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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

Η παρούσα διπλωματική εργασία καταπιάνεται με το σύγχρονο και δυναμικό φαινόμενο της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής και των ηλεκτρονικών πληρωμών. Η ηλεκτρονική τραπεζική ή 

αγγλιστί e-banking αποτελεί το κυριότερο στοιχείο μεταβολής που έχει επιφέρει η τεχνολογία 

στην τραπεζική βιομηχανία. Στην πραγματικότητα, το e-banking αποτελεί πια το κυριότερο 

μέσο για τις τράπεζες ώστε να προσφέρουν και να πουλήσουν τα προϊόντα και τις υπηρεσίες 

τους και είναι αναγκαίο ώστε να παραμείνουν επικερδείς και επιτυχημένες.  

Με την πάροδο των δεκαετιών, η ηλεκτρονική τραπεζική εξελίσσεται κυρίως ως προς τα 

κανάλια, μέσω των οποίων προσφέρει τα τραπεζικά αγαθά. Από τα μηχανήματα αυτόματης 

ανάληψης (ATM’s) της δεκαετίας του 1970 ως την διαδικτυακή τραπεζική (web banking) και 

την τραπεζική μέσω κινητού τηλεφώνου (mobile banking) έχει αλλάξει ριζικά τον τρόπο 

παροχής και λήψης των τραπεζικών υπηρεσιών προσφέροντας πολλά πλεονεκτήματα τόσο 

στους πελάτες, όσο και στα τραπεζικά ιδρύματα. Φυσικά, όπως κάθε μεταβολή εγκυμονεί 

κινδύνους, έτσι και η τραπεζική αυτή τεχνολογία προκαλεί απειλές και αδυναμίες που θα 

πρέπει αμφότερες οι πλευρές (καταναλωτές και τραπεζικοί οργανισμοί) να διαχειριστούν. 

Οι τέσσερις ελληνικές <<συστημικές τράπεζες>>, έχοντας καταφέρει να βγουν νικήτριες από 

την μεγάλη παγκόσμια χρηματοπιστωτική κρίση που ξεκίνησε το 2007 και προκάλεσε 

μεγάλες συνέπειες και στην χώρα μας τα προηγούμενα χρόνια, έχουν επενδύσει σημαντικά 

κεφάλαια στην τεχνολογία της ηλεκτρονικής τραπεζικής εξελίσσοντας όλα τα κανάλια της 

και ακολουθώντας τις τελευταίες διεθνείς τεχνολογικές εξελίξεις. Ωστόσο, επίσημα 

στατιστικά δεδομένα από την Eurostat, καθώς και προηγούμενες μελέτες πάνω στο θέμα 

καταγράφουν την χώρα μας στις τελευταίες θέσεις του πίνακα των κρατών-μελών αναφορικά 

με την διείσδυση του διαδικτύου και της διαδικτυακής τραπεζικής (ως κατεξοχήν 

τεχνολογικό κανάλι της ηλεκτρονικής τραπεζικής) υπογραμμίζοντας τα υψηλά περιθώρια 

ανάπτυξης που υπάρχουν.  

Η διαδικτυακή τραπεζική μελετήθηκε από την παρούσα μελέτη και μέσω πρωτογενούς 

έρευνας που έλαβε χώρα στις πόλεις της Λάρισας και του Βόλου και απευθύνθηκε σε 100 

Έλληνες πολίτες, πελάτες τραπεζών, οι οποίοι έχουν χρησιμοποιήσει τουλάχιστον μία φορά 

στη ζωή τους για προσωπική εξυπηρέτηση τις υπηρεσίες του web banking. Η ανάλυση των 

δεδομένων στηρίχθηκε σε μία διευρυμένη εκδοχή του μοντέλου TAM (Technology 
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Acceptance Model), στην οποία εκτός από τις βασικές ανεξάρτητες μεταβλητές του, δηλαδή 

της Αντιλαμβανόμενης Ευκολίας Χρήσης (Perceived Ease of Use-PEOU) και της 

Αντιλαμβανόμενης Χρησιμότητας (Perceived Usefulness-PU), συμπεριλήφθηκαν η 

Αντιλαμβανόμενη Διαδικτυακή Ασφάλεια (Perceived Web Security-PWS) και το 

Αντιλαμβανόμενο Κόστος (Perceived Cost-PC). Χρησιμοποιώντας περιγραφική και 

επαγωγική ανάλυση μελετήθηκε η συσχέτιση των παραπάνω παραγόντων καθώς και των 

δημογραφικών μεταβλητών του φύλου, της ηλικίας, του εκπαιδευτικού επιπέδου και του 

επιπέδου μηνιαίου εισοδήματος στην εξαρτημένη μεταβλητή της Πρόθεσης Χρήσης 

(Intention To Use-ITU).  

Τα αποτελέσματα πιστοποίησαν την εγκυρότητα του μοντέλου TAM αναδεικνύοντας και τις 

τέσσερις μεταβλητές (PEOU, PU,PWS και PC) ως στατιστικά σημαντικές στην ITU και 

ιδιαίτερα την PEOU (0.866) και την PU (0.858). Επίσης, καταγράφηκε σημαντική συσχέτιση 

μεταξύ PEOU και PU (0.884). Από τις δημογραφικές μεταβλητές ως στατιστικά επιδραστικές 

αναδείχθηκαν η ηλικία (από 25 έως 54 ετών καταγράφηκαν τα υψηλότερα αποτελέσματα 

Πρόθεσης Χρήσης) και το εκπαιδευτικό επίπεδο (οι άνθρωποι που έχουν αποφοιτήσει 

τουλάχιστον από την τριτοβάθμια εκπαίδευση παρουσίασαν τα υψηλότερα αποτελέσματα). 

Δεν αποδείχθηκε ότι το φύλο (αν και οι άνδρες παρουσιάζουν μεγαλύτερη ITU από τις 

γυναίκες) και το επίπεδο μηνιαίου εισοδήματος είναι στατιστικώς σημαντικοί παράγοντες. 

Λέξεις-κλειδιά: ηλεκτρονική τραπεζική, διαδικτυακή τραπεζική, ΤΑΜ, δημογραφικές 

μεταβλητές. 
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ABSTRACT 

This dissertation investigates the contemporary and potential phenomenon of electronic 

banking (e-banking) and electronic payments (e-payments). E-banking is the main element of 

change which has been brought in the banking industry by technology. Actually, e-banking is 

rapidly becoming an essential tool for banks to sell their products and services and maintain 

profitable and successful at the same time.  

Over the past decades, e-banking has been evolving mainly regarding to the channels through 

which it offers the bank’s goods. From Automated Teller Machines (ATM’s) of the 1970’s 

decade until the web banking and the mobile banking, e-banking has changed the way of 

offering and receiving bank’s services radically and provides many advantages both to clients 

and bank’s institutions. Undoubtedly, like any other modification, this bank’s technological 

advancement, also, causes threats and weaknesses which should be confronted by both sides 

(customers and bank’s organizations). 

The four Greek <<systemic>> banks, after successfully overcoming the consequences of 

global credit crunch of 2007 which affected the country of Greece grievously, have made 

significant investments in the technology of e-banking by evolving all its channels and 

following the last global developments. However, official statistic data from Eurostat and 

research findings represent Greece at the last positions of the chart between European Union’s 

members regarding penetration of the Internet and web banking (as a significant technological 

channel of e-banking) and underline the high growth margins. 

The present dissertation investigates web banking with a primary research. Specifically, the 

field research was conducted by utilizing an interviewer-administered questionnaire which 

was answered by 100 bank customers. The target group entailed bank customers who have 

used web banking at least once in their lives for personal matters and live in the Greek towns 

of Larissa and Volos. 100 questionnaires were collected. The data analysis was based on an 

advanced version of the Technology Acceptance Model (TAM), in which except for its basic 

independent variables  (Perceived Ease of Use-PEOU and  Perceived Usefulness-PU), there 

were also included the Perceived Web Security (PWS) and the Perceived Cost (PC). With the 

use of the descriptive and deductive data analysis, it has been studied the association of the 

factors mentioned before as well as of the demographic variables of gender, age, educational 

background and the level of monthly income in the dependent variable of Intention To Use 

(ITU). 
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 The results verified the validity of TAM model giving prominence to all the four 

variables (PEOU, PU, PWS and PC) as statistically significant for the ITU and specifically for 

the PEOU (0.866) and the PU (0.858). Furthermore, it has been recorded as vital the 

interrelation between PEOU and PU (0.884). The age (from 25-54 years old have been 

recorded as the highest results of Intention to Use) and the educational background (people 

who have graduated from the tertiary education at least presented the highest results) have 

been featured as statistically influential by the demographic variables. It has not been proved 

that the gender (even though men present bigger ITU than women) and the level of monthly 

income constitute statistically significant factors. 

Keywords: electronic banking, web banking, ΤΑΜ, demographic variables. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1: ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

Αντικείμενο της παρούσας διπλωματικής εργασίας είναι η ηλεκτρονική τραπεζική (e-

banking) και οι ηλεκτρονικές πληρωμές (e-payments) καθώς και ο βαθμός διείσδυσης  τους 

στην ελληνική οικονομία και κοινωνία. Η παρούσα διατριβή επιδιώκει να εξάγει 

συμπεράσματα που θα προστεθούν στην προϋπάρχουσα βιβλιογραφία επί του θέματος και θα  

είναι χρήσιμα αφενός μεν για τις ίδιες τις τράπεζες, αφετέρου δε για τους ιδιώτες και τις 

ελληνικές επιχειρήσεις.  Η ερευνητική στρατηγική κινήθηκε σε δύο άξονες: Πρώτον, στην 

βιβλιογραφική επισκόπηση και μελέτη δευτερογενών πηγών (πονήματα που έχουν 

διερευνήσει το συγκεκριμένο θέμα και έχουν δημοσιευτεί σε επιστημονικά άρθρα και 

περιοδικά ευρωπαϊκής και παγκόσμιας εμβέλειας, βιβλία που είναι διαθέσιμα στο διαδίκτυο 

και την πανεπιστημιακή βιβλιοθήκη και επίσημα στατιστικά στοιχεία από πηγές της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης) και δεύτερον στην πρωτογενή έρευνα που πραγματοποιήθηκε από τον 

ίδιο τον φοιτητή μέσω διενέργειας ανώνυμων δομημένων συνεντεύξεων με ανθρώπους που 

είναι πελάτες της διαδικτυακής τραπεζικής (web banking) και ακολούθως μέσω της ανάλυσης 

των δεδομένων που συγκεντρώθηκαν με τη βοήθεια του λογισμικού προγράμματος 

στατιστικής SPSS 25.  

Θεωρήθηκε σημαντικό πριν από την μελέτη της νέας αυτής τραπεζικής τεχνολογίας, δηλαδή 

του φαινομένου του e-banking και των ηλεκτρονικών πληρωμών, να παρουσιαστεί ο 

τραπεζικός τομέας ως θεσμός (Κεφάλαιο 2). Εξετάζεται, λοιπόν, ο ρόλος του 

χρηματοπιστωτικού συστήματος στην οικονομική δραστηριότητα, καταγράφονται οι 

εννοιολογικοί προσδιορισμοί που έχουν αποδοθεί στις τράπεζες και γίνεται μία σύντομη 

επισκόπηση της ιστορίας τους. Ακολούθως παρουσιάζονται οι τέσσερις ελληνικές 

<<συστημικές>> τράπεζες καθώς και τα γεγονότα που οδήγησαν στην ανακήρυξή τους. Το 

κεφάλαιο κλείνει με μία μελέτη του περιβάλλοντος που έχει αναπτυχθεί γύρω από τον 

τραπεζικό τομέα στην σύγχρονη εποχή. Φαινόμενα όπως οι συγχωνεύσεις και οι εξαγορές, η 

παγκοσμιοποίηση προϊόντων και υπηρεσιών, οι αλλαγές στις οργανωτικές δομές,  οι 

επενδύσεις σε καινοτόμες στρατηγικές που εφαρμόζουν οι διοικήσεις ανθρωπίνων πόρων 

είναι μερικά από τα παραδείγματα των αλλαγών που εξελίσσονται στην τραπεζική 

βιομηχανία (Mylonidis and Kelnikola, 2005). Οι τράπεζες φαίνεται να εστιάζουν την 

προσοχή τους στην λιανική τραπεζική (retail banking) μέσω ενίσχυσης και βελτίωσης των 

προσφερόμενων προϊόντων και υπηρεσιών, μέσω εκσυγχρονισμού και επέκτασης των 

ηλεκτρονικών υποκαταστημάτων τους, μέσω αυξημένων κεφαλαίων που επενδύονται στην 
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νέα τεχνολογία και μέσω βελτίωσης των εσωτερικών τους διαδικασιών (Sompolos and Mavri, 

2018). 

Στο κεφάλαιο 3 παρουσιάζεται το φαινόμενο της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Η τεχνολογία 

είναι μέρος της ζωής του ανθρώπου σε όλες, σχεδόν, τις πτυχές της καθημερινότητας του, 

μεταξύ των οποίων και ο χρηματοοικονομικός τομέας. Το κυριότερο στοιχείο μεταβολής που 

έχει επιφέρει η τεχνολογία στον τραπεζικό τομέα αποτελεί η δημιουργία της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής (e-banking) (Chavan, 2013). Το φαινόμενο της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

αναπτύσσεται ταχύτητα. Μάλιστα, για τους Aliyu και Tasmin (2012) το ηλεκτρονικό 

τραπεζικό σύστημα εξελίσσεται στην κύρια μέθοδο πραγματοποίησης των 

χρηματοοικονομικών συναλλαγών. Καταγράφονται, λοιπόν, οι διάφοροι εννοιολογικοί 

προσδιορισμοί της ηλεκτρονικής τραπεζικής καθώς και οι διαφορετικές προσεγγίσεις μεταξύ 

των ερευνητών αναφορικά με την κατηγοριοποίηση της. Επίσης, πραγματοποιείται μία 

εκτενής βιβλιογραφική επισκόπηση στο κομμάτι της αξιολόγησης του φαινομένου, δηλαδή 

των πλεονεκτημάτων που προσφέρει σε πελάτες και τραπεζικούς οργανισμούς αλλά και των 

μειονεκτημάτων που συνεπάγεται η χρήση της τραπεζικής αυτής τεχνολογίας. 

Το κεφάλαιο 4 διακρίνεται σε τρία υποκεφάλαια. Στο πρώτο, παρουσιάζονται οι 

ηλεκτρονικές πληρωμές και τα δίκτυα τους, δηλαδή οι κάρτες, τα Electronic Funds Transfers 

- Point of Sales (EFT/POS), τα μηχανήματα αυτόματων συναλλαγών και τα ψηφιακά 

καταστήματα των τραπεζών. Το δεύτερο επικεντρώνεται στο νέο φορολογικό πλαίσιο που 

έχει ψηφιστεί και κατευθύνει τους Έλληνες πολίτες σε πιο εκτεταμένη χρήση της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής και των ηλεκτρονικών πληρωμών παρουσιάζοντας τρία 

αντιπροσωπευτικά νομοσχέδια που έχουν αυτή την κατεύθυνση. Το τρίτο υποκεφάλαιο 

παρουσιάζει συνοπτικά τα διάφορα ηλεκτρονικά κανάλια των τεσσάρων ελληνικών 

<<συστημικών>> τραπεζών. 

Το κεφάλαιο 5, το τελευταίο πριν από την πρωτογενή έρευνα, παρουσιάζει τα επίσημα 

στατιστικά στοιχεία που αφορούν την διείσδυση του διαδικτύου και της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής στους πολίτες της Ευρωπαϊκής Ένωσης και της Ελλάδος, τα οποία κατατάσσουν 

την χώρα μας προς το τέλος των σχετικών πινάκων. Επιπρόσθετα, παρουσιάζονται τα δύο 

βασικά μοντέλα μέτρησης της υιοθέτησης μίας τεχνολογίας από τους ανθρώπους, δηλαδή το 

TAM (Technology Acceptance Model) και το SERVQUAL (SERVice QUALity) και 

πραγματοποιείται μία εκτενής βιβλιογραφική επισκόπηση των ερευνών που στηρίχθηκαν στο 

κάθε μοντέλο για την μελέτη του βαθμού διείσδυσης της διαδικτυακής τραπεζικής (web 

banking) και της τραπεζικής μέσω κινητού τηλεφώνου (mobile banking) ως κατεξοχήν 
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τεχνολογικά προϊόντα της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Οι έρευνες αυτές αφορούν τόσο πολίτες 

διαφόρων κρατών του πλανήτη, όσο και Έλληνες πολίτες. 

Η έρευνα που πραγματοποιήθηκε στην παρούσα διπλωματική εργασία, κατά το χρονικό 

διάστημα Ιανουάριος-Φεβρουάριος 2020, απευθυνόταν σε Έλληνες ενήλικες πολίτες, οι 

οποίοι είναι πελάτες τραπεζών που έχουν χρησιμοποιήσει τις υπηρεσίες της διαδικτυακής 

τραπεζικής τουλάχιστον μία φορά ως τώρα για προσωπική τους εξυπηρέτηση. Σκοπός της 

είναι να εξετάσει τις αντιλήψεις τους απέναντι στο φαινόμενο του web banking καθώς και να 

διερευνήσει ποιοι παράγοντες επηρεάζουν την υιοθέτησή του. Ο ερευνητής βρισκόταν δια 

ζώσης με τον κάθε ερωτώμενο ώστε να απαντήσει σε οποιαδήποτε τυχόν ερώτηση προέκυπτε 

και να δώσει διευκρινήσεις. Οι συνεντεύξεις πραγματοποιήθηκαν στις πόλεις της Λάρισας 

και του Βόλου και η επιλογή των ατόμων που  συμμετείχαν  στην έρευνα έγινε με την μορφή 

του ¨διαθέσιμου δείγματος¨ και της ¨δειγματοληψίας χιονοστιβάδας¨. Συγκεντρώθηκαν 

συνολικά 100 ερωτηματολόγια, τα οποία περιείχαν ερωτήσεις ¨κλειστού τύπου¨. 

Συγκεκριμένα, εκτός από τις δημογραφικές ερωτήσεις, συμπεριλήφθηκαν ερωτήσεις της 

κλίμακας Likert (5 επιπέδων).  

Ως βάση ανάλυσης των αποτελεσμάτων χρησιμοποιήθηκε μία διευρυμένη εκδοχή του 

μοντέλου TAM, στην οποία εκτός από τις δύο βασικές ανεξάρτητες μεταβλητές 

(Αντιλαμβανόμενη Ευκολία Χρήσης-PEOU και Αντιλαμβανόμενη Χρησιμότητα-PU) 

συμπεριλήφθηκαν η Αντιλαμβανόμενη Διαδικτυακή Ασφάλεια (PWS) και το 

Αντιλαμβανόμενο Κόστος (PC). Εξαρτημένη μεταβλητή ήταν η Πρόθεση Χρήσης (ITU). 

Χρησιμοποιήθηκε περιγραφική (descriptive) και επαγωγική (inferential) στατιστική ανάλυση. 

Η μέθοδος one-way ANOVA συσχέτισε τις δημογραφικές μεταβλητές με την Πρόθεση 

Χρήσης ενώ η μέθοδος Pearson Correlation συσχέτισε τις τέσσερις ανεξάρτητες μεταβλητές 

με την Πρόθεση Χρήσης και μεταξύ τους. 

Τα αποτελέσματα ανέδειξαν ως επιδραστικές μεταβλητές, από την κατηγορία των 

δημογραφικών, την ηλικία και το εκπαιδευτικό επίπεδο (όχι όμως το φύλο και το επίπεδο 

μηνιαίου εισοδήματος) και από το διευρυμένο μοντέλο TAM όλες τις μεταβλητές του. Η 

συσχέτιση της PEOU με την ITU, της PU με την ITU και της PEOU με την PU  αποτέλεσαν 

τα κορυφαία αποτελέσματα. Τα συμπεράσματα αυτά είναι σύμφωνα με τα αντίστοιχα πολλών 

δημοσιευμένων μελετών      (Lai et Li,2005; Lee,2009; Giovanis et al,2012; 

Fonchamnyo,2013; Safeena et al,2013; Mansour,2016; Papazoglou and Papathanasiou,2018). 
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Αξίζει να επισημανθεί πως το τεραστίων διαστάσεων παγκόσμιο γεγονός της εξάπλωσης της 

πανδημίας του κωρονοιού (Covid-19) συνέπεσε με το τελευταίο στάδιο της εκπόνησης της 

εργασίας και ο αντίκτυπός του δεν ήταν δυνατό να μελετηθεί. Ωστόσο, καθώς το φαινόμενο 

αυτό αναμένεται να αλλάξει τον ρου της παγκόσμιας ιστορίας, συμπεριλαμβανομένου και του 

χρηματοοικονομικού κλάδου και της ηλεκτρονικής τραπεζικής, οι επόμενες έρευνες που θα 

διεξαχθούν στο θέμα του e-banking παρουσιάζουν εξαιρετικό ενδιαφέρον. Μία αρχική 

εκτίμηση είναι πως η διείσδυση της θα επεκταθεί περαιτέρω καθώς ο κόσμος θα αποφεύγει 

τον συγχρωτισμό που παρατηρείται κατά τις επισκέψεις στα φυσικά υποκαταστήματα των 

τραπεζών.  

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2: ΤΟ ΤΡΑΠΕΖΙΚΟ ΣΥΣΤΗΜΑ ΩΣ ΘΕΣΜΟΣ 

2.1  Ο Ρόλος του Χρηματοπιστωτικού Συστήματος στην Οικονομική 

Δραστηριότητα 

Η οικονομική ανάπτυξη και η κοινωνική ευημερία αποτελούν τους βασικούς σκοπούς κάθε 

οικονομίας. Η επιτυχία επίτευξης αυτών των σκοπών, εξαρτάται σε μεγάλο βαθμό από τους 

δύο κύριους τομείς οικονομικής δραστηριότητας: τον δημόσιο και τον ιδιωτικό 

(Αγγελόπουλος, 2013). Κάθε τομέας περιλαμβάνει οικονομικές μονάδες. Συγκεκριμένα, στον 

δημόσιο τομέα ανήκουν το Κράτος (Δημόσιο) και οι δημόσιες επιχειρήσεις και οργανισμοί.  

Στον ιδιωτικό τομέα ανήκουν τα νοικοκυριά και οι ιδιωτικές επιχειρήσεις. Οι οικονομικές 

αυτές μονάδες στο τέλος μιας συγκεκριμένης χρονικής περιόδου (π.χ. ενός ημερολογιακού 

έτους) ενδέχεται να εμφανίζουν θετικό ισοζύγιο (πλεονασματικές), αρνητικό ισοζύγιο 

(ελλειμματικές) ή και μηδενικό (ισοσκελισμένες). Είναι εύλογο να υποθέσει κάποιος, πως οι 

πλεονασματικές οικονομικές μονάδες έχουν συμφέρον να μην κρατήσουν τα κεφάλαια που 

αποταμίευσαν αδρανή αλλά να τα μεταβιβάσουν έναντι κάποιας απόδοσης στις ελλειμματικές 

οικονομικές μονάδες ή έστω σε εκείνες που προβλέπουν πως στο εγγύς μέλλον θα χρειαστούν 

χρηματοδότηση λόγω αυξημένων χρηματικών εκροών έναντι εισροών (Μελάς, 2009).  

Η απευθείας επικοινωνία, ωστόσο, μεταξύ δανειστή και δανειζόμενου δεν είναι εύκολη 

υπόθεση. Ακόμα κι αν αυτή επιτευχθεί, η πραγματοποίηση της συναλλαγής εξαρτάται από 

την ευδοκίμηση πολλών ακόμη παραγόντων. Αρχικώς, το ύψος του κεφαλαίου που η 

πλεονάζουσα οικονομική μονάδα είναι διατεθειμένη να μεταβιβάσει θα πρέπει να συμπίπτει 

με το ύψος του κεφαλαίου που η ελλειμματική χρειάζεται. Οι δύο πλευρές θα χρειαστεί να 

συμφωνήσουν , επίσης, στον τρόπο και στο χρονικό διάστημα αποπληρωμής, στο ύψος του 
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επιτοκίου και σε διάφορους ακόμη επιμέρους όρους του μεταξύ τους μνημονίου. Η καλή 

πίστη, επιπρόσθετα, ανάμεσα στις οικονομικές μονάδες δεν πρέπει να θεωρείται δεδομένη. 

Συνεπώς, η ολοκλήρωση της διοχέτευσης κεφαλαίων τίθεται εν αμφιβόλω με αποτέλεσμα την 

ανεπαρκή χρηματοδότηση της παραγωγικής δραστηριότητας που θέτει σε κίνδυνο τους δύο 

αρχικούς στόχους, της οικονομικής ανάπτυξης και της κοινωνικής ευημερίας (Saunders and 

Cornett, 2008). 

 Το χρηματοπιστωτικό σύστημα είναι αυτό που παρεμβαίνει και αντιμετωπίζει τον παραπάνω 

κίνδυνο. Πιο συγκεκριμένα, το χρηματοπιστωτικό σύστημα είναι ένα οικονομικό σύστημα, το 

οποίο βασιζόμενο στις έννοιες του χρήματος και της πίστης, διαθέτει αποτελεσματικά τους 

περιορισμένους πόρους από τους αποταμιευτές στους επενδυτές, αναλαμβάνοντας τον ρόλο 

του διαμεσολαβητή (Παπαδάμου και Συριόπουλος, 2015). Οι τράπεζες είναι η κυριότερη 

μορφή χρηματοπιστωτικών ιδρυμάτων. 

2.2 Εννοιολογικός Προσδιορισμός της Τράπεζας 

Οι τράπεζες, με ένα γενικό ορισμό, είναι χρηματοπιστωτικά ιδρύματα, δηλαδή επιχειρήσεις 

που ασκούν πιστωτικές και χρηματικές συναλλαγές, χορηγούν δάνεια, δέχονται καταθέσεις, 

αναλαμβάνουν πληρωμές για λογαριασμό πελατών τους και διαχειρίζονται οικονομικά 

έγγραφα (Αγγελόπουλος,2013). Σύμφωνα με τους Σαπουντζόγλου και Πεντότη (2017) οι 

τράπεζες είναι ενδιάμεσοι χρηματοοικονομικοί οργανισμοί που παρεμβάλλονται ανάμεσα 

στις πλεονασματικές και ελλειμματικές μονάδες της οικονομίας, βελτιώνοντας την 

αποτελεσματικότητα του χρηματοδοτικού της συστήματος. O ρόλος του τραπεζικού 

συστήματος είναι κεντρικός σε μία οικονομία καθώς παρέχει τους απαραίτητους 

χρηματοοικονομικούς πόρους που επιτρέπουν την βελτίωση των οικονομικών συνθηκών 

(Sompolos and Mavri, 2018). Ο διαμεσολαβητικός ρόλος των τραπεζών στην οικονομία, 

εκτός από την κινητοποίηση των αποταμιεύσεων, συνίσταται στην συλλογή και αξιοποίηση 

της πληροφόρησης για το επιχειρηματικό περιβάλλον και τις οικονομικές προοπτικές, και 

κατά συνέπεια τη σε βάθος ανάλυση και καλύτερη διαχείριση του κινδύνου (Μόσχος και 

Χορταρέας,2011). 

2.3 Σύντομη Επισκόπηση της Ιστορίας των Τραπεζών 

Στην αρχαία Βαβυλώνα καταγράφηκαν οι πρώτες τραπεζικές πράξεις. Γύρω στο 3400 π. Χ. 

στην Μεσοποταμία, οι ιερείς λειτουργούσαν ως τραπεζίτες. Συγκεκριμένα, παραχωρούσαν 

έντοκα δάνεια στους καλλιεργητές και δέχονταν περιουσιακά στοιχεία προς φύλαξη δίνοντας 
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στον καταθέτη ένα πήλινο πλακίδιο αντί αποδείξεως. Καθώς δεν υπήρχε νόμισμα, ως βάση 

συναλλαγών χρησιμοποιούνταν οι σάκοι κριθαριού. 

 Ιερείς-τραπεζίτες υπήρξαν αργότερα και στην αρχαία Ελλάδα όπως π.χ. στον ναό της 

Αθηνάς στην Ακρόπολη Αθηνών και στον ναό του Απόλλωνα στους Δελφούς. Στην αρχαία 

Ελλάδα, επίσης, και κυρίως στην αρχαία Αθήνα, εντοπίζονται οι πρώτες ¨πραγματικές¨ 

τράπεζες  και οι πρώτοι ¨πραγματικοί¨ τραπεζίτες, που ονομάζονταν αργυραμοιβοί και 

πρόσφεραν κυρίως υπηρεσίες ανταλλαγής διαφόρων νομισμάτων αλλά και πιστώσεις για τη 

χρηματοδότηση του εμπορίου. Κατά την ρωμαϊκή περίοδο, οι αργυραμοιβοί ανταλλάσσουν 

νομίσματα, δέχονται καταθέσεις, παραχωρούν δάνεια ή πιστώσεις και γενικά λαμβάνουν 

μέρος στις αγοραπωλησίες. Στη ρωμαϊκή αυτοκρατορία, λειτουργούσαν  επίσημες κρατικές 

τράπεζες που ονομάζονταν mensae. Οι τράπεζες αυτές είχαν ως αρμοδιότητα την τελική 

συγκέντρωση των φόρων και την προώθησή τους προς το κεντρικό θησαυροφυλάκιο.  

Μετά την πτώση της ρωμαϊκής Αυτοκρατορίας, οι τραπεζικές συναλλαγές επανεμφανίζονται 

τον Μεσαίωνα όταν αργυραμοιβοί, χρυσοχόοι και έμποροι δέχονταν καταθέσεις για τις 

οποίες εξέδιδαν πιστοποιητικά. Αυτά τα πιστοποιητικά εξελίχθηκαν στα πρώτα 

τραπεζογραμμάτια και άρχισαν να ανταλλάσσονται στην Αγγλία κατά τον 18
ο
 αιώνα. Οι 

πρώτες οργανωμένες τράπεζες δημιουργήθηκαν στην Ιταλία και στην Φλάνδρα, κατά την 

περίοδο της Αναγέννησης, οι οποίες κάλυπταν ένα ευρύ φάσμα εργασιών. Η σύγχρονη έννοια 

της τράπεζας, ως πιστωτικό ίδρυμα που απευθύνεται τόσο σε ιδιώτες, όσο και σε 

επιχειρήσεις, είχε αρχίσει να παίρνει μορφή (Σαπουντζόγλου και Πεντότης,2017). 

Η τραπεζική βιομηχανία στις αρχές του 20
ου

 αιώνα παρείχε ολοκληρωμένες 

χρηματοοικονομικές υπηρεσίες (εμπορική τραπεζική, επενδυτική τραπεζική, υπηρεσίες 

ασφάλισης κλπ.). Η οικονομική και βιομηχανική κατάρρευση μετά το ¨μεγάλο κραχ¨ του 

1929, όμως,  είχαν ως αποτέλεσμα τον διαχωρισμό κάποιων από αυτές τις υπηρεσίες 

(Saunders and Cornett, 2008). Μετά τον Β’ Παγκόσμιο Πόλεμο, η ανάπτυξη της παγκόσμιας 

οικονομίας, λόγω της πολυεθνικοποίησης των επιχειρήσεων και της διεθνοποίησης της 

παραγωγής, οδήγησε στην πολυεθνικοποίηση των τραπεζών. Οι μεταβολές των 

μακροοικονομικών συνθηκών κατά τη δεκαετία του ’80, όπως ο υψηλός πληθωρισμός και η 

μεγάλη αστάθεια στα επιτόκια και τις συναλλαγματικές ισοτιμίες, οδήγησαν στη δημιουργία 

νέων χρηματοπιστωτικών μέσων. Την περίοδο εκείνη, παρουσιάστηκε η τάση για 

απελευθέρωση των εθνικών χρηματοπιστωτικών αγορών με την άρση των θεσμικών 

εμποδίων που περιόριζαν τον ανταγωνισμό. Από τις αρχές της δεκαετίας του ’90 ενισχύθηκαν 
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οι συγχωνεύσεις και οι εξαγορές στο χρηματοπιστωτικό τομέα, στις περισσότερες 

περιπτώσεις με πρωτοβουλία των τραπεζών (Λυμπερόπουλος, 2006). 

Η χρηματοπιστωτική κρίση-credit crunch- που ξέσπασε το 2007 οδήγησε στην κατάρρευση 

μεγάλου αριθμού εμπορικών και επενδυτικών τραπεζών (Barth and Landsman, 2010). Αν και 

τα αίτια της κρίσης είναι πολυποίκιλα, όπως για παράδειγμα οι διεθνείς ανισορροπίες μεταξύ 

των χωρών του πλανήτη όσον αφορά την εσωτερική τους αποταμίευση και επένδυση 

(Obstfeld and Rogoff, 2009), κανείς δεν μπορεί να αμφισβητήσει την καθοριστική ευθύνη του 

ίδιου του χρηματοπιστωτικού και τραπεζικού συστήματος. Η δημιουργία μιας νέας 

κερδοσκοπικής κουλτούρας στον τραπεζικό τομέα με βάση τη γένεση προσόδων, οι 

ριψοκίνδυνες επενδύσεις χωρίς σωστή τιμολόγηση του κινδύνου, η φούσκα στις τιμές των 

ακινήτων, η ανεξέλεγκτη μόχλευση τόσο των επιχειρήσεων, όσο και των φυσικών προσώπων 

θεωρούνται βασικοί παράγοντες που προκάλεσαν την κρίση του 2007, σύμφωνα με αρκετούς 

ερευνητές (Cecchetti et al,2009; Taylor,2009; Χαρδούβελης,2009). Παράλληλα, το 

κανονιστικό πλαίσιο του τραπεζικού κλάδου διαφέρει από τα λογιστικά πρότυπα και 

παρατηρήθηκε το φαινόμενο της ελλιπούς εποπτείας (Κολλίντζας και 

Ψαλιδόπουλος,2009;Barth and Landsman,2010). Αποτέλεσμα όλων αυτών ήταν οι τράπεζες 

να βρεθούν στο επίκεντρο της διεθνούς κριτικής, ιδιαίτερα από πελάτες τους που επλήγησαν 

προσωπικά από την κρίση (Koutsothanssi et al, 2017).  

2.4 Οι Τέσσερις Ελληνικές <<Συστημικές>> Τράπεζες 

2.4.1 Τα γεγονότα που οδήγησαν στην ανακήρυξη των <<συστημικών>> τραπεζών 

Η μεγαλη διεθνής χρηματοπιστωτική κρίση του 2007 χτύπησε και την Ελλάδα ένα χρόνο 

αργότερα. Η ένταση της κρίσης ήταν μεγαλύτερη, σε σχέση με τις περισσότερες χώρες λόγω 

της διόγκωσης του δημοσιονομικού ελλείμματος και του δημοσίου χρέους σε μη ελεγχόμενα   

επίπεδα (Μόσχος και Χορταρέας,2011). Η κακή οικονομική κατάσταση της χώρας, η ύφεση 

και η απροσδιόριστη κατεύθυνση της οικονομικής πολιτικής επηρέασαν άμεσα τον ελληνικό 

τραπεζικό τομέα. Η απόσυρση των καταθέσεων που ακολούθησε καθώς και η αύξηση των μη 

εξυπηρετούμενων δανείων επιδείνωσαν την κατάσταση (Αγγελόπουλος,2013). Η έλλειψη 

ρευστότητας, ο αποκλεισμός από τις διατραπεζικές αγορές και η μεταβλητότητα του 

οικονομικού περιβάλλοντος δημιούργησαν ένα έλλειμμα εμπιστοσύνης προς τον τραπεζικό 

τομέα, με αρνητικές επιπτώσεις για την κερδοφορία των τραπεζών (Koutsothanssi et al, 

2017).  
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Η κατακόρυφη αύξηση του χρηματοοικονομικού κινδύνου που παρουσιάστηκε εξαιτίας των 

παραπάνω γεγονότων οδήγησε στην ανακεφαλαιοποίηση των ελληνικών τραπεζών ώστε να 

επιστρέψει η εμπιστοσύνη και οι καταθέσεις που είχαν αποσυρθεί, να βελτιωθούν οι 

κεφαλαιακοί δείκτες και να ενισχυθεί η πιστοληπτική ικανότητα των ιδρυμάτων. Για την 

υλοποίηση του σκοπού αυτού, καταλυτικός ήταν ο ρόλος του Ευρωπαϊκού Ταμείου 

Χρηματοπιστωτικής Σταθερότητας         (European Financial Stability Fund-EFSF) που είχε 

ιδρυθεί το 2010, στη δίνη της κρίσης,  με σκοπό να συνεισφέρει στη διαφύλαξη της 

χρηματοοικονομικής σταθερότητας στην Ευρωζώνη (Vousinas,2015).  Η ανακεφαλαιοποίηση 

των τραπεζών έγινε με βάση το διαχωρισμό αυτών σε «συστημικές τράπεζες» και «μη 

συστημικές τράπεζες» μετά από μελέτη της Τράπεζας της Ελλάδος που εκπονήθηκε τον 

Μάρτιο του 2012. Βασικότερο κριτήριο για τον χαρακτηρισμό κάθε τράπεζας σε συστημική ή 

μη αποτέλεσε η θέση της και συγκεκριμένα το υποθετικό σενάριο αν θα επηρέαζε το σύνολο 

του πιστωτικού συστήματος και της οικονομίας γενικότερα μια ενδεχόμενη κατάρρευσή της. 

Η Τράπεζα της Ελλάδος, επίσης, έλαβε υπόψη και αξιολόγησε τις προοπτικές βιωσιμότητας 

των τραπεζών . Από την μελέτη αυτή ως «συστημικές τράπεζες» χαρακτηρίστηκαν η Εθνική 

Τράπεζα, η Alpha Bank, η Eurobank και η Τράπεζα Πειραιώς, οι οποίες κρίθηκαν 

κατάλληλες για δημόσια στήριξη και ανακεφαλαιοποίηση (Αγγελόπουλος,2013). Ακολουθεί, 

μια σύντομη παρουσίαση των τεσσάρων αυτών <<συστημικών>> τραπεζικών ιδρυμάτων. 

2.4.2 Παρουσίαση των τεσσάρων <<συστημικών>> τραπεζών 

 

 

Εικόνα 1-Το Έμβλημα της Εθνικής Τράπεζας 

 

Εθνική Τράπεζα: Η Εθνική Τράπεζα ιδρύθηκε το 1841 και είναι το πιο ιστορικό πιστωτικό 

ίδρυμα του νεοελληνικού κράτους. Ιδρυτής και πρώτος διευθυντής της ήταν ο Γεώργιος 

Σταύρου. Το ελληνικό κράτος τής παραχώρησε το προνόμιο έκδοσης τραπεζογραμματίων, το 

οποίο διατήρησε μέχρι το 1928, όταν και το μεταβίβασε στην νεοϊδρυθείσα Τράπεζα της 
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Ελλάδος. Η Εθνική Τράπεζα αποτελούσε τον κύριο δανειστή του Ελληνικού Δημοσίου, τόσο 

σε εγχώριο νόμισμα όσο και σε συνάλλαγμα. Φυσικά, λειτουργούσε και ως κλασική 

εμπορική τράπεζα (Μελάς,2012). 

 Σήμερα, ηγείται ενός από τους μεγαλύτερους και ισχυρότερους ομίλους 

χρηματοοικονομικών υπηρεσιών στην χώρα μας. Προσφέροντας ένα ευρύ φάσμα 

χρηματοοικονομικών προϊόντων και υπηρεσιών, που ανταποκρίνεται στις συνεχώς 

μεταβαλλόμενες ανάγκες επιχειρήσεων και ιδιωτών, συμβάλλει αποφασιστικά στην στήριξη 

της ελληνικής οικονομίας. Το οικονομικό αποτέλεσμα του ομίλου για το έτος 2018 ήταν 

ζημίες 28 εκατομμύρια ευρώ, στο οποίο, ωστόσο, συμπεριλαμβάνεται το κόστος 

προγράμματος εθελούσιας αποχώρησης προσωπικού που βρίσκεται σε εξέλιξη ποσού 66 

εκατομμυρίων ευρώ (Ετήσια Χρηματοοικονομική Έκθεση της Εθνικής Τράπεζας για το έτος 

2018, Μάρτιος 2019).  Καλύπτει τη γεωγραφική έκταση της Ελλάδος με 423 μονάδες και 

1463 ΑΤΜ ενώ παράλληλα αναπτύσσει σύγχρονα ηλεκτρονικά κανάλια, όπως οι υπηρεσίες 

Mobile και Internet Banking. Το δίκτυο της τράπεζας στο εξωτερικό περιλαμβάνει 66 

μονάδες, ενώ ο όμιλος συνολικά απασχολεί 9.845 εργαζόμενους (στοιχεία 30/9/2019) 

(https://www.nbg.gr/el/the-group/the-bank). 

 

Εικόνα 2-Το Έμβλημα της Alpha Bank 

 

Alpha Bank: Το 1879 βρίσκουμε τα πρώτα ίχνη της Alpha Bank μέσω του προδρόμου της 

που ήταν η Τράπεζα Καλαμών που ιδρύθηκε στην Καλαμάτα από τον Ιωάννη Φ. 

Κωστόπουλο. Το 2000 εξαγόρασε το 51% της Ιονικής Τράπεζας και το 2013 το σύνολο της 

Εμπορικής Τράπεζας. Ο όμιλος παρουσίασε καθαρά κέρδη 53 εκατομμυρίων ευρώ στο τέλος 

του 2018 (Ελληνική Ένωση Τραπεζών, 2019). Διαθέτοντας έναν από τους υψηλότερους 

δείκτες κεφαλαιακής επάρκειας, ο Όμιλος Alpha Bank υποστηρίζει ιδιώτες και 

επιχειρηματίες, με συνέπεια και αξιοπιστία, συνεισφέροντας στην οικονομική ανάκαμψη της 

χώρας (https://www.alpha.gr/el/omilos/alpha-bank/istoria).  
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Εικόνα 3-Το Έμβλημα της Eurobank 

 

Eurobank: Η Eurobank ιδρύθηκε το 1990. Το 1998 απέκτησε την Τράπεζα Κρήτης και το 

2000 συγχωνεύτηκε με την Τράπεζα Εργασίας, την οποία εξαγόρασε. Το 2013 απέκτησε το 

υγιές τμήμα του Νέου Ταχυδρομικού Ταμιευτηρίου και της Νέας Proton Bank 

(Αγγελόπουλος,2013). Ο όμιλος Eurobank είναι ένας δυναμικός χρηματοοικονομικός 

οργανισμός με παρουσία σε έξι χώρες (Ελλάδα, Κύπρος, Λουξεμβούργο, Σερβία, Βουλγαρία 

και Ηνωμένο Βασίλειο). Με βάση τα στοιχεία στις 30.09.2019, ο Όμιλος μετρά 64 

δισεκατομμύρια ευρώ σύνολο ενεργητικού, 730 σημεία εξυπηρέτησης σε Ελλάδα και 

εξωτερικό και 13.595 εργαζόμενους (https://www.eurobank.gr/el/omilos/poioi-eimaste/o-

omilos-eurobank). Στο τέλος 2018 παρουσίασε καθαρά κέρδη 91 εκατομμύρια ευρώ 

(Ελληνική Ένωση Τραπεζών,2019). 

 

Εικόνα 4-Το Έμβλημα της Τράπεζας Πειραιώς 

 

Τράπεζα Πειραιώς: Η Τράπεζα Πειραιώς ιδρύθηκε το 1916. Στον 21
ο
 αιώνα ακολουθώντας 

μία επιθετική πολιτική συγχωνεύσεων και εξαγορών απέκτησε την Τράπεζα Μακεδονίας-

Θράκης (2000), την Τράπεζα Χίου (2000), την ETBAbank (2002), το υγιές τμήμα της 

Αγροτικής Τράπεζας (2012), τη Γενική Τράπεζα (2012), την Τράπεζα Κύπρου (2013) και την 

Millennium Bank (2013) (Αγγελόπουλος,2013). Σήμερα κατέχει ηγετική θέση στην ελληνική 

τραπεζική αγορά με μερίδιο αγοράς 29% στα δάνεια και τις καταθέσεις πελατών. Με βάση τα 

στοιχεία στις 30.09.2019, ο Όμιλος διαθέτει 535 καταστήματα, 1911 ΑΤΜ και 11400 
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εργαζομένους.  (https://www.piraeusbankgroup.com/el/group-profile/brief-profile). Στο έτος 

2018 παρουσίασε ζημίες ύψους 171 εκατομμυρίων ευρώ κυρίως λόγω αποεπενδύσεων στο 

εξωτερικό (Ετήσια Χρηματοοικονομική Έκθεση της Τράπεζας Πειραιώς για το έτος 2018, 

Μάρτιος 2019).   

2.5 Ο Τραπεζικός Τομέας στην Σύγχρονη Εποχή 

Κατά τη διάρκεια του 21
ου

 αιώνα, το παγκόσμιο χρηματοπιστωτικό σύστημα έχει υποβληθεί 

σε μία διαδικασία μετασχηματισμού και επαναπροσανατολισμού, τόσο σε διαρθρωτικό, όσο 

και σε οργανωτικό επίπεδο. Ο τραπεζικός τομέας βρίσκεται στο επίκεντρο αυτής της 

διαδικασίας. Φαινόμενα όπως οι συγχωνεύσεις και οι εξαγορές, η παγκοσμιοποίηση 

προϊόντων και υπηρεσιών, οι αλλαγές στις οργανωτικές δομές,  οι επενδύσεις σε καινοτόμες 

στρατηγικές που εφαρμόζουν οι διοικήσεις ανθρωπίνων πόρων είναι μερικά από τα 

παραδείγματα των αλλαγών που εξελίσσονται στην τραπεζική βιομηχανία (Mylonidis and 

Kelnikola, 2005). Οι τράπεζες φαίνεται να εστιάζουν την προσοχή τους στην λιανική 

τραπεζική (retail banking) μέσω ενίσχυσης και βελτίωσης των προσφερόμενων προϊόντων 

και υπηρεσιών, μέσω εκσυγχρονισμού και επέκτασης των ηλεκτρονικών υποκαταστημάτων 

τους, μέσω αυξημένων κεφαλαίων που επενδύονται στην νέα τεχνολογία και μέσω βελτίωσης 

των εσωτερικών τους διαδικασιών (Sompolos and Mavri, 2018). 

Στην σημερινή εποχή, η επιβίωση των τραπεζών εξαρτάται σε μεγάλο βαθμό από την 

αποτελεσματικότητα της στρατηγικής τους στην αύξηση της κερδοφορίας. Σε ένα περίπλοκο 

περιβάλλον για τον κλάδο, η διατήρηση των πελατών φαίνεται να είναι πιο κρίσιμη από ποτέ. 

Συνεπώς, ο τραπεζικός τομέας επιβάλλεται να δώσει έμφαση στην ικανοποίηση (satisfaction) 

και την πιστότητα (loyalty) των πελατών του ώστε να βελτιώσει τα οικονομικά του 

αποτελέσματα (Koutsothanssi et al, 2017). Η εμπιστοσύνη (trust) είναι ο πιο σημαντικός 

παράγοντας στην σχέση ανάμεσα στο πιστωτικό ίδρυμα και τον πελάτη του. Η εμπιστοσύνη 

σε έναν οργανισμό όπως είναι η τράπεζα μεταφράζεται ως εμπιστοσύνη ότι αυτός ο 

οργανισμός θα κρατήσει τις υποσχέσεις του και θα ενεργήσει με βάση τις συμφωνημένες 

διαδικασίες ώστε να παραχθούν τα επιδιωκόμενα αποτελέσματα. Ο ουσιώδης ρόλος της 

εμπιστοσύνης ήρθε στο προσκήνιο κατά την μεγάλη χρηματοπιστωτική κρίση του 2007, όταν 

το τραπεζικό σύστημα θεωρήθηκε μέρος ή ακόμα χειρότερα πηγή αυτής της κρίσης από 

μεγάλη μερίδα κόσμου. Τα απαραίτητα χαρακτηριστικά που οφείλει να παρουσιάσει ένας 

τραπεζικός οργανισμός ώστε να εξασφαλίσει την εμπιστοσύνη των πελατών του είναι η 

ακεραιότητα (integrity), η διαφάνεια (transparency), ο πελατοκεντρικός προσανατολισμός 

(customer orientation) και η ικανότητα (competence). Αυτά τα στοιχεία σε συνδυασμό με την 
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σταθερότητα (stability) και την συμφωνία αξιών (value congruence) μπορούν να οδηγήσουν 

σε πιστότητα των πελατών προς το τραπεζικό ίδρυμα και κατ’ επέκταση σε αύξηση της 

κερδοφορίας του (Van Esterik-Plasmeijer and Van Raaij,2017). 

Το πιο σημαντικό θέμα του 21
ου

 αιώνα είναι η περιβαλλοντική προστασία και η διατήρηση 

της οικολογικής ισορροπίας κι αυτό λαμβάνεται υπόψη από όλους τους επαγγελματικούς 

κλάδους, συμπεριλαμβανομένου του τραπεζικού. Η πράσινη τραπεζική (green banking) 

αποτελεί μία βασική κατεύθυνση του τραπεζικού τομέα στην σύγχρονη εποχή. Συγκεκριμένα, 

ο όρος αυτός σημαίνει την εφαρμογή στρατηγικών που αποσκοπούν στην οικονομική 

ανάπτυξη μέσω της προώθησης φιλικών προς το περιβάλλον πρακτικών ώστε να 

εξασφαλίζουν οφέλη τόσο η τράπεζα και οι πελάτες της, όσο και η χώρα που είναι 

εγκαταστημένη η τράπεζα. Παραδείγματα τέτοιων στρατηγικών είναι η εφαρμογή 

ανανεώσιμων πηγών ενέργειας, η μείωση κατανάλωσης ηλεκτρισμού και πετρελαίου, η 

έκδοση ηλεκτρονικών εγγράφων, η πληρωμή μέσω ηλεκτρονικών λογαριασμών κλπ. 

(Lalon,2015). Η πράσινη τραπεζική συνδυάζει τις λειτουργικές βελτιώσεις, την τεχνολογία 

και την αλλαγή των συνηθειών των πελατών στην τραπεζική βιομηχανία (Kapoor et al,2016). 

Σύμφωνα με τους Tara et al (2015), η υιοθέτηση της ¨πράσινης προσέγγισης¨ συνεισφέρει 

στην μείωση του κόστους των τραπεζών, στην ενίσχυση της εταιρικής κοινωνικής ευθύνης 

και της φήμης τους καθώς και στη ανύψωση της αυτοεκτίμησης των ίδιων των υπαλλήλων 

τους που αισθάνονται ότι ο εργοδότης τους συνεισφέρει στο κοινό καλό. 

Η εξόρυξη δεδομένων (data mining) εξελίσσεται σε ένα πολύ σημαντικό κεφάλαιο για τον 

επιχειρηματικό κόσμο, συμπεριλαμβανομένης της τραπεζικής βιομηχανίας. Ως εξόρυξη 

δεδομένων ορίζεται η ανάλυση μεγάλου όγκου δεδομένων με χρήση αλγορίθμων (μέσω 

κατάλληλου λογισμικού CRM) που οδηγεί στην παραγωγή μιας μη προφανούς και χρήσιμης 

πληροφορίας για τα στελέχη ώστε να λάβουν ορθολογικές αποφάσεις. Η εξόρυξη δεδομένων 

είναι συνώνυμη με την αναλυτική νοημοσύνη(analytical intelligence) και μπορεί να 

προσφέρει κρίσιμο ανταγωνιστικό πλεονέκτημα και πολύτιμες υπηρεσίες στα τμήματα 

marketing, οργάνωσης και διαχείρισης λιανικής(retail management), διαχείρισης 

χαρτοφυλακίου(portfolio management), διαχείρισης κινδύνου(risk management), επενδυτικής 

τραπεζικής(investment banking), ανίχνευσης απάτης (fraud detection) και υποστήριξης 

λογισμικού(software support). Συνεπώς, τα χρηματοπιστωτικά ιδρύματα μπορούν μέσω της 

εξόρυξης δεδομένων να στοχεύουν και να προσεγγίζουν καλύτερα νέους πελάτες 

προσφέροντας τους εξατομικευμένα προϊόντα, να ανιχνεύουν φαινόμενα απάτης σε 

πραγματικό χρόνο, να αναλύουν συμπεριφορές των πελατών τους ώστε να τους εξυπηρετούν 
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αποτελεσματικότερα και να τους διατηρούν πιστούς και να αντιλαμβάνονται εγκαίρως σε ένα 

άκρως ανταγωνιστικό περιβάλλον τις νέες τάσεις και προοπτικές που έρχονται στο προσκήνιο 

(Bhambri,2011; Farooqi and Iqbal,2017).  

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3: Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ                       

(E-BANKING) 

3.1  Η Τεχνολογία στον Χρηματοπιστωτικό Τομέα (FINTECH) 

Η τεχνολογία είναι μέρος της ζωής του ανθρώπου ακόμα κι όταν εκείνος δεν το 

συνειδητοποιεί (Riskinanto et al, 2017).  Θα φαινόταν απίστευτο πριν από μερικά χρόνια να 

εμπιστευόταν κάποιος αυτόνομα οχήματα που κινούνται χωρίς φυσικό οδηγό ή ρομποτική 

μηχανή στην πραγματοποίηση μιας εγχείρησης. Ωστόσο, με την πάροδο του χρόνου και την 

ανάπτυξη της τεχνολογίας, οι άνθρωποι εμφανίζονται πιο πρόθυμοι να εμπιστευτούν την 

λήψη αποφάσεων από μηχανές σε όλο και περισσότερες πτυχές της καθημερινότητας (Dhar 

and Stein,2017). 

Μία σημαντική πτυχή στην καθημερινή ζωή των περισσότερων ανθρώπων είναι, 

αναμφίβολα, ο χρηματοοικονομικός τομέας, ο οποίος με τη σειρά του εξελίχθηκε σημαντικά 

τον 21
ο
 αιώνα εξαιτίας της τεχνολογίας. Η νέα εποχή στις χρηματοοικονομικές υπηρεσίες 

φέρει το όνομα στο αγγλικό λεξιλόγιο ¨FinTech¨ από τον ¨γάμο¨ των λέξεων ¨Finance¨ 

(Χρηματοοικονομική) και ¨Technology¨ (Τεχνολογία) (Zavolokina et al,2016). Η 

χρηματοοικονομική τεχνολογία περιλαμβάνει ψηφιακές καινοτομίες,  οι οποίες μπορούν να 

μεταβάλλουν τη δομή του χρηματοοικονομικού κλάδου, να δημιουργήσουν εμπόδια εισόδου 

νέων ανταγωνιστών, να αλλάξουν ριζικά τον τρόπο με τον οποίο οι επιχειρήσεις δημιουργούν 

και παραδίδουν προϊόντα και υπηρεσίες, να εκδημοκρατίσουν την πρόσβαση σε 

χρηματοοικονομικές υπηρεσίες αλλά και να δημιουργήσουν σημαντικές προκλήσεις στα 

πεδία της ιδιωτικότητας, του κανονιστικού και του νομοθετικού πλαισίου. Παραδείγματα 

τέτοιων καινοτομιών που είναι ιδιαίτερα σημαντικές στην χρηματοοικονομική τεχνολογία 

είναι ενδεικτικά τα cryptocurrencies ( κρυπτονομίσματα), το blockchain (αλυσίδα συστοιχιών 

ή τεχνολογία κατανεμημένης εγγραφής), νέα ψηφιακά συστήματα συμβούλων επιχειρήσεων 

και εμπορίου, η τεχνητή νοημοσύνη, ο peer-to-peer δανεισμός (δανεισμός απευθείας από 

αποταμιευτές και επενδυτές με χρήση της τεχνολογίας και χωρίς μεσολάβηση τραπεζικού 

ιδρύματος), το equity crowdfunding (χρηματοδότηση από το πλήθος ή συμμετοχική 

χρηματοδότηση με σκοπό την άντληση πόρων για ένα θέμα ή μια ιδέα από ένα μεγάλο 
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αριθμό ενδιαφερομένων) και τα συστήματα πληρωμών μέσω της χρήσης κινητού τηλεφώνου 

(mobile payment systems) (Philippon,2016). Όσον αφορά την τραπεζική βιομηχανία, το 

κυριότερο στοιχείο μεταβολής αποτελεί η δημιουργία της ηλεκτρονικής τραπεζικής (e-

banking) (Chavan, 2013).   

Αναμφίβολα, η ηλεκτρονική τραπεζική έχει παρουσιάσει εκρηκτική ανάπτυξη και έχει 

μεταβάλλει αρκετές πρακτικές της παραδοσιακής τραπεζικής (Barwise and Farley,2005; 

Gonzalez et al,2008). Οι Brodie et al. (2007) ισχυρίστηκαν ότι το φαινόμενο αυτό θα 

οδηγούσε σε θεμελιώδεις μεταβολές της στρατηγικής μάρκετινγκ των τραπεζών και σε 

αύξηση της αποδοτικότητας των ιδρυμάτων. Στην πραγματικότητα, το e-banking αποτελεί 

πια το κυριότερο μέσο για τις τράπεζες ώστε να προσφέρουν και να πουλήσουν τα προϊόντα 

και τις υπηρεσίες τους (Amato McCoy,2005) και είναι αναγκαίο ώστε να παραμείνουν 

επικερδείς και επιτυχημένες (Gan et al,2006). 

3.2  Ο εννοιολογικός προσδιορισμός της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

Τα προϊόντα και οι υπηρεσίες που προσφέρονται από τις τράπεζες μέσω των ηλεκτρονικών 

καναλιών παρουσιάζουν μεγάλη ποικιλία σε περιεχόμενο, δυνατότητες και πολυπλοκότητα 

(Salehi and Alipour,2010). Για τον λόγο αυτό, ο όρος της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι 

τεχνικά δύσκολο να προσδιοριστεί καθώς μπορούν να αποδοθούν διαφορετικές ερμηνείες 

αναλόγως του προϊόντος ή της υπηρεσίας που παρέχεται καθώς και του καναλιού μέσω του 

οποίου προσφέρεται (Oginni and Gambo,2013). 

Στα τέλη του 20
ου

 αιώνα, η Daniel (1999) περιγράφει τον όρο της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

ως την παροχή πληροφοριών ή υπηρεσιών από τις τράπεζες στους πελάτες τους, μέσω 

υπολογιστή ή οθόνης. Για τους Furst et al(2000), το e-banking αναφέρεται στην 

χρησιμοποίηση του διαδικτύου ως απομακρυσμένου καναλιού παροχής τραπεζικών 

υπηρεσιών. Οι υπηρεσίες που παρέχονται μπορεί να είναι η κατάθεση σε έναν τραπεζικό 

λογαριασμό, η μεταφορά κεφαλαίου από έναν τραπεζικό λογαριασμό σε έναν άλλο ή η 

πληρωμή μιας οφειλής προς το δημόσιο ή προς υπηρεσίες κοινής ωφέλειας κ.α.. Στις αρχές 

του 21
ου

 αιώνα, ο Simpson (2002) συνοψίζει το φαινόμενο της ηλεκτρονικής τραπεζικής ως 

ένα νέο ηλεκτρονικό τρόπο για τους πελάτες τραπεζών να έχουν πρόσβαση στους 

λογαριασμούς τους, να πληρώνουν τις υποχρεώσεις τους, να διαχειρίζονται τα χρήματά τους 

και να χρησιμοποιούν μια ποικιλία τραπεζικών υπηρεσιών. Ο ίδιος ερευνητής διαπίστωνε πως  

εκείνη την περίοδο η νέα αυτή τεχνολογία είχε διεισδύσει περισσότερο στους ιδιώτες πελάτες 

των τραπεζών (retail banking) από τους εταιρικούς (corporate banking). Οι Pikkarainen et al 

(2004) ορίζουν την ηλεκτρονική τραπεζική ως μία διαδικτυακή πύλη, μέσω της οποίας οι 
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καταναλωτές μπορούν να χρησιμοποιήσουν διαφορετικά είδη τραπεζικών υπηρεσιών από 

πληρωμή λογαριασμών μέχρι επένδυση κεφαλαίων. Σύμφωνα με τους ίδιους, όποια 

τραπεζική διαδικτυακή σελίδα προσφέρει μόνο πληροφορίες και όχι τη δυνατότητα 

πραγματοποίησης συναλλαγών δεν μπορεί να θεωρηθεί e-banking. 

Ο όρος της ηλεκτρονικής τραπεζικής, λοιπόν, μπορεί να προσδιοριστεί ως το σύνολο των 

διαδικασιών μέσω των οποίων ο καταναλωτής μπορεί να πραγματοποιήσει τραπεζικές 

συναλλαγές ηλεκτρονικά χωρίς να επισκεφθεί ένα φυσικό υποκατάστημα τραπεζικού 

ιδρύματος (Abbad,2013). Οι συναλλαγές αυτές κάνουν χρήση της τεχνολογίας με στόχο να 

αντικαταστήσουν τις παραδοσιακές τραπεζικές συναλλαγές (Αγγέλης,2005). Στην παρούσα 

διπλωματική εργασία, ως ο πληρέστερος προσδιορισμός του φαινομένου της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής θα θεωρηθεί η αυτοματοποιημένη και άμεση παροχή νέων και παραδοσιακών 

τραπεζικών προϊόντων και υπηρεσιών στους καταναλωτές μέσω ηλεκτρονικών και 

διαδραστικών καναλιών επικοινωνίας. Το e-banking περιλαμβάνει όλα τα συστήματα που 

επιτρέπουν στους πελάτες των χρηματοοικονομικών ιδρυμάτων, είτε αυτοί είναι ιδιώτες είτε 

επιχειρηματίες και εταιρείες, να έχουν πρόσβαση στους λογαριασμούς τους, να διεξάγουν 

τραπεζικές εργασίες και να αποκτούν πληροφόρηση για χρηματοοικονομικά προϊόντα και 

υπηρεσίες μέσω ενός δημόσιου ή ιδιωτικού ηλεκτρονικού δικτύου. Οι καταναλωτές μπορούν να 

έχουν πρόσβαση στην νέα αυτή τεχνολογία μέσω εξελιγμένων ηλεκτρονικών συσκευών, 

όπως τα μηχανήματα αυτόματης ανάληψης (ATM), οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές (desktops ή 

laptops), τα έξυπνα κινητά τηλέφωνα (smartphones) κ.α. (Shannak,2013). Για τους Aliyu και 

Tasmin (2012) το ηλεκτρονικό τραπεζικό σύστημα εξελίσσεται στην κύρια μέθοδο 

πραγματοποίησης των χρηματοοικονομικών συναλλαγών. Ουσιαστικά, αποτελεί την καρδιά 

του τραπεζικού κλάδου, ο οποίος με τη σειρά του είναι η καρδιά της οικονομίας καθώς αν 

καταρρεύσει, το ίδιο θα συμβεί και σε αυτήν. 

3.3  Κατηγορίες ηλεκτρονικής τραπεζικής 

Οι πρώτες τεχνολογίες αυτοεξυπηρέτησης στον χρηματοοικονομικό τομέα παρουσιάστηκαν 

τη δεκαετία του 1970, όταν οι τράπεζες εγκατέστησαν τα πρώτα μηχανήματα αυτόματης 

ανάληψης (Automated Teller Machines-ATM’s). Στην συνέχεια ακολούθησαν οι 

τηλεφωνικές τραπεζικές υπηρεσίες (telephone banking services), ενώ από τη δεκαετία του 

1990, με την εμφάνιση του διαδικτύου, επέκτειναν περαιτέρω τα υπάρχοντα κανάλια 

διανομής υπηρεσιών προσφέροντας τραπεζικές εφαρμογές βασισμένες στο διαδίκτυο (web-

based banking applications). Από την πρώτη δεκαετία του 21
ου

 αιώνα, ο πολλαπλασιασμός 

των τεχνολογιών που αφορούν τα κινητά τηλέφωνα ώθησε τις τράπεζες να προσφέρουν τις 

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
10/04/2024 15:54:01 EEST - 34.237.2.137



16 

 

τραπεζικές εφαρμογές και μέσω των κινητών τηλεφώνων (mobile banking applications) 

(Hoehle et al,2012). 

Η κατηγοριοποίηση των καναλιών του e-banking εξαρτάται από τον εννοιολογικό του 

προσδιορισμό και καθώς αυτός δεν ταυτίζεται για όλους τους ερευνητές, παρουσιάζονται 

διαφορές και στη διάκριση των ειδών του. Για τους Hoehle et al.(2012), λοιπόν, τα κανάλια 

ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι: α. Τα ATM’s, β. Η τηλεφωνική τραπεζική (Phone banking), 

γ. Η διαδικτυακή τραπεζική (Web banking ή Internet Banking) και δ. Η τραπεζική μέσω 

κινητού τηλεφώνου (Mobile banking).  Για τον Αγγέλη (2005), τα ATM’s δεν μπορούν να 

θεωρηθούν ως κατηγορία του e-banking καθώς η εφεύρεση και η ανάπτυξη τους 

πραγματοποιήθηκαν αρκετές δεκαετίες νωρίτερα και απαιτούν την παρουσία του καταναλωτή 

σε κάποιο συγκεκριμένο σημείο π.χ. έξω από το φυσικό υποκατάστημα τράπεζας, 

προϋπόθεση που δεν απαιτείται στις υπόλοιπες τρεις κατηγορίες. Για τον Nami(2009) και 

τους Salehi and Alipour(2010) οι κατηγορίες διακρίνονται σε: α. διαδικτυακή τραπεζική, β. 

τηλεφωνική τραπεζική, γ. τηλεοπτική τραπεζική (TV-based banking) και δ. τραπεζική μέσω 

κινητού τηλεφώνου. Για τον Shannak (2013) η τραπεζική μέσω κινητού τηλεφώνου 

εντάσσεται στη διαδικτυακή τραπεζική και οι κατηγορίες του φαινομένου είναι οι ακόλουθες 

τρεις: α. Τα ATM’s, β. Η τηλεφωνική τραπεζική και γ. Η διαδικτυακή τραπεζική. 

 Με βάση τον ορισμό της ηλεκτρονικής τραπεζικής που επιλέχθηκε παραπάνω στην παρούσα 

εργασία, θα υιοθετήσουμε την άποψη των Hoehle et al.(2012) αναφορικά με τα είδη της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής, συμμεριζόμενοι, ωστόσο και τις απόψεις των άλλων μελετητών. 

Τα ATM’s είναι ένας παραδοσιακός τρόπος παροχής τραπεζικών υπηρεσιών που συνεχίζει να 

παρουσιάζει μεγάλα ποσοστά χρησιμοποίησης από τους καταναλωτές και δεν μπορεί να 

παραβλεφθεί. Αντιθέτως, η τηλεοπτική τραπεζική που μεταφέρει πληροφορίες για τον 

λογαριασμό του πελάτη στην οθόνη της τηλεόρασής του με την χρήση δορυφόρου ή 

καλωδίου είναι μια τεχνολογία που δεν γνώρισε ανταπόκριση από μέρους των καταναλωτών, 

και ξεπεράστηκε από τα κανάλια της διαδικτυακής τραπεζικής και της τραπεζικής μέσω 

κινητού τηλεφώνου. Η τελευταία λόγω της ταχύτατης ανάπτυξής της, ιδιαιτέρως την 

τελευταία δεκαετία, μετέβαλλε αποφασιστικά τον τρόπο παροχής τραπεζικών υπηρεσιών 

καθώς οι καταναλωτές μπορούν να εξυπηρετηθούν μέσω της πλέον φορητής συσκευής τους, 

του έξυπνου κινητού τους τηλεφώνου (smartphone) ακόμα πιο άμεσα σε σχέση με τη 

διαδικτυακή τραπεζική που απαιτεί τη χρήση desktop ή laptop. Παράλληλα δεν απαιτεί τη 

σύνδεση σε ασύρματη τεχνολογία διαδικτύου (Wi-Fi) καθώς αρκεί η χρησιμοποίηση 

ασύρματης τεχνολογίας τηλεπικοινωνιών για κινητά τηλέφωνα (3G Ή 4G). Επίσης, οι 
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πελάτες των τραπεζών μπορούν να χρησιμοποιήσουν ειδικές εφαρμογές για κινητά 

τηλέφωνα, που παρέχουν οι τράπεζες, για να πραγματοποιήσουν τις συναλλαγές τους. Για 

τους λόγους αυτούς, η τραπεζική μέσω κινητού τηλεφώνου δεν μπορεί να ενταχθεί στη 

διαδικτυακή τραπεζική αλλά θεωρείται ξεχωριστή κατηγορία του e-banking. Ακολουθεί μία 

σύντομη ανάλυση του κάθε καναλιού της ηλεκτρονικής τραπεζικής. 

Μηχανήματα Αυτόματης Ανάληψης (ATM’s): Το 1969 προσφέρθηκε το πρώτο ATM στο 

κοινό, το οποίο διένειμε μετρητά στους πελάτες στην Chemical Bank που βρισκόταν στο 

Rockville Center της Νέας Υόρκης. Το γεγονός αυτό δημιούργησε επανάσταση στην 

τραπεζική βιομηχανία καθώς περιόρισε την ανάγκη επίσκεψης σε φυσικό υποκατάστημα 

τράπεζας για την πραγματοποίηση βασικών χρηματοοικονομικών συναλλαγών. Από τη 

δεκαετία του 1980, τα μηχανήματα αυτόματης ανάληψης άρχισαν να προσφέρουν όλο και 

περισσότερες τραπεζικές υπηρεσίες με αποτέλεσμα να γίνει ευρέως διαδεδομένη η υιοθέτησή 

της χρησιμοποίησης τους από τους πελάτες. Συγκεκριμένα, τα ATM’s προσφέρουν σε 24/7 

βάση υπηρεσίες όπως: καταθέσεις, αναλήψεις, μεταφορές, ερωτήσεις υπολοίπου, κινήσεις 

λογαριασμού κ.α. Η χρησιμοποίηση ενός ATM προϋποθέτει μία κάρτα και έναν προσωπικό 

αριθμό ταυτοποίησης (PIN) (Shannak,2013). 

Τηλεφωνική Τραπεζική (Phone Banking): Κατά τη δεκαετία του 1970, οι πελάτες των 

τραπεζών άρχισαν να χρησιμοποιούν τα σταθερά τους τηλέφωνα ώστε να ελέγχουν τα 

υπόλοιπα των λογαριασμών τους, να μεταφέρουν κεφάλαια και να πληρώνουν διάφορες 

υποχρεώσεις τους. Η τηλεφωνική τραπεζική προσφέρει υπηρεσίες 24/7, ωστόσο μέχρι την 

εμφάνιση των κινητών τηλεφώνων και την τεχνολογία των γραπτών μηνυμάτων (sms) δεν 

μπορούσε να παρέχει οπτικά χαρακτηριστικά στους καταναλωτές. Δηλαδή οι πελάτες 

μπορούσαν να ακούσουν λεπτομέρειες για την συναλλαγή που πραγματοποίησαν αλλά δεν 

μπορούσαν να τις δουν (Shannak,2013). Σύμφωνα με τον ίδιο ερευνητή, το phone banking 

διακρίνεται σε δύο υποκατηγορίες:  

α. Στις αυτοματοποιημένες υπηρεσίες (automated services) που περιλαμβάνουν ένα 

αυτοματοποιημένο σύστημα φωνητικής αναγνώρισης (IVR) και καλύπτουν λειτουργίες που 

δεν απαιτούν άμεση ανθρώπινη παρέμβαση από μέρους της τράπεζας.  

β. Στις υπηρεσίες τηλεφωνικού κέντρου (operator services) που περιλαμβάνουν επικοινωνία 

του πελάτη με προσωπικό της τράπεζας και οι οποίες απευθύνονται αφενός μεν σε πελάτες 

που επιθυμούν να εκτελέσουν σύνθετες τραπεζικές συναλλαγές που δεν καλύπτονται από τις 

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
10/04/2024 15:54:01 EEST - 34.237.2.137



18 

 

αυτοματοποιημένες υπηρεσίες, αφετέρου δε σε πελάτες που δεν είναι εξοικειωμένοι με αυτές 

τις  αυτοματοποιημένες υπηρεσίες και χρειάζονται την συμβολή φυσικού προσώπου. 

Ωστόσο, οι Hoehle et al.(2012) διαφωνούν με την κατάταξη των υπηρεσιών τηλεφωνικού 

κέντρου ως υποκατηγορία της τηλεφωνικής τραπεζικής καθώς θεωρούν πως οι υπηρεσίες 

αυτές αποτελούν μέρος της παραδοσιακής τραπεζικής (face-to-face branch banking) και δεν 

εντάσσονται στo phone banking και κατ’ επέκταση στο e-banking. 

 Διαδικτυακή Τραπεζική (Web Banking ή Internet Banking): Η διαδικτυακή τραπεζική είναι 

ένα τραπεζικό κανάλι που επιτρέπει στους καταναλωτές να εκτελέσουν μια μεγάλη ποικιλία 

χρηματοοικονομικών και μη χρηματοοικονομικών συναλλαγών μέσω της επίσημης 

ηλεκτρονικής σελίδας (website) κάθε τράπεζας (Hoehle et al,2012). Στο παρελθόν, για την 

αναφορά της συγκεκριμένης κατηγορίας χρησιμοποιούνταν κυρίως ο όρος της τραπεζικής 

μέσω ηλεκτρονικού υπολογιστή (PC Banking). Το PC Banking διακρίνεται σε συνδεδεμένη 

τραπεζική (On Line Banking),  στην οποία οι συναλλαγές πραγματοποιούνται μέσω κλειστών 

δικτύων και ο πελάτης πρέπει να προμηθευτεί ειδικό λογισμικό από την τράπεζα και στη 

διαδικτυακή τραπεζική (Web Banking ή Internet Banking), στην οποία οι συναλλαγές του 

χρήστη με την τράπεζα πραγματοποιούνται από οποιοδήποτε τερματικό με την χρήση 

συγκεκριμένων κωδικών (Χαλικιά,2015). Η καθολική επικράτηση της διαδικτυακής 

τραπεζικής οδήγησε την ερευνητική βιβλιογραφία στην κατάταξη της  ως κατηγορία 

ηλεκτρονικής τραπεζικής έναντι του όρου PC Banking ή On Line Banking. Στη διαδικτυακή 

τραπεζική χρησιμοποιούνται διάφορα συστήματα για την ασφάλεια των συναλλαγών όπως οι 

ψηφιακές υπογραφές (digital signatures), κωδικοί που παρέχονται από ειδικές συσκευές (e-

token) ή μέσω κινητών τηλεφώνων (e-codes) (Shannak,2013).  

 Τραπεζική μέσω κινητού τηλεφώνου (Mobile Banking): Η μαζική χρησιμοποίηση κινητών 

τηλεφώνων από τους ανθρώπους και η αυξανόμενη σημασία αυτής στην καθημερινότητα του 

καθενός σε συνδυασμό με την μεταβολή της καταναλωτικής συμπεριφοράς σε λύσεις που 

εξασφαλίζουν χρόνο και άνεση,  οδήγησε όλους τους επιχειρηματικούς κλάδους, 

συμπεριλαμβανομένου του τραπεζικού, στην προσπάθεια να προσφέρουν τα προϊόντα και τις 

υπηρεσίες τους  στους καταναλωτές μέσω των φορητών αυτών συσκευών (Moser,2015). Η 

τραπεζική μέσω κινητού τηλεφώνου (Mobile Banking ή m-banking) είναι ένα νέο κανάλι 

ηλεκτρονικής τραπεζικής διαθέσιμο από τα τραπεζικά ιδρύματα. Οι υπηρεσίες του 

προσφέρονται είτε μέσω του διαδικτύου για κινητά τηλέφωνα (Mobile Web) είτε μέσω της 

εγκατάστασης ειδικών προγραμμάτων-εφαρμογών (Applications) για φορητές 
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τηλεπικοινωνιακές συσκευές. Οι προφυλάξεις για την ασφάλεια των συναλλαγών και η 

ταυτοποίηση-αναγώριση (identification) των πελατών είναι και για αυτή την κατηγορία του e-

banking πολύ σημαντικές (Angelakopoulos and Mihiotis,2011). Για τον Gupta (2013) η 

υιοθέτηση του m-banking πραγματοποιείται με ταχύτερο ρυθμό από εκείνον του web-banking 

όταν είχε πρωτοξεκινήσει. 

3.4  Αξιολόγηση της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

Τόσο οι τράπεζες, όσο και οι πελάτες (ιδιώτες ή εταιρείες) ωφελούνται από την εφαρμογή 

των εναλλακτικών καναλιών παροχής τραπεζικών υπηρεσιών που προσφέρει η ηλεκτρονική 

τραπεζική. Ωστόσο, τα πλεονεκτήματα συνοδεύονται από μειονεκτήματα που τα 

εμπλεκόμενη μέρη οφείλουν να λάβουν υπόψη τους, ώστε η χρησιμοποίηση του e-banking να 

αποτελεί ένα πολύ σημαντικό τρόπο παροχής και λήψης τραπεζικών υπηρεσιών που δεν 

οδηγεί σε προβλήματα. 

3.4.1 Πλεονεκτήματα ηλεκτρονικής τραπεζικής 

3.4.1.1. Πλεονεκτήματα ηλεκτρονικής τραπεζικής για τους πελάτες 

Η ανάπτυξη της ηλεκτρονικής τραπεζικής επιτρέπει στους ανθρώπους να πραγματοποιούν 

χρηματοοικονομικές συναλλαγές ανεξάρτητα από το μέρος στο οποίο βρίσκονται (σπίτι, 

δουλεία κλπ) (Auta,2010;Abbad,2013). Με τον τρόπο αυτό, οι χρήστες της εξοικονομούν 

χρόνο (Salehi and Alipour,2010;Kujur and Shah,2015) καθώς δεν χρειάζεται να επισκεφθούν 

ένα φυσικό υποκατάστημα τράπεζας (στο οποίο πιθανώς να συναντήσουν ουρά από άλλους 

πελάτες που εισήλθαν νωρίτερα, γεγονός που θα τους καθυστερήσει περαιτέρω) 

(Chavan,2013). Το πλεονέκτημα αυτό καθίσταται ακόμα πιο σημαντικό αφενός μεν, για τους 

εταιρικούς πελάτες, οι οποίοι μπορούν να απασχολήσουν τους υπαλλήλους της οικονομικής  

διεύθυνσης πιο αποδοτικά (π.χ. δυνατότητα πραγματοποίησης πληρωμών μισθοδοσίας μαζικά 

από το γραφείο) αφετέρου δε, για τα άτομα που αντιμετωπίζουν κινητικά προβλήματα 

(Angelakopoulos and Mihiotis,2011). Η εξοικονόμηση χρόνου που προσφέρει η 

συγκεκριμένη τεχνολογία οφείλεται, επίσης, στην ιδιότητα της να παρέχει τραπεζικές 

υπηρεσίες 24 ώρες/ ημέρα,7 μέρες/εβδομάδα,365 μέρες/χρόνο (24/7) που καταργεί τους 

χρονικούς περιορισμούς και επιτρέπει στους πελάτες των τραπεζών να εξυπηρετούνται ακόμα 

και όταν τα φυσικά υποκαταστήματα είναι εκτός ωραρίου λειτουργίας (Angelakopoulos and 

Mihiotis,2011). Ως μέσο, το e-banking  παρουσιάζει πολύ γρήγορη απόκριση και εξασφαλίζει 

ταχύτητα στους καταναλωτές, οι οποίοι μπορούν να περιμένουν ως το τελευταίο λεπτό 

προτού ολοκληρώσουν μία μεταφορά κεφαλαίου (Nami,2009;Salehi and 
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Alipour,2010;Chavan,2013). Συνεπώς, η δυνατότητα χρησιμοποίησης τραπεζικών υπηρεσιών 

ανεξαρτήτως τόπου και χρόνου προσφέρει άνεση και ευελιξία (Auta,2010;Hoehle et al,2012) 

στους πελάτες, δίχως να απαιτείται η διάδρασή τους με φυσικούς υπαλλήλους της τράπεζας 

(Chavan,2013) παρά μόνο συνδεσιμότητα στο διαδίκτυο και ένας υπολογιστής ή ένα 

smartphone (Angelakopoulos and Mihiotis,2011). 

Η ηλεκτρονική τραπεζική προσφέρει ταχύτερη και πληρέστερη πληροφόρηση στους πελάτες 

επιτρέποντας τους να λαμβάνουν πιο ορθολογικές αποφάσεις και να διαχειρίζονται 

αποτελεσματικότερα τα κεφάλαια τους. Ενδεικτικά, μπορούν να ελέγχουν ταυτόχρονα τις 

καταθέσεις που διατηρούν σε διαφορετικούς λογαριασμούς και τράπεζες, να κάνουν 

επενδύσεις την καταλληλότερη στιγμή που κρίνουν (real time),  ακόμα κι αν είναι μεσάνυχτα 

(π.χ. επενδύοντας σε μετοχές χρηματιστηρίου που βρίσκεται σε άλλη ήπειρο), να κάνουν 

¨what-if¨ ανάλυση από το δικό τους υπολογιστή προτού πραγματοποιήσουν τις συναλλαγές 

τους (Salehi and Alipour,2010; Hoehle et al,2012;Chavan,2013; Kujur and Shah,2015). Οι 

εταιρικοί πελάτες, ιδιαίτερα, μπορούν μέσω του e-banking να παρακολουθούν άμεσα τις 

κινήσεις των λογαριασμών τους και να διαχειρίζονται αποτελεσματικότερα τα ανοιχτά 

υπόλοιπα των πελατών τους, με αποτέλεσμα να βελτιώνουν την ταχύτητα είσπραξης των 

απαιτήσεων και να μειώνουν την πιθανότητα ζημίας από επισφαλείς πελάτες. Επίσης, οι 

επιχειρήσεις μέσω του ενοποιημένου περιβάλλοντος που προσφέρει αυτή η τεχνολογία 

μπορούν να ενημερωθούν για τα δάνεια τους, να πληρώσουν τους προμηθευτές, τους 

υπαλλήλους και τις φορολογικές τους υποχρεώσεις και γενικά να εκτελέσουν μία μεγάλη 

ποικιλία επιχειρηματικών συναλλαγών. Οι τράπεζες, συνήθως, δίνουν τη δυνατότητα στους 

εταιρικούς τους πελάτες να εφαρμόζουν, στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες που απολαμβάνουν, 

διαφορετικά επίπεδα δικαιωμάτων πρόσβασης για τους διάφορους υπαλλήλους τους ώστε να 

πληρούνται οι απαραίτητες δικλίδες ασφαλείας (Angelakopoulos and Mihiotis,2011). 

Η τεχνολογία του e-banking επιτρέπει στους καταναλωτές να αποφασίζουν ποιο τραπεζικό 

προϊόν ταιριάζει καλύτερα στις ανάγκες τους (Hoehle et al,2012), καθώς επικρατεί απόλυτη 

διαφάνεια της αγοράς και μπορούν να συγκρίνουν τις υπηρεσίες διαφορετικών τραπεζών πιο 

εύκολα. Για παράδειγμα, στη διαδικτυακή τραπεζική, οι ανταγωνιστές απέχουν ένα ¨κλικ¨. 

Οπότε, αν οι πελάτες δεν είναι ευχαριστημένοι με τα προϊόντα, τις τιμές ή τις υπηρεσίες που 

προσφέρονται από ένα συγκεκριμένο ίδρυμα, έχουν τη δυνατότητα να αλλάξουν τραπεζικό 

συνεργάτη πιο εύκολα σε σχέση με την παραδοσιακή τραπεζική (Chavan,2013).  
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Μέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής, οι άνθρωποι μπορούν να απολαύσουν καινοτόμα 

προϊόντα και υπηρεσίες σε χαμηλές τιμές (Chavan,2013;Kujur and Shah,2015). Οι τράπεζες, 

απαλλαγμένες από δαπάνες υποδομής νέων υποκαταστημάτων που συνεπάγονται και υψηλά 

λειτουργικά έξοδα, έχουν τη δυνατότητα να προσφέρουν υψηλότερα επιτόκια αποταμίευσης 

και να χρεώνουν φθηνότερες προμήθειες για τις συναλλαγές που πραγματοποιούνται με 

αυτόν τον τρόπο σε σχέση με εκείνες που λαμβάνουν χώρα στα φυσικά καταστήματα. 

Επίσης, τα επενδυτικά προϊόντα που διατίθενται μέσω του e-banking μπορούν να 

ανταμείψουν τους επενδυτές με μεγαλύτερες αποδόσεις. Μάλιστα, η πλειοψηφία των 

συναλλαγών που προσφέρονται από τα διάφορα κανάλια του είναι πλήρως απαλλαγμένες από 

κόστος για τους πελάτες (Sahu,2016). Οι τράπεζες, επιπρόσθετα, προσφέρουν υπηρεσίες 

υποστήριξης των ηλεκτρονικών πελατών σε 24/7 βάση. Στο web banking, για παράδειγμα, 

κάθε ιστοσελίδα τράπεζας διατηρεί μία λίστα με τις πιο συχνές ερωτήσεις (Frequently Asked 

Questions-FAQs-), οι οποίες απαντώνται αντιστοίχως ώστε οι καταναλωτές να επιλύουν 

συνηθισμένα προβλήματα. Σε περίπτωση που ένας πελάτης δεν μπορέσει να αντιμετωπίσει 

ένα πρόβλημα μόνος του, υπάρχει η επιλογή να στείλει mail ή να πάρει τηλέφωνο στην 

τράπεζα ώστε να λάβει άμεσα τις κατάλληλες οδηγίες από τα αντίστοιχα τμήματα 

υποστήριξης (Angelakopoulos and Mihiotis,2011). 

Αν και η υιοθέτηση της τεχνολογίας της ηλεκτρονικής τραπεζικής προκαλεί σημαντικές 

ανησυχίες για την ασφάλεια των συναλλαγών, εν τούτοις έχει σημειωθεί σημαντική πρόοδος 

στο συγκεκριμένο ζήτημα,  καθώς τα τραπεζικά ιδρύματα χρησιμοποιούν τα πλέον σύγχρονα 

συστήματα ταυτοποίησης των πελατών μέσω εξελιγμένων συστημάτων ασφαλείας και 

πρωτοκόλλων κρυπτογράφησης. Η ψηφιακή υπογραφή (digital signature), για παράδειγμα, 

είναι ένα σύγχρονο μέτρο πιστοποίησης της ταυτότητας που λειτουργεί προληπτικά στην 

εμφάνιση φαινομένων απάτης και ατασθαλιών (Auta,2010). Σύμφωνα με τους 

Angelakopoulos and Mihiotis (2011), η ασφάλεια των συναλλαγών στο e-banking  είναι 

μεγαλύτερη από την παραδοσιακή τραπεζική, διότι εξαλείφεται ο κίνδυνος ληστείας των  

μετρητών.  

3.4.1.2. Πλεονεκτήματα ηλεκτρονικής τραπεζικής για τις τράπεζες 

Τα παραπάνω σημαντικά πλεονεκτήματα που προσφέρει στους καταναλωτές η υιοθέτηση της 

τεχνολογίας της ηλεκτρονικής τραπεζικής, αποτελούν καταλυτικό παράγοντα προσέλκυσης 

νέων πελατών για τα τραπεζικά ιδρύματα (Angelakopoulos and Mihiotis,2011;Al-

Smadi,2012). Οι τράπεζες μπορούν να διευρύνουν το πελατολόγιο τους, επίσης, 
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προσφέροντας τα καινοτόμα προϊόντα και τις υπηρεσίες του e-banking σε νέες γεωγραφικές 

περιοχές (Nami,2009;Aabkhare et al,2013), στις οποίες δεν έχουν ιδρύσει φυσικά 

υποκαταστήματα και να διατηρούν επικοινωνία με τους νέους πελάτες μέσω διαδικτύου 

(Chavan,2013). 

 Πέρα όμως από την προσέλκυση νέων πελατών, το φαινόμενο της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

αποτελεί χρήσιμο εργαλείο και για τη διατήρηση των υφιστάμενων, οι οποίοι μπορούν να 

χρησιμοποιήσουν την νέα τεχνολογία για να εξυπηρετηθούν αντί της παραδοσιακής 

τραπεζικής (Aabkhare et al,2013).Με τον τρόπο αυτό εκμεταλλεύονται τα πλεονεκτήματα, 

που όπως είδαμε, τους προσφέρει το e-banking και παραμένουν πιστοί στο τραπεζικό ίδρυμα, 

με το οποίο συνεργάζονται (Gupta,2013).Οι τραπεζικοί οργανισμοί, εξάλλου, αξιοποιώντας 

μηχανογραφημένα συστήματα που υποστηρίζουν την ανάλυση στοιχείων και την εξόρυξη 

δεδομένων, αποκτούν πολύτιμη πληροφόρηση για τις προτιμήσεις, τις ανάγκες και τα 

πρότυπα συμπεριφοράς των πελατών τους. Συνεπώς, είναι σε θέση να σχεδιάσουν, να 

αναπτύξουν και να προσφέρουν αποτελεσματικά νέα χρηματοοικονομικά προϊόντα και 

υπηρεσίες μέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής (Angelakopoulos and Mihiotis,2011). Κάθε 

τράπεζα, λοιπόν,  που αναπτύσσει και εξελίσσει τα αγαθά που προσφέρει μέσω του e-

banking, αποδεικνύει ότι ¨αφουγκράζεται¨ τις ανάγκες της αγοράς και προσαρμόζεται 

εγκαίρως σε αυτές με αποτέλεσμα να βελτιώνει την εταιρική της φήμη και να διεκδικεί τον 

ρόλο του ηγέτη στην καινοτομία της τραπεζικής βιομηχανίας (Salehi and Alipour,2010). 

Η πρόοδος της επιστήμης της πληροφορικής έχει μειώσει κατακόρυφα το κόστος 

επεξεργασίας των πληροφοριών ενώ το διαδίκτυο έχει διευκολύνει τη διάδοσή τους 

(Chavan,2013). Συνεπώς, η προσφορά ηλεκτρονικών τραπεζικών υπηρεσιών μειώνει το 

κόστος ανά συναλλαγή και βελτιώνει την αποδοτικότητα της τράπεζας (Al-Smadi,2012). 

Συγκεκριμένα, σύμφωνα με τους Angelakopoulos and Mihiotis (2011) το κόστος ανά 

τραπεζική συναλλαγή που διεξάγεται μέσω φυσικού υποκαταστήματος είναι 1,07$ ενώ μέσω 

τηλεφωνικής τραπεζικής είναι 0,54$ και μέσω διαδικτυακής τραπεζικής 0,01$. Επομένως, η 

τραπεζική βιομηχανία έχει κάθε συμφέρον να μετακινήσει τους καταναλωτές στα 

ηλεκτρονικά της κανάλια (Hoehle et al,2012). Με τον τρόπο αυτό, μπορεί να τους εξυπηρετεί 

αποτελεσματικά δίχως την ανάγκη διατήρησης πολλών φυσικών υποκαταστημάτων που 

συνεπάγονται αυξημένα λειτουργικά κόστη (Nami,2009;Abbad,2013). Ακολουθώντας αυτή 

την στρατηγική, μία τράπεζα μπορεί να αυξήσει το λειτουργικό της κέρδος και το μέρισμα 

για τους μετόχους της, δηλαδή να πετύχει τον κυριότερο της σκοπό ως κερδοσκοπική εταιρία 

(Salehi and Alipour,2010). Επίσης, μπορεί να πετύχει τον στόχο να είναι περισσότερο 
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οικολογική και φιλική στο περιβάλλον (green), που όπως αναφέρθηκε παραπάνω αποτελεί 

σημαντική στρατηγική της νέας εποχής. Αυτό εξηγείται από το γεγονός ότι η τεχνολογία του 

e-banking δεν απαιτεί χαρτί (οι εκτυπώσεις είναι προαιρετικές), δεν απαιτεί μετακινήσεις 

προς φυσικά υποκαταστήματα τράπεζας που πιθανώς πραγματοποιούνται μέσω οχημάτων 

που επιβαρύνουν το περιβάλλον, δεν απαιτεί κτήρια και εξοπλισμό γραφείου (Sahu,2016). 

Ένα ακόμα πλεονέκτημα της νέας τεχνολογίας για τους χρηματοοικονομικούς οργανισμούς 

είναι η δυνατότητα δωρεάν διαφήμισης των προϊόντων και των υπηρεσιών που προσφέρουν 

(π.χ. επενδυτικά, αποταμιευτικά προγράμματα κλπ.) μέσω των διάφορων καναλιών της 

(Hoehle et al,2012). Επίσης, οι υπάλληλοι των τραπεζών μπορούν να αφιερώσουν 

μεγαλύτερο μέρος του ωραρίου τους σε περισσότερο αποδοτικές αρμοδιότητες, όπως η 

προώθηση των αγαθών της τράπεζας στους καταναλωτές από το να αναλώνουν χρόνο στην 

εκπλήρωση απλών συναλλαγών. Την ίδια στιγμή, χάρη στην ηλεκτρονική τραπεζική, οι ουρές 

εξυπηρέτησης των πελατών μειώνονται σε μήκος και οι εργαζόμενοι αισθάνονται 

περισσότερο άνετα να προσφέρουν τις υπηρεσίες τους (Angelakopoulos and Mihiotis,2011). 

Συμπερασματικά, το e-banking μπορεί να θεωρηθεί ως ένα στρατηγικό όπλο για τις τράπεζες 

στην προσπάθεια τους να αποκτήσουν ανταγωνιστικό πλεονέκτημα και να αυξήσουν το 

μερίδιο αγοράς τους (Kujur and Shah,2015). 

3.4.2 Μειονεκτήματα ηλεκτρονικής τραπεζικής 

3.4.2.1. Μειονεκτήματα ηλεκτρονικής τραπεζικής για τους πελάτες 

Όπως αναφέρθηκε παραπάνω, η εμπιστοσύνη είναι ο πιο σημαντικός παράγοντας στην σχέση 

μεταξύ της τράπεζας και του πελάτη. Ο Chavan (2013) πιστεύει πως τα περισσότερα 

τραπεζικά ιδρύματα, πριν από την εφαρμογή της συγκεκριμένης τεχνολογίας, μπορούσαν να 

εξασφαλίσουν την ακεραιότητα, την εμπιστευτικότητα και την επαλήθευση της ταυτότητας 

των πελατών, δηλαδή τις επιμέρους μεταβλητές της. Ωστόσο, το διαδίκτυο, ως ένα ανοιχτό 

και μη επαρκώς φυλασσόμενο κανάλι επικοινωνίας, δεν αποτελεί την καταλληλότερη βάση 

δημιουργίας εμπιστοσύνης μεταξύ των δύο πλευρών. Κάθε κανάλι ηλεκτρονικής τραπεζικής 

παρουσιάζει προβλήματα ασφαλείας (πλαστές κάρτες ATM, κλοπή προσωπικών δεδομένων 

μέσω τηλεφώνου κ.α.) αλλά την μεγαλύτερη κριτική δέχονται το Web Banking και το Mobile 

Banking. Οι άνθρωποι βλέπουν και ακούν παντού για ηλεκτρονικούς πειρατές (hackers), για 

ιούς σε υπολογιστές, για κλοπές στοιχείων ταυτότητας, για διαδικτυακές απάτες, για 

κακόβουλα λογισμικά (malware) και λογισμικά κατασκοπείας (spyware). Η ανησυχία για 

θέματα ασφάλειας, λοιπόν, είναι ο βασικότερος παράγοντας που επηρεάζει αρνητικά την 

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
10/04/2024 15:54:01 EEST - 34.237.2.137



24 

 

υιοθέτηση της τεχνολογίας του e-banking από δυνητικούς καταναλωτές (Angelakopoulos and 

Mihiotis,2011; Abbad,2013). Στις αναπτυσσόμενες χώρες, ιδιαίτερα, παρατηρείται έλλειψη 

επαρκούς νομικού πλαισίου που θα προστατέψει τον καταναλωτή, σε περίπτωση που υπάρξει 

θύμα ηλεκτρονικής απάτης. Συνεπώς, ο κίνδυνος οικονομικής απώλειας είναι μεγαλύτερος 

(Ramya et al,2017). Μία άλλη διάσταση του προβλήματος είναι ότι οι τραπεζικοί οργανισμοί 

στην προσπάθειά τους να εξασφαλίσουν την ασφάλεια των συναλλαγών και την ταυτοποίηση 

των πελατών, ενδεχομένως να καταφύγουν σε πρακτικές που στα μάτια των καταναλωτών θα 

φανούν υπερβολικές και υπερπροστατευτικές (Shannak,2013).  

Το e-banking απαιτεί ένα ελάχιστο επίπεδο εξοικείωσης και δεξιοτήτων ως προς την νέα 

τεχνολογία. Ωστόσο, η προϋπόθεση αυτή δεν είναι δεδομένη για κάθε τραπεζικό πελάτη. 

Υπάρχουν πολλοί καταναλωτές που δε διαθέτουν τις απαραίτητες δεξιότητες για να 

λειτουργήσουν τεχνολογικά αναπτυγμένες συσκευές (π.χ. ηλεκτρονικούς υπολογιστές και 

κινητά τηλέφωνα νέας γενιάς) ή δεν είναι εξοικειωμένοι με την χρησιμοποίηση του 

διαδικτύου. Αυτοί οι άνθρωποι, λοιπόν, δεν μπορούν να καρπωθούν τα οφέλη της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής (Angelakopoulos and Mihiotis,2011). Ακόμα όμως και αυτοί που 

δεν αντιμετωπίζουν τον παραπάνω περιορισμό και χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες της νέας 

τεχνολογίας, έρχονται συχνά αντιμέτωποι με τις διάφορες αλλαγές των τραπεζικών 

ιστοσελίδων που τους αναγκάζουν να προσαρμοστούν εκ νέου καθώς το λειτουργικό 

περιβάλλον τροποποιείται σε σχέση με αυτό που είχαν συνηθίσει. Μάλιστα, σε ορισμένες 

περιπτώσεις απαιτείται η εκ νέου εγγραφή τους στο σύστημα με την όποια ταλαιπωρία 

συνεπάγεται αυτό (Shannak,2013). Σύμφωνα με τους Aabkhare et al (2013) θα πρέπει να 

επισημανθεί, επίσης, πως κάθε τραπεζικός οργανισμός χρησιμοποιεί το δικό του λειτουργικό 

περιβάλλον στα διάφορα κανάλια του e-banking που δεν μοιάζει με εκείνα των άλλων. Άρα, 

ένας καταναλωτής που διατηρεί λογαριασμούς σε δύο ή περισσότερα ιδρύματα  έρχεται 

αντιμέτωπος με διαφορετικά γραφικά και τρόπους εκτέλεσης των συναλλαγών με τον κίνδυνο 

να του δημιουργηθεί σύγχυση, να κάνει λάθη εκ παραδρομής κλπ. 

Ένας δυνητικός καταναλωτής του e-banking εκτός από τις δεξιότητες και την εξοικείωση ως 

προς αυτό, θα πρέπει να κατέχει τον απαραίτητο εξοπλισμό (π.χ. ηλεκτρονικό υπολογιστή, 

smartphone, σύνδεση στο διαδίκτυο) ή να έχει τη δυνατότητα άμεσης πρόσβασης σε αυτόν 

(Angelakopoulos and Mihiotis,2011). Η εξάρτηση αυτή ενέχει τον κίνδυνο να περιέλθει ο 

πελάτης σε μεγάλο αδιέξοδο, αν για κάποιο σοβαρό λόγο δεν μπορεί να τον χρησιμοποιήσει. 

Οι Ramya et al (2017) αναφέρουν στην έρευνα τους ενδεικτικά τέτοια δυσάρεστα 

παραδείγματα όπως η απώλεια ή κλοπή του κινητού του τηλεφώνου, η πλήρης αποφόρτισή 
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του την στιγμή που πραγματοποιεί μία συναλλαγή, η παρουσία του χωρίς μετρητά σε ένα 

απομονωμένο μέρος που δεν υπάρχει ATM, δεν υπάρχει σήμα δικτύου κινητής τηλεφωνίας, 

δεν υπάρχει σύνδεση στο διαδίκτυο. Ακόμα όμως και όταν δεν συντρέχουν αυτές οι 

δυσάρεστες καταστάσεις, η κατοχή του εξοπλισμού συνεπάγεται ένα σημαντικό κόστος 

απόκτησης και διατήρησής του (Sharma,2016). Στις περισσότερες περιπτώσεις, εξάλλου, τα 

τραπεζικά ιδρύματα επιβαρύνουν τους πελάτες των ηλεκτρονικών υπηρεσιών τους με κάποια 

επιπρόσθετα κόστη όπως προμήθειες επί των συναλλαγών, μηνιαίες χρεώσεις 

χρησιμοποίησης web banking,  έξοδα έκδοσης καρτών κ.α. (Abushanab and Pearson, 2007). 

Έρευνες της συμπεριφοράς καταναλωτή, επιπρόσθετα, αποδεικνύουν ότι οι άνθρωποι 

ξοδεύουν περισσότερο αβίαστα τα χρήματα τους μέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής καθώς η 

αίσθηση της ¨απώλειας του χρήματος¨ δεν είναι τόσο έντονη σε σχέση με όταν 

χρησιμοποιούν μετρητά. Συνεπώς, οι λιγότερο υποψιασμένοι πελάτες  κινδυνεύουν να 

οδηγηθούν σε υπερβολικές δαπάνες και εκτροχιασμό του προϋπολογισμού τους (Ramya et al, 

2017). 

Πολλοί άνθρωποι προτιμούν να επισκεφθούν ένα φυσικό υποκατάστημα τράπεζας αντί να 

χρησιμοποιήσουν τις υπηρεσίες της ηλεκτρονικής τραπεζικής διότι είναι εξοικειωμένοι με το 

να έχουν ενώπιος ενωπίω επαφή με τον τραπεζικό υπάλληλο. Αισθάνονται περισσότερο 

άνετα όταν ένας άνθρωπος ακούει τις ανάγκες τους και αποκρίνεται σε αυτές 

(Angelakopoulos and Mihiotis,2011; Shannak,2013). Αυτού του είδους οι συναντήσεις, παρά 

την μεγάλη ανάπτυξη του e-banking, συνεχίζουν να αντιμετωπίζουν με αποτελεσματικότερο 

τρόπο περίπλοκα θέματα και συναλλαγές, διότι οι τράπεζες μπορούν μέσω της άμεσης 

διαδραστικότητας να αντιληφθούν και να κατανοήσουν τις ιδιαίτερες συνθήκες και ανάγκες 

του πελάτη. Με αυτόν τον τρόπο, μπορούν να προσφέρουν εξειδικευμένες λύσεις αφού 

ενδεχομένως νωρίτερα επικοινωνήσουν και συσκεφθούν διάφορα στελέχη και τμήματα του 

ιδρύματος (Sharma,2016). Αρκετές τράπεζες, τέλος, δεν έχουν ακόμη συμπεριλάβει το 

σύνολο των υπηρεσιών που προσφέρουν στα κανάλια της ηλεκτρονικής τραπεζικής και 

συνεχίζουν να διαθέτουν ορισμένες υπηρεσίες τους (π.χ. ασφάλειες) μόνο μέσω της 

παραδοσιακής τραπεζικής. Μέσω της παραδοσιακής τραπεζικής, επίσης, ορισμένοι γνωστοί 

και πιστοί πελάτες ενός ιδρύματος ενδεχομένως να απολαύσουν κάποια ιδιαίτερα προνόμια 

που θα τους χαρίσει η τράπεζα, όπως καλύτερα επιτόκια ή συμβουλευτικές υπηρεσίες χωρίς 

χρέωση (Sahu,2016). 

 

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
10/04/2024 15:54:01 EEST - 34.237.2.137



26 

 

3.4.2.2. Μειονεκτήματα ηλεκτρονικής τραπεζικής για τις τράπεζες 

Όπως αναφέρθηκε παραπάνω, ένα από τα πλεονεκτήματα που προσφέρει η υιοθέτηση της 

νέας τεχνολογίας στους καταναλωτές είναι η άμεση πρόσβαση στις ιστοσελίδες όλων των 

τραπεζών. Με αυτόν τον τρόπο μπορούν εύκολα να συγκρίνουν τα προϊόντα και τις 

υπηρεσίες που προσφέρονται και να επιλέξουν εκείνη την τράπεζα που καλύπτει 

αποτελεσματικότερα τις ανάγκες τους. Από την πλευρά των τραπεζών, ωστόσο, το γεγονός 

αυτό αυξάνει τον ανταγωνισμό στον κλάδο και μάλιστα όχι μόνο από τους ¨παραδοσιακούς 

παίκτες¨ αλλά και από νεοεισερχόμενες εταιρείες που προσφέρουν αντίστοιχα αγαθά μόνο 

μέσω των ηλεκτρονικών καναλιών (Angelakopoulos and Mihiotis,2011). Οι χρήστες της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι όλο και περισσότερο ενημερωμένοι σχετικά με τα 

πλεονεκτήματα που μπορούν να αντλήσουν από την εφαρμογή της και περιμένουν από την 

τράπεζα με την οποία συνεργάζονται να ανταποκριθεί στις απαιτήσεις τους. Η προσωπική 

επαφή και η καλή σχέση με τους υπαλλήλους της τράπεζας δεν έχουν την ίδια σημασία  όπως 

στο παρελθόν για τους περισσότερους πελάτες και δεν αποτελούν εχέγγυο διατήρησης αυτών 

για τις τράπεζες.  

Ο πήχης, λοιπόν, των προσδοκιών ανεβαίνει και τα λάθη από πλευράς τραπεζών κοστίζουν 

ακριβά με άμεσο αντίκτυπο στο μερίδιο αγοράς και κατ’ επέκταση στα κέρδη. Στο πλαίσιο 

αυτό, οι τράπεζες είναι υποχρεωμένες να επενδύουν περισσότερο χρόνο και χρήμα στην 

προώθηση των προϊόντων και υπηρεσιών που προσφέρουν και ιδιαίτερα εκείνων που 

πραγματοποιούνται μέσω των ηλεκτρονικών καναλιών (Angelakopoulos and Mihiotis,2011). 

Ιδιαίτερη προσοχή θα πρέπει να επιδείξουν σύμφωνα με τον Chavan (2013), οι τραπεζικοί 

οργανισμοί που αξιοποίησαν την νέα τεχνολογία για να επεκταθούν σε γεωγραφικές περιοχές 

και χώρες που δεν είχαν παρουσία με φυσικά υποκαταστήματα στο παρελθόν. Και αυτό διότι 

θα πρέπει να προσαρμόσουν τα αγαθά που προσφέρουν και κατ’ επέκταση τη διαφημιστική 

τους καμπάνια στις τοπικές ανάγκες και στην τοπική κουλτούρα. Αυτή η γεωγραφική 

επέκταση, σημειώνει ο ίδιος ερευνητής συνεπάγεται και το επιπλέον κόστος της επίβλεψης 

της. 

Επιπλέον κόστη για τους τραπεζικούς οργανισμούς προκύπτουν, φυσικά, από την επένδυση 

στον σχεδιασμό, την ανάπτυξη και την εγκατάσταση των υπηρεσιών του e-banking αλλά και 

της υποστηρικτικής τεχνολογικής υποδομής (servers, συστήματα βάσης δεδομένων, 

συστήματα ασφαλείας κλπ.). Επίσης τα διάφορα υπολογιστικά, διαδικτυακά και 

τηλεπικοινωνιακά συστήματα που απαιτούνται απαρχαιώνονται τεχνολογικά πολύ σύντομα, 
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με αποτέλεσμα οι τράπεζες να επιβαρύνονται με σημαντικό προϋπολογισμό για την 

συντήρηση και αντικατάστασή τους (Angelakopoulos and Mihiotis,2011; Aabkhare et 

al,2013). Ένα διόλου ευκαταφρόνητο ποσό είναι αναγκαίο να επενδυθεί και για τις ανάγκες 

εκπαίδευσης του προσωπικού αλλά και της πρόσληψης νέου που εξειδικεύεται σε 

τεχνολογικά και νομικά θέματα (Abushanab and Pearson, 2007; Angelakopoulos and 

Mihiotis,2011). Αξίζει να επισημανθεί, τέλος, πως η στρατηγική μείωσης των φυσικών 

υποκαταστημάτων και του προσωπικού που ακολουθείται πια από την πλειοψηφία των 

χρηματοπιστωτικών ιδρυμάτων ως απόρροια και της εξάπλωσης της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής, παρά τα σημαντικά οικονομικά οφέλη που προσφέρει λόγω της μείωσης των 

λειτουργικών εξόδων, αποτελεί ¨ανοιχτή πληγή¨ για την εταιρική κοινωνική τους ευθύνη 

(Staboulis and Zarotiadis, 2015). 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4: ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΕΣ ΠΛΗΡΩΜΕΣ ΚΑΙ 

ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ -Η ΕΛΛΗΝΙΚΗ 

ΠΡΑΓΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ                        

4.1 Δίκτυα Ηλεκτρονικών Πληρωμών 

4.1.1 Οι Κάρτες 

Με τον όρο ¨ηλεκτρονική συναλλαγή¨ ορίζεται κάθε πληρωμή που διεκπεραιώνεται με την 

χρήση κάρτας με μαγνητική λωρίδα ή εμπεριέχουσας μικροτσίπ είτε σε τερματικό που 

υποστηρίζει την συναλλαγή, είτε μέσω του διαδικτύου.  

 

Εικόνα 5-Κάρτες 
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Μέσω της πιστωτικής κάρτας (credit card), ο πελάτης έχει την δυνατότητα να αγοράζει 

προϊόντα και υπηρεσίες από επιχειρήσεις που είναι συμβεβλημένες με τον εκδότη (τράπεζα) 

χωρίς να πληρώνει άμεσα με μετρητά, καθώς το αντίτιμο των αγορών πληρώνεται απευθείας 

από την τράπεζα στον πωλητή. Το χρέος του αγοραστή προς την τράπεζα μπορεί να 

εξοφληθεί είτε άμεσα, είτε με έντοκες μηνιαίες δόσεις. Κάθε πιστωτική κάρτα έχει 

συγκεκριμένο πιστωτικό όριο, επιτόκιο και ημερομηνία λήξης. Η τράπεζα, από την πλευρά 

της, για να μπορεί να εκδίδει κάρτες έχει συμφωνήσει με παγκόσμιες εταιρείες που 

αποτελούν ένα ενιαίο σύστημα πληρωμών και εκκαθαρίσεων (π.χ. VISA, MASTERCARD). 

Με τον τρόπο αυτό εγγυάται ότι θα πληρώσει το αντίτιμο των συναλλαγών που θα 

πραγματοποιήσουν οι κάτοχοι των καρτών, ακόμη κι αν δεν το πληρώσουν οι ίδιοι στην 

τράπεζα. 

Η χρεωστική κάρτα (debit card) συνδέεται άμεσα με τον χρεωστικό λογαριασμό του 

καταναλωτή, επιτρέποντας του να πραγματοποιήσει συναλλαγές αναλόγως των χρημάτων 

που είναι διαθέσιμα σε αυτόν τον λογαριασμό. Με τον τρόπο αυτό, ο πελάτης δεν χρειάζεται 

να μεταφέρει πάνω του μεγάλα ποσά μετρητών. Η χρεωστική κάρτα λειτουργεί άτοκα και 

ανέξοδα για τον κάτοχό της, καθώς εκείνος δεν χρειάζεται να πληρώνει τόκους στην τράπεζα 

ενώ η ετήσια προμήθεια είναι από μηδενική έως ελάχιστη. Από την άλλη πλευρά, βέβαια, ο 

καταναλωτής δεν μπορεί να εκμεταλλευτεί την δυνατότητα πληρωμής με δόσεις, ούτε τη 

δυνατότητα αγοράς αγαθών, όταν το υπόλοιπο του λογαριασμού του δεν επαρκεί, όπως 

συμβαίνει στην χρησιμοποίηση της πιστωτικής κάρτας. 

Η χρήση της προπληρωμένης κάρτας (pre-paid card) γίνεται όλο και πιο συχνή τα τελευταία 

χρόνια. Η κάρτα αυτή δίνει τη δυνατότητα στον χρήστη της να την ¨γεμίζει¨ ή να την 

¨αδειάζει¨ με χρήματα οποιαδήποτε στιγμή του 24ώρου με μικρή προμήθεια. Με τον τρόπο 

αυτό, μπορεί να πραγματοποιήσει αγορές από ηλεκτρονικά καταστήματα ενώ η κάρτα αυτή 

γίνεται αποδεκτή και από πολλά τερματικά. Μέσω της προπληρωμένης κάρτας, ο πελάτης 

ελέγχει καλύτερα το υπόλοιπο και τις κινήσεις της ώστε να αποφεύγονται τυχόν κακόβουλες 

συναλλαγές (Σινανιώτη και Φαρσαρώτας,2005). 
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4.1.2 Τα Electronic Funds Transfers - Point of Sales (EFT/POS) 

 

Εικόνα 6-Τα Electronic Funds Transfers-Point of Sales (EFT/POS) 

 

Οι ηλεκτρονικές συσκευές μεταφοράς κεφαλαίων στα σημεία πώλησης (Electronic Funds 

Transfer-Point of Sales, EFT/POS) εφαρμόζονται κυρίως στον χώρο των λιανικών πωλήσεων 

είτε αφορούν εμπόριο προϊόντων είτε αφορούν παροχή υπηρεσιών. Πρόκειται για εξελιγμένες 

ταμειακές μηχανές που μπορούν να αναζητήσουν την τιμή πώλησης, να επεξεργαστούν 

πιστώσεις και επιστροφές, να καταγράψουν δοσοληψίες και να κάνουν υπολογισμούς. Μέσω 

αυτών μπορούν να πραγματοποιηθούν συναλλαγές δίχως μετρητά. Αυτό επιτυγχάνεται με την 

χρησιμοποίηση καρτών (πιστωτικών, χρεωστικών, προπληρωμένων) κατά την οποία η 

τράπεζα ενημερώνεται αμέσως ώστε να εγκρίνει ή να απορρίψει την συναλλαγή. Σε 

περίπτωση έγκρισης, χρεώνεται αυτόματα ο λογαριασμός του κατόχου της κάρτας και 

πιστώνεται ο λογαριασμός της επιχείρησης. Με αυτόν τον τρόπο, τα κρούσματα απάτης και 

φοροδιαφυγής μειώνονται και η ασφάλεια των συναλλαγών ενισχύεται (Διψελλάς,2018). 

4.1.3 Τα Μηχανήματα Αυτόματων Συναλλαγών  

 

Εικόνα 7-Τα Μηχανήματα Αυτόματων Συναλλαγών 

 

Η λειτουργία των μηχανημάτων αυτόματων συναλλαγών είναι παρόμοια με των ATM’s, με 

βασική διαφορά ότι δεν προσφέρουν τη δυνατότητα ανάληψης μετρητών. Ωστόσο, παρέχουν 

μία μεγάλη ποικιλία συναλλαγών όπως ενημέρωση βιβλιαρίων (που δεν μπορεί να 

πραγματοποιηθεί μέσω ATM’s), μεταφορές σε άλλους λογαριασμούς, εξόφληση δανείων, 
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πληρωμές σε αρκετές συνεργαζόμενες ιδιωτικές εταιρείες, πληρωμές υποχρεώσεων προς το 

δημόσιο, πληρωμές πιστωτικών καρτών και ασφαλίστρων, πληρωμές ΔΕΚΟ, ακόμα και 

έκδοση παραβόλων δημοσίων φορέων και έλεγχο γνησιότητας χαρτονομισμάτων. Τα 

συγκεκριμένα μηχανήματα εξυπηρετούν μέσα στα υποκαταστήματα των τραπεζών τις ίδιες 

εργάσιμες ώρες (Κακοσούλη,2013). 

4.1.4 Τα Ψηφιακά Καταστήματα (Digital Stores) 

 

Εικόνα 8-Τα Ψηφιακά Καταστήματα (Digital Stores) 

 

Τα digital stores είναι αυτοματοποιημένα καταστήματα που προσφέρουν μία σύγχρονη 

τραπεζική εμπειρία που απευθύνεται τόσο σε ιδιώτες, όσο και σε επιτηδευματίες και 

εταιρείες. Το ωράριο τους είναι διευρυμένο τις καθημερινές (κλείνουν στις 20.30 ή 21.00 το 

βράδυ) και λειτουργούν και το Σάββατο ως το απόγευμα εξυπηρετώντας πελάτες που δεν 

μπορούν να εξυπηρετηθούν κατά το ωράριο λειτουργίας της ¨παραδοσιακής τραπεζικής¨. Τα 

ηλεκτρονικά καταστήματα δεν έχουν μεγάλο λειτουργικό κόστος για τις τράπεζες καθώς 

αφενός μεν τα τετραγωνικά του χώρου που στεγάζονται είναι λιγότερα από εκείνα των 

παραδοσιακών καταστημάτων (άρα χαμηλότερο κόστος ενοικίων), αφετέρου δε οι υπάλληλοι 

που εργάζονται σε αυτά είναι ελάχιστοι (άρα χαμηλότερο κόστος προσωπικού). Η κυριότερη 

υπηρεσία που μπορούν να απολαύσουν οι πελάτες μέσω της επίσκεψης τους σε ένα digital 

store είναι του ¨ταμία από απόσταση¨. Μέσω αυτής πραγματοποιούν σχεδόν όλες τις 

συναλλαγές ταμείου που θα έκαναν και σε ένα παραδοσιακό γκισέ τράπεζας (όπως π.χ. 

κατάθεση και ανάληψη μετρητών, μεταφορά χρημάτων μεταξύ λογαριασμών, εξόφληση 

δανείων και καρτών, πληρωμή διαφόρων υποχρεώσεων και παραβόλων, κατάθεση επιταγών 

κ.α.) με τη διαφορά ότι ο ταμίας επικοινωνεί μαζί τους μέσω video κλήσης (Μπληζιώτης και 

Αυγουστής, 2017).  

Εντός των ψηφιακών καταστημάτων είναι εγκατεστημένα, επίσης, μηχανήματα αυτόματων 

συναλλαγών, που αναφέρθηκαν παραπάνω, ενώ αξίζει να επισημανθεί πως οι χώροι αυτοί 
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είναι απολύτως φιλικοί σε άτομα με ειδικές ανάγκες. Δηλαδή, είναι ειδικά διαμορφωμένοι 

ώστε να έχουν εύκολη πρόσβαση και μετακίνηση άνθρωποι με κινητικά προβλήματα, 

εξυπηρετούν μέσω της υπηρεσίας ¨ταμίας από απόσταση¨ και της δυνατότητας γραφής 

¨Braille¨  ανθρώπους με προβλήματα όρασης και διαθέτουν αφενός μεν εξειδικευμένα 

στελέχη που γνωρίζουν την νοηματική γλώσσα, αφετέρου δε ειδικά διαμορφωμένες οθόνες 

αφής ώστε να απολαμβάνουν τις υπηρεσίες τους άνθρωποι με προβλήματα ακοής 

(Ντούσγου). 

4.2  Το νέο Φορολογικό Πλαίσιο που Ενισχύει την Υιοθέτηση της 

Ηλεκτρονικής Τραπεζικής και των Ηλεκτρονικών Πληρωμών 

Το ελληνικό Κράτος, μέσω της ψήφισης μιας σειράς νομοσχεδίων τα τελευταία χρόνια, 

επιδιώκει την αποτελεσματική αντιμετώπιση της φοροδιαφυγής, την επαναφορά κεφαλαίων 

στο τραπεζικό σύστημα που τα χρόνια της κρίσης είχαν διοχετευθεί σε ασφαλέστερα 

καταφύγια και την εναρμόνιση με τις εξελίξεις στο ευρωπαϊκό και παγκόσμιο περιβάλλον. Οι 

εξελίξεις αυτές κατευθύνονται στην επικράτηση των ηλεκτρονικών τρόπων πληρωμής και 

την μειούμενη χρήση μετρητών ώστε τόσο οι πολίτες, όσο και τα τραπεζικά ιδρύματα να 

εκμεταλλευτούν τα οφέλη της νέας τεχνολογίας και να επιτευχθεί ο στόχος της πράσινης 

ανάπτυξης. Ακολουθεί μια περιληπτική παρουσίαση των χαρακτηριστικότερων νομοθετικών 

πρωτοβουλιών που εντάσσονται σε αυτό το πλαίσιο. 

4.2.1 Ο Νόμος 4646/2019: Ηλεκτρονικές αποδείξεις για το 30% του συνολικού 

εισοδήματος και μείωση του μέγιστου ποσού (300€) μιας συναλλαγής που 

επιτρέπεται να πραγματοποιηθεί μέσω μετρητών 

Από το 2020, σύμφωνα με το νέο φορολογικό νομοσχέδιο, οι μισθωτοί, οι συνταξιούχοι και 

οι αγρότες θα πρέπει να συγκεντρώνουν ηλεκτρονικές αποδείξεις ίσες με το ένα τρίτο 

περίπου του εισοδήματός τους (30%) ώστε να εξασφαλίσουν την έκπτωση φόρου, η οποία 

παίζει τον ρόλο και του αφορολόγητου ορίου στις περιπτώσεις χαμηλότερων εισοδημάτων. 

Ισχύει για όλους τους πολίτες (με εξαιρέσεις όπως αυτούς που έχουν συμπληρώσει το 70
ο
 

έτος της ηλικίας τους, άτομα με ποσοστό αναπηρίας άνω του 80% κ.α.) ανεξαρτήτως 

εισοδήματος. Στην περίπτωση που κάποιος φορολογούμενος δεν συγκεντρώσει τον 

απαιτούμενο αριθμό ηλεκτρονικών αποδείξεων, θα κληθεί να πληρώσει πέναλτι (περίπου 20-

22% επί της διαφοράς). Με τον ίδιο νόμο μειώνεται από 500 σε 300 ευρώ το μέγιστο όριο 

μιας συναλλαγής που μπορεί να πραγματοποιηθεί μέσω μετρητών. Αν το ποσό ξεπερνά τα 
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300 ευρώ, η πληρωμή της πρέπει να εκτελείται αποκλειστικά με ηλεκτρονικό μέσο (Νόμος 

4646/2019). 

4.2.2 Ο ΦΕΚ Β 2362-18.6.2019: Υποχρεωτική καταβολή από τους εργοδότες των 

αποδοχών των εργαζομένων στον ιδιωτικό τομέα, καθώς και της αποζημίωσης 

απόλυσης αυτών, μέσω λογαριασμού πληρωμών. 

Από 1/7/2019, οι εργοδότες υποχρεούνται να καταβάλλουν τις αποδοχές των εργαζομένων 

στον ιδιωτικό τομέα καθώς και την αποζημίωση απόλυσης τους, αποκλειστικά σε 

λογαριασμούς πληρωμών των δικαιούχων μισθωτών, αναφέροντας για κάθε καταβολή την 

αιτιολογία και το χρονικό διάστημα που αφορά. Η καταβολή των παραπάνω υποχρεώσεων 

στους λογαριασμούς των εργαζομένων γίνεται με οποιοδήποτε τρόπο, συμπεριλαμβανομένης 

της χρήσης ηλεκτρονικών μέσων πληρωμής. Δηλαδή, η νομοθεσία επιτρέπει στον εργοδότη 

να καταβάλλει το προβλεπόμενο ποσό και μέσω του γκισέ μιας τράπεζας με μετρητά. Τα 

χρήματα, βέβαια, σε κάθε περίπτωση καταλήγουν  στον λογαριασμό του υπαλλήλου και όχι 

απευθείας στην ¨τσέπη του¨, όπως συνέβαινε ως επί το πλείστον παλαιότερα, όταν ο 

εργοδότης έδινε μετρητά ¨χέρι - χέρι¨. Η απαγόρευση καταβολής της μισθοδοσίας με αυτόν 

τον τρόπο, είναι σίγουρο πως ενισχύει την χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής καθώς την 

καθιστά τον πιο γρήγορο και εύκολο τρόπο για την πραγματοποίηση της πληρωμής. Επίσης, 

το γεγονός ότι ο μισθωτός δεν εισπράττει μετρητά αποτελεί, πέραν των άλλων, μία ακόμα 

αφορμή να επιλέξει και ο ίδιος το κανάλι της ηλεκτρονικής τραπεζικής για τις δικές του 

συναλλαγές. Αξίζει να αναφερθεί πως σε περίπτωση που δεν εφαρμοστεί ο συγκεκριμένος 

νόμος, ο εργοδότης απειλείται με χρηματικά πρόστιμα από 300€ έως 50000€ αλλά και με 

προσωρινή διακοπή της λειτουργίας του (ΦΕΚ Β 2362-18.6.2019). 

4.2.3 Ο Νόμος 4446/2016: Υποχρέωση εγκατάστασης EFT/POS  

Με τον νόμο 4446/2016, θεσπίστηκε η υποχρέωση για συγκεκριμένες κατηγορίες ελευθέρων 

επαγγελματιών και εταιριών και γενικά όλων όσων πωλούν αγαθά ή παρέχουν υπηρεσίες σε 

ιδιώτες – καταναλωτές (B2C συναλλαγές), να εγκαταστήσουν ηλεκτρονικές συσκευές 

μεταφοράς κεφαλαίων στα σημεία πώλησης (EFT/POS)  για την αποδοχή πληρωμών με 

κάρτα. Η υποχρέωση αυτή δεν αφορά όσους πωλούν αγαθά ή παρέχουν υπηρεσίες 

αποκλειστικά σε άλλες επιχειρήσεις στα πλαίσια της επιχειρηματικής τους δραστηριότητες 

(Β2Β συναλλαγές). Οι επαγγελματίες και οι επιχειρήσεις που υπόκεινται στην συμμόρφωση 

που ορίζει ο Νόμος, θα πρέπει να ενημερώνουν τους καταναλωτές ότι έχουν εγκαταστήσει  

EFT/POS  και αποδέχονται κάρτες με σαφή τρόπο που δεν επιδέχεται παρερμηνείας. Οι 
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υπηρεσίες της Ειδικής Γραμματείας του Σώματος Δίωξης Οικονομικού Εγκλήματος 

(Ε.Γ.Σ.Δ.Ο.Ε) και της Ανεξάρτητης Αρχής Δημοσίων Εσόδων (Α.Α.Δ.Ε.), αν μέσα στα 

πλαίσια των ελέγχων τους διαπιστώσουν παραβάσεις  μπορούν να προβούν σε κυρώσεις. Από 

την πλευρά τους οι ιδιώτες-καταναλωτές, στη περίπτωση που διαπιστώσουν ότι δεν υπάρχει 

τερματικό EFT/POS, εφόσον φυσικά θα έπρεπε να υπάρχει, μπορούν να προβούν σε 

καταγγελία στις αρμόδιες υπηρεσίες της Γενικής Γραμματείας Εμπορίου και Προστασίας του 

Καταναλωτή (Νόμος 4446/2016). 

4.3 Τα Ηλεκτρονικά Κανάλια των Τεσσάρων Ελληνικών <<Συστημικών>> 

Τραπεζών 

4.3.1 Η περίπτωση της Εθνικής Τράπεζας 

Η Εθνική Τράπεζα της Ελλάδος έχει επιλέξει το <<i-bank>> ως διακριτικό τίτλο των 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών που προσφέρει.  

ΑΤΜ: Το δίκτυο i-bank ATM φέρνει την τράπεζα στους πελάτες της 24 ώρες/24ωρο για 

πληροφορίες και συναλλαγές και παρέχει σε αυτούς:  

α. Άμεση κάλυψη των καθημερινών, τραπεζικών τους υποχρεώσεων όπως ανάληψη 

μετρητών από συνδεδεμένο λογαριασμό, αντίγραφο κίνησης λογαριασμού, μεταφορά σε 

λογαριασμό τρίτου Εθνικής Τράπεζας, πληρωμή βεβαιωμένων οφειλών Δ.Ο.Υ., πληρωμή 

εταιρειών τηλεπικοινωνίας και λοιπών εταιρειών κ.α. 

β. Υψηλό επίπεδο ασφαλείας, με 24ωρη παρακολούθηση της ομαλής διεκπεραίωσης των 

συναλλαγών. 

γ. Οικονομία με μηδενικές ή πολύ χαμηλές χρεώσεις. 

Telephone Banking: Με το <<i-bank Phone Banking>>, κάποιος πελάτης δεν χρειάζεται να 

ανησυχεί για την πραγματοποίηση κάποιας συναλλαγής ακόμα και όταν δεν έχει τη 

δυνατότητα να επισκεφθεί κάποιο φυσικό υποκατάστημα, δεν έχει κοντά του κάποιο ATM ή 

δεν έχει πρόσβαση στο διαδίκτυο Απαιτείται μόνο να διαθέτει ένα οποιοδήποτε τηλέφωνο, 

σταθερό ή κινητό και εξασφαλίζει τα παρακάτω πλεονεκτήματα της υπηρεσίας: 

α. 24/7 εξυπηρέτηση. 

β. Άμεση πρόσβαση σε πληροφορίες και συναλλαγές με απλές φωνητικές εντολές ή με τη 

βοήθεια εκπροσώπου. Συγκεκριμένα μπορεί να λαμβάνει πληροφόρηση για στοιχεία του 

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
10/04/2024 15:54:01 EEST - 34.237.2.137

http://gge.gov.gr/
http://gge.gov.gr/


34 

 

λογαριασμού του, της πιστωτικής του κάρτας ή του δανείου του, να μεταφέρει έμβασμα σε 

λογαριασμό ιδίου ή τρίτου Εθνικής Τράπεζας (μέσω εκπροσώπου και σε λογαριασμό άλλης 

τράπεζας εσωτερικού ή εξωτερικού), να πληρώνει οφειλές προς το δημόσιο, τους δήμους, 

ασφαλιστικές εταιρείες, εταιρείες τηλεπικοινωνιών, να αιτείται την έκδοση χρεωστικής ή 

πιστωτικής κάρτας κ.α. 

γ. Υψηλό επίπεδο ασφάλειας. 

δ. Οικονομία με μηδενικές ή πολύ χαμηλές χρεώσεις. 

Web Banking: Μέσω του <<i-bank Internet Banking>>, οι πελάτες μπορούν να 

πραγματοποιήσουν τις συναλλαγές τους εύκολα, γρήγορα και με ασφάλεια, οπουδήποτε 

υπάρχει σύνδεση στο διαδίκτυο και να εξασφαλίσουν: 

α. 24/7 εξυπηρέτηση, από το σπίτι, το γραφείο, καθ’ οδόν, ακόμα και από το εξωτερικό. 

β. Οικονομία με μηδενικές ή πολύ χαμηλές χρεώσεις. 

γ. Υψηλό επίπεδο ασφάλειας, μέσω των υπηρεσιών sms i-code (λίγο πριν την ολοκλήρωση 

μιας συναλλαγής, ζητείται από τον πελάτη να πληκτρολογήσει τον κωδικό που του έχει 

στείλει η τράπεζα στο κινητό του μέσω γραπτού μηνύματος) και i-bank Alert (άμεση 

ειδοποίηση για τις κινήσεις λογαριασμών και καρτών μέσω e-mail και sms). 

δ. Φιλικό περιβάλλον χρήσης. 

ε. Συναλλαγές που συμβάλλουν στο χτίσιμο του αφορόγητου. Επίσης η Τράπεζα προσφέρει 

υπολογιστή αφορολόγητου. Σε σχέση με τα προηγούμενα ηλεκτρονικά κανάλια που 

αναλύθηκαν, προσφέρει ακόμα περισσότερες υπηρεσίες (π.χ. μαζικά εμβάσματα σε 

λογαριασμούς, γεγονός που εξυπηρετεί την πληρωμή μισθοδοσίας από τις εταιρείες,  

πληρωμές ασφαλιστικών ταμείων, εταιρειών ύδρευσης, εταιρειών εκπαίδευσης, 

χρηματοοικονομικών οργανισμών, δωρεές σε μη κερδοσκοπικούς οργανισμούς, υπηρεσίες 

επενδύσεων όπως αγορά και πώληση μετοχής, διαχείριση χαρτοφυλακίου κ.α.). 

Mobile Banking: Μέσω της νέας ανανεωμένης εφαρμογής <<i-bank Mobile Banking>> της 

Εθνικής Τράπεζας, οι πελάτες μπορούν να κάνουν τις τραπεζικές συναλλαγές τους με ένα 

¨άγγιγμα¨ από το smartphone ή το tablet τους, οπουδήποτε και αν βρίσκονται. Τα 

πλεονεκτήματα που εξασφαλίζουν είναι αντίστοιχα με εκείνα της διαδικτυακής τραπεζικής. 

Σε αυτό το κανάλι του e-banking αξίζει να αναφερθεί πως η Εθνική Τράπεζα προσφέρει την 
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υπηρεσία ¨Προσωπική Διαχείριση Οικονομικών¨ που δίνει τη δυνατότητα στους πελάτες της 

να δημιουργούν μηνιαία budgets, να βλέπουν τις συναλλαγές τους αναλυτικά και να 

αποκτούν καλύτερο έλεγχο των οικονομικών τους και να διαχειρίζονται καλύτερα τα έξοδα 

τους. Επίσης, με το νέο Mobile Banking της Εθνικής Τράπεζας, ένας καταναλωτής μπορεί να 

ανοίξει τον πρώτο του λογαριασμό απευθείας από το κινητό του. 

 

Εικόνα 9-Ψηφιακό Κατάστημα της Εθνικής Τράπεζας 
 

Digital Stores: Τα ψηφιακά καταστήματα της Εθνικής Τράπεζας, τα <<i-bank stores>>, είναι 

καινοτόμοι πολυχώροι ηλεκτρονικής τραπεζικής εξυπηρέτησης. Η έναρξη λειτουργίας του 

πρωτοποριακού αυτού δικτύου έγινε τον Φεβρουάριο του 2011 με το πρώτο i-bank store στο 

εμπορικό κέντρο The Mall Athens. Από τότε, και αφού έχει αναγνωριστεί και βραβευθεί για 

τον σχεδιασμό και το υψηλό επίπεδο εξυπηρέτησης που προσφέρει, έχουν ανοίξει τις πύλες 

τους 6 i-bank stores σε κεντρικά σημεία και εμπορικά κέντρα της Αθήνας, της Θεσσαλονίκης, 

της Λάρισας και της Ξάνθης. Τα i-bank stores είναι εφοδιασμένα με εξοπλισμό και υποδομές 

τελευταίας τεχνολογίας, που επιτρέπουν στους επισκέπτες:  

α. Να ενημερωθούν για τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες i-bank της Εθνικής Τράπεζας. 

β. Να εκπαιδευτούν στην χρήση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών. 

γ. Να ανοίξουν λογαριασμό στην Εθνική Τράπεζα και να αποκτήσουν πρόσβαση στις 

υπηρεσίες i-bank. 

δ. Να πλοηγηθούν στο διαδίκτυο από το laptop ή το smartphone τους, μέσω δωρεάν Wi-Fi 

(https://www.nbg.gr/el/i-bank). 
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4.3.2 Η περίπτωση της Alpha Bank 

Η Alpha Bank έχει επιλέξει το <<myAlpha>> ως διακριτικό τίτλο των ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών που προσφέρει.  

ΑΤΜ: Η Alpha Bank προσφέρει 830 ATM σε όλη την ελληνική επικράτεια για την 

εξυπηρέτηση των καταναλωτών. Φροντίζει διαρκώς για την αναβάθμιση και τον 

εκσυγχρονισμό τους και είναι η πρώτη ελληνική τράπεζα της οποίας τα ATM διαθέτουν 

μεγάλες οθόνες αφής υψηλής ευκρίνειας, στα οποία οι πελάτες, πέραν των άλλων υπηρεσιών, 

μπορούν να πραγματοποιήσουν καταθέσεις με μία κίνηση, χωρίς φάκελο και άμεση 

ενημέρωση του λογαριασμού τους.  

Telephone Banking: Μέσω του <<myAlpha Phone>> οι πελάτες μπορούν να απολαύσουν 

όλες τις δυνατότητες της ηλεκτρονικής τραπεζικής (μεταφορές, πληρωμές, αιτήσεις καρτών) 

από την άνεση του σπιτιού ή του γραφείου τους με ένα απλό τηλεφώνημα 

 

Εικόνα 10-Web Banking της Alpha Bank 

 

Web Banking: Με το <<myAlpha Web>> μέσα από μία οθόνη, με λίγες μόνο κινήσεις, οι 

πελάτες πραγματοποιούν τις συναλλαγές τους με ασφάλεια και ταχύτητα, διαμορφώνουν και 

ρυθμίζουν εύκολα την συνδρομή τους Συγκεκριμένα, μπορούν να εξασφαλίσουν: 

α. Επισκόπηση, δηλαδή με μια ματιά διαμορφώνουν πλήρη εικόνα για όλα τους τα προϊόντα 

και διαχειρίζονται εύκολα την τραπεζική τους καθημερινότητα. 

β. E-Statements, δηλαδή βλέπουν και διαχειρίζονται εύκολα τα αντίγραφα λογαριασμών, 

καρτών και δανείων τους μέσα από το ασφαλές περιβάλλον του <<myAlpha Web>> 
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γ. Συναλλαγές, τις οποίες μπορούν να πραγματοποιήσουν με λίγες μόνες κινήσεις, να 

αποθηκεύσουν όσες πραγματοποιούν συχνά και να κάνουν οποιαδήποτε πληρωμή σε 

περισσότερους από 400 φορείς. 

δ. Διαχείριση προφίλ, δηλαδή προσαρμόζουν το προφίλ στα μέτρα τους, επιλέγοντας τα 

προϊόντα που θέλουν να βλέπουν, με τα χρώματα και τις ρυθμίσεις που τους εξυπηρετούν. 

ε. Αφορολόγητο, μέσω του οποίου υπολογίζουν το αφορολόγητο όριο τους και 

παρακολουθούν εύκολα το ποσό που καλύπτουν μέσω ηλεκτρονικών αποδείξεων. 

Μία καινούργια υπηρεσία του <<myAlpha Web>> που αξίζει να αναφερθεί είναι η 

ενημέρωση για τους λογαριασμούς άλλων ελληνικών τραπεζών (Εθνικής Τράπεζας και 

Τράπεζας Πειραιώς). Η νέα αυτή δυνατότητα διευκολύνει τους πελάτες στη διαχείριση των 

καθημερινών τους συναλλαγών, καθώς μπορούν πλέον γρήγορα να έχουν μια συγκεντρωτική 

εικόνα όλης της οικονομικής τους κατάστασης, να βλέπουν τα υπόλοιπα των λογαριασμών 

τους σε άλλες ελληνικές τράπεζες και να υπολογίζουν εύκολα τις δαπάνες αλλά και τα έσοδά 

τους μέσω της ενότητας του ιστορικού.  

Mobile Banking: Μέσω του <<myAlpha Mobile>> η ψηφιακή τράπεζα βρίσκεται στα χέρια 

των πελατών, οι οποίοι μπορούν να πλοηγηθούν στο ανανεωμένο και εύχρηστο περιβάλλον 

της εφαρμογής και να απολαύσουν νέες δυνατότητες και εργαλεία που τους διευκολύνουν 

στη διαχείριση των οικονομικών τους. Ορισμένες χαρακτηριστικές υπηρεσίες που 

περιλαμβάνονται είναι: 

α. Online εγγραφή στο e-banking, χωρίς ο πελάτης να χρειάζεται να επισκεφθεί κατάστημα 

τράπεζας, ώστε να γίνει συνδρομητής 

β. Συναλλαγές, όπως στη διαδικτυακή τραπεζική. 

γ. Χρήση 4ψηφιου κωδικού (PIN) ή δακτυλικού αποτυπώματος, ώστε οι καταναλωτές να 

κερδίζουν χρόνο με γρήγορο login στην εφαρμογή και να κάνουν συναλλαγές στην στιγμή. 

δ. Alpha Quick Transfer, μέσω της οποίας οι πελάτες μπορούν να πραγματοποιήσουν 

μεταφορές ποσών έως 500 ευρώ ημερησίως και ανά συναλλαγή από και προς τις επαφές τους 

με χρήση Facebook προφίλ, του αριθμού κινητού τηλεφώνου ή του e-mail της επαφής τους, 

εντελώς δωρεάν. 
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ε. Αφορολόγητο, όπως στη διαδικτυακή τραπεζική. 

Ιδιαίτερης αναφοράς χρίζει το <<myAlpha Wallet>>, μία προηγμένη εφαρμογή για κινητά 

τηλέφωνα τελευταίας τεχνολογίας, η οποία σε σχέση με το <<myAlpha Mobile>> 

υποστηρίζει τη δυνατότητα ανέπαφων πληρωμών και προσφέρει επιπλέον επίπεδα ασφάλειας 

(σύνδεση κινητού τηλεφώνου με wallet, αναγνώριση δακτυλικού αποτυπώματος) 

(https://www.alpha.gr/el/idiotes/myalpha). 

4.3.3 Η περίπτωση της Eurobank 

ΑΤΜ: Στα ATM της Eurobank οι πελάτες μπορούν να πραγματοποιήσουν αναλήψεις, 

πληρωμές, καταθέσεις και άλλες συναλλαγές, απολαμβάνοντας υψηλά επίπεδα ασφαλείας 

που προλαμβάνουν και καταστέλλουν φαινόμενα απάτης. 

Telephone Banking: Η υπηρεσία <<EuroPhone Banking>> είναι διαθέσιμη 24 ώρες το 

24ωρο, 365 μέρες τον χρόνο Οι πελάτες με ένα τηλεφώνημα ενημερώνονται για τα προϊόντα 

τους και κάνουν τις προσωπικές ή επαγγελματικές συναλλαγές τους. Σε σχέση με τα άλλα 

κανάλια εξυπηρέτησης το EuroPhone Banking έχει τα χαμηλότερα έξοδα ενώ η Τράπεζα 

εφαρμόζει αυστηρά πρωτόκολλα ταυτοποίησης και καταγραφής των τηλεφωνικών 

συνομιλιών. Η εξυπηρέτηση πραγματοποιείται είτε μέσω φωνητικής αναγνώρισης είτε μέσω 

εκπροσώπου. 

 

Εικόνα 11-Web Banking της Eurobank 

 

Web Banking: Η Eurobank έχει επιλέξει ως διακριτικό τίτλο του συγκεκριμένου 

ηλεκτρονικού καναλιού τον κλασικό όρο <<e-Banking>> Μέσω του <<e-Banking>>, λοιπόν, 

μπορούν να πραγματοποιηθούν πάνω από 1200 συναλλαγές γρήγορα, με ασφάλεια και μικρό 

κόστος. Οι πελάτες διαχειρίζονται τα προϊόντα τους 24 ώρες το 24ωρο από τον υπολογιστή 

τους. Επίσης, παρακολουθούν εύκολα τα οικονομικά τους με διαδραστικές απεικονίσεις ενώ 
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από το ίδιο σημείο τους δίνεται, πλέον, η δυνατότητα να ελέγχουν λογαριασμούς που 

διαθέτουν και στις άλλες τρεις συστημικές τράπεζες. Το <<e-Banking>>  διαθέτει 

υπολογιστή αφορολόγητου που δείχνει το σύνολο των δαπανών που ο καταναλωτής έχει 

κάνει με ηλεκτρονικά μέσα της Eurobank και συνεισφέρουν στο ¨χτίσιμο¨ του αφορολόγητου 

του. Οι συναλλαγές γίνονται σε ασφαλές ηλεκτρονικό περιβάλλον με προηγμένο Firewall και 

πρωτόκολλο κρυπτογράφησης. Ως επιπλέον δικλίδα ασφαλείας, ο χρήστης λαμβάνει μέσω 

SMS και χρησιμοποιεί κωδικό μιας χρήσης. 

Mobile Banking: Με το νέο <<Eurobank Mobile App>>, οι πελάτες κάνουν συναλλαγές από 

το κινητό ή το tablet τους όπου κι αν βρίσκονται. Συνδέονται με βιομετρική ταυτοποίηση ή 

4ψηφιο PIN για μεγαλύτερη ασφάλεια. Μέσω του συγκεκριμένου ηλεκτρονικού καναλιού 

βρίσκουν αμέσως τις πληροφορίες που χρειάζονται, κερδίζουν καθημερινά χρόνο από τις 

πληρωμές τους και ελέγχουν εύκολα τα οικονομικά τους. Στο mobile banking ανήκουν 

επίσης οι εφαρμογές <<€πιστροφή>> και <<Live-Pay>>. Η πρώτη ανταμείβει τους χρήστες 

της με προσφορές στις αγορές που πραγματοποιούν σε δίκτυο συνεργαζόμενων επιχειρήσεων 

και η δεύτερη επιτρέπει στους χρήστες της να πληρώνουν online από το κινητό τους με την 

πιστωτική ή προπληρωμένη κάρτα τους (https://www.eurobank.gr/el/retail/ilektroniki-

trapeziki). 

4.3.4 Η περίπτωση της Τράπεζας Πειραιώς 

Η Τράπεζα Πειραιώς έχει επιλέξει το <<winbank>> ως διακριτικό τίτλο των ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών που προσφέρει.  

ΑΤΜ: Το δίκτυο ΑΤΜ της Τράπεζας Πειραιώς εξυπηρετεί σε όλη την Ελλάδα 24/7 με πάνω 

από 800 μηχανήματα σε καταστήματα της Τράπεζας και περισσότερα από 1000 εκτός 

καταστημάτων (supermarkets, αεροδρόμια, τουριστικά σημεία, νοσοκομεία κ.α.). Δέχεται 

χρεωστικές και πιστωτικές κάρτες όλων των ελληνικών τραπεζών, και ξένων, για αναλήψεις, 

πληρωμές και πολλές άλλες συναλλαγές. Τα ΑΤΜ’s της Τράπεζας Πειραιώς λειτουργούν με 

ασφαλιστικές δικλίδες που διασφαλίζουν τις συναλλαγές και προστατεύουν τα τραπεζικά  και 

προσωπικά δεδομένα των πελατών.  

Telephone Banking: Με την υπηρεσία <<winbank phone banking>> της Τράπεζας Πειραιώς 

μπορούν να πραγματοποιηθούν τραπεζικές και χρηματιστηριακές συναλλαγές με ασφάλεια 

μέσω τηλεφώνου, σταθερού ή κινητού Οι συναλλαγές διεκπεραιώνονται όλο το 24ωρο μέσω 

αντιπροσώπου εξυπηρέτησης στο τηλεφωνικό κέντρο της υπηρεσίας ή μέσω προηγμένου 
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συστήματος διαδραστικής φωνητικής απόκρισης (IVR) Όσον αφορά το κομμάτι της 

ασφάλειας των συναλλαγών, η πρόσβαση στην υπηρεσία γίνεται με την χρήση κωδικών 

αναγνώρισης που γνωρίζει μόνο ο πελάτης ενώ το σύστημα καταγράφει και μαγνητοφωνεί 

όλες τις κλήσεις. 

Web Banking: Η υπηρεσία <<winbank web banking>> επιτρέπει στους καταναλωτές να 

πραγματοποιούν τις καθημερινές τους συναλλαγές εύκολα και γρήγορα, όπου κι αν 

βρίσκονται Παράλληλα, τους προσφέρει τα εργαλεία που χρειάζονται ώστε να οργανώνουν 

καλύτερα τα οικονομικά τους, να παρακολουθούν τις δαπάνες τους και να θέτουν στόχους 

αποταμίευσης. Συγκεκριμένα: 

α. Online εγγραφή δωρεάν 

β. Online επικαιροποίηση στοιχείων, χωρίς να χρειάζεται επίσκεψη σε κατάστημα 

γ. Ασφάλεια συναλλαγών μέσω χρήσης προσωπικών κωδικών εισόδου, πιστοποίηση διεθνών 

φορέων, πρωτοκόλλων κρυπτογράφησης και firewall 

δ. Εργαλεία οικονομικής διαχείρισης όπως <<οι συναλλαγές μου>> για καλύτερο έλεγχο των 

οικονομικών, <<οι δαπάνες μου>> για καλύτερη διαχείριση και παρακολούθηση των 

δαπανών και <<οι στόχοι αποταμίευσής μου>> για ορισμό στόχων για τους οποίους 

πραγματοποιείται αποταμίευση και παρακολούθηση του αποτελέσματος αυτής της 

προσπάθειας. 

 

Εικόνα 12-Mobile Banking της Τράπεζας Πειραιώς 
 

Mobile Banking: Μέσω του <<winbank mobile app>> οι πελάτες μπορούν να απολαύσουν 

από την πλέον φορητή συσκευή τους, το κινητό τους τηλέφωνο, τα ίδια πλεονεκτήματα όπως 

μέσω του <<winbank web banking>>. Η πρόσβαση γίνεται αποκλειστικά με δακτυλικό 

αποτύπωμα, αναγνώριση προσώπου ή 4ψηφιο PIN για την μέγιστη δυνατή ασφάλεια. 
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Digital Stores: Το πρώτο <<e-branch>> ιδρύθηκε από την Τράπεζα Πειραιώς το 2016 στους 

Αμπελόκηπους Αθήνας ενώ σήμερα αντίστοιχα καταστήματα λειτουργούν, επίσης, στη 

Γλυφάδα, στην Θεσσαλονίκη, στο Ηράκλειο, στα Ιωάννινα, στην Λάρισα, στο Χαλάνδρι και 

στα Χανιά. Τα ηλεκτρονικά αυτά καταστήματα προσφέρουν μια νέα τραπεζική εμπειρία, 

μέσα από έξυπνες υπηρεσίες και τεχνολογικές καινοτομίες με σημαντικότερες αυτών (εκτός 

του ταμία από απόσταση που αναλύθηκε παραπάνω): 

α. Digital corner (Ψηφιακή γωνιά), μέσω της οποίας οι πελάτες μπορούν να γνωρίσουν, να 

εκπαιδευτούν και να δοκιμάσουν να χρησιμοποιήσουν τα ηλεκτρονικά κανάλια της 

διαδικτυακής τραπεζικής και του m-banking, καθώς διατίθενται σε αυτούς laptops και tablets 

β. Χώροι συνεργατών, όπου οι πελάτες μπορούν να επικοινωνήσουν δια ζώσης με στελέχη 

της τράπεζας και να ενημερωθούν για προσφερόμενα προϊόντα.   

γ.  Meeting rooms, όπου οι πελάτες μπορούν να συναντηθούν με τον τραπεζικό τους 

συνεργάτη και να συζητήσουν θέματα που τους απασχολούν, να ζητήσουν συμβουλευτικές 

υπηρεσίες κ.α. (https://www.piraeusbank.gr/el/idiwtes/trapezikes-ypiresies/e-banking). 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5: ΒΑΘΜΟΣ ΥΙΟΘΕΤΗΣΗΣ ΤΗΣ 

ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗΣ-ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ 

ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ ΚΑΙ ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΑ ΔΕΔΟΜΕΝΑ 

5.1  Παράγοντες που επηρεάζουν την υιοθέτηση της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής 

Κατά τη διάρκεια των τελευταίων δεκαετιών, η αυξανόμενη σημασία της υιοθέτησης 

τεχνολογιών πληροφορικής έχει οδηγήσει τους ερευνητές σε πολλές προσπάθειες ώστε να 

ανακαλύψουν τις επιμέρους μεταβλητές της. Όσον αφορά τον βαθμό διείσδυσης της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής, παρά τον στρατηγικό προσανατολισμό των τραπεζικών ιδρυμάτων 

στην προσφορά αναπτυγμένων διαδικτυακών υπηρεσιών, και των κεφαλαίων που διατίθενται 

για αυτόν τον σκοπό, η έρευνα έχει αποδείξει ότι η διαδικτυακή τεχνολογία, όταν 

συνδυάζεται με τις χρηματοοικονομικές υπηρεσίες, μπορεί να δημιουργήσει ανάμικτα 

συναισθήματα στους καταναλωτές (Ericsson et al,2005). Οι Zhang et al (2018) επισημαίνουν 

ότι, παρά τα πολλά πλεονεκτήματα που προσφέρει η ηλεκτρονική τραπεζική, το ποσοστό 

υιοθέτησής της ποικίλλει σημαντικά μεταξύ  κρατών με διαφορετική κουλτούρα. Σύμφωνα 
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με τους Boshkoska and Sotiroski (2018), η επικράτηση του φαινομένου είναι ευδιάκριτη στις 

ανεπτυγμένες χώρες σε σχέση με τις αναπτυσσόμενες ενώ οι υποανάπτυκτες σημειώνουν 

πολύ χαμηλά ποσοστά υιοθέτησης. Μελετώντας, ωστόσο, και την ίδια γεωγραφική περιοχή 

παρατηρείται διαφορετικός βαθμός διείσδυσης μεταξύ των κατηγοριών της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής. Για παράδειγμα, τα ATM’s, χρησιμοποιούνται σε όλες τις χώρες της Ευρωπαϊκής 

Ένωσης πολύ περισσότερο από τη διαδικτυακή τραπεζική, οι εφαρμογές της οποίας 

διατέθηκαν αρκετά χρόνια αργότερα στο κοινό (Hoehle et al, 2012). 

Σε διάφορες μελέτες υποστηρίζεται ενθέρμως ότι η εφαρμογή και η επαναλαμβανόμενη 

χρήση του e-banking επηρεάζεται άμεσα από δημογραφικές μεταβλητές (Saidi et al, 2018).  

Για παράδειγμα, η  χρήση της συγκεκριμένης τεχνολογίας μπορεί να διαφέρει σημαντικά 

μεταξύ των γενεών. Είναι εύλογο να υποθέσει κάποιος πως το ποσοστό υιοθέτησης της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι χαμηλότερο στους ανθρώπους μεγαλύτερων ηλικιών 

(Riskinanto et al, 2017). Σύμφωνα με τους Saidi et al (2018), οι πιο πιθανοί χρήστες της είναι 

οι μεσήλικες. Κατά καιρούς έρευνες έχουν παρουσιάσει πως ο βαθμός διείσδυσης της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής εξαρτάται από το φύλο, καθώς οι άντρες εκτίθενται περισσότερο 

στην τεχνολογία και είναι πιο πρόθυμοι να την υιοθετήσουν (Polasik and Wisniewski, 2008), 

από το επίπεδο εκπαίδευσης και το επίπεδο εισοδήματος, που όσο ανεβαίνουν σε υψηλότερα 

κλιμάκια τόσο τα ποσοστά χρησιμοποίησης της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι μεγαλύτερα 

(Lawson and Todd, 2003), από το επίπεδο εμπειρίας στην πλοήγηση στο διαδίκτυο, διότι όσο 

πιο έμπειρος είναι ένας χρήστης,  τόσο πιθανότερο είναι να χρησιμοποιήσει το e-banking 

(Lassar et al,2005), από το αντικείμενο εργασίας καθώς οι υπάλληλοι γραφείου εφαρμόζουν 

συχνότερα την συγκεκριμένη τεχνολογία(Saidi et al, 2018). 

Η επιβίωση του e-banking εξαρτάται από την ικανότητα των ιδρυμάτων να μεταφέρουν τους 

πελάτες τους στα διάφορα ηλεκτρονικά κανάλια, κάτι που θα είναι αδύνατο αν οι 

συγκεκριμένες υπηρεσίες θεωρούνται ανάξιες εμπιστοσύνης. Οι μεταβλητές της 

Αντιλαμβανόμενης Ακεραιότητας (Perceived Integrity) και της Αντιλαμβανόμενης 

Καλοβουλίας (Perceived Benevolence) οδηγούν στην Αντιλαμβανόμενη Ασφάλεια 

(Perceived Security) ότι η τράπεζα διαθέτει μηχανισμούς ασφαλείας στην διαδικτυακή της 

ιστοσελίδα, στην Αντιλαμβανόμενη Ιδιωτικότητα (Perceived Privacy) ότι τα στοιχεία των 

συναλλαγών δεν θα χρησιμοποιηθούν χωρίς την συγκατάθεση του πελάτη  και στην 

Αντιλαμβανόμενη Αξιοπιστία (Perceived Trustworthiness)  ότι το τραπεζικό ίδρυμα είναι 

αξιόπιστο που εξασφαλίζουν την Εμπιστοσύνη (Trust) και κατ’ επέκταση την Πρόθεση για 

Χρήση (Intention to Use) (Kaur and Singh,2017). Στο ίδιο μήκος κύματος, οι Fawzy and 

Esawai (2017) επισημαίνουν ότι η Ασφάλεια (Security) και η Ιδιωτικότητα (Privacy) 
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αποτελούν ουσιώδεις παράγοντες που πρέπει να εξασφαλίζονται ώστε οι καταναλωτές να 

υιοθετήσουν την ηλεκτρονική τραπεζική.  

Σημαντικό ρόλο, επίσης,  στην υιοθέτηση της ηλεκτρονικής τραπεζικής παρουσιάζει το 

επίπεδο πολυπλοκότητας χρησιμοποίησης των συγκεκριμένων υπηρεσιών που όσο ανεβαίνει, 

τόσο οι καταναλωτές εμφανίζονται απρόθυμοι να την εφαρμόσουν (Boshkoska and 

Sotiroski,2018). Για τους Fawzy and Esawai (2017) το διαδικτυακό site μίας τράπεζας θα 

πρέπει να προσφέρει επαρκής πληροφόρηση, ευκολία πλοήγησης (ease of navigation), 

χρησιμότητα (usability) και εξατομίκευση (customization). Ένα φιλικό προς τον χρήστη 

περιβάλλον με πλούσιο, ενδιαφέρον και εξατομικευμένο περιεχόμενο κερδίζει την αποδοχή 

των καταναλωτών και ενισχύει την επανάληψη των επισκέψεων (Ayo et al,2016).  

5.2  Επίσημα Στατιστικά Στοιχεία 

Σύμφωνα,  με επίσημα στατιστικά στοιχεία που αφορούν την Ευρωπαϊκή Ένωση, η χώρα μας 

εμφανίζεται στις τελευταίες θέσεις μεταξύ των κρατών-μελών αναφορικά με την 

χρησιμοποίηση του διαδικτύου, των διάφορων εφαρμογών του και της διαδικτυακής 

τραπεζικής (Eurostat,2019) καθώς οι Έλληνες ακολουθούν με αργό ρυθμό τις διεθνείς 

εξελίξεις, γεγονός που υπογραμμίζει τα υψηλά περιθώρια ανάπτυξης των σχετικών 

υπηρεσιών (Paschaloudis and Tsourela, 2014).  

Συγκεκριμένα για το έτος 2018, το 76% των ελληνικών νοικοκυριών είχε πρόσβαση στο 

internet, όταν ο μέσος όρος στην Ένωση ανερχόταν στο 89%. Το μεγαλύτερο ποσοστό 

σημειώνει η Ολλανδία, όπου το 98% των νοικοκυριών έχει πρόσβαση στο διαδίκτυο και 

ακολουθούν η Γερμανία, η Φινλανδία, η Δανία, το Λουξεμβούργο και η Σουηδία. Ωστόσο, η 

χώρα μας μαζί με τη Βουλγαρία (η οποία σημειώνει το χαμηλότερο ποσοστό στην Ε.Ε. με 

72%), η Ρουμανία, η Κύπρος, η Πορτογαλία και η Κροατία καταγράφουν τα μεγαλύτερα 

ποσοστά αύξησης της πρόσβασης (μεσοσταθμικά 20%)  την τελευταία πενταετία. Για το ίδιο 

έτος (2018), περισσότεροι από 4 στους 5 (85%) Ευρωπαίοι πολίτες (ηλικίας 16-74 ετών) 

χρησιμοποιούν το διαδίκτυο τουλάχιστον μία φορά στους τρεις μήνες. Οι καθημερινοί 

χρήστες έφταναν σε επίπεδο Ευρωπαϊκής Ένωσης το 76% όταν το αντίστοιχο ποσοστό για τη 

χώρα μας κυμαίνεται γύρω στο 60%. Αξίζει να σημειωθεί πως, σύμφωνα με την ίδια έρευνα, 

το ποσοστό των Ελλήνων που χρησιμοποιούν φορητή συσκευή (smartphone, tablet) για να 

συνδεθούν στο διαδίκτυο έχει εκτιναχθεί από το 26% του 2013 σε πάνω από 50% για το 2018 

(σε επίπεδο Ευρωπαϊκής Ένωσης από 43% σε 69% για το ίδιο διάστημα) 

(https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php/Digital_economy_and_society_statistics_-_households_and_individuals# 

Internet_usage). 
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Αναφορικά με τον βαθμό διείσδυσης της διαδικτυακής τραπεζικής, η διακύμανση μεταξύ των 

χωρών είναι σαφώς μεγαλύτερη και χώρες της Κεντρικής και Βόρειας Ευρώπης 

παρουσιάζουν μεγάλα ποσοστά υιοθέτησης (Νορβηγία 92%, Δανία 90%, Ολλανδία 89%), 

όταν η Ελλάς με το 25% προσπερνάει μόνο τις βαλκανικές χώρες της Ρουμανίας (7%) και 

Βουλγαρίας (5%). Ο ευρωπαϊκός μέσος όρος ανέρχεται στο 51% 

(https://ec.europa.eu/eurostat/web/products-eurostat-news/-/DDN-20180115-1). 

5.3 Εργαλεία Μέτρησης του Βαθμού Διείσδυσης της Ηλεκτρονικής 

Τραπεζικής 

5.3.1 Το Μοντέλο TAM (Technology Acceptance Model) 

Οι έρευνες που μελετούν τον βαθμό διείσδυσης της ηλεκτρονικής τραπεζικής και της νέας 

τεχνολογίας στηρίζονται, συχνά, στο Μοντέλο Αποδοχής Τεχνολογίας (Technology 

Acceptance Model-TAM)  που αναπτύχθηκε από τον Davis το 1989. Δεν θα ήταν υπερβολή ο 

ισχυρισμός ότι το TAM είναι μία από τις πιο σημαντικές θεωρίες στην βιβλιογραφία της 

επιστήμης της πληροφορικής (Singh et al, 2006). Σύμφωνα με αυτό το μοντέλο, η 

Αντιλαμβανόμενη  Χρησιμότητα (Perceived Usefulness-PU) και η Αντιλαμβανόμενη 

Ευκολία Χρήσης (Perceived Ease of Use-PEOU) είναι οι δύο καθοριστικότεροι παράγοντες 

υιοθέτησης μιας καινούργιας τεχνολογίας. Συγκεκριμένα, αυτές οι δύο μεταβλητές 

καθορίζουν την Στάση Απέναντι στην Χρήση (Attitude Towards Use) και την Πρόθεση για 

Χρήση (Intention to Use-ITU) οι οποίες τελικά προσδιορίζουν την Πραγματική Χρήση 

(Actual Usage). 

 

Εικόνα 13-Το Μοντέλο TAM του Davis 
 

 Όπως τις ορίζει ο ίδιος ο Davis, Αντιλαμβανόμενη Χρησιμότητα (PU) για ένα άτομο είναι ο 

βαθμός που πιστεύει πως  θα ενισχυθεί η αποδοτικότητά του χρησιμοποιώντας ένα 

συγκεκριμένο τεχνολογικό σύστημα ενώ Αντιλαμβανόμενη Ευκολία Χρήσης (PEOU) είναι ο 
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βαθμός που πιστεύει πως θα απαλλαγεί από πνευματικό κόπο χρησιμοποιώντας αυτό το 

σύστημα. Εφαρμόζοντας το συγκεκριμένο μοντέλο για να μελετήσουν την καταναλωτική 

αποδοχή του e-banking στους πολίτες του Χονγκ-Κονγκ οι Lai et Li (2005) κατέληξαν στο 

συμπέρασμα ότι τόσο η PU όσο και η PEOU συσχετίζονται θετικά με την στάση απέναντι 

στην χρήση (Attitude Τowards Use) ενώ η PEOU καθορίζει και την πρόθεση για χρήση 

(Intention to Use).  

Οι ερευνητές χρησιμοποιούν συχνά επιπρόσθετες μεταβλητές (πέρα από την PU και την 

PEOU) ώστε να μελετήσουν τον βαθμό υιοθέτησης της ηλεκτρονικής τραπεζικής και να 

επιβεβαιώσουν τυχόν εγκυρότητα του μοντέλου TAM.  Οι Pikkarainen et al (2004) , 

μελετώντας την στάση των Φινλανδών πολιτών απέναντι στο φαινόμενο, ανέδειξαν την 

μεγάλη συσχέτιση της Αντιλαμβανόμενης Χρησιμότητας (PU) αλλά και του Μεγέθους 

Πληροφόρησης (Αmount of Ιnformation) στην τελική συμπεριφορά τους. Όσο, δηλαδή, οι 

πολίτες της χώρας ενημερώνονται για την νέα τεχνολογία τόσο αντιλαμβάνονται τα οφέλη 

της και είναι πρόθυμοι να την χρησιμοποιήσουν.  Η Αντιλαμβανόμενη Ευκολία Χρήσης 

(PEOU) και οι μεταβλητές της Αντιλαμβανόμενης Ευχαρίστησης (Perceived Enjoyment) και 

της Αντιλαμβανόμενης Ασφάλειας (Perceived Security) κατέγραψαν μικρότερη επίδραση 

στην αποδοχή (ή μη αποδοχή)  του e-banking. Στο ίδιο μήκος κύματος, οι Asare et al (2016) 

ανέδειξαν την Πληροφόρηση για την Ηλεκτρονική Τραπεζική (Information on Electronic 

Banking) ως την πιο επιδραστική μεταβλητή για την υιοθέτησή της στην χώρα της Γκάνας. 

Επίσης, στατιστικά σημαντικές αναδείχθηκαν οι μεταβλητές της Εμπειρίας στην Πλοήγηση 

στο Διαδίκτυο (Prior Internet Knowledge), της Αντιλαμβανόμενης Χρησιμότητας, της 

Αντιλαμβανόμενης Ευκολίας Χρήσης και της Αντιλαμβανόμενης Αξιοπιστίας (Perceived 

Credibility). Οι Sukumar et al (2017) μελετώντας το φαινόμενο στην Κίνα και 

χρησιμοποιώντας ως βάση το TAM ανέδειξαν την PU και την Perceived Credibility ως τις πιο 

καθοριστικές μεταβλητές. Δηλαδή, οι Κινέζοι πολίτες υιοθετούν την ηλεκτρονική τραπεζική 

μόνο όταν αντιλαμβάνονται την χρησιμότητα της και την θεωρούν ασφαλή και αξιόπιστη. 

Στην ίδια έρευνα η PEOU και το Αντιλαμβανόμενο Κόστος (Perceived Cost-PC) 

αποδεικνύονται μη επιδραστικοί παράγοντες.  

 Ο Aikailani (2016)  στο αρχικό μοντέλο πρόσθεσε τις μεταβλητές της Αξιοπιστίας της 

Τράπεζας (Bank Credibility), του Αντιλαμβανόμενου Κινδύνου (Perceived Risk) και της 

Αντιλαμβανόμενης Εμπιστοσύνης (Perceived Trust) ώστε να μελετήσει την εφαρμογή της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής στους πολίτες της Ιορδανίας. Οι δύο τελευταίες μεταβλητές 

(Perceived Risk και Perceived Trust) αναδείχθηκαν ως οι πιο επιδραστικές με την PU και την 

PEOU να ακολουθούν. Η Bank Credibility καταγράφηκε, επίσης, ως στατιστικά σημαντική. 
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Συνεπώς, οι Ιορδανοί πολίτες θεωρούν τις ηλεκτρονικές τραπεζικές υπηρεσίες ως υψηλής 

επικινδυνότητας και αβεβαιότητας και προτιμούν την επικοινωνία ¨πρόσωπο με πρόσωπο¨ 

από την ψηφιακή. Αντιθέτως, στα Ηνωμένα Αραβικά Εμιράτα, σύμφωνα με τους Rusu and 

Shen (2011), η Ασφάλεια (Security) δεν αναδεικνύεται ως σημαντικός παράγοντας 

επίδρασης. Σύμφωνα με αυτούς τους ερευνητές, κρίσιμες μεταβλητές είναι η Επάρκεια 

Αποτελεσματικής Χρησιμοποίησης του Υπολογιστή (Computer Self-Efficacy) και η Άνεση 

(Convenience), οι οποίες επηρεάζουν άμεσα την PU και την PEOU και τελικά την Πρόθεση 

για Χρήση και την Πραγματική Χρήση. 

Συσχετίζοντας τους βασικούς παράγοντες του μοντέλου TAM (PU και PEOU) με 

δημογραφικές μεταβλητές, οι Chuan et al (2012) μελέτησαν τον βαθμό διείσδυσης του mobile 

banking στους κατοίκους της Μαλαισίας. Στα συμπεράσματά τους σημειώνουν ότι το επίπεδο 

εκπαίδευσης (Education) και το εισόδημα (Income) συσχετίζονται θετικά με την PU ενώ το 

φύλο (Gender) και το επίπεδο εκπαίδευσης συσχετίζονται θετικά με την PEOU.  

Αναφορικά με τη χώρα μας, το TAM χρησιμοποιήθηκε ως εργαλείο για την μελέτη του 

φαινομένου από αρκετούς ερευνητές. Οι Giovanis et al (2012) ανέδειξαν τον κρίσιμο ρόλο 

της Συμβατικότητας της Υπηρεσίας (Service Compatibility) και ακολούθως των βασικών 

στοιχείων του μοντέλου (PU και PEOU) καθώς και του Αντιλαμβανόμενου Κινδύνου 

(Perceived Risk). Στην συγκεκριμένη έρευνα συμπεραίνουν ότι οι νεότεροι σε ηλικία άνδρες 

καταναλωτές θεωρούν πως το internet banking είναι συμβατό με τον τρόπο ζωής τους. 

Συνεπώς, αποτελούν το κυριότερο target group στο οποίο πρέπει να στοχεύσουν τα τραπεζικά 

ιδρύματα ώστε να διαδοθεί η συγκεκριμένη τεχνολογία. Οι Maditinos et al (2013) 

συμφώνησαν για την αποτελεσματικότητα του μοντέλου, στο οποίο πρόσθεσαν τις 

μεταβλητές του Αντιλαμβανόμενου Κινδύνου (Perceived Risk) και της Ποιότητας της 

Διαδικτυακής Σύνδεσης (Quality of the Internet Connection). Στα αποτελέσματά τους 

υπογραμμίστηκε η ουσιώδης επίδραση της Αντιλαμβανόμενης Χρησιμότητας (PU), του 

Κινδύνου Ασφαλείας (Security Risk) και του Κινδύνου Αποδοτικότητας (Performance Risk) 

στην Πρόθεση Χρήσης (Intention to Use) της διαδικτυακής τραπεζικής. Αντιθέτως, η 

επίδραση της Αντιλαμβανόμενης Ευκολίας Χρήσης (PEOU) και της Ποιότητας Σύνδεσης στο 

Διαδίκτυο (Quality of the Internet Connection) φαίνεται να έχουν μόνο μία έμμεση επίδραση 

στην υιοθέτηση του φαινομένου. Τα αποτελέσματα της συγκεκριμένης έρευνας συμφωνούν 

ως επί το πλείστον με εκείνα της έρευνας των Kotsampasis et al (2013) που 

πραγματοποιήθηκε την ίδια χρονιά. Η διαφορά μεταξύ τους έγκειται μόνο στον ρόλο της 

Ποιότητας της Διαδικτυακής Σύνδεσης που στην έρευνα των Kotsampasis et al (2013) 

φαίνεται να έχει άμεση επίδραση στην Πρόθεση για Χρήση.  
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 Μελετώντας, επίσης,  τους Έλληνες χρήστες του internet banking, οι Santouridis and Kyritsi 

(2014) αναδεικνύουν την PU ως τον κρισιμότερο παράγοντα υιοθέτησης της νέας 

τεχνολογίας και ακολουθούν η Προσωπική Καινοτομία απέναντι στο Διαδίκτυο (Personal 

Innovativeness in the Domain of Internet) και η Αντιλαμβανόμενη Αξιοπιστία (Perceived 

Credibility) που περιλαμβάνει τις επιμέρους μεταβλητές της Αντιλαμβανόμενης Ασφάλειας 

(Perceived Security) και της Εμπιστοσύνης (Trust). Εξειδικεύοντας την έρευνά τους στις 

ηλεκτρονικές πληρωμές (electronic payments), οι Antoniadis et al (2017) υποστηρίζουν ότι η 

Εμπιστοσύνη και η PU είναι οι κυριότερες μεταβλητές που επηρεάζουν την εφαρμογή τους. 

Αναφορικά με τις δημογραφικές μεταβλητές, οι Papazoglou and Papathanasiou (2018) 

υποστήριξαν πως το φύλο, η εκπαίδευση και η αγορά προϊόντων μέσω του διαδικτύου 

επηρεάζουν την Χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Σύμφωνα με την ίδια έρευνα, το 

επίπεδο της εκπαίδευσης και η ασφάλεια επηρεάζουν την Πρόθεση για Χρήση ενώ 

χαρακτηριστικά όπως το κόστος, η εξυπηρέτηση από μέρους του τραπεζικού ιδρύματος, η 

γνώση χρήσης του ηλεκτρονικού υπολογιστή και το επίπεδο της προσπάθειας που απαιτείται 

από πλευράς χρήστη έχουν σημαντική επίδραση στην Αντιλαμβανόμενη Αποδοτικότητα 

(Perceived Performance) της συγκεκριμένης τεχνολογίας. 

5.3.2 Το Μοντέλο SERVQUAL  

Η ποιότητα των υπηρεσιών της διαδικτυακής τραπεζικής, όπως και κάθε μορφής υπηρεσιών,  

μπορεί να μελετηθεί, επίσης,  μέσω του οργάνου SERVQUAL που παρουσιάστηκε για πρώτη 

φορά από τους Parasuraman et al το 1988. Το συγκεκριμένο μοντέλο υπολογίζει τη διαφορά 

μεταξύ των προσδοκιών και των αντιλήψεων των πελατών βασιζόμενο σε πέντε κύριες 

μεταβλητές, οι οποίες είναι: 

α. η Αξιοπιστία (Reliability), δηλαδή η ικανότητα να εκτελεστεί η υποσχεθείσα υπηρεσία 

αξιόπιστα και με ακρίβεια. 

β. η Ασφάλεια (Assurance), δηλαδή η γνώση και η ευγένεια των υπαλλήλων καθώς και η 

ικανότητά τους να μεταφέρουν εμπιστοσύνη και αυτοπεποίθηση. 

γ. τα ¨Χειροπιαστά¨- Υλικά στοιχεία (Tangibles) όπως η εμφάνιση των φυσικών 

εγκαταστάσεων, του εξοπλισμού, του προσωπικού καθώς και τα στοιχεία επικοινωνίας. 

δ. η Ενσυναίσθηση (Empathy), δηλαδή η παροχή φροντίδας και εξατομικευμένης 

εξυπηρέτησης στον πελάτη. 

ε. η Ταχύτητα Απόκρισης (Responsiveness), δηλαδή η προθυμία να δοθεί βοήθεια στους 

πελάτες και να τους παρασχεθεί γρήγορη εξυπηρέτηση. 
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Εικόνα 14-Το Μοντέλο SERVQUAL των Parasuraman et al 
 

 

Σύμφωνα, λοιπόν, με το αρχικό μοντέλο, η Ποιότητα μιας Υπηρεσίας (Service Quality-SQ) 

ισούται με τις Αντιλήψεις (Perceptions-P) των καταναλωτών μείον τις Προσδοκίες 

(Expectations-E) αυτών, ήτοι: SQ=P-E.  

Την εγκυρότητα του μοντέλου επιβεβαίωσε ο Nupur (2010), ο οποίος μελέτησε την 

υιοθέτηση του e-banking στο Μπαγκλαντές. Στην έρευνά του και οι πέντε μεταβλητές 

αποδείχθηκαν στατιστικά σημαντικές και ιδιαίτερα η Αξιοπιστία, η Ταχύτητα Απόκρισης και 

η Ασφάλεια. Σε απόλυτη συμφωνία μαζί του κατέληξαν στην έρευνά τους οι Toor et al 

(2016), οι οποίοι ανέλυσαν τη διείσδυση της συγκεκριμένης τεχνολογίας στο Πακιστάν.   Οι  

Ariff et al (2013), ερευνώντας το φαινόμενο στην Μαλαισία χρησιμοποιώντας μία παραλλαγή 

του μοντέλου, υπογράμμισαν τον σημαντικό ρόλο που διαδραματίζει η Αισθητική της 

Διαδικτυακής Σελίδας (Website Aesthetics) στο τελικό αποτέλεσμα της Ποιότητας της 

Υπηρεσίας (SQ). Στην ίδια έρευνα τονίζεται, επίσης, πως η SQ επηρεάζεται άμεσα από την 

Ασφάλεια και την Ταχύτητα Απόκρισης.  

Χρησιμοποιώντας ως βάση το SERVQUAL και προσθέτοντας επιπλέον μεταβλητές οι Ayo et 

al (2016) συνέδεσαν την SQ με την Ικανοποίηση του Πελάτη (Customer Satisfaction). Ως πιο 

επιδραστικοί παράγοντες αναδείχθηκαν η Επάρκεια Υποστήριξης από το Προσωπικό 

(Competence of E-Service Support Staff), δηλαδή μία παραλλαγή της Ενσυναίσθησης, η 

Διαθεσιμότητα του Συστήματος (System Availability) και το Χαρτοφυλάκιο των Υπηρεσιών 

(Service Portfolio) που συνδέονται άμεσα με την Αξιοπιστία του αρχικού μοντέλου και 

ακολούθως η Ταχύτητα Απόκρισης. Οι Aghdaie and Faghani (2012), στηριζόμενοι στο 

SERVQUAL,  εστίασαν την μελέτη τους στον βαθμό εφαρμογής του mobile banking. Στα 

αποτελέσματά τους αναδείχθηκαν στατιστικά επιδραστικές (με την εξής σειρά) οι μεταβλητές 
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της Ενσυναίσθησης, της Αξιοπιστίας, της Ταχύτητας Απόκρισης και των Υλικών Στοιχείων 

ενώ αντιθέτως δεν καταγράφηκε ως σημαντική η μεταβλητή της Ασφάλειας.  

 Όσον αφορά την χώρα μας, το μοντέλο χρησιμοποιήθηκε από τους Santouridis et al (2009), 

οι οποίοι μελέτησαν την ποιότητα της διαδικτυακής τραπεζικής στους Έλληνες πελάτες 

χρησιμοποιώντας τις μεταβλητές της Αξιοπιστίας (Reliability), της Ασφάλειας (Assurance), 

της Ενσυναίσθησης (Empathy), της Ταχύτητας Απόκρισης (Responsiveness),  της Ποιότητας 

των Πληροφοριών (Quality of Information),  και της Διαδικτυακής Βοήθειας (Web 

Assistance).  Τα ευρήματα ανέδειξαν τον κρίσιμο ρόλο όλων των μεταβλητών, και κυρίως 

της Αξιοπιστίας. Η Ποιότητα των Πληροφοριών συσχετίζεται έντονα με τις προθέσεις για 

χρήση των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής τραπεζικής στο μέλλον ενώ η Ενσυναίσθηση και η 

Διαδικτυακή Βοήθεια αποτελούν τις καταλυτικές μεταβλητές για την προθυμία των 

καταναλωτών να προτείνουν σε συνανθρώπους τους την υιοθέτηση των σχετικών υπηρεσιών. 

Σε έρευνα των Paschaloudis and Tsourela (2014), κυρίαρχα κριτήρια στην τελική απόφαση  

αναδεικνύονται η Επικοινωνία (Contact) και η Ταχύτητα Απόκρισης (Responsiveness). 

Καθώς στη χώρα μας το ποσοστό εξοικείωσης με την ηλεκτρονική τραπεζική παραμένει 

σχετικά χαμηλό, οι άνθρωποι, φοβούμενοι πως θα εκτελέσουν λάθος ενέργεια που μπορεί να 

τους κοστίσει χρήματα, αισθάνονται περισσότερο ασφαλείς όταν κάποιος αντιπρόσωπος της 

τράπεζας είναι άμεσα διαθέσιμος να τους βοηθήσει. Οι Kampakaki and Papathanasiou (2016) 

εστίασαν την μελέτη τους σε πελάτες της Τράπεζας Πειραιώς και απέδειξαν την σύνδεση της 

SQ τόσο με την Ικανοποίηση του Πελάτη (Customer Satisfaction), όσο και με την Πιστότητα 

του (Customer Loyalty). Ανάμεσα στις αρχικές μεταβλητές του μοντέλου η Ενσυναίσθηση  

συσχετίζεται περισσότερο από τις υπόλοιπες με την SQ ενώ απέδειξαν πως η Ικανοποίηση 

του Πελάτη συνδέεται έντονα με την Ασφάλεια και την Αξιοπιστία. 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6: ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 

6.1 Αιτιολόγηση Έρευνας 

Με βάση την βιβλιογραφία που αναλύθηκε παραπάνω οδηγούμαστε αβίαστα στο 

συμπέρασμα ότι οι καταναλωτές ορισμένες φορές έχουν επιφυλάξεις στην υιοθέτηση της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής (e-banking), γεγονός που αποτυπώνεται στα διαφορετικά ποσοστά 

διείσδυσης μεταξύ των χωρών. Ως μία από τις πιο ανερχόμενες κατηγορίες του e-banking, η 

διαδικτυακή τραπεζική (web banking) παρουσιάζει περαιτέρω ενδιαφέρον.  
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Ιδιαίτερα στην χώρα μας, το ποσοστό εφαρμογής της νέας αυτής τεχνολογίας παραμένει ένα 

από τα χαμηλότερα στην Ευρωπαϊκή Ένωση (Eurostat,2019). Στόχος, λοιπόν, της έρευνας 

που συμπεριλαμβάνεται στην παρούσα διπλωματική εργασία είναι να εξετάσει τις αντιλήψεις 

των Ελλήνων πολιτών απέναντι στο φαινόμενο και να διερευνήσει ποιοι παράγοντες 

επηρεάζουν την υιοθέτησή του. Με αυτόν τον τρόπο, να εξαχθούν συμπεράσματα που θα 

προστεθούν στην προϋπάρχουσα βιβλιογραφία επί του θέματος και θα  είναι χρήσιμα αφενός 

μεν για τις ίδιες τις τράπεζες, αφετέρου δε για τους ιδιώτες και τις ελληνικές επιχειρήσεις. 

Ενδεικτικά, οι τράπεζες να σχεδιάσουν αποτελεσματικά την διαφημιστική τους εκστρατεία 

αναφορικά με τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες που προσφέρουν (target groups που πρέπει να 

στοχεύσουν, πλεονεκτήματα που πρέπει να επισημανθούν κ.λ.π.) και οι επιχειρήσεις να 

πάρουν τις κατάλληλες αποφάσεις αναφορικά με την ανάπτυξη ή την επέκταση της 

ηλεκτρονικής τους παρουσίας (ίδρυση e-shops, καταναλωτές που είναι πιο πιθανό να 

αγοράσουν με αυτόν τον τρόπο κ.α.).   Με δεδομένο τον σύγχρονο τρόπο ζωής που 

χαρακτηρίζεται από τον γρήγορο ρυθμό και τον μειωμένο ελεύθερο χρόνο για τους 

ανθρώπους αλλά και των τελευταίων φορολογικών εξελίξεων που αναλύθηκαν παραπάνω, η 

συγκεκριμένη έρευνα καθίσταται απολύτως επίκαιρη. 

 6.2 Ερευνητική Μεθοδολογία 

Για να επιτευχθούν οι στόχοι της μελέτης, θα χρησιμοποιηθεί ποσοτική έρευνα, η οποία θα 

επιτρέψει να συγκεντρωθεί ένας μεγάλος όγκος δεδομένων και να εξεταστεί η σχέση που 

μπορεί να έχουν οι διάφορες μεταβλητές μεταξύ τους. Ο γενικός σκοπός της έρευνας είναι να 

αναγνωριστούν οι παράγοντες που πιθανώς επηρεάζουν την πρόθεση χρήσης της 

διαδικτυακής τραπεζικής (web banking) εκ μέρους των καταναλωτών. Συγκεκριμένα, θα 

αξιολογηθεί ο αντίκτυπος των παρακάτω παραγόντων: 

1. Αντιλαμβανόμενη Ευκολία Χρήσης (Perceived Ease of Use-PEOU) 

2. Αντιλαμβανόμενη Χρησιμότητα (Perceived Usefulness-PU) 

3. Αντιλαμβανόμενη Διαδικτυακή Ασφάλεια (Perceived Web Security-PWS) 

4. Αντιλαμβανόμενο Κόστος (Perceived Cost=PC) 

Θα χρησιμοποιηθεί, επομένως, μια διευρυμένη εκδοχή του μοντέλου TAM, στην οποία 

εκτός από τις βασικές μεταβλητές του μοντέλου (PEOU και PU) που ανέπτυξε ο Davis, 

θα συμπεριλαμβάνονται η PWS και το PC. Συνοπτικώς, η ερμηνεία των τεσσάρων 

ανεξάρτητων μεταβλητών περιγράφεται στον κάτωθι πίνακα: 
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ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ ΕΡΜΗΝΕΙΑ 

PEOU Πεποίθηση πως δεν χρειάζεται πνευματικός 

κόπος για να χρησιμοποιήσεις το web banking. 

PU Πεποίθηση ότι η χρησιμοποίηση του web 

banking αυξάνει την ατομική αποδοτικότητα 

και χρησιμότητα. 

PWS Ο βαθμός στον οποίο οι καταναλωτές 

αισθάνονται προστατευμένοι εναντίον των 

απειλών που απορρέουν από την 

χρησιμοποίηση του web banking. 

PC Ο βαθμός στον οποίο οι καταναλωτές 

αισθάνονται πως το κόστος των υπηρεσιών web 

banking είναι εύλογο. 

Πίνακας 1-Ερμηνεία των ανεξάρτητων μεταβλητών 

 

Τα συμπεράσματα της έρευνας, σε συνδυασμό με την βιβλιογραφική επισκόπηση που 

προηγήθηκε θα δώσουν απαντήσεις στα ακόλουθα ερωτήματα: 

1. Ποιοι από τους παραπάνω παράγοντες επηρεάζουν την πρόθεση χρήσης της 

διαδικτυακής τραπεζικής (web banking); 

2. Ποιες είναι οι αντιλήψεις των Ελλήνων πολιτών αναφορικά με την υιοθέτηση της 

διαδικτυακής τραπεζικής (web banking); 

3. Ποια προσωπικά δημογραφικά χαρακτηριστικά των καταναλωτών επηρεάζουν την 

πρόθεση χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής (web banking); 

6.3 Συλλογή δεδομένων 

Η έρευνα πραγματοποιήθηκε το χρονικό διάστημα Ιανουάριος-Φεβρουάριος 2020. Αρχικώς, 

πραγματοποιήθηκε δοκιμή του ερωτηματολογίου σε 8 άτομα ώστε να διορθωθούν πιθανά 

λάθη, να επαναδιατυπωθούν ερωτήσεις που δεν ήταν σαφείς και να μετρηθεί ο απαιτούμενος 

χρόνος συμπλήρωσής του. Τα συμπεράσματα που εξήχθησαν από την πιλοτική συμπλήρωσή 

του είναι πως ο απαιτούμενος χρόνος είναι εύλογος (περίπου 15 λεπτά) και οι ερωτήσεις 

καλώς διατυπωμένες ώστε να κατανοηθούν και να απαντηθούν. Ο ερευνητής βρισκόταν δια 

ζώσης με τον κάθε ερωτώμενο ώστε να απαντήσει οποιαδήποτε τυχόν ερώτηση προέκυπτε 

και να δώσει διευκρινήσεις. Το ερωτηματολόγιο βασίστηκε σε προηγούμενες μελέτες όπως 

του  Nissenbaum (2004), των Dimitriadis and Kyrezis (2011) και του Rodrigues (2017). 
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Τα ερωτηματολόγια συμπληρώθηκαν από τους ερωτώμενους μέσω συνεντεύξεων << ενώπιος 

ενωπίω>>. Μία υπεύθυνη δήλωση υπογραφόταν, αρχικώς από τον συνεντευξιαζόμενο, με την 

οποία έδινε την συγκατάθεσή του ότι τα προσωπικά δεδομένα του μπορούν να 

χρησιμοποιηθούν για τις ανάγκες της έρευνας. Επίσης, σε αυτήν την υπεύθυνη δήλωση 

αναφερόταν ότι οι απαντήσεις θα παραμείνουν αυστηρώς ανώνυμες και θα αξιοποιηθούν 

μόνο για τους σκοπούς της διατριβής.  

 6.4 Δειγματοληψία 

Η δειγματοληψία αναφέρεται στην επιλογή ενός αριθμού στοιχείων από ένα ευρύτερο  

σύνολο διαθέσιμων τέτοιων στοιχείων. Γενικώς, η διαδικασία της δειγματοληψίας θεωρείται 

επιτυχημένη όταν η τελική επιλογή μετά την ανάλυση των δεδομένων οδηγεί σε ακριβείς 

μετρήσεις που μπορούν να γενικευθούν και είναι σχετικά κοντά με τις μετρήσεις που θα 

προέκυπταν αν εξεταζόταν το σύνολο του πληθυσμού (Bryman and Bell, 2015). Στην 

περίπτωση της συγκεκριμένης έρευνας, τα στοιχεία είναι Έλληνες ενήλικοι πολίτες που είναι 

πελάτες τραπεζών και έχουν χρησιμοποιήσει τουλάχιστον μία φορά τις υπηρεσίες της 

διαδικτυακής τραπεζικής για προσωπική εξυπηρέτηση.  

Σύμφωνα με τους Tabachnick and Fidell (2001), ο υπολογισμός του απαιτούμενου μεγέθους 

δείγματος βασίζεται στην ακόλουθη εξίσωση: 

Ν>50+8m 

Όπου: Ν= Το απαιτούμενο μέγεθος του δείγματος 

m= Ο αριθμός των ανεξάρτητων μεταβλητών. 

Καθώς στην παρούσα έρευνα ο αριθμός των ανεξάρτητων μεταβλητών είναι 4 (PEOU, PU, 

PWS και PC), το ελάχιστο μέγεθος δείγματος είναι 82 ερωτώμενοι. Για μεγαλύτερη ακρίβεια 

των αποτελεσμάτων αλλά και ευκολία στην ανάλυση των δεδομένων συγκεντρώθηκαν 100 

ερωτηματολόγια. 

Οι συνεντεύξεις πραγματοποιήθηκαν στις πόλεις της Λάρισας και του Βόλου. Οι μεγαλύτερες 

πόλεις της Θεσσαλίας, του γεωγραφικού διαμερίσματος που βρίσκεται στο κέντρο της χώρας, 

αποτελούν μια σημαντική πληθυσμιακή δειγματοληπτική βάση και ένα δυναμικό χώρο 

ανάπτυξης των τραπεζικών υπηρεσιών. Η επιλογή των ατόμων που  συμμετείχαν  στην 

έρευνα έγινε με την μορφή του ¨διαθέσιμου δείγματος¨. Παρατηρήθηκε το φαινόμενο 

ορισμένοι ερωτώμενοι να κάνουν συστάσεις και για άλλα άτομα που ενδιαφέρονται να 
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συμμετάσχουν, οπότε ένα μικρό μέρος της επιλογής ατόμων  βασίστηκε στη ¨δειγματοληψία 

χιονοστιβάδας¨. 

6.5 Σχεδιασμός ερωτηματολογίου 

Το ερωτηματολόγιο που χρησιμοποιήθηκε για την παρούσα έρευνα βασίστηκε σε 

προηγούμενες μελέτες όπως των Dimitriadis and Kyrezis (2011) και αποτελείται από δύο 

διακριτές ενότητες. Στην πρώτη ενότητα καταγράφηκαν τα δημογραφικά χαρακτηριστικά των 

ερωτώμενων και συγκεκριμένα το φύλο, η ηλικία, το εκπαιδευτικό επίπεδο και το εισόδημα. 

Η δεύτερη ενότητα αποτελείται από 11 ερωτήσεις που συσχετίζονται με τις 4 ανεξάρτητες 

μεταβλητές (3 για την PEOU, 4 για την PU, 2 για την PWS και 2 για το PC) που πιθανώς 

επηρεάζουν την Πρόθεση Χρήσης (ITU) της διαδικτυακής τραπεζικής. Η ITU μελετάται με 3 

επιπρόσθετες ερωτήσεις. Οι 14 συνολικά ερωτήσεις της δεύτερης ενότητας αποδίδονται μέσω 

της κλίμακας Likert (5 επιπέδων). Για τις 11 ερωτήσεις των ανεξάρτητων μεταβλητών οι 

πιθανές απαντήσεις είναι: 1=Διαφωνώ Απόλυτα, 2=Διαφωνώ, 3= Ούτε Συμφωνώ - Ούτε 

Διαφωνώ, 4=Συμφωνώ και 5=Συμφωνώ Απόλυτα. Αναφορικά με τις 3 ερωτήσεις της 

εξαρτημένης μεταβλητής, για την πρώτη ερώτηση οι πιθανές απαντήσεις είναι: 1= Ποτέ (Το 

έχω κάνει τουλάχιστον μία φορά στο παρελθόν), 2=Σπάνια (1 έως 3 φορές τον μήνα), 3= 

Μερικές Φορές (4 έως 9 φορές τον μήνα), 4= Συχνά (10 έως 19 φορές τον μήνα) και 5=Πολύ 

Συχνά (Πάνω από 20 φορές τον μήνα) ενώ για τις άλλες 2 ερωτήσεις οι πιθανές απαντήσεις 

είναι: 1=Σίγουρα Όχι, 2=Μάλλον Όχι, 3=Δεν Ξέρω, 4=Μάλλον Ναι και 5=Σίγουρα Ναι. 

6.6 Τρόπος επεξεργασίας και ανάλυσης δεδομένων 

Όλα τα δεδομένα θα επεξεργαστούν μέσω του SPSS 25. Περιγραφική (descriptive) και 

επαγωγική (inferential) στατιστική ανάλυση θα χρησιμοποιηθεί για τον σκοπό αυτό. 

Συγκεκριμένα, θα χρησιμοποιηθούν οι μέθοδοι one-way ANOVA και Pearson correlation test 

ώστε να εντοπιστούν οι διαφορές μεταξύ των πελατών web banking. Η πρώτη θα 

χρησιμοποιηθεί για να διερευνήσει την σχέση μεταξύ του μέσου (mean) μιας συνεχούς 

μεταβλητής με τις διάφορες κατηγορίες των δημογραφικών μεταβλητών ενώ η δεύτερη για να 

εξετάσει την σχέση μεταξύ δύο συνεχών μεταβλητών. 

Οι υποθέσεις της έρευνας θα εξεταστούν μέσω της ακόλουθης διαδικασίας: 

Η1: Δεν υπάρχουν στατιστικώς σημαντικές διαφορές μεταξύ των παραγόντων που 

εξετάζονται. 

Η2: Υπάρχουν στατιστικώς σημαντικές διαφορές μεταξύ των παραγόντων που εξετάζονται. 
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Το επίπεδο σημαντικότητας είναι το p=0.05 

6.7 Διατύπωση υποθέσεων 

Με βάση τον σχεδιασμό του ερωτηματολογίου, που θα αποτελέσει το όργανο συλλογής των 

πληροφοριών καθώς και την μελέτη της βιβλιογραφίας και των προηγούμενων ερευνών πάνω 

στο θέμα που προηγήθηκε, στο παρόν κομμάτι της διπλωματικής εργασίας διατυπώνονται οι 

ακόλουθες υποθέσεις που θα διερευνηθούν μέσω της ανάλυσης που θα πραγματοποιηθεί στην 

συνέχεια: 

HΑ (1): Το φύλο δεν είναι επιδραστικός παράγοντας της πρόθεσης χρήσης της διαδικτυακής 

τραπεζικής. 

HΑ (2): Το φύλο είναι επιδραστικός παράγοντας της πρόθεσης χρήσης της διαδικτυακής 

τραπεζικής. 

ΗΒ (1) : Η ηλικία των καταναλωτών δεν είναι επιδραστικός παράγοντας της πρόθεσης χρήσης 

της διαδικτυακής τραπεζικής. 

ΗΒ (2) : Η ηλικία των καταναλωτών είναι επιδραστικός παράγοντας της πρόθεσης χρήσης της 

διαδικτυακής τραπεζικής. 

ΗΓ (1) : Το εκπαιδευτικό επίπεδο των καταναλωτών δεν είναι επιδραστικός παράγοντας της 

πρόθεσης χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 

ΗΓ (2) : Το εκπαιδευτικό επίπεδο των καταναλωτών είναι επιδραστικός παράγοντας της 

πρόθεσης χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 

ΗΔ (1) :   Το μηνιαίο εισόδημα των καταναλωτών δεν είναι επιδραστικός παράγοντας της 

πρόθεσης χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 

ΗΔ (2) :   Το μηνιαίο εισόδημα των καταναλωτών είναι επιδραστικός παράγοντας της 

πρόθεσης χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 

ΗΕ (1) : Η Αντιλαμβανόμενη Ευκολία Χρήσης (PEOU) δεν συσχετίζεται με την πρόθεση 

χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 
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 ΗΕ (2) : Η Αντιλαμβανόμενη Ευκολία Χρήσης (PEOU) συσχετίζεται θετικά με την πρόθεση 

χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 

ΗΣΤ (1): Η Αντιλαμβανόμενη Χρησιμότητα (PU) δεν συσχετίζεται με την πρόθεση χρήσης 

της διαδικτυακής τραπεζικής. 

 ΗΣΤ (2): Η Αντιλαμβανόμενη Χρησιμότητα (PU) συσχετίζεται θετικά με την πρόθεση 

χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 

Η z (1) : Η Αντιλαμβανόμενη Διαδικτυακή Ασφάλεια (PWS) δεν συσχετίζεται με την 

πρόθεση χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 

Η z (2) : Η Αντιλαμβανόμενη Διαδικτυακή Ασφάλεια (PWS) συσχετίζεται θετικά με την 

πρόθεση χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής 

Η Η (1) : Το Αντιλαμβανόμενο Κόστος (PC) δεν συσχετίζεται με την πρόθεση χρήσης της 

διαδικτυακής τραπεζικής. 

Η Η (2) : Το Αντιλαμβανόμενο Κόστος (PC) συσχετίζεται θετικά με την πρόθεση χρήσης της 

διαδικτυακής τραπεζικής. 

6.8 Εγκυρότητα και Αξιοπιστία του ερωτηματολογίου 

Καθώς το ερωτηματολόγιο είναι το εργαλείο συλλογής δεδομένων οφείλει να ελεγχθεί για 

την εγκυρότητα και την αξιοπιστία του. Η πρώτη επιβεβαιώνεται αφενός μεν από το γεγονός 

ότι οι επιλεγμένες μεταβλητές βασίζονται σε θεωρητική ανάλυση και προηγούμενες 

δημοσιευμένες μελέτες, αφετέρου δε από την παρουσία του ερευνητή στο σημείο της έρευνας 

ώστε να δώσει διευκρινήσεις σε τυχόν απορίες. Η δεύτερη εξετάζει αν το ερωτηματολόγιο 

συγκεντρώνει τις πληροφορίες για τις οποίες σχεδιάστηκε. Η αξιοπιστία μπορεί να μετρηθεί 

μέσω της κλίμακας alpha (a) του Cronbach. Σε αυτήν την περίπτωση, τιμές άνω του 0.70 

αποδεικνύουν αξιόπιστες μετρήσεις. 

Η κλίμακα alpha του Cronbach μετρήθηκε στην παρούσα έρευνα με τη βοήθεια του SPSS 25, 

μέσω του οποίου θα γίνει η ανάλυση όλων των απαιτούμενων μετρήσεων. Τα αποτελέσματα 

είναι τα παρακάτω: 
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 Cronbach’s Alpha N of Items 

Perceived Ease of Use .922 3 

Perceived Usefulness .948 4 

Perceived Web Security .957 2 

Perceived Cost .922 2 

Intention To Use .832 3 

Πίνακας 2-Στατιστική Αξιοπιστία Cronbach's Alpha 

 

Η πραγματοποίηση της ανάλυσης αξιοπιστίας μέσω της κλίμακας alpha έδωσε αποτελέσματα 

αρκετά πάνω από το όριο του 0.70 για όλες τις μεταβλητές της έρευνας. Συνεπώς το 

ερωτηματολόγιο μπορεί να θεωρηθεί ως μία αξιόπιστη πηγή συλλογής πληροφοριών για το 

συγκεκριμένο θέμα. 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 7: ΑΝΑΛΥΣΗ ΔΕΔΟΜΕΝΩΝ ΚΑΙ 

ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 

7.1 Περιγραφική ανάλυση 

7.1.1 Δημογραφικά Χαρακτηριστικά 

7.1.1.1. Φύλο 

Αναφορικά με το φύλο των συμμετεχόντων στην έρευνα (Πίνακας 3, Διάγραμμα 1), το 51% 

(51 συμμετέχοντες) ήταν άνδρες και το 49% (49 συμμετέχουσες) ήταν γυναίκες. 

 

ΦΥΛΟ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Άνδρας 51 51,0 51,0 51,0 

Γυναίκα 49 49,0 49,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 3-Φύλο 
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Διάγραμμα 1-Φύλο 

 

7.1.1.2. Ηλικία 

Όσον αφορά την ηλικία των ερωτώμενων (Πίνακας 4, Διάγραμμα 2), το μεγαλύτερο ποσοστό 

ανήκε στην ηλικιακή ομάδα από 25 έως 34 ετών (29%) και ακολουθούν οι ερωτώμενοι 

ηλικίας 45 έως 54 ετών (18%), 35 έως 44 ετών (17%), 18 έως 24 ετών και 55 έως 64 ετών 

(από 15%) ενώ το 6% ήταν ηλικίας από 65 ετών και άνω. 

 

 

 

ΗΛΙΚΙΑ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 18-24 15 15,0 15,0 15,0 

25-34 29 29,0 29,0 44,0 

35-44 17 17,0 17,0 61,0 

45-54 18 18,0 18,0 79,0 

55-64 15 15,0 15,0 94,0 

65+ 6 6,0 6,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 4-Ηλικία 
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Διάγραμμα 2-Ηλικία  

7.1.1.3. Εκπαιδευτικό επίπεδο 

Αναφορικά με το εκπαιδευτικό επίπεδο των συνεντευξιαζόμενων (Πίνακας 5, Διάγραμμα 3), 

το 45% είναι απόφοιτοι ΑΕΙ ή ΤΕΙ, το 26% είναι απόφοιτοι δευτεροβάθμιας εκπαίδευσης 

(Ενιαίο Λύκειο ή ΤΕΕ), 18% είναι κάτοχοι μεταπτυχιακού ή διδακτορικού διπλώματος ενώ 

μικρότερα ποσοστά καταγράφηκαν για τους απόφοιτους ΙΕΚ (6%) και υποχρεωτικής 

εκπαίδευσης (Δημοτικό ή Γυμνάσιο, 5%). 

 

ΕΠΙΠΕΔΟ ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗΣ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Υποχρεωτική Εκπαίδευση 

(Δημοτικό- Γυμνάσιο) 

5 5,0 5,0 5,0 

Λύκειο ή ΤΕΕ 26 26,0 26,0 31,0 

ΙΕΚ 6 6,0 6,0 37,0 

ΑΕΙ-ΤΕΙ 45 45,0 45,0 82,0 

Μεταπτυχιακό-Διδακτορικό 18 18,0 18,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 5-Εκπαιδευτικό Επίπεδο 
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Διάγραμμα 3-Εκπαιδευτικό επίπεδο  

 

7.1.1.4. Επίπεδο μηνιαίου εισοδήματος 

Όσον αφορά το επίπεδο του μηνιαίου εισοδήματος των ανθρώπων που πήραν μέρος στην 

έρευνα (Πίνακας 6, Διάγραμμα 4), το 44% αυτών κυμαίνεται από 551 έως 1000 ευρώ, το 

24% από 1001 έως 2000 ευρώ, 22% απάντησαν πως έχουν εισόδημα από 0 έως 550 ευρώ, 7% 

από 2001 έως 3000 ευρώ και 3% έχουν εισόδημα μεγαλύτερο από 3001 ευρώ/μήνα. 

 

ΕΠΙΠΕΔΟ ΜΗΝΙΑΙΟΥ ΕΙΣΟΔΗΜΑΤΟΣ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 0-550 22 22,0 22,0 22,0 

551-1000 44 44,0 44,0 66,0 

1001-2000 24 24,0 24,0 90,0 

2001-3000 7 7,0 7,0 97,0 

3001+ 3 3,0 3,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 6-Επίπεδο μηνιαίου εισοδήματος 
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Διάγραμμα 4-Επίπεδο μηνιαίου εισοδήματος  

7.1.2 Αντιλαμβανόμενη Ευκολία Χρήσης (Perceived Ease of Use-PEOU) 

Ο πίνακας 7 παρουσιάζει το μέσο (mean) αποτέλεσμα των απαντήσεων των ερωτώμενων 

αναφορικά με την Αντιλαμβανόμενη Ευκολία Χρήσης (PEOU). Παρατηρήθηκε ελάχιστη 

διαφορά μεταξύ των απαντήσεων καθώς το υψηλότερο μέσο αποτέλεσμα (3.53) 

παρατηρήθηκε στο: ¨ Η αλληλεπίδραση μου με τις υπηρεσίες του web banking είναι 

ξεκάθαρη και κατανοητή¨ και το χαμηλότερο (3.51) στο: ¨Η χρήση του web banking είναι 

γενικώς εύκολη¨. Συνολικά, η κατηγορία της PEOU εμφάνισε μέσο 3.52 και τυπική απόκλιση 

1.19 (Μ=3.52, SD=1.19). Αναλυτικά: 

 MEAN SD 

Μπορώ να μάθω εύκολα τις 

λειτουργίες του web banking. 

3.52 1.23 

Η αλληλεπίδρασή μου με τις 

υπηρεσίες του web banking 

είναι ξεκάθαρη και κατανοητή. 

3.53 1.32 

Η χρήση του web banking 

είναι γενικώς εύκολη. 

3.51 1.28 

Συνολικό αποτέλεσμα PEOU 3.52 1.19 
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Πίνακας 7-Means of Perceived Ease of Use 

 

7.1.2.1. ¨Μπορώ να μάθω εύκολα τις λειτουργίες του web banking¨ 

Ο πίνακας 8 και το διάγραμμα 5 προβάλλουν την ανάλυση των απαντήσεων των 

συνεντευξιαζόμενων στην πρόταση: ¨ Μπορώ να μάθω εύκολα τις λειτουργίες του web 

banking¨. Οι θετικές αποκρίσεις (Συμφωνώ και Συμφωνώ Απόλυτα) συγκέντρωσαν 

αθροιστικά 55% ενώ οι αρνητικές (Διαφωνώ Απόλυτα και Διαφωνώ) συγκέντρωσαν 

αθροιστικά το 22%. Αναλυτικά: 

 

Μπορώ να μάθω εύκολα τις λειτουργίες του web banking 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Διαφωνώ Απόλυτα 7 7,0 7,0 7,0 

Διαφωνώ 15 15,0 15,0 22,0 

Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ 23 23,0 23,0 45,0 

Συμφωνώ 29 29,0 29,0 74,0 

Συμφωνώ Απόλυτα 26 26,0 26,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 8-Μπορώ να μάθω εύκολα τις λειτουργίες του web banking 

 

 
 

Διάγραμμα 5-Μπορώ να μάθω εύκολα τις λειτουργίες του web banking  
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7.1.2.2. ¨ Η αλληλεπίδρασή μου με τις υπηρεσίες του web banking είναι ξεκάθαρη και 

κατανοητή¨. 

Οι απαντήσεις των συμμετεχόντων στην δήλωση: ¨Η αλληλεπίδρασή μου με τις υπηρεσίες 

του web banking είναι ξεκάθαρη και κατανοητή¨ παρουσιάζονται στον πίνακα 9 και στο 

διάγραμμα 6. Τις περισσότερες απαντήσεις (31) σημείωσε η επιλογή ¨Συμφωνώ Απόλυτα¨ 

και μαζί με τις 25 απαντήσεις του ¨Συμφωνώ¨ οι θετικές γνώμες συγκέντρωσαν το 56%. Οι 

αρνητικές (Διαφωνώ Απόλυτα και Διαφωνώ) συγκέντρωσαν το 25%. 

Η αλληλεπίδρασή μου με τις υπηρεσίες του web banking είναι ξεκάθαρη και κατανοητή. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Διαφωνώ Απόλυτα 9 9,0 9,0 9,0 

Διαφωνώ 16 16,0 16,0 25,0 

Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ 19 19,0 19,0 44,0 

Συμφωνώ 25 25,0 25,0 69,0 

Συμφωνώ Απόλυτα 31 31,0 31,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 9-Η αλληλεπίδραση μου με τις υπηρεσίες του web banking είναι ξεκάθαρη και κατανοητή 

 

 
 

Διάγραμμα 6-Η αλληλεπίδραση μου με τις υπηρεσίες του web banking είναι ξεκάθαρη και κατανοητή  
 

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
10/04/2024 15:54:01 EEST - 34.237.2.137



63 

 

 

7.1.2.3. ¨ Η χρήση του web banking είναι γενικώς εύκολη¨. 

Αναφορικά με τη δήλωση: ¨ Η χρήση του web banking είναι γενικώς εύκολη¨ , οι απαντήσεις 

προβάλλονται στον πίνακα 10 και στο διάγραμμα 7. Το 58% συμφωνεί ή συμφωνεί απόλυτα 

με την παραπάνω πρόταση και το 26% διαφωνεί απόλυτα ή διαφωνεί. 

 

Η χρήση του web banking είναι γενικώς εύκολη. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Διαφωνώ Απόλυτα 8 8,0 8,0 8,0 

Διαφωνώ 18 18,0 18,0 26,0 

Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ 16 16,0 16,0 42,0 

Συμφωνώ 31 31,0 31,0 73,0 

Συμφωνώ Απόλυτα 27 27,0 27,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 10-Η χρήση του web banking είναι γενικώς εύκολη 

 
 

 
 

Διάγραμμα 7-Η χρήση του web banking είναι γενικώς εύκολη  
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7.1.3 Αντιλαμβανόμενη Χρησιμότητα (Perceived Usefulness-PU) 

Στον πίνακα 11 προβάλλεται το μέσο (mean) αποτέλεσμα των απαντήσεων των 

συνεντευξιαζόμενων αναφορικά με την Αντιλαμβανόμενη Χρησιμότητα (PU). Μεταξύ των 

δηλώσεων της συγκεκριμένης μεταβλητής, το υψηλότερο αποτέλεσμα (3.64) σημείωσε η 

πρόταση ¨Μέσω του web banking πραγματοποιώ τις τραπεζικές μου συναλλαγές πιο 

γρήγορα¨  ενώ το χαμηλότερο (2.72) η πρόταση ¨ Η χρησιμοποίηση των υπηρεσιών του web 

banking έχει κάνει την συνεργασία μου με την τράπεζα πιο αποδοτική¨. Ως ένα πρώτο 

συμπέρασμα, λοιπόν, θα μπορούσε να εξαχθεί ότι η ταχύτητα που προσφέρει η τεχνολογία 

του web banking αναγνωρίζεται ως ένα σημαντικό πλεονέκτημα αλλά η σχέση μεταξύ πελάτη 

και ιδρύματος δεν θεωρείται πως γίνεται πιο αποδοτική από πλευράς των καταναλωτών. 

Συνολικά, η κατηγορία της PU σημείωσε μέσο 3.27 και τυπική απόκλιση 1.25 (M=3.27, 

SD=1.25). Αναλυτικά: 

 

 MEAN SD 

Μέσω του web banking 

πραγματοποιώ τις τραπεζικές 

μου συναλλαγές πιο εύκολα. 

3.39 1.46 

Μέσω του web banking 

πραγματοποιώ τις τραπεζικές 

μου συναλλαγές πιο γρήγορα. 

3.64 1.40 

Η χρησιμοποίηση των 

υπηρεσιών του web banking 

έχει κάνει την συνεργασία 

μου με την τράπεζα πιο 

αποδοτική. 

2.72 1.16 

Η χρησιμοποίηση των 

υπηρεσιών του web banking 

είναι γενικώς επωφελής. 

3.33 1.33 

Συνολικό αποτέλεσμα PU 3.27 1.25 

Πίνακας 11-Means of Perceived Usefulness 
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7.1.3.1. ¨ Μέσω του web banking πραγματοποιώ τις τραπεζικές μου συναλλαγές πιο εύκολα ¨. 

Στην πρόταση ¨ Μέσω του web banking πραγματοποιώ τις τραπεζικές μου συναλλαγές πιο 

εύκολα¨, οι απαντήσεις προβάλλονται στον πίνακα 12 και στο διάγραμμα 8. To ποσοστό των 

ανθρώπων που συμφωνεί ή συμφωνεί απόλυτα ανέρχεται στο 58% και είναι ακριβώς το 

διπλάσιο από το 29% που διαφωνεί απόλυτα ή διαφωνεί. 

 

Μέσω του web banking πραγματοποιώ τις τραπεζικές μου συναλλαγές πιο εύκολα. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Διαφωνώ Απόλυτα 18 18,0 18,0 18,0 

Διαφωνώ 11 11,0 11,0 29,0 

Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ 13 13,0 13,0 42,0 

Συμφωνώ 30 30,0 30,0 72,0 

Συμφωνώ Απόλυτα 28 28,0 28,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 12-Μέσω του web banking πραγματοποιώ τις τραπεζικές μου συναλλαγές πιο εύκολα 

 

 

 
 

Διάγραμμα 8-Μέσω του web banking πραγματοποιώ τις τραπεζικές μου συναλλαγές πιο εύκολα  
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7.1.3.2. ¨ Μέσω του web banking πραγματοποιώ τις τραπεζικές μου συναλλαγές πιο γρήγορα ¨. 

Ο πίνακας 13 και το διάγραμμα 9 παρουσιάζουν τα αποτελέσματα της δήλωσης ¨ Μέσω του 

web banking πραγματοποιώ τις τραπεζικές μου συναλλαγές πιο γρήγορα¨. Όπως αναφέρθηκε 

παραπάνω, η συγκεκριμένη πρόταση σημείωσε το υψηλότερο μέσο αποτέλεσμα στην 

κατηγορία της PU με το 37% των ερωτηθέντων να συμφωνεί απόλυτα και ένα επιπρόσθετο 

ποσοστό 27% να συμφωνεί. Η διαφωνία (Διαφωνώ Απόλυτα ή Διαφωνώ) καταγράφηκε στο 

25%. 

Μέσω του web banking πραγματοποιώ τις τραπεζικές μου συναλλαγές πιο γρήγορα. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Διαφωνώ Απόλυτα 12 12,0 12,0 12,0 

Διαφωνώ 13 13,0 13,0 25,0 

Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ 11 11,0 11,0 36,0 

Συμφωνώ 27 27,0 27,0 63,0 

Συμφωνώ Απόλυτα 37 37,0 37,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 13-Μέσω του web banking πραγματοποιώ τις τραπεζικές μου συναλλαγές πιο γρήγορα 

 
 

Διάγραμμα 9-Μέσω του web banking πραγματοποιώ τις τραπεζικές μου συναλλαγές πιο γρήγορα  
 
 

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
10/04/2024 15:54:01 EEST - 34.237.2.137



67 

 

7.1.3.3. ¨ Η χρησιμοποίηση των υπηρεσιών του web banking έχει κάνει την συνεργασία μου με 

την τράπεζα πιο αποδοτική¨. 

Το δείγμα των συμμετεχόντων δεν συμφώνησε (2.72) στη δήλωση ¨Η χρησιμοποίηση των 

υπηρεσιών του web banking έχει κάνει την συνεργασία μου με την τράπεζα πιο αποδοτική¨. 

Συνεπώς η συγκεκριμένη τεχνολογία δεν συσχετίζεται με τη βελτίωση της συνεργασίας 

μεταξύ των δύο πλευρών (πελάτη - ιδρύματος). Συγκεκριμένα, 31 διαφώνησαν και 24 

κράτησαν ουδέτερη στάση (Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ) ενώ αθροιστικά με τους 16 που 

διαφώνησαν απόλυτα συγκεντρώθηκε ένα ποσοστό 71% που δεν είναι σύμφωνο. Το 23% 

συμφώνησε με τη δήλωση ενώ μόλις το 6% συμφώνησε απόλυτα. Αναλυτικά, τα 

αποτελέσματα στον πίνακα 14 και το διάγραμμα 10 που ακολουθούν. 

Η χρησιμοποίηση των υπηρεσιών του web banking έχει κάνει την συνεργασία μου με την τράπεζα πιο 

αποδοτική. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Διαφωνώ Απόλυτα 16 16,0 16,0 16,0 

Διαφωνώ 31 31,0 31,0 47,0 

Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ 24 24,0 24,0 71,0 

Συμφωνώ 23 23,0 23,0 94,0 

Συμφωνώ Απόλυτα 6 6,0 6,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 14-Η χρησιμοποίηση των υπηρεσιών του web banking έχει κάνει την συνεργασία μου με την τράπεζα πιο 
αποδοτική 

 
 
Διάγραμμα 10-Η χρησιμοποίηση των υπηρεσιών του web banking έχει κάνει την συνεργασία μου με την τράπεζα 

πιο αποδοτική  
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7.1.3.4. ¨ Η χρησιμοποίηση των υπηρεσιών του web banking είναι γενικώς επωφελής¨. 

Στη δήλωση ¨Η χρησιμοποίηση των υπηρεσιών του web banking είναι γενικώς επωφελής¨, τις 

περισσότερες απαντήσεις (42) συγκέντρωσε το ¨Συμφωνώ¨ και μαζί με τις 17 απαντήσεις του 

¨Συμφωνώ Απόλυτα¨ συγκεντρώθηκε ένα ποσοστό 59% που εμφανίζεται να στηρίζει την 

παραπάνω πρόταση. Από την άλλη πλευρά, αντίθετο στην δήλωση στέκεται το 27% και 

μάλιστα το 16% διαφωνεί απόλυτα. Αναλυτικά, τα αποτελέσματα στον πίνακα 15 και το 

διάγραμμα 11 που ακολουθούν. 

 

Η χρησιμοποίηση των υπηρεσιών του web banking είναι γενικώς επωφελής. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Διαφωνώ Απόλυτα 16 16,0 16,0 16,0 

Διαφωνώ 11 11,0 11,0 27,0 

Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ 14 14,0 14,0 41,0 

Συμφωνώ 42 42,0 42,0 83,0 

Συμφωνώ Απόλυτα 17 17,0 17,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 15-Η χρησιμοποίηση των υπηρεσιών του web banking είναι γενικώς επωφελής 

 

 

Διάγραμμα 11-Η χρησιμοποίηση των υπηρεσιών του web banking είναι γενικώς επωφελής  

 

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
10/04/2024 15:54:01 EEST - 34.237.2.137



69 

 

7.1.4 Αντιλαμβανόμενη Διαδικτυακή Ασφάλεια (Perceived Web Security-PWS) 

Ο πίνακας 16 παρουσιάζει τα μέσα (mean) αποτελέσματα των αποκρίσεων των ερωτώμενων 

αναφορικά με την μεταβλητή της Αντιλαμβανόμενης Διαδικτυακής Ασφάλειας (PWS). 

Συνολικά η συγκεκριμένη κατηγορία σημείωσε μέσο 2.96 και τυπική απόκλιση 1.09 

(M=2.96, SD=1.09). Η πρόταση ¨Όταν χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking 

αισθάνομαι ασφαλής¨ σημείωσε Mean=3.08 ενώ η πρόταση ¨Αισθάνομαι άνετα να 

μεταβιβάσω προσωπικά μου δεδομένα μέσω του web banking¨ σημείωσε Mean=2.84. 

Αναλυτικά: 

 

 MEAN SD 

Αισθάνομαι άνετα να 

μεταβιβάσω προσωπικά μου 

δεδομένα μέσω του web 

banking. 

2.84 1.12 

Όταν χρησιμοποιώ τις 

υπηρεσίες του web banking 

αισθάνομαι ασφαλής. 

3.08 1.11 

Συνολικό Αποτέλεσμα PWS 2.96 1.09 

Πίνακας 16-Means of Perceived Web Security 

 
 
 

7.1.4.1. ¨Αισθάνομαι άνετα να μεταβιβάσω προσωπικά μου δεδομένα μέσω του web banking ¨. 

Ο πίνακας 17 και το διάγραμμα 12 παρουσιάζουν τα αποτελέσματα της δήλωσης ¨Αισθάνομαι άνετα 

να μεταβιβάσω προσωπικά μου δεδομένα μέσω του web banking¨. Η ουδέτερη στάση (Ούτε 

Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ) συγκέντρωσε τις περισσότερες απαντήσεις (31) και μαζί με τις 26 

απαντήσεις του ¨Διαφωνώ¨ και τις 13 απαντήσεις του ¨Διαφωνώ Απόλυτα¨, ένα συνολικό 

ποσοστό 70% δεν συμφωνεί με την παραπάνω πρόταση. Αντιθέτως, το 30% συμφωνεί (24% 

Συμφωνώ και 6% Συμφωνώ Απόλυτα). Αναλυτικά: 
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Αισθάνομαι άνετα να μεταβιβάσω προσωπικά μου δεδομένα μέσω του web banking. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Διαφωνώ Απόλυτα 13 13,0 13,0 13,0 

Διαφωνώ 26 26,0 26,0 39,0 

Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ 31 31,0 31,0 70,0 

Συμφωνώ 24 24,0 24,0 94,0 

Συμφωνώ Απόλυτα 6 6,0 6,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 17-Αισθάνομαι άνετα να μεταβιβάσω προσωπικά μου δεδομένα μέσω του web banking 

 

 
 

Διάγραμμα 12-Αισθάνομαι άνετα να μεταβιβάσω τα προσωπικά μου δεδομένα μέσω του web banking  

 

7.1.4.2. ¨ Όταν χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking αισθάνομαι ασφαλής¨. 

Η ουδέτερη απάντηση (Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ) συγκέντρωσε τις περισσότερες 

αποκρίσεις (32) και σε αυτή την πρόταση (Όταν χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking 

αισθάνομαι ασφαλής) της κατηγορίας της PWS. Ακολούθησε η απάντηση ¨Συμφωνώ¨ με 29 

αποκρίσεις. Αθροιστικά, με τις 9 αποκρίσεις του ¨Συμφωνώ Απόλυτα¨ το 38% υποστηρίζει 

την παραπάνω θέση. Αντιθέτως, το 30% διαφωνεί (9% διαφωνεί απόλυτα και 21% διαφωνεί). 

Αναλυτικά: 
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Όταν χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking αισθάνομαι ασφαλής. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Διαφωνώ Απόλυτα 9 9,0 9,0 9,0 

Διαφωνώ 21 21,0 21,0 30,0 

Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ 32 32,0 32,0 62,0 

Συμφωνώ 29 29,0 29,0 91,0 

Συμφωνώ Απόλυτα 9 9,0 9,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 18-Όταν χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking αισθάνομαι ασφαλής 

 

 

 
 

Διάγραμμα 13-Όταν χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking αισθάνομαι ασφαλής  
 

7.1.5 Αντιλαμβανόμενο Κόστος (Perceived Cost-PC) 

Ο πίνακας 19 παρουσιάζει τα μέσα (mean) αποτελέσματα των αποκρίσεων των ερωτώμενων 

αναφορικά με την μεταβλητή του Αντιλαμβανόμενου Κόστους (PC). Συνολικά η 

συγκεκριμένη κατηγορία σημείωσε μέσο 3.28 και τυπική απόκλιση 1.13 (M=3.28, SD=1.13). 

Η πρόταση ¨ Η χρησιμοποίηση του web banking γενικώς ελαχιστοποιεί τα κόστη εκτέλεσης 

τραπεζικών συναλλαγών¨ σημείωσε Mean=3.34 ενώ η πρόταση ¨ Εξοικονομώ χρήματα 

χρησιμοποιώντας το web banking¨ σημείωσε Mean=3.21. Αναλυτικά: 
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 MEAN SD 

Εξοικονομώ χρήματα 

χρησιμοποιώντας το web 

banking. 

3.21 1.14 

Η χρησιμοποίηση του web 

banking γενικώς 

ελαχιστοποιεί τα κόστη 

εκτέλεσης τραπεζικών 

συναλλαγών. 

3.34 1.21 

Συνολικό Αποτέλεσμα PC 3.28 1.13 

Πίνακας 19-Means of Perceived Cost 

 

7.1.5.1. ¨ Εξοικονομώ χρήματα χρησιμοποιώντας το web banking ¨. 

Στην πρόταση ¨Εξοικονομώ χρήματα χρησιμοποιώντας το web banking¨ τις περισσότερες 

αποκρίσεις (39) με διαφορά κέρδισε η ουδέτερη στάση του ¨Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ¨. 

Οι θετικές αποκρίσεις (Συμφωνώ και Συμφωνώ Απόλυτα) κινήθηκαν στο 35% και μάλιστα 

το ¨Συμφωνώ Απόλυτα¨ είχε μία περισσότερη από το ¨Συμφωνώ¨ (18 έναντι 17). Οι 

αρνητικές αποκρίσεις (Διαφωνώ Απόλυτα και Διαφωνώ) ανήλθαν στο 26% με τις 

περισσότερες (20) να προέρχονται από το ¨Διαφωνώ¨. Αναλυτικά: 

 

Εξοικονομώ χρήματα χρησιμοποιώντας το web banking. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Διαφωνώ Απόλυτα 6 6,0 6,0 6,0 

Διαφωνώ 20 20,0 20,0 26,0 

Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ 39 39,0 39,0 65,0 

Συμφωνώ 17 17,0 17,0 82,0 

Συμφωνώ Απόλυτα 18 18,0 18,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 20-Εξοικονομώ χρήματα χρησιμοποιώντας το web banking 
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Διάγραμμα 14-Εξοικονομώ χρήματα χρησιμοποιώντας το web banking  

 

 

7.1.5.2. ¨ Η χρησιμοποίηση του web banking γενικώς ελαχιστοποιεί τα κόστη εκτέλεσης 

τραπεζικών συναλλαγών¨. 

Η ουδέτερη στάση (Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ) συγκεντρώνει τις περισσότερες 

αποκρίσεις (37) και στην συγκεκριμένη δήλωση (Η χρησιμοποίηση του web banking γενικώς 

ελαχιστοποιεί τα κόστη εκτέλεσης τραπεζικών συναλλαγών) της κατηγορίας PC. Ακολουθεί 

το ¨Συμφωνώ Απόλυτα¨ με 25 αποκρίσεις και μαζί με τις 14 αποκρίσεις του ¨Συμφωνώ¨ 

συγκεντρώνεται ένα ποσοστό της τάξης του 39% που υποστηρίζει τη δήλωση. Αντίθετο είναι 

το 24% (6% Διαφωνώ Απόλυτα και 18% Διαφωνώ). Αναλυτικά: 

Η χρησιμοποίηση του web banking γενικώς ελαχιστοποιεί τα κόστη εκτέλεσης τραπεζικών συναλλαγών. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Διαφωνώ Απόλυτα 6 6,0 6,0 6,0 

Διαφωνώ 18 18,0 18,0 24,0 

Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ 37 37,0 37,0 61,0 

Συμφωνώ 14 14,0 14,0 75,0 

Συμφωνώ Απόλυτα 25 25,0 25,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 21-Η χρησιμοποίηση του web banking γενικώς ελαχιστοποιεί τα κόστη εκτέλεσης τραπεζικών 
συναλλαγών 
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Διάγραμμα 15-Η χρησιμοποίηση του web banking γενικώς ελαχιστοποιεί τα κόστη εκτέλεσης τραπεζικών 

συναλλαγών  
 

 

7.1.6 Πρόθεση Χρήσης (Intention to Use-ITU) 

Ο πίνακας 22 παρουσιάζει τα μέσα (mean) αποτελέσματα των απαντήσεων των 

συνεντευξιαζόμενων όσον αφορά την Πρόθεση Χρήσης (ITU). Στη δήλωση ¨ Χρησιμοποιώ 

τις υπηρεσίες του web banking¨ με κλίμακα από το 1 (Ποτέ-Το έχω κάνει τουλάχιστον μία 

φορά στο παρελθόν) έως το 5 (Πολύ συχνά- Από 20 φορές και πάνω τον μήνα) το 

Mean=2.67, δηλαδή ανάμεσα από το 2 (Σπάνια-1 έως 3 φορές τον μήνα) και το 3 (Μερικές 

φορές-4 έως 9 φορές τον μήνα). Στη δήλωση ¨ Σκοπεύω στο μέλλον να χρησιμοποιώ τις 

υπηρεσίες του web banking¨ με κλίμακα από το 1 (Σίγουρα Όχι) έως το 5 (Σίγουρα Ναι) το 

Mean=4.01, δηλαδή περίπου στο 4 (Μάλλον Ναι). Με βάση την ίδια κλίμακα, στη δήλωση    

¨Θα πρότεινα σε φίλους και γνωστούς να χρησιμοποιήσουν το web banking¨ το Mean=3.28. 

Συνολικά η συγκεκριμένη κατηγορία σημείωσε μέσο 3.32 και τυπική απόκλιση 1.14 

(M=3.32, SD=1.14). Αναλυτικά: 
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 Mean SD 

Χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του 

web banking. 

2.67 1.53 

Σκοπεύω στο μέλλον να 

χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του 

web banking. 

4.01 1.01 

Θα πρότεινα σε φίλους και 

γνωστούς να χρησιμοποιήσουν 

το web banking. 

3.28 1.38 

Συνολικό Αποτέλεσμα ITU 3.32 1.14 

Πίνακας 22-Means of Intention to Use 

 

7.1.6.1. ¨ Χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking¨. 

Ο πίνακας 23 και το διάγραμμα 16 παρουσιάζουν τα αποτελέσματα των απαντήσεων των 

συμμετεχόντων στη δήλωση ¨ Χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking¨. 35 πελάτες web 

banking αν και ξεκίνησαν να χρησιμοποιούν την συγκεκριμένη τεχνολογία πλέον δεν το 

κάνουν. 16 καταναλωτές απάντησαν πως την χρησιμοποιούν σπάνια (1 έως 3 φορές τον 

μήνα). Μερικές φορές (4 έως 9 φορές τον μήνα) εφαρμόζουν το web banking 13 

συμμετέχοντες. Από 10 φορές και λιγότερες από 20 τον μήνα υιοθετούν το web banking 19 

συνεντευξιαζόμενοι ενώ πολύ συχνά στην καθημερινότητά τους (από 20 φορές και πάνω τον 

μήνα) έχει διεισδύσει η συγκεκριμένη κατηγορία ηλεκτρονικής τραπεζικής για 17 

ερωτώμενους. Αναλυτικά: 

Χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking. 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ποτέ 35 35,0 35,0 35,0 

Σπάνια 16 16,0 16,0 51,0 

Μερικές Φορές 13 13,0 13,0 64,0 

Συχνά 19 19,0 19,0 83,0 

Πολύ  Συχνά 17 17,0 17,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 23-Χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking 
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Διάγραμμα 16-Χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking  

 

 

 

7.1.6.2. ¨ Σκοπεύω στο μέλλον να χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking¨. 

Στη δήλωση ¨Σκοπεύω στο μέλλον να χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking¨, οι μισοί 

συμμετέχοντες (50) απάντησαν ¨Μάλλον Ναι¨ και μαζί με τους 32 που απάντησαν ¨Σίγουρα 

Ναι¨ διαμορφώνεται ένα πολύ μεγάλο ποσοστό (82%) συνεντευξιαζόμενων που εμφανίζονται 

διατεθειμένοι να υιοθετήσουν την συγκεκριμένη τεχνολογία. 6 άνθρωποι απάντησαν 

¨Σίγουρα Όχι¨, μόλις ένας ¨Μάλλον Όχι¨ και 11 ¨Δεν Ξέρω¨. Αναλυτικά τα αποτελέσματα 

στον πίνακα 24 και το διάγραμμα 17 που ακολουθούν: 

 

Σκοπεύω στο μέλλον να χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking. 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Σίγουρα Όχι 6 6,0 6,0 6,0 

Μάλλον Όχι 1 1,0 1,0 7,0 

Δεν Ξέρω 11 11,0 11,0 18,0 

Μάλλον Ναι 50 50,0 50,0 68,0 

Σίγουρα Ναι 32 32,0 32,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 24-Σκοπεύω στο μέλλον να χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking 
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Διάγραμμα 17-Σκοπεύω στο μέλλον να χρησιμοποιώ τις υπηρεσίες του web banking  

 

7.1.6.3. ¨Θα πρότεινα σε φίλους και γνωστούς να χρησιμοποιήσουν το web banking¨. 

Στο ενδεχόμενο να συστήσουν την τεχνολογία της διαδικτυακής τραπεζικής σε ανθρώπους 

που συναναστρέφονται, 35 συμμετέχοντες απάντησαν ¨Μάλλον Ναι¨ και μαζί με τους 20 που 

σίγουρα θα έκαναν κάτι τέτοιο, εμφανίζεται μία κυρίαρχη πλειοψηφία της τάξης του 55% που 

είναι θετική στο να προτείνει σε φίλους και γνωστούς να υιοθετήσουν το web banking. 

Σίγουρα αρνητικοί ή μάλλον αρνητικοί στο να προχωρήσουν σε αυτήν την σύσταση είναι το 

30% των ερωτώμενων. Αναλυτικά:  

Θα πρότεινα σε φίλους και γνωστούς να χρησιμοποιήσουν το web banking. 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Σίγουρα Όχι 17 17,0 17,0 17,0 

Μάλλον Όχι 13 13,0 13,0 30,0 

Δεν Ξέρω 15 15,0 15,0 45,0 

Μάλλον Ναι 35 35,0 35,0 80,0 

Σίγουρα Ναι 20 20,0 20,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Πίνακας 25-Θα πρότεινα σε φίλους και γνωστούς να χρησιμοποιήσουν το web banking 
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Διάγραμμα 18-Θα πρότεινα σε φίλους και γνωστούς να χρησιμοποιήσουν το web banking  

 

7.1.7 Σύνοψη παραγόντων που επηρεάζουν την υιοθέτηση της διαδικτυακής 

τραπεζικής 

Στον πίνακα 26 παρουσιάζονται συνοπτικά τα μέσα (mean) συνολικά αποτελέσματα των 

πέντε μεταβλητών (PEOU, PU, PWS, PC, ITU) που πιθανώς επηρεάζουν την υιοθέτηση του 

web banking. Η PEOU αναδεικνύεται ως η μεταβλητή με το υψηλότερο αποτέλεσμα  

(M=3.52, SD=1.19) και ακολουθεί η ITU (M=3.32, SD=1.14). Αναλυτικά: 

Statistics 

 PEOU_avg PU_avg PWS_avg PC_avg ITU_avg 

N Valid 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3,5200 3,2700 2,9600 3,2750 3,3200 

Std. Deviation 1,18853 1,24756 1,08869 1,13123 1,13798 

Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 

Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 

Πίνακας 26-Σύνοψη παραγόντων που επηρεάζουν την υιοθέτηση του web banking 
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7.2 Επαγωγική ανάλυση 

Στο κομμάτι αυτό της εργασίας θα παρουσιαστεί η συσχέτιση των δημογραφικών 

χαρακτηριστικών των συνεντευξιαζόμενων με την Πρόθεση Χρήσης (ITU) της διαδικτυακής 

τραπεζικής και η συσχέτιση των τεσσάρων ανεξάρτητων μεταβλητών (PEOU, PU, PWS και 

PC)  μεταξύ τους και κυρίως με την εξαρτημένη μεταβλητή της Πρόθεσης Χρήσης (ITU). 

7.2.1 Φύλο/Πρόθεση Χρήσης  

Τα ευρήματα από την χρήση της μεθόδου one way ANOVA δείχνουν ότι η πρόθεση χρήσης 

της τεχνολογίας του web banking είναι υψηλότερη για τους άνδρες ερωτώμενους (M=3.51, 

SD=1.11) σε σχέση με τις γυναίκες (M=3.12, SD=1.15).   

 

 

 

Descriptives 

ITU_avg   

 N Mean 

Std. 

Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

Άνδρας 51 3,5098 1,10826 ,15519 3,1981 3,8215 1,00 5,00 

Γυναίκα 49 3,1224 1,14604 ,16372 2,7933 3,4516 1,00 5,00 

Total 100 3,3200 1,13798 ,11380 3,0942 3,5458 1,00 5,00 

Πίνακας 27-Πρόθεση χρήσης web banking με βάση το φύλο 

 

Επίσης, p=0.089>0.05, συνεπώς το φύλο δεν είναι επιδραστικός παράγοντας της πρόθεσης 

χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 

 

ANOVA 

ITU_avg   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3,750 1 3,750 2,953 ,089 

Within Groups 124,455 98 1,270   

Total 128,204 99    

Πίνακας 28-One way ANOVA analysis της Πρόθεσης χρήσης web banking με βάση το φύλο 

 
Άρα, η HΑ (1)   εγκρίνεται και η HΑ (2)  απορρίπτεται. 
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7.2.2 Ηλικία/Πρόθεση Χρήσης  

Όσον αφορά την ηλικία των συμμετεχόντων, η χρήση της μεθόδου one way ANOVA 

ανέδειξε την ηλικιακή ομάδα των 25-34 ετών ως εκείνη με την μεγαλύτερη πρόθεση χρήσης 

του web banking (M=3.72, SD=0.89) ακολουθούμενη από την ηλικιακή ομάδα των 35-44 

ετών (M=3.63, SD=1.07). Οι συνεντευξιαζόμενοι ηλικίας 45-54 ετών παρουσίασαν το τρίτο 

υψηλότερο μέσο αποτέλεσμα (M=3.50, SD=1.17). Από την άλλη πλευρά, το πιο χαμηλό 

mean σημείωσε η ηλικιακή ομάδα 55-64 ετών (M=2.58, SD=1.19), χαμηλότερο και από 

εκείνο των ανθρώπων ηλικίας άνω των 65 ετών (M=2.72, SD=1.39). Οι ερωτώμενοι της 

μικρότερης ηλικιακής ομάδας (18-24 ετών) παρουσίασαν Mean=2.96 και SD=1.06. 

Αναλυτικά: 

Descriptives 

ITU_avg   

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

18-24 15 2,9556 1,06060 ,27385 2,3682 3,5429 1,67 4,67 

25-34 29 3,7241 ,89118 ,16549 3,3852 4,0631 1,00 4,67 

35-44 17 3,6275 1,07291 ,26022 3,0758 4,1791 2,00 5,00 

45-54 18 3,5000 1,16737 ,27515 2,9195 4,0805 1,33 5,00 

55-64 15 2,5778 1,18500 ,30597 1,9215 3,2340 1,00 5,00 

65+ 6 2,7222 1,38911 ,56710 1,2644 4,1800 1,00 4,00 

Total 100 3,3200 1,13798 ,11380 3,0942 3,5458 1,00 5,00 

Πίνακας 29-Πρόθεση χρήσης web banking με βάση την ηλικία 

 

Επιπρόσθετα, p=0.008<0.05, συνεπώς η ηλικία είναι επιδραστικός παράγοντας της πρόθεσης 

χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 

ANOVA 

ITU_avg   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 19,326 5 3,865 3,337 ,008 

Within Groups 108,878 94 1,158   

Total 128,204 99    

Πίνακας 30-One way ANOVA analysis της Πρόθεσης χρήσης web banking με βάση την ηλικία 

 
Άρα, η HΒ (1)   απορρίπτεται και η HΒ (2)  εγκρίνεται. 
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7.2.3 Εκπαιδευτικό επίπεδο/Πρόθεση Χρήσης  

Αναφορικά με το εκπαιδευτικό επίπεδο, η μέθοδος one way ANOVA ανέδειξε πως όσοι 

συμμετέχοντες έχουν υψηλότερο επίπεδο εκπαίδευσης παρουσιάζουν μεγαλύτερη πρόθεση 

χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. Συγκεκριμένα, τόσο οι απόφοιτοι τριτοβάθμιας 

εκπαίδευσης (ΑΕΙ-ΤΕΙ) όσο και οι κάτοχοι μεταπτυχιακού-διδακτορικού διπλώματος 

σημείωσαν Mean=3.52. Οι απόφοιτοι δευτεροβάθμιας εκπαίδευσης (Λύκειο ή ΤΕΕ) 

παρουσίασαν Mean=3.21 ενώ οι απόφοιτοι ΙΕΚ Mean=3.00. Για αυτούς που φοίτησαν μόνο 

στην υποχρεωτική εκπαίδευση (Δημοτικό- Γυμνάσιο) το Mean=1.80. Αναλυτικά: 

Descriptives 

ITU_avg   

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% Confidence Interval 

for Mean 

Minimu

m 

Maximu

m 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Υποχρεωτική 

Εκπαίδευση 

(Δημοτικό- Γυμνάσιο) 

5 1,8000 ,96032 ,42947 ,6076 2,9924 1,00 3,33 

Λύκειο ή ΤΕΕ 26 3,2051 1,01139 ,19835 2,7966 3,6136 1,00 5,00 

ΙΕΚ 6 3,0000 1,26491 ,51640 1,6726 4,3274 1,67 5,00 

ΑΕΙ-ΤΕΙ 45 3,5185 1,07204 ,15981 3,1964 3,8406 1,00 5,00 

Μεταπτυχιακό-

Διδακτορικό 

18 3,5185 1,22193 ,28801 2,9109 4,1262 1,67 5,00 

Total 100 3,3200 1,13798 ,11380 3,0942 3,5458 1,00 5,00 

Πίνακας 31-Πρόθεση χρήσης web banking με βάση το εκπαιδευτικό επίπεδο 

 

Ακόμα, p=0.018<0.05, συνεπώς το εκπαιδευτικό επίπεδο είναι επιδραστικός παράγοντας της 

πρόθεσης χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 

ANOVA 

ITU_avg   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 14,992 4 3,748 3,145 ,018 

Within Groups 113,212 95 1,192   

Total 128,204 99    

Πίνακας 32-One way ANOVA analysis της Πρόθεσης χρήσης web banking με βάση το εκπαιδευτικό επίπεδο 

 

Άρα, η HΓ (1)   απορρίπτεται και η HΓ (2)  εγκρίνεται. 
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7.2.4 Επίπεδο μηνιαίου εισοδήματος/Πρόθεση Χρήσης  

Τα ευρήματα που αφορούν την συσχέτιση του επιπέδου μηνιαίου εισοδήματος με την ITU 

μέσω της one way ANOVA μεθόδου δείχνουν ότι την μεγαλύτερη πρόθεση χρήσης 

παρουσιάζουν οι συμμετέχοντες που το επίπεδο μηνιαίου εισοδήματος τους κυμαίνεται από 

551 έως 1000 ευρώ (M=3.49, SD=1.11). Ακολουθούν όσοι αμείβονται με πάνω από 2000 

αλλά λιγότερα από 3000 ευρώ τον μήνα (M=3.38, SD=1.39) και όσοι αμείβονται με πάνω 

από 1000 αλλά λιγότερα από 2000 ευρώ τον μήνα (M=3.36, SD=1.12). Μέσο αποτέλεσμα 

κάτω του 3 παρουσιάζουν οι συνεντευξιαζόμενοι που ανήκουν στο χαμηλότερο επίπεδο 

εισοδήματος (0-550 ευρώ) και συγκεκριμένα Mean=2.97 και SD=1.06 αλλά και αυτοί που 

ανήκουν στο υψηλότερο επίπεδο εισοδήματος (άνω των 3000 ευρώ) με Mean=2.89 και 

SD=1.84. Αναλυτικά: 

Descriptives 

ITU_avg   

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

0-550 22 2,9697 1,06363 ,22677 2,4981 3,4413 1,00 4,67 

551-1000 44 3,4924 1,10552 ,16666 3,1563 3,8285 1,00 5,00 

1001-2000 24 3,3611 1,12037 ,22869 2,8880 3,8342 1,00 5,00 

2001-3000 7 3,3810 1,39348 ,52669 2,0922 4,6697 1,00 5,00 

3001+ 3 2,8889 1,83586 1,05993 -1,6716 7,4494 1,67 5,00 

Total 100 3,3200 1,13798 ,11380 3,0942 3,5458 1,00 5,00 

Πίνακας 33-Πρόθεση χρήσης web banking με βάση το επίπεδο μηνιαίου εισοδήματος 

 
Επιπρόσθετα, p=0.473>0.05, συνεπώς το επίπεδο μηνιαίου εισοδήματος δεν είναι 

επιδραστικός παράγοντας της πρόθεσης χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 

ANOVA 

ITU_avg   

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 4,632 4 1,158 ,890 ,473 

Within Groups 123,573 95 1,301   

Total 128,204 99    

Πίνακας 34-One way ANOVA analysis της Πρόθεσης χρήσης web banking με βάση το επίπεδο μηνιαίου 
εισοδήματος 

 
Άρα, η HΔ (1)   εγκρίνεται και η HΔ (2)  απορρίπτεται. 
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7.2.5  Ανεξάρτητες μεταβλητές που επηρεάζουν την υιοθέτηση του web banking 

(PEOU, PU, PWS, PC)/Πρόθεση Χρήσης 

Για την διερεύνηση της συσχέτισης της καθεμίας από τις 4 ανεξάρτητες μεταβλητές της 

έρευνας (PEOU, PU, PWS και PC) με την εξαρτημένη μεταβλητή της ITU αλλά και μεταξύ 

τους χρησιμοποιήθηκε η μέθοδος Pearson Correlation. Τα ευρήματα αποδεικνύουν ότι όλες οι 

μεταβλητές συσχετίζονται θετικά με την Πρόθεση Χρήσης web banking και κυρίως η 

Αντιλαμβανόμενη Ευκολία Χρήσης (0.866) και η Αντιλαμβανόμενη Χρησιμότητα (0.858). 

Το Αντιλαμβανόμενο Κόστος σημείωσε 0.708 και η Αντιλαμβανόμενη Διαδικτυακή 

Ασφάλεια 0.705. Επίσης, αποδεικνύουν θετική συσχέτιση όλων των ανεξάρτητων 

μεταβλητών μεταξύ τους με κορυφαίο αποτέλεσμα αυτό ανάμεσα στην Αντιλαμβανόμενη 

Ευκολία Χρήσης και την Αντιλαμβανόμενη Χρησιμότητα (0.884). Αναλυτικά: 

Correlations 

 ITU_avg 

Μέσος Όρος 

PEOU PU_avg PWS_avg PC_avg 

ITU_avg Pearson Correlation 1 ,866
**
 ,858

**
 ,705

**
 ,708

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

PEOU_avg Pearson Correlation ,866
**
 1 ,884

**
 ,707

**
 ,700

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

PU_avg Pearson Correlation ,858
**
 ,884

**
 1 ,642

**
 ,624

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

PWS_avg Pearson Correlation ,705
**
 ,707

**
 ,642

**
 1 ,604

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

PC_avg Pearson Correlation ,708
**
 ,700

**
 ,624

**
 ,604

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
Πίνακας 35-Συσχετίσεις ανεξάρτητων μεταβλητών με την πρόθεση χρήσης web banking και μεταξύ τους 

 

Όπως αποτυπώνει ο πίνακας 35, για όλες τις επιμέρους συσχετίσεις p=0.000<0.05, συνεπώς η 

PEOU, η PU, η PWS και το PC συσχετίζονται θετικά με την ITU. 
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Άρα, οι υποθέσεις ΗΕ(2)
, ΗΣΤ(2), Ηz(2), 

ΗΗ(2)   γίνονται αποδεκτές και οι υποθέσεις ΗΕ(1)
, ΗΣΤ(1), Ηz(1), 

ΗΗ(1)    απορρίπτονται. 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 8: ΕΡΜΗΝΕΙΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ-

ΠΕΡΙΟΡΙΣΜΟΙ ΕΡΕΥΝΑΣ-ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΓΙΑ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 

ΕΡΕΥΝΑ 

8.1 Ερμηνεία αποτελεσμάτων 

8.1.1 Δημογραφικά χαρακτηριστικά του δείγματος 

Όσοι άνθρωποι συμμετείχαν στην έρευνα ήταν Έλληνες ενήλικες πολίτες, οι οποίοι είναι 

πελάτες τραπεζών που έχουν χρησιμοποιήσει τις υπηρεσίες της διαδικτυακής τραπεζικής 

τουλάχιστον μία φορά ως τώρα για προσωπική τους εξυπηρέτηση. Το δείγμα των 100 

συμμετεχόντων ήταν πολύ ισορροπημένο ανάμεσα στα δύο φύλα, καθώς οι 51 ήταν άνδρες 

και οι 49 ήταν γυναίκες. Όσον αφορά την ηλικία τους, οι νέοι ενήλικες (ως 35 ετών) 

αποτέλεσαν το 44% του πληθυσμού του δείγματος ενώ αν σ’ αυτό προστεθεί  και η ηλικιακή 

ομάδα των 35-44 ετών τότε οι συνεντευξιαζόμενοι που ανήκουν στο λεγόμενο δυναμικό 

target group (18-45ετών) για τα τμήματα μάρκετινγκ των περισσότερων κλάδων 

(συμπεριλαμβανομένου του τραπεζικού) αποτέλεσαν το 61%. Επίσης, αν θεωρηθεί πως το 

ηλικιακό εύρος από 25 έως 64 ετών αποτελεί την βασικότερη δεξαμενή ανθρώπινου 

δυναμικού για την οικονομία (ιδιωτικοί ή δημόσιοι υπάλληλοι, ελεύθεροι επαγγελματίες, 

αγρότες κ.α.), τότε αυτή αντιπροσωπεύθηκε από το 79% του δείγματος. Το εκπαιδευτικό 

επίπεδο των συνεντευξιαζόμενων ήταν υψηλό με το 63% να έχει αποφοιτήσει από την 

τριτοβάθμια εκπαίδευση (ΑΕΙ-ΤΕΙ) και κάποιοι από αυτούς (18% του συνολικού δείγματος) 

να είναι και κάτοχοι μεταπτυχιακού ή διδακτορικού διπλώματος. Αναφορικά με το επίπεδο 

του μηνιαίου εισοδήματος τους, την πλειοψηφία (44%) αποτέλεσαν οι ερωτώμενοι που έχουν 

εισόδημα από 551 έως 1000 ευρώ. Εξάλλου, οι 9 στους 10 συμμετέχοντες δήλωσαν ότι έχουν 

εισόδημα ως 2000 ευρώ. 

8.1.2 Αποτελέσματα απαντήσεων επιμέρους μεταβλητών 

Στην έρευνα της παρούσας διπλωματικής εργασίας χρησιμοποιήθηκε ως βάση το μοντέλο 

TAM (Technology Acceptance Model), στο οποίο προστέθηκαν οι μεταβλητές της 

Αντιλαμβανόμενης Διαδικτυακής Ασφάλειας και του Αντιλαμβανόμενου Κόστους. 
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Η Αντιλαμβανόμενη Ευκολία Χρήσης (PEOU), ως η μία από τις δύο ανεξάρτητες μεταβλητές 

του βασικού μοντέλου TAM, μελετήθηκε μέσω τριών ερωτήσεων τύπου Likert (από το 1 έως 

το 5). Συγκεκριμένα, οι συνεντευξιαζόμενοι κλήθηκαν να δηλώσουν το επίπεδο συμφωνίας ή 

διαφωνίας τους αναφορικά με το αν μπορούν να μάθουν εύκολα τις λειτουργίες του web 

banking, αν η αλληλεπίδραση τους με τις υπηρεσίες του web banking είναι ξεκάθαρη και 

κατανοητή και αν η χρήση του web banking είναι γενικώς εύκολη. Τα μέσα αποτελέσματα 

των τριών αυτών ισχυρισμών παρουσίασαν απόλυτη σύγκλιση μεταξύ τους (από 3.51 έως 

3.53), συνεπώς η μεταβλητή της PEOU είχε  Mean=3.52. Η πεποίθηση, λοιπόν, πως δεν 

χρειάζεται πνευματικός κόπος για να χρησιμοποιηθεί το web banking κινήθηκε στο δείγμα 

της έρευνας ανάμεσα στην κλίμακα 3 (Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ) και στην κλίμακα 4 

(Συμφωνώ). Εκτιμάται ότι το αποτέλεσμα αυτό θα μπορούσε να είναι ακόμα μεγαλύτερο, αν 

οι πλατφόρμες των websites των τραπεζών, στις οποίες εκτελούνται οι συναλλαγές της 

διαδικτυακής τραπεζικής, δεν υφίσταντο συχνές αλλαγές. Μία ακόμα καλύτερη πρόταση θα 

ήταν, αν  όλες οι ελληνικές τράπεζες συντονιστούν ώστε τα γραφικά περιβάλλοντα των 

ιστοσελίδων τους να εμφανίσουν ομοιομορφία. Με αυτόν τον τρόπο, οι πελάτες που 

διατηρούν λογαριασμό σε περισσότερες από μία τράπεζες θα αποκτήσουν πιο εύκολα και πιο 

γρήγορα εξοικείωση. 

Η Αντιλαμβανόμενη Χρησιμότητα (PU), η δεύτερη ανεξάρτητη μεταβλητή του βασικού 

μοντέλου TAM, μελετήθηκε μέσω τεσσάρων ερωτήσεων τύπου Likert(από το 1 έως το 5). 

Συγκεκριμένα, οι συμμετέχοντες  κλήθηκαν να δηλώσουν το επίπεδο συμφωνίας ή διαφωνίας 

τους αναφορικά με το αν πραγματοποιούν πιο εύκολα τις τραπεζικές τους συναλλαγές μέσω 

του web banking, αν τις πραγματοποιούν πιο γρήγορα με αυτόν τον τρόπο, αν η 

χρησιμοποίηση των υπηρεσιών του web banking έχει κάνει την συνεργασία τους με την 

τράπεζα πιο αποδοτική και αν η χρησιμοποίηση των υπηρεσιών του web banking είναι 

γενικώς επωφελής. Το υψηλότερο mean (3.64) σημείωσε η δήλωση ότι μέσω της 

διαδικτυακής τραπεζικής, οι συναλλαγές εκτελούνται πιο γρήγορα και το χαμηλότερο (2.72) 

ότι χάρη σε αυτήν, η συνεργασία του πελάτη με την τράπεζα έγινε πιο αποδοτική. Ο 

ισχυρισμός ότι μέσω αυτής της τεχνολογίας οι συναλλαγές πραγματοποιούνται πιο εύκολα 

σημείωσε Mean=3.39 και ο ισχυρισμός ότι η χρησιμοποίηση των υπηρεσιών web banking 

είναι γενικώς επωφελής σημείωσε Mean=3.33. Συνολικά η μεταβλητή της PU σημείωσε 

Mean=3.27, δηλαδή η πεποίθηση ότι η χρησιμοποίηση του web banking αυξάνει την ατομική 

αποδοτικότητα και χρησιμότητα κινήθηκε στο δείγμα της έρευνας λίγο πάνω από την 

κλίμακα 3 (Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ). Αξίζει, ωστόσο, να επισημανθεί ότι το 
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πλεονέκτημα της ταχύτητας της διαδικτυακής τραπεζικής φαίνεται να είναι περισσότερο 

αποδεκτό στους ανθρώπους όπως αποτυπώνεται από το υψηλό mean της αντίστοιχης 

δήλωσης. Αντίθετα, η βελτίωση της συνεργασίας μεταξύ πελάτη και τράπεζας δεν φαίνεται 

να επιτυγχάνεται μέσω αυτής της τεχνολογίας, όπως αποδεικνύεται από το χαμηλό mean του 

συγκεκριμένου ισχυρισμού που κινήθηκε κάτω από το επίπεδο 3. Οι τράπεζες πρέπει, 

ενδεχομένως, να επικοινωνήσουν περαιτέρω το πλεονέκτημα της ευκολίας που προσφέρει το 

web banking στην εκτέλεση των συναλλαγών, καθώς η αντίστοιχη δήλωση παρουσιάζει 

χαμηλότερο αποτέλεσμα από εκείνη που αφορά την ταχύτητα. 

Η Αντιλαμβανόμενη Διαδικτυακή Ασφάλεια (PWS), ως η τρίτη ανεξάρτητη μεταβλητή της 

συγκεκριμένης έρευνας, μελετήθηκε μέσω δύο ερωτήσεων τύπου Likert(από το 1 έως το 5). 

Συγκεκριμένα, οι συμμετέχοντες κλήθηκαν να δηλώσουν το επίπεδο συμφωνίας ή διαφωνίας 

τους αναφορικά με το αν αισθάνονται άνετα να μεταβιβάσουν τα προσωπικά τους δεδομένα 

μέσω του web banking και αν αισθάνονται ασφαλής όταν χρησιμοποιούν την συγκεκριμένη 

τεχνολογία. Ο πρώτος ισχυρισμός σημείωσε Mean=2.84 και ο δεύτερος Mean=3.08. 

Συνολικά, η μεταβλητή της PWS παρουσίασε Mean=2.96, δηλαδή ο βαθμός στον οποίο οι 

καταναλωτές αισθάνονται προστατευμένοι εναντίον των απειλών που απορρέουν από την 

χρησιμοποίηση του web banking κινήθηκε κοντά στην ουδέτερη ζώνη της κλίμακας 3.Οι 

τράπεζες, επομένως, έχουν ακόμη αρκετό δρόμο να διανύσουν ώστε να εγγυηθούν για την 

ασφάλεια των συναλλαγών και κυρίως να πείσουν τους καταναλωτές για αυτό. 

Το Αντιλαμβανόμενο Κόστος (PC), ως η τέταρτη ανεξάρτητη μεταβλητή της έρευνας, 

μελετήθηκε, επίσης, μέσω δύο ερωτήσεων τύπου Likert(από το 1 έως το 5). Συγκεκριμένα, οι 

ερωτώμενοι κλήθηκαν να δηλώσουν το επίπεδο συμφωνίας ή διαφωνίας τους αναφορικά με 

το αν εξοικονομούν χρήματα χάρη στο web banking και αν η χρησιμοποίηση των 

συγκεκριμένων υπηρεσιών γενικώς ελαχιστοποιεί τα κόστη εκτέλεσης των τραπεζικών 

συναλλαγών. Αμφότερες οι δηλώσεις σημείωσαν Mean μεγαλύτερο του 3 (3.21 και 3.34 

αντίστοιχα), συνεπώς συνολικά η μεταβλητή του PC παρουσίασε Mean=3.28. Δηλαδή, οι 

καταναλωτές δεν διαφωνούν πως το κόστος των υπηρεσιών του web banking είναι εύλογο 

αλλά διακρίνεται μία επιφυλακτικότητα ως προς το να πάρουν ξεκάθαρα σύμφωνη στάση. 

Ενδεχομένως, τα τραπεζικά ιδρύματα θα μπορούσαν να εστιάσουν περισσότερο την 

διαφημιστική τους εκστρατεία στο πλεονέκτημα αυτό ή ακόμα και να επανεξετάσουν την 

τιμολογιακή τους πολιτική και τα κόστη προμηθειών τους ώστε να είναι περαιτέρω 

ανταγωνιστικά. 
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Τέλος, η Πρόθεση Χρήσης (ITU), η εξαρτημένη μεταβλητή της παρούσας έρευνας, 

μελετήθηκε μέσω τριών ερωτήσεων τύπου Likert(από το 1 έως το 5). Συγκεκριμένα, οι 

συμμετέχοντες ρωτήθηκαν πόσο συχνά χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες της διαδικτυακής 

τραπεζικής, αν σκοπεύουν να το κάνουν και στο μέλλον και πόσο διατεθειμένοι είναι να 

προτείνουν σε φίλους και γνωστούς να υιοθετήσουν αυτή την τεχνολογία. Οι απαντήσεις 

στην πρώτη ερώτηση σημείωσαν Mean=2.67, δηλαδή ανάμεσα στην κλίμακα 2 (Σπάνια-1 

έως 3 φορές τον μήνα) και στην κλίμακα 3 (Μερικές φορές-4 έως 9 φορές τον μήνα). 

Αποδεικνύεται, λοιπόν, ότι οι υφιστάμενοι πελάτες έχουν πολύ υψηλά περιθώρια εφαρμογής 

της υπηρεσίας.  Άρα, οι τραπεζικοί οργανισμοί θα πρέπει να προσπαθήσουν, εκτός από το να 

προσελκύσουν νέους πελάτες, να αυξήσουν την χρήση σε υπάρχοντες καταναλωτές.  Πολύ 

υψηλότερα (4.01) κινήθηκε το mean των απαντήσεων στη δεύτερη ερώτηση σχετικά με την 

πρόθεση των καταναλωτών να χρησιμοποιούν την διαδικτυακή τραπεζική στο μέλλον. 

Θυμίζουμε πως η κλίμακα 4 της συγκεκριμένης ερώτησης είναι το ¨Μάλλον Ναι¨. Φαίνεται 

πως το νέο νομοθετικό πλαίσιο που αναλύθηκε στο κεφάλαιο 4 της εργασίας παρακινεί προς 

την χρήση του web banking και τους πελάτες που είχαν σταματήσει την εφαρμογή του. Μία 

υπόθεση που θα μπορούσαμε να κάνουμε στο σημείο αυτό είναι ότι ενδεχομένως αρκετοί 

καταναλωτές (ιδιαίτερα μεγαλύτερης ηλικίας) προσέφυγαν, κατά τη διάρκεια των capital 

controls στη χώρα μας, στην απόκτηση της συγκεκριμένης υπηρεσίας από την τράπεζα που 

συνεργάζονται αλλά καθώς κατά τη διάρκεια του χρόνου οι περιορισμοί γίνονταν πιο 

ελαστικοί, πολλοί από αυτούς επέστρεφαν σε άλλες μορφές e-banking (π.χ. ΑΤΜ) που είχαν 

μεγαλύτερη εξοικείωση με την χρήση τους ή ακόμα επέστρεφαν στην παραδοσιακή 

τραπεζική. Η υψηλή μελλοντική πρόθεση χρήσης, ωστόσο, που καταγράφεται στην έρευνα 

αποδεικνύει τα υψηλά περιθώρια ανάπτυξης της τεχνολογίας του web banking. 

 Στην ανάπτυξη αυτή, σημαντικό ρόλο δύναται να παίξει η σύσταση της από υπάρχοντες 

χρήστες της προς ανθρώπους που συναναστρέφονται, το περίφημο ¨word of mouth¨. Αυτό 

μελετήθηκε στην τρίτη ερώτηση της μεταβλητής που κατέγραψε Mean=3.28. Δηλαδή, οι 

πελάτες του web banking δεν εμφανίζονται αρνητικοί στο να συστήσουν την τεχνολογία αυτή 

σε άλλους καθώς κινούνται ανάμεσα στο ¨Δεν Ξέρω¨ της κλίμακας 3 και στο ¨Μάλλον Ναι¨ 

της κλίμακας 4. Τα τραπεζικά ιδρύματα θα πρέπει, λοιπόν, να σκεφτούν να δώσουν κίνητρα 

σε υπάρχοντες πελάτες της διαδικτυακής τραπεζικής ώστε να ¨διαφημίσουν¨ από μόνοι τους 

την υπηρεσία αυτή σε νέους δυνητικούς καταναλωτές του κοινωνικού τους περιβάλλοντος. 

Αυτή η μέθοδος προώθησης μπορεί να αποδειχθεί περισσότερο αποτελεσματική από τις 

διάφορες μορφές διαφημίσεων που πραγματοποιούνται από τα ίδια τα τραπεζικά ιδρύματα 
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καθώς ο υφιστάμενος καταναλωτής είναι πιο αντικειμενικός και εκφράζει άποψη για μία 

υπηρεσία που γνωρίζει και έχει ήδη χρησιμοποιήσει (Keller and Fay,2012). Συνολικά η 

μεταβλητή της ITU κατέγραψε Mean=3.32. 

8.1.3 Αποτελέσματα συσχέτισης μεταβλητών με την πρόθεση χρήσης 

Όλες οι μεταβλητές της έρευνας συσχετίστηκαν με την ITU. Συγκεκριμένα, οι δημογραφικές 

μεταβλητές μέσω της μεθόδου one-way Anova και οι ανεξάρτητες μεταβλητές του 

διευρυμένου μοντέλου TAM (PEOU, PU, PWS και PC) μέσω της μεθόδου Pearson 

Correlation.  

Η συσχέτιση του φύλου με την πρόθεση χρήσης ανέδειξε ότι οι άνδρες καταναλωτές 

εμφανίζουν υψηλότερη πρόθεση χρήσης από τις γυναίκες (Mean ανδρών=3.51 έναντι Mean 

γυναικών=3.12). Ωστόσο, το p=0.089>0.05, επομένως: Το φύλο δεν είναι επιδραστικός 

παράγοντας της πρόθεσης χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής.  

Άρα, έγινε αποδεκτή η υπόθεση HΑ(1)  ενώ απορρίφθηκε η υπόθεση HΑ(2). 

Η ερευνητική βιβλιογραφία έχει υπογραμμίσει σε πολλές περιπτώσεις ότι οι άνδρες 

καταναλωτές είναι περισσότερο ανεξάρτητοι, ανταγωνιστικοί και προσανατολισμένοι στο 

καθήκον με αποτέλεσμα να είναι σημαντικές για αυτούς οι τεχνολογικές επιδόσεις ενός 

συστήματος που τους εξυπηρετεί. Από την άλλη πλευρά οι γυναίκες, επηρεαζόμενες 

περισσότερο από κοινωνικούς και περιβαλλοντικούς παράγοντες, εμφανίζονται πιο 

ανυπόμονες στην χρήση ηλεκτρονικών υπολογιστών και απογοητεύονται ευκολότερα στην 

πρώτη δυσκολία χρήσης ενός τεχνολογικού συστήματος, με αποτέλεσμα να αναβάλλουν την 

υιοθέτησή του (Giovanis et al,2012). Συνεπώς, τα αποτελέσματα της παραπάνω συσχέτισης, 

στην παρούσα διπλωματική εργασία, δεν αποτελούν έκπληξη. Βέβαια, η διαφορά στα μέσα 

αποτελέσματα των δύο φύλων θα πρέπει να υπογραμμιστεί ότι στατιστικώς δεν είναι 

επιδραστική. Η στρατηγική των τραπεζών, λοιπόν, αναφορικά με την ανάπτυξη του web 

banking πρέπει να στοχεύει και τα δύο φύλα. Στο συμπέρασμα ότι το φύλο δεν είναι 

επιδραστικός παράγοντας της πρόθεσης χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής κατέληξαν και 

άλλες έρευνες (Munusamy,2012;Kraiwanit et al,2019) ενώ αντιθέτως στην έρευνα των  

Polasik and Wisniewski (2008) ο δημογραφικός αυτός παράγοντας ήταν επιδραστικός καθώς 

οι άνδρες εμφάνισαν μεγαλύτερη πρόθεση χρήσης από τις γυναίκες, η οποία ήταν 

στατιστικώς σημαντική. 
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Η συσχέτιση της ηλικίας με την πρόθεση χρήσης ανέδειξε το ηλικιακό εύρος από 25 έως 54 

ετών ως το πιο πρόθυμο να εφαρμόσει το web banking. Οι άνθρωποι, λοιπόν, που αποτελούν 

σε μεγάλο βαθμό το εργατικό δυναμικό της χώρας εμφανίζονται πιο εξοικειωμένοι με την νέα 

τραπεζική τεχνολογία και πιο πρόθυμοι να την χρησιμοποιήσουν. Σημαντικό ρόλο σε αυτό 

ενδέχεται να έχει παίξει η καθημερινότητά τους καθώς σε ένα επαγγελματικό περιβάλλον 

είναι πιο πιθανό να ενημερωθεί κάποιος για τη διαδικτυακή τραπεζική, για τους νέους νόμους 

που παρακινούν στην υιοθέτησή της και για τα πλεονεκτήματα που προσφέρει. Τα 

πλεονεκτήματα αυτά στις παραγωγικές ηλικίες αποδεικνύονται ακόμα πιο πολύτιμα καθώς ο 

ελεύθερος χρόνος είναι μειωμένος και οι άνθρωποι αναζητούν λύσεις που να τους χαρίζουν 

ευκολία, ευελιξία, ταχύτητα κ.α. Το υψηλότερο mean (3.72) σημείωσε η ηλικιακή ομάδα 25-

34 ετών και ακολούθησαν οι άνθρωποι ηλικίας 35-44 ετών (M=3.63) και 45-54 ετών 

(M=3.50). Εξαίρεση αποτέλεσε η ηλικιακή ομάδα 55-64 ετών, η οποία παρά το γεγονός ότι οι 

περισσότεροι άνθρωποι που ανήκουν σε αυτήν εργάζονται, εμφάνισε το χαμηλότερο 

αποτέλεσμα (M=2.58). Τα τραπεζικά ιδρύματα, ενδεχομένως, θα πρέπει να εστιάσουν την 

διαφημιστική τους εκστρατεία στην προσέλκυση αυτής της ηλικιακής κατηγορίας καθώς τα 

πλεονεκτήματα που προσφέρει το web banking είναι σίγουρο πως μπορούν να δώσουν λύσεις 

σε αυτούς τους ανθρώπους. Οι 6 συμμετέχοντες της έρευνας που ήταν ηλικίας άνω των 65 

ετών σημείωσαν Mean=2.72 ενώ κάτω από τα επίπεδα του 3 (M=2.96)  κινήθηκαν και οι νέοι 

ενήλικες ηλικίας 18-24 ετών. Το γεγονός ότι οι περισσότεροι από αυτούς δεν έχουν ξεκινήσει 

ακόμη την επαγγελματική τους σταδιοδρομία και δεν είναι οικονομικά ανεξάρτητοι φαίνεται 

πως διαδραματίζει ρόλο.  

Στην ανάλυση το p=0.008<0.05, επομένως: Η ηλικία των καταναλωτών είναι 

επιδραστικός παράγοντας της πρόθεσης χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 

Άρα, έγινε αποδεκτή η υπόθεση HΒ(2)  ενώ απορρίφθηκε η υπόθεση HΒ(1). 

Συμπερασματικά, τα αποτελέσματα της παραπάνω συσχέτισης κινούνται ανάμεσα στην 

έρευνα των Riskinanto et al (2017) που υπογράμμισαν ότι οι νεότεροι σε ηλικία άνθρωποι 

είναι πιο πρόθυμοι να χρησιμοποιήσουν την νέα τραπεζική τεχνολογία και στην έρευνα των 

Saidi et al (2018) που θεωρούν τους μεσήλικες ως τους σημαντικότερους πελάτες της. Το 

γεγονός ότι η ηλικία των χρηστών αποδείχθηκε στατιστικώς επιδραστικός παράγοντας φέρνει 

την έρευνα σε συμφωνία με εκείνες του Munusamy (2012) και  του Fonchamnyo (2013)  και 

σε διαφωνία με εκείνη των Lassar et al (2005). 
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Ο συσχετισμός του εκπαιδευτικού επιπέδου των συμμετεχόντων με την πρόθεση χρήσης 

απέδειξε πως όσο πιο υψηλό είναι το πρώτο, τόσο μεγαλύτερη είναι η δεύτερη. Η μεγάλη 

διαφορά στα μέσα αποτελέσματα ανάμεσα στους αποφοίτους υποχρεωτικής εκπαίδευσης με 

τους αποφοίτους τριτοβάθμιας εκπαίδευσης (1.80 έναντι 3.52) υπογραμμίζει το παραπάνω 

συμπέρασμα. Οι απόφοιτοι λυκείου παρουσίασαν αποτέλεσμα ανάμεσα στις δύο παραπάνω 

κατηγορίες και συγκεκριμένα Mean=3.21, δηλαδή κινήθηκαν σαφώς πιο κοντά στους 

αποφοίτους τριτοβάθμιας εκπαίδευσης από τους αποφοίτους υποχρεωτικής εκπαίδευσης. Δεν 

παρατηρήθηκε καμία διαφορά ανάμεσα στα αποτελέσματα των αποφοίτων τριτοβάθμιας 

εκπαίδευσης και των κατόχων μεταπτυχιακού ή διδακτορικού τίτλου. Αποδεικνύεται, λοιπόν, 

πως η τεχνολογία του web banking απαιτεί ένα ελάχιστο επίπεδο επιμόρφωσης στην 

επιστήμη της πληροφορικής καθώς η εφαρμογή της προϋποθέτει την χρησιμοποίηση 

ηλεκτρονικού υπολογιστή. Για τον λόγο αυτό δεν προκαλεί έκπληξη το πολύ χαμηλό 

αποτέλεσμα των αποφοίτων υποχρεωτικής εκπαίδευσης που όπως είναι λογικό είτε δεν 

παρακολούθησαν καθόλου είτε παρακολούθησαν ελάχιστα μαθήματα πληροφορικής, 

τουλάχιστον σε επίπεδο σχολικής μονάδας. Οι δράσεις εταιρικής κοινωνικής ευθύνης, λοιπόν, 

των τραπεζών που αφορούν υποτροφίες και γενικότερα κίνητρα προς την περαιτέρω 

επιμόρφωση και εκπαίδευση, πέρα από τον κοινωνικό και φιλανθρωπικό τους χαρακτήρα, 

μπορούν να προσφέρουν μακροχρόνια πλεονεκτήματα και για τα ίδια τα τραπεζικά ιδρύματα.   

Στην ανάλυση το p=0.018<0.05, επομένως: Το εκπαιδευτικό επίπεδο των καταναλωτών 

είναι επιδραστικός παράγοντας της πρόθεσης χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 

Άρα, έγινε αποδεκτή η υπόθεση HΓ(2)  ενώ απορρίφθηκε η υπόθεση HΓ(1). 

Το παραπάνω συμπέρασμα συμφωνεί με το αντίστοιχο της εργασίας του Fonchamnyo (2013),   

των Papazoglou and Papathanasiou (2018) και των Kraiwanit et al (2019) ενώ διαφωνεί με 

εκείνα των Lassar et al (2005) και του Munusamy (2012). 

Ο συσχετισμός του επιπέδου μηνιαίου εισοδήματος με την πρόθεση χρήσης κατέληξε στο 

συμπέρασμα πως η συγκεκριμένη δημογραφική μεταβλητή δεν αποτελεί επιδραστικό 

παράγοντα. Το υψηλότερο αποτέλεσμα σημείωσαν οι συμμετέχοντες που έχουν μηνιαίο 

εισόδημα από 551 έως 1000 ευρώ (Mean=3.49) και ακολούθησαν οι ερωτώμενοι με εισόδημα 

από 2001 έως 3000 (Mean=3.38) και από 1001 έως 2000 ευρώ (Mean=3.36). Κάτω της 

κλίμακας του 3 κινήθηκαν οι άνθρωποι που ανήκουν στην χαμηλότερη εισοδηματική 

κλίμακα (0-550 ευρώ) με Mean=2.97 και αυτοί που ανήκουν στην υψηλότερη (άνω των 3000 

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
10/04/2024 15:54:01 EEST - 34.237.2.137



91 

 

ευρώ) με Mean=2.89. Για τους τελευταίους μία εξήγηση είναι το μικρό τους μέγεθος στο 

σύνολο του δείγματος (3 άνθρωποι από τους 100), γεγονός που κάνει το αποτέλεσμα 

¨ευάλωτο¨ σε προσωπικές απόψεις. Ένα μεγαλύτερο μέγεθος δείγματος, άρα και ανθρώπων 

που αντιπροσωπεύουν την συγκεκριμένη εισοδηματική κατηγορία θα οδηγούσε σε πιο 

ασφαλή και αντικειμενικά συμπεράσματα. Όπως είδαμε στο κεφάλαιο 4, το νέο νομοθετικό 

πλαίσιο υποχρεώνει σε μεγάλο βαθμό τους πολίτες να χρησιμοποιήσουν την ηλεκτρονική 

τραπεζική, ανεξαρτήτως εισοδήματος. Το γεγονός αυτό θα αυξήσει την πρόθεση χρήσης και 

την ίδια την χρήση σε όλες τις κατηγορίες εισοδήματος και κυρίως σε αυτές που έχουν 

μεγαλύτερο περιθώριο (π.χ. 0-550 ευρώ) και αναμένεται να υπάρχει μία μεγαλύτερη 

ομοιομορφία στα αποτελέσματα εντός των επόμενων ετών. 

Στην ανάλυση το p=0.473>0.05, επομένως: Το μηνιαίο εισόδημα των καταναλωτών δεν 

είναι επιδραστικός παράγοντας της πρόθεσης χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 

Άρα, έγινε αποδεκτή η υπόθεση HΔ(1)  ενώ απορρίφθηκε η υπόθεση HΔ(2). 

Το παραπάνω συμπέρασμα συμφωνεί με το αντίστοιχο της εργασίας των Izogo and Onuoha 

(2012) και του Fonchamnyo (2013)  ενώ διαφωνεί με εκείνα του Munusamy (2012) και των 

Kraiwanit et al (2019).  

Η εγκυρότητα του μοντέλου TAM επιβεβαιώθηκε στην έρευνα της παρούσας διπλωματικής 

εργασίας, ως το κατάλληλο εργαλείο μέτρησης του βαθμού υιοθέτησης της τεχνολογίας του 

web banking από τους πολίτες.  Συγκεκριμένα, η συσχέτιση των τεσσάρων ανεξάρτητων 

μεταβλητών (PEOU,PU,PWS και PC) με την εξαρτημένη μεταβλητή της ITU ανέδειξε τις 

δύο μεταβλητές του βασικού μοντέλου (PEOU και PU) ως εκείνες με τον μεγαλύτερο βαθμό 

επίδρασης (0.866 και 0.858). Ακολούθησαν οι δύο ανεξάρτητες μεταβλητές που προστέθηκαν 

στο αρχικό μοντέλο (PC και PWS) με αρκετά υψηλά επίπεδα συσχέτισης, επίσης (0.708 και 

0.705 αντίστοιχα). Επιπρόσθετα, η συσχέτιση μέσω της μεθόδου Pearson Correlation 

παρουσίασε μεγάλο βαθμό αλληλεπίδρασης μεταξύ των ανεξάρτητων μεταβλητών, με 

κορυφαίο αποτέλεσμα (0.884) αυτό ανάμεσα στις δύο μεταβλητές του βασικού μοντέλου 

ΤΑΜ (PEOU και PU). 

To p=0.000<0.05 σε όλες τις επιμέρους συσχετίσεις, επομένως: 

 Η Αντιλαμβανόμενη Ευκολία Χρήσης (PEOU) συσχετίζεται θετικά με την πρόθεση 

χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 
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Η Αντιλαμβανόμενη Χρησιμότητα (PU) συσχετίζεται θετικά με την πρόθεση χρήσης της 

διαδικτυακής τραπεζικής. 

Η Αντιλαμβανόμενη Διαδικτυακή Ασφάλεια (PWS) συσχετίζεται θετικά με την πρόθεση 

χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής. 

Το Αντιλαμβανόμενο Κόστος (PC) συσχετίζεται θετικά με την πρόθεση χρήσης της 

διαδικτυακής τραπεζικής. 

Οι υποθέσεις ΗΕ(2)
, ΗΣΤ(2), Ηz(2), 

ΗΗ(2)   γίνονται αποδεκτές και οι υποθέσεις ΗΕ(1)
, ΗΣΤ(1), Ηz(1), 

ΗΗ(1)    

απορρίπτονται. 

Τα συμπεράσματα αυτά είναι σύμφωνα με τα αντίστοιχα πολλών δημοσιευμένων μελετών 

(Lai et Li,2005; Lee,2009; Giovanis et al,2012; Safeena et al,2013; Mansour,2016). 

8.1.4 Απαντήσεις στα ερευνητικά ερωτήματα που τέθηκαν 

Με βάση τα ανωτέρω, μπορούν να απαντηθούν τα ερευνητικά ερωτήματα που τέθηκαν στο 

κεφάλαιο 6. Συγκεκριμένα: 

1. Ποιοι από τους παράγοντες του διευρυμένου μοντέλου TAM που χρησιμοποιήθηκε  

επηρεάζουν την πρόθεση χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής (web banking); 

Και οι τέσσερις ανεξάρτητες μεταβλητές επηρεάζουν σημαντικά την πρόθεση χρήσης των 

καταναλωτών. Κατά σειρά: Αντιλαμβανόμενη Ευκολία Χρήσης (0.866), Αντιλαμβανόμενη 

Χρησιμότητα (0.858), Αντιλαμβανόμενο Κόστος (0.708) και Αντιλαμβανόμενη Διαδικτυακή 

Ασφάλεια (0.705). 

2. Ποιες είναι οι αντιλήψεις των Ελλήνων πολιτών αναφορικά με την υιοθέτηση της 

διαδικτυακής τραπεζικής (web banking); 

Οι Έλληνες πολίτες σε ποσοστό που κυμαίνεται από 55% έως 58% πιστεύουν ότι η 

τεχνολογία του web banking τους απαλλάσσει από πνευματικό κόπο (Δηλώσεις που αφορούν 

την PEOU και έχουν απαντηθεί με ¨Συμφωνώ¨ ή ¨Συμφωνώ Απόλυτα¨). 

Ένα ποσοστό 58% δηλώνει, επίσης, ότι εκτελεί πιο εύκολα τις τραπεζικές του συναλλαγές 

εξαιτίας της υιοθέτησης της διαδικτυακής τραπεζικής. Το ποσοστό ανεβαίνει στο 64% όταν 

το ερώτημα αφορά αν οι συναλλαγές εκτελούνται πια πιο γρήγορα μέσω του web banking. Το 
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59% πιστεύει πως η νέα αυτή τεχνολογία είναι γενικά επωφελής αλλά μόλις το 29% θεωρεί 

πως συνεισφέρει στη βελτίωση της συνεργασίας του με το τραπεζικό ίδρυμα.  

Χαμηλά ποσοστά συμφωνίας παρατηρήθηκαν στην ενότητα της διαδικτυακής ασφάλειας. 

Συγκεκριμένα, μόλις το 30% αισθάνεται άνετα να μεταβιβάσει τα προσωπικά του δεδομένα 

μέσω του web banking και το 38% αισθάνεται ασφαλής όταν το χρησιμοποιεί. Παρόμοια 

εικόνα και στην μεταβλητή του αντιλαμβανόμενου κόστους, όπου το 35% πιστεύει ότι 

εξοικονομεί χρήματα επειδή χρησιμοποιεί την διαδικτυακή τραπεζική και το 39% συμφωνεί ή 

συμφωνεί απόλυτα στον ισχυρισμό ότι το web banking ελαχιστοποιεί τα κόστη συναλλαγών. 

Ιδιαίτερα σημαντική παρατήρηση που αφορά τόσο το κομμάτι της ασφάλειας, όσο και το 

κομμάτι του κόστους είναι το μεγάλο πλήθος των απαντήσεων που διαπιστώθηκε να 

συγκεντρώνει η ουδέτερη κλίμακα του ¨Ούτε Συμφωνώ-Ούτε Διαφωνώ¨. Μεσοσταθμικά, σε 

αυτή την ζώνη, η PWS είχε το 31,5% των απαντήσεων και το PC το 38%. Τα τραπεζικά 

ιδρύματα θα λέγαμε πως θα πρέπει να εστιάσουν την στρατηγική τους σε αυτά τα δύο θέματα 

(της ασφάλειας και του κόστους του web banking) ώστε να ¨μετακινήσουν¨ τις ουδέτερες 

απόψεις προς τις θετικές. 

Αναφορικά με την πρόθεση χρήσης, την εξαρτημένη μεταβλητή της έρευνας, οι τραπεζικοί 

οργανισμοί πρέπει να προβληματιστούν για το γεγονός ότι το 51% των υφιστάμενων πελατών 

της διαδικτυακής τραπεζικής, την εφαρμόζουν στην καθημερινότητά τους το πολύ έως 3 

φορές τον μήνα. Πολλοί καταναλωτές, λοιπόν, που εγγράφηκαν στην υπηρεσία του web 

banking την χρησιμοποιούν άκρως συμπληρωματικά και για το μεγαλύτερο μέρος των 

συναλλαγών τους επιλέγουν άλλο μέσο της ηλεκτρονικής τραπεζικής ή ακόμα και την 

παραδοσιακή τραπεζική. Το 36% των πολιτών την χρησιμοποιεί τουλάχιστον 10 φορές τον 

μήνα ενώ περίπου οι μισοί από αυτούς (17% του δείγματος) πάνω από 20 φορές τον μήνα. Οι 

τράπεζες, λοιπόν, εκτός από την αναζήτηση νέων πελατών web banking, θα πρέπει να 

στοχεύσουν στην αύξηση της χρήσης των υπαρχόντων που έχει μεγάλα περιθώρια. 

Ευχάριστα συμπεράσματα για τα ιδρύματα εξάγονται από τις άλλες δύο ερωτήσεις που 

αφορούν την πρόθεση χρήσης. Συγκεκριμένα, το 82% των πολιτών δηλώνει πρόθυμο να 

χρησιμοποιήσει την τεχνολογία του web banking στο μέλλον (το 32% είναι σίγουρο για αυτό) 

έναντι μόλις 7% που εμφανίζεται απρόθυμο. Στην προσπάθεια των τραπεζών εκτιμάται ότι θα 

αποτελέσει σημαντικός σύμμαχος το νέο φορολογικό πλαίσιο που υποχρεώνει σε μεγάλο 

βαθμό τους πολίτες να στραφούν σε λύσεις της ηλεκτρονικής τραπεζικής για να μην 
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επιβαρυνθούν με περαιτέρω φόρους και penalties. Επιπρόσθετα, 7 στους 10 πολίτες δεν είναι 

αρνητικοί να συστήσουν την ηλεκτρονική αυτή υπηρεσία σε φίλους και γνωστούς. 

3. Ποια προσωπικά δημογραφικά χαρακτηριστικά των καταναλωτών επηρεάζουν την 

πρόθεση χρήσης της διαδικτυακής τραπεζικής (web banking); 

Στην παρούσα έρευνα ως στατιστικώς επιδραστικές στην πρόθεση χρήσης της διαδικτυακής 

τραπεζικής αναδείχθηκαν οι δημογραφικές μεταβλητές της ηλικίας και του εκπαιδευτικού 

επιπέδου. Όσον αφορά την ηλικία, οι άνθρωποι από 25-54 ετών εμφανίζουν την μεγαλύτερη 

πρόθεση χρήσης ενώ αναφορικά με το εκπαιδευτικό επίπεδο, η τεχνολογία του web banking 

διεισδύει ευκολότερα σε πολίτες που έχουν αποφοιτήσει τουλάχιστον από την τριτοβάθμια 

εκπαίδευση. Το φύλο, αν και οι άνδρες παρουσιάζουν μεγαλύτερη πρόθεση χρήσης από τις 

γυναίκες, και το επίπεδο του μηνιαίου εισοδήματος δεν αποδείχθηκαν καθοριστικοί 

παράγοντες. Θα μπορούσε να ειπωθεί πως το προφίλ ενός ανθρώπου που παρουσιάζει υψηλή 

ροπή προς την υιοθέτηση της διαδικτυακής τραπεζικής είναι αυτό ενός άνδρα, ηλικίας 25-54 

ετών, αποφοίτου ΑΕΙ ή ΤΕΙ ή ακόμα και κατόχου μεταπτυχιακού ή διδακτορικού διπλώματος 

με μηνιαίο εισόδημα από 551 έως 3000 ευρώ. Στην αντίπερα όχθη, το προφίλ ενός ανθρώπου 

που παρουσιάζει την χαμηλότερη ροπή προς την εφαρμογή της τραπεζικής αυτής τεχνολογίας 

είναι αυτό μίας γυναίκας, ηλικίας άνω των 55 ετών, αποφοίτου πρωτοβάθμιας εκπαίδευσης 

με μηνιαίο εισόδημα ως 550 ευρώ.  

8.2 Περιορισμοί έρευνας 

Η έρευνα της παρούσας διπλωματικής εργασίας, υπόκειται σε περιορισμούς, με 

σημαντικότερο αυτών τον χρονικό, καθώς οφείλει να υποβληθεί στην γραμματεία του 

προγράμματος μεταπτυχιακών σπουδών σε συγκεκριμένο χρονικό διάστημα. Συνέπεια αυτού 

ήταν το μέγεθος του δείγματος να είναι 100 άνθρωποι και όχι περισσότεροι. Επιπρόσθετα, 

δεν ήταν δυνατό να επιτευχθεί η απόλυτα τυχαιότητα του δείγματος αλλά ακολουθήθηκε η 

μέθοδος του ¨διαθέσιμου δείγματος¨ και της ¨δειγματοληψίας  χιονοστιβάδας¨. Ωστόσο, η 

παρουσία του ερευνητή στην συνέντευξη (κάθε ερωτηματολόγιο συμπληρώθηκε ενώπιος 

ενωπίω) και η κλίμακα alpha του Cronbach εγγυώνται για την εγκυρότητα και την αξιοπιστία 

των αποτελεσμάτων. Το μοναδικό, ενδεχομένως, σημείο που το μέγεθος του δείγματος 

οδήγησε σε μη ασφαλή συμπεράσματα είναι αυτό του επιπέδου μηνιαίου εισοδήματος και 

συγκεκριμένα στην κατηγορία ανθρώπων με εισόδημα άνω των 3000 ευρώ (μόλις 3 

συμμετέχοντες).  
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Επιπρόσθετα, δεν κατέστη δυνατό να πραγματοποιηθεί μία δεύτερη παράλληλη έρευνα, που 

είχε αρχικώς σχεδιαστεί, και απευθυνόταν σε στελέχη τραπεζών. Σκοπός της ήταν να 

μελετηθεί το φαινόμενο του e-banking και από την πλευρά των τραπεζικών οργανισμών. Οι 

τρεις από τις τέσσερις συστημικές τράπεζες δήλωσαν ότι δεν επιτρέπουν την συμμετοχή των 

υπαλλήλων τους στην έρευνα ενώ μία δεν απάντησε καθόλου στην επιστολή που στάλθηκε. 

Από στελέχη αυτής της τράπεζας συγκεντρώθηκαν μόλις 7 ερωτηματολόγια. Εξαιτίας των 

δύο παραπάνω γεγονότων, δηλαδή ότι τα αποτελέσματα θα προέρχονταν από έναν μόνο 

τραπεζικό οργανισμό και ότι η συμμετοχή ακόμα και από αυτόν ήταν ελάχιστη, 

αποφασίστηκε να εγκαταλειφθεί η έρευνα και να μην επεξεργαστούν τα δεδομένα που 

συγκεντρώθηκαν περαιτέρω. 

8.3 Προτάσεις για μελλοντική έρευνα 

Το τελευταίο στάδιο συγγραφής της παρούσας διπλωματικής εργασίας και λίγο χρονικό 

διάστημα πριν από την εκπόνησή της, συνέπεσε με ένα παγκόσμιο γεγονός, το ξέσπασμα της 

πανδημίας του κωρονοϊού ¨Covid-19¨. Οι συνέπειες αυτού του φαινομένου, που την στιγμή 

που γράφονται αυτές οι γραμμές είναι σε πλήρη εξέλιξη, αναμένεται να είναι κολοσσιαίες και 

να αλλάξουν τον ρου της παγκόσμιας ιστορίας. Είναι σίγουρο ότι και ο χρηματοοικονομικός 

κλάδος θα επηρεαστεί άμεσα. Όσον αφορά την ηλεκτρονική τραπεζική, μία πρώτη εκτίμηση 

είναι ότι η πανδημία αυτή θα οδηγήσει σε ταχύτερη ανάπτυξή της καθώς ο κόσμος θα 

αποφεύγει τον συγχρωτισμό που παρατηρείται κατά τις επισκέψεις στα φυσικά 

υποκαταστήματα των τραπεζών. Ο εγκλεισμός μεγάλου μέρους του πλανήτη σε ¨κατ’ οίκον 

περιορισμό¨ μετά από τις συστάσεις του Παγκόσμιου Οργανισμού Υγείας και τις εκάστοτε 

κυβέρνησης, είναι φυσιολογικό να οδήγησε τους πελάτες του web banking να 

χρησιμοποιήσουν την υπηρεσία του ακόμα περισσότερο και να νοιώσουν τυχεροί που την 

είχαν εξασφαλίσει, ενώ τους πελάτες της παραδοσιακής τραπεζικής και των ATM’s είναι 

πολύ πιθανό να τους οδήγησε στην σκέψη να χρησιμοποιήσουν και αυτοί το web banking 

άμεσα και να μην καθυστερούν περαιτέρω αυτήν την απόφαση. Όσον αφορά την χώρα μας, 

το νέο νομοθετικό πλαίσιο που υποχρεώνει τους πολίτες να χρησιμοποιούν την ηλεκτρονική 

τραπεζική περισσότερο, όπως αναλύθηκε στο κεφάλαιο 4, είναι άλλος ένας λόγος που 

αναμένεται να επιφέρει αύξηση της διείσδυσης της τραπεζικής αυτής τεχνολογίας άμεσα. 

Πρόκειται, λοιπόν, για ένα απολύτως επίκαιρο και δυναμικό φαινόμενο που αξίζει να 

μελετάται και να ερευνώνται οι τάσεις του σε τακτά χρονικά διαστήματα.  

Εκτός των παραπάνω εξελίξεων που θα δημιουργήσουν νέα δεδομένα στο φαινόμενο της 

διαδικτυακής τραπεζικής και το μέγεθος της διείσδυσής του στους πολίτες, μία μελλοντική 

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
10/04/2024 15:54:01 EEST - 34.237.2.137



96 

 

έρευνα θα μπορούσε να χρησιμοποιήσει μία διαφορετική εκδοχή του μοντέλου TAM. Για 

παράδειγμα, εκτός από τις δύο βασικές μεταβλητές του (PEOU και PU) θα μπορούσε να 

συμπεριλάβει την Αντιλαμβανόμενη Εμπιστοσύνη αντί της Διαδικτυακής Ασφάλειας, την 

μεταβλητή της Πρότερης Γνώσης Χειρισμού Υπολογιστή ή εκείνη της Ημερήσιας Διάρκειας 

Πλοήγησης στο Διαδίκτυο. Επιπρόσθετα, όσον αφορά τις δημογραφικές μεταβλητές, θα 

μπορούσε να συμπεριλάβει την οικογενειακή κατάσταση ή το επάγγελμα ώστε να μελετηθεί 

η συσχέτισή τους με το web banking και αν η επίδρασή τους είναι στατιστικώς σημαντική. 

Μία μελλοντική έρευνα, άλλωστε, αντί να εφαρμόσει το μοντέλο TAM θα μπορούσε να 

χρησιμοποιήσει το μοντέλο SERVQUAL που περιγράφηκε στο κεφάλαιο 5. Τέλος, εκτός από 

το web banking θα μπορούσε να μελετηθεί το φαινόμενο της τραπεζικής μέσω κινητού 

τηλεφώνου (mobile banking), που αν και βρίσκεται σε πιο αρχικό στάδιο διείσδυσης, αποκτά 

την δική του δυναμική. 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 9: ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

O ρόλος του τραπεζικού συστήματος είναι κεντρικός σε μία οικονομία καθώς παρέχει τους 

απαραίτητους χρηματοοικονομικούς πόρους που επιτρέπουν την βελτίωση των οικονομικών 

συνθηκών. Στην σημερινή εποχή, η επιβίωση των τραπεζών εξαρτάται σε μεγάλο βαθμό από 

την αποτελεσματικότητα της στρατηγικής τους στην αύξηση της κερδοφορίας. Σε ένα 

περίπλοκο περιβάλλον για τον κλάδο, η διατήρηση των πελατών φαίνεται να είναι πιο 

κρίσιμη από ποτέ. Συνεπώς, οι τραπεζικοί οργανισμοί επιβάλλεται να δώσουν έμφαση στην 

ικανοποίηση (satisfaction), την πιστότητα (loyalty) και την εμπιστοσύνη (trust) των πελατών 

τους ώστε να βελτιώσουν τα οικονομικά τους αποτελέσματα. Η πράσινη τραπεζική (green 

banking) αποτελεί, επίσης, μία βασική κατεύθυνση του τραπεζικού τομέα στην σύγχρονη 

εποχή. Ακόμα, η τεχνολογία της εξόρυξης δεδομένων (data mining) μπορεί να αποτελέσει 

ισχυρό σύμμαχο για τα χρηματοπιστωτικά ιδρύματα. 

Η χρηματοοικονομική τεχνολογία περιλαμβάνει ψηφιακές καινοτομίες με σημαντικότερη και 

πιο διαδεδομένη αυτή της ηλεκτρονικής τραπεζικής (e-banking), η οποία έχει παρουσιάσει 

εκρηκτική ανάπτυξη και αποτελεί πια το κυριότερο μέσο για τις τράπεζες ώστε να 

προσφέρουν τα προϊόντα και τις υπηρεσίες τους και να παραμείνουν επικερδείς και 

επιτυχημένες. Στην παρούσα διπλωματική εργασία, ως ο πληρέστερος προσδιορισμός του 

φαινομένου της ηλεκτρονικής τραπεζικής θεωρήθηκε η αυτοματοποιημένη και άμεση παροχή 

νέων και παραδοσιακών τραπεζικών προϊόντων και υπηρεσιών στους καταναλωτές μέσω 

ηλεκτρονικών και διαδραστικών καναλιών επικοινωνίας. Το e-banking περιλαμβάνει όλα τα 
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συστήματα που επιτρέπουν στους πελάτες των χρηματοοικονομικών ιδρυμάτων, είτε αυτοί είναι 

ιδιώτες είτε επιχειρηματίες και εταιρείες, να έχουν πρόσβαση στους λογαριασμούς τους, να 

διεξάγουν τραπεζικές εργασίες και να αποκτούν πληροφόρηση για χρηματοοικονομικά προϊόντα 

και υπηρεσίες μέσω ενός δημόσιου ή ιδιωτικού ηλεκτρονικού δικτύου, που αναφέρεται μεταξύ 

άλλων στην εργασία του Shannak (2013). Σχετικά με την κατηγοριοποίηση της τεχνολογίας 

αυτής, βάσει των καναλιών μέσω των οποίων προσφέρεται, η παρούσα διατριβή 

ενστερνίστηκε την άποψη των Hoehle et al.(2012), ότι δηλαδή τα κανάλια της είναι:  α. Τα 

ATM’s, β. Η τηλεφωνική τραπεζική (Phone banking), γ. Η διαδικτυακή τραπεζική (Web 

banking ή Internet Banking) και δ. Η τραπεζική μέσω κινητού τηλεφώνου (Mobile banking). 

Η ηλεκτρονική τραπεζική προσφέρει αρκετά πλεονεκτήματα στους πελάτες των τραπεζών 

και στα ίδια τα τραπεζικά ιδρύματα. Όσον αφορά τους πελάτες, η συγκεκριμένη τεχνολογία 

μέσω της ιδιότητας της να παρέχει τραπεζικές υπηρεσίες 24 ώρες/ ημέρα,7 

μέρες/εβδομάδα,365 μέρες/χρόνο (24/7) τους προσφέρει εξοικονόμηση χρόνου, κατάργηση 

των χρονικών περιορισμών, άνεση και ευελιξία. Τους επιτρέπει, ακόμα, να αποφασίζουν ποιο 

τραπεζικό προϊόν ταιριάζει καλύτερα στις ανάγκες τους καθώς επικρατεί απόλυτη διαφάνεια 

της αγοράς καθώς και να απολαμβάνουν καινοτόμα προϊόντα και υπηρεσίες σε χαμηλές 

τιμές. Αναφορικά με τις τράπεζες, το e-banking τις βοηθάει να προσελκύσουν νέους πελάτες, 

να διατηρήσουν τους υφιστάμενους, να βελτιώσουν την εταιρική τους φήμη και να 

διεκδικήσουν τον ρόλο του ηγέτη στην καινοτομία της τραπεζικής βιομηχανίας. Η προσφορά 

ηλεκτρονικών τραπεζικών υπηρεσιών, εξάλλου, μειώνει το κόστος ανά συναλλαγή και 

βελτιώνει την αποδοτικότητα τους. 

Ωστόσο, τα πλεονεκτήματα συνοδεύονται από μειονεκτήματα που τα εμπλεκόμενη μέρη 

οφείλουν να λάβουν υπόψη τους. Η ανησυχία για θέματα ασφάλειας αποτελεί τον βασικότερο 

παράγοντα που επηρεάζει αρνητικά την υιοθέτηση της τεχνολογίας του e-banking από 

δυνητικούς καταναλωτές. Υπάρχουν, επίσης, πολλοί καταναλωτές που δε διαθέτουν τις 

απαραίτητες δεξιότητες για να λειτουργήσουν τεχνολογικά αναπτυγμένες συσκευές (π.χ. 

ηλεκτρονικούς υπολογιστές και κινητά τηλέφωνα νέας γενιάς) ή δεν κατέχουν τον 

απαραίτητο αυτόν εξοπλισμό. Επιπρόσθετα, οι άνθρωποι ξοδεύουν περισσότερο αβίαστα τα 

χρήματα τους μέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής καθώς η αίσθηση της ¨απώλειας του 

χρήματος¨ δεν είναι τόσο έντονη σε σχέση με όταν χρησιμοποιούν μετρητά. Για τις τράπεζες, 

το σημαντικότερο μειονέκτημα είναι η αύξηση του ανταγωνισμού στον κλάδο τόσο από 

¨παραδοσιακούς παίκτες¨, όσο και από νεοεισερχόμενες εταιρείες που προσφέρουν 

αντίστοιχα αγαθά μόνο μέσω των ηλεκτρονικών καναλιών. Επίσης, τα διάφορα συστήματα 
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που απαιτούνται απαρχαιώνονται τεχνολογικά πολύ σύντομα, με αποτέλεσμα τα ιδρύματα να 

επιβαρύνονται με σημαντικό προϋπολογισμό για την συντήρηση και την αντικατάστασή τους. 

Με τον όρο ¨ηλεκτρονική συναλλαγή¨ ορίζεται κάθε πληρωμή που διεκπεραιώνεται με την 

χρήση κάρτας με μαγνητική λωρίδα ή εμπεριέχουσας μικροτσίπ είτε σε τερματικό που 

υποστηρίζει την συναλλαγή, είτε μέσω του διαδικτύου. Οι πιο διαδεδομένες κάρτες στην 

αγορά είναι οι πιστωτικές, οι χρεωστικές και οι προπληρωμένες που μπορούν να 

χρησιμοποιηθούν μεταξύ άλλων και στις τερματικές συσκευές EFT/POS, που διαθέτουν 

πλέον όλες οι επιχειρήσεις λιανικού εμπορίου.  

Το ελληνικό Κράτος, μέσω της ψήφισης μιας σειράς νομοσχεδίων τα τελευταία χρόνια, 

επιδιώκει την επικράτηση των ηλεκτρονικών τρόπων πληρωμής και την μειούμενη χρήση 

μετρητών ώστε τόσο οι πολίτες, όσο και τα τραπεζικά ιδρύματα να εκμεταλλευτούν τα οφέλη 

της νέας τεχνολογίας, να επιτευχθεί ο στόχος της πράσινης ανάπτυξης και να αντιμετωπιστεί 

αποτελεσματικά η φοροδιαφυγή. Τέτοια αντιπροσωπευτικά νομοσχέδια είναι ο Νόμος 

4646/2019, σύμφωνα με τον οποίο οι άνθρωποι θα πρέπει να συγκεντρώνουν ηλεκτρονικές 

αποδείξεις ίσες με το ένα τρίτο περίπου του εισοδήματός τους (30%) ώστε να εξασφαλίσουν 

την έκπτωση φόρου εισοδήματος, ο ΦΕΚ Β 2362-18.6.2019, σύμφωνα με τον οποίο οι 

εργοδότες υποχρεούνται να καταβάλλουν τις αποδοχές των εργαζομένων στον ιδιωτικό τομέα 

αποκλειστικά σε λογαριασμούς πληρωμών των δικαιούχων μισθωτών και ο Νόμος 4446/2016 

μέσω του οποίου θεσπίστηκε η υποχρέωση όλων όσων πωλούν αγαθά ή παρέχουν υπηρεσίες 

σε ιδιώτες – καταναλωτές (B2C συναλλαγές), να εγκαταστήσουν EFT/POS  για την αποδοχή 

πληρωμών με κάρτα. 

Οι 4 ελληνικές <<συστημικές>> τράπεζες έχουν αναπτύξει σημαντικά τα διάφορα κανάλια 

του e-banking ακολουθώντας τις τελευταίες διεθνείς τεχνολογικές εξελίξεις. Κάποιες από 

αυτές έχουν επενδύσει και στα ψηφιακά καταστήματα (digital stores) που προσφέρουν μία 

σύγχρονη τραπεζική εμπειρία με διευρυμένο ωράριο εξυπηρέτησης πελατών, χαμηλό 

λειτουργικό κόστος για τις ίδιες τις τράπεζες και εξατομικευμένη εξυπηρέτηση των ατόμων 

με ειδικές ανάγκες. 

Η ερευνητική βιβλιογραφία έχει αποδείξει ότι η διαδικτυακή τεχνολογία, όταν συνδυάζεται 

με τις χρηματοοικονομικές υπηρεσίες, μπορεί να δημιουργήσει ανάμικτα συναισθήματα 

στους καταναλωτές. Το ποσοστό υιοθέτησής της ηλεκτρονικής τραπεζικής ποικίλλει 

σημαντικά μεταξύ  κρατών με διαφορετική κουλτούρα, μεταξύ των διάφορων καναλιών της 
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ακόμα και στην ίδια γεωγραφική περιοχή, μεταξύ ανδρών και γυναικών, μεταξύ των γενεών, 

μεταξύ των εκπαιδευτικών επιπέδων και των επιπέδων εισοδήματος κ.α. 

Σύμφωνα,  με επίσημα στατιστικά στοιχεία που αφορούν την Ευρωπαϊκή Ένωση, η χώρα μας 

εμφανίζεται στις τελευταίες θέσεις μεταξύ των κρατών-μελών αναφορικά με την 

χρησιμοποίηση της διαδικτυακής τραπεζικής καθώς η διείσδυση της φτάνει στο 25% όταν ο 

ευρωπαϊκός μέσος όρος είναι στο 51%. Ωστόσο, το ποσοστό των Ελλήνων που 

χρησιμοποιούν φορητή συσκευή (smartphone, tablet) για να συνδεθούν στο διαδίκτυο έχει 

εκτιναχθεί από το 26% του 2013 σε πάνω από 50% για το 2018 (σε επίπεδο Ευρωπαϊκής 

Ένωσης από 43% σε 69% για το ίδιο διάστημα). 

Δύο από τα σημαντικότερα εργαλεία, στα οποία στηρίχθηκε η ερευνητική βιβλιογραφία για 

να μελετήσει τον βαθμό υιοθέτησης του web banking και του mobile banking (ως κατεξοχήν 

τεχνολογικές υπηρεσίες που εντάσσονται στην ηλεκτρονική τραπεζική) είναι το TAM 

(Technology Acceptance Model) που αναπτύχθηκε από τον Davis το 1989 και το 

SERVQUAL (SERVice QUALity) που αναπτύχθηκε από την ομάδα του Parasuraman το 

1988. Το πρώτο χρησιμοποιεί ως βασικές ανεξάρτητες μεταβλητές την Αντιλαμβανόμενη 

Ευκολία Χρήσης (Perceived Ease of Use-PEOU) και την Αντιλαμβανόμενη Χρησιμότητα 

(Perceived Usefulness-PU) και το δεύτερο την Αξιοπιστία (Reliability), την Ασφάλεια 

(Assurance), τα ¨Χειροπιαστά¨- Υλικά στοιχεία (Tangibles) , την Ενσυναίσθηση (Empathy) 

και την Ταχύτητα Απόκρισης (Responsiveness).  Η εγκυρότητα των δύο μοντέλων ή των 

διάφορων παραλλαγών τους έχει αποδειχθεί από πολλές έρευνες που έχουν διεξαχθεί στην 

Ελλάδα και τον κόσμο. 

Η πρωτογενής έρευνα που πραγματοποιήθηκε στα πλαίσια της παρούσας διατριβής 

απευθύνθηκε σε 100 Έλληνες ενήλικες πολίτες που κατοικούν στις πόλεις της Λάρισας και 

του Βόλου και έχουν χρησιμοποιήσει τουλάχιστον μία φορά έως σήμερα τις υπηρεσίες της 

διαδικτυακής τραπεζικής. Ως βάση ανάλυσης των αποτελεσμάτων χρησιμοποιήθηκε μία 

διευρυμένη εκδοχή του μοντέλου TAM, στην οποία εκτός από τις βασικές ανεξάρτητες 

μεταβλητές (PEOU και PU) προστέθηκαν η Αντιλαμβανόμενη Διαδικτυακή Ασφάλεια 

(Perceived Web Security-PWS) και το Αντιλαμβανόμενο Κόστος (Perceived Cost-PC). Οι 

τέσσερις αυτές μεταβλητές όπως και οι δημογραφικές μεταβλητές του φύλου, της ηλικίας, 

του εκπαιδευτικού επιπέδου και του επιπέδου μηνιαίου εισοδήματος συσχετίσθηκαν με την 

εξαρτημένη μεταβλητή της Πρόθεσης Χρήσης (Intention To Use-ITU), με την βοήθεια του 

λογισμικού προγράμματος SPSS 25 και την χρήση μεθόδων περιγραφικής και επαγωγικής 
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(one-way ANOVA και Pearson Correlation) στατιστικής. Τα πιο σημαντικά συμπεράσματα 

που εξήχθησαν είναι τα εξής: 

 Το πλεονέκτημα της ταχύτητας-εξοικονόμησης χρόνου που προσφέρει το web 

banking έχει γίνει περισσότερο αποδεκτό από τους καταναλωτές σε σχέση με εκείνο 

της ευκολίας. 

 Η νέα αυτή τραπεζική τεχνολογία δεν βελτίωσε την συνεργασία μεταξύ πελατών και 

ιδρυμάτων, σύμφωνα με τους πρώτους. 

 Οι απόψεις των καταναλωτών σε σχέση με την ασφάλεια των συναλλαγών της 

διαδικτυακής τραπεζικής καθώς και σε σχέση με το αν είναι εύλογο το κόστος των 

υπηρεσιών της κινούνται κυρίως στην ουδέτερη ζώνη. Συνεπώς τα τραπεζικά 

ιδρύματα πρέπει να αναπτύξουν τις κατάλληλες ενέργειες ώστε να μετατοπίσουν 

αυτές τις γνώμες από ουδέτερες σε θετικές. 

 Οι τράπεζες, εκτός από την προσέλκυση νέων πελατών, θα πρέπει να εστιάσουν και 

στην μεγαλύτερη υιοθέτηση του web banking από τους υφιστάμενους πελάτες καθώς 

οι μισοί περίπου (51%) χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες του ως 3 φορές τον μήνα ενώ 

μόλις περίπου 1 στους 3 (36%) τις χρησιμοποιεί περισσότερο από 10 φορές τον μήνα. 

 Οι άνδρες εμφανίζουν μεγαλύτερη πρόθεση χρήσης του web banking από τις γυναίκες 

αλλά η διαφορά αυτή δεν είναι στατιστικώς σημαντική. 

 Οι νέοι άνθρωποι ηλικίας άνω των 25 ετών και οι μεσήλικες ως 54 ετών εμφανίζουν 

την μεγαλύτερη πρόθεση χρήσης του web banking. Καθώς πρόκειται για τις πιο 

παραγωγικές ηλικίες, αβίαστα συμπεραίνεται πως η επαγγελματική σταδιοδρομία και 

η οικονομική ανεξαρτησία επηρεάζουν σημαντικά την υιοθέτηση αυτού του 

φαινομένου. Τα τραπεζικά ιδρύματα, ωστόσο, θα πρέπει να εστιάσουν στην ηλικιακή 

ομάδα από 55 έως 64 ετών που εμφανίζει ιδιαιτέρως χαμηλή πρόθεση χρήσης παρά το 

γεγονός ότι η τεχνολογία αυτή μπορεί να δώσει σημαντικές λύσεις στην 

καθημερινότητά τους. 

 Αναφορικά με το εκπαιδευτικό επίπεδο, επιβεβαιώθηκε η βιβλιογραφία που θέτει ως 

προαπαιτούμενο ένα ελάχιστο επίπεδο επιμόρφωσης στην χρήση των ηλεκτρονικών 

υπολογιστών ώστε να χρησιμοποιηθούν οι υπηρεσίες της διαδικτυακής τραπεζικής. Οι 

απόφοιτοι, λοιπόν, της πρωτοβάθμιας εκπαίδευσης παρουσίασαν πολύ χαμηλά 

ποσοστά υιοθέτησης ενώ τα υψηλότερα εμφάνισαν οι άνθρωποι που έχουν 

αποφοιτήσει τουλάχιστον από την τριτοβάθμια εκπαίδευση.  
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 Η εγκυρότητα του μοντέλου TAM επιβεβαιώθηκε και στην παρούσα έρευνα. Όλες οι 

ανεξάρτητες μεταβλητές (PEOU,PU,PWS και PC) επηρεάζουν θετικά και 

στατιστικώς σημαντικά την ITU. Τα υψηλότερα αποτελέσματα κατέγραψαν η 

PEOU(0.866) και η PU(0.858), δηλαδή οι βασικές μεταβλητές του αρχικού μοντέλου, 

οι οποίες εμφανίζουν και μεταξύ τους πολύ υψηλό βαθμό συσχέτισης (0.884). 

Σε κάθε περίπτωση το θέμα της παρούσας διπλωματικής εργασίας είναι απολύτως επίκαιρο 

και δυναμικό και αξίζει η περαιτέρω έρευνά του το προσεχές χρονικό διάστημα, ιδιαιτέρως 

μετά το παγκόσμιο γεγονός της πανδημίας του κωρονοιού (Covid-19) που αναμένεται να 

οδηγήσει σε περαιτέρω υιοθέτηση της ηλεκτρονικής τραπεζικής και κυρίως των πιο 

σύγχρονων καναλιών της (web banking και mobile banking). 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Ι: ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 

 

Α. ΔΗΜΟΓΡΑΦΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ 

1. Φύλο 

    Άνδρας  

    Γυναίκα 

 

2. Ηλικία 

     18-24 

     25-34 

     35-44 

     45-54 

     55-64 

     65 και άνω 

 

3. Εκπαιδευτικό επίπεδο 

    Υποχρεωτική εκπαίδευση  

    (Δημοτικό- Γυμνάσιο)   

    Λύκειο ή ΤΕΕ  

    ΙΕΚ   

    ΑΕΙ-ΤΕΙ                              

    Μεταπτυχιακό-Διδακτορικό 
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4. Καθαρό μηνιαίο εισόδημα 

    0-550 €   

    551-1000€ 

   1001-2000€ 

   2001-3000€    

   3001 και άνω     

 

 

Β. ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΟΥ ΕΠΗΡΕΑΖΟΥΝ ΤΗΝ ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΟΥ WEB BANKING 

  I. ΕΥΚΟΛΙΑ ΧΡΗΣΗΣ 

 Παρακαλώ πείτε μας σε τι βαθμό συμφωνείτε με τις παρακάτω προτάσεις σημειώνοντας το 

αντίστοιχο τετράγωνο στην καθεμία. 

 Διαφωνώ 

απόλυτα 

Διαφωνώ Ούτε 

συμφωνώ-

Ούτε 

διαφωνώ 

Συμφωνώ Συμφωνώ 

απόλυτα 

Μπορώ να μάθω εύκολα 

τις λειτουργίες του web 

banking. 

     

Η αλληλεπίδρασή μου με 

τις υπηρεσίες του web 

banking είναι ξεκάθαρη 

και κατανοητή. 

     

Η χρήση του web banking 

είναι γενικώς εύκολη. 
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   II. ΧΡΗΣΙΜΟΤΗΤΑ 

 

 Παρακαλώ πείτε μας σε τι βαθμό συμφωνείτε με τις παρακάτω προτάσεις σημειώνοντας το 

αντίστοιχο τετράγωνο στην καθεμία. 

 Διαφωνώ 

απόλυτα 

Διαφωνώ Ούτε 

συμφωνώ-

Ούτε 

διαφωνώ 

Συμφωνώ Συμφωνώ 

απόλυτα 

Μέσω του web banking 

πραγματοποιώ τις 

τραπεζικές μου συναλλαγές 

πιο εύκολα. 

 

 

     

Μέσω του web banking 

πραγματοποιώ τις 

τραπεζικές μου συναλλαγές 

πιο γρήγορα. 

     

Η χρησιμοποίηση των 

υπηρεσιών του web banking 

έχει κάνει την συνεργασία 

μου με την τράπεζα πιο 

αποδοτική. 

     

Η χρησιμοποίηση των 

υπηρεσιών του web banking 

είναι γενικώς επωφελής. 
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   III. ΔΙΑΔΙΚΤΥΑΚΗ ΑΣΦΑΛΕΙΑ  

Παρακαλώ πείτε μας σε τι βαθμό συμφωνείτε με τις παρακάτω προτάσεις σημειώνοντας το 

αντίστοιχο τετράγωνο στην καθεμία. 

 Διαφωνώ 

απόλυτα 

Διαφωνώ Ούτε 

συμφωνώ-

Ούτε 

διαφωνώ 

Συμφων

ώ 

Συμφωνώ 

απόλυτα 

Αισθάνομαι άνετα να 

μεταβιβάσω προσωπικά μου 

δεδομένα μέσω του web 

banking. 

     

Όταν χρησιμοποιώ τις 

υπηρεσίες του web banking 

αισθάνομαι ασφαλής. 

     

 

     IV. ΚΟΣΤΟΣ 

Παρακαλώ πείτε μας σε τι βαθμό συμφωνείτε με τις παρακάτω προτάσεις σημειώνοντας το 

αντίστοιχο τετράγωνο στην καθεμία. 

             

 Διαφωνώ 

απόλυτα 

Διαφωνώ Ούτε 

συμφωνώ-

Ούτε 

διαφωνώ 

Συμφων

ώ 

Συμφων

ώ 

απόλυτα 

Εξοικονομώ χρήματα 

χρησιμοποιώντας το web 

banking. 

     

Η χρησιμοποίηση του web 

banking γενικώς 

ελαχιστοποιεί τα κόστη 

εκτέλεσης τραπεζικών 

συναλλαγών. 
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   V. ΠΡΟΘΕΣΗ ΧΡΗΣΗΣ 

Παρακαλώ πείτε μας σε τι βαθμό συμφωνείτε με τις παρακάτω προτάσεις σημειώνοντας το 

αντίστοιχο τετράγωνο στην καθεμία. 

 

 ΠΟΤΕ 

(ΤΟ ΕΧΩ 

ΚΑΝΕΙ 

ΤΟΥΛΑΧΙΣΤΟ

Ν ΜΙΑ ΦΟΡΑ 

ΣΤΟ 

ΠΑΡΕΛΘΟΝ) 

ΣΠΑΝΙΑ (1-3 

ΦΟΡΕΣ/ΜΗΝΑ) 

ΜΕΡΙΚΕΣ 

ΦΟΡΕΣ(4-9 

ΦΟΡΕΣ/ΜΗΝΑ) 

ΣΥΧΝΑ (10-19 

ΦΟΡΕΣ/ΜΗΝΑ) 

ΠΟΛΥ ΣΥΧΝΑ 

(ΑΠΟ 20 

ΦΟΡΕΣ/ΜΗΝΑ 

ΚΑΙ ΑΝΩ) 

Χρησιμοποιώ 

τις υπηρεσίες 

του web 

banking. 

     

 

 

 ΣΙΓΟΥΡΑ ΟΧΙ ΜΑΛΛΟΝ ΟΧΙ ΔΕΝ ΞΕΡΩ ΜΑΛΛΟΝ ΝΑΙ ΣΙΓΟΥΡΑ ΝΑΙ 

Σκοπεύω στο 

μέλλον να 

χρησιμοποιώ 

τις υπηρεσίες 

του web 

banking. 

     

Θα πρότεινα 

σε φίλους και 

γνωστούς να 

χρησιμοποιήσ

ουν το web 

banking. 

     

 

 

                                             Σας ευχαριστώ πολύ για τον χρόνο σας. 
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