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1. ΕΙΑΓΩΓΘ 

  

 

 Θ παροφςα εργαςία ζχει ωσ ςτόχο τθν ανάλυςθ ενόσ ςφγχρονου κλάδου τθσ 

τραπεηικισ, αυτοφ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ με προςζγγιςθ όμωσ τισ παραμζτρουσ 

επίδραςθσ ςτισ θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ και τισ απόψεισ και ςτάςεισ των ατόμων απζναντι 

τθσ. 

         Αφοφ εξθγθκεί κεωρθτικά τι είναι θ θλεκτρονικι τραπεηικι και δοκοφν οι απαντιςεισ 

ςχετικά με το τι υπθρεςίεσ προςφζρει, κατόπιν κα περιγραφοφν οι κφριοι μζκοδοι 

λειτουργίασ τθσ. Ζπειτα κα περιγραφοφν τα υπζρ και τα κατά των μεκόδων αυτϊν.  

 Στθ ςυνζχεια, κα αναφερκοφν οι κίνδυνοι που μπορεί να προκφψουν μζςω του e-

banking και για τουσ πελάτεσ των χρθματοπιςτωτικϊν ιδρυμάτων αλλά και των ίδιων των 

τραπεηϊν. 

 Ράνω ςτο κεωρθτικό πλαίςιο κα πατιςει θ ζρευνα τθσ εν λόγω εργαςίασ. 

Συγκεκριμζνα, μζςα από ζνα κοινό που κα αποτελζςει το δείγμα των απαντιςεων ενόσ 

ειδικοφ ερωτθματολογίου κα διερευνθκοφν,  τόςο οι πρακτικζσ που αυτά τα άτομα 

ακολουκοφν για τισ θλεκτρονικζσ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ τουσ, κακϊσ και οι αντιλιψεισ 

περί τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ. Οι αναςφάλειεσ, τα κοινωνικοοικονομικά 

χαρακτθριςτικά τουσ κακϊσ και άλλεσ πλθροφορίεσ κα ςυλλεχκοφν για τθ περιγραφι τθσ 

γενικισ εικόνασ ςχετικά με τον κλάδο. 

 Ζνα ςτοιχείο που κάνει ίςωσ πιο ενδιαφζρουςα τθν ζρευνα είναι το εγχείρθμα 

διεξαγωγισ ςυμπεραςμάτων και ςυμπεριφορϊν των ατόμων ςχετικά με τισ δράςεισ και 

ςτάςεισ τουσ απζναντι ςτθν θλεκτρονικι τραπεηικι και των διαφόρων μεκόδων τθσ.  
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                                 2. ΣΙ ΕΙΝΑΙ ΘΛΕΚΣΡΟΝΙΚΘ ΣΡΑΠΕΗΙΚΘ; 

 

 

 Θ εξζλιξθ των υπθρεςιϊν που παρζχουν οι τράπεηεσ ςτουσ πελάτεσ τουσ ςχετικά με 

τθ δθμιουργία και πρόςβαςθ των λογαριαςμϊν τουσ, τθ πλθρωμι των υποχρεϊςεων τουσ, 

και άλλεσ ηωτικισ ςθμαςίασ βαςίηονται πλζον ςτθν εφρυκμθ και ταχφτερθ λειτουργία των 

ιδρυμάτων ςτον τομζα τθσ Θλεκτρονικισ Τραπεηικισ. 

 Με τον όρο τθσ Θλεκτρονικισ τραπεηικισ εννοοφμε όποια πικανι τραπεηικι 

διενζργεια που ζχει πρόςβαςθ ςτον ψθφιακό κόςμο ι βαςίηεται ςε θλεκτρονικά μζςα, 

όπωσ για παράδειγμα το παγκόςμιο δίκτυο, τισ Αυτόματεσ Ταμειολογιςτικζσ Μθχανζσ 

(γνωςτζσ ωσ ΑΤΜ), το τθλζφωνο κ.α. (Zask, 2001; Simpson, 2002). 

 Ζνασ πικανόσ οριςμόσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ είναι ο εξισ: 

"Όλεσ εκείνεσ οι υπθρεςίεσ που ςχετίηονται με τθ λιανικι τραπεηικι, τα χαμθλισ αξίασ 

τραπεηικά προϊόντα όπωσ και υπθρεςίεσ μζςω θλεκτρονικϊν καναλιϊν και υψθλισ αξίασ 

θλεκτρονικϊν πλθρωμϊν αλλά και άλλων τραπεηικϊν υπθρεςιϊν χονδρικισ, που 

εξυπθρετοφνται με θλεκτρονικά μζςα κεωροφνται μζρθ τθσ Ηλεκτρονικισ Τραπεηικισ. Η 

Ηλεκτρονικι Τραπεηικι είναι το μζςο και το περιβάλλον ςτο οποίου όλεσ αυτζσ οι ενζργειεσ 

λαμβάνουν χϊρο Basel Committee Report on Banking Supervision (1998) (πθγι: IT- Enabled 

Practices and Emerging Management Paradigms, I. C. Gupta & Deerak, “An Overview of E-

Banking and its Core Capabilities”, ςελ 3, κεφ. 1, 1st edition, New Delhi, 2008) 

 Με πιο απλά λόγια θ Θλεκτρονικι Τραπεηικι είναι ζνα ςφςτθμα μεκόδων  

εξυπθρζτθςθσ πελατϊν με θλεκτρονικά μζςα που δεν απαιτοφν κατ' ανάγκθ τθ φυςικι 

παρουςία του ατόμου μζςα ςτο χϊρο ενόσ καταςτιματοσ μιασ τράπεηασ και κατά τα 

ωράρια όπου αυτι είναι ανοιχτι προσ το κοινό. Είναι δθλαδι μια προςομοίωςθ ςε μια 

οκόνθ ενόσ υπολογιςτι ι ενόσ τθλεφϊνου. 
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                2.1 Ιςτορικι Αναςκόπθςθ του Ελλθνικοφ Σραπεηικοφ υςτιματοσ 

 

  

 

 Το 1932 θ πτϊχευςθ τθσ Ελλάδοσ δθμιοφργθςε αναταραχζσ και ανυπολόγιςτεσ 

ηθμίεσ για τθν οικονομία και το τραπεηικό ςφςτθμα. Είναι θ περίοδοσ όπου ιδρφεται θ 

Τράπεηα τθσ Ελλάδοσ (ΤτΕ) και πολλζσ ςυγχωνεφςεισ ζλαβαν χϊρο, ϊςπου ςτο τζλοσ μόλισ 

ζντεκα χρθματοπιςτωτικά ιδρφματα ζμειναν ανοιχτά, ενϊ θ κεφαλαιοποίθςθ τουσ ςτο 

ςφνολο ζφταςε μόλισ ςτο 34,2 τοισ εκατό τθσ ςυνολικισ κεφαλαιοποίθςθσ.  

 Κομβικι επίςθσ εποχι ιταν αυτισ τθσ δεκαετίασ του '50 όπου μια εξ' ολοκλιρου 

αναδιάρκρωςθ ςτο τραπεηικό ςφςτθμα ζφερε ςτο προςκινιο μζχρι και το 1990 τισ εξισ 

τράπεηεσ: Εκνικι, Εμπορικι, Ρειραιϊσ, Ελλάδοσ, Λαϊκι, Εμπορικισ Ρίςτεωσ ( ςθμερινι 

Alpha Bank), Επαγγελματικισ Ρίςτεωσ, Κτθματικι, Ελλθνό-Αιγυπτιακι. Το 1956 εννιά εξ 

αυτϊν υπιρχαν ςτο Χρθματιςτιριο κακϊσ και θ κεφαλαιοποίθςθ τουσ βριςκόταν ςτο 

ιςτορικό χαμθλό του -24,9%.  

 Γφρω ςτα τζλθ τθσ χρονιάσ του 1967 θ χρθματιςτθριακι αγορά αναηωπυρϊνεται 

κακϊσ δζκα τράπεηεσ πλζον δραςτθριοποιοφνται ςε αυτι. Ζξι, ςχεδόν, ζτθ μετά 

ςυμμετείχαν δζκα ςτισ ζντεκα ςτθν ςυνολικι ανακεφαλαιοποίθςθ ςε ποςοςτό 51,4%.   

 Κατά το 1980  ο όμιλοσ τθσ Εμπορικισ εκνικοποιείται κακϊσ οι πρϊτεσ 

προβλθματικζσ επιχειριςεισ ζκαναν τθν εμφάνιςθ τουσ. Κατά το κραχ του χρθματιςτθρίου 

του 1987, με δεκατζςςερισ ςτον αρικμό τράπεηεσ να ςυμμετζχουν ςε αυτό, θ ςυμμετοχι 

τουσ ζπεςε ςτο 39,5%. 

 Θ χρυςι δεκαετία του '90 για το χρθματιςτιριο που τόςο ςε επίπεδο τιμϊν αλλά και 

αρικμό ειςθγμζνων αναπτφχκθκε και διεκνοποιικθκε και προςζλκυςε πολλοφσ ξζνουσ 

επενδυτζσ. αγδαία άνοδοσ του δείκτθ του χρθματιςτθρίου και του τραπεηικοφ 

ςυςτιματοσ, όπου κατά το ζτοσ του 1999 οι ειςθγμζνεσ τράπεηεσ ανιλκαν ςτισ 17. Το τζλοσ 

τθσ δεκαετίασ αποτζλεςε και τθ μαφρθ ςελίδα τθσ ιςτορίασ του χρθματιςτθρίου. Οι μικρό-

μεςαίεσ εταιρίεσ (κατά κφριο λόγο βιομθχανικζσ) ζβλεπαν το περικϊριο των κερδϊν τουσ 

να πζφτει και τα κζρδθ τθσ αγοράσ να μειϊνονται, γεγονόσ που ζκανε τισ τιμζσ των μετοχϊν 
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να πζςουν επίςθσ. Ρολλοί επενδυτζσ, ανάμεςα τουσ πολλοί μικροεπενδυτζσ, ζχαςαν 

μεγάλο όγκο χρθμάτων.  

 Απεναντίασ, το 2003 και για τζςςερα χρόνια μετά, ιταν εντυπωςιακι θ αφξθςθ των 

κερδϊν των τραπεηϊν, γεγονόσ που οφειλόταν κυρίωσ ςτθν καινοτομία των 

χρθματοπιςτωτικϊν ιδρυμάτων. Το αποκορφφωμα ιταν το τελευταίο εξάμθνο του 2007, 

όπου δεκαπζντε τράπεηεσ κάλυπταν ςε ποςοςτό 41,5% το ςφνολο τθσ κεφαλαιοποίθςθσ. Το 

κομβικό αυτό ςθμείο αποτελεί το ςθμείο καμπισ του τραπεηικοφ κλάδου. Θ κρίςθ του 

2007-2008 δεν άργθςε να χτυπιςει τον τραπεηικό τομζα, όπου τρία χρόνια μετά ζντεκα 

ιδρφματα ζμειναν με ηθμιζσ πάνω από 28 διςεκατομμφρια ευρϊ λόγω τθσ κατοχισ των 

ελλθνικϊν ομολόγων. Θ τιμζσ και θ ςυνολικι κεφαλαιοποίθςθ υποχϊρθςαν με μεγάλθ 

ταχφτθτα. Το 2013, και μετά τθν ςυντεταγμζνθ ανακεφαλαιοποίθςθ τουσ, επτά μόλισ 

τράπεηεσ απζμειναν. Το 2015 λόγω τθσ πολιτικισ αβεβαιότθτασ και των capital controls θ 

ςυνολικι κεφαλαιοποίθςθ του τραπεηικοφ τομζα ζπεςε κατά 51% φκάνοντασ ςτα 8,3 δισ 

ευρϊ, και μόλισ το 21,7% τθσ ςυνολικισ κεφαλαιοποίθςθσ αποτελοφνταν από μετοχζσ των 

τραπεηϊν. 

 Τρία νοφμερα τριϊν διαφορετικϊν περιόδων μποροφν να περιγράψουν τθ πορεία 

του τραπεηικοφ ςυςτιματοσ. Ο Τραπεηικόσ Δείκτθσ ςτισ 31/12/1980 ιταν 1.000 μονάδεσ, το 

2007 ζφκαςε το μζγιςτο ςτισ 76.800 και ςτισ 4/9/2015 ζφταςε τισ 326,5. (πθγι: 

http://www.capital.gr/). 
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                             2.2 Σο e-banking ςτθν Ελλάδα- Μερικά Γεγονότα 

 

 

            Στουσ καιροφσ τθσ ραγδαίασ τεχνολογικισ εξζλιξθσ που διανφει θ ελλθνικι 

θλεκτρονικι τραπεηικι ζπρεπε να βρει το βθματιςμό τθσ ϊςτε να ανταγωνιςτεί και να 

πάρει το πλεονζκτθμα ςτισ ευκαιρίεσ που του δινόταν και του δίνονται. Ζνασ δυναμικόσ 

κλάδοσ είναι αυτόσ των τεχνολογιϊν του διαδικτφου (Internet Technologies) που βοικθςε 

τθν ανάπτυξθ και μεγζκυνςθ του τραπεηικοφ ςυςτιματοσ με ςκοπό να επιβιϊςει ςτον 

ζντονο ανταγωνιςμό. 

 Ρολλά είναι τα χρθματοπιςτωτικά ιδρφματα εκείνα που ζχουν δθμιουργιςει ειδικζσ 

διαδικτυακζσ ςουίτεσ, εφαρμογζσ και ιςτότοπουσ για τθν  καλι εξυπθρζτθςθ των πελατϊν 

τουσ όςον αφορά λειτουργίεσ που ςχετίηονται με:  

 

 κατακζςεισ 

 δάνεια 

 πιςτωτικζσ κάρτεσ 

 αςφάλεια 

 επενδφςεισ  

Είναι τοισ πάςθ γνωςτό πωσ οι τυπικζσ ςυναλλαγζσ ζχουν ιδιαίτερα ψθλά κόςτθ, 

κάτι που δεν ωφελεί κανζνα ςυμβαλλόμενο μζροσ μιασ ςυναλλαγισ. Τόςο ο νζοσ ψθφιακόσ 

κόςμοσ, όςο και θ λειτουργικότθτα τθσ ενιαίασ νομιςματικισ ηϊνθσ του ευρϊ ζχουν ρίξει 

πολφ τα κόςτθ. Αυτό ζκανε το ελλθνικό e-banking να εδραιωκεί γριγορα και να 

καρποφοριςει.  

 Πμωσ, παρότι οι τεχνολογίεσ του internet βελτιϊνονται με υψθλό ρυκμό και παρόλο 

που το τραπεηικό ςφςτθμα τθσ Ελλάδασ ταχφτατα υιοκζτθςε τισ μοντζρνεσ πρακτικζσ τθσ 

ψθφιακισ τραπεηικισ, υπάρχουν κάποια αρνθτικά ςτοιχεία ςτθν Ελλάδα που δεν αφινουν 

τθν εν λόγω αγορά να δρα ςτα μζγιςτα που δυνθτικά κα μποροφςε να φτάςει. 

 Για παράδειγμα μόλισ το 56% των Ελλινων ζχει πρόςβαςθ ςτο ιντερνζτ ςε αντίκεςθ 

με τον ευρωπαϊκό μζςο του 29%. Ζνα ιδιαίτερα ςθμαντικό ςτοιχείο που πλιττει ςε 
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τεράςτιο βακμό το ελλθνικό e-banking είναι πωσ μόνο το 9% των Ελλινων κάνει 

θλεκτρονικζσ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ, ενϊ ο ευρωπαϊκόσ μζςοσ είναι ςτο 48%.   

 Ραρά τα γεγονότα που υπογραμμίςτθκαν πιο πάνω, οι ελλθνικζσ τράπεηεσ ζχουν 

πλιρωσ εναρμονιςτεί με το νζο ψθφιακό περιβάλλον και προςφζρουν θλεκτρονικά τισ 

χρθματοπιςτωτικζσ υπθρεςίεσ τουσ ςτουσ πελάτεσ τουσ.  

  

 

 

                                                 3. ΜΕΣΡΘΘ ΠΟΙΟΣΘΣΑ 

 

        3.1 Ζννοια ποιότθτασ υπθρεςιϊν  

          

            Θ ζννοια τθσ ποιότθτασ υπθρεςιϊν αναδείχκθκε ςε δθμοφιλζσ ερευνθτικό πεδίο, 

όταν προζκυψε ςτενι ςχζςθ με άλλεσ ζννοιεσ ςθμαντικζσ για το μάρκετινγκ και τισ 

επιχειριςεισ. Ροιότθτα είναι το ςφνολο των ιδιοτιτων και των χαρακτθριςτικϊν ενόσ 

προϊόντοσ μιασ υπθρεςίασ, τα οποία κακορίηει ο καταςκευαςτισ- προμθκευτισ και τα 

οποία κρίνει ο πελάτθσ- αποδζκτθσ ωσ προσ το εάν ικανοποιοφν τισ απαιτιςεισ και/ι τισ 

ανάγκεσ του- Μ. Βολοτόπουλοσ (2014). Αν και δθμοφιλισ ζννοια, ο οριςμόσ και ο τρόποσ 

μζτρθςθσ τθσ είναι δφςκολοσ, αφοφ είναι μία ζννοια μθ χειροπιαςτι, υποκειμενικι και 

αςτακισ. Βαςικό χαρακτθριςτικό των υπθρεςιϊν αποτελεί το άυλο – μθ χειροπιαςτό 

ςτοιχείο. Ειδικότερα τα χαρακτθριςτικά που κάνουν τισ υπθρεςίεσ να διαφζρουν από τα 

υλικά αγακά είναι το Απροςδιόριςτο δθλαδι ότι οι υπθρεςία δεν μπορεί να παρουςιαςτεί 

πριν τθν χριςθ τθσ, το Αδιαίρετο όπου ο καταναλωτισ αναμειγνφεται με τθν παραγωγι , θ 

αδυναμία Συντιρθςθσ δθλαδι οι υπθρεςίεσ δεν μποροφν να μπουν ςε αποκικεσ και θ 

Ετερογζνεια δείχνει ότι είναι δφςκολο να γίνει ςυςτθματοποίθςθ τθσ παραγωγισ και 

ζλεγχοσ τθσ ποιότθτασ (Parasuraman και Zeithmal 1985). Θ ποιότθτα όμωσ των προϊόντων 

επθρεάηεται ςθμαντικά από το τι ςυμβαίνει ςτα μυαλά και ςτισ καρδιζσ  των ανκρϊπων 

που δθμιουργοφν το προϊόν. Ροιότθτα είναι αυτό που κάνει κάτι αυτό που είναι. Σφμφωνα 

με τον Spenley (1994) «απαιτείται πολφσ χρόνοσ προκειμζνου να αποδειχκεί θ ποιότθτα 

μιασ υπθρεςίασ και να τεκμθριωκεί το πόςο ςτακερι μπορεί να είναι θ διαδικαςία παροχισ 

τθσ». Ζτςι, προκφπτει ότι ο παράγοντασ χρόνοσ παίηει ζνα αρκετά ςθμαντικό ρόλο όςον 

αφορά ςτθ διαμόρφωςθ τθσ ποιότθτασ υπθρεςιϊν.  

                                     

                                      



                                            

10 
 

 

 

                                        3.2  Διαςτάςεισ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν 

 

 

          Θ φφςθ τθσ εξυπθρζτθςθσ μζςω των διαδικτυακϊν υπθρεςιϊν από τισ τράπεηεσ, 

κεωρείται από πολλοφσ πωσ κρφβει αρκετοφσ κινδφνουσ και υπάρχει μια ζλλειψθ 

εμπιςτοςφνθσ απζναντι ςε αυτοφ του είδουσ τισ υπθρεςίεσ. Ππωσ είναι λογικό ςε ζνα 

διαδικτυακό περιβάλλον λείπει θ φυςικι επαφι του αγοραςτι με τον πωλθτι και ζτςι 

είναι δφςκολο να αναπτυχκεί το αίςκθμα τθσ εμπιςτοςφνθσ ανάμεςα ςτα δυο 

ενδιαφερόμενα μζλθ. Γι’ αυτό το λόγο οι τράπεηεσ προςπακοφν να γεφυρϊςουν αυτό το 

χάςμα οφτωσ ϊςτε να εξελίςςεται ςε όλο πιο αποτελεςματικι θ διαδικτυακι ςυνεργαςία 

με τουσ πελάτεσ τουσ. 

          Ρριν όμωσ ξεκινιςουν οι τράπεηεσ τισ διαδικαςίεσ βελτίωςθσ τθσ θλεκτρονικισ 

εξυπθρζτθςθσ των πελατϊν τουσ, ζχουν πρωτίςτωσ φροντίςει να αυξιςουν το επίπεδο 

ποιότθτασ τθσ εξυπθρζτθςθσ που ςυναντά κανείσ ςτα φυςικά καταςτιματα τουσ. Άλλωςτε 

αυτόσ είναι ζνασ από τουσ ςθμαντικότερουσ παράγοντεσ που επθρεάηει τθν εμπιςτοςφνθ 

που δείχνουν οι πελάτεσ απζναντι ςτο θλεκτρονικό κατάςτθμα  τθσ τράπεηασ, πολφ 

περιςςότερο από το πόςο τουσ επθρεάηει το μζγεκοσ τθσ τράπεηασ ( Kenneth B. και Yap 

David H. και Wong Claire Loh Randall Bak. 2010). Δθλαδι αν θ εξυπθρζτθςθ ςτο κατάςτθμα 

είναι φτωχι, το μζγεκοσ τθσ τράπεηασ δεν είναι ικανό να επθρεάςει τθν εμπιςτοςφνθ των 

καταναλωτϊν προσ τθν τράπεηα. Γι’ αυτό το λόγο οι τράπεηεσ ζχουν από νωρίσ φροντίςει 

να αναπτφξουν και να βελτιϊςουν και τισ πζντε διαςτάςεισ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν, οι 

οποίεσ είναι θ αξιοπιςτία, θ διαςφάλιςθ, θ ανταπόκριςθ, τα υλικά και θ εμπάκεια.  

 

        Συγκεκριμζνα τϊρα για τθν μζτρθςθ τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν ο Parasuraman, 

Zeithmal και Berry (1988) ανζπτυξαν το μοντζλο SERVQUAL το οποίο αποτελεί ζνα όργανο 

μζτρθςθσ τθσ ποιότθτασ διαφόρων υπθρεςιϊν. Το μοντζλο αυτό ςτθρίηεται ςτισ αρχικζσ 10 

διαςτάςεισ τθσ ποιότθτασ που είχαν αναπτυχκεί από τουσ ίδιουσ το 1985, οι οποίεσ είναι τα 

εμπράγματα ςτοιχεία , θ αξιοπιςτία, θ ανταπόκριςθ, θ επικοινωνία, θ φερεγγυότθτα, θ 

αςφάλεια, θ ικανότθτα , θ ευγζνεια, θ γνϊςθ του πελάτθ και θ προςβαςιμότθτα. Οι τελικζσ 

5 διαςτάςεισ τισ ποιότθτασ που μετρϊνται με το SERVQUAL είναι: 

1. Τα εμπράγματα ςτοιχεία τα οποία αποτελοφνται από τισ φυςικζσ εγκαταςτάςεισ, 

τον εξοπλιςμό, το  προςωπικό και τα υλικά επικοινωνίασ. 

2. Θ αξιοπιςτία, θ ικανότθτα δθλαδι τθσ υπθρεςίασ να εκτελεί τθν υπθρεςία που 

υποςχζκθκε αξιόπιςτα και με ακρίβεια. 
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3. Θ ανταπόκριςθ, θ προμικεια να βοθκιςει τουσ πελάτεσ και να παρζχει άμεςθ 

εξυπθρζτθςθ. 

4. Θ αξιοπιςτία, θ γνϊςθ δθλαδι και θ ευγζνεια του προςωπικοφ και θ ικανότθτα τουσ 

να εμπνζουν εμπιςτοςφνθ. 

5. Θ ενςυναίςκθςθ, θ φροντίδα και θ προςοχι που παρζχονται ςτουσ πελάτεσ.  

 

         Θ διαφοροποίθςθ τϊρα ζγκειται ςτο γεγονόσ πωσ οι διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ 

διαφζρουν αρκετά ςτον τρόπο λειτουργίασ από αυτϊν των παραδοςιακϊν υπθρεςιϊν και 

αυτό ςυμβαίνει λόγω του ότι:  

1. Υπάρχει απουςία του προςωπικοφ πωλιςεων δθλαδι, ςτισ θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ 

δεν υπάρχουν ςυναντιςεισ μεταξφ του προςωπικοφ τθσ εταιρίασ και των πελατϊν, 

όπωσ ςτισ παραδοςιακζσ υπθρεςίεσ. 

2. Υπάρχει απουςία των παραδοςιακϊν εμπράγματων ςτοιχείων, δθλαδι ςτισ 

διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ θ διεργαςία πραγματοποιείται εξ ολοκλιρου ςε εικονικό 

περιβάλλον. 

3. Υπάρχει αυτοεξυπθρζτθςθ των πελατϊν, δθλαδι οι καταναλωτζσ διεξάγουν μόνοι 

τουσ τθν αγορά και ζχουν τον απόλυτο ζλεγχο τθσ διαδικαςίασ ( Hongxiu Li και 

Reima Suomi 2009) 

 

 

          

           3.3 Διαςτάςεισ ποιότθτασ των Θλεκτρονικϊν Τπθρεςιϊν 

 

 

         Φςτερα από πολλζσ ζρευνεσ των ιδίων αλλά και άλλων μελετθτϊν ο Zeithaml,  

Parasuraman, και Malhotra (2000) μελετϊντασ τα χαρακτθριςτικά των ιςτοςελίδων, 

αναπροςάρμοςαν το μοντζλο SERVQUAL ςτο μοντζλο E-S-QUAL το οποίο είναι 

κατάλλθλο για τθν μζτρθςθ τθσ ποιότθτασ των θλεκτρονικϊν – διαδικτυακϊν 

υπθρεςιϊν  και κατζλθξαν ςε 11 διαςτάςεισ. 

               

 

           Οι διαςτάςεισ αυτζσ είναι θ αξιοπιςτία, θ ανταπόκριςθ, θ προςβαςιμότθτα, θ 

ευελιξία, θ ευκολία ςτθν πλοιγθςθ, θ αποδοτικότθτα, θ εμπιςτοςφνθ, θ αςφάλεια, θ 

τιμολογιακι γνϊςθ, θ αιςκθτικι τθσ ιςτοςελίδασ και εξατομίκευςθ. Τα επόμενα χρόνια 
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κακϊσ ςυνεχίςτθκε θ ζρευνα τουσ κατζλθξαν, ςτο τελικό ςτάδιο του E-S-QUAL το οποίο 

αποτελείται από 4 διςτάςεισ οι οποίεσ είναι: 

1. Θ αποδοτικότθτα: θ ευκολία και ταχφτθτα ςτθν πρόςβαςθ και ςτθ χριςθ του 

ιςτότοπου. 

2. Θ εκπλιρωςθ: Ο βακμόσ ςτον οποίο οι υποςχζςεισ τθσ ιςτοςελίδασ για τθν 

παράδοςθ των παραγγελιϊν και τθν διακεςιμότθτα πλθροφνται. 

3. Θ διακεςιμότθτα του ςυςτιματοσ: θ ςωςτι τεχνικι λειτουργία του 

ιςτότοπου. 

4. Θ ιδιωτικότθτα: Ο βακμόσ ςτον οποίο θ ιςτοςελίδα είναι αςφαλισ και 

προςτατεφει τα ςτοιχεία των πελατϊν. 

 

 

        Στθ ςυνζχεια μελζτθςαν τθν μζτρθςθ τθσ ποιότθτασ τθσ ανάκτθςθσ τθσ 

υπθρεςίασ θ οποία παρζχεται από τον ιςτότοπο και ζτςι δθμιοφργθςαν το E-

RecS-QUAL το οποίο αποτελείται από 3 διαςτάςεισ οι οποίεσ είναι : 

1. Θ ανταπόκριςθ : Θ αποτελεςματικι αντιμετϊπιςθ των προβλθμάτων 

μζςω τθσ ιςτοςελίδασ. 

2. Θ αποηθμίωςθ: Ο βακμόσ ςτον οποίο θ ιςτοςελίδα αποηθμιϊνει τουσ 

πελάτεσ τθσ για τυχόν προβλιματα. 

3. Θ επικοινωνία: H  διακεςιμότθτα βοικειασ μζςω τθλεφϊνου ι online 

αντιπροςϊπων. (Zeithaml, Parasuraman,Malhotra 2005) 

           

          Θ θλεκτρονικι τραπεηικι θ αλλιϊσ e-banking γίνεται όλο και πιο δθμοφιλισ και ζχει 

αρχίςει να αποτελεί ζνα από τα ςθμαντικότερα εργαλεία των τραπεηϊν, το οποίο είναι 

ικανό να τουσ προςφζρει ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα και τθν επικυμθτι διαφοροποίθςθ 

ζναντι των ανταγωνιςτϊν τουσ. Θα πρζπει να τεκοφν βάςεισ ζτςι ϊςτε τα θλεκτρονικά 

καταςτιματα των τραπεηϊν να πλθροφν τισ βαςικζσ διαςτάςεισ ποιότθτασ των 

θλεκτρονικϊν υπθρεςιϊν και να εκπλθρϊνουν τισ απαιτιςεισ και τισ ανάγκεσ των πελατϊν. 

Ππωσ αναφζρεται χαρακτθριςτικά ςτθν ζρευνα  των Michel Rod Nicholas και Ashill Janet, 

Carruthers 2009, για να υπάρξει ολικι ποιότθτα εξυπθρζτθςθσ ςτο e-banking κα πρζπει να 

υφίςταται πρωτίςτωσ διαδικτυακι εξυπθρζτθςθ των πελατϊν, δθλαδι παρόλο που δεν 

υπάρχει πρόςωπο με πρόςωπο αλλθλεπίδραςθ με ζναν υπάλλθλο τθσ τράπεηασ, οι 

διαδικτυακοί πελάτεσ προςδοκοφν να εξυπθρετθκοφν με ςεβαςμό, να τουσ παρζχονται 

όλεσ οι απαραίτθτεσ πλθροφορίεσ από τθν ιςτοςελίδα και να λαμβάνουν άμεςθ και 

αξιόπιςτθ εξυπθρζτθςθ. Επίςθσ ςτθν ίδια ζρευνα αναφζρεται πωσ ςτθν ολικι ποιότθτα 

ςυνειςφζρει θ  ποιότθτα του διαδικτυακοφ ςυςτιματοσ πλθροφοριϊν, δθλαδι θ 

ςυνεχόμενθ ενθμζρωςθ τθσ ιςτοςελίδασ και ο όςο πιο δυνατόν εφχρθςτοσ και φιλικόσ 

ςχεδιαςμόσ τθσ. 
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        Στον χϊρο τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ δραςτθριοποιοφνται με επιτυχία εδϊ και 

αρκετά χρόνια οι περιςςότερεσ ελλθνικζσ και πολυεκνικζσ τράπεηεσ που λειτουργοφν ςτθν 

ελλθνικι επικράτεια. Τα πιςτωτικά ιδρφματα ςτθ χϊρα μασ ανζπτυξαν το e-banking με 

αργά βιματα και με μακρφ διάςτθμα ςε πιλοτικά ςυςτιματα, αφοφ τα ςτελζχθ τθσ 

πλθροφορικισ κλικθκαν να εκπονιςουν προγράμματα για το νζο ςφςτθμα, χωρίσ να 

υπάρχει προθγοφμενθ εμπειρία ςτον τομζα αυτό. Για τθ ςτελζχωςθ των τμθμάτων 

απαιτείται εξειδικευμζνο προςωπικό. Ζτςι οι τράπεηεσ χρειάςτθκαν αρκετό διάςτθμα ςε 

ςχετικά πιλοτικά ςυςτιματα για τθ διερεφνθςθ του κζματοσ, πριν οριςτικοποιιςουν το νζο 

τουσ οργανόγραμμα. Για να προςφζρουν τθν απαραίτθτθ βοικεια ςτον πελάτθ τα 

πιςτωτικά ιδρφματα προζβθςαν ςε διοικθτικι αναδιοργάνωςθ και δθμιουργικθκαν νζεσ 

υπθρεςίεσ για τθν παρακολοφκθςθ, υποςτιριξθ του χριςτθ, ζλεγχο και διαχείριςθ τόςο 

του ςυςτιματοσ όςο και του κινδφνου που ςυνεπάγονται οι τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ μζςω 

διαδικτφου. (Χατηθκωνςταντισ Λ., “Τάςεισ και προκλιςεισ για τθν αγορά τθσ θλεκτρονικισ 

τραπεηικισ”, e-banking forum, 2003).   

      

       Πςον αφορά τθν θλεκτρονικι τραπεηικι ςιμερα εν μζςω κρίςθσ ζχει παρατθρθκεί ότι 

υπάρχει ςθμαντικι άνοδοσ ωσ προσ τθν χριςθ των θλεκτρονικϊν υπθρεςιϊν κακϊσ και 

ζχει εξαςφαλίςει τθν εμπιςτοςφνθ του κοινοφ. Στθν Ελλάδα είναι πολφ ςθμαντικό το 

γεγονόσ ότι ο τηίροσ βρίςκεται ςτα 3,5 δισ ευρϊ ενϊ θ κατανάλωςθ ςτο 5%. Το πρόβλθμα 

όπωσ φαίνεται είναι το γεγονόσ ότι το 70% των πλθρωμϊν γίνεται μετρθτοίσ, δθλαδι με 

αντικαταβολι, ςε αντίκεςθ με ότι ςυμβαίνει ςτθν υπόλοιπθ Ευρϊπθ. Ρρζπει να υπάρξει 

βελτίωςθ ςτον τρόπο επικοινωνίασ με τον πελάτθ ϊςτε να κακοδθγθκεί ςωςτά θ 

διαδικαςία του e-banking. Πμωσ υπάρχει μία ουςιαςτικι αλλαγι τθσ on-line ςυμπεριφοράσ 

λόγω των Capital Controls. Είναι ξεκάκαρο ότι οι υπθρεςίεσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ 

ζδωςαν τθν δυνατότθτα ςε αρκετοφσ Ζλλθνεσ πολίτεσ να ξεπεράςουν ςοβαρά προβλιματα 

ςτισ διαδικαςίεσ πλθρωμϊν τουσ. Τζλοσ, οι ελλθνικζσ τράπεηεσ διακζτουν πλζον 

προχωρθμζνεσ θλεκτρονικισ τραπεηικι με υψθλι αςφάλεια και εξειδικευμζνεσ υπθρεςίεσ.   
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                         4. ΣΙ ΤΠΘΡΕΙΕ ΠΡΟΦΕΡΕΙ Θ ΘΛΕΚΣΡΟΝΙΚΘ ΣΡΑΠΕΗΙΚΘ; 

  

 

             Ιδιαίτερα ςτθ ςθμερινι εποχι που χαρακτθρίηεται ωσ το ηενίκ τθσ τεχνολογικισ 

προόδου ωσ τα τϊρα ο χαρακτιρασ τθσ τραπεηικισ ζχει ξεφφγει από τα παραδοςιακά 

μονοπάτια που ακολουκοφςε ςε παρελκοντικοφσ χρόνουσ.  

 Οι καινοτομίεσ είναι πολλζσ πλζον και οι δυνατότθτεσ και θ ευελιξία που δίνεται 

ςτον πελάτ1θ μιασ τράπεηασ είναι ςε αξιοςθμείωτα υψθλό επίπεδο. Μερικζσ από τισ πιο 

διαδεδομζνεσ υπθρεςίεσ που παρζχονται δια τθσ Θλεκτρονικισ Τραπεηικισ είναι τα εξισ: 

 

 Ενθμζρωςθ για το υπόλοιπο και τισ κινιςεισ λογαριαςμϊν , δανείων και 

πιςτωτικϊν καρτϊν 

 Ρλθρωμι ΦΡΑ 

 Ρλθρωμι λογαριαςμϊν όπωσ ΟΤΕ, ΔΕΘ, ιντερνζτ, υπθρεςίεσ κινθτισ 

τθλεφωνίασ 

 Ραραγγελία για τθν ζκδοςθ επιταγϊν ςε μορφι μπλοκ 

 Μεταφορά χρθμάτων ςε λογαριαςμοφσ τθσ ίδιασ ι άλλθσ τράπεηασ 

 Αποςτολισ εμβαςμάτων ςτο εξωτερικό ι ςτο εςωτερικό 

 Μεταβίβαςθ χρθματικοφ ποςοφ ςε άλλουσ λογαριαςμοφσ άλλου κατόχου 

 Διαχείριςθ Χαρτοφυλακίου και εκτζλεςθ χρθματιςτθριακϊν πράξεων 

 

 Οι παραπάνω παροχζσ είναι δεδομζνεσ πλζον ςε κάκε τράπεηα τθσ αγοράσ, κακϊσ 

κεωρείται θ Θλεκτρονικι Τραπεηικι και απαραίτθτο εργαλείο για τθν επιβίωςθ ενόσ 

χρθματοπιςτωτικοφ ιδρφματοσ ςτον ανταγωνιςμό. 

 Ζτςι και κάκε Τράπεηα ςτθν Ελλάδα παρζχει τζτοιεσ υπθρεςίεσ ςτα πλαίςια τθν 

ανάπτυξθσ και τθσ βελτίωςθσ του ςυνολικοφ προϊόντοσ που προςφζρουν ςτο κοινό για τθ 

προςζλκυςθ αλλά και τθ διατιρθςθ των πελατϊν τουσ. 
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(πθγι: «ο ρόλοσ του διαδικτφου ςτισ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ- internet banking” των ΒΟΥΤΣΑ 

ΜΑΘΑ και ΙΩΑΝΝΙΔΟΥ ΒΑΒΑΑ, 2012-2013, Αλεξάνδρειο Τεχνολογικό Εκπαιδευτικό 

ίδρυμα Θεςςαλονίκθσ)  

 

             4.1 Οι άξονεσ τθσ ποιότθτασ των θλεκτρονικϊν τραπεηικϊν υπθρεςιϊν 

           

            Θ θλεκτρονικι τραπεηικι όπωσ και θ απλι λιανικι τραπεηικι προςφζρει μια μεγάλθ 

ποικιλία υπθρεςιϊν ςτουσ πελάτεσ και ςυνεργάτεσ ενόσ ιδρφματοσ. Πμωσ πζραν τθσ 

ποςότθτασ, μείηονοσ ςθμαςίασ είναι θ ποιότθτα αυτϊν.  

 Θ ποιότθτα των τραπεηικϊν υπθρεςιϊν αυτϊν του θλεκτρονικοφ κλάδου 

ςτρζφονται και αυτοί όπωσ και τθσ παραδοςιακισ τραπεηικισ κυρίωσ γφρω από τουσ εξισ 

άξονεσ: κόςτοσ, χρόνοσ, αντιμετϊπιςθ του πελάτθ από τον εργαηόμενο κακϊσ και ςωςτι 

πλθροφόρθςθ. 

 Ριο ςυγκεκριμζνα, θ διάςταςθ του κόςτουσ είναι παίηει κακοριςτικό ρόλο και για τα 

δφο ςυμβαλλόμενα μζρθ (τράπεηα-πελάτθσ). Από τθ πλευρά τθσ τράπεηασ, οι εν λόγω 

θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ πρζπει να ρίχνουν το ςυνολικό μζςο κόςτοσ αλλά και το οριακό 

κόςτοσ. Αυτό ςθμαίνει πρακτικά πωσ, κατά μζςο όρο το κόςτοσ για τθ παροχι των 

υπθρεςιϊν με ψθφιακά μζςα, ςε αντίκεςθ με τα παραδοςιακά, κα μειωκεί. Ακόμα κα 

πρζπει για κάκε επιπλζον άτομο που κα χρθςιμοποιεί αυτζσ τισ θλεκτρονικζσ τραπεηικζσ 

υπθρεςίεσ θ τράπεηα να ζχει όλο και μικρότερο κόςτοσ. 

 Επιπροςκζτωσ, θ μεταβλθτι του χρόνου ωσ ςυςτατικό τθσ ποιότθτασ των 

θλεκτρονικϊν υπθρεςιϊν ζχει πρωταρχικι κζςθ για τον πελάτθ, κακϊσ αυτόσ δε κα πρζπει 

να αναμζνει για μεγάλο χρονικό διάςτθμα για να εξυπθρετθκεί. Ακόμα, κα πρζπει να του 

παρζχεται όςο το δυνατόν γρθγορότερα θ υπθρεςία κακϊσ και ο κφκλοσ τθσ εξυπθρζτθςθσ 

να είναι ο κατάλλθλοσ για αυτόν, ϊςτε να προτιμάει θλεκτρονικά μζςα και υπθρεςίεσ. 

 Στθν θλεκτρονικι τραπεηικι δεν υπάρχει ςυνικωσ άμεςθ ςχζςθ με τον πελάτθ. Τισ 

περιςςότερεσ των φορϊν ο πελάτθσ ζρχεται με το υπαλλθλικό προςωπικό ςε επαφι δια 

τθλεφϊνου ι ελάχιςτεσ φορζσ εμφανίηεται ςτο κατάςτθμα (ςυνικωσ για να ανοίξει 

θλεκτρονικό τραπεηικό λογαριαςμό ι για πλθροφορίεσ). Πμωσ, το οικείο περιβάλλον, θ 

αντιμετϊπιςθ και θ προςοχι που δίνεται ςτον πελάτθ και ςτισ ανάγκεσ που ζχει φαίνεται 

να παίηει καταλυτικό ρόλο ςτθν θλεκτρονικι τραπεηικι. Μια μθ φιλικι, αμιχανθ ςτιγμι 
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αρκεί για να απογοθτεφςει τον πελάτθ και να πάψει να ςυνεργάηεται με το ίδρυμα ι να 

κλείςει το τθλζφωνο ςε οποιαδιποτε ςτιγμι κελιςει θ τράπεηα να επικοινωνιςει μαηί του. 

 Τελευταίοσ παράγοντασ δεν είναι άλλοσ από εκείνο τθσ ςωςτισ πλθροφόρθςθσ, 

όπου ο πελάτθσ πρζπει να γνωρίηει πλιρωσ τισ διάφορεσ διαδικαςίεσ, τα θλεκτρονικά μζςα 

και τα απαραίτθτα ςτοιχεία που πρζπει να διακζτει. Ζχει παρατθρθκεί πωσ πολλζσ φορζσ 

ςτθν θλεκτρονικι τραπεηικι υπάρχει το πρόβλθμα του μεγάλου όγκου πλθροφορίασ που 

δζχεται ο πελάτθσ, κάτι που του δθμιουργεί αίςκθμα αναςφάλειασ και ςφγχυςθσ.  

  

 

   

 

 4.2 Παράμετροι επίδραςθσ ςτθ ποιότθτα των θλεκτρονικϊν τραπεηικϊν 

υπθρεςιϊν 

 

 

 Οι παράμετροι που μποροφν είτε κετικά είτε αρνθτικά να επθρεάςουν τθ ποιότθτα 

τθσ ψθφιακισ τραπεηικισ υπθρεςίασ που προςφζρετε ςτο πελάτθ κάποιου 

χρθματοπιςτωτικοφ ιδρφματοσ είναι κυρίωσ οι εξισ: 

 Θ επάρκεια του ςυςτιματοσ, τόςο ωσ ποςότθτα επιλογϊν που 

προςφζρονται όςο και ςτο βάκοσ αυτϊν. Με άλλα λόγια μπορεί να 

δίνεται θ δυνατότθτα οριςμζνων ενεργειϊν ςτον πελάτθ, όμωσ αν δε 

παρζχονται και πιο ςφνκετεσ επιλογζσ μπορεί εν τζλει αυτόσ να μθν 

ικανοποιθκεί  

 Θ πρόςβαςθ, ιδιαίτερα ςτθν Ελλάδα, είναι πολφ ςθμαντικό κομμάτι, 

διότι μπορεί πολλοί πελάτεσ να επικυμοφν να χρθςιμοποιιςουν τισ 

θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ τθσ τράπεηασ τουσ, αλλά να μθν ζχουν τισ 

απαραίτθτεσ δεξιότθτεσ (όπωσ γνϊςεισ υπολογιςτι) ι εργαλεία 

(όπωσ πρόςβαςθ ςτο ιντερνζτ) 

 Θ ςτακερότθτα και θ αξιοπιςτία των ςυςτθμάτων είναι ζνα δομικό 

ηιτθμα. Ρρζπει ταυτόχρονα και οι δυο παράγοντεσ να ςυνυπάρχουν 

για να μπορεί θ υπθρεςία να είναι αςφαλισ και λειτουργικι. Για 
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παράδειγμα ο ιςότοποσ μιασ τράπεηασ κα πρζπει να είναι ακλόνθτοσ 

(να μθ πζφτει ο server) και αξιόπιςτοσ (να καταχωροφνται ςωςτά τα 

δεδομζνα και να μθ γίνονται ςφάλματα λόγω κακϊσ φτιαγμζνου site) 

 H ταχφτθτα απόκριςθσ πρζπει να είναι μεγάλθ. Αυτό κυρίωσ 

εφαρμοςμζνα φαίνεται ςτθ ταχφτθτα με τθν οποία μπορεί να ζρκει ο 

πελάτθσ με ζναν υπάλλθλο μζςω τθλεφϊνου. Θ εξυπθρζτθςθ πρζπει 

να είναι άμεςθ για να πετφχει το ςκοπό τθσ θ υπθρεςία 

 Το ηιτθμα των υποκλοπϊν δεδομζνων τθσ τράπεηασ, προςωπικϊν 

ςτοιχείων, κωδικϊν λογαριαςμϊν πρζπει να διαςφαλίηονται από το 

ίδρυμα.  

 Ρολλζσ φορζσ, επειδι το περιβάλλον μια θλεκτρονικισ υπθρεςίασ 

ποικίλει από οργανιςμό ςε οργανιςμό, δε φτάνει μόνο θ γνϊςθ 

χειριςμοφ μια υπθρεςίασ, αλλά χρειάηεται και θ κατανόθςθ ϊςτε το 

κάκε άτομο να προςαρμόηεται εφκολα οφτωσ ϊςτε να 

χρθςιμοποιιςει ομαλά τισ υπθρεςίεσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ που 

του παρζχονται 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

_______________________________________________________________ 

 

Stephen G. Grove, Raymond P. Fisk, Mary Jo Bitner, 1991 
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                            5. ΟΙ ΣΡΕΙ ΠΤΛΩΝΕ ΣΘ ΨΘΦΙΑΚΘ ΣΡΑΠΕΗΙΚΘ 

 

           Ρολλζσ είναι οι υπθρεςίεσ πλζον που προςφζρονται ςτουσ πελάτεσ των τραπεηϊν για 

τθ απλοποίθςθ και ευελιξία των ενεργειϊν τουσ. Αυτζσ οι υπθρεςίεσ απευκφνονται ςε 

επενδυτζσ, κατακζτεσ, δανειολιπτεσ και άλλα, για τθν κάλυψθ των αναγκϊν τουσ. Ζτςι δε 

κα μποροφςαν και οι μζκοδοι μζςω των οποίων προςφζρονται αυτζσ οι δυνατότθτεσ να 

μθν είναι ποικίλεσ με ιδιαίτερα χαρακτθριςτικά θ κακεμία. 

 Οι πυλϊνεσ ςτουσ οποίουσ επικεντρϊνεται θ εργαςία αυτι για τθ χριςθ τθσ 

Θλεκτρονικισ Τραπεηικισ είναι οι εξισ τρείσ:  

 

  Αυτόματεσ Ταμειολογιςτικζσ Μθχανζσ 

 Διαδικτυακι Τραπεηικι γνωςτι ωσ Ε-banking  

 Δια Τθλεφϊνου Τραπεηικι 

 

 Βάςει αυτϊν κα γίνει και θ ζρευνα τθσ εργαςίασ, κακϊσ κεωροφνται οι κεμζλιοι 

λίκοι των ςφγχρονων τραπεηικϊν πρακτικϊν. 

 Σε παγκόςμιο επίπεδο θ θλεκτρονικι τραπεηικι χωρίηεται ςε τρεισ βαςικζσ 

κατθγορίεσ. Αρκετοί είναι και εκείνοι όπου πζραν αυτόν των τριϊν αξόνων προςκζτουν 

και τα ΑΤΜ ωσ μια ξεχωριςτι κατθγορία τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ. Ριο ςυγκεκριμζνα 

αυτζσ οι κατθγορίεσ είναι οι εξισ:  

 Ιςτοςελίδεσ βαςικοφ περιεχομζνου πλθροφορίασ (παρζχουν απλά 

πλθροφορίεσ που ζχουν να κάνουν με τισ υπθρεςίεσ και τα προϊόντα που 

προςφζρονται ςτουσ πελάτεσ). 

 Ιςτοςελίδεσ βαςικϊν ςυναλλαγϊν (προςφζρουν δυνατότθτα ςτουσ πελάτεσ 

του εκάςτοτε ιδρφματοσ να ςτζλνουν αιτιματα για διαφόρων ειδϊν 

υπθρεςίεσ μζςω του διαδικτφου, εξαιροφνται όμωσ οι δυνατότθτεσ 

πραγματοποίθςθσ ςυναλλαγϊν). 
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 Ιςτοςελίδεσ προθγμζνων οικονομικϊν ςυναλλαγϊν (παρζχουν τθ 

δυνατότθτα θλεκτρονικισ πλθρωμισ λογαριαςμϊν, μεταφοράσ κεφαλαίων 

όπωσ και διαδικτυακι διενζργεια πρόςκετων υπθρεςιϊν). 

 

                                        5.1 ΑΣΜ (Automated Teller Machine) 

 

 Οι θλεκτρονικζσ ςυςκευζσ που ονομάηονται Αυτόματεσ Ταμειολογιςτικζσ Μθχανζσ, 

ι όπωσ είναι γνωςτζσ ωσ ΑΤΜ, προςφζρουν ςτουσ πελάτεσ ενόσ χρθματοπιςτωτικοφ 

ιδρφματοσ τθ δυνατότθτα να διεκπεραιϊςει οικονομικζσ ςυναλλαγζσ χωρίσ να χρειαςτεί 

να παρζμβει κάποιοσ τραπεηικόσ υπάλλθλοσ ι ταμίασ του ιδρφματοσ. Αυτό ζχει ωσ 

αποτζλεςμα τθ διενζργεια οικονομικϊν ςυναλλαγϊν εικοςιτζςςερισ ϊρεσ το 

εικοςιτετράωρο, ανεξαρτιτωσ αν θ τράπεηα είναι κλειςτι, αφοφ αρκεί ο πελάτθσ να 

προςζλκει ςε κάποιο τζτοιο μθχάνθμα που βρίςκεται ςε κάποιο δθμόςιο χϊρο. 

           Το μόνο που χρειάηεται ζνα άτομο για να ζχει πρόςβαςθ ςε κάποιο τραπεηικό 

λογαριαςμό του, πλζον μζςω του ΑΤΜ, είναι να ζχει κάποια κάρτα χρεωςτικι ι κάρτα 

ανάλθψθσ που κα του παρζχει δωρεάν το ίδρυμα ςτο οποίο ανικει.  

 Με αυτόν τον τρόπο μπορεί να κάνει αναλιψεισ μετρθτϊν άμεςα,  μεταφορζσ 

χρθματικοφ ποςοφ ςε τρίτουσ λογαριαςμοφσ, ζλεγχο ςτισ κινιςεισ του λογαριαςμοφ του, 

ερϊτθςθ υπολοίπου κακϊσ και πλθρωμζσ υπολοίπων πιςτωτικϊν καρτϊν που τυχόν 

ζχουν. 

 Στθν περίπτωςθ εκείνθ όπου το νόμιςμα ςτο  οποίο ζγινε ανάλθψθ κάποιου 

χρθματικοφ ποςοφ μζςω ενόσ ΑΤΜ διαφζρει από το νόμιςμα ςτο οποίο εκφράηεται ο 

τραπεηικόσ λογαριαςμόσ, όπωσ για παράδειγμα ςε ζναν τραπεηικό λογαριαςμό που είναι 

εκφραςμζνοσ ςε ευρϊ να γίνει ανάλθψθ ςε δολάρια, τότε τα χριματα αυτά αυτόματα κα 

μεταφραςτοφν ςτο νόμιςμα που περιζχεται ςτο λογαριαςμό βάςει τθσ χρονικισ τιμισ 

ςυναλλάγματοσ. 
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                           5.2 Πλεονεκτιματα και Μειονεκτιματα των ΑΣΜ 

 

 Ζνα από τα ςθμεία ςτα οποία κερδίηουν τα ΑΤΜ ςε ςχζςθ με τισ μεκόδουσ τθσ 

κλαςικισ τραπεηικισ είναι το κόςτοσ. Για να λειτουργιςει ζνα υποκατάςτθμα ενόσ 

χρθματοπιςτωτικοφ ιδρφματοσ χρειάηεται αρκετό προςωπικό για τθν ομαλι λειτουργία 

του, άρα υψθλό εργατικό κόςτοσ. Ακόμα τα ζξοδα κτιςθσ όπωσ και τα ζξοδα ςυντιρθςθσ 

του καταςτιματοσ είναι επίςθσ υψθλά. Συνυπολογιςμζνα και τα ενοίκια αλλά 

προςκζτοντασ το πρόβλθμα του χϊρου (δθλαδι του φψουσ του αρικμοφ των 

καταςτθμάτων για τθν εξυπθρζτθςθ όλων των πελατϊν) ςυνκζτουν ζνα δφςκολο 

πρόβλθμα για τισ τράπεηεσ που το λφνει το ΑΤΜ. Ππωσ προαναφζρκθκε ζνα ΑΤΜ το 

χειρίηεται ο πελάτθσ μόνοσ του, χωρίσ βοικεια κάποιου υπαλλιλου. Επίςθσ δε χρειάηεται 

ο πελάτθσ να ειςζλκει ςε αυτό οποιαδιποτε ςτιγμι ακόμα και μζςα ςτο Σαββατοκφριακο 

όπου θ αγορά είναι κλειςτι. Θ ςυντιρθςθ και θ τοποκζτθςθ λοιπόν ενόσ τζτοιου 

μθχανιματοσ είναι πιο εφκολθ λφςθ και μακράν λιγότερο δαπανθρι. Ωσ εκ τοφτου είναι 

πολλαπλά πιο εφκολο να τοποκετιςει ζνα ίδρυμα ζνα ΑΤΜ από το να φτιάξει κάποιο 

κατάςτθμα και λόγω του όγκου του και λόγω τθσ χρονικισ διάρκειασ τοποκζτθςθσ του. 

 Ππωσ κακετί ζτςι και τα ΑΤΜ ζχουν τα αρνθτικά τουσ. Ζνα από αυτά είναι πωσ είναι 

απροςτάτευτεσ οι ςυςκευζσ και κινδυνεφουν από παράνομεσ ενζργειεσ όπωσ κλοπζσ ι 

καταςτροφζσ. Ακόμθ, θ εξάντλθςθ των ρευςτϊν χρθμάτων μπορεί να είναι ςυχνι 

ιδιαίτερα ςε κεντρικά μθχανιματα, γεγονόσ που πρζπει να λφςει το ίδρυμα ςτζλνοντασ 

χρθματαποςτολζσ να τα ξαναγεμίςουν. Αυτι θ διαδικαςία μπορεί να πάρει αρκετό χρόνο 

για να ολοκλθρωκεί. Ζνα ακόμα μειονζκτθμα είναι πωσ ο πελάτεσ ζχει πεπεραςμζνο 

αρικμό επιλογϊν, ςε περίπτωςθ πιο ςφνκετων οικονομικϊν ςυναλλαγϊν ι ςε περίπτωςθ 

εμφάνιςθσ ςφαλμάτων ο πελάτθσ δεν ζχει τθ δυνατότθτα διενζργειασ και επίλυςθσ του 

προβλιματοσ. Ρικανόν, ζνα ακόμα πρόβλθμα των ΑΤΜ, κυρίωσ για άτομα μεγαλφτερθσ 

θλικίασ, είναι πωσ χρειάηεται μια βαςικι γνϊςθ από ψθφιακά περιβάλλοντα για το 

χειριςμό των εν λόγω ςυςκευϊν.  
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_________________________________________________________________________ 

http://www.euretirio.com/atm-mixanima-aftomaton-synallagon/ 

 

 

                5.3 Internet Banking 

 

  

 Θ υπθρεςία ψθφιακισ τραπεηικισ δια μζςου του διαδικτφου παρζχει ςτουσ πελάτεσ 

τθσ τράπεηασ τθν πιςτοποιθμζνθ εκτζλεςθ οικονομικϊν ςυναλλαγϊν. Οι πελάτεσ αυτοί 

που μποροφν να το χειριςτοφν μποροφν να είναι είτε φυςικά είτε νομικά πρόςωπα. 

 Το μόνο που χρειάηεται ο χριςτθσ είναι ζνα προςωπικό θλεκτρονικό υπολογιςτι και 

υπθρεςίεσ internet από κάποιο πάροχο. Είκιςται τα χρθματοπιςτωτικά ιδρφματα να 

παρζχουν επιπλζον αςφάλεια ςτισ εν λόγω ςυναλλαγζσ χορθγϊντασ ςτουσ πελάτεσ τουσ 

θλεκτρονικζσ ςυςκευζσ τφπου token ι ζξυπνουσ αναγνϊςτεσ. 

 Τα τραπεηικά ιδρφματα ζχουν επενδφςει κεφάλαια μεγάλου φψουσ για να παρζχουν 

τθν απαραίτθτθ αςφάλεια ςτισ ςυναλλαγζσ, διότι δίχωσ αςφάλεια το internet banking 

μπορεί να αποβεί καταςτροφικό για τουσ χριςτεσ (μπορεί να κλαποφν ςτοιχεία, κωδικοί, 

να γίνουν παράνομεσ ςυναλλαγζσ και κλοπζσ).  

 Από τθν άλλθ μεριά, ο διαδικτυακόσ χϊροσ δίνει τθ ευελιξία, τθν ταχφτθτα, τθν 

αμεςότθτα και τον όγκο πλθροφορίασ που χρειάηεται κάκε χριςτθσ για κάκε οικονομικι 

ςυναλλαγι. Αυτι θ ποικιλία των επιλογϊν και πλθροφόρθςθσ, όπωσ πλθρωμζσ 

λογαριαςμϊν και δθμοςίου, αποπλθρωμζσ καρτϊν και δανείων, μεταφορζσ κεφαλαίων 

και εμβάςματα κ.α., αποκτικθκαν από τισ τράπεηεσ μζςα ςε λίγα μόλισ ζτθ.  

 Ζκαςτθν τράπεηα βρίςκεται ςε κζςθ να ζχει τθν απαραίτθτθ τεχνογνωςία να 

προςποιεί τισ θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ  ανάλογα τθσ ομάδασ ςτθν οποία ανικει κάκε 

πελάτθσ. Ανάλογα με τθν κατθγορία του λοιπόν του παρζχονται και επιπλζον δυνατότθτεσ 

για τισ επιχειρθματικζσ πρωτοβουλίεσ του ςχετικά με άλλεσ επιχειριςεισ, ιδιϊτεσ ι το 

δθμόςιο. 
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__________________________________________________________________________ 

"Ο ρόλοσ του διαδικτφου ςτισ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ, Internet Banking", Βουτςά Μάρκα, 

Ιωαννίδου Βαρβάρα, 2012-2013 

"Θλεκτρονικι Τραπεηικι" Τςαμπεκίδου Ελζνθ, 2012 

                                          5.4 Σραπεηικι μζςω Σθλεφϊνου 

 

             Θ θλεκτρονικι τραπεηικι χρθςιμοποιεί το τθλζφωνο ωσ μζςο οικονομικϊν 

ςυναλλαγϊν. Θ μζκοδοσ αυτι είναι γνωςτι και ωσ Phone-Banking και οι υπθρεςίεσ που 

παρζχονται από τισ τράπεηεσ είναι κυρίωσ δφο και είναι οι εξισ: 

 

 Εκείνεσ που διεκπεραιϊνονται αυτόματα δια μζςου ςυςτθμάτων 

αναγνϊριςθσ φωνθτικισ εντολισ 

 Εκείνεσ που πραγματοποιοφνται με τθ βοικεια ενόσ υπάλλθλου του 

τθλεφωνικοφ κζντρο ςτιριξθσ πελατϊν. 

 Στθ πρϊτθ κατθγορία, οι ςυναλλαγζσ του πελάτθ γίνονται δίχωσ τθ διαμεςολάβθςθ 

ενόσ υπάλλθλου (ι πράκτορα όπωσ είκιςται να λζγεται). Στθν αυτοματοποιθμζνθ αυτι 

διαδικαςία ο πελάτθσ απαντά ςτα θχογραφθμζνα μθνφματα που ακοφει από το ακουςτικό 

του τθλεφϊνου του.  Ραρζχεται αςφάλεια μζςω τθσ ταυτοποίθςθσ του πελάτθ (ο πελάτθσ 

λζει τον αρικμό λογαριαςμοφ τραπζηθσ και τον αρικμό ταυτότθτασ του κακϊσ και το 

ονοματεπϊνυμο του) και ζτςι το ςφςτθμα αναγνϊριςθσ φωνισ εξαςφαλίηει τθν 

εγκυρότθτα των ςυναλλαγϊν. 

 Ακόμθ, ςτισ υπθρεςίεσ phone banking που διενεργοφνται δια μζςου ενόσ 

υπαλλιλου τθσ τράπεηασ ο πελάτθσ ςυνομιλεί με κάποιον εκπρόςωπο τθσ ςτο κζντρο 

εξυπθρζτθςθσ και μεταβιβάηει το όποια αιτιματα ι ερωτιςεισ του. Σε αυτιν τθ 

διαδικαςία γίνεται επίςθσ ταυτοποίθςθ του πελάτθ για να υπάρχει θ κατάλλθλθ αςφάλεια 

και των δφο μερϊν ςτισ ςυναλλαγζσ. 

 Σθμειϊνεται πωσ και ςτισ δφο περιπτϊςεισ οι ςυνομιλίεσ καταγράφονται. 

 Μζςω του phone banking ο πελάτθσ οποιαςδιποτε τράπεηασ διακζτει όλεσ τισ 

ςυναλλαγζσ που προςφζρει το εκάςτοτε ίδρυμα (οικονομικζσ και ενθμερωτικζσ). 
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 Στα αρνθτικά τθσ τθλεφωνικισ τραπεηικισ είναι πωσ δε μπορεί να παρζχει τθ 

ποικιλία εκείνθ που παρζχει θ διαδικτυακι. Επίςθσ δεν υπάρχουν οι τρόποι εκείνοι για τθ 

βελτίωςθ τθσ υπθρεςίεσ λόγω των αρκετϊν περιοριςμϊν που υπάρχουν ςτο μζςο. 

             

            Στα κετικά είναι πωσ μπορεί να εξυπθρετιςει όλουσ τουσ πελάτεσ που το 

εμπιςτεφονται, είτε αυτοφσ που ζχουν γνϊςεισ υπολογιςτι και γενικϊσ τθσ τεχνολογίασ 

είτε εκείνων που δεν είναι εξοικειωμζνοι με αυτά τα μζςα. 

________________________________________________________________________ 

"Ο ρόλοσ του διαδικτφου ςτισ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ, Internet Banking", Βουτςά Μάρκα, 

Ιωαννίδου Βαρβάρα, 2012-2013 

"Θλεκτρονικι Τραπεηικι" Τςαμπεκίδου Ελζνθ, 2012 

 

                                  5.5 Πλεονεκτιματα και μειονεκτιματα 

             

             Μετά τθ μακροςκελι ανάλυςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ, μποροφμε να 

ςχθματίςουμε μια πλιρθ εικόνα όλων των πλεονεκτθμάτων και μειονεκτθμάτων του.  

 Ριο ςυγκεκριμζνα, ςτα κετικά τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ ςυμπεριλαμβάνονται τα 

εξισ:   

 Ενθμζρωςθ για το υπόλοιπο και τισ κινιςεισ λογαριαςμϊν , δανείων και 

πιςτωτικϊν καρτϊν 

 Ρλθρωμι ΦΡΑ 

 Ρλθρωμι λογαριαςμϊν όπωσ ΟΤΕ, ΔΕΘ, ιντερνζτ, υπθρεςίεσ κινθτισ 

τθλεφωνίασ 

 Ραραγγελία για τθν ζκδοςθ επιταγϊν ςε μορφι μπλοκ 

 Μεταφορά χρθμάτων ςε λογαριαςμοφσ τθσ ίδιασ ι άλλθσ τράπεηασ 

 Αποςτολισ εμβαςμάτων ςτο εξωτερικό ι ςτο εςωτερικό 

 Μεταβίβαςθ χρθματικοφ ποςοφ ςε άλλουσ λογαριαςμοφσ άλλου κατόχου 

 Διαχείριςθ Χαρτοφυλακίου και εκτζλεςθ χρθματιςτθριακϊν πράξεων 

        Από τθν άλλθ πλευρά τα μειονεκτιματα τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ ςυνοψίηονται 

ςτα εξισ:  

 Διαδικτυακοί κίνδυνοι  
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 Σφάλματα των ςυςτθμάτων 

 Εξαπάτθςθ από τρίτουσ 

 Κλοπι (κυρίωσ ςε ΑΤΜ) 

 Απόςπαςθ προςωπικϊν δεδομζνων (κυρίωσ τθλεφωνικά ι μζςω του 

internet)  

Ρθγι : «ο ρόλοσ του διαδικτφου ςτισ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ- internet banking” των ΒΟΥΤΣΑ 

ΜΑΘΑ και ΙΩΑΝΝΙΔΟΥ ΒΑΒΑΑ, 2012-2013, Αλεξάνδρειο Τεχνολογικό Εκπαιδευτικό 

ίδρυμα Θεςςαλονίκθσ 

Ρθγι: http://www.mirror.co.uk/news/uk-news/hackers-user-computer-virus-harvest-

6629699 

Ρθγι: Ζνωςθ Τραπεηϊν 

Ρθγι: http://www.alphafm.gr/archives/32464 

Ρθγι: http://dide.flo.sch.gr/Plinet/Tutorials/Tutorials-Viruses.html 

 

 

                             6. ΚΙΝΔΤΝΟΙ ΣΟΤ ΔΙΑΔΙΚΣΤΟΤ KAI TOY E-BANKING 

 

      Ανζκακεν υπιρχαν οι διάφοροι επιτιδειοι που προςπακοφςαν αν εκμεταλλευτοφν 

πάςθσ φφςεωσ ςυςτιματα ςυναλλαγϊν για δικό τουσ όφελοσ. Στθ ςθμερινι ψθφιακι 

εποχι το φαινόμενο δεν εξαλείφκθκε, αντικζτωσ μάλιςτα οξφνκθκε.  

 Οι κίνδυνοι ςτισ θλεκτρονικζσ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ είναι πολλοί και ςφνκετοι, 

κακϊσ κακθμερινά εφευρίςκονται άτομα τρόποι για ψθφιακζσ κλοπζσ ι υποκλοπζσ. Ραρά 

τισ φιλότιμεσ προςπάκειεσ των χρθματοπιςτωτικϊν ιδρυμάτων, οι μζκοδοι προςταςίασ 

των δεδομζνων τθσ εκάςτοτε τράπεηασ ι των πελατϊν τθσ ζχουν πάντα κάποιο χϊρο ϊςτε 

να το εκμεταλλευτεί κάποιοσ που δραςτθριοποιείται παράνομα ςτο διαδίκτυο.  

 Ακόμα και κλαςικζσ τακτικζσ κλοπισ ςτοιχείων δεν ζχουν αποφευχκεί πλιρωσ οφτε 

ςτον κζραιο αυτό κλάδο των τραπεηικϊν-οικονομικϊν. Διότι μπορεί ζνασ κακοποιόσ να μθ 

μπορεί να προςβάλλει ςυςτιματα τραπεηϊν, όμωσ μπορεί να υποκλζψει κάποιον 

ανυποψίαςτο χριςτθ του διαδικτφου και πελάτθ μιασ τράπεηασ. 

 Ρλζον οι πελάτεσ των ιδρυμάτων είναι υποψιαςμζνοι για τζτοιου είδουσ παράνομεσ 

ενζργειεσ, όμωσ λόγω τθσ ζλλειψθσ τεχνικϊν και λεπτομερειακϊν γνϊςεων δε μποροφν να 

http://dide.flo.sch.gr/Plinet/Tutorials/Tutorials-Viruses.html
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αντιλθφκοφν πότε κάποιοσ μπορεί να τουσ κλζψει ςτοιχεία ι και αν το αντιλθφκεί μια 

δεδομζνθ ςτιγμι δε ξζρει πωσ να προφυλαχκεί και να δράςει κατά αυτοφ. 

 Θ ζρευνα τθσ εργαςίασ καταγράφει όπωσ κα δοφμε παρακάτω τζτοιεσ ανθςυχίεσ/ 

αναςφάλειεσ ωσ προσ τισ θλεκτρονικζσ ςυναλλαγζσ που ςχετίηονται με τθν ανεπαρκι 

προςταςία των ςυςτθμάτων των τραπεηικϊν ενεργειϊν. 

 Οι βαςικότεροι κίνδυνοι που διατρζχει κάποια κατά τθ πλοιγθςθ του ςτο internet ι 

τθ διενζργεια κάποιασ θλεκτρονικισ πλθρωμισ μζςω τραπζηθσ είναι επιγραμματικά οι 

εξισ: 

 Δοφρειοι ίπποι (ι Trojan ) 

 Phishing 

 key logging 

 hacking 

 Ιοί και ςκουλικια (virus & worms) 

 Ραρακάτω κα αναλυκοφν περαιτζρω αυτοί οι τεχνοτροπίεσ παράνομθσ άντλθςθσ 

δεδομζνων και πρόςβαςθσ ςτον υπολογιςτι του χριςτθ και πελάτθ μια τράπεηα. 

                                           

                                     6.1 Δοφρειοι ίπποι (Trojan horses) 

 

Είναι εκείνοσ ο τφποσ των ιϊν του 

υπολογιςτι που προςπακεί να πάρει 

πρόςβαςθ από το χριςτθ. Συνικωσ 

ενθμερϊνει το χριςτθ πωσ κζλει να 

εκτελζςει κάποια διαδικαςία όπωσ 

να αναπαράγει κάποιο παιχνίδι ι 

βίντεο. Αυτό αποτελεί πρόφαςθ 

κακϊσ ςτθ πραγματικότθτα τα trojan 

horses είναι κάποια απλά 

προγράμματα που όμωσ εκτελοφν 

άλλεσ ενζργειεσ ςτο περιβάλλον του 

υπολογιςτι χωρίσ να ενθμερϊςουν 

βζβαια το  χριςτθ.  
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 Οι ενζργειεσ που εκτελοφν είναι ωσ επί το πλείςτον παράνομεσ. Ψθφιακζσ ηθμίεσ 

ςτον υπολογιςτι ι μθ επικυμθτζσ αλλαγζσ από το χριςτθ είναι κάποιεσ από τισ 

διενζργειεσ τουσ, ενϊ πολλζσ φορζσ πράττουν παράνομα όταν ο χριςτθσ τα τρζχει. 

Σθμειϊνεται πωσ δεν ζχουν τθ δυνατότθτα να αναπαράγονται από μόνα τουσ για αυτό το 

λόγο προςπακοφν να παραπλανιςουν το χριςτθ πωσ εκτελοφν κάποια ενδιαφζρουςα 

προσ αυτόν διαδικαςία. 

 Οι δοφρειοι ίπποι όπωσ είναι εφκολα αντιλθπτό δθμιουργοφν και τεράςτια 

προβλιματα ςτθν θλεκτρονικι τραπεηικισ  κακϊσ μπορεί κάκε ίδρυμα να ζχει πάρει τα 

κατάλλθλα μζτρα για να αποφφγει παράνομεσ πράξεισ, όμωσ αν ο χριςτθσ ζχει πζςει  

κφμα τότε μπορεί τα ςτοιχεία του να ζχουν κλαπεί. Τότε το άτομο και το ίδρυμα δε 

μποροφν άμεςα να αντιλθφκοφν πωσ κάποιοσ διενεργεί μθ νόμιμα. 

__________________________________________________________________________ 

εικονα:http://www.linux4windows.com/Articles/digital_trojan_horse_in_business_home_

software.gif, πθγι: http://dide.flo.sch.gr/Plinet/Tutorials/Tutorials-Viruses.html 

 

                                                             6.2Phishing     

 

 

 Το παραδοςιακό 

phishing είναι εςκεμμζνθ 

κατεφκυνςθ χρθςτϊν ςε 

διάφορεσ ιςτοςελίδεσ του 

διαδικτφου που ςτόχο 

ζχουν να παραπλανιςουν 

και να αντλιςουν 

δεδομζνα και πλθροφορίεσ 

από το άτομο φψιςτθσ 

ςθμαςίασ (όπωσ ΑΦΜ, 

αρικμό ταυτότθτασ κ.α.) 

 Σφγχρονεσ πρακτικζσ κζλουν το spear phishing ωσ τθν καλφτερθ μζκοδο 

παραπλάνθςθσ ανυποψίαςτων χρθςτϊν του διαδικτφου και τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ. 
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Συνικωσ αυτι θ μζκοδοσ εφαρμόηεται ςτζλνοντασ απλά ζνα μινυμα ςτο θλεκτρονικό 

ταχυδρομείο του κφματοσ. Ο αποςτολζασ πάντοτε μοιάηει να είναι ζνα οικείο πρόςωπο 

προσ το άτομο και αυτό για να κάνει το υποψιφιο κφμα να νιϊκει εμπιςτοςφνθ. 

             Στόχοσ αυτισ τθσ ενζργειασ του spear phishing όπωσ και του γενικοφ phishing είναι 

θ απόςπαςθ προςωπικϊν δεδομζνων και κυρίωσ αυτϊν που ςχετίηονται με ςτοιχεία 

τραπζηθσ. Ραραδείγματοσ χάρθ, αρικμό λογαριαςμοφ τραπζηθσ, iban, κωδικοφσ 

θλεκτρονικοφ τραπεηικοφ λογαριαςμοφ και πολλά ακόμα. 

 Ο τρόποσ που το καταφζρνουν αυτό οι hacker είναι μζςω τθσ αναηιτθςθσ ατόμων 

ςε ψθφιακά μζςα κοινωνικισ δικτφωςθσ, όπωσ Facebook, twitter κλπ. Τα τελευταία χρόνια 

το smartphone είναι ζνα μζςο άντλθςθσ προςωπικϊν δεδομζνων (ςυνικωσ τθ διεφκυνςθ 

θλεκτρονικοφ ταχυδρομείου). Ζπειτα αφοφ βρουν πικανά άτομα, αναηθτοφν ονόματα 

φίλων, ιςτοςελίδεσ που δθλϊνει κάποιοσ ότι του αρζςουν και βαςίηουν το "ςενάριο" τουσ 

πάνω ςε μια αλθκινι πλθροφορία. 

   Ραρακάτω φαίνεται ζνα αντιπροςωπευτικό υπόδειγμα μθνφματοσ phishing. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Από: no_reply@emailonline.yourbank.com  
Θζμα: Κατάςταςθ λογαριαςμοφ 

Αγαπθτζ πελάτθ τθσ (το όνομα τθσ τράπεηασ), 
Λόγω τθσ πρόςφατθσ δραςτθριότθτασ που παρατθριςαμε ςτο λογαριαςμό ςασ, 
αποφαςίςαμε να προβοφμε ςτισ παρακάτω ενζργειεσ για τθν αςφάλειά ςασ. Για τθν 
αςφάλειά ςασ, ζχουμε αποκλείςει προςωρινά τθν πρόςβαςθ ςτο λογαριαςμό ςασ. Θ (το 
όνομα τθσ τράπεηασ) προςτατεφει το λογαριαςμό ςασ από το ενδεχόμενο μθ 
εξουςιοδοτθμζνθσ ειςόδου. Κςωσ να λάβατε αυτό το μινυμα επειδι επιχειριςατε είςοδο 
ςτο λογαριαςμό ςασ από διαφορετικι τοποκεςία ι ςυςκευι. Σε αυτι τθν περίπτωςθ, θ 
πρόςβαςθ ςτο λογαριαςμό ςασ κα αποκαταςτακεί όταν επιχειριςετε ξανά είςοδο ςτο 
λογαριαςμό ςασ από τθ ςυνικθ τοποκεςία ι ςυςκευι. Για άμεςθ πρόςβαςθ ςτο 
λογαριαςμό ςασ, πρζπει να ακολουκιςετε τισ παρακάτω οδθγίεσ για να επιβεβαιϊςετε το 
λογαριαςμό ςασ και να διαςφαλίςετε τισ προςωπικζσ ςασ πλθροφορίεσ. 

Κάντε κλικ για επιβεβαίωςθ του λογαριαςμοφ ςασ 

Με εκτίμθςθ ,Carter Franke 
Διευκυντισ Marketing 
Τομζασ πιςτωτικϊν καρτϊν 

*Ρθγι μθνφματοσ: http://gr.Norton.com/bank-email-scams/article 

Αποτελεί μθ αλλαγμζνο πρότυπο μθνφματοσ phishing 
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__________________________________________________________________________ 

Ρθγι: http://gr.Norton.com/spear-phishing-scam-not-sport/article 

Ρθγι: Ελλθνικι Ζνωςθ Τραπεηϊν 

                                                       

                                                        6.3 KEY LOGGING 

 

             

 

              Θ τεχνικι του key logging είναι ςτθν ουςία μια ανίχνευςθ των ιςτοςελίδων ι 

αναηθτιςεων που ο χριςτθσ πλθκτρολογεί ςτον υπολογιςτι του. Αυτό γίνεται με τθ χριςθ 

ενόσ προγράμματοσ που ο χριςτθσ πικανόν να μθ γνωρίηει τθν υπάρξει του ςτον 

υπολογιςτι του ι να μθ γνωρίηει τθ πραγματικι λειτουργία του. Συνικωσ τζτοιου είδοσ 

προγράμματα κατεβαίνουν ωσ πακζτο με άλλα που ο χριςτθσ επζλεξε να κατεβάςει ςτον 

υπολογιςτι του από το διαδίκτυο,  που όμωσ δεν ενθμερϊνουν για τθ παρουςία τουσ ςτο 

λογιςμικό. 

 Ροικίλουν οι ενζργειεσ αυτισ τθσ 

μεκόδου, ανάλογα με το ςτόχο που ζχει 

κάκε hacker. Μπορεί να κλζψει από 

προςωπικά δεδομζνα μζχρι ςτοιχεία 

που ςχετίηονται με λογαριαςμοφσ που 

διατθρεί ο χριςτθσ ςε 

χρθματοπιςτωτικά ιδρφματα. 
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                                                              6.4 Hacking 

 

 

 Θ ςθμαςία του hacking είναι όταν κάποιοσ τερματικόσ αποκτάει πρόςβαςθ ςτον 

υπολογιςτι κάποιου χριςτθ, δίχωσ ο τελευταίοσ να το ζχει επιτρζψει. Αυτι θ μζκοδοσ 

χρθςιμοποιείται κατά  κόρον όταν πρόκειται για υποκλοπι προςωπικϊν πλθροφοριϊν και 

ιδιαίτερα όταν ςχετίηονται με τράπεηεσ.  

 Αφοφ ο hacker αποκτιςει τθν κατοχι του υπολογιςτι ενόσ χριςτθ (από απόςταςθ) 

διενεργεί ωσ αυτόν, ζχοντασ βεβαίωσ ςτθν κατοχι του όλα του τα ςτοιχεία. Αυτά μπορεί 

είτε να τα χρθςιμοποιιςει προσ όφελοσ του, είτε να τα τροποποιιςει ι ακόμα και να τα 

καταςτρζψει αν κζλει. 

 Δεν είναι λίγεσ οι φορζσ που άτομα ζχουν πζςει κφματα hacking και ζχουν χάςει τισ 

κατακζςεισ τουσ από τισ τράπεηεσ ι ζχουν επωμιςτεί το βάροσ ενόσ υπζρογκου δανείου 

που ζχει βγει πάνω τουσ και το ποςό ζχει καρπωκεί ο hacker. 

 

 Εκτόσ όμωσ από τουσ απλοφσ χριςτεσ, κφματα hacking πζφτουν και τα τραπεηικά 

ιδρφματα. Χαρακτθριςτικό ιταν το χτφπθμα που δζχτθκε θ ελλθνικι τράπεηα Probank, 

όπου ο hacker με το ψευδϊνυμο "Kondor" κατάφερε να ζχει ςτθν κατοχι τουσ το site τθσ 

τράπεηασ κακϊσ και πολλά ςτοιχεία ςχετικά με λογαριαςμϊν πελατϊν, διακζςιμουσ 

χριςτεσ του server και άλλα. 

 Ρριν λίγο καιρό μζςα ςτο ζτοσ του 2015, θ Συνεργατικι Κεντρικι Τράπεηα Κφπρου 

δζχτθκε και εκείνθ κυβερνοεπίκεςθ ςτο site τθσ από hackers Τουρκικισ καταγωγισ. 

 Ρολλά είναι τα κροφςματα hacking ςτθν θλεκτρονικι τραπεηικι, κάτι το οποίο 

ανθςυχεί τουσ χριςτεσ του e-banking αλλά και τα ίδια τα χρθματοπιςτωτικά ιδρφματα, 

όπου τα τελευταία παςχίηουν για τθ δθμιουργία ολοζνα και δυνατότερθσ αςπίδασ 

προςταςίασ. 

_____________________________________________________________________ 

Ρθγι: http://www.alphafm.gr/archives/32464 

Εικόνα:http://blog.thepitagroup.com/wp-content/uploads/2013/02/positive-side-of-

hacking.jpeg 
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                                          6.5 Οι ιοί και τα ςκουλικια 

 

              Οι ιοί και τα ςκουλικια (virus & worms) είναι κάποια ανεπικφμθτα για το 

λογιςμικό προγράμματα που αυτοαναπαράγονται ι διακινοφνται μζςω ιςτοςελίδων ι 

θλεκτρονικϊν ταχυδρομείων. Αυτά τα προγράμματα ζχουν τθ δυνατότθτα καταςτροφισ 

αρχείων και δεδομζνων από τον υπολογιςτι του χριςτθ ςε τζτοιο ςθμείο όπου να 

αχρθςτεφςουν πλιρωσ το μθχάνθμα ι να απορρυκμίςουν το λογιςμικό και να το κάνει 

δφςχρθςτο.  

            Συνικωσ τζτοιου είδουσ προγράμματα ςχεδιάηονται για ςυγκεκριμζνουσ ςτόχουσ. 

Οι τράπεηεσ είναι ιό δζκτεσ τισ περιςςότερεσ των φορϊν κακϊσ οι hackers 

επικεντρϊνονται ςτα μεγάλα χρθματικά ποςά  που αυτζσ κατζχουν. Ζτςι ερευνοφν τθ 

ψθφιακι άμυνα τθσ τράπεηασ-ςτόχο και προγραμματίηουν πάνω ςτα ελαττϊματα τθσ τον 

ιό ι το worm. Ζπειτα αποςκοποφν ςτθν ειςβολι του ιοφ με κάποιο μζςο (ςυνικωσ email). 

Κατόπιν αφοφ ο ιόσ μεταφερκεί διενεργεί από μόνο του και προςπακεί από μζςα να 

"διαλφςει" το ςφςτθμα τθσ τράπεηασ, να αλλάξει, να καταςτρζψει αρχεία και να ρίξει τθ 

προςταςία ϊςτε αυτι να είναι ευάλωτθ. Πταν το καταφζρει τότε ο hacker ζχει καταφζρει 

το ςκοπό του και ζπειτα πράττει βάςει του προςωπικοφ του ςχεδίου. 

 Μζςα ςτον Οκτϊβριο του 2015, κακόβουλο λογιςμικό κατάφερε και ζκλεψε 20 

εκατομμφρια ςτερλίνεσ Αγγλίασ από λογαριαςμοφσ πελατϊν αγγλικϊν τραπεηϊν, δίχωσ 

κανζναν ίδρυμα ι κρατικόσ φορζασ να καταφζρει να αποτρζψει αυτι τθ παράνομθ 

δράςθ. Ρολλά είναι τα παραδείγματα τζτοιων περιπτϊςεων που χριηουν αντιμετωπίςεισ 

οφτωσ ϊςτε οι πελάτεσ των τραπεηϊν να αιςκανκοφν αςφάλεια ςτισ θλεκτρονικζσ 

ςυναλλαγζσ τουσ. 

______________________________________________________ 

Ρθγι: http://www.mirror.co.uk/news/uk-news/hackers-user-computer-virus-harvest-6629699 

Ρθγι: Ζνωςθ Τραπεηϊν 

Εικόνα: http://ste.india.com/sites/default/files/2015/02/10/323754-virus.jpg 
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                                                                         7. Θ ΕΡΕΤΝΑ 

 

  Θ εργαςία αυτι ζχει και ερευνθτικι ςθμαςία πάνω ςτθν θλεκτρονικι τραπεηικι και 

μάλιςτα ςτθ χριςθ τθσ από το κοινό κακϊσ και τισ ςτάςεισ και απόψεισ τουσ απζναντι τθσ.  

 Είναι ηωτικισ ςθμαςίασ να διερευνθκεί πωσ βλζπουν τα νεαρά άτομα τθ ψθφιακι 

τραπεηικι κακϊσ είναι αυτά που ςτο μζλλον κα διαμορφϊςουν το περιβάλλον τθσ νζασ 

εποχισ.  

 Τα μζςα θλεκτρονικισ τραπεηικισ που αναλφκθκαν παραπάνω βαςίςτθκαν από τθν 

ζρευνα των απαντιςεων του ερωτθματολογίου. Ριο ςυγκεκριμζνα κα δοκεί βάςθ ςτισ εξισ 

τρεισ μεκόδουσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ: μζςω ΑΤΜ, μζςω διαδικτφου και μζςω 

τθλεφϊνου.  

 Κζραιο ςθμείο είναι και θ πολφπλευρθ διάςταςθ που δίνεται ςτο ερωτθματολόγιο. 

Οι δράςεισ και οι ςυνικειεσ των ατόμων του δείγματοσ δεν είναι τα μοναδικά που 

ενδιαφζρουν τθ παροφςα εργαςία. Οι απόψεισ και οι ςτάςεισ των πελατϊν είναι μζροσ τθσ 

ανάλυςθσ, κακϊσ ςκιαγραφοφν το τι πιςτεφουν τα άτομα για το εν λόγω ηιτθμα. Οι 

αναςφάλειεσ, οι ςυνικειεσ, οι λειτουργίεσ, οι ανάγκεσ των ατόμων ςχετικά με τθν 

θλεκτρονικι τραπεηικισ γίνεται προςπάκεια να αντιπροςωπευκοφν καταλλιλωσ. 

 Τζλοσ, θ ζρευνα αποςκοπεί και ςτθ διεξαγωγι ςυμπεραςμάτων. Κρίνεται 

απαραίτθτο όχι απλά μια τυφλι ςτατιςτικι περιγραφι τθσ κατάςταςθσ αλλά και τθ 

ςτατιςτικι ςυμπεραςματολογία. Στοχεφετε ειδικά ςτισ απαντιςεισ των ατόμων υπό το 

πρίςμα του κοινωνικοφ, οικονομικοφ, εκπαιδευτικοφ και θλικιακοφ παράγοντα.  

 

 

________________________________________________________________ 

*Το ερωτθματολόγιο βρίςκεται ςτο παράρτθμα 
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              7.1 τατιςτικά χαρακτθριςτικά του δείγματοσ τθσ ζρευνασ 

 

 

 Με τθ βοικεια των διαγραμμάτων κα επιχειρθκεί θ αναλυτικι παρουςίαςθ των 

απαντιςεων που δόκθκαν από το δείγμα των ατόμων που ερωτικθκαν ςχετικά με τθ 

ςυμπεριφορά και τθ ςτάςθ τουσ απζναντι ςτθν θλεκτρονικι τραπεηικι. 

 Ζνα πολφ ςθμαντικό ςτοιχείο κάκε ζρευνασ είναι θ γνϊςθ των χαρακτθριςτικϊν 

ςτοιχείων του δείγματοσ τόςο για τθν αντίλθψθ τθσ φφςθσ των απαντιςεων τουσ όςο και 

για τθν αποφυγι λακϊν ςτα ςυμπεράςματα τθσ ζρευνασ που διεξάγεται. 

 Συνοπτικά λοιπόν, κα μποροφςαμε να περιγράψουμε κατά μζςο όρο το προφίλ των 

ερωτθκζντων ωσ εξισ:  

 θλικία- το πολφ τριανταπζντε ετϊν,  

 εκπαίδευςθ- τριτοβάκμια 

 Οικογενειακι κατάςταςθ και φφλο- ςυμμετρικά μοιραςμζνοι 

 Απαςχόλθςθ- ςτθ μεγάλθ πλειοψθφία φοιτθτισ  

 

 Ζνασ ακόμα ςθμαντικότατοσ παράγοντασ είναι αυτόσ τθσ ςυμπεριφοράσ των 

ατόμων, δθλαδι το πωσ ενεργοφν ςχετικά με τθν Θλεκτρονικι Τραπεηικι, όπωσ λόγου χάρθ 

αν και ποςό χρθςιμοποιοφν υπθρεςίεσ θλεκτρονικϊν ςυναλλαγϊν και για ποιό λόγο.  

 Είναι κομβικισ ςθμαςίασ διότι δίνει τα αίτια που κάνουν τουσ πελάτεσ να κάνουν 

χριςθ αυτϊν των μζςων, γεγονόσ που μπορεί να αναδείξει βακφτερουσ λόγουσ ι πρακτικά 

προβλιματα και ανάγκεσ με τζτοιο τρόπο ϊςτε να βοθκιςει ςτθν περεταίρω ανάπτυξθ και 

βελτίωςθ των ιδθ υπαρχόντων ςυςτθμάτων. 

 Αυτι τθ λογικι ακολουκοφν οι παρακάτω ερωτιςεισ. Οι απαντιςεισ φαίνονται ςτα 

γραφιματα. 
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             Άρα λοιπόν μποροφμε να ποφμε με ςχετικι αςφάλεια πωσ το δθμοφιλζςτερο μζςο 

είναι τα ΑΤΜ και δεφτερο με αρκετά μεγάλθ απόςταςθ το διαδίκτυο ωσ μζςο Θλεκτρονικισ 

Τραπεηικισ. Ακόμα από τα γραφιματα προκφπτει πωσ οι θλεκτρονικζσ αγορζσ και οι 

κατακετικοί λογαριαςμοί είναι τα πιο καίρια αίτια χριςθσ των Θλεκτρονικϊν Τραπεηικϊν 

υπθρεςιϊν κακϊσ όπωσ και οι πιςτωτικζσ κάρτεσ (ςτο μιςό βζβαια ποςοςτό των 

προαναφερκζντων λόγων). 

 Ρζραν των ενεργειϊν και των αιτιϊν χριςθσ τθσ  Θλεκτρονικισ Τραπεηικισ ωσ τρόπο 

ςυναλλαγϊν, ιδιαίτερο ερευνθτικό και πρακτικό ενδιαφζρον ζχουν και οι ςτάςεισ του 

κοινοφ του δείγματοσ μασ κακϊσ και αντιλιψεισ που επικρατοφν ςτθν ευρφτερθ κοινωνικι 

ςφαίρα. Για παράδειγμα, πόςθ εμπιςτοςφνθ εμπνζουν τα διάφορα μζςα Θλεκτρονικισ 

Τραπεηικισ, ποια είναι τα ελαττϊματα τουσ και τι πιςτεφουν οι χριςτεσ πωσ πρζπει να 

διορκωκεί;  

 Ζτςι, ςε αυτιν τθν κατεφκυνςθ οι παρακάτω ερωτιςεισ και απαντιςεισ 

προςπακοφν να απαντιςουν ςε αυτά τα κζματα. 

 

7.2 Απαντιςεισ ςχετικά με τισ ςτάςεισ και απόψεισ των ατόμων για τθν                

Θλεκτρονικι Σραπεηικι 

 

           Συμπεραςματικά, τα άτομα φαίνονται να εμπιςτεφονται πιο πολφ τισ θλεκτρονικζσ 

τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ μζςω ΑΤΜ. Επίςθσ αρκετά ζμπιςτο μζςο φαίνεται να είναι και το 

διαδίκτυο ςτα μάτια του κοινοφ, ενϊ αρκετι δυςπιςτία αντιμετωπίηει θ θλεκτρονικι 

τραπεηικι δια μζςω τθλεφϊνου.  

 Οι ανωτζρω ερωτιςεισ είναι ίςωσ οι πιο ςθμαντικζσ κακϊσ αναδεικνφουν όχι τόςο 

κάποιο γεγονόσ αλλά τισ αντιλιψεισ των ατόμων απζναντι ςε αυτοφσ τουσ τρεισ 

διακζςιμουσ τρόπουσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ. Αυτό είναι και το αίτιο όπου κα 

διερευνθκοφν περαιτζρω οι εν λόγω απαντιςεισ οφτωσ ϊςτε να διεξαχκοφν οριςμζνα 

κρίςιμα ςυμπεράςματα για τισ απόψεισ των ατόμων ςχετικά με τθν θλεκτρονικι τραπεηικι 

κακϊσ και τθν μελζτθ πικανόν παραγόντων που τουσ επθρεάηει ςτθ διαμόρφωςθ αυτισ 

τθσ άποψθσ. 
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 Ραρακάτω αλλάηει ο προςανατολιςμόσ των ερωτιςεων του ερωτθματολογίου που 

εκλικθςαν να απαντιςουν τα άτομα του δείγματοσ τθσ ζρευνασ κακϊσ επικεντρϊνονται 

περιςςότερο ςτισ εμπειρίεσ των ατόμων με τθν θλεκτρονικι τραπεηικισ μζςω ΑΤΜ, 

internet και τθλεφϊνου. 

 

  Παξαθαινύκε ζεκεηώζηε ζε θιίκαθα 1 έωο 7 ην βαζκό 

 εκπηζηνζύλεο θαη ηθαλόηεηαο ζαο ζηηο Τξαπεδηθέο Σπλαιιαγέο Μέζω ΑΤΜ 

 

 

  

              

 

              

 
 
 
 
 Ραρακαλοφμε ςθμειϊςτε ςε κλίμακα 1 ζωσ 7 το βακμό  
Εμπιςτοςφνθσ και ικανότθτασ ςασ ςτισ Τραπεηικζσ Συναλλαγζσ μζςω Internet 
 
 
 

0 10 20 30 40 50

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 1

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 2

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 3

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 4

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 5

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 6

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 7

ΑΤΜ ΙΚΑΝΟΤΘΤΑ

ΑΤΜ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘ



                                            

39 
 

 
 

 

 
 
Ραρακαλοφμε ςθμειϊςτε ςε κλίμακα 1 ζωσ 7  
το βακμό εμπιςτοςφνθσ και ικανότθτασ ςασ ςτισ Τραπεηικζσ Συναλλαγζσ μζςω Τθλεφϊνου  

 

 

 

             

 

 

                       

0 5 10 15 20 25

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 1

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 2

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 3

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 4

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 5

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 6

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 7

ΙΝΤΕΝΕΤ ΙΚΑΝΟΤΘΤΑ

ΙΝΤΕΝΕΤ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘ

0 5 10 15 20 25 30

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 1

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 2

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 3

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 4

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 5

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 6

ΒΑΘΜΟΣ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘΣ 7

ΤΘΛΕΦΩΝΟ ΙΚΑΝΟΤΘΤΑ

ΤΘΛΕΦΩΝΟ ΕΜΡΙΣΤΟΣΥΝΘ



                                            

40 
 

                           7.3  Γενικά για τισ θλεκτρονικζσ τραπεηικζσ υπθρεςίεσ 

    Επιπλζον, υπάρχουν κάποια διαγράμματα όπου απεικονίηουν τθν ςθμαντικότθτα των 

Ραροχϊν των  Συςτθμάτων Θλεκτρονικϊν Τραπεηικϊν Υπθρεςιϊν. Ζτςι κα γίνουν και 

κάποια ςχόλια ωσ προσ τθν αλλαγθ ςτο βακμό εμπιςτοςφνθσ ςτισ ιδεωδεισ θλεκτρονικζσ 

τραπεηικζσ υπθρεςίεσ για το πϊσ πρζπει να είναι αλλά και τι ιςχφει ςτθν Ελλάδα.     

 

 

χόλιο1 Σφμφωνα με τα διαγράμματα υπάρχει ζνασ πολφ μεγάλο ποςοςτό ςθμαντικότθτασ 

(επίπεδο 7) ωσ προσ τα χαρακτθριςτικά που πρζπει να διακζτουν οι ιδεϊδεισ θλεκτρονικζσ 

υπθρεςίεσ και αυτό δείχνει ότι το κοινό ζχει αυξθμζνεσ απαιτιςεισ. Αρχικά θ αξιολόγθςθ 

τθσ ζρευνασ δείχνει ότι οι θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ κα πρζπει να είναι εφκολεσ ςτθ χριςθ 

και αυτό φαίνεται με το ποςοςτό που είναι ςτο 49% και επίςθσ ότι κα πρζπει να καλφπτουν 

όλο το φάςμα των υπθρεςιϊν με 34%. Ζτςι λοιπόν είναι μθδαμινά τα ποςοςτά που 

απεικονίηουν ότι το κοινό που χρθςιμοποιεί τισ θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ δεν επικυμεί  να 

είναι διακζςιμεσ 24 ϊρεσ τθν θμζρα,7 θμζρεσ τθν εβδομάδα με ποςοςτό να ανζρχεται ςτο 

3%, ενϊ μόλισ το 5%(επίπεδο 1-διαφωνϊ απόλυτα) διαφωνεί να αντιμετωπίηονται 

αποτελεςματικά τα τυχόν παράπονα εντόσ 24 ωρϊν. 
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 χόλιο2 Σε αντίκεςθ όμωσ το δεφτερο διάγραμμα το οποίο παρζχει εξίςου ςθμαντικζσ 

πλθροφορίεσ ωσ προσ τι ιςχφει για τισ θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ που παρζχονται ςτθν 

Ελλάδα δείχνει ότι τα ποςοςτά ικανοποιιςεισ ζχουν μειωκεί δραματικά. Ρρϊτα από όλα, 

μόλισ το 13% του κοινοφ ςυμφωνεί απόλυτα ότι είναι εφκολεσ ςτθ χριςθ και 18% ότι 

παρζχονται ζγγραφεσ εγγυιςεισ για τθν ολοκλιρωςθ των ςυναλλαγϊν. Πμωσ είναι 

υψθλότερα τα ποςοςτά ποφ είναι ςε μζτριο βακμό ικανοποιιςεισ (3-2-1) κακϊσ το 20% 

δείχνει να διαφωνεί απόλυτα με το ότι αντιμετωπίηονται τα παράπονα εντόσ των 24 ωρϊν. 

Αυτά τα ςυμπεράςματα δείχνουν ότι κα πρζπει να γίνουν δραςτικζσ αλλαγζσ ςτισ 

υπθρεςίεσ θλεκτρονικϊν τραπεηϊν  ζτςι ϊςτε οι χριςτεσ να αποκτιςουν αίςκθμα 

αςφάλειασ και ικανοποίθςθσ ωσ προσ αυτζσ. 
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                                        7.4 Αυτόματεσ ταμειολογιςτικζσ μθχανζσ 

 

 

χόλιο 3 Πςον αφορά το ΑΤΜ ςφμφωνα και με άλλεσ ζρευνεσ είναι πρϊτο ςτισ προτιμιςεισ 

του κοινοφ ωσ μια από  τισ θλεκτρονικζσ ςυναλλαγζσ αλλά επίςθσ ςθμειϊνει και υψθλά 

ποςοςτά με βακμό εμπιςτοςφνθσ 7 ωσ προσ τα χαρακτθριςτικά που κα πρζπει να 

διακζτουν οι αυτόματεσ ταμειολογιςτικζσ μθχανζσ. Αρχικά, ςφμφωνα με τα 

ερωτθματολόγια που απαντικθκαν δείχνουν ότι το κοινό που κάνει ςυναλλαγζσ μζςω ΑΤΜ 

επικυμεί με ποςοςτό 48% να παρζχει εξειδικευμζνεσ υπθρεςίεσ ςε θλικιωμζνουσ και 

άτομα με αναπθρία, 46% να υπάρχουν αρκετζσ διεςπαρμζνεσ ταμειολογιςτικζσ μθχανζσ 

ζτςι ϊςτε να ζχουν πρόςβαςθ από οποιοδιποτε μζροσ και το 44% επικυμεί να υπάρχει 

φωτιςμόσ ςε αυτζσ κατά τθν νυχτερινι λειτουργία. Ραρόλα αυτά, ςε μζτριο επίπεδο 

επικυμεί να μθν παρζχονται τα ςυγκεκριμζνα χαρακτθριςτικά κακϊσ μια ςθμαντικι 

μείωςθ υπάρχει ςτο να μθν παρζχονται υπθρεςίεσ ςε διάφορεσ γλϊςςεσ ςε ποςοςτό μόλισ 

2%. 
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χόλιο 4 Ραρόλο τισ υψθλζσ απαιτιςεισ του κοινοφ ωσ προσ τα χαρακτθριςτικά που κα 

πρζπει να διακζτουν τα ΑΤΜ ςτθν Ελλάδα δεν ικανοποιοφνται ςε υψθλό βακμό. Αυτό 

διακρίνεται ςτο ότι το ποςοςτό του κοινοφ που ςυμφωνοφν απόλυτα ότι υπάρχουν 

διεςπαρμζνεσ μονάδεσ ζτςι ϊςτε να διευκολφνεται θ μζγιςτθ δυνατι πρόςβαςθ ανζρχεται 

ςτο 20% ,επίςθσ μόνο το 6% ικανοποιείται από εξειδικευμζνεσ υπθρεςίεσ ςε θλικιωμζνουσ 

και ςτο ίδιο ποςοςτό ανζρχεται το χαρακτθριςτικό που κάνει το ΑΤΜ να είναι αςφαλισ ωσ 

προσ το φωτιςμό του. Βλζπουμε όμωσ ότι τα ποςοςτά αυξάνονται κακϊσ διαφωνεί το 

κοινό ότι παρζχονται ςε ικανοποιθτκό επίπεδο για τα χαρακρθτιςτικά που διακζτουν τα 

ΑΤΜ ςτθν Ελλάδα. Υπάρχει μια δραματικι αφξθςθ ςτο 31%(επίπεδο 3) που κεωρεί ότι κα 

πρζπει να υπάρξουν αλλαγζσ ςε υπθρεςίεσ που χρθςιμοποιοφναι από άτομα με αναπθρία 

πχ ράμπεσ πρόςβαςθσ και κακίςματα. 
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                7.5 Σθλεφωνικζσ ςυναλλαγζσ και ςυναλλαγζσ μζςω ιντερνζτ  

 

χόλιο 5 Σφμφωνα με τα αποτζλεςματα που διεξιχκθςαν από το ερωτθματολόγιο ςε πολφ 

μεγάλο ποςοςτό 54%  επικυμεί το κοινό να εξαςφαλίηονται οι τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ με 

άμεςθ ςφνδεςθ χωρισ τθ μεςολάβθςθ μεγάλου χρόνου ανα μονισ. Ζνα άλλο ιςχυρό 

ποςοςτό που δείχνει ότι κα πρζπει να υπάρχουν οδθγίεσ κατά τθν διαδικαςία ςυναλλαγθσ 

είναι ςτο 47%. Από τθν άλλθ όμωσ οι χριςτεσ που κάνουν τισ ςυναλλαγζσ με αυτό το είδοσ 

των κατθγοριϊν διαφωνοφν ςτο να μθν υπάρχουν τα ςυγκεκριμζνα γνϊριςματα ςτισν 

ςυναλλαγζσ και αυτό διακρίνεται με ποςοςτό που ανζρχεται ςτο 1% και 3% αντίςτοιχα. 
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χόλιο 6 Το τελευταίο διαγράμμα απεικονίηει με εμφανι ποςοςτά ότι οι περιςςότεροι 

χριςτεσ  διαφωνοφν με ποςοςτό 19% ότι οι ςυναλλαγζσ παρζχουν επιπρόςκετεσ υπθρεςίεσ 

ςε κατθγορίεσ πελατϊν όπωσ άτομα με προβλιματα ακοισ αλλά είναι πολφ χαμθλότερο το 

ποςοςτο που ςυμφωνεί επίςθσ ότι παρζχονται οδθγίεσ ςε νζουσ χριςτεσ. Ζτςι λοιπόν 

φαίνεται ότι το κοινό δεν είναι απόλυτα πεπειςμζνο και ότι κάποια χαρακτθριςτικά κα 

πρζπει να βελτιωκοφν.  
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ΣΘΛΕΦΩΝΟ H INTERNET ΣΘΝ 
ΕΛΛΑΔΑ Θ ΤΘΛΕΦΩΝΙΚΘ 

ΕΞΥΡΘΕΤΘΣΘ ΡΑΕΧΕΤΑΙ 
ΑΡΠ ΥΡΑΛΛΘΛΟ ΚΑΙ ΠΧΙ 
ΑΡΠ ΑΥΤΟΜΑΤΟ 
ΣΥΣΤΘΜΑ ΦΩΝΘΣ

ΡΑΕΧΕΙ ΕΥΧΑΙΣΤΟ 
ΡΕΙΒΑΛΛΟΝ ΚΑΤΆ ΤΘΝ 
ΑΝΑΜΟΝΘ ΡΧ. 
ΔΙΑΦΘΜΙΣΕΙΣ ΓΙΑ ΆΛΛΕΣ 
ΥΡΘΕΣΙΕΣ ΤΘΣ ΤΑΡΕΗΑΣ

ΡΑΕΧΕΙ ΕΥΧΑΙΣΤΟ 
ΡΕΙΒΑΛΛΟΝ ΚΑΤΆ ΤΘΝ 
ΑΝΑΜΟΝΘ ΡΧ. ΜΟΥΣΙΚΘ

ΡΑΕΧΕΙ ΕΡΙΡΟΣΘΕΤΕΣ 
ΥΡΘΕΣΙΕΣ ΣΕ ΚΑΤΘΓΟΙΕΣ 
ΡΕΛΑΤΩΝ ΠΡΩΣ ΑΤΟΜΑ 
ΜΕ ΡΟΒΛΘΜΑΤΑ 
ΟΑΣΘΣ Θ ΑΚΟΘΣ

ΡΑΕΧΕΙ ΟΔΘΓΙΕΣ ΣΕ 
ΝΕΟΥΣ 
ΧΘΘΣΤΕΣ(VOICE/ON LINE)
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                                                 7.6 υνολικι Ικανοποιιςθ 

 

 Το τελευταίο αυτό γράφθμα που προκφπτει από τισ απαντιςεισ του κοινοφ που 

ςυμμετείχε ςτθν ζρευνα είναι ιδιαιτζρωσ κατατοπιςτικό, διότι μασ δείχνει τθν 

ςυνακροιςτικι εικόνα όλων των θλεκτρονικϊν τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν όλων των ατόμων 

του δείγματοσ.  

 Αυτό παρά τισ πικανϊσ μεγάλεσ αποκλίςεισ μεταξφ των απαντιςεων των ατόμων, 

είναι χριςιμο για τθν γενίκευςθ περί τθσ ςτάςθσ, ςυμπεριφοράσ και άποψθσ ςε ότι ζχει να 

κάνει με τουσ πιο διαδεδομζνουσ τρόπουσ ςφγχρονθσ τραπεηικισ διενζργειασ.  

 

 

 

            Ριο ςυγκεκριμζνα φαίνεται πωσ ζνα ιςχυρό ποςοςτό τθσ τάξθσ του 65% 

εμπιςτεφεται, χρθςιμοποιεί και είναι ικανοποιθμζνοσ πολφ και αρκετά (6&5 ςτα 7) από 

όλεσ τισ θλεκτρονικζσ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ τουσ δια μζςω ΑΤΜ, Διαδικτφου και 

Τθλεφϊνου.  Ακόμθ ςε μζτριο επίπεδο ικανοποίθςθσ βρίςκεται το 12% των ερωτθκζντων, 

ενϊ μόλισ το 16% ικανοποιείται, λίγο, ελάχιςτα και κακόλου τισ θλεκτρονικζσ τραπεηικζσ 

υπθρεςίεσ. Επίςθσ το ποςοςτό που απάντθςε ότι δεν ζχει γνϊμθ ανζρχεται ςτο 7%.  

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

1 2 3 4 5 6 7
ΔΞ/ΔΑ

1%
3%

12% 12%

36%

25%

4% 7%

υνολικι Ικανοποίθςθ

Σειρά1
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 Είναι ςθμαντικό να μιλιςουμε για το 4% που είναι πλιρωσ ικανοποιθμζνο από τθ 

λειτουργία αυτϊν των μζςων τραπεηικισ ςυναλλαγισ κακϊσ δείχνει πωσ ζνα πολφ μικρό 

ποςοςτό καλφπτεται πλιρωσ. Αυτό το ποςοςτό πρζπει να είναι και ο οδθγόσ για τθ 

βελτίωςθ των ιδθ υπαρχόντων ι τθ δθμιουργία νζων μζςων θλεκτρονικϊν τραπεηικϊν 

υπθρεςιϊν. 

 

 

                     7.7 Περιγραφικι τατιςτικι, Ιςτογράμματα και υςχετίςεισ 

 

 Με τθ μζκοδο τθσ Ρεριγραφικισ Στατιςτικισ κα αναλυκοφν τα αποτελζςματα που 

προκφπτουν από τα ερωτθματολόγια τθσ παροφςασ ζρευνασ. Ριο ςυγκεκριμζνα κα 

μελετθκοφν όλεσ εκείνεσ οι μεταβλθτζσ που χρειάηονται για τθν διεξαγωγι ςτατιςτικϊν 

ςυμπεραςμάτων. Ππου δεν μποροφν να υπάρξουν ποςοτικζσ μεταβλθτζσ χρθςιμοποιείται 

θ μζκοδοσ των ψευδομεταβλθτϊν για τθν ανάλυςθ τουσ.  

 Θ Ρεριγραφικι Στατιςτικι Ανάλυςθ κα βοθκιςει ςτθν ποςοτικοποίθςθ και 

ςτατιςτικι αποτφπωςθ των κρίςιμων μεγεκϊν τθσ ζρευνασ. 

  Από τθν εν λόγω διαδικαςία κα προκφψουν τα εξισ παράγωγα ςτατιςτικά μεγζκθ: 

 μζςοσ όροσ 

 επικρατοφςα τιμι 

 τυπικι απόκλιςθ 

 Ελάχιςτθ τιμι παρατιρθςθσ 

 Μζγιςτθ τιμι παρατιρθςθσ 

 Τα προγράμματα που ζχουν χρθςιμοποιθκεί για τθν ςυλλογι και επεξεργαςία των 

δεδομζνων τθσ ζρευνασ είναι: Microsoft Excel. 

 . 
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         Σε αυτό το ςθμείο κα διερευνθκοφν οι απαντιςεισ των ερωτθκζντων ςχετικά με τθν 

προτίμθςθ και τθν εμπιςτοςφνθ  που δείχνουν ςτα μζςα τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ 

(ΑΤΜ, διαδίκτυο, τθλζφωνα). Τα άτομα αυτά ζχουν γ' Βάκμια εκπαίδευςθ, δθλαδι 

πανεπιςτθμιακοφ επιπζδου, γεγονόσ που κάνει αυτι τθν κατθγορία ιδιαίτερα 

ενδιαφζρουςα προσ ανάλυςθ, κακϊσ θ παροφςα εργαςία εςτιάηει κυρίωσ ςε αυτό το 

τμιμα τθσ κοινωνίασ και τθσ οικονομίασ. Ο μζγιςτοσ αρικμόσ των παρατθριςεων  που 

χρθςιμοποιεί  ΑΤΜ είναι απόφοιτοι γ’ Βάκμιασ εκπαίδευςθσ με max= 79%, όμωσ ο 

ελάχιςτοσ αρικμόσ απόφοιτων γ’ Βάκμιασ εκπαίδευςθσ παρατθρικθκε για τθν κατθγορία 

ςυναλλαγζσ μζςω τθλεφϊνου και είναι min=2%. Επίςθσ, θ πλειονότθτα των μεταπτυχιακϊν 

χρθςιμοποιεί  όλεσ τισ θλεκτρονικζσ ςυναλλαγζσ(5 ςτουσ 11) ενϊ, μόνο ΑΤΜ - INTERNET(3-

11) και 3 άτομα μόνο τθλζφωνο. Ραρόλα αυτά, όςον αφορά το α’ και το  β’ Μορφωτικό 

επίπεδο χρθςιμοποιοφν μόνο 2 άτομα το ΑΤΜ-INTERNET.  Ρρζπει να ςθμειωκεί πωσ δε 

μπορεί ςε μικρό δείγμα να βγει με αςφάλεια ςτατιςτικό ςυμπζραςμα. Επίςθσ, μποροφμε 

να μιλάμε για μια ιςχυρι ζνδειξθ εμπιςτοςφνθσ των ΑΤΜ και του διαδικτφου ωσ μζςα 

τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν για άτομα με πανεπιςτθμιακι παιδεία. Τζλοσ, μια ακόμθ 

μορφωτικι βακμίδα που ζχει καταλυτικό ρόλο ςτθν ζρευνα είναι θ Δ' δθλαδι 

μεταπτυχιακζσ ςπουδζσ, και αυτό διότι ανικουν ςτο φάςμα διερεφνθςθσ μασ για τισ 

ςυμπεριφορζσ, ςτάςεισ και απόψεισ τουσ για τθν θλεκτρονικι τραπεηικι 

 

    

  Επιπλζον, ο μζςοσ όροσ των ανκρϊπων όλων των μορφωτικϊν επιπζδων που εξετάηουμε 

και χρθςιμοποιοφν ΑΤΜ είναι 𝑥  ≈22 και θ τυπικι απόκλιςθ είναι 37,98 . 

   Πςον αφορά το μζςο όρο ωσ προσ τθν εμπιςτοςφνθ των ανκρϊπων ςτισ ςυναλλαγζσ 

μζςω internet είναι 10 και θ τυπικι απόκλιςθ ς=12,79. 

   Ο μζςοσ όροσ των ανκρϊπων που χρθςιμοποιεί θλεκτρονικζσ ςυναλλαγζσ μζςω 

τθλεφϊνου είναι πολφ χαμθλότεροσ αφοφ παρατθρικθκε 𝑥  =3 με τυπικι απόκλιςθ 3,78. 
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              Για όλεσ τισ μορφζσ ςυναλλαγϊν και για όλεσ τισ καταγραμμζνεσ παρατθριςεισ θ 

επικρατοφςα τιμι είναι 94 και αντιπροςωπεφει τισ ςυναλλαγζσ μζςω ΑΤΜ. Με μια γριγορθ 

ματιά φαίνεται πωσ θ εμπιςτοςφνθ των ερωτθκζντων ςτθ χριςθ του ΑΤΜ είναι πολφ 

μεγαλφτερθ απ' ότι οι ερωτθκζντεσ ςτισ άλλεσ μορφωτικζσ κλίμακεσ. Επίςθσ ζνα πολφ 

ςθμαντικό ςτοιχείο είναι ότι ενϊ αποκακίςταται ςε μεγάλο βακμό θ εμπιςτοςφνθ ςτα μζςα 

διαδίκτυο και τθλζφωνο, ζνα ςτακερό τμιμα του δείγματοσ ςυνεχίηει να ςυμφωνεί με τισ 

άλλεσ ομάδεσ ατόμων που μελετικθκαν ωσ τϊρα ςτο ότι δεν είναι φερζγγυα αυτά τα δφο 

μζςα για τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

χόλιο1 Τα άτομα που δεν εμπιςτεφονται πολφ τα ΑΤΜ είναι αυτά του α' μορφωτικοφ 

επιπζδου, ενϊ αυτό βελτιϊνεται κατά περίπου 2 μονάδεσ ςτα άτομα β' επιπζδου. Το 

μζγιςτο νοφμερο εμπιςτοςφνθσ βρίςκεται ςτα άτομα πανεπιςτθμιακισ μόρφωςθσ το οποίο 

είναι ςθμαντικά μεγαλφτερο ςε ςχζςθ με το επίπεδο τθσ μεταπτυχιακισ μόρφωςθσ. 

 

Σειρά1

0

0,5

1

Α' Εκπαίδευςθ
Β' Εκπαίδευςθ

Γ' Εκπαίδευςθ
Μεταπτυχιακά

0
2%

79%

8%

ΑΣΜ - Μορφωτικό Επίπεδο
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χόλιο2 Με μθδενικά επίπεδα εμπιςτοςφνθσ ξεκινάει το διαδίκτυο (α' εκπαίδευςθ) ενϊ 

ανεβαίνει ςτισ 2 και ςτισ 28 ςτα άτομα β' και γ' εκπαίδευςθσ. Τα άτομα όμωσ με 

μεταπτυχιακζσ ςπουδζσ δεν δείχνουν να εμπιςτεφονται ςε μεγάλο βακμό τισ ςυναλλαγζσ 

μζςω INTERNET κακϊσ όπωσ φαίνεται και ςτο ιςτόγραμμα μειϊνεται ςτισ 8 μονάδεσ. 

 

 

 

 

 

 

 

Σει
ρ…

0

0,1

0,2

0,3

Α' Εκπαίδευςθ
Β' Εκπαίδευςθ

Γ' Εκπαίδευςθ

Μεταπτυχιακά
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28%
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Internet- Μορφωτικό Επίπεδο
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χόλιο3 Το τθλζφωνο ωσ άλλο μζςο ξεκινάει με μθδενικά επίπεδα) και ςυνεχίηει ςε 

παρόμοια επίπεδα και ςτθ β' εκπαιδευτικι βακμίδα, ενϊ αντίκετα βελτιϊνεται κατά 2 

μονάδεσ ςτο προπτυχιακό επίπεδο . Τα άτομα με μεταπτυχιακζσ ςπουδζσ φαίνεται όμωσ 

να προτιμοφν και να χρθςιμοποιοφν ωσ μζςο ςυναλλαγισ το τθλζφωνο. 
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8.ΕΠΙΛΟΓΟ 

 

 

 Μετά τθν εκτενι ανάλυςθ του κλάδου τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ, των υπθρεςιϊν 

και των καινοτομιϊν που προςφζρει, τισ μεκόδουσ μζςα από τισ οποίεσ εφαρμόηεται (μζςω 

ΑΤΜ, internet και δια τθλεφϊνου) αλλά και τουσ γενικοφ κινδφνουσ που ελλοχεφουν κατά 

τθ χριςθ τθσ και από τουσ πελάτεσ και από τα χρθματοπιςτωτικά ιδρφματα, επιχειρικθκε 

μια πιο αναλυτικι διαδικαςία οφτωσ ϊςτε να ρίξει φωσ ςε αρκετά ςθμεία ςχετικά με αυτι.  

 Πλθ θ προςζγγιςθ τθσ εργαςίασ ιταν από και προσ τθν ομάδα των πελατϊν κακϊσ 

κρίνεται πωσ αυτοί αποτελοφν το μζλλον του ςυςτιματοσ και είναι ίςωσ οι πιο αρμόδιοι να 

"μιλιςουν" για ότι ςχετίηεται με τθν θλεκτρονικι τραπεηικι. 

 Το δείγμα αφοφ πιρε ςυγκεκριμζνθ μορφι, ζνα ειδικό ερωτθματολόγια δόκθκε ςτα 

άτομα προσ απάντθςθ με ςκοπό τθ ςτατιςτικι περιγραφι των απαντιςεων. 

 Σθμειϊνεται πωσ το ερωτθματολόγιο δεν είχε απλά ενόσ "ςχολιαςτικοφ τφπου" 

φυλλάδιο-ζγγραφο ςχετικά με οριςμζνα ηθτιματα, αλλά είχε και τθ διάςταςθ τθσ 

υποκειμενικισ άποψθσ (πζραν τθσ ενζργειασ) για το ςφςτθμα.  

 Τελικά με τθ βοικεια κάποιων ςτατιςτικϊν δεικτϊν διεξιχκθςαν και κάποιου 

είδουσ ςυμπεράςματα ςχετικά με τισ απαντιςεισ που δοκοφν. Συγκεκριμζνα πωσ επιδρά θ 

μόρφωςθ πάνω ςτθν εμπιςτοςφνθ που δείχνουν τα άτομα του δείγματοσ προσ 

ςυγκεκριμζνεσ μεκόδουσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ. 

 Ωσ γενικό ςυμπζραςμα μπορεί να λεχκεί πωσ θ θλεκτρονικι τραπεηικι μζςω ΑΤΜ 

απολαμβάνει υψθλισ εμπιςτοςφνθσ (πζραν τθσ ιδιαίτερθσ δθμοφιλίασ). Θ διαδικτυακι 

τραπεηικι βρίςκεται και αυτι ςε καλά επίπεδα εμπιςτοςφνθσ και χριςθσ από το κοινό, ενϊ 

θ λιγότερο ςυχνά χρθςιμοποιοφμενθ δια τθλεφϊνου τραπεηικι φαίνεται να εγείρει ιςχυρζσ 

ανθςυχίεσ ςχετικά με τθν αςφάλεια. 

 Ακόμα ζνα εφρθμα φαίνεται να είναι πωσ θ εκπαίδευςθ, ωσ ζνα βακμό, είναι 

παράγοντασ που επιδρά πάνω ςτθ ςχζςθ εμπιςτοςφνθσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ και 

των χρθςτϊν τθσ. 
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                                                             9. ΘΜΕΙΩΕΙ 

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

1Ο μζςοσ όροσ ενόσ δείγματοσ ορίηεται ωσ το άκροιςμα των τιμϊν των παρατθριςεων επι 

των ςυχνοτιτων δια το πλικοσ των παρατθριςεων. 

 𝑥𝑖  𝑓𝑖
𝑛
𝑖=1

𝑛
 

2Διάμεςοσ (Μ) (Median) είναι θ τιμι εκείνθ τθσ μεταβλθτισ που χωρίηει το ςφνολο των 
τιμϊν ςε δυο ίςα μζρθ, ϊςτε ο αρικμόσ των παρατθριςεων που είναι μικρότερεσ από το Μ, 
να είναι ίςοσ με τον αρικμό αυτϊν που είναι μεγαλφτερεσ από το Μ. Είναι το ςθμείο τθσ 
κατανομισ που αφινει 50% των παρατθριςεων προσ τα πάνω και 50% προσ τα κάτω. 

Για να βροφμε τθ διάμεςο, οι παρατθριςεισ κατατάςςονται κατά τθ φυςικι τουσ διάταξθ. 
Στθν περίπτωςθ που οι τιμζσ τθσ μεταβλθτισ δεν περιζχονται ςε πίνακα ςυχνοτιτων, θ 
διάμεςοσ δίνεται από τον όρο (Ν+1)/2, όπου Ν το πλικοσ των παρατθριςεων.  

(πθγι: http://androulakis.bma.upatras.gr/mediawiki/index.php/Μζτρα_κζςθσ) 

3Η επικρατοφςα τιμι των τιμϊν μίασ μεταβλθτισ είναι εκείνθ θ τιμι ςτθν οποία αντιςτοιχεί 
θ μεγαλφτερθ ςυχνότθτα παρατθριςεων. 

 (πθγι: http://androulakis.bma.upatras.gr/mediawiki/index.php/Μζτρα_κζςθσ) 

4Θ τυπικι απόκλιςθ είναι θ τετραγωνικι ρίηα του ακροίςματοσ των τετραγωνικϊν 

διαφορϊν των παρατθριςεων με τθ μζςθ τιμι δια το πλικοσ των παρατθριςεων μείον 

μιασ. 

     𝜎 =  
 (𝑥𝑖−𝑥 )

2𝑛
𝑖=1

𝑛−1
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                                                         10. ΠΑΡΑΡΣΘΜΑ 

 

Το ερωτθματολόγιο είναι το εξισ:  

Αγαπθτζ Κφριε/ Αγαπθτι Κυρία 

Το ερευνθτικό αυτό εργαλείο ςχεδιάςκθκε για τθν αξιολόγθςθ των Θλεκτρονικϊν Τραπεηικϊν 

Υπθρεςιϊν που προςφζρονται ςτθ χϊρα μασ. Ελπίηομε ότι από τθν επεξεργαςία των απαντιςεων 

που κα μασ παραχωριςετε κα προκφψουν χριςιμα ςυμπεράςματα που κα βοθκιςουν ςτθ 

βελτίωςθ των θλεκτρονικϊν υπθρεςιϊν τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν προσ όφελοσ των καταναλωτϊν. 

Σασ παρακαλοφμε να διακζςετε λίγα λεπτά για να απαντιςετε ςτισ ερωτιςεισ που ακολουκοφν.  

Ευχαριςτϊ για τθ ςυνεργαςία και το χρόνο που μου διακζτετε 

________________________________ 

 

1. Φφλο 

Άνδρασ  

Γυναίκα  

 

2. Θλικία 

μζχρι και 25  

26-35  

36-45  

46-55  

άνω των 55  
 

3. Μορφωτικό Επίπεδο 

Α’ Βάκμια Εκπαίδευςθ  

Β’ Βάκμια Εκπαίδευςθ  

Γ’ Βάκμια Εκπαίδευςθ  

Μεταπτυχιακά  
 

 

4. Οικογενειακι Κατάςταςθ 

Ζγγαμοσ  

Άγαμοσ  

Άλλο  
 

5. Οικογενειακό Ειςόδθμα (ετθςίωσ) 

< € 30.000,00  

€ 30.000,00 – 50.000,00  

€ 50.000,00 – 100.000,00  

> € 100.000,00  
 

 

6. Απαςχόλθςθ 

Αγρότθσ  

Δθμόςιοσ Υπάλλθλοσ  

Εκπαιδευτικόσ  

Ελεφκεροσ Επαγγελματίασ  

Επιχειρθματίασ  

Ιδιωτικόσ Υπάλλθλοσ  

Ναυτικόσ  

Στζλεχοσ Επιχείρθςθσ  

Συνταξιοφχοσ  

Φοιτθτισ  

Άλλο  
 

7. Χρθςιμοποιείτε Τπθρεςίεσ Θλεκτρονικϊν 
Σραπεηικϊν υναλλαγϊν; 

ΝΑΙ  

ΟΧΙ  

 

8. Αν «ΝΑΙ» ποιεσ υπθρεςίεσ 
χρθςιμοποιείτε; 
(Ρεριςςότερεσ από μία απαντιςεισ) 

ΑΤΜ  

Τραπεηικζσ Συναλλαγζσ μζςω 

Internet 

 

Τραπεηικζσ Συναλλαγζσ μζςω 

Τθλεφϊνου 

 

Άλλο  
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9. Αν «ΝΑΙ» για ποιεσ από τισ παρακάτω 
κατθγορίεσ ςυναλλαγϊν;  
(Ρεριςςότερεσ από μία απαντιςεισ) 

Ριςτωτικζσ Κάρτεσ  

Κατακετικοί Λογαριαςμοί  

Εμβάςματα από/προσ τρίτουσ ςτο 

εςωτερικό 

 

Εμβάςματα από/προσ τρίτουσ ςτο 

εξωτερικό 

 

Θλεκτρονικζσ Αγορζσ  

Άλλο  
 

10. Αν «ΝΑΙ» πόςο ςυχνά πραγματοποιείτε 
ςυναλλαγζσ; 

Κάνω όλεσ τισ ςυναλλαγζσ μου μζςω 

Θλεκτρονικϊν Δικτφων 

 

Θα ικελα να πραγματοποιϊ 

περιςςότερεσ αλλά δεν είναι πάντα 

διακζςιμεσ 

 

Δεν μου αρζςει θ ςυναλλαγι με 

μθχανιματα αλλά κάποιεσ φορζσ 

αναγκάηομαι να τα χρθςιμοποιϊ 
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11. Παρακαλοφμε ςθμειϊςτε ςε κλίμακα 1 ζωσ 7 το βακμό εμπιςτοςφνθσ ςασ ςτισ Σραπεηικζσ 
υναλλαγζσ Μζςω ΑΣΜ 

Δεν τισ εμπιςτεφομαι 

κακόλου 

Τισ Εμπιςτεφομαι 

 Απόλυτα 

1 2 3 4 5 6 7 

       

 

12. Παρακαλοφμε ςθμειϊςτε ςε κλίμακα 1 ζωσ 7 τθν προςωπικι ςασ ικανότθτα ςτθ χριςθ των 
ΑΣΜ 

Καμία απολφτωσ  

ικανότθτα 

Απόλυτθ 

Ικανότθτα 

1 2 3 4 5 6 7 

       

 

13. Παρακαλοφμε ςθμειϊςτε ςε κλίμακα 1 ζωσ 7 το βακμό εμπιςτοςφνθσ ςασ ςτισ Σραπεηικζσ 
υναλλαγζσ μζςω Internet 

Δεν τισ εμπιςτεφομαι 

κακόλου 

Τισ Εμπιςτεφομαι 

 Απόλυτα 

1 2 3 4 5 6 7 

       

 

14. Παρακαλοφμε ςθμειϊςτε ςε κλίμακα 1 ζωσ 7 τθν προςωπικι ςασ ικανότθτα ςτθ χριςθ του 
Internet για πραγματοποίθςθ Σραπεηικϊν υναλλαγϊν 

Καμία απολφτωσ  

ικανότθτα 

Απόλυτθ 

Ικανότθτα 

1 2 3 4 5 6 7 

       

 

15. Παρακαλοφμε ςθμειϊςτε ςε κλίμακα 1 ζωσ 7 το βακμό εμπιςτοςφνθσ ςασ ςτισ Σραπεηικζσ 
υναλλαγζσ μζςω Σθλεφϊνου  

Δεν τισ εμπιςτεφομαι 

κακόλου 

Τισ Εμπιςτεφομαι 

 Απόλυτα 

1 2 3 4 5 6 7 

       

 

16. Παρακαλοφμε ςθμειϊςτε ςε κλίμακα 1 ζωσ 7 τθν προςωπικι ςασ ικανότθτα ςτθ χριςθ του 
Σθλεφϊνου για πραγματοποίθςθ Σραπεηικϊν υναλλαγϊν 

Καμία απολφτωσ  Απόλυτθ 
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ικανότθτα Ικανότθτα 

1 2 3 4 5 6 7 
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17. θμαντικότθτα των Παροχϊν των υςτθμάτων Θλεκτρονικϊν Σραπεηικϊν 
υναλλαγϊν 

Με βάςθ τισ προςωπικζσ ςασ εμπειρίεσ, παρακαλοφμε να απαντιςετε ςτθν ομάδα ερωτιςεων που ακολουκεί. Υποδείξτε 

μασ το βακμό ςτον οποίο κεωρείτε ότι οι υπθρεςίεσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ πρζπει να διακζτουν τα χαρακτθριςτικά που 

ακολουκοφν και ςτθ ςυνζχεια υποδείξτε μασ τθν αντίλθψι ςασ για το επίπεδο υπθρεςιϊν που προςφζρονται ςτθν Ελλάδα. 

Επιλζξτε το 7 αν ςυμφωνείτε απόλυτα ι το 1 αν, αντίκετα, διαφωνείτε απόλυτα. Αν πάλι θ γνϊμθ ςασ δεν είναι τόςο 

απόλυτθ επιλζξτε ζναν ενδιάμεςο βακμό. 

Α. Γενικά για ηις ηλεκηρονικές ηραπεζικές σπηρεζίες 

 

Οι ιδεώδεις 

ηλεκηρονικές 

ηραπεζικές σπηρεζίες 

πρέπει να είναι: 

Οι ηλεκηρονικές 

ηραπεζικές σπηρεζίες 

ζηην Ελλάδα είναι: 

 
Δηαθωλώ 

απόιπηα 

Σπκθωλώ 

απόιπηα 

Δηαθωλώ 

απόιπηα 

Σπκθωλώ 

απόιπηα 

 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 

I1. Εφκολεσ ςτθ χριςθ               

I2. Είλαη δηαζέζηκε 24 ώξεο ηελ εκέξα, 7 

εκέξεο ηελ εβδνκάδα 

              

I3. Καιύπηεη όιν ην θάζκα ηωλ ηξαπεδηθώλ 

ζπλαιιαγώλ 

              

I4. Παξέρεη άκεζε ζύλδεζε ρωξίο άρξεζην 

ρξόλν αλακνλήο 

              

I5. Παξέρεη ζε λένπο ρξήζηεο έληππν πιηθό 

(π.ρ. θπιιάδηα) κε πιεξνθνξίεο θαη νδεγίεο 

ρξήζεο 

              

I6. Παξέρεη ηε δπλαηόηεηα αλνίγκαηνο 

ινγαξηαζκώλ ώζηε λα κπνξνύλ άκεζα λα 

εθηειεζηνύλ ζπλαιιαγέο ζε απηνύο (π.ρ. 

άλνηγκα θαηαζεηηθνύ ινγ/κνπ θαη άκεζε 

θαηάζεζε ζε απηόλ) 

              

I7. Εθηειεί όιεο ηηο ζπλαιιαγέο κε αθξίβεηα               

I8. Παξέρεη έγγξαθεο εγγπήζεηο γηα ηελ 

νινθιήξωζε ηωλ ζπλαιιαγώλ (π.ρ. έθδνζε 

απνδείμεωλ ή πηζηνπνηεηηθώλ) 

              

I9. Καηαγξάθεη κε αθξίβεηα όιεο ηηο 

ζπλαιιαγέο πνπ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί 

              

I10. Παξέρεη εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο π.ρ. 

ραηξεηηζκόο κε ην όλνκα ηνπ ρξήζηε 

              

I11. Παξέρεη εμεηδηθεπκέλεο ππεξεζίεο γηα 

ειηθηωκέλνπο θαη άηνκα κε αλαπεξία 

              

I12. Αληηκεηωπίδεη απνηειεζκαηηθά ηα ηπρόλ 

παξάπνλαa εληόο 24 ωξώλ 

              

I13. Παξέρεη ιεπηνκεξή πιεξνθόξεζε γηα ηηο 

ζπλαιιαγέο 

              

I14. Εμαζθαιίδεη απόιπηε αζθάιεηα ζηηο 

ζπλαιιαγέο 

              

Β. Ασηόμαηες Ταμειολογιζηικές Μητανές 

(ΑΤΜ) 
Δηαθωλώ 

απόιπηα 

     Σπκθωλώ 

απόιπηα 

  

Η Ιδεώδης Υπηρεζία ΑΤΜs πρέπει να: 1 2 3 4     5 6  7   

I15. Δηαζέηεη κνλάδεο δηαζπαξκέλεο έηζη ώζηε 

λα εμαζθαιίδεηαη ε κέγηζηε δπλαηή 

πξόζβαζε 
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I16. Παξέρεη αζθάιεηα ζηνπο ρξήζηεο, π.ρ. θαιά 

θωηηζκέλα ΑΤΜs γηα λπρηεξηλέο 

ζπλαιιαγέο ή πξνζηαηεπκέλα ζε αζθαιείο 

ρώξνπο 

              

I17. Παξέρεη εμεηδηθεπκέλεο ππεξεζίεο ζε 

ειηθηωκέλνπο θαη άηνκα κε αλαπεξία (π.ρ. 

ξάκπεο πξόζβαζεο, θαζίζκαηα θιπ) 

              

I18. Επηβεβαηώλεη ην όλνκα ηνπ ρξήζηε ζηελ 

νζόλε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ζπλαιιαγήο 

              

I19. Είλαη θηιηθό ζηε ρξήζε ώζηε λα 

δηεπθνιύλνληαη νη ζπλαιιαγέο 

              

I20. Παξέρεη ππεξεζίεο ζε δηάθνξεο γιώζζεο 

(πέξαλ ηωλ Ειιεληθώλ θαη Αγγιηθώλ) 

              

Γ. Τηλεθωνικές Σσναλλαγές και Σσναλλαγές 

μέζω Internet 

Δηαθωλώ 

απόιπηα 

     Σπκθωλώ 

απόιπηα 

  

Η Ιδεώδης Υπηρεζία Τραπεζικών Σσναλλαγών 

μέζω Τηλεθώνοσ ή Internet πρέπει να: 

1 2 3 4     5 6  7   

I21. Εμαζθαιίδεη άκεζε ζύλδεζε ρωξίο ηε 

κεζνιάβεζε κεγάινπ ρξόλνπ αλακνλήο 

              

I22. Παξέρεη νδεγίεο ζε λένπο ρξήζηεο (voice/on 

line) 

              

I23. Παξέρεη επηπξόζζεηεο ππεξεζίεο ζε 

θαηεγνξίεο πειαηώλ, όπωο άηνκα 

πεξηνξηζκέλεο εθπαίδεπζεο, άηνκα κεγάιεο 

ειηθίαο, άηνκα κε πξνβιήκαηα όξαζεο ή 

αθνήο θιπ 

              

I24. Παξέρεη επράξηζην πεξηβάιινλ θαηά ηελ 

αλακνλή π.ρ. κνπζηθή θιπ 

              

I25. Παξέρεη επράξηζην πεξηβάιινλ θαηά ηελ 

αλακνλή π.ρ. δηαθεκίζεηο γηα άιιεο 

ππεξεζίεο ηεο ηξάπεδαο θιπ 

              

I26. Η ηειεθωληθή εμππεξέηεζε παξέρεηαη από 

ππάιιειν (operator) θαη όρη από απηόκαην 

ζύζηεκα θωλήο (IVR) 

              

 

 

18. Στο ςθμείο αυτό κα κζλαμε να μασ υποδείξετε τθν ςυνολικι ικανοποίθςι ςασ από τισ Θλεκτρονικζσ 
Τραπεηικζσ Υπθρεςίεσ που προςφζρονται ςτθν Ελλάδα. Βακμολογιςτε με 7 αν είςτε απόλυτα 
ικανοποιθμζνοι ι με 1 αν, αντίκετα, είςτε απόλυτα δυςαρεςτθμζνοι. Αν θ άποψι ςασ δεν είναι τόςο 
απόλυτθ, βακμολογιςτε με κάποιον ενδιάμεςο βακμό. 

υνολικι Ικανοποίθςθ 

Μθδεν-

ικι 
     Άπό-

λυτθ 

Δεν ζχω 

γνϊμθ 

1 2 3 4 5 6 7 N 
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