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Περίληψη 

Διανύοντας ήδη τον 21ο αιώνα, μπορούμε να παρατηρήσουμε ότι οι τράπεζες βρίσκονται σε 

μία φάση μετασχηματισμού και επαναπροσδιορισμού του μοντέλου λειτουργίας τους. Βασικά 

χαρακτηριστικά του νέου μοντέλου είναι η σταδιακή μετατροπή του τραπεζικού 

καταστήματος από κέντρο συναλλαγών σε συμβουλευτικό κέντρο, η ενθάρρυνση των 

πελατών στη χρήση του φθηνότερου καναλιού για τις συναλλαγές τους και η αύξηση της 

κερδοφορίας με ταυτόχρονη εξαιρετική μείωση των λειτουργικών δαπανών. Το e-banking 

αποτελεί σήμερα ένα δίκτυο διανομής και εξυπηρέτησης για όλες τις τράπεζες. 

Στόχος της παρούσας διπλωματικής είναι να προσεγγίσει και να εξετάσει τη λειτουργία 

του e-banking τόσο σε θεωρητικό όσο και σε ερευνητικό επίπεδο. Η θεωρητική προσέγγιση 

αναφέρει την έννοια, τις δυνατότητες, τα οφέλη και τα μειονεκτήματα του νέου τραπεζικού 

καναλιού διανομής. Η ερευνητική προσέγγιση στοχεύει κατά κύριο λόγο στην αποτύπωση 

της εικόνας σχετικά με την διείσδυση του e-banking στην Ελλάδα και το βαθμό εξοικείωσης 

των Ελλήνων με την νέα αυτή μορφή Τραπεζικής, εξετάζοντας δύο πλευρές αυτή του πελάτη 

και αυτή του υπαλλήλου μέσα από δύο διαφορετικά ερωτηματολόγια. 
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THE EXPANSION OF ELECTRONIC BANKING IN GREECE: 

HOW THE USE OF E-BANKING SIMPLIFIES BANKING 
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Abstract 

Now in the 21st century, we can observe that the banks are in a phase of transformation 

and redefinition of their model function. Key features of the new model is the gradual change 

of the banking branch from a trade center to a counseling center, encouraging customers to 

use the cheaper channel for their business and increasing profitability while the banks would 

reduce their operating  costs. The e-banking is now a network of sales and service for all 

banks. 

The aim of this project is to reach out and examine the e-banking from both sides, such as 

theoretical and research level. The theoretical approach refers to the concept, features, 

benefits and drawbacks of the new banking distribution channel. The research approach aims 

primarily to show the penetration of e-banking in Greece and the familiarity of the Greeks 

with this new form of banking, looking at both sides this of the customer and this of the 

officer. This means that we have two different questionnaires.
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1: ΕΙΣΑΓΩΓΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΣΤΗΝ 

ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΤΡΑΠΕΖΙΚΗ(E-BANKING) 

 

1.1 Ορισμός Ηλεκτρονικού εμπορίου, E-Banking - Internet Banking 

 

Ας ξεκινήσουμε εξετάζοντας τι έχει πει ένας γκουρού του μάνατζμεντ, ο Peter Drucker, για 

το ηλεκτρονικό εμπόριο. 

“Η πραγματική επαναστατική επίδραση της Επανάστασης του Internet (Διαδικτύου) μόλις 

αρχίζει να γίνεται αισθητή. Αλλά η επίδραση αυτή δεν τροφοδοτείται από την “πληροφορία”. 

Δεν είναι “τεχνητή νοημοσύνη”. Δεν είναι η επίδραση των υπολογιστών και της επεξεργασίας 

δεδομένων στη λήψη αποφάσεων, στη διαμόρφωση πολιτικής ή στην στρατηγική. Είναι κάτι 

που δεν το έχει προβλέψει κανένας, και κανένας δεν μιλούσε για αυτό πριν από 10 ή 15 χρόνια: 

το ηλεκτρονικό εμπόριο και κατ’ επέκταση ή ηλεκτρονική τραπεζική – δηλαδή η εκρηκτική 

εμφάνιση του Internet ως ένα κύριο και ίσως τελικά το κύριο, παγκόσμιο κανάλι διανομής για 

αγαθά, υπηρεσίες και για διοικητικές και επαγγελματικές θέσεις εργασίας. Αυτό αλλάζει  εκ 

βάθρων την οικονομία, τις αγορές  και τη δομή της βιομηχανίας, τα προϊόντα, τις υπηρεσίες και 

την ροή τους, την τμηματοποίηση πελατών, τις αξίες των καταναλωτών και την συμπεριφορά 

των καταναλωτών, τις εργασίες και τις αγορές εργασίας. Αλλά η επίδραση αυτή μπορεί να είναι 

ακόμη μεγαλύτερη στις κοινωνίες και στην πολιτική και, πάνω από όλα, μέσα σε αυτήν την 

επανάσταση βλέπουμε τον κόσμο και τον ίδιο μας τον εαυτό.” (Drucker 2002)     

Η ηλεκτρονική τραπεζική (e-banking) είναι ένα αναπόσπαστο κομμάτι του ηλεκτρονικού 

εμπορίου το οποίο περικλείει όλες τις συναλλαγές που γίνονται μέσω ηλεκτρονικών δικτύων.  

Το ηλεκτρονικό εμπόριο περιγράφει την διαδικασία αγοράς, πώλησης, μεταφοράς ή 

ανταλλαγής προϊόντων, υπηρεσιών και πληροφοριών μέσω του δικτύων υπολογιστών, 

περιλαμβανομένου και του Internet (Διαδικτύου). 

Τα πιστωτικά ιδρύματα εντάσσονται στο πλαίσιο του ηλεκτρονικού εμπορίου με δύο 

διαφορετικούς ρόλους συναλλακτικής δικτυακής τραπεζικής, είτε παρέχοντας τραπεζικά 

προϊόντα και υπηρεσίες μέσω του διαδικτύου, είτε προσφέροντας στο κοινό τα μέσα 

πληρωμής που επιτρέπουν τη διεξαγωγή άλλων συναλλαγών ηλεκτρονικού εμπορίου.   

Ο όρος Internet Banking μεταφράζεται στα ελληνικά ως “Διαδικτυακή Τραπεζική”, πιο 

συχνά όμως χρησιμοποιείται ο όρος “Ηλεκτρονική Τραπεζική” ή E-Banking. Σύμφωνα με 
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την Ένωση Ελληνικών Τραπεζών (Ένωση Ελληνικών Τραπεζών, e-banking, ειδική έκδοση 

2000) ως ηλεκτρονική τραπεζική νοείται «οποιαδήποτε εμπορική συναλλαγή που διεξάγεται 

μεταξύ της τράπεζας και των πελατών της διαμέσου ηλεκτρονικών δικτύων και βοηθάει ή 

οδηγεί στην πώληση τραπεζικών υπηρεσιών/προϊόντων. Όταν αυτές οι εμπορικές συναλλαγές 

πραγματοποιούνται μέσω του παγκόσμιου διαδικτύου – Internet, τότε γίνεται λόγος για 

Διεξαγωγή Τραπεζικών Συναλλαγών μέσω Διαδικτύου (internet Banking).  Οι πελάτες των 

χρηματοπιστωτικών ιδρυμάτων μπορούν να έχουν πρόσβαση στις υπηρεσίες του e-banking 

μέσω ηλεκτρονικών συσκευών, όπως είναι ένας προσωπικός ηλεκτρονικός υπολογιστής, ένα 

αυτόματο μηχάνημα ανάληψης μετρητών (ΑΤΜ) ή ένα κινητό τηλέφωνο αφής (smart phone). 

O Chou and Chou (2000) προσδιόρισε πέντε βασικές υπηρεσίες που σχετίζονται με online 

τραπεζικές συναλλαγές. Αυτές είναι (1)η  προβολή των κινήσεων του τραπεζικού 

λογαριασμού (statement), (2) η πληρωμή λογαριασμών από αγορές προϊόντων ή υπηρεσιών, 

(3) η μεταφορά χρημάτων μεταξύ των τραπεζικών λογαριασμών, (4) η    πληρωμή αγορών 

και προκαταβολών μέσω της πιστωτικής κάρτας και (5) οι πληρωμές στο εξωτερικό μέσω 

εμβασμάτων για την εισαγωγή εμπορευμάτων. (Journal of Internet Banking and Commerce  

An open access Internet journal (http://www.arraydev.com/commerce/jibc/)  Journal of 

Internet Banking and Commerce, August 2010, vol. 15, no.2 ,’An Empirical Study of Factors 

Affecting the Internet Banking Adoption among Malaysian Consumers’). 

Η ανάγκη για επέκταση των δραστηριοτήτων των τραπεζών στο Internet είναι πλέον 

αναμφισβήτητη, αφού ήδη όλες οι τράπεζες παρέχουν στους πελάτες τους και αυτήν τη 

δυνατότητα. Πάντως η δραστηριότητα μέσω Internet πρέπει να διαχωριστεί από παρόμοιες 

μεθόδους διεξαγωγής τραπεζικών συναλλαγών, όπως phone banking, mobile banking, PC 

banking και TV banking. Συγκεκριμένα, α) στη μέθοδο σταθερού τηλεφώνου (phone 

banking) ο χρήστης συνδέεται, με απλή τηλεφωνική σύνδεση φωνητικής τηλεφωνίας, με το 

ειδικό αυτοματοποιημένο σύστημα της τράπεζας, β) στη μέθοδο κινητού τηλεφώνου (mobile 

banking) χρησιμοποιείται κινητό τηλέφωνο ή άλλη παρόμοια συσκευή, η οποία διαθέτει 

δυνατότητα αμφίδρομης επικοινωνίας, γ) στη μέθοδο προσωπικού υπολογιστή (PC banking) 

ο χρήστης συνδέεται με τον προσωπικό του υπολογιστή απευθείας με τα υπολογιστικά 

συστήματα της τράπεζας, χωρίς την παρεμβολή άλλου δικτύου όπως π.χ. το Internet και δ) 

στη μέθοδο αμφίδρομης τηλεόρασης (TV banking) χρησιμοποιείται τηλεοπτική συσκευή με 

δυνατότητα αμφίδρομης επικοινωνίας, συνδεδεμένη συνήθως με συνδρομητικό τηλεοπτικό 

δίκτυο.  



3 

Από πλευράς marketing κύριος στόχος των τραπεζών είναι η στροφή της ήδη υφιστάμενης 

πελατείας προς το internet banking. Επομένως ορθότερη μέθοδος μέτρησης είναι η ανά 

κατάστημα καταγραφή των χρηστών που στρέφονται στο internet banking. Άλλωστε ο 

συνολικός όγκος συναλλαγών μέσω internet banking παραμένει σε χαμηλό ποσοστό του 

συνολικού όγκου των συναλλαγών και χρησιμοποιείται κυρίως για απλή ενημέρωση ή για 

πληρωμή λογαριασμών.  

Η σχέση των πελατών με την τράπεζα τους προσαρμόζεται στις ανάγκες της εποχής και 

στους ρυθμούς με τους οποίους εργάζεται η σύγχρονη παγκοσμιοποιημένη και συνεχώς 

ανταγωνιστικότερη οικονομία. Συνεχής λειτουργία επί 24 ώρες και για τις 7 ημέρες της 

εβδομάδας, με παράλληλη εντυπωσιακή μείωση του χρόνου εκτέλεσης των εντολών και 

βεβαίως περιορισμό του κόστους. 

Όσο η οικονομία αλλάζει, τόσο θα αλλάζει και η τραπεζική εργασία. Οι ηλεκτρονικές 

συναλλαγές και τα εναλλακτικά δίκτυα εξυπηρέτησης των πελατών ανοίγουν το δρόμο στην 

«άμεση» τραπεζική. Η μεγάλη αλλαγή που συνοδεύει τις προηγούμενες αφορά το ρόλο του 

καταστήματος, των τραπεζικών λειτουργιών και στελεχών. Η σχέση του πελάτη και του 

τραπεζικού εκπροσώπου είναι σχέση εμπιστοσύνης και ασφάλειας, η οποία ενισχύεται με τις 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες γιατί ο πελάτης νιώθει ότι η τράπεζα τον στηρίζει οποιαδήποτε 

στιγμή την χρειαστεί, εύκολα και γρήγορα, μέσα από το web-banking. 

 

1.2 Ιστορική Αναδρομή 

 

Η ιστορία του Internet Banking ξεκινά στα τέλη της δεκαετίας του 80 όταν οι μεγαλύτερες 

τράπεζες των Ηνωμένων Πολιτειών εισήγαγαν την έννοια του Home Banking (ή PC 

Banking). Με το Home Banking οι τράπεζες έδιναν τη δυνατότητα στους πελάτες τους να 

πραγματοποιούν τις βασικές τραπεζικές τους συναλλαγές από το σπίτι μέσω ηλεκτρονικού 

υπολογιστή. Οι τράπεζες έχοντας αναπτύξει τα κατάλληλα δίκτυα και παρέχοντας στους 

πελάτες τους δωρεάν λογισμικό, στόχευαν να εξαπλωθεί η καινούρια αυτή υπηρεσία σε όσο 

το δυνατόν περισσότερους πελάτες. Ο κύκλος ζωής του Home Banking ήταν σύντομος καθώς 

στα μέσα της δεκαετίας του 90 επικράτησε το Internet Banking. Το σημαντικότερο 

πλεονέκτημα που πρόσφερε το Internet Banking σε σχέση με τον προκάτοχό του ήταν το 

γεγονός ότι οι τράπεζες δεν απαιτούνταν πλέον να συντηρούν ιδιωτικά δίκτυα τα οποία 

συνεπάγονταν υψηλό κόστος. Επιπλέον ούτε οι πελάτες χρειαζόταν να εφοδιάζονται με 
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κάποιο ιδιαίτερο λογισμικό ώστε να έχουν πρόσβαση στο σύστημα της τράπεζας. To Internet 

ως ανοιχτό σύστημα αποτέλεσε πρόκληση για τις τράπεζες οι οποίες διέκριναν την ευκαιρία 

να διευρύνουν μέσω αυτού την πελατειακή τους βάση. (Guttmann Robert, “Cybercash the 

coming era of electronic money”, Palgrave Macmillan 2003) 

Η πρώτη online τραπεζική υπηρεσία εμφανίστηκε το 1990 από την Wells Fargo Bank που 

έχει την έδρα της στην Καλιφόρνια των Η.Π.Α. Το 1993 η Stanford Federal Credit Union 

εισήγαγε νέα ηλεκτρονική υπηρεσία στην αγορά, η οποία υπερείχε αυτών της Wells Fargo 

Bank και της Bank of America.  Ωστόσο, η πρώτη τράπεζα στον κόσμο που παρείχε 

υπηρεσίες μέσω Internet είναι και πάλι η Wells Fargo Bank, το Μάιο του 1994. Το πρώτο 

αυτό σύστημα Internet banking επέτρεπε στους χρήστες μόνο να βλέπουν τους λογαριασμούς 

τους. Σήμερα η Wells Fargo Bank είναι από τους ηγέτες στην παγκόσμια αγορά του E-

banking. (Αγγέλης,  2005 «Η Βίβλος του E-banking”, Εκδόσεις  Νέων Τεχνολογιών ΕΠΕ). 

Εκτός των παραδοσιακών τραπεζών που προσθέτουν ηλεκτρονικές υπηρεσίες στις 

παραδοσιακές τους υπηρεσίες, εμφανίστηκαν και εικονικές τράπεζες , οι οποίες κάνουν μόνο 

ηλεκτρονικές συναλλαγές. Η Security First Network Bank (SFNB) ήταν η πρώτη τέτοια 

τράπεζα το 1995 που πρόσφερε ασφαλείς τραπεζικές συναλλαγές στο Web. Λόγω των 

διάφορων εξαγορών που έγιναν στον κλάδο των τραπεζών, η SFNB έχει πλέον εξαγοραστεί 

και αποτελεί τμήμα της RBC Centura (rbccentura) (βιβλίο Ηλεκτρονικό Εμπόριο, εκδόσεις 

Γκιούρδας).   

To 1999, η Net. Bank έγινε η πρώτη κερδοφόρος τράπεζα του διαδικτύου. Η συγκεκριμένη 

τράπεζα είχε παρουσία μόνο στο διαδίκτυο, δεν είχε δηλαδή δίκτυο καταστημάτων. ( Arora, 

Anjali  2000 “The lonely net – only banks”). 

Τελικά οι παραδοσιακές και οι ηλεκτρονικές τράπεζες άρχισαν να συγκλίνουν προς έναν 

τρόπο λειτουργίας που δικαίως δίνει περισσότερη έμφαση στη συνέργια ανάμεσα στα δίκτυα 

του φυσικού και του ηλεκτρονικού κόσμου, καθώς αναγνωρίστηκε η συμπληρωματικότητά 

τους. Τα ηλεκτρονικά δίκτυα μπορούν άριστα να εξυπηρετήσουν επαναλαμβανόμενες 

τραπεζικές/χρηματοοικονομικές εργασίες, να πληροφορήσουν, να ειδοποιήσουν τον πελάτη, 

να τον διευκολύνουν στην προσωπική του χρηματοοικονομική διαχείριση, ενώ το δίκτυο 

καταστημάτων παραμένει αναντικατάστατο στην προσέγγιση του πελάτη για την ανάλυση 

των αναγκών του, την επεξήγηση πολύπλοκων προϊόντων, την εκπαίδευση της πελατείας σε 

νέα προϊόντα και δίκτυα, και τέλος στην εξυπηρέτηση όσων συναλλαγών απαιτούν ακόμα τη 

φυσική παρουσία του πελάτη στο κατάστημα. 
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1.3 Το E- Banking στην Ελλάδα 

 

Όσον αφορά το E-banking στην Ελλάδα, η πρώτη τράπεζα που το ανέπτυξε και το διέθεσε 

ήταν η Εγνατία Τράπεζα το 1997. Ωστόσο, η Ευρωπαϊκή Ένωση κάλυψε νομοθετικά τη 

λειτουργία τραπεζών ηλεκτρονικού χρήματος το 2000. Η αρχική μορφή του E-banking 

περιελάμβανε πληροφοριακές συναλλαγές, όπως ερώτηση υπολοίπου, mini statement 

λογαριασμών (δηλαδή κινήσεις του λογαριασμού) και μεταφορές κεφαλαίων εντός τράπεζας. 

Τέλος, το 2000 η Τράπεζα Πειραιώς εισήγαγε την πρώτη ολοκληρωμένη πλατφόρμα 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών στην ελληνική τραπεζική αγορά, με το δικό της brand name 

Winbank. Έκτοτε όλοι οι τραπεζικοί οργανισμοί εισήγαγαν πλατφόρμες e-banking για την 

εξυπηρέτηση των πελατών τους , οι οποίες παρέχουν πλέον όλες τις σύγχρονες ευκολίες όπως 

πληροφοριακές συναλλαγές, μεταφορές κεφαλαίων εντός και εκτός Ελλάδας, διαφόρων 

ειδών πληρωμές, χρηματιστηριακές συναλλαγές και άλλα. (Αγγελής 2005 «Η Βίβλος του E-

banking”, Εκδόσεις  Νέων Τεχνολογιών ΕΠΕ). 
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1.4 Δυνατότητες Τραπεζικών Συναλλαγών από το Σπίτι 

 

Οι  Southard και Siau (2006) διαιρούν τις τραπεζικές εφαρμογές στις παρακάτω κατηγορίες:  

πληροφοριακές, διαχειριστικές, συναλλαγών, ηλεκτρονικών πυλών και άλλες. Επίσης, είδαν 

ότι όσο μεγαλύτερη είναι η τράπεζα, τόσο περισσότερες υπηρεσίες προσφέρει .  

 

Οι ηλεκτρονικές τραπεζικές συναλλαγές προσφέρουν αρκετά από τα οφέλη του 

ηλεκτρονικού εμπορίου, τόσο στις τράπεζες, όσο και στους πελάτες τους, όπως ότι 

επεκτείνουν την πελατειακή βάση της τράπεζας και εξοικονομούν από το κόστος των 

έντυπων συναλλαγών (Pascoe 2004). 

Δυνατότητες Ηλεκτρονικών Τραπεζικών Συναλλαγών 

Αξίζει να αναφέρουμε ότι στις συναλλαγές ανήκει η ηλεκτρονική χρέωση και πληρωμή 

λογαριασμών. Πολλοί άνθρωποι προτιμούν να πληρώνουν μηνιαίους λογαριασμούς, όπως 

τηλέφωνο, φως, νερό, πιστωτικές κάρτες, καλωδιακή τηλεόραση κλπ, ηλεκτρονικά. Οι 

παραλήπτες τέτοιων πληρωμών επίσης προτιμούν να λαμβάνουν τα χρήματα ηλεκτρονικά, 

Πληροφοριακές Γενικές τραπεζικές πληροφορίες και ιστορικά 

στοιχεία, Πληροφορίες οικονομικής εκπαίδευσης, 

Πληροφορίες απασχόλησης, Τιμές επιτοκίων, 

Συστήματα οικονομικών υπολογισμών, 

τραπεζικές και τοπικές ειδήσεις   

Διαχειριστικές  Πρόσβαση σε πληροφορίες λογαριασμού, 

Άνοιγμα νέου λογαριασμού ηλεκτρονικά, 

αιτήσεις για υπηρεσίες, μεταφορά όλων των 

τραπεζικών υπηρεσιών σε ηλεκτρονική μορφή, 

εφαρμογές προσωπικών χρηματοοικονομικών  

Συναλλαγές Δυνατότητες μεταφοράς από και προς 

λογαριασμό, Μεταφορά κεφαλαίων που 

βρίσκονται σε διαφορετικά χρηματοοικονομικά 

ιδρύματα, Υπηρεσίες πληρωμής λογαριασμών, 

Εταιρικές υπηρεσίες (π.χ. διαχείριση μετρητών, 

ομολόγων), Ηλεκτρονικές ασφαλιστικές 

υπηρεσίες, Ηλεκτρονικές μεσιτικές υπηρεσίες, 

Μεταφορά κεφαλαίων με ηλεκτρονικό τρόπο, 

Ηλεκτρονικές υπηρεσίες πιστώσεων     

Ηλεκτρονικές πύλες Συνδέσεις προς χρηματοοικονομικές 

πληροφορίες, Συνδέσεις προς πληροφορίες 

κοινοτήτων, Συνδέσεις προς τοπικές επιχειρήσεις, 

Συνδέσεις προς μη τοπικές επιχειρήσεις (και/ ή 

διαφημιστές) 

Άλλες Ασύρματες δυνατότητες, Λειτουργία αναζήτησης 
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επειδή οι ηλεκτρονικές πληρωμές παραλαμβάνονται πιο τακτικά και πιο γρήγορα και έχουν 

μικρότερο κόστος επεξεργασίας.  

Παρακάτω αναφέρουμε μερικά αντιπροσωπευτικά συστήματα πληρωμών: 

 Αυτόματη μεταφορά πληρωμών δόσεων δανείου. Αυτή η μέθοδος χρησιμοποιείται 

από τα τέλη της δεκαετίας του ’80. Ο πληρωτής εξουσιοδοτεί την τράπεζά του να 

πληρώνει την δόση του δανείου απευθείας από τον τραπεζικό του λογαριασμό. 

 Αυτόματη μεταφορά κεφαλαίων για πληρωμή μηνιαίων λογαριασμών. Από το 

φθινόπωρο του 1998, ο δήμος του Long Beach έχει επιτρέψει στους πελάτες του να 

πληρώνουν τους λογαριασμούς γκαζιού και νερού αυτόματα από τους τραπεζικούς 

τους λογαριασμούς. Πολλοί άλλοι παρόμοιοι οργανισμοί σε όλο τον κόσμο, παρέχουν 

σήμερα αυτήν την επιλογή. 

 Πληρωμή λογαριασμών από ηλεκτρονικούς τραπεζικούς λογαριασμούς. Μπορείτε να 

κάνετε πληρωμή από τον τραπεζικό σας λογαριασμό σε ένα άλλο τραπεζικό 

λογαριασμό. Πολλοί πληρώνουν το μηνιαίο ενοίκιό τους και άλλους λογαριασμούς 

απευθείας στους τραπεζικούς λογαριασμούς των δικαιούχων. 

 Απευθείας χρέωση εμπόρων προς πελάτες. Με βάση αυτό το μοντέλο, ένας έμπορος, 

όπως η American Express, δημοσιεύει λογαριασμούς στην ιστοσελίδα του, όπου οι 

πελάτες μπορούν να τους εξετάσουν και να τους πληρώσουν. (Αυτή η προσέγγιση 

καλείται «εμφάνιση και πληρωμή»). Αρκετές κοινωφελείς υπηρεσίες στο Λος 

Άντζελες επιτρέπουν στους πελάτες τους να πληρώνουν λογαριασμούς στις 

ιστοσελίδες των υπηρεσιών, με μια μικρή χρέωση ανά συναλλαγή. Ωστόσο, αυτό 

σημαίνει ότι οι πελάτες πρέπει να μπουν σε διαφορετικές ιστοσελίδες ώστε να 

πληρώσουν όλους τους λογαριασμούς τους. 

 Χρήση διαμεσολαβητή για συνένωση λογαριασμών. Με βάση αυτό το μοντέλο, ένας 

τρίτος, όπως η Transpoint ( από τις Microsoft, Citibank και First Data Corporation) 

συνενώνει όλους τους λογαριασμούς του πελάτη σε μία ιστοσελίδα και σε μια 

πρότυπη μορφή. Χρεώνοντας μια προμήθεια για κάθε συναλλαγή, ο διαμεσολαβητής 

διευκολύνει τόσο τον δικαιούχο, όσο και τον πληρωτή να ολοκληρώσουν συναλλαγές. 

Αυτό το μοντέλο παρουσιάζει ενδιαφέρον για πολλούς προμηθευτές, 

περιλαμβανομένων των e-trade και Intuit. 

 Άτομο προς άτομο απευθείας πληρωμή. Ένα παράδειγμα αυτής της υπηρεσίας είναι η 

PayPal (paypal.com), η οποία επιτρέπει σε ένα άτομο να μεταφέρει χρήματα σε ένα 
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άλλο μέσω του Internet, ανοίγοντας ένα λογαριασμό με την PayPal (που τώρα είναι 

κομμάτι της eBay.com) και χρεώνοντας μια πιστωτική κάρτα ή έναν τραπεζικό 

λογαριασμό με το ποσό των χρημάτων που θέλει να μεταφέρει. Η PayPal ειδοποιεί με 

e-mail το άτομο, στο οποίο θα σταλούν τα χρήματα και ο παραλήπτης προσπελαύνει 

τον λογαριασμό και μεταφέρει το ποσό σε μία πιστωτική κάρτα ή σε ένα τραπεζικό 

λογαριασμό. Η PayPal ακολουθείται ήδη στην αγορά από πολλούς ανταγωνιστές της. 

 Πληρωμή λογαριασμών σε κιόσκια τραπεζών. Ορισμένες τράπεζες επιτρέπουν στους 

πελάτες  τους να πληρώνουν λογαριασμούς από τους τραπεζικούς τους λογαριασμούς, 

χρησιμοποιώντας ηλεκτρονικά κιόσκια που βρίσκονται έξω από την τράπεζα 

(συνήθως συνδυάζονται με κανονικά ATM). (Βιβλίο Ηλεκτρονικό εμπόριο) 

Ακόμη αξίζει να αναφέρουμε ότι ο ανταγωνισμός μεταξύ των πιστωτικών ιδρυμάτων 

(τραπεζών)  έχει συμβάλλει στη βελτίωση των παρεχόμενων υπηρεσιών e-banking, όπως 

έγκριση δανείων, άνοιγμα λογαριασμών, ηλεκτρονικές πληρωμές, portals με 

χρηματοοικονομικό περιεχόμενο, προσαρμοσμένο στις προτιμήσεις κάθε πελάτη 

(συναλλαγές B2C Business to Customer), συναλλαγές B2B (Business to Business) και άλλα. 

Με τις υπηρεσίες e-banking ως ολοκληρωμένες λύσεις τόσο για τραπεζικές όσο και για 

χρηματοοικονομικές συναλλαγές, οι Τράπεζες αποσκοπούν στην πληρέστερη εξυπηρέτηση 

των πελατών αξιοποιώντας όλα τα διαθέσιμα ηλεκτρονικά μέσα και τις νέες τεχνολογίες.  

1.5 Πλεονεκτήματα – Μειονεκτήματα του e-banking 

 

Στα πλεονεκτήματα του internet banking συγκαταλέγονται οι συναλλαγές εκτός ωραρίου, η 

αποφυγή «ουράς» και η αποσυμφόρηση των ταμείων, η ανάπτυξη νέων γεωγραφικών 

αγορών(όπως π.χ. οι ομογενείς στο εξωτερικό), η ευκολότερη προώθηση νέων προϊόντων, η 

εξοικονόμηση κόστους και η καλύτερη γνώση των πελατών. Στα μειονεκτήματα αναφέρονται 

το επισφαλές των συναλλαγών και ειδικά για την Ελλάδα, η χαμηλή σχετικά με άλλες χώρες 

διείσδυση του Internet. Επιπρόσθετα, από πλευράς διοικητικού σχεδιασμού των τραπεζών, η 

διεξαγωγή συναλλαγών μέσω Internet επιβάλλει ειδικές συνθήκες για τη διαχείριση των 

κινδύνων και την πληροφόρηση της διοίκησης. Πιθανώς μάλιστα απαιτείται η δημιουργία 

ειδικού τμήματος ηλεκτρονικής τραπεζικής και διαχωρισμός αρμοδιοτήτων, ιδίως 

προκειμένου να τηρηθεί η νομοθεσία προστασίας προσωπικών δεδομένων. Πρακτικά 

απαιτείται ειδική εκπαίδευση του προσωπικού και των πελατών και ενδελεχής έλεγχος των 
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τρίτων, στους οποίους ανατίθενται υπεργολαβίες (outsourcing) και μεταβιβάζονται δεδομένα. 

Περαιτέρω απαιτούνται ειδικά μέτρα ασφαλείας, όπως η χρήση κρυπτογραφίας, ψηφιακών 

υπογραφών και συνθηματικών και η διαχείριση προγραμμάτων και μεθόδων προστασίας από 

ιούς και κακόβουλες επιθέσεις προς τα πληροφοριακά συστήματα.    

Συγκεκριμένα τα πλεονεκτήματα που κερδίζουν οι πελάτες των τραπεζών 

χρησιμοποιώντας το e-banking είναι: 

 Αποκτούν τον απόλυτο έλεγχο των οικονομικών τους: Μέσα από την υπηρεσία e-

Banking, η Τράπεζα είναι ανοιχτή όλο το 24ωρο, 365 μέρες το χρόνο έτσι ώστε να 

μπορούν ανά πάσα στιγμή να ενημερώνεστε για τα οικονομικά τους αλλά και να 

κάνουν τις συναλλαγές τους οποτεδήποτε και από οπουδήποτε. Οι συναλλαγές μέσω 

e-Banking γίνονται σε πραγματικό χρόνο, ακόμα και τα Σαββατοκύριακα και τις 

αργίες. 

 Εξοικονομούν χρόνο και απλοποιούν τη διαδικασία εκτέλεσης των συναλλαγών τους. 

Συναλλαγές για τις οποίες παραδοσιακά κατανάλωναν πολύτιμο χρόνο, μέσω του e-

Banking ολοκληρώνονται εύκολα και γρήγορα από την οθόνη του υπολογιστή τους. 

 Μειώνουν το κόστος: Επιλέγοντας να εκτελούν τις συναλλαγές τους ηλεκτρονικά 

κερδίζουν και σε κόστος, καθώς οι περισσότερες συναλλαγές που εκτελούνται μέσω 

e-Banking έχουν μειωμένα έξοδα συναλλαγών σε σχέση με τα υπόλοιπα κανάλια της 

Τράπεζας. 

(site:http://www.eurobank.gr/online/home/viewServices.aspx?id=147&mid=467&lang

=gr ) 

Τα μειονεκτήματα που μπορεί να αντιμετωπίσουν οι πελάτες των τραπεζών είναι: 

 Χρονοβόρα εγγραφή στο E-banking της κάθε τράπεζας: Η εγγραφή ενός νέου πελάτη 

στις υπηρεσίες του Internet banking μπορεί να γίνει με τη συμπλήρωση μιας αίτησης 

η οποία μπορεί να υποβληθεί από τον ίδιο τον πελάτη σε κάποιο κατάστημα της 

τράπεζας ή μπορεί να αποσταλεί ηλεκτρονικά. 

 Δυσκολία στο χειρισμό: Οι τραπεζικοί δικτυακοί τόποι που παρέχουν υπηρεσίες 

Internet Banking μπορεί να φανούν δύσχρηστοι σε πελάτες με μικρή εξοικείωση με το 

Internet. 

 Δυσπιστία χρηστών: Αρκετοί χρήστες του διαδικτύου αντιμετωπίζουν ακόμα και 

σήμερα την ηλεκτρονική τραπεζική με δυσπιστία. Τα φαινόμενα ηλεκτρονικής απάτης 

σε συνδυασμό με την ελλιπή ενημέρωση των πελατών για τα συστήματα ασφαλείας 

http://www.eurobank.gr/online/home/viewServices.aspx?id=147&mid=467&lang=gr
http://www.eurobank.gr/online/home/viewServices.aspx?id=147&mid=467&lang=gr
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των τραπεζών, τους αποθαρρύνουν από το να χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες μέσω 

διαδικτύου.  

Τα πλεονεκτήματα του e-banking από την πλευρά των τραπεζών είναι: 

 Μείωση του λειτουργικού κόστους: Η απόφαση μιας τράπεζας να ξεκινήσει να 

παρέχει υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής θα έχει ως αποτέλεσμα το κόστος 

λειτουργίας της να μειωθεί σημαντικά καθώς οι συναλλαγές που πραγματοποιούν οι 

πελάτες σε έναν τραπεζικό υποκατάστημα στοιχίζουν στην τράπεζα πολύ περισσότερο 

από τις αυτοματοποιημένες online συναλλαγές της ηλεκτρονικής τραπεζικής. 

 Διεύρυνση πελατειακής βάσης: Η υιοθέτηση της ηλεκτρονικής τραπεζικής από μία 

τράπεζα δίνει στην τράπεζα τη δυνατότητα να αποκτήσει περισσότερα κανάλια 

διανομής για τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της. Επιπλέον, η παροχή online  

υπηρεσιών δεν περιορίζει γεωγραφικά την τράπεζα. Η διεξαγωγή συναλλαγών μέσω 

internet banking σημαίνει αυτομάτως ότι η τράπεζα απευθύνεται σε παγκόσμιο κοινό. 

 Ενίσχυση αφοσίωσης πελατών: Πολλοί τραπεζικοί αναλυτές υποστηρίζουν ότι μέσω 

των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής τραπεζικής ενισχύεται η αφοσίωση των πελατών 

καθώς η σχέση μεταξύ πελάτη και τράπεζας τίθεται σε νέα βάση. Επομένως, οι 

πελάτες που έχουν εξοικειωθεί με τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες που προσφέρει μια 

τράπεζα είναι πολύ πιο διστακτικοί να αλλάξουν τράπεζα. 

Μειονεκτήματα του e-banking για τις τράπεζες     

 Υψηλό αρχικό κόστος εγκατάστασης:  Όπως συμβαίνει με όλες τις νέες τεχνολογίες, 

το αρχικό κόστος εγκατάστασης είναι υψηλό. Η επένδυση που πρέπει να 

πραγματοποιήσει η τράπεζα για να αγοράσει τον απαιτούμενο εξοπλισμό (υλικό και 

λογισμικό) αλλά και για να εκπαιδεύσει το προσωπικό της πάνω στις νέες 

τεχνολογίες είναι μεγάλη και πρέπει να γίνει με προσοχή και να είναι συμβατή με τη 

γενικότερη επιχειρηματική στρατηγική της τράπεζας. 

 Ασφάλεια συναλλαγών – Προστασία προσωπικών δεδομένων: Οι ηλεκτρονικές 

επιθέσεις και η μη εξουσιοδοτημένη πρόσβαση στα τραπεζικά ηλεκτρονικά 

συστήματα είναι συχνή. Η ασφάλεια λοιπόν των συναλλαγών και η προστασία των 

συναλλασσομένων είναι θέματα υψίστης σημασίας για τις τράπεζες. Επειδή κανένα 

υπολογιστικό σύστημα δεν είναι τελείως ασφαλές, οι τράπεζες πρέπει με κάποιο 

τρόπο να διασφαλίσουν τα περιουσιακά στοιχεία των πελατών τους από επιθέσεις 

hacker και ηλεκτρονικές απάτες.   
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2: ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ 

 

2.1 Εισαγωγή 

 

Καθώς τα περιθώρια διαφοροποίησης σε νέα προϊόντα και επιτόκια στενεύουν, οι τράπεζες 

στρέφονται σε νέες υπηρεσίες, όπως για παράδειγμα είναι το web-banking, το mobile 

banking,  το phone banking  τα κέντρα αυτόματων συναλλαγών και τα ΑΤΜ προκειμένου να 

προσελκύσουν πελάτες, αλλά και να μειώσουν τα λειτουργικά τους έξοδα διατηρώντας, 

ακόμα και αυξάνοντας με τον τρόπο αυτό εμμέσως την κερδοφορία τους. (Καραγεώργου, 

2006). Βέβαια, η χρήση των εναλλακτικών καναλιών για τη διανομή τραπεζικών προϊόντων 

δεν αποτελεί σημερινό φαινόμενο,  αλλά έχει ιστορία τουλάχιστον 35  ετών. 

 

2.2 Στόχοι των Τραπεζών και παρεχόμενες υπηρεσίες  

 

Στόχος των τραπεζών είναι: 

• Να περιοριστούν οι συναλλαγές στο κατάστημα στις πλέον εξειδικευμένες 

(π.χ. private banking, χορηγήσεις δανείων, επενδυτικές υπηρεσίες), μεταφέροντας 

αναλήψεις, καταθέσεις και πληρωμές στα εναλλακτικά δίκτυα 

• Να δημιουργηθεί ένα σύστημα εύκολο στη χρήση, που να καλύπτει όλες τις 

ανάγκες των συναλλασσομένων και να είναι απόλυτα ασφαλές. 

• Να εξοικειωθούν οι πελάτες των τραπεζών με τη χρήση των εναλλακτικών 

δικτύων και να γνωρίσουν τα πλεονεκτήματα που αυτά τους προσφέρουν. 

 

 Μέσω των ηλεκτρονικών δικτύων, οι τράπεζες είναι πλέον σε θέση να καλύπτουν το 

σύνολο της χώρας, ακόμη και τις περιοχές εκείνες όπου, λόγω διάφορων παραγόντων π.χ. 

γεωγραφική θέση, δεν είναι εφικτή η λειτουργία καταστήματος. Η μείωση των λειτουργικών 

εξόδων που επιτυγχάνεται με τη χρήση των εναλλακτικών δικτύων δικαιολογεί  την 

προσπάθεια εξάπλωσης τους: Ενώ μία συναλλαγή στο γκισέ κοστίζει στην τράπεζα περίπου 

1,5€ ευρώ (σε εργατοώρες, κόστος λειτουργίας καταστημάτων κ.λπ.) η ίδια συναλλαγή 

κοστίζει μόλις 0,25 ευρώ, αν πραγματοποιηθεί ηλεκτρονικά. Συνοψίζοντας μπορούμε να 

πούμε ότι, η λειτουργία τους σε 24ωρη καθημερινή βάση, η ευκολία χρήσης, η ταχύτητα 
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διεκπεραίωσης των συναλλαγών και η μεγάλη γεωγραφική τους κάλυψη είναι μόνο μερικά 

από τα θετικά στοιχεία των εναλλακτικών καναλιών διανομής τραπεζικών προϊόντων. 

Οι οικονομίες κλίμακας που εξασφαλίζονται είναι ιδιαίτερα σημαντικές, ενώ οι επενδύσεις 

σε τεχνολογία που πραγματοποιούνται αφορούν ολόκληρο τον όμιλο της κάθε τράπεζας και, 

με μικρές διαφοροποιήσεις, χρησιμοποιούνται σε όλες τις χώρες όπου αυτή 

δραστηριοποιείται.  

Επιλέγοντας να χρησιμοποιήσουν τα εναλλακτικά δίκτυα, οι πελάτες των τραπεζών 

ωφελούνται διπλά: 

• Δεν περιορίζονται από το τραπεζικό ωράριο, καθώς έχουν τη δυνατότητα να 

διενεργούν συναλλαγές όλο το 24ωρο, όλες τις ημέρες της εβδομάδας, από όπου και 

αν βρίσκονται 

• Απολαμβάνουν ιδιαίτερα ευνοϊκής τιμολογιακής πολιτικής. 

 

Για παράδειγμα, μεγάλος αριθμός συναλλαγών όπως π.χ. η μεταφορά χρημάτων από 

λογαριασμό σε λογαριασμό της ίδιας τράπεζας, η ενημέρωση υπολοίπου, η κατάθεση 

χρημάτων σε λογαριασμό τρίτου που τηρείται στην ίδια τράπεζα (π.χ. για πληρωμή ενοικίου) 

και η πληρωμή ΦΠΑ είναι δωρεάν, αν πραγματοποιηθούν μέσω internet ή τηλεφώνου, ενώ 

σε κάθε περίπτωση η χρέωση είναι ιδιαίτερα χαμηλή συγκρινόμενη με τις αντίστοιχες 

προμήθειες για τις συναλλαγές που πραγματοποιούνται στο γκισέ. (Καραγεώργου, 2006) 

Οι διοικήσεις των τραπεζών, βλέποντας τις τεχνολογικές εξελίξεις, πίστεψαν ότι η χρήση 

του διαδικτύου θα άλλαζε τα πάντα στον τρόπο λειτουργίας των επιχειρήσεων και ακόμα 

περισσότερο στην παροχή των τραπεζικών υπηρεσιών. Πίστεψαν επίσης ότι η διαδικτυακή 

τραπεζική σε σύντομο χρονικό διάστημα θα αντικαταστήσει τα παραδοσιακά κανάλια 

παροχής τραπεζικών υπηρεσιών.  Όπως πιστεύει και ο αρχισυντάκτης του περιοδικού 

«Fortune» David Kirpatrick «το διαδίκτυο του μέλλοντος θα γίνει εφιάλτης κυρίως για τους 

τραπεζικούς οργανισμούς και τις εταιρείες τηλεπικοινωνιών, καθώς θα προσφέρει υπηρεσίες 

δωρεάν, εύκολα και γρήγορα» (Κώνστας, 2005). 

Ένας επιπλέον λόγος για την προσήλωση των τραπεζών στο κανάλι της διαδικτυακής 

τραπεζικής είναι και ο ανταγωνισμός που δέχθηκαν από μη τραπεζικούς οργανισμούς ή 

επιχειρήσεις  (Αρχοντάκης, 2006).  Η χρήση της τεχνολογίας και πιο συγκεκριμένα του 

διαδικτύου,  μείωσε τη διαφορά μεταξύ των τραπεζών και των μη τραπεζικών οργανισμών 

που πρόσφεραν τραπεζικές υπηρεσίες (Chorafas, 1987).  Η Carrefour  στη Γαλλία και η 
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Sainsbury’s στη Μεγάλη Βρετανία είναι παραδείγματα κολοσσών του Ευρωπαϊκού Λιανικού 

Εμπορίου που παρέχουν τραπεζικές υπηρεσίες μέσα από το διαδίκτυο (Essinger, 1999).  Οι 

τράπεζες, μην έχοντας άλλη επιλογή για να παραμείνουν ανταγωνιστικές, επένδυσαν στο 

κανάλι της διαδικτυακής τραπεζικής, από τα πρώτα στάδια της ανάπτυξης του διαδικτύου. Η 

διαδικτυακή τραπεζική αν και θεωρείται κανάλι χαμηλού κόστους απαιτεί υψηλές δαπάνες 

τόσο για τη δημιουργία της όσο και για τη λειτουργία της (Heffernan, 2005).    

Παρακάτω παρουσιάζεται ο πίνακας με τις παρεχόμενες τραπεζικές εργασίες ανά 

ηλεκτρονική υπηρεσία (Alpha Bank έντυπο e-services, 2012) 

 Web 

Banking 

Mobile 

banking 

Phone 

Banking 

Κέντρα 

Αυτόματων 

Συναλλαγών 

ΑΤΜ 

 

Κατάθεση μετρητών    Χ Χ 

Ανάληψη μετρητών από 

λογαριασμούς και κάρτες  

    Χ 

Μεταφορά ποσών σε 

λογαριασμούς 

Χ Χ Χ  Χ 

Εντολή μεταφοράς ποσών σε 

ορισμένη ημερομηνία  

Χ Χ Χ   

Εμβάσματα σε άλλες τράπεζες 

Ελλάδος και εξωτερικού 

Χ  Χ   

Πληρωμή καρτών Χ Χ Χ Χ Χ 

Πληρωμή καταναλωτικών 

Δανείων 

Χ  Χ Χ Χ 

Πληρωμή ΟΤΕ, ΔΕΗ, ΕΥΔΑΠ, 

ΦΠΑ, ΙΚΑ, ΟΑΕΕ 

Χ  Χ  Χ 

Πληρωμές κινητής τηλεφωνίας, 

ασφαλειών κ.λπ. 

Χ  Χ Χ Χ 

Υπόλοιπο και κινήσεις 

λογαριασμών καταθέσεων και 

δανείων 

Χ Χ Χ  Χ 

Υπόλοιπο και κινήσεις καρτών Χ Χ Χ  Χ 

Χαρτοφυλάκιο Επενδύσεων και Χ    Χ 
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Χρηματιστηρίου 

Επιταγές και παραγγελία καρνέ  Χ  Χ   

Αλλαγή προσωπικών κωδικών Χ  Χ  Χ 

 

Από τον παραπάνω πίνακα παρατηρούμε ότι μέσω του e-banking είναι δυνατόν να 

πραγματοποιηθούν οι περισσότερες τραπεζικές εργασίες σε σχέση με τις υπόλοιπες 

εναλλακτικές ηλεκτρονικές υπηρεσίες.  

 

2.3 Οφέλη του e-banking 

 

Τα οφέλη από τη χρήση των υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής, οι οποίες παρέχονται μέσω 

Internet, αναλύονται συνοπτικά παρακάτω: 

• Ευκολία χρήσης και διαθεσιμότητα των υπηρεσιών σε 24ωρη βάση, 7 ημέρες 

την εβδομάδα, 365 ημέρες το χρόνο. 

• Δυνατότητα πρόσβασης στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες της τράπεζας, 

ανεξάρτητα από την τοποθεσία στην οποία βρίσκεται ο χρήστης (από το σπίτι, το 

γραφείο, το εξωτερικό), εν γένει από οποιοδήποτε σημείο υπάρχει σταθερή πρόσβαση 

στο Internet, ακόμα και στην περίπτωση που ο χρήστης βρίσκεται εν κινήσει και 

χρησιμοποιεί το κινητό του για να έχει πρόσβαση. 

• Ταχύτητα στη διενέργεια και ολοκλήρωση των συναλλαγών σε σχέση με τους 

παραδοσιακούς τρόπους (για παράδειγμα τραπεζικές συναλλαγές μέσω δικτύου 

καταστημάτων), αλλά και σε σχέση με τα υπόλοιπα κανάλια διανομής των υπηρεσιών 

(για παράδειγμα συναλλαγές μέσω τηλεφώνου- phone banking, συναλλαγές μέσω 

αυτόματων ταμειολογιστικών μηχανών – ΑΤΜ κ.λπ.) 

• Υψηλό επίπεδο ασφάλειας συναλλαγών, καλύτερο από οποιοδήποτε επίπεδο 

ασφαλείας παρέχουν σήμερα οι παραδοσιακοί και εναλλακτικοί τρόποι διενέργειας 

συναλλαγών (όπως για παράδειγμα κατάστημα, τηλέφωνο, ΑΤΜ κ.λπ.) 

• Αποδοτικότερη διαχείριση των πάσης φύσεως συναλλαγών του χρήστη 

(πληροφοριακών, επενδυτικών, δανειακών, πληρωμών κ.λπ.). Οι πελάτες των 

τραπεζών έχουν συνολική εικόνα των λογαριασμών και των συναλλαγών τους μέσω 

της οθόνης του υπολογιστή τους, καθώς επίσης και πρόσβαση σε ιστορικά στοιχεία 

που αφορούν προηγούμενες κινήσεις και συναλλαγές. 
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• Πρόσβαση σε ένα ευρύ φάσμα πληροφοριών, το οποίο καλύπτει  τις ποικίλες 

ανάγκες των τραπεζικών πελατών, τόσο των ιδιωτών, όσο και των ελεύθερων 

επαγγελματιών και των επιχειρήσεων ανεξαρτήτως μεγέθους και κλάδου της 

οικονομίας, στον οποίο δραστηριοποιούνται.  

• Μείωση κόστους συναλλαγών και συνεπώς  οικονομικότερη ολοκλήρωση των 

συναλλακτικών δραστηριοτήτων και επιχειρήσεων και ιδιωτών πελατών με 

χρηματοπιστωτικά ιδρύματα. 

 

Η μείωση του κόστους καθίσταται εφικτή, λόγω  της δυνατότητας  που παρέχουν οι 

υπηρεσίες  ηλεκτρονικής τραπεζικής για κεντροποίηση και  αυτοματοποίηση διάφορων 

εργασιών, γεγονός  που οδηγεί στην τυποποίηση τους, στον αποτελεσματικότερο έλεγχο 

ολοκλήρωσης τους, στην ταχύτερη εκτέλεσή τους και στην ταυτόχρονη κατάργηση 

χρονοβόρων και κοστοβόρων  ενεργειών, οι οποίες συνήθως  απασχολούν ανθρώπινους αλλά  

και υλικούς πόρους. Με τον τρόπο είναι δυνατός ο επαναπροσδιορισμός  του αριθμού του 

προσωπικού που είναι απαραίτητος για την ολοκλήρωση των εργασιών αυτών, καθώς  και η 

εξοικονόμηση υλικών πόρων. Το ίδιο ακριβώς ισχύει και για πολλές από τις δραστηριότητες 

των ιδιωτών και ελεύθερων επαγγελματιών που έχουν σχέση με τις τραπεζικές, επενδυτικές 

και  ασφαλιστικές τους συναλλαγές, αλλά και με τις υποχρεώσεις τους για πληρωμές τρίτων. 

Για να γίνουν περισσότερο κατανοητά  τα πιο πάνω οφέλη περιγράφονται στην συνέχεια 

αντιπροσωπευτικές, μέσω Internet, υπηρεσίες  ηλεκτρονικής  τραπεζικής  και οι χρήσεις –

εφαρμογές τους. 

• Μεταφορές κεφαλαίων σε λογαριασμούς που τηρούνται στην ίδια τράπεζα 

η/και σε λογαριασμό που τηρούνται  σε άλλες τράπεζες. Επιχειρήσεις, ελεύθεροι 

επαγγελματίες και ιδιώτες έχουν τη δυνατότητα να αποστέλλουν για όλες  τις τακτικές 

πληρωμές, αλλά και τις έκτακτες  υποχρεώσεις  τους, εντολές μεταφοράς κεφαλαίων 

σε πίστωση λογαριασμών που τηρούνται είτε στην ίδια τράπεζα με την τράπεζα που 

τηρεί το λογαριασμό του εντολέα είτε σε άλλες τράπεζες στην Ελλάδα και στο 

εξωτερικό. Οι τακτικές και περιοδικές πληρωμές προς τρίτους ( π.χ. πληρωμές 

προμηθευτών, συνεργατών κ.λ.π.) μπορούν να ομαδοποιηθούν σε ένα αρχείο 

πληρωμών, το οποίο διαβάζεται μέσω  Internet με μία μόνο κίνηση  προς την τράπεζα 

του εντολέα. Η τράπεζα αναλαμβάνει στη συνέχεια να πραγματοποιήσει με 
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αυτοματοποιημένες  διαδικασίες  την  προώθηση των εντολών μεταφοράς  κεφαλαίων 

προς  τις Τράπεζες που τηρούν τους λογαριασμούς των τελικών  δικαιούχων. 

• Παρακολούθηση επιταγών, οι οποίες  βρίσκονται σε κυκλοφορία και 

δυνατότητα ελέγχου του status κάθε επιταγής. Ο χρήστης των υπηρεσιών 

ηλεκτρονικής τραπεζικής  μπορεί να παρακολουθεί μέσω Internet τις επιταγές που 

έχει εκδώσει και  βρίσκονται σε κυκλοφορία, ποιες από αυτές έχουν πληρωθεί, ποιες 

έχουν ακυρωθεί , ποιες παραμένουν ανεξόφλητες, ποιες έχουν ανακληθεί. Παρέχεται 

η δυνατότητα on line αίτησης προς την τράπεζα για ανάκληση επιταγής. 

•   Πληρωμές  λογαριασμών επιχειρήσεων κοινής  ωφέλειας, κινητής  

τηλεφωνίας και οποιουδήποτε παροχέα υπηρεσιών  με συνδρομητική σχέση.  

• Πληρωμές υποχρεώσεων προς Δημόσιο, και ειδικότερα πληρωμές  

χρεωστικού φόρου προστιθέμενης αξίας ( ΦΠΑ),ασφαλιστικών εισφορών ΙΚΑ και 

ΤΕΒΕ. 

• Προγραμματισμός πληρωμών για εκτέλεση σε μελλοντική ημερομηνία η σε 

προεπιλεγμένες ημερομηνίες κάθε μήνα, εφόσον πρόκειται για επαναλαμβανόμενες, 

περιοδικές υποχρεώσεις  προς τρίτους. 

• Διαχείριση διαθεσίμων και on- line αγοραπωλησία μετοχικών αξιών, 

αμοιβαίων κεφαλαίων, ομολόγων, παράγωγων προϊόντων με αυτόματη  χρεοπίστωση 

του τραπεζικού λογαριασμού του εντολέα που τηρείται στην Τράπεζα. 

• Πληροφοριακά στοιχεία για υπόλοιπα λογαριασμών, ιστορικές κινήσεις, 

συνολική εικόνα της συναλλαγματικής σχέσης με την Τράπεζα. 

• Πληροφοριακά στοιχεία που αφορούν  τιμές ξένων νομισμάτων, επιτοκίων, 

δελτία  τιμών  εμπορευμάτων, οικονομικές ειδήσεις  και αναλύσεις αγορών. 

•  Αυτόματη πληρωμή μισθοδοσίας προσωπικού της επιχείρησης, με αποστολή 

αρχείου μέσω  Ιinternet και με δυνατότητα on- Line  διόρθωσης λανθασμένων 

εγγραφών η τροποποίηση της εντολής  πληρωμής μισθοδοσίας. 

• Επιλογές ασφαλιστικών πακέτων και πληρωμές ασφαλιστικών εισφορών 

προσωπικού. 

• Πληρωμές νοσηλειών και  ιατρικών εξόδων προσωπικού με αποστολή αρχείου 

μέσω internet.    
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• Πληρωμή εταιρικών πιστωτικών καρτών, οι οποίες διατίθενται σε επιλεγμένο  

προσωπικό  της επιχείρησης και παρακολούθηση της κίνησης ( statement) των 

καρτών αυτών.(Καρεκλή Πέτρου 2003 Ένωση Ελληνικών Τραπεζών) 

 

2.4 Internet (Διαδίκτυο) 

 

Η σύνδεση στο διαδίκτυο (internet) είναι απαραίτητη για την πραγματοποίηση όλων των 

ηλεκτρονικών συναλλαγών. Η άνεση, η πληρότητα και η ασφάλεια είναι το τρίπτυχο στο 

οποίο θα στηριχθεί η επανάσταση των ηλεκτρονικών συναλλαγών, αναφέρουν τα αρμόδια 

τραπεζικά στελέχη. Ο τραπεζικός πελάτης έχει σήμερα στη διάθεση του: 

• Τραπεζικές συναλλαγές μέσω τηλεφώνου (κινητό-σταθερό) μόνο με 

φωνητικές εντολές 

• Πλήρες «πακέτο» συναλλαγών και υπηρεσιών όλο το 24ωρο 
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• Μετατροπή της οθόνης του υπολογιστή σε ΑΤΜ 

• Βελτιωμένα συστήματα ασφαλείας με χρήση ειδικών, προσωπικών κωδικών 

• Αυτοματοποιημένα συστήματα συναλλαγών χωρίς την παρουσία εκπροσώπου 

της τράπεζας 

 

Σύμφωνα με αξιόπιστες έρευνες, οι υπηρεσίες internet banking που προσφέρουν οι 

ελληνικές τράπεζες είναι καλύτερες από τις αντίστοιχες ευρωπαϊκές, και καλύπτουν μεγάλη 

γκάμα προϊόντων και υπηρεσιών. 

Η πλέον συνηθισμένη συναλλαγή μέσω internet banking είναι η αποστολή εμβάσματος 

(55% των συναλλαγών πραγματοποιείται μέσω internet) και ακολουθούν οι 

χρηματιστηριακές συναλλαγές (το 22% πραγματοποιείται μέσω διαδικτύου, οι πληρωμές 

ΦΠΑ, ΙΚΑ, ΤΕΒΕ (είναι χαρακτηριστικό ότι το 70% των συγκεκριμένων πληρωμών γίνονται 

μέσω του e-banking), καθώς και οι μεταφορές σε λογαριασμούς τρίτων. 

 

2.5 Internet και δυνάμεις ανταγωνισμού 

 

Ανεξάρτητα από το αν ένας κλάδος της οικονομίας είναι νέος ή παλιός, η δομή του και η 

ελκυστικότητα που παρουσιάζει για τις επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στον κλάδο 

προσδιορίζονται από ένα μοντέλο πέντε βασικών συνιστωσών δυνάμεων, οι οποίες 

καθορίζουν και επηρεάζουν τις συνθήκες του ανταγωνισμού που υφίστανται μεταξύ των 

επιχειρήσεων του κλάδου. Με βάση το μοντέλο αυτό (M. Porter, 1985), ο ανταγωνισμός σε 

κάθε κλάδο της οικονομίας καθορίζεται από: 

• την απειλή εισόδου νέων ανταγωνιστών στο κλάδο 

• τη διαπραγματευτική δύναμη των προμηθευτών του κλάδου 

• τη διαπραγματευτική δύναμη των αγοραστών 

• την απειλή εμφάνισης υποκατάστατων προϊόντων ή υπηρεσιών 

• την ένταση του ανταγωνισμού ανάμεσα στις ήδη υπάρχουσες επιχειρήσεις 

στον κλάδο 
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Οι δυνάμεις αυτές προσδιορίζουν την ένταση και 

τη φύση του ανταγωνισμού στα πλαίσια ενός 

κλάδου αλλά και τις στρατηγικές που μπορεί να 

ακολουθήσουν οι επιχειρήσεις. Μέσω της ανάλυσης 

των πέντε δυνάμεων η επιχείρηση συγκεντρώνει ένα 

σύνολο από στοιχεία βοηθητικά για το σχεδιασμό 

της στρατηγικής της. Προσδιορίζει τον τρόπο που η 

δομή του κλάδου στον οποίο δραστηριοποιείται 

επηρεάζει τον ανταγωνισμό, ο οποίος με τη σειρά 

του καθορίζει και την κερδοφορία που μπορεί η 

επιχείρηση να επιτύχει. Κατά συνέπεια μέσα από τη 

δομική ανάλυση του κλάδου, είναι δυνατόν μια 

επιχείρηση να εκτιμήσει τη συνολική ελκυστικότητα του κλάδου. Επίσης, είναι δυνατόν να 

προβλέψει τις δυνάμεις αλλαγής του κλάδου. Τέτοιες δυνάμεις μπορεί να είναι, για 

παράδειγμα, μια τεχνολογική καινοτομία (όπως είναι το e-banking), ή μια στροφή στις 

προτιμήσεις των καταναλωτών. Με αυτό τον τρόπο μια επιχείρηση μπορεί να εντοπίσει τις 

ευκαιρίες που τυχόν της δίνονται  να αλλάξει η ίδια τη δομή του κλάδου. Να αλλάξει, με 

άλλα λόγια, τους «κανόνες του παιχνιδιού στην αγορά της» προς όφελος της, επιδρώντας με 

κατάλληλες κινήσεις στις πέντε δυνάμεις του Porter. Στη συνέχεια ακολουθεί μια συνοπτική 

παρουσίαση των προσδιοριστικών δυνάμεων του ανταγωνιστικού περιβάλλοντος, όπου η 

χρήση της τεχνολογίας του internet ασκεί δράση. (Β. Παπαδάκης, 2002) 

 

Διαπραγματευτική δύναμη αγοραστών 

Η αξιοποίηση της τεχνολογίας του Internet παρέχει στους αγοραστές ταχύτερη, 

πληρέστερη και ευκολότερη πρόσβαση σε πληροφορίες για προϊόντα, τιμές και προμηθευτές, 

αυξάνοντας με τον τρόπο αυτό τη διαπραγματευτική ισχύ τους και την ευχέρεια να αλλάζουν 

εύκολα παροχείς των υπηρεσιών τους. 

 

Διαπραγματευτική δύναμη προμηθευτών 

Ταυτόχρονα το Internet αποτελεί για τους προμηθευτές ένα χαμηλού κόστους κανάλι 

διανομής των προϊόντων και υπηρεσιών τους, μέσω του οποίου μπορεί να προσεγγιστεί 

μεγαλύτερος αριθμός πελατών-αγοραστών, ενώ ταυτόχρονα μπορούν να τυποποιηθούν και να 
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αυτοματοποιηθούν οι διαδικασίες παραγγελιοληψίας. Η χρήση του Internet αυξάνει τη 

διαπραγματευτική ισχύ των προμηθευτών έναντι των επιχειρήσεων, οι οποίες προσπαθώντας 

να μειώσουν τα κόστη τους, στρέφονται προς τους προμηθευτές εκείνους που παρέχουν 

δυνατότητες αυτοματοποίησης της εφοδιαστικής διαδικασίας.  

 

Κίνδυνος εισόδου νέων ανταγωνιστών 

Το Internet διευκολύνει την είσοδο νέων ανταγωνιστών στην αγορά, αφού μειώνει τα 

εμπόδια εισόδου για τη δραστηριοποίηση νέων επιχειρήσεων στον κλάδο. Πράγματι οι νέοι 

δυνητικοί ανταγωνιστές κάθε κλάδου, εκμεταλλευόμενοι τα οφέλη της τεχνολογίας 

χρησιμοποιούν το Internet ως εναλλακτικό κανάλι διανομής και εξοικονομούν κεφάλαια τα 

οποία θα ήταν απαραίτητα για την ανάπτυξη φυσικής παρουσίας σε σημεία πώλησης και 

προσωπικού πωλήσεων. 

 

Κίνδυνος υποκατάστατων προϊόντων  

Η χρήση του Internet διευρύνει τη γεωγραφική έκταση μιας αγοράς, αυξάνοντας με τον 

τρόπο αυτό τον αριθμό των ανταγωνιστών και συνεπώς τον αριθμό των προσφερόμενων 

προϊόντων και υπηρεσιών. Το γεγονός αυτό, σε συνδυασμό με τη δημιουργία νέων τρόπων 

προσέγγισης και ικανοποίησης των αναγκών των πελατών (λόγω χρήσης του Internet), 

αυξάνει τον κίνδυνο για περισσότερα υποκατάστατα προϊόντα και υπηρεσίες. 

 

Αντιπαλότητα μεταξύ υφιστάμενων επιχειρήσεων 

Αποτέλεσμα των ως άνω επιπτώσεων είναι η περαιτέρω όξυνση του ανταγωνισμού και η 

μεταφορά της ανταγωνιστικής τακτικής, όχι στο επίπεδο της διαφοροποίησης του προϊόντος 

και της υπηρεσίας σε σχέση με τα χαρακτηριστικά του και την παρεχόμενη ποιότητα, αλλά 

στο επίπεδο της τελικής τιμής πώλησης. Είναι προφανές ότι σε μία αγορά στην οποία ο 

ανταγωνισμός βασίζεται στις τελικές τιμές των προσφερόμενων προϊόντων και υπηρεσιών, 

υπονομεύεται σοβαρά η διατηρησιμότητα της κερδοφορίας των επιχειρήσεων που 

δραστηριοποιούνται στη συγκεκριμένη αγορά. 
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2.6 Internet και Τραπεζικός κλάδος 

 

Ο τραπεζικός κλάδος αποτελεί χαρακτηριστικό παράδειγμα των επιπτώσεων του Internet στις 

δυνάμεις του ανταγωνισμού που συνοπτικά αναλύθηκαν παραπάνω. Οι υπηρεσίες 

ηλεκτρονικής τραπεζικής που παρέχονται μέσω Internet αυξάνουν τη διαπραγματευτική ισχύ 

των αγοραστών αφού πλέον ο τραπεζικός πελάτης έχει να επιλέξει προϊόντα και υπηρεσίες με 

βάση ένα ευρύ φάσμα πληροφοριών, τιμών και συναλλαγών που του παρέχονται από την 

άνεση του σπιτιού ή του γραφείου του. Ο τραπεζικός πελάτης μπορεί ευκολότερα να αλλάξει 

«τραπεζικό προμηθευτή» των υπηρεσιών του, αφού πλέον η πρόσβαση σε τιμές, 

πληροφορίες, χαρακτηριστικά και ποιότητα προϊόντων και υπηρεσιών είναι άμεση, παρέχεται 

σε 24ωρη βάση και το κυριότερο είναι εξαιρετικά χαμηλού κόστους για τον αγοραστή. Τα 

εμπόδια εισόδου νέων ανταγωνιστών στον κλάδο μειώνονται και συνεπώς ο ανταγωνισμός 

αυξάνεται, αφού μη τραπεζικοί φορείς επωφελούμενοι από τα πλεονεκτήματα της νέας 

τεχνολογίας προσφέρουν πλέον υπηρεσίες που παραδοσιακά αποτελούσαν δραστηριότητες 

τραπεζών (όπως δάνεια, πληρωμές, έκδοση ηλεκτρονικού χρήματος). Νέα υποκατάστατα 

προϊόντα κάνουν την εμφάνιση τους μέσω του Διαδικτύου (όπως πληρωμές με χρήση 

ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, ηλεκτρονική παρουσίαση και πληρωμή λογαριασμών, 

ηλεκτρονικό χρήμα από ιδρύματα έκδοσης ηλεκτρονικού χρήματος, τα οποία δεν είναι κατ’ 

ανάγκη τράπεζες). Επιπρόσθετα οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής παρέχονται πλέον και 

μέσω των websites τραπεζών, οι οποίες ενώ δεν έχουν φυσική παρουσία και άδεια 

λειτουργίας σε άλλες χώρες πλην της χώρας προέλευσης τους, εντούτοις παρέχουν τις 

υπηρεσίες τους στους πελάτες άλλων χωρών, αυξάνοντας με τον τρόπο αυτό τον 

ανταγωνισμό και την αντιπαλότητα μεταξύ των τραπεζών.(Π. Καρεκλη, 2003)       

 

2.7 Χρήση – Προώθηση ηλεκτρονικής τραπεζικής 

 

Η προώθηση των δικτύων της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι το μέγα θέμα και ταυτόχρονα η 

μεγάλη πρόκληση. Παρά το γεγονός ότι οι πελάτες έχουν αποδεχθεί ότι το e-banking 

προσφέρει ευκολία και ταχύτητα στις συναλλαγές, εντούτοις αντιστέκονται στην αποδοχή και 

στη χρήση του. 
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Οι κυριότερες αιτίες που δυσκολεύουν την προώθηση της ηλεκτρονικής τραπεζικής, στην 

Ελλάδα είναι: 

• Οι συναλλασσόμενοι με τις τράπεζες σε μεγάλο ποσοστό δεν είναι 

εξοικειωμένοι με τη χρήση της τεχνολογίας. 

• Η διείσδυση του Internet είναι μικρή σχετικά (14% του ενεργού πληθυσμού), 

αν και ο ετήσιος ρυθμός, κυρίως λόγω των νέων, είναι σημαντικός της τάξης του 

10%. Τραπεζικές συναλλαγές μέσω Internet πραγματοποιούν μόνο το 2%-3% από 

τους χρήστες του Internet. 

• Οι συναλλασσόμενοι με τις τράπεζες ανησυχούν για την ασφάλεια των 

ηλεκτρονικών δικτύων. Αιτία για τη δημιουργία αυτής της αντίληψης είναι τα γνωστά 

προβλήματα που συχνά παρουσιάζονται μέσω των Μέσων Μαζικής Ενημέρωσης 

(ΜΜΕ). Προβλήματα που στο σύνολο τους έχουν προκύψει από συναλλαγές 

ηλεκτρονικού εμπορίου, οι οποίες πραγματοποιούνται μέσα από συστήματα και 

εφαρμογές που δεν περιλαμβάνουν, προφανώς λόγω κόστους, την ασφάλεια που 

διαθέτουν τα συστήματα και οι εφαρμογές της ηλεκτρονικής τραπεζικής. 

 

Η αντιμετώπιση των ανωτέρω αιτιών που δημιουργούν καθυστέρηση στην ανάπτυξη της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής μπορεί να γίνει με: 

• Σωστή ενημέρωση των συναλλασσομένων 

• Διεύρυνση της πελατειακής βάσης μέσω συνεργασιών με μεγάλες 

εταιρείες/οργανισμούς του ιδιωτικού και δημόσιου τομέα. 

• Άμεση υποστήριξη των πελατών στα τυχόν ερωτήματα και προβλήματα που 

προκύπτουν από τη χρήση των εναλλακτικών δικτύων. 

 

Ενημέρωση συναλλασσομένων 

Η ενημέρωση των συναλλασσομένων, εκτός βέβαια από εκείνους που ασχολούνται οι ίδιοι 

με την ηλεκτρονική τραπεζική, γίνεται κυρίως από τα μέσα μαζικής ενημέρωσης (ΜΜΕ) και 

φυσικά από το προσωπικό των τραπεζών. Τα ΜΜΕ, με τη δύναμη που διαθέτουν στη μαζική 

πληροφόρηση, αποτελούν κεντρικό σημείο για την ενημέρωση των πολιτών. Η ενημέρωση 

όμως αυτή πρέπει να είναι σωστή και για να γίνει προϋποθέτει οι εκπρόσωποι των ΜΜΕ να 

έχουν αποκτήσει καλή γνώση του αντικειμένου.  
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Για την ενημέρωση των πελατών από το προσωπικό των τραπεζών, υπάρχουν δύο 

προσεγγίσεις. Στην πρώτη προσέγγιση την ενημέρωση αναλαμβάνει εξειδικευμένο στέλεχος 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής, που υπάγεται διοικητικά στην αντίστοιχη οργανωτική μονάδα. 

Στη δεύτερη προσέγγιση, η οποία είναι η πλέον συνηθισμένη και περισσότερο ρεαλιστική, 

την ενημέρωση αναλαμβάνουν στελέχη των καταστημάτων, που το αντικείμενο της εργασίας 

τους είναι η προώθηση προϊόντων και υπηρεσιών στους πελάτες. Προϋπόθεση βέβαια είναι η 

εκπαίδευση των στελεχών αυτών, η οποία για να έχει καλύτερα δυνατά αποτελέσματα πρέπει 

τα ίδια τα στελέχη να χρησιμοποιούν τα εναλλακτικά δίκτυα. 

 

Διεύρυνση πελατειακής βάσης 

Το δημόσιο και τα ασφαλιστικά ταμεία ΙΚΑ και ΤΕΒΕ, σε μια προσπάθεια 

εκσυγχρονισμού και βελτίωσης των παρεχόμενων υπηρεσιών τους, καθιέρωσαν και ,σε 

μερικές περιπτώσεις, επέβαλαν ηλεκτρονικές πληρωμές, οι οποίες επειδή είναι 

επαναλαμβανόμενες και απλές στη χρήση τους, έγιναν εύκολα αποδεκτές από μεγάλο μέρος 

των συναλλασσομένων. 

Εάν η τάση αυτή συνεχιστεί και όλο και περισσότεροι οργανισμοί, υπουργεία, 

ασφαλιστικά ταμεία και επαγγελματικές ενώσεις χρησιμοποιήσουν τη δυνατότητα 

ηλεκτρονικών πληρωμών για ένα αυξανόμενο αριθμό υπηρεσιών, είναι βέβαιο ότι τότε θα 

έχει δημιουργηθεί το κατάλληλο περιβάλλον ώστε η ηλεκτρονική τραπεζική να κάνει άλματα. 

Οι συναλλαγές των πολιτών με το δημόσιο και τους οργανισμούς του ευρύτερου δημόσιου 

τομέα, μέσω των εναλλακτικών δικτύων των τραπεζών, φαίνεται ότι είναι το κυριότερο μέσο 

για την αποδοχή και χρήση ηλεκτρονικής τραπεζικής περισσότερους πολίτες. 

 

Υποστήριξη 

Η υποστήριξη των πελατών που χρησιμοποιούν τα εναλλακτικά δίκτυα είναι κρίσιμος 

παράγοντας για τη διάδοσή τους. Συνηθίζοντας στην ταχύτητα εξυπηρέτησης μιας 

ηλεκτρονικής συναλλαγής, ο πελάτης απαιτεί το ίδιο επίπεδο ταχύτητας και αμεσότητας και 

στην επίλυση των θεμάτων και των προβλημάτων που προκύπτουν από τη χρήση των 

εναλλακτικών δικτύων.        

Οι τράπεζες που ανταποκρίνονται σε αυτή την απαίτηση των πελατών τους και αμέσως 

επικοινωνούν μαζί τους, είτε με τη χρήση του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου είτε με τη βοήθεια 
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call center που διαθέτουν είτε με οποιονδήποτε άλλο τρόπο είναι βέβαιο ότι θα επιτύχουν 

υψηλά επίπεδα ικανοποίησης της πελατείας τους.        

Τέλος, η τιμολόγηση των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής τραπεζικής επηρεάζει την 

προώθηση των εναλλακτικών δικτύων. Η τιμολόγηση μπορεί να αφορά ετήσια συνδρομή των 

πελατών που χρησιμοποιούν τα δίκτυα ή τιμολόγηση των επιμέρους υπηρεσιών και 

συναλλαγών που τους προσφέρονται. Το δίλλημα για τις τράπεζες είναι αν η τιμολόγηση θα 

αρχίσει πριν αποκτηθεί η «κρίσιμη μάζα» συνδρομητών εναλλακτικών δικτύων ή αφού 

καθιερωθεί η αποδοχή τους από μεγάλη μερίδα των πελατών. (Α. Τσάμη, 2003) 

 

2.8 Ασφάλεια των συναλλαγών 

 

Η ανασφάλεια των συναλλασσομένων και ή έλλειψη εξοικείωσης με τις νέες τεχνολογίες 

είναι τα δύο μεγάλα εμπόδια που πρέπει να ξεπεράσουν οι υπέρμαχοι των εναλλακτικών 

δικτύων. Ενδεικτικό είναι ότι το ποσοστό διείσδυσης του internet στη χώρα μας είναι από τα 

χαμηλότερα στην ευρωζώνη, ενώ ακόμα λιγότεροι είναι εκείνοι που πραγματοποιούν 

ηλεκτρονικές συναλλαγές. Το αίσθημα της ασφάλειας των συναλλασσομένων αποτελεί 

αναγκαία προϋπόθεση για την αποτελεσματική διείσδυση των εναλλακτικών δικτύων και 

κατ’ επέκταση του e-banking, σε μεγαλύτερες ομάδες πληθυσμού. Τα συστήματα 

αναγνώρισης εξελίσσονται διαρκώς, ενσωματώνοντας και βιομετρικά χαρακτηριστικά, όπως 

για παράδειγμα η χροιά της φωνής στις τηλεφωνικές συναλλαγές και τα δακτυλικά 

αποτυπώματα για τραπεζικές εργασίες μέσω internet. Στην κατεύθυνση αυτή οι τράπεζες 

εφοδιάζουν τους πελάτες τους με ξεχωριστούς κωδικούς μιας χρήσης για κάθε συναλλαγή 

που πραγματοποιούν, υπάρχουν ακόμη και ειδικά μηχανήματα (token) που κάθε φορά για τη 

πραγματοποίηση μιας συναλλαγής είναι διαφορετικός ο κωδικός που χρησιμοποιείται, ενώ 

άλλες στέλνουν ειδικούς κωδικούς με μήνυμα (sms) στο κινητό του χρήστη για 

συγκεκριμένες συναλλαγές που απαιτούν αυξημένη ασφάλεια (π.χ. μεταφορές προς τρίτους, 

μαζικά εμβάσματα). (Καραγεώργου, 2006) 

Η διασφάλιση του απορρήτου των ηλεκτρονικών συναλλαγών αποτελεί πρωταρχικό στόχο 

για κάθε τράπεζα και οι επενδύσεις σε αυτόν τον τομέα υπήρξαν και συνεχίζουν να είναι 

πολύ σημαντικές. Η ασφαλής διαδικασία συναλλαγών είναι αρκετά πολύπλοκο θέμα και 

προϋποθέτει την ύπαρξη ασφαλών γραμμών, ψηφιακών πιστοποιητικών και πιστοποιημένων 

διακομιστών. Ωστόσο, παράλληλα παρατηρείται μια διστακτικότητα από πλευράς κοινής 
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γνώμης στη χρήση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών, με κύρια αιτία την άγνοια σε θέματα 

ασφαλείας. Το σίγουρο είναι πως για να επιτευχθεί ο στόχος και να αντιμετωπιστούν 

οποιεσδήποτε πιθανές απειλές, η συνεργασία τραπεζών και χρηστών είναι απαραίτητη. 

Η ασφάλεια είναι σημαντικό θέμα για τις τράπεζες επειδή μέσω internet banking 

εκτελούνται χρηματικές συναλλαγές που συχνά γίνονται στόχος για απάτη. Επίσης, τα 

πιστωτικά ιδρύματα φροντίζουν να μην υπάρχει αμφιβολία για την ασφάλεια του 

συστήματος, ώστε το κοινό να το εμπιστευτεί και να υιοθετήσει αυτό το εναλλακτικό κανάλι 

διανομής τραπεζικών υπηρεσιών. 

Συνήθη ερωτήματα που διατυπώνουν οι πελάτες γύρω από την ασφάλεια των του e-

banking είναι: 

• Πώς αποδεικνύεται ότι είναι αυθεντική η ιστοσελίδα της συγκεκριμένης 

τράπεζας (διεύθυνση IP) και δε θα παραπλανηθεί ο χρήστης από κάποια ψεύτικη; 

• Μπορεί κάποιος κακόβουλος να αποσπάσει το user ID ή password κατά τη 

διάρκεια της επικοινωνίας με την τράπεζα; 

• Είναι δυνατόν να διαρρεύσουν προσωπικά δεδομένα όπως ονόματα, 

τηλέφωνα, αριθμοί λογαριασμών και να χρησιμοποιηθούν σε βάρος τους;  

(Μαυρογιάννης Δ. «Ασφάλεια ηλεκτρονικών συναλλαγών»,2003) 

 

Για την αντιμετώπιση των ανωτέρω αμφιβολιών απαιτούνται σύγχρονα συστήματα 

διακίνησης πληροφοριών που να παρέχουν υπηρεσίες πιστοποίησης ταυτότητας του 

αποστολέα, κρυπτογράφησης (encryption), αποκρυπτογράφησης (decryption), ανίχνευσης 

αλλοιώσεων, τήρησης του απορρήτου των δεδομένων και μη αποποίηση ευθύνης (non-

repudiation). Συνεπώς, για ασφαλή επικοινωνία μέσω e-banking πρέπει να τηρείται το 

απόρρητο (privacy) κατά την πρόσβαση στους servers και τα μηνύματα να μη διαβάζονται 

από τρίτους. Η εξασφάλιση της μυστικότητας και του απορρήτου των ηλεκτρονικών 

μηνυμάτων ή δεδομένων επιτυγχάνεται με διάφορες μεθόδους κρυπτογράφησης. Η 

ακεραιότητα (integrity) σημαίνει ότι τα μηνύματα δεν έχουν τροποποιηθεί και 

προστατεύονται με την ψηφιακή υπογραφή. Όσον αφορά την πιστοποίηση ταυτότητας 

(authentication) ότι δηλαδή τα μηνύματα προέρχονται από τον συγκεκριμένο αποστολέα, 

αυτή βεβαιώνεται με πιστοποιητικά από έμπιστη τρίτη οντότητα. (Αγγέλης Γ. Βασίλης, H 

Βίβλος του E-banking,2005). 
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2.9 Τρόποι απάτης - Απάτη στο internet 

 

Τεχνική phishing  

Η πλέον διαδεδομένη μέθοδος κλοπής προσωπικών δεδομένων και εμπιστευτικών 

πληροφοριών μέσω διαδικτύου σήμερα είναι το phising («ψάρεμα στο διαδίκτυο»). 

Το phishing είναι η αποστολή e-mail από δήθεν νόμιμη επιχείρηση (συνήθως τράπεζα) με 

σκοπό να εξαπατήσει τον αποδέκτη του μηνύματος και να υποκλέψει ιδιωτικές πληροφορίες. 

Το e-mail με κάποια (π.χ. ενημέρωση αρχείου, επαλήθευση στοιχείων κ.λπ.) προτρέπει το 

χρήστη να επισκεφτεί μια ιστοσελίδα όπου του ζητείται να εισάγει τα προσωπικά του 

στοιχεία, όπως usernames, passwords, αριθμούς πιστωτικών καρτών, αριθμούς τραπεζικών 

λογαριασμών, που η εταιρεία υποτίθεται ότι ήδη έχει στην κατοχή της. Η ιστοσελίδα ωστόσο 

είναι πλαστή και έχει δημιουργηθεί με μοναδικό σκοπό να κλέψει τη ζητούμενη πληροφορία.        

Θύματα των επιθέσεων phising δεν είναι μόνο οι χρήστες, αλλά και οι ίδιες οι τραπεζικές 

επιχειρήσεις, οι οποίες αν και δεν εμπλέκονται στην απάτη, βλέπουν τη φήμη και την 

αξιοπιστία τους να κινδυνεύουν.  

Οι αρμόδιες υπηρεσίες ασφαλείας των τραπεζών, προκειμένου να αποφεύγονται απάτες 

τέτοιου τύπου, ενημερώνουν τακτικά τους χρήστες e-banking μέσω των δικτυακών τους 

τόπων ή ενημερωτικών φυλλαδίων. Επίσης, οι τράπεζες για την αντιμετώπιση της 

ηλεκτρονικής απάτης, έχουν εισάγει τεχνολογίες πιστοποίησης δύο παραγόντων με διάφορες 

μορφές (SMS,PINs,tokens, ψηφιακά πιστοποιητικά), γεγονός που σημαίνει ότι η πρόσβαση 

στις ασφαλείς ιστοσελίδες τους απαιτεί και ένα επιπλέον αναγνωριστικό που έχει συνήθως 

μικρή διάρκεια ζωής και δεν είναι τόσο εύκολο να υποκλαπεί. (Καραγεώργου, 2006) 

Σε κάθε περίπτωση ο σωστά ενημερωμένος χρήστης έχει λιγότερες πιθανότητες να 

υποπέσει θύμα απάτης. Άλλωστε όπως έχει δηλώσει και ο Kevin Mitnick, o πιο φημισμένος 

hacker, «ο αδύναμος κρίκος σε οποιαδήποτε απάτη είναι ο άνθρωπος». 

 

2.10 Έρευνες στο e-banking 

 

Η διαδικτυακή τραπεζική είναι ένα 100%  τεχνολογικό προϊόν.  Η ύπαρξή της βασίζεται 

αποκλειστικά στην ανάπτυξη των ηλεκτρονικών υπολογιστών και του διαδικτύου (Kopanakis 

et al, 2005). Ο βαθμός διάδοσης των συγκεκριμένων τεχνολογιών έχει άμεση σχέση με την 

πορεία της διαδικτυακής τραπεζικής στη χώρα μας.  Για να διαπιστωθεί ο βαθμός της 
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διείσδυσης των ηλεκτρονικών υπολογιστών και του διαδικτύου στην Ελληνική κοινωνία 

διεξάγονται διάφορες έρευνες σε ετήσια βάση όπως π.χ.  είναι η Εθνική Έρευνα για τις 

Τεχνολογίες και την Κοινωνία της Πληροφορίας.  Σκοπός αυτών των ερευνών είναι να 

αναλυθούν οι στάσεις και οι συμπεριφορές των καταναλωτών σε σχέση με την υιοθέτηση ή 

μη υιοθέτηση των ηλεκτρονικών υπολογιστών,  του διαδικτύου και κατ’  επέκταση της 

διαδικτυακής τραπεζικής  (Kim et al, 2005). 

Στο σημείο αυτό αξίζει να αναφέρουμε τα αποτελέσματα της έρευνα που 

πραγματοποιήθηκε από το εργαστήριο ηλεκτρονικού επιχειρείν και εμπορίου ELTRUN του 

τμήματος Διοικητικής Επιστήμης και Τεχνολογίας του Οικονομικού Πανεπιστημίου Αθηνών. 

Συγκεκριμένα: 

1. Οι καταναλωτές έχουν σημαντικό οικονομικό όφελος από τη χρήση των υπηρεσιών 

ηλεκτρονικής τραπεζικής, το οποίο ανέρχεται σε 464€ ετησίως, ενώ εξοικονομείται 

χρόνος 30 ωρών. 

2.  Σε εθνικό επίπεδο προκύπτει σημαντικό όφελος λόγω της εξοικονόμησης πόρων: 

 σε οικονομικούς όρους, για παράδειγμα η χρήση υπηρεσιών ηλεκτρονικής 

τραπεζικής από 1 εκατ. καταναλωτές που χρησιμοποιούν αποκλειστικά την υπηρεσία 

αυτή, θα εξοικονομούσε πόρους €464 εκατ. ετησίως. 

 μείωση του απολεσθέντος εργατοχρόνου, ο οποίος – για παράδειγμα - 

ανέρχεται σε 30 εκ. “χαμένες” εργατο-ώρες για 1 εκατ. καταναλωτές που 

χρησιμοποιούν αποκλειστικά τη συμβατική οδό ετησίως. 

 σημαντική συνεισφορά στη μείωση των ρύπων, οι οποίοι ενδεικτικά για 1 εκ. 

καταναλωτές που χρησιμοποιούν αποκλειστικά τη συμβατική οδό (μέσο σενάριο), 

ανέρχονται σε 20 χιλ. τόνους διοξειδίου του άνθρακα ετησίως. 

3. Οι καταναλωτές έχουν σημαντικά ποιοτικά οφέλη, αφού η ηλεκτρονική διαδικασία 

είναι (σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας) πιο βολική, λόγω της 

διαθεσιμότητας της, 24 ώρες το εικοσιτετράωρο, πιο απλή, και πιο γρήγορη. 

4. Υπάρχουν σημαντικές ενδείξεις πως ο μέσος Έλληνας δεν έχει κατανοήσει ακόμα 

πλήρως το μέγεθος της  σημασίας και αξίας των υπηρεσιών ηλεκτρονικής 

τραπεζικής. Ενώ για παράδειγμα στις Ευρωπαϊκές χώρες ο βαθμός διείσδυσης των 

υπηρεσιών αυτών στους χρήστες του διαδικτύου ξεπερνά το 50% (το ποσοστό για 

τις βορειο-ευρωπαϊκές χώρες ξεπερνά το 70-80%), στην Ελλάδα μόνο το 12% των 

χρηστών του διαδικτύου χρησιμοποιεί web banking. Η παρούσα μελέτη 
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(επιβεβαιώνοντας και άλλες αντίστοιχες μελέτες) έδειξε ότι ο μέσος καταναλωτής 

είναι ευαισθητοποιημένος για το περιβάλλον και ψάχνει να βρει τρόπους 

εξοικονόμησης χρημάτων.  

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3: ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 

 

3.1 Ερευνητική προσέγγιση 

 

Οι ερευνητικές μελέτες είναι σχεδιασμένες ώστε να κατευθύνουν τη διεξαγόμενη έρευνα με 

συστηματικό τρόπο, έτσι ώστε να διατηρηθεί η εστίαση. Η έρευνα αυτή καθοδηγείται από 

την ποσοτική προσέγγιση. Η έρευνα θα χρησιμοποιήσει αριθμητικά δεδομένα για να 

τεκμηριώσει ή να απορρίψει τα ευρήματα που προκύπτουν από τη θεωρία (Altinay, et al., 

2008). Ως καταλληλότερη μέθοδος για τη διεξαγωγή της έρευνας, λόγω της φύσης της και 

των συνθηκών διεξαγωγής της, κρίθηκε αυτή της δημοσκόπησης με τη χρήση 

ερωτηματολογίου (Cresswell, 2003). Το ερωτηματολόγιο, ως γνωστό, είναι ένα έντυπο που 

περιέχει μια σειρά δομημένων ερωτήσεων οι οποίες παρουσιάζονται σε μια συγκεκριμένη 

σειρά και στις οποίες ο ερωτώμενος καλείται να απαντήσει γραπτά (Ζαφειρίου, 2003). Η 

συγκεκριμένη μέθοδος επιλέχθηκε ως η καταλληλότερη για τη συλλογή δεδομένων για τη 

συγκεκριμένη έρευνα λόγω των πλεονεκτημάτων που έχει. Δηλαδή, τη δυνατότητα εύκολης, 

γρήγορης και οικονομικής συλλογής απαντήσεων μεγάλου πλήθους ατόμων, χωρίς 

γεωγραφικούς περιορισμούς, καθώς και επειδή ήταν άμεση και με σχετικά μεγάλο ποσοστό 

απόκρισης (Παρασκευόπουλος, 1993). 

 

3.2 Μέθοδοι Έρευνας 

 

Αρχικά, βασικός σκοπός της συγκεκριμένης έρευνας είναι να αποτυπώσει την εικόνα σχετικά 

με την διείσδυση του e-banking στην Ελλάδα και το βαθμό εξοικείωσης των Ελλήνων με την 

νέα αυτή μορφή Τραπεζικής. Χαρακτηρίζεται ως περιγραφική (descriptive), καθώς 

εξετάζονται οι Έλληνες πελάτες ή εργαζόμενοι στις ελληνικές (δημόσιες ή ιδιωτικές) 

Τράπεζες, αλλά και ως cross-sectional (διατμηματικές), καθώς εξετάζει τα αποτελέσματα σε 

μια συγκεκριμένη χρονική στιγμή.  
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Πέρα όμως από το παραπάνω, ένας από τους βασικούς προβληματισμούς ενός ερευνητή 

σχετίζεται με τη μέθοδο της έρευνας που καλείται να ακολουθήσει προκειμένου να έχει το 

καλύτερο αποτέλεσμα. Οι Nachmias & Nachmias (1997), αναγνωρίζουν τρεις τύπους 

πρωτογενούς έρευνας, την ποιοτική, την ποσοτική και την μεικτή μέθοδο. Συγκεκριμένα, 

στην ποιοτική έρευνα, τα δεδομένα τους που χρησιμοποιούνται δε μετατρέπονται σε 

αριθμούς, σχολιάζονται και αξιοποιούνται ως λεκτικά σύνολα (Σταθακόπουλος, 2005), στην 

ποσοτική έρευνα, τα δεδομένα συλλέγονται χρησιμοποιώντας προκαθορισμένα μέσα που θα 

αποφέρουν τα στατιστικά στοιχεία, ενώ στην μεικτή, πραγματοποιείται μία μείξη ποιοτικής 

και ποσοτικής μεθόδου (Cresswell, 2003). Κατά τη διεξαγωγή της συγκεκριμένης εργασίας 

θα χρησιμοποιηθεί αποκλειστικά η πρωτογενής ποσοτική μέθοδος και βέβαια η δευτερογενής 

έρευνα. 

Η ποσοτική μέθοδος επικεντρώνεται σε αριθμητικά δεδομένα και σε στατιστικές 

συγκρίσεις, στη μέτρηση των θεωρητικών εννοιών μέσω εργαλείων, όπως το 

ερωτηματολόγιο, προκειμένου να εξάγουν αιτιακές σχέσεις. Σκοπός της είναι η εύρεση 

σχέσης μεταξύ των μεταβλητών που χρησιμοποιούνται δίνοντας έμφαση στη διατύπωση και 

τον έλεγχο των υποθέσεων - θεωριών. Αποτελεί μια πιο δομημένη και γραφική μορφή της 

ερευνητικής διαδικασίας σε σύγκριση με τη ποιοτική μέθοδο. Μέσα από την ποσοτική έρευνα 

γίνεται μια προσπάθεια γενίκευσης σε μεγαλύτερους πληθυσμούς. Γίνεται στατιστική 

ανάλυση των αποτελεσμάτων και χρησιμοποιείται τρίτο πρόσωπο ως μία πιο επιστημονική 

προσέγγιση. Συγκεκριμένα γίνεται χρήση ερωτηματολογίων και ανάλυση των 

ποσοτικοποιημένων αποτελεσμάτων. Ακολουθεί ανάλυση του περιεχομένου. 

 

3.3 Σχεδιασμός/δημιουργία ερωτηματολογίων 

 

Στην παρούσα διπλωματική δημιουργήθηκαν δύο (2) ερωτηματολόγια, τα οποία μοιράστηκαν 

σε πελάτες και υπαλλήλους Τραπεζών. Γενικά, για τη δημιουργία των ερωτηματολογίων, της 

παρούσας διπλωματικής, λάβαμε υπόψη τα χαρακτηριστικά που είχε τονίσει ο Javeau (2000), 

ώστε να αποτελέσει η συγκεκριμένη μια επιτυχημένη και ορθή έρευνα. Τα χαρακτηριστικά 

αυτά είναι η πληρότητα, η σαφήνεια, η συνοχή, η κατάλληλη δομή, να περιλαμβάνει 

ερωτήματα ελέγχου, να είναι όσο το δυνατό σύντομο, να έχει τελειότητα παρουσίασης από 

τεχνικής πλευράς, να περιλαμβάνει βασικές οδηγίες συμπλήρωσης και εννοιολογικές 

επεξηγήσεις, καθώς και να επιδέχεται κωδικογραφική επεξεργασία. 
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Οι τελικές τους μορφές, περιλάμβανε ερωτήσεις που ήταν άμεσες, δομημένες και κλειστές 

εκτός από κάποιες εξαιρέσεις. Οι υπόλοιπες ήταν αναγκαστικές, μονές και ισορροπημένες 

(Javeau, 2000). Αρχικά, και για το ερωτηματολόγιο των υπαλλήλων, στην πρώτη σελίδα του 

ερωτηματολογίου υπάρχουν, εκτός από τον τίτλο και τον τίτλο του ιδρύματος και του 

τμήματος, κάποιες εισαγωγικές πληροφορίες για την έρευνα και το σκοπό της. Σε ότι αφορά 

αυτό καθεαυτό το ερωτηματολόγιο, αποτελούνταν από 11 ερωτήσεις, χωρισμένες σε δύο (2) 

βασικές ενότητες. Η πρώτη ενότητα, αποτελούμενη από τέσσερις (4) ερωτήσεις, εξέταζε τα 

δημογραφικά χαρακτηριστικά των υπαλλήλων, όπως το φύλο, την ηλικία, την Τράπεζα που 

εργάζονται, καθώς και τον τομέα που εργάζονται συγκεκριμένα. Η δεύτερη ενότητα, 

αποτελούμενη από επτά (7) ερωτήσεις, αναφέρονταν γενικά για το e-banking, τους 

παράγοντες που παίζουν ρόλο στην υιοθέτηση του, καθώς και κινδύνους που κρύβουν. 

Έπειτα, και για το ερωτηματολόγιο των πελατών των Τραπεζών, στην πρώτη σελίδα του 

ερωτηματολογίου υπάρχουν, εκτός από τον τίτλο και τον τίτλο του ιδρύματος και του 

τμήματος, κάποιες εισαγωγικές πληροφορίες για την έρευνα και το σκοπό της. Σε ότι αφορά 

αυτό καθεαυτό το ερωτηματολόγιο, αποτελούνταν από 22 ερωτήσεις, χωρισμένες σε τέσσερις 

(4) βασικές ενότητες. Η πρώτη ενότητα, αποτελούμενη από πέντε (5) ερωτήσεις, εξέταζε τα 

δημογραφικά χαρακτηριστικά των πελατών, όπως το φύλο, την ηλικία, το επίπεδο μόρφωσης, 

το επάγγελμα, καθώς και το καθαρό μηνιαίο εισόδημα. Η δεύτερη ενότητα, αποτελούμενη 

από οκτώ (8) ερωτήσεις γενικού χαρακτήρα, που αναφέρονταν γενικά για το διαδίκτυο, το e-

banking και τις Τράπεζες που συναλλάσσονται οι συμμετέχοντες. Η τρίτη ενότητα, 

αποτελούμενη από επτά (7) ερωτήσεις αφορούσε τους χρήστες του e-banking, ενώ τέλος, η 

τέταρτη ενότητα, αποτελούμενη από δύο (2) ερωτήσεις αφορούσε τους μη χρήστες του e-

banking και τους λόγους που δεν το χρησιμοποιούν.  

Να τονιστεί στο σημείο αυτό ότι, για τη μέτρηση των αποτελεσμάτων, χρησιμοποιήθηκαν 

και στα δύο ερωτηματολόγια, η γνωστή κλίμακα Likert, με τετραβάθμια διαβάθμιση 

σημαντικότητας, από «Καθόλου» ως «Πολύ», πενταβάθμια διαβάθμιση συμφωνίας, από 

«Διαφωνώ Απόλυτα» ως «Συμφωνώ Απόλυτα», ερωτήσεις multiple choice, ερωτήσεις 

διχοτομικές τύπου «Ναι/Όχι», καθώς και ερωτήσεις ανοικτού τύπου (Μπένος, 1997). 
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3.4 Διαδικασία δειγματοληψίας 

 

Δειγματοληψία είναι η διαδικασία όπου οι ερευνητές επιλέγουν ένα υποσύνολο του 

πληθυσμού για να το μελετήσουν και που τους βοηθά να εξαχθούν συμπεράσματα σε σχέση 

με το συνολικό πληθυσμό (Χαλικιάς, 2003). Η μέθοδος αυτή εφαρμόζεται, όταν ο πληθυσμός 

που εξετάζουμε έχει μεγάλο πλήθος στοιχείων ή όταν η απογραφή είναι πρακτικά αδύνατη. 

Για να γίνει όμως αυτό θα πρέπει το δείγμα να είναι αντιπροσωπευτικό του συνολικού 

πληθυσμού σε θέματα που έχουν σχέση με το ερευνητικό πρόβλημα. Κάτι τέτοιο 

επιτυγχάνεται μόνο όταν όλες οι μονάδες του πληθυσμού έχουν την ίδια πιθανότητα να 

περιληφθούν στο δείγμα (Αυλωνίτης, 2001).   

Για τις ανάγκες της συγκεκριμένης έρευνας, χρησιμοποιήθηκε αρχικά η μέθοδος της 

στρωματοποίησης με βάση το ποιες Τράπεζες και ποια υποκαταστήματα θα συμμετέχουν 

στην έρευνα, και εν συνεχεία η μη πιθανολογική μέθοδος και συγκεκριμένα η μέθοδος του 

δείγματος ευκολίας. Αναλυτικά, τα ερωτηματολόγια των υπαλλήλων σε Τράπεζες, 

μοιράστηκαν σε υποκαταστήματα ή κεντρικές υπηρεσίες 5 τραπεζών (Alpha, Eurobank, 

Εθνική, Millenium και Marfin), ενώ τα ερωτηματολόγια των πελατών δόθηκαν, είτε μέσω e-

mail, είτε σε έντυπη μορφή έξω από τα υποκαταστήματα των προαναφερθέντων Τραπεζών.  

Τέλος, και όσον αφορά στην εγκυρότητα των αποτελεσμάτων, αυτή στηρίχθηκε στην 

επιλογή του αντιπροσωπευτικού/τυχαίου δείγματος, που μιλήσαμε και πιο πάνω. Όλες οι 

ερωτήσεις που χρησιμοποιήθηκαν για τους σκοπούς της συγκεκριμένης έρευνας, είναι 

απόρροια της ανάλυσης του θεωρητικού πλαισίου και προκύπτουν αβίαστα από όσα έχουν 

ήδη αναλυθεί και με σκοπό την απάντηση των ερευνητικών ερωτημάτων. Συγκεκριμένα, 

χρησιμοποιήθηκαν πηγές από τον internet, καθώς μελέτες και εργασίες που είχαν σαν 

αντικείμενο παρόμοια θέματα με το e-banking. 

 

3.5 Δικαιολόγηση των τρόπων στατιστικής ανάλυσης που θα ακολουθηθούν 

 

Για τη συγκεκριμένη έρευνα για την ανάλυση των αποτελεσμάτων χρησιμοποιήθηκε το 

στατιστικό πρόγραμμα SPSS. Για τη διεξαγωγή των αποτελεσμάτων χρησιμοποιήθηκαν, τόσο 

η μονομεταβλητή (Frequencies), όσο και η διμεταβλητή ανάλυση, ανάλογα με τα στοιχεία 

και τη συσχέτιση που έπρεπε να γίνει κάθε φορά (Frequencies, Χ2/Crosstabs, T-Test & One-
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Way ANOVA), με σκοπό να δοθούν απαντήσεις στα ερωτήματα και τους στόχους της 

παρούσας έρευνας.   

 

3.6  Διανομή των ερωτηματολογίου 

 

Η διανομή έλαβε χώρα κατά την περίοδο ανάμεσα στον Ιούνιο και Σεπτέμβριο του 2012 και 

τα δεδομένα συλλέχθηκαν με τη μέθοδο των ερωτηματολογίων όπως είπαμε στην αρχή.  

Αρχικά, τα ερωτηματολόγια των υπαλλήλων σε Τράπεζες, μοιράστηκαν σε 

υποκαταστήματα ή κεντρικές υπηρεσίες 5 τραπεζών (Alpha, Eurobank, Εθνική, Millenium 

και Marfin). Κατά την προώθηση, εκτιμάται ότι δόθηκαν προς συμπλήρωση συνολικά περί τα 

65 ερωτηματολόγια, ενώ μετά από την ολοκλήρωση των διαδικασιών το πλήθος των 

ερωτηματολογίων που συλλέχθηκαν συμπληρωμένα καταμετρήθηκε στα 52. Έτσι, εκτιμάται 

ένα ποσοστό ανταπόκρισης του δείγματος των υπαλλήλων, γύρω στο 80%. Αντίστοιχα, τα 

ερωτηματολόγια των πελατών, δόθηκαν, είτε μέσω e-mail, είτε σε έντυπη μορφή έξω από τα 

υποκαταστήματα των Τραπεζών. Κατά την προώθηση, δόθηκαν προς συμπλήρωση συνολικά 

143 ερωτηματολόγια, όπου από αυτά συλλέχθηκαν συμπληρωμένα 100. Έτσι, εκτιμάται ένα 

ποσοστό ανταπόκρισης του δείγματος των πελατών, γύρω στο 70,4%. Κατά συνέπεια, το 

συνολικό μέγεθος του δείγματος της παρούσας διπλωματικής προσδιορίζεται σε: Ν = 152. 

Να τονιστεί στο σημείο αυτό, ότι πριν την τελική δημιουργία και των δύο (2) 

ερωτηματολογίων, δόθηκαν αντίστοιχα, ερωτηματολόγια σε 10 ανθρώπους, για την 

αντιμετώπιση τυχόν λαθών και για τη μέτρηση του χρόνου συμπλήρωσης των 

ερωτηματολογίων. 

 

3.7  Διατύπωση των ερευνητικών/θεωρητικών υποθέσεων 

 

Με βασικό μέλημα την επίτευξη του βασικού στόχου της διπλωματικής, οδηγήθηκαμε στη 

δημιουργία ερευνητικών υποθέσεων, οι οποίες καλούνται να απαντηθούν στο κομμάτι της 

διμεταβλητής ανάλυσης στη συγκεκριμένη εργασία. Οι ερευνητικές υποθέσεις αυτές είναι: 

Η1: Οι εργαζόμενοι στις Τράπεζες θεωρούν ότι το e-banking συμβάλει στη μείωση του 

λειτουργικού κόστους της Τράπεζας, μέσω της μείωσης του φόρτου της εργασίας. 

Η2: Οι εργαζόμενοι στις κεντρικές υπηρεσίες των Τραπεζών, πιστεύουν ότι το e-banking 

διεύρυνε την πελατειακή βάση της Τράπεζας, τα επίπεδα ικανοποίησης των πελατών της, καθώς 
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και την αφοσίωση τους. 

Η3: Η άποψη ότι το e-banking μειώνει το φόρτο εργασίας και τον αριθμό των πελατών που 

επισκέπτονται ένα κατάστημα Τραπέζης σχετίζεται σημαντικά με το όνομα της ίδιας της 

Τράπεζας  

Η4: Οι άνδρες πελάτες χρησιμοποιούν το e-banking σε μεγαλύτερη συχνότητα από τις γυναίκες 

πελάτες. 

Η5: Οι γυναίκες πελάτες θεωρούν ως βασικό αποτρεπτικό παράγοντα για τη χρησιμοποίηση του 

e-banking την πιθανότητα λάθους αν πραγματοποιήσουν μόνες τους τραπεζικές συναλλαγές 

μέσω αυτού.  

Η6: Η μη χρησιμοποίηση του e-banking, λόγω μικρής εξοικείωσης των πελατών με αυτό, 

σχετίζεται θετικά με την ηλικία των πελατών και το είδος επαγγέλματός τους.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4: ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΗΣ 

ΑΝΑΛΥΣΗΣ 

 

4.1 Προσωπικά Στοιχεία 

4.1.1 Ερωτηματολόγιο Υπαλλήλων 

Πριν ξεκινήσουμε τη στατιστική ανάλυση των αποτελεσμάτων της έρευνάς μας, καλό θα 

ήταν να δούμε αναλυτικά τα δημογραφικά χαρακτηριστικά του δείγματός μας. Έτσι λοιπόν, 

από τα 52 ερωτηματολόγια που συγκεντρώσαμε, διαφαίνεται καταρχάς, η αναλογία των δύο 

φύλων στο δείγμα μας. Όπως παρατηρούμε στο γράφημα που ακολουθεί, η πλειοψηφία 

αποτελείται από άνδρες. Το 55,8% ήταν άνδρες και το 44,2% γυναίκες (Διάγραμμα 1). Εν 

συνεχεία, το ηλικιακό εύρος των συμμετεχόντων που απάντησαν ήταν από 18 και πάνω ετών. 

Συγκεκριμένα, το 21,2% ήταν μεταξύ 26 ως 35 ετών, το 53,8% άνηκε στην ηλικιακή ομάδα 

36 έως 45 ετών, το 19,2% στην ομάδα από 46 έως 55 ετών, ενώ το τελευταίο 5,8% άνηκε 

στην ομάδα από 56 και άνω. Αν σημειωθεί ότι η ηλικιακή ομάδα 18 έως και 25 ετών δεν 

εμφάνισε κανένα ποσοστό (Διάγραμμα 2). 

 

Διάγραμμα 1: Φύλο Υπαλλήλων 

 

Διάγραμμα 2: Ηλικία Υπαλλήλων 

 

Ακολούθως, η τράπεζες που εργάζονται οι συμμετέχοντες ήταν διαφορετικές. 

Συγκεκριμένα, το 34,6% ήταν εργαζόμενοι στην «EFG Eurobank», το 17,3% στην «Marfin 

Egnatia», το 21,2% στην «Εθνική Τράπεζα Ελλάδος», το 19,2% στην «Alpha Bank», ενώ το 

υπόλοιπο 7,7% εργάζονταν στην «Millennium Bank» (Διάγραμμα 3). Τέλος, και σχετικά με 

την ερώτηση για το που εργάζονται οι συμμετέχοντες του δείγματος, το 51,9% απάντησε «σε 

Κεντρικές Υπηρεσίες», ενώ το υπόλοιπο 48,1% απάντησε «στο Κατάστημα» (Διάγραμμα 4). 
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Διάγραμμα 3: Τράπεζες που εργάζονται οι 

Υπάλληλοι 

 

Διάγραμμα 4: Τομέας που εργάζονται οι 

Υπάλληλοι 

 

 

4.1.2 Ερωτηματολόγιο Πελατών 

 

Ξεκινώντας και σε αυτή την υποενότητα με τα δημογραφικά χαρακτηριστικά του δείγματός. 

Έτσι, από τα 100 ερωτηματολόγια που συγκεντρώθηκαν, διαφαίνεται καταρχάς, η αναλογία 

των δύο φύλων στο δείγμα μας. Όπως παρατηρούμε στο γράφημα που ακολουθεί, η 

πλειοψηφία αποτελείται από άνδρες. Το 44% ήταν άνδρες και το 56% γυναίκες (Διάγραμμα 

5). Εν συνεχεία, το ηλικιακό εύρος των συμμετεχόντων που απάντησαν ήταν από 18 και 

πάνω ετών. Συγκεκριμένα, το 26% ήταν μεταξύ 18 ως 25 ετών, το 34% ήταν μεταξύ 26 ως 35 

ετών, το 23% άνηκε στην ηλικιακή ομάδα 36 έως 45 ετών, το 13% στην ομάδα από 46 έως 55 

ετών, ενώ το τελευταίο 4% άνηκε στην ομάδα από 56 και άνω (Διάγραμμα 6). 
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Διάγραμμα 5: Φύλο Πελατών 

 

Διάγραμμα 6: Ηλικία Πελατών 

 

Ακολούθως, το επίπεδο μόρφωσης των πελατών ήταν αρκετά διαφορετικό. Συγκεκριμένα, 

μόλις το 4% ήταν «Απόφοιτοι Γυμνασίου», το 20% «Απόφοιτοι Λυκείου», το 12% 

«Απόφοιτοι ΤΕΙ», το 38% «Απόφοιτοι ΑΕΙ», ενώ το υπόλοιπο 26% ήταν «Κάτοχοι 

Μεταπτυχιακού ή Διδακτορικού Τίτλου» (Διάγραμμα 7).  

 

Διάγραμμα 7: Επίπεδο Μόρφωσης Πελατών 

 

Σχετικά με την ερώτηση για το επάγγελμα των συμμετεχόντων του δείγματος, το 77% 

απάντησε «Ιδιωτικός Υπάλληλος», μόλις 3% απάντησαν, τόσο την επιλογή «Ελεύθερος 

Επαγγελματίας», όσο και «Άνεργος», το 16% απάντησε «Φοιτητής», ενώ μόλις το υπόλοιπο 

1% απάντησε «Συνταξιούχος» (Διάγραμμα 8). Να τονιστεί ότι οι υπόλοιπες επιλογές που 

περιλαμβάνονταν στο ερωτηματολόγιο, δεν επιλέχθηκε από κανέναν ερωτηθέντα. 
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Διάγραμμα 8: Επάγγελμα Πελατών 

 

Τέλος, και σχετικά με την ερώτηση για το καθαρό μηνιαίο εισόδημα των συμμετεχόντων 

του δείγματος, το 26,3% απάντησε «0-500€», 25,3% απάντησε «501-1000€», το 38,4% 

απάντησε «1001-2000€», το 6% απάντησε «2001-3000€», ενώ μόλις το 2% απάντησαν, τόσο 

την επιλογή «3001-4000€», όσο και «4001€ και πάνω» (Διάγραμμα 9). 

 

 

 

 

Διάγραμμα 9: Καθαρό Μηνιαίο Εισόδημα Πελατών 
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4.2  Μέτρα Περιγραφικής Στατιστικής (Frequencies) 

 

4.2.1 Ερωτηματολόγιο Υπαλλήλων 

 

Ξεκινώντας τη στατιστική μας ανάλυση, υπολογίζουμε τη συχνότητα εμφάνισης της κάθε 

τιμής των μεταβλητών, καθώς επίσης και κάποια βασικά μέτρα περιγραφικής στατιστικής, 

όπως είναι ο μέσος, οι τιμές των ποσοστώσεων, η τυπική απόκλιση κλπ. Αρχικά, δώσαμε 

ιδιαίτερη προσοχή στα μέτρα κανονικότητας, την κύρτωση και την ασυμμετρία. Με βάση τα 

αποτελέσματα, το μοντέλο μας προσεγγίζει την κανονική κατανομή, καθώς οι τιμές αυτές 

βρίσκονται κατά το μεγαλύτερο μέρος εντός του διαστήματος ±1. Βέβαια ορισμένες τιμές 

εμφανίζονται να είναι εκτός του παραπάνω διαστήματος, αλλά δεν ξεπερνούν τα όρια του ±2, 

γεγονός που δεν αναιρεί τον παραπάνω ισχυρισμό μας. Περαιτέρω στην ανάλυση των 

μεταβλητών μας, και στη δεύτερη ενότητα του ερωτηματολογίου, που περιλαμβάνει 

ερωτήσεις που αφορούν το e-banking, αρχικά στην ερώτηση «Πιστεύετε ότι το internet 

banking συμβάλει ουσιαστικά στη μείωση του λειτουργικού κόστους της τράπεζας;» 

παρατηρήθηκε η απάντηση «Ναι», να λαμβάνει το μεγαλύτερο ποσοστό 88,5%, η «Όχι» 

7,7%, ενώ η απάντηση «Δε Γνωρίζω» 3,8% (Διάγραμμα 10).  

 

Διάγραμμα 10: Πιστεύετε ότι το internet banking 

συμβάλει  ουσιαστικά στη μείωση του λειτουργικού 

κόστους της τράπεζας; 

 

Στην ίδια ενότητα και στην ερώτηση «Το e-banking διεύρυνε σημαντικά την πελατειακή 

βάση της τράπεζας» (Διάγραμμα 11), παρατηρούμε μια κάποια συμφωνία στο σύνολο των 

απαντήσεων (42,3% η απάντηση «Ούτε Συμφωνώ, Ούτε Διαφωνώ», 36,5% «Συμφωνώ» και 
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7,7% για την απάντηση «Συμφωνώ Απόλυτα»). Αντίστοιχα, στην ερώτηση «Οι πελάτες που 

χρησιμοποιούν το e-banking τείνουν να είναι πιο αφοσιωμένοι σε σύγκριση με όσους δεν το 

χρησιμοποιούν» (Διάγραμμα 12), παρατηρούμε μια έντονη συμφωνία, με 34,6% να λαμβάνει 

η απάντηση «Ούτε Συμφωνώ, Ούτε Διαφωνώ», 50% η απάντηση «Συμφωνώ» και 3,8% η 

απάντηση «Συμφωνώ Απόλυτα». Στην ερώτηση «Η ασφάλεια των συναλλαγών και η 

προστασία των συναλλασσομένων μέσω Internet είναι θέμα υψίστης σημασίας για την 

τράπεζα» (Διάγραμμα 13), παρατηρούμε μια εντονότατη συμφωνία στο σύνολο των 

απαντήσεων (7,7% η απάντηση «Ούτε Συμφωνώ, Ούτε Διαφωνώ», 13,5% «Συμφωνώ» και 

69,2% για την απάντηση «Συμφωνώ Απόλυτα»), καθώς και στην ερώτηση «Το e-banking 

βελτίωσε σημαντικά την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών» (Διάγραμμα 14), που 

παρατηρούμε αντίστοιχα αποτελέσματα, με 5,8% να λαμβάνει η απάντηση «Ούτε Συμφωνώ, 

Ούτε Διαφωνώ», 51,9% η απάντηση «Συμφωνώ» και 36,5% η απάντηση «Συμφωνώ 

Απόλυτα». Τα ίδια αποτελέσματα παρατηρούνται και στις επόμενες δύο ερωτήσεις, με την 

ερώτηση «Το e-banking αύξησε τα επίπεδα ικανοποίησης των πελατών από τις υπηρεσίες που 

τους προσφέρονται από την τράπεζα» (Διάγραμμα 15) αρχικά, να παρουσιάζει έντονη 

συμφωνία των συμμετεχόντων (30,8% η απάντηση «Ούτε Συμφωνώ, Ούτε Διαφωνώ», 50% 

«Συμφωνώ» και 17,3% για την απάντηση «Συμφωνώ Απόλυτα») και την ερώτηση «Το e-

banking μείωσε το φόρτο εργασίας και τον αριθμό των πελατών που επισκέπτονται ένα 

κατάστημα τραπέζης» (Διάγραμμα 16) να παρουσιάζει αντίστοιχα ποσοστά (21,2% η 

απάντηση «Ούτε Συμφωνώ, Ούτε Διαφωνώ», 46,2% «Συμφωνώ» και 23,1% για την 

απάντηση «Συμφωνώ Απόλυτα»). Τελείως διαφορετικά αποτελέσματα, μας δίνει η ερώτηση 

«Το e-banking αποτελεί εμπόδιο στην προώθηση τραπεζικών προϊόντων και κατ’ επέκταση 

στο cross-selling» (Διάγραμμα 17), παρουσιάζοντας την έντονη διαφωνία των ερωτηθέντων 

στο σύνολο των απαντήσεων (9,5% η απάντηση «Διαφωνώ Απόλυτα», 50% «Διαφωνώ», 

32,5% «Ούτε Συμφωνώ, Ούτε Διαφωνώ», 5,5% για την απάντηση «Συμφωνώ» και μόνο 

2,5% για την απάντηση «Συμφωνώ Απόλυτα»). 
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Διάγραμμα 11: Το e-banking διεύρυνε σημαντικά 

την πελατειακή βάση της τράπεζας 

 

Διάγραμμα 12: Οι πελάτες που χρησιμοποιούν 

το e-banking τείνουν να είναι πιο αφοσιωμένοι 

σε σύγκριση με όσους δεν το χρησιμοποιούν 

 

Διάγραμμα 13: Η ασφάλεια των συναλλαγών και 

η προστασία των συναλλασσομένων μέσω 

Internet είναι θέμα υψίστης σημασίας για την 

τράπεζα 

 

Διάγραμμα 14: Το e-banking βελτίωσε 

σημαντικά την ποιότητα των παρεχόμενων 

υπηρεσιών 

 

Διάγραμμα 15: Το e-banking αύξησε τα επίπεδα 

ικανοποίησης των πελατών από τις υπηρεσίες 

 

Διάγραμμα 16: Το e-banking μείωσε το φόρτο 

εργασίας και τον αριθμό των πελατών που 
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που τους προσφέρονται από την τράπεζα επισκέπτονται ένα κατάστημα τραπέζης 

 

 

 

Διάγραμμα 17: Το e-banking αποτελεί εμπόδιο στην προώθηση 

τραπεζικών προϊόντων και κατ’ επέκταση στο cross-selling 

 

Στην ίδια ενότητα και στην ερώτηση «Πιστεύετε ότι το ποσοστό των πελατών της 

τράπεζας επί του συνόλου των πελατών που χρησιμοποιεί τις υπηρεσίες του e-banking  σε 

σχέση με τον προηγούμενο χρόνο έχει:» (Διάγραμμα 18), το 1,9% απάντησε «Μειωθεί»,το 

7,7% απάντησε «Παραμείνει Σταθερό», ενώ το υπόλοιπο 90,4% απάντησε «Αυξηθεί». 

 

 

Διάγραμμα 18: Πιστεύετε ότι το ποσοστό των πελατών της τράπεζας επί του συνόλου 

των πελατών που χρησιμοποιεί τις υπηρεσίες του e-banking  σε σχέση με τον 

προηγούμενο χρόνο έχει: 
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Ακολούθως, και στην ερώτηση «Τον επόμενο χρόνο αναμένετε το ποσοστό αυτό να:» 

(Διάγραμμα 19), η απάντηση «μειωθεί» έλαβε ποσοστό μόλις 1,9%, η απάντηση «παραμένει 

σταθερό 23,1%, ενώ πολύ μεγάλο ποσοστό έλαβε η απάντηση «αυξηθεί» με 75%. Στην 

ερώτηση «Κατά τη γνώμη σας η εξοικείωση του Έλληνα με το web-banking είναι:» 

(Διάγραμμα 20), παρατηρούμε ότι η απάντηση «πολύ μικρή» έλαβε ποσοστό 9,6%, η 

απάντηση «μικρή» 73,1%, ενώ το υπόλοιπο 17,3% έλαβε η απάντηση «μεγάλη». Να 

σημειωθεί ότι η απάντηση «πολύ μεγάλη» δεν έλαβε ποσοστό.  

 

Διάγραμμα 19: Τον επόμενο χρόνο 

αναμένετε το ποσοστό αυτό να: 

 

Διάγραμμα 20: Κατά τη γνώμη σας η 

εξοικείωση του Έλληνα με το web-

banking είναι: 

 

Στην ίδια ενότητα και στην ερώτηση «Το καλύτερο Marketing και η προώθηση 

(promotion) από τις τράπεζες είναι σημαντικά για την υιοθέτηση του e-banking από ολοένα 

και περισσότερους πελάτες» (Διάγραμμα 21), παρατηρούμε την απάντηση «Καθόλου 

σημαντικός» να λαμβάνει 5,8%, η «Λίγο σημαντικός» 21,2%, η «Αρκετά σημαντικός» 

53,8%, ενώ η απάντηση «Πολύ σημαντικός» 19,2%. Στην ερώτηση «Η μεγαλύτερη διάδοση 

του Διαδικτύου (Internet) είναι σημαντική για την υιοθέτηση του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες» (Διάγραμμα 22), παρατηρούμε την απάντηση «Καθόλου 

σημαντικός» να μην λαμβάνει κάποιο ποσοστό, η «Λίγο σημαντικός» να λαμβάνει ποσοστό 

11,5%, η «Αρκετά σημαντικός» 53,8%, ενώ η απάντηση «Πολύ σημαντικός» 34,6%. 

Επιπλέον, στην ερώτηση «Τα καλύτερα συστήματα ασφαλείας των τραπεζών είναι 

σημαντικά για την υιοθέτηση του e-banking από ολοένα και περισσότερους πελάτες» 

(Διάγραμμα 23), παρατηρούμε την απάντηση «Καθόλου σημαντικός» να λαμβάνει ποσοστό 

μόλις 3,8%, η «Λίγο σημαντικός» να λαμβάνει ποσοστό 5,8%, η «Αρκετά σημαντικός» 
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40,4%, ενώ η απάντηση «Πολύ σημαντικός» ποσοστό 50%. Ακολούθως, στην ερώτηση «Η 

μείωση του κόστους των παρεχόμενων υπηρεσιών είναι σημαντική για την υιοθέτηση του e-

banking από ολοένα και περισσότερους πελάτες» (Διάγραμμα 24), παρατηρούμε την 

απάντηση «Καθόλου σημαντικός» να λαμβάνει ποσοστό μόλις 1,9%, η «Λίγο σημαντικός» 

να λαμβάνει ποσοστό 11,5%, η «Αρκετά σημαντικός» 38,5%, ενώ η απάντηση «Πολύ 

σημαντικός» ποσοστό 48,1%. Ακόμη, στην ερώτηση «Η βελτίωση ποιότητας παρεχόμενων 

υπηρεσιών μέσω e-banking είναι σημαντική για την υιοθέτηση του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες» (Διάγραμμα 25), παρατηρούμε την απάντηση «Καθόλου 

σημαντικός» να μη λαμβάνει κάποιο ποσοστό, η απάντηση «Λίγο σημαντικός» να λαμβάνει 

ποσοστό μόλις 3,8%, η «Αρκετά σημαντικός» 46,2%, ενώ η απάντηση «Πολύ σημαντικός» 

ποσοστό 50%. Τέλος, και στην ερώτηση «Η συρρίκνωση δικτύου των τραπεζών λόγω της 

οικονομικής κρίσης είναι σημαντική για την υιοθέτηση του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες» (Διάγραμμα 26), παρατηρούμε την απάντηση «Καθόλου 

σημαντικός» να λαμβάνει ποσοστό μόλις 3,8%, η απάντηση «Λίγο σημαντικός» να λαμβάνει 

ποσοστό 36,5%, η «Αρκετά σημαντικός» 42,3% και η απάντηση «Πολύ σημαντικός» 

ποσοστό 17,3%. 



44 

 

Διάγραμμα 21: Το καλύτερο Marketing και η 

προώθηση (promotion) από τις τράπεζες είναι 

σημαντικά για την υιοθέτηση του e-banking από 

ολοένα και περισσότερους πελάτες 

 

Διάγραμμα 22: Η μεγαλύτερη διάδοση του 

Διαδικτύου (Internet) είναι σημαντική για την 

υιοθέτηση του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

 

Διάγραμμα 23: Τα καλύτερα συστήματα 

ασφαλείας των τραπεζών είναι σημαντικά για 

την υιοθέτηση του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

 

Διάγραμμα 24: Η μείωση του κόστους των 

παρεχόμενων υπηρεσιών είναι σημαντική για 

την υιοθέτηση του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

 

Διάγραμμα 25: Η βελτίωση ποιότητας 

 

Διάγραμμα 26: Η συρρίκνωση δικτύου των 
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παρεχόμενων υπηρεσιών μέσω e-banking είναι 

σημαντική για την υιοθέτηση του e-banking από 

ολοένα και περισσότερους πελάτες 

τραπεζών λόγω της οικονομικής κρίσης είναι 

σημαντική για την υιοθέτηση του e-banking 

από ολοένα και περισσότερους πελάτες 

 

Τέλος, στην ίδια ενότητα και στην ερώτηση «Πιστεύετε ότι κινδυνεύουν να απολεσθούν 

θέσεις εργασίας από την εξάπλωση της χρήσης του web-banking;» (Διάγραμμα 27), το 32,7% 

απάντησε την επιλογή «Όχι», το 53,8% απάντησε «Ναι», ενώ το υπόλοιπο 13,5% απάντησε 

«Δε γνωρίζω». 

 

Διάγραμμα 27: Πιστεύετε ότι κινδυνεύουν να απολεσθούν θέσεις εργασίας 

από την εξάπλωση της χρήσης του web-banking; 

 

 

4.2.2 Ερωτηματολόγιο Πελατών 

 

Και εδώ, υπολογίστηκε πρώτα τη συχνότητα εμφάνισης της κάθε μεταβλητής, και κάποια 

βασικά μέτρα περιγραφικής στατιστικής (μέσος, τιμές των ποσοστώσεων, τυπική απόκλιση 

κλπ). Με βάση τα μέτρα κανονικότητας, την κύρτωση και την ασυμμετρία, το μοντέλο 

προσεγγίζει την κανονική κατανομή, καθώς οι τιμές αυτές βρίσκονται στα όρια του ±2. 

Περαιτέρω στην ανάλυση των μεταβλητών μας, και στη δεύτερη ενότητα του 

ερωτηματολογίου, που περιλαμβάνει γενικές ερωτήσεις, αρχικά στην ερώτηση «Έχετε 

σύνδεση με το διαδίκτυο (Internet) από το σπίτι σας;», παρατηρήθηκε η απάντηση «Ναι», να 

λαμβάνει το μεγαλύτερο ποσοστό 97%, ενώ η απάντηση «Όχι» 3% (Διάγραμμα 28).  
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Διάγραμμα 28: Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο (Internet) από το σπίτι σας; 

Στην ερώτηση «Από που αλλού, εκτός σπιτιού, έχετε πρόσβαση στο Internet;», με βάση 

του μέσους πρώτη έρχεται η απάντηση «Εργασία» με 0,53, έπειτα το «Κινητό (smart 

phone)», με 0,49, ο «Δημόσιος Χώρος με ελεύθερη παροχή internet», με 0,32, το 

«Πανεπιστήμιο», με 0,17, το «Άλλο», με 0,06 και τέλος το «Internet café» με (Διάγραμμα 

29). 

 

Διάγραμμα 29: Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο (Internet) από το σπίτι σας; 

 

Συνεχίζοντας και στην ερώτηση «Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα πραγματοποίησης 

τραπεζικών συναλλαγών στο διαδίκτυο (e-banking, web-banking);», παρατηρήθηκε η 

απάντηση «Ναι», να λαμβάνει το μεγαλύτερο ποσοστό 95%, ενώ η απάντηση «Όχι» 5% 

(Διάγραμμα 30). 
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Διάγραμμα 30: Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα πραγματοποίησης τραπεζικών 

συναλλαγών στο διαδίκτυο (e-banking, web-banking); 

 

Στην ίδια ενότητα και στην ερώτηση «Με ποιες τράπεζες συναλλάσσεστε;», με βάση του 

μέσους πρώτη έρχεται η απάντηση «Εθνική Τράπεζα» με 0,50, έπειτα η «Alpha Bank» και η 

«EFG Eurobank», με 0,42, η «Πειραιώς», με 0,25, η «Marfin Egnatia Bank», με 0,16, η 

«Εμπορική Τράπεζα», με 0,14 και ακολουθούν η «Millennium», η «Άλλη Τράπεζα» 

(Αγροτική, HSBC, ProBank), η «Citibank», η «Κύπρου» και τέλος το «Ταχυδρομικό 

Ταμιευτήριο» με (Διάγραμμα 31). 

 

Διάγραμμα 31: Με ποιες τράπεζες συναλλάσσεστε; 
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Εν συνεχεία, στην ερώτηση «Θεωρείτε δεδομένο ότι οι τράπεζες που συναλλάσσεστε 

παρέχουν υπηρεσίες e-banking;» παρατηρήθηκε η απάντηση «Ναι», να λαμβάνει το 

μεγαλύτερο ποσοστό 88%, η απάντηση «Δε γνωρίζω» 4%, ενώ η απάντηση «Όχι» 8% 

(Διάγραμμα 32). Αντίστοιχα, και στην ερώτηση «Ενημερωθήκατε από τις τράπεζες με τις 

οποίες συναλλάσσεστε για τις υπηρεσίες e-banking;», παρατηρήθηκε η απάντηση «Ναι», να 

λαμβάνει ποσοστό 79%, ενώ η απάντηση «Όχι» 21% (Διάγραμμα 33). Συγκεκριμένα και για 

την απάντηση «Ναι», οι συμμετέχοντες ανέφεραν τις τράπεζες Εθνική Τράπεζα, Marfin 

Egnatia και Eurobank.  

 

Διάγραμμα 32: Θεωρείτε δεδομένο ότι οι 

τράπεζες που συναλλάσσεστε παρέχουν 

υπηρεσίες e-banking; 

 

Διάγραμμα 33: Ενημερωθήκατε από τις 

τράπεζες με τις οποίες συναλλάσσεστε για 

τις υπηρεσίες e-banking; 

 

Στην ίδια ενότητα και στην ερώτηση «Με ποιους τρόπους ενημερωθήκατε για τις 

υπηρεσίες e-banking;», με βάση του μέσους, πρώτη έρχεται η απάντηση «Μέσω 

διαπροσωπικής επαφής με υπάλληλο» με 0,47, έπειτα η «Μέσω διαφημίσεων», με 0,32, η 

«Μέσω προσωπικής επιστολής/e-mail», με 0,29, η «Μέσω φίλου/γνωστού», με 0,15, η 

«Άλλος Τρόπος» (Internet, Χώρος εργασίας κοκ), με 0,09 και τέλος η «Από τα ΜΜΕ», με 

0,08 (Διάγραμμα 34). 
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Διάγραμμα 34: Θεωρείτε Με ποιους τρόπους ενημερωθήκατε για τις υπηρεσίες e-

banking; 

 

Τέλος, στην τελευταία ερώτηση της ενότητας αυτής του ερωτηματολογίου των πελατών 

«Έχετε πραγματοποιήσει κάποια τραπεζική ή χρηματιστηριακή συναλλαγή μέσω του 

διαδικτύου;» παρατηρήθηκε η απάντηση «Ναι», να λαμβάνει ποσοστό 60%, ενώ η απάντηση 

«Όχι» το υπόλοιπο 40% (Διάγραμμα 35). 

 

Διάγραμμα 35: Έχετε πραγματοποιήσει κάποια τραπεζική ή χρηματιστηριακή 

συναλλαγή 

μέσω του διαδικτύου; 
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Στην τελευταία ενότητα του ερωτηματολογίου, που αφορά αποκλειστικά τους χρήστες του 

e-banking (στις περισσότερες ερωτήσεις αυτής της ενότητας θα λάβουμε το valid percent και 

όχι απλά το percent, λόγω της έλλειψης πολλών απαντήσεων - απάντησαν συνολικά 60 από 

τα 100 άτομα) και στην ερώτηση «Πριν πόσο χρονικό διάστημα ξεκινήσατε να 

χρησιμοποιείτε το e-banking;», παρατηρήθηκε η απάντηση «Κάτω από 3 μήνες», να 

λαμβάνει ποσοστό μόλις 1,7%, η απάντηση «3-6 μήνες» 6,7%, η απάντηση «6-12 μήνες» 

20%, η απάντηση «1-3 χρόνια» 41,7%, η απάντηση «3-5 χρόνια» 18,3%, ενώ η απάντηση 

«Πάνω από 5 χρόνια» 11,7% (Διάγραμμα 36). Αντίστοιχα, και στην ερώτηση «Πόσο συχνά 

χρησιμοποιείτε το e-banking;», παρατηρήθηκε η απάντηση «Κάθε μέρα», να λαμβάνει 

ποσοστό 15%, η απάντηση «2-3 φορές την εβδομάδα» 21,7%, η απάντηση «2-3 φορές το 

μήνα» 40%, ενώ η απάντηση «Μερικές φορές το χρόνο» 23,3% (Διάγραμμα 37).  

 

Διάγραμμα 36: Πριν πόσο χρονικό διάστημα 

ξεκινήσατε να χρησιμοποιείτε το e-banking; 

 

Διάγραμμα 37: Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε 

το e-banking; 

 

Στην ίδια ενότητα και στην ερώτηση «Σε ποια-ποιες από τις τραπεζικές συναλλαγές 

χρησιμοποιείτε το e-banking;», με βάση του μέσους, πρώτη έρχεται η απάντηση «Ερώτηση 

υπολοίπου καταθετικών/δανειακών λογαριασμών» με 0,88, έπειτα η «Πάγιες εντολές 

πληρωμής (ΔΕΗ, ΟΤΕ, κινητή τηλεφωνία)», με 0,50, η «Πληρωμή πιστωτικής κάρτας», με 

0,43, η «Εμβάσματα εσωτερικού/εξωτερικού», με 0,32, η «Χρηματιστηριακές Συναλλαγές», 

με 0,20, η «Πληρωμή δόσης δανείου», με 0,17, η «Πληρωμή ΙΚΑ-ΦΠΑ-ΦΜΥ», με 0,13, η 

«Άλλη Τραπεζική Συναλλαγή», με 0,12, και τέλος η «Αιτήσεις νέων προϊόντων», με 0,07 

(Διάγραμμα 38). 
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Διάγραμμα 38: Σε ποια/ες από τις τραπεζικές συναλλαγές χρησιμοποιείτε το e-banking; 

Εν συνεχεία και στην ερώτηση «Αν μπορούσατε να προσθέσετε μια νέα υπηρεσία στο 

web-banking που χρησιμοποιείτε ή που θα θέλατε να χρησιμοποιήσετε, ποια θα ήταν αυτή;», 

κάποιες από τις απόψεις των συμμετεχόντων που καταγράφηκαν ήταν η πληρωμή εισιτηρίων, 

το άνοιγμα λογαριασμών, αλλά και η on-line πληρωμή τους, το on-line alert, η επισκόπηση 

των συναλλαγών της πιστωτικής κάρτας, όσο αυτή είναι υπό έγκριση, καθώς και η αποστολή 

μετρητών στο γραφείο ή στο σπίτι.  

Στην ίδια ενότητα και στην ερώτηση «Η ευκολία-απλοποίηση των συναλλαγών είναι 

παράγοντας» (Διάγραμμα 39), παρατηρούμε την απάντηση «καθόλου σημαντικός» να μη 

λαμβάνει ποσοστό, η «Λίγο Σημαντικός» να λαμβάνει 1,7%, η «Αρκετά σημαντικός» 20%, 

ενώ η απάντηση «Πολύ σημαντικός» 78,3%. Στην ερώτηση «Η ταχύτητα εξυπηρέτησης είναι 

παράγοντας» (Διάγραμμα 40), παρατηρούμε την απάντηση «Καθόλου σημαντικός» να μην 

λαμβάνει κάποιο ποσοστό, η «Λίγο σημαντικός» να λαμβάνει ποσοστό 1,7%, η «Αρκετά 

σημαντικός» 21,7%, ενώ η απάντηση «Πολύ σημαντικός» 76,7%. Επιπλέον, στην ερώτηση 

«Η 24ωρη εξυπηρέτηση είναι παράγοντας» (Διάγραμμα 41), παρατηρούμε και εδώ την 

απάντηση «Καθόλου σημαντικός» να μην λαμβάνει κάποιο ποσοστό, η «Λίγο σημαντικός» 

να λαμβάνει ποσοστό 3,3%, η «Αρκετά σημαντικός» 10%, ενώ η απάντηση «Πολύ 

σημαντικός» ποσοστό 86,7%. Ακολούθως, στην ερώτηση «Το χαμηλό κόστος είναι 

παράγοντας» (Διάγραμμα 42), παρατηρούμε την απάντηση «Καθόλου σημαντικός» να 

λαμβάνει ποσοστό μόλις 1,7%, η «Λίγο σημαντικός» να λαμβάνει ποσοστό 6,7%, η «Αρκετά 

σημαντικός» 33,3%, ενώ η απάντηση «Πολύ σημαντικός» ποσοστό 58,3%. Τέλος, και στην 
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ερώτηση «Η πραγματοποίηση συναλλαγών οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση internet είναι 

παράγοντας» (Διάγραμμα 43), παρατηρούμε την απάντηση «Καθόλου σημαντικός» να 

λαμβάνει ποσοστό μόλις 3,3%, η απάντηση «Λίγο σημαντικός» να λαμβάνει ποσοστό 6,7%, 

η «Αρκετά σημαντικός» 18,3% και η απάντηση «Πολύ σημαντικός» ποσοστό 71,7%. 

Στην ίδια ενότητα και στην ερώτηση «Χαρακτηριστικό του e-banking είναι η προσφορά 

περιορισμένων υπηρεσιών» (Διάγραμμα 44), παρατηρούμε την απάντηση «Διαφωνώ 

Απόλυτα» να λαμβάνει ποσοστό 6,7%, την απάντηση «Διαφωνώ» ποσοστό 35%, την «Ούτε 

Συμφωνώ, Ούτε Διαφωνώ» ποσοστό 36,7%, την «Συμφωνώ» ποσοστό 20%, ενώ μόλις 1,7% 

λαμβάνει η απάντηση «Συμφωνώ Απόλυτα». Έπειτα και στην ερώτηση «Χαρακτηριστικό του 

e-banking είναι η απρόσωπη εξυπηρέτηση» (Διάγραμμα 45), παρατηρούμε την απάντηση 

«Διαφωνώ Απόλυτα» να λαμβάνει ποσοστό 6,7%, την απάντηση «Διαφωνώ» ποσοστό 

31,7%, την «Ούτε Συμφωνώ, Ούτε Διαφωνώ» ποσοστό 20%, την «Συμφωνώ» ποσοστό 

38,3%, ενώ μόλις 3,3% λαμβάνει η απάντηση «Συμφωνώ Απόλυτα». Ακολούθως, στην 

ερώτηση «Χαρακτηριστικό του e-banking είναι η δυσκολία στο χειρισμό» (Διάγραμμα 46), 

παρατηρούμε την απάντηση «Διαφωνώ Απόλυτα» να λαμβάνει ποσοστό 10%, την απάντηση 

«Διαφωνώ» ποσοστό 63,3%, την «Ούτε Συμφωνώ, Ούτε Διαφωνώ» ποσοστό 18,3%, τη 

«Συμφωνώ» ποσοστό 6,7%, ενώ μόλις 1,7% λαμβάνει η απάντηση «Συμφωνώ Απόλυτα». 

Τέλος, και όσον αφορά την ερώτηση «Χαρακτηριστικό του e-banking είναι η ασφάλεια των 

συναλλαγών» (Διάγραμμα 47), παρατηρούμε την απάντηση «Διαφωνώ Απόλυτα» να 

λαμβάνει ποσοστό 5%, την απάντηση «Διαφωνώ» ποσοστό 8,3%, την «Ούτε Συμφωνώ, Ούτε 

Διαφωνώ» ποσοστό 33,3%, τη «Συμφωνώ» ποσοστό 35%, ενώ μόλις 18,3% λαμβάνει η 

απάντηση «Συμφωνώ Απόλυτα». 
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Διάγραμμα 39: Η ευκολία-απλοποίηση των 

συναλλαγών είναι παράγοντας 

 

Διάγραμμα 40: Η ταχύτητα εξυπηρέτησης 

είναι παράγοντας 

 

Διάγραμμα 41: Η 24ωρη εξυπηρέτηση 

είναι παράγοντας 

 

Διάγραμμα 42: Το χαμηλό κόστος είναι 

παράγοντας 

 

Διάγραμμα 43: Η πραγματοποίηση συναλλαγών οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση internet 

είναι παράγοντας  
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Διάγραμμα 44: Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η προσφορά περιορισμένων υπηρεσιών 

 

Διάγραμμα 45: Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η απρόσωπη εξυπηρέτηση 

 

Διάγραμμα 46: Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η δυσκολία στο χειρισμό 

 

Διάγραμμα 47: Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η ασφάλεια των συναλλαγών 

 

Στις τελευταίες ερωτήσεις της παρούσας ενότητας, παρατηρούμε αρχικά στην ερώτηση 

«Όταν χρησιμοποιείτε τις υπηρεσίες του web-banking αισθάνεστε ασφαλείς» (Διάγραμμα 

48), την απάντηση «Διαφωνώ Απόλυτα» να λαμβάνει ποσοστό 7%, την απάντηση 

«Διαφωνώ» να λαμβάνει ποσοστό 35%, την «Ούτε Συμφωνώ, Ούτε Διαφωνώ» ποσοστό 

36,5%, τη «Συμφωνώ» ποσοστό 20%, ενώ 1,5% λαμβάνει η απάντηση «Συμφωνώ Απόλυτα». 

Έπειτα και στην ερώτηση «Είναι εύκολο για εσάς να δίνετε τα προσωπικά σας δεδομένα στο 

διαδίκτυο» (Διάγραμμα 49), η απάντηση «Διαφωνώ Απόλυτα» έλαβε ποσοστό 6,2%, η 

«Διαφωνώ» ποσοστό 31,8%, η «Ούτε Συμφωνώ, Ούτε Διαφωνώ» ποσοστό 20%, η 

«Συμφωνώ» ποσοστό 38,8%, ενώ η απάντηση «Συμφωνώ Απόλυτα» έλαβε ποσοστό 3,2%. 

Ακολούθως, στην ερώτηση «Πριν πραγματοποιήσετε οποιαδήποτε συναλλαγή μέσω του e-

banking, προσέχετε αν η ιστοσελίδα (site) της εκάστοτε τράπεζας διαθέτει πιστοποιητικό 

ασφαλείας» (Διάγραμμα 50), παρατηρούμε ότι η απάντηση «Διαφωνώ Απόλυτα» έλαβε 
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ποσοστό 9,8%, η απάντηση «Διαφωνώ» ποσοστό 62%, η «Ούτε Συμφωνώ, Ούτε Διαφωνώ» 

ποσοστό 19%, η «Συμφωνώ» ποσοστό 7%, ενώ 2,2% έλαβε η απάντηση «Συμφωνώ 

Απόλυτα». Ακόμη, στην ερώτηση «Το internet banking προσφέρει ένα ευρύ φάσμα 

υπηρεσιών» (Διάγραμμα 51), παρατηρούμε ότι η απάντηση «Διαφωνώ Απόλυτα» έλαβε 5%, 

η απάντηση «Διαφωνώ» ποσοστό 8,8, η «Ούτε Συμφωνώ, Ούτε Διαφωνώ» έλαβε 33%, η 

«Συμφωνώ» 35,2%, ενώ το υπόλοιπο 18% έλαβε η απάντηση «Συμφωνώ Απόλυτα». Τέλος, 

στην ερώτηση «Φοβάστε την πιθανότητα λάθους όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας τραπεζικές 

συναλλαγές μέσω e-banking» (Διάγραμμα 52), η απάντηση «Διαφωνώ Απόλυτα» έλαβε 

ποσοστό 10,2%, η «Διαφωνώ» 63%, η «Ούτε Συμφωνώ, Ούτε Διαφωνώ» 19%, η 

«Συμφωνώ» 6%, ενώ μόλις 1,8% έλαβε η απάντηση «Συμφωνώ Απόλυτα». 

 

Διάγραμμα 48: Όταν χρησιμοποιείτε τις 

υπηρεσίες του web-banking αισθάνεστε ασφαλείς 

 

Διάγραμμα 49: Είναι εύκολο για εσάς να δίνετε 

τα προσωπικά σας δεδομένα στο διαδίκτυο 

 

Διάγραμμα 50: Πριν πραγματοποιήσετε κάποια 

συναλλαγή μέσω e-banking, προσέχετε αν η το 

site της εκάστοτε τράπεζας διαθέτει 

πιστοποιητικό ασφαλείας 

 

Διάγραμμα 51: Το internet banking προσφέρει 

ένα ευρύ φάσμα υπηρεσιών 
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Διάγραμμα 52: Φοβάστε την πιθανότητα λάθους όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας 

τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-banking 

 

Στην τελευταία ενότητα του ερωτηματολογίου των πελατών, που αφορά τους μη χρήστες 

του e-banking, και στην ερώτηση «O λόγος/οι που δεν χρησιμοποιείτε το e-banking είναι:», 

με βάση του μέσους, πρώτη έρχεται η απάντηση «Φοβάστε την πιθανότητα λάθους αν 

πραγματοποιήσετε μόνοι σας τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-banking», με 0,50, έπειτα με 

μικρή διαφορά η απάντηση «Φόβος για την ασφάλεια των συναλλαγών» με 0,48, ακολούθως 

η «Ελλιπής ενημέρωση για τις υπηρεσίες web-banking», με 0,43, η «Καλύτερη εξυπηρέτηση 

- ενημέρωση στο κατάστημα της τράπεζάς», με 0,15, εν συνεχεία, τόσο η απάντηση η 

«Μικρή εξοικείωση με την τεχνολογία», όσο και η «Άλλος λόγος» (πχ. δεν κάνω ιδιαίτερη 

χρήση τραπεζικών συναλλαγών, παρά μονό με prepaid card σε καταστήματα internet κλπ), 

ενώ η απάντηση «Υψηλό κόστος» δεν έλαβε κανένα ποσοστό (Διάγραμμα 53). 
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Διάγραμμα 53: Ο λόγος/οι που δεν χρησιμοποιείται το e-banking είναι:  

 

Τέλος, και στην τελευταία ερώτηση της ενότητας αυτής του ερωτηματολογίου των 

πελατών «Σκοπεύετε στο μέλλον να χρησιμοποιήσετε το e-banking;» παρατηρήθηκε η 

απάντηση «Σίγουρα Όχι», να λαμβάνει ποσοστό μόλις 2,5%, η απάντηση «Μάλλον Όχι», 

ποσοστό 20%, η απάντηση «Μάλλον Ναι», ποσοστό 45%, ενώ η απάντηση «Σίγουρα Ναι» το 

υπόλοιπο 32,5% (Διάγραμμα 54). 

 

Διάγραμμα 54: Σκοπεύετε στο μέλλον να χρησιμοποιήσετε το e-banking; 

 

 

4.3 Ανάλυση Αξιοπιστίας (Reliability Analysis) 

  

Στη δεύτερη φάση των αναλύσεων μας ελέγξαμε την αμεροληψία και την αξιοπιστία των 

ερωτήσεων (items) σε κάθε ενότητα των ερωτηματολογίων μας, σκοπεύοντας στην 

ακεραιότητα των αποτελεσμάτων. Έτσι, προχωρήσαμε σε Ανάλυση Αξιοπιστίας (Reliability 

Analysis) με τη χρήση του κριτηρίου Cronbach's Alpha 1  και στα δύο ερωτηματολόγια 

(υπαλλήλων/πελατών). Αρχικά, το σύνολο των ερωτήσεων του ερωτηματολογίου των 

υπαλλήλων, παρουσιάζουν αξιοπιστία σε ποσοστό 70,7%, γεγονός που καθιστά το 

ερωτηματολόγιο ιδιαίτερα και σε μεγάλο βαθμό αξιόπιστο, καθώς οι ερωτώμενοι φαίνεται ότι 

απάντησαν με συνέπεια και σχολαστικότητα. Το παραπάνω ποσοστό αξιοπιστίας για να 

                                                           
1 Τιμές του δείκτη αξιοπιστίας μεγαλύτερες του 0,7 δηλώνουν ότι οι απαντήσεις που δόθηκαν είναι συνεπείς και 

δε συμπληρώθηκαν τυχαία και ότι τα αποτελέσματα που θα προκύψουν από τη στατιστική ανάλυση θα είναι 

αξιόπιστα σε σημαντικό βαθμό. Σε διαφορετική περίπτωση, θα πρέπει να δοθεί μεγάλη προσοχή στον τρόπο 

χειρισμού των απαντήσεων. 
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επιτευχθεί, δεν συμπεριλήφθηκαν κάποιες συγκεκριμένες ερωτήσεις, όπως αυτές 

παρουσιάζονται στη διαδικασία που εμφανίζεται στο Παράρτημα (Μέρος 1.1). Αντίστοιχα, το 

σύνολο των ερωτήσεων του ερωτηματολογίου των πελατών, παρουσιάζουν αξιοπιστία σε 

ποσοστό 70,5%, γεγονός που καθιστά το ερωτηματολόγιο ιδιαίτερα και σε μεγάλο βαθμό 

αξιόπιστο, καθώς οι ερωτώμενοι φαίνεται ότι απάντησαν με συνέπεια και σχολαστικότητα. 

Το παραπάνω ποσοστό αξιοπιστίας για να επιτευχθεί, δεν συμπεριλήφθηκαν κάποιες 

συγκεκριμένες ερωτήσεις, όπως αυτές παρουσιάζονται στη διαδικασία που εμφανίζεται στο 

Παράρτημα (Μέρος 1.2). 

 

4.4 Διμεταβλητή Ανάλυση 

 

Η διμεταβλητή ανάλυση εξετάζει, μέσω των παραπάνω κριτηρίων, κατά πόσο δύο, 

απομονωμένα από άλλους παράγοντες, χαρακτηριστικά σχετίζονται μεταξύ τους. Στην 

ενότητα αυτή θα παρουσιασθούν αναλυτικά όλες οι αναλύσεις που ελήφθησαν, ώστε να 

γίνουν αποδεκτές ή να απορριφθούν οι αρχικές ερευνητικές ερωτήσεις της διπλωματικής 

αυτής. Θα περιγραφθούν ενδελεχώς οι τρόποι με τους οποίους προέκυψαν τα αντίστοιχα 

συμπεράσματα, τα στατιστικά εργαλεία που χρησιμοποιήθηκαν, καθώς και οι λόγοι που  μας 

έκαναν να τα επιλέξουμε. 

 

4.4.1 Υπόθεση 1η 

 

Για τον έλεγχο της πρώτης υπόθεσης της διπλωματικής, δηλαδή για το αν «Οι εργαζόμενοι 

στις Τράπεζες θεωρούν ότι το e-banking συμβάλει στη μείωση του λειτουργικού κόστους της 

Τράπεζας, μέσω της μείωσης του φόρτου της εργασίας», προχωρήσαμε σε Μονόδρομη 

Ανάλυση Διακύμανσης (One-Way ANOVA) ανάμεσα στην ποιοτική μεταβλητή «Πιστεύετε 

ότι το internet banking συμβάλει  ουσιαστικά στη μείωση του λειτουργικού κόστους της 

τράπεζας;» (ερώτηση 5 στο ερωτηματολόγιο των υπαλλήλων) και στην ερώτηση 6 του ίδιου 

ερωτηματολογίου, που αναφέρεται σε επιμέρους ερωτήσεις σχετικές με το e-banking. Γενικά, 

η μέθοδος αυτή είναι μια διαδικασία που χρησιμοποιείται για να συγκρίνουμε δειγματικούς 

μέσους και να δούμε αν υπάρχουν επαρκή στοιχεία για να συμπεράνουμε ότι οι μέσοι των 

αντίστοιχων πληθυσμιακών κατανομών διαφέρουν επίσης. Κοιτώντας αρχικά τον πίνακα της 

ANOVA και τα στατιστικά μέτρα αυτής (Παράρτημα, μέρος 2), παρατηρούμε πως η ερώτηση 



59 

5 του ερωτηματολογίου, συσχετίζεται σημαντικά αποκλειστικά και μόνο με την ερώτηση «Το 

e-banking μείωσε το φόρτο εργασίας και τον αριθμό των πελατών που επισκέπτονται ένα 

κατάστημα τραπέζης». Συγκεκριμένα, για να δούμε ποιες συσχετίσεις είναι στατιστικά 

σημαντικές από τον πίνακα ANOVA θα πρέπει να ελέγξουμε την τελευταία στήλη του 

πίνακα, που εμφανίζει τις πιθανότητες (Significances) του κάθε ενός παράγοντα. Πρέπει 

λοιπόν να ελέγξουμε τις πιθανότητες που είναι μικρότερες ή ίσες από το 0,05. Η ερώτηση 

λοιπόν, που παρουσιάζει το παραπάνω στοιχείο είναι η ερώτηση «Το e-banking μείωσε το 

φόρτο εργασίας και τον αριθμό των πελατών που επισκέπτονται ένα κατάστημα τραπέζης» με 

F=4,792 και p=0,013. Από την ανάλυση των μέσων φαίνεται ότι όσοι απάντησαν θετικά στο 

ότι το e-banking συμβάλει στη μείωση του λειτουργικού κόστους της Τράπεζας, συμφωνούν 

ότι αυτό οφείλεται στη μείωση του φόρτου της εργασίας. Το γεγονός αυτό, μας κάνει να 

καταλήξουμε στο συμπέρασμα ότι η πρώτη υπόθεση που είχε τεθεί αρχικά, επιβεβαιώνεται 

πλήρως. Να τονιστεί ότι, οι υπόλοιπες ερωτήσεις της βασικής ερώτησης, δεν παρουσιάζουν 

καμία συσχέτιση με την ποιοτική μας μεταβλητή. 

 

4.4.2 Υπόθεση 2η 

 

Για τον έλεγχο της δεύτερης υπόθεσης της διπλωματικής, δηλαδή για το αν «Οι εργαζόμενοι 

στις κεντρικές υπηρεσίες των Τραπεζών, πιστεύουν ότι το e-banking διεύρυνε την πελατειακή 

βάση της Τράπεζας, τα επίπεδα ικανοποίησης των πελατών της, καθώς και την αφοσίωση 

τους», και εδώ προχωρήσαμε σε Μονόδρομη Ανάλυση Διακύμανσης (One-Way ANOVA) 

ανάμεσα στην ποιοτική μεταβλητή «Τμήμα που εργάζεστε» (ερώτηση 4 στο ερωτηματολόγιο 

των υπαλλήλων) και στην ερώτηση 6 του ίδιου ερωτηματολογίου για άλλη μια φορά. 

Κοιτώντας και εδώ τον πίνακα της ANOVA και ελέγχοντας τις πιθανότητες (Significances) 

του να είναι μικρότερες ή ίσες από το 0,05 (Παράρτημα, μέρος 3), παρατηρούμε πως η 

ερώτηση 5 του ερωτηματολογίου, συσχετίζεται σημαντικά με τις ερωτήσεις «Το e-banking 

διεύρυνε σημαντικά την πελατειακή βάση της τράπεζας» (F=16,710 και p=0,000), «Οι πελάτες 

που χρησιμοποιούν το e-banking τείνουν να είναι πιο αφοσιωμένοι σε σύγκριση με όσους δεν το 

χρησιμοποιούν» (F=6,853 και p=0,012), «Η ασφάλεια των συναλλαγών και η προστασία των 

συναλλασσομένων μέσω Internet είναι θέμα υψίστης σημασίας για την τράπεζα» (F=6,453 και 

p=0,014), «Το e-banking αύξησε τα επίπεδα ικανοποίησης των πελατών από τις υπηρεσίες που 

τους προσφέρονται από την τράπεζα» (F=4,966 και p=0,030) και «Το e-banking μείωσε το 
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φόρτο εργασίας και τον αριθμό των πελατών που επισκέπτονται ένα κατάστημα τραπέζης» 

(F=13,432 και p=0,001). Από την ανάλυση των μέσων φαίνεται ότι οι υπάλληλοι που 

εργάζονται στις κεντρικές υπηρεσίας μιας Τράπεζας, τείνουν να συμφωνούν με όλα τα 

παραπάνω, σε σχέση με τους εργαζομένους στα καταστήματα, που εμφανίζονται περισσότερο 

αναποφάσιστοι. Το γεγονός αυτό, μας κάνει να καταλήξουμε στο συμπέρασμα ότι και η 

δεύτερη υπόθεση που είχε τεθεί αρχικά, επιβεβαιώνεται πλήρως. 

 

4.4.3 Υπόθεση 3η 

 

Για τον έλεγχο και της τρίτης υπόθεσης της διπλωματικής, δηλαδή για το αν «Η άποψη ότι το 

e-banking μειώνει το φόρτο εργασίας και τον αριθμό των πελατών που επισκέπτονται ένα 

κατάστημα Τραπέζης σχετίζεται σημαντικά με το όνομα της ίδιας της Τράπεζας», και εδώ 

προχωρήσαμε σε Μονόδρομη Ανάλυση Διακύμανσης (One-Way ANOVA) ανάμεσα στην 

ποιοτική μεταβλητή «Σε ποια Τράπεζα Εργάζεστε;» (ερώτηση 3 στο ερωτηματολόγιο των 

υπαλλήλων) και στην ερώτηση 6 του ίδιου ερωτηματολογίου για άλλη μια φορά. Κοιτώντας 

και εδώ τον πίνακα της ANOVA και ελέγχοντας τις πιθανότητες (Significances) του να είναι 

μικρότερες ή ίσες από το 0,05 (Παράρτημα, μέρος 4), παρατηρούμε πως η ερώτηση 5 του 

ερωτηματολογίου, συσχετίζεται σημαντικά με τις ερωτήσεις «Το e-banking διεύρυνε 

σημαντικά την πελατειακή βάση της τράπεζας» (F=6,406 και p=0,000), «Η ασφάλεια των 

συναλλαγών και η προστασία των συναλλασσομένων μέσω Internet είναι θέμα υψίστης 

σημασίας για την τράπεζα» (F=9,672 και p=0,000) και «Το e-banking μείωσε το φόρτο 

εργασίας και τον αριθμό των πελατών που επισκέπτονται ένα κατάστημα τραπέζης» (F=7,599 

και p=0,000). Από την ανάλυση των μέσων φαίνεται ότι οι υπάλληλοι που εργάζονται αρχικά 

στη Eurobank και έπειτα στην Alpha Bank και Marfin Egnatia, τείνουν να συμφωνούν με όλα 

τα παραπάνω, σε σχέση με τους εργαζομένους των άλλων Τραπεζών. Το γεγονός αυτό, μας 

κάνει  να καταλήξουμε στο συμπέρασμα ότι και η τρίτη υπόθεση που είχε τεθεί αρχικά, 

επιβεβαιώνεται. 
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4.4.4 Υπόθεση 4η 

 

Για τον έλεγχο και της τέταρτης υπόθεσης της διπλωματικής, δηλαδή για το αν «Οι άνδρες 

πελάτες χρησιμοποιούν το e-banking σε μεγαλύτερη συχνότητα από τις γυναίκες πελάτες», 

προχωρήσαμε σε έλεγχο Χ2 με τη μέθοδο Crosstabs ανάμεσα στην ποιοτική μεταβλητή 

«Φύλο» (ερώτηση 1 στο ερωτηματολόγιο των πελατών) και στην ερώτηση 15 «Πόσο συχνά 

χρησιμοποιείτε το e-banking;» του ίδιου ερωτηματολογίου. Παρατηρώντας αρχικά τους 

πίνακες της chi-square και τα στατιστικά μέτρα αυτών (Παράρτημα, μέρος 5), παρατηρείται 

αρχικά, ότι η ποιοτική μεταβλητή «Φύλο» συσχετίζεται σημαντικά, με τα αποτελέσματα να 

δείχνουν υψηλή τιμή chi-square (13,359) και πιθανότητα σφάλματος πολύ μικρή, της τάξης 

του 0,04. Το παραπάνω επιβεβαιώνεται και από το στατιστικό έλεγχο του Phi-Cramer’s V 

(0,004). Κοιτώντας τώρα πιο προσεκτικά στον πίνακα Crosstabulation, παρατηρούμε ότι οι 

άνδρες πελάτες, χρησιμοποιούν σε πολύ τακτική βάση το e-banking (Κάθε μέρα ή 2-3 φορές 

την εβδομάδα), σε σχέση με τις γυναίκες πελάτες, που απαντούν σε πολύ αραιή βάση (2-3 

φορές το μήνα - Μερικές φορές το χρόνο). Με βάση λοιπόν τα παραπάνω αποτελέσματα, η 

αρχική μας υπόθεση επιβεβαιώνεται. 

 

4.4.5 Υπόθεση 5η 

 

Για τον έλεγχο και της πέμπτης υπόθεσης της διπλωματικής, δηλαδή για το αν «Οι γυναίκες 

πελάτες θεωρούν ως βασικό αποτρεπτικό παράγοντα για τη χρησιμοποίηση του e-banking την 

πιθανότητα λάθους αν πραγματοποιήσουν μόνες τους τραπεζικές συναλλαγές μέσω αυτού», 

προχωρήσαμε σε έλεγχο t-test ανάμεσα στην ερώτηση «Φύλο» (ερώτηση 1 στο 

ερωτηματολόγιο των πελατών), σε σχέση με την ερώτηση 20 του ίδιου ερωτηματολογίου, και 

όλες τις επιμέρους ερωτήσεις που αναφέρονται σχετικά με το e-banking. Για να δούμε ποιες 

συσχετίσεις είναι στατιστικά σημαντικές από τον πίνακα Independent Samples Test 

(Παράρτημα, μέρος 6), θα πρέπει να ελέγξουμε την στήλη Sig. (2-tailed). Η Significance (2-

tailed), εξετάζει την πιθανότητα ότι το αποτέλεσμα οφείλεται σε τυχαίους παράγοντες και 

δείχνει τις ουσιώδεις και σημαντικές συσχετίσεις, ανάμεσα στην ποιοτική μεταβλητή «φύλο» 

με την εξεταζόμενη ερώτηση. Πρέπει λοιπόν να ελέγξουμε τις πιθανότητες που είναι 

μικρότερες ή ίσες από το 0,05. Παρατηρώντας τον πίνακα βλέπουμε ότι η ποιοτική 

μεταβλητή «φύλο» συσχετίζεται σημαντικά μόνο με την ερώτηση «Φοβάστε την πιθανότητα 
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λάθους όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-banking» (Τ=0,227 και 

p=0,031). Από την ανάλυση των μέσων φαίνεται ότι οι γυναίκες εργαζόμενοι, τείνουν να 

συμφωνούν με το παραπάνω, σε σχέση με τους άντρες εργαζομένους. Το γεγονός αυτό, μας 

κάνει να καταλήξουμε στο συμπέρασμα ότι και η πέμπτη υπόθεση που είχε τεθεί αρχικά, 

επιβεβαιώνεται. 

 

4.4.6 Υπόθεση 6η 

 

Για τον έλεγχο και της έκτης υπόθεσης της διπλωματικής, δηλαδή για το αν «Η μη 

χρησιμοποίηση του e-banking, λόγω μικρής εξοικείωσης των πελατών με αυτό, σχετίζεται 

θετικά με την ηλικία των πελατών και το είδος επαγγέλματός τους», προχωρήσαμε σε έλεγχο 

Χ2 με τη μέθοδο Crosstabs ανάμεσα στις ποιοτικές μεταβλητές «Ηλικία» (ερώτηση 2 στο 

ερωτηματολόγιο των πελατών) και «Επάγγελμα» (ερώτηση 4 στο ερωτηματολόγιο των 

πελατών), με την ερώτηση 21 «Ποιος/οι λόγος/οι που δε χρησιμοποιείτε το e-banking» του 

ίδιου ερωτηματολογίου. Παρατηρώντας αρχικά τους πίνακες της chi-square και τα στατιστικά 

μέτρα αυτών (Παράρτημα, μέρος 7), παρατηρείται αρχικά, ότι η ποιοτική μεταβλητή 

«Ηλικία» συσχετίζεται σημαντικά αποκλειστικά με τη μεταβλητή «Μικρή εξοικείωση με την 

τεχνολογία», με τα αποτελέσματα να δείχνουν υψηλή τιμή chi-square (10,450) και πιθανότητα 

σφάλματος πολύ μικρή, της τάξης του 0,033. Το παραπάνω επιβεβαιώνεται και από το 

στατιστικό έλεγχο του Phi-Cramer’s V (0,033). Κοιτώντας τώρα πιο προσεκτικά στον πίνακα 

Crosstabulation, παρατηρούμε ότι οι πελάτες μεγαλύτερης ηλικίας (από 45 ετών και πάνω) 

συμφωνούν με το παραπάνω, σε αντίθεση με τους νεώτερους πελάτες (από 18 ετών ως 45) 

που διαφωνούν. 

Επιπλέον, και για την ποιοτική μεταβλητή «Επάγγελμα», παρατηρείται ότι συσχετίζεται 

σημαντικά αποκλειστικά με τη μεταβλητή «Μικρή εξοικείωση με την τεχνολογία», με τα 

αποτελέσματα να δείχνουν υψηλή τιμή chi-square (12,973) και πιθανότητα σφάλματος πολύ 

μικρή, της τάξης του 0,005. Το παραπάνω επιβεβαιώνεται και από το στατιστικό έλεγχο του 

Phi-Cramer’s V (0,005). Κοιτώντας τώρα πιο προσεκτικά στον πίνακα Crosstabulation, 

παρατηρούμε ότι οι συνταξιούχοι να συμφωνούν με το παραπάνω, σε αντίθεση με τους 

υπολοίπους που διαφωνούν. 

Με βάση λοιπόν τα παραπάνω αποτελέσματα, η αρχική μας υπόθεση επιβεβαιώνεται. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5: ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

Τα συμπεράσματα που μπορούν να εξαχθούν από αυτή την έρευνα είναι τα εξής: 

Ασφάλεια 

Όπως αναφέρει και το μεγαλύτερο τμήμα ερευνητών που ασχολήθηκαν με το internet 

banking, η ασφάλεια των ατομικών πληροφοριών και η ασφάλεια των συναλλαγών είναι και 

θα είναι τα κυρίαρχα στοιχεία στην προσπάθεια αύξησης της διείσδυσης του e-banking, αλλά 

και όλων των ηλεκτρονικών καναλιών στον πληθυσμό. Όπως παρατηρήσαμε και από την 

βιβλιογραφική ανασκόπηση (Καραγεώργου, 2006 και Μαυρογιάννης Δ. «Ασφάλεια 

ηλεκτρονικών συναλλαγών»,2003), η ασφάλεια των συναλλαγών μπορεί να αποβεί 

αποτρεπτικός παράγοντας για την εξάπλωση του e-banking στην Ελλάδα. Πιο συγκεκριμένα, 

αυτό επιβεβαιώνεται και από τα αποτελέσματα της έρευνας των υπαλλήλων, όπου οι 

υπάλληλοι στην ερώτηση: αν η ασφάλεια των συναλλαγών και η προστασία των 

συναλλασσόμενων μέσω internet είναι θέμα ύψιστης σημασίας για την εκάστοτε τράπεζα, η 

συντριπτική πλειοψηφία αυτών (69,2%) απάντησε ότι συμφωνεί απόλυτα. Επίσης, από τα 

ευρήματα της έρευνας των πελατών διαπιστώνουμε ότι οι μη χρήστες του e-banking 

απάντησαν με υψηλή βαθμολογία (0,48) ότι ο “φόβος” για την ασφάλεια των συναλλαγών 

τους αποτρέπει από το να πραγματοποιήσουν τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-banking. Αξίζει 

να σημειώσουμε ότι ακόμα και οι χρήστες του e-banking, έχουν μια επιφύλαξη όσο αφορά 

την ασφάλεια των συναλλαγών τους μέσω του διαδικτύου. Αφού, στην ερώτηση που τους 

τέθηκε, αν  ‘‘χρησιμοποιείτε τις υπηρεσίες του web-banking αισθάνεστε ασφαλείς’’ το 

μεγαλύτερο ποσοστό των ερωτηθέντων είτε διαφώνησε (35%) είτε ήταν ουδέτερο (36,5%). 

Από την άλλη πλευρά όμως, οι χρήστες του e-banking, όσον αφορά το θέμα της προσωπικής 

ασφάλειας δεδομένων δείχνουν να εμπιστεύονται την τράπεζα τους και να μην έχουν 

πρόβλημα να πραγματοποιήσουν συναλλαγές στο διαδίκτυο μέσω του e-banking. Αυτό 

εξηγείται από το γεγονός, όπως αναφέρει και η Γιαννακόπουλου (2003),  ότι η προηγούμενη 

εμπειρία των χρηστών στο διαδίκτυο  και η αλληλεπίδραση τους με διάφορες ιστοσελίδες, 

τους καθιστά πιο εξοικειωμένους με τις διαδικασίες των ηλεκτρονικών συναλλαγών μέσω 

ιντερνέτ. 

Χρήση του e-banking και του Internet  

Όπως είναι γνωστό, όσο ασχολείται κάποιος με κάτι και ιδιαίτερα όταν αυτό τον 

ικανοποιεί, το μαθαίνει περισσότερο και το χρησιμοποιεί περισσότερο. Έτσι η ολοένα και 

μεγαλύτερη ενασχόληση με το διαδίκτυο αυξάνει τη χρήση όχι μόνο του μέσου αυτού, αλλά 
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και των επιθυμητών υπηρεσιών που προσφέρουν οι επιχειρήσεις που το χρησιμοποιούν ως 

κανάλι πληροφόρησης και συναλλαγών. Η εμπειρία και ο βαθμός χρήσης του διαδικτύου 

αποτελούν καθοριστικούς παράγοντες διευκόλυνσης και παρότρυνση των χρηστών στην 

πραγματοποίηση διαδικτυακών τραπεζικών συναλλαγών. Επομένως, όσο περισσότερο 

αυξάνεται η χρήση του διαδικτύου, τόσο αυξάνεται και η οικειότητα με αυτό, γεγονός που 

κάνει τους χρήστες να αισθάνονται περισσότερο ασφαλείς και με μεγαλύτερη γνώση, έτσι 

ώστε να χρησιμοποιούν τελικά τις τραπεζικές συναλλαγές μέσω του Διαδικτύου με 

μεγαλύτερη άνεση και μεγαλύτερη συχνότητα. Με αυτό τον τρόπο μπορεί να εξηγηθεί όχι 

μόνο η αύξηση του μέσου αριθμού των συναλλαγών ανά χρήστη, αλλά και η αλλαγή 

συμπεριφοράς σε πολλούς χρήστες, οι οποίοι, ενώ ξεκινάνε τη χρήση του internet banking με 

μη εγχρήματες συναλλαγές όπως είναι κίνηση λογαριασμών, υπόλοιπα κ.λπ., καταλήγουν να 

πραγματοποιούν όλες τις εγχρήματες όπως είναι πληρωμές ΔΕΗ, καρτών, δόσεων δανείων, 

ΦΠΑ, ΙΚΑ κ.λπ. και μάλιστα με ολοένα και μεγαλύτερα ποσά.  

Όλα τα παραπάνω επιβεβαιώνονται και από τα αναλυτικά στοιχεία για την παγκόσμια και 

ευρωπαϊκή εξάπλωση του internet καθώς και για τους χρήστες του internet banking στην 

Ελλάδα που αναφέρονται στην ιστοσελίδα της Ένωσης Ελληνικών Τραπεζών (www. hba.gr). 

Με βάση στοιχεία του 2002 οι χρήστες παγκοσμίως υπολογίζονται σε περίπου 121 

εκατομμύρια, ενώ το 65% των εν λειτουργία τραπεζών δραστηριοποιείται μέσω internet 

banking. Στην Ελλάδα οι εκτιμήσεις για τον αριθμό των χρηστών είναι συνάρτηση της 

χαμηλής διείσδυσης του internet. (Γιώργος Γιαννόπουλος, 2003). Τα επόμενα χρόνια 

αυξάνεται ο αριθμός των χρηστών του internet και κατά επέκταση του e-banking. Το 

αναφέρει και η μελέτη της Ελληνικής Ένωσης Τραπεζών. Ο αριθμός των χρηστών 

ηλεκτρονικής αυξάνεται με γρήγορους ρυθμούς., συγκεκριμένα το 1ο εξάμηνο του 2010 ο 

αριθμός των εγγεγραμμένων χρηστών ανερχόταν σε 1.929.800 φυσικά και νομικά πρόσωπα, 

σημειώνοντας ετήσια αύξηση 12% και αυτό είναι φυσικό επακόλουθο των ωφελειών που 

αποκομίζει ο καταναλωτής από τη χρήση αυτών των υπηρεσιών.  Αυτό είναι εμφανές και από 

την έρευνα που πραγματοποιήσαμε. Στο ερωτηματολόγιο των πελατών στην ερώτηση: αν 

έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο από το σπίτι σας, το 97% των ερωτηθέντων απάντησε "Ναι" 

ενώ μόνο το 3% απάντησε όχι. (Βέβαια υπάρχει και ένας περιορισμός στην έρευνα μας γιατί 

το μεγαλύτερο ποσοστό του δείγματος μας αποτελείται από νέους, συγκεκριμένα το 26% των 

ερωτηθέντων είναι ηλικίας 18 με 25, το 34% είναι 26 έως 35 και το 23% είναι 36 έως 45 

ετών.) Η αύξηση στους χρήστες του internet επέφερε και αύξηση στους χρήστες του e-
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banking. Το συγκεκριμένο το απέδειξε και η έρευνα μας. Στο ερωτηματολόγιο των πελατών 

στην ερώτηση: αν έχετε πραγματοποιήσει κάποια τραπεζική ή χρηματιστηριακή συναλλαγή 

μέσω του διαδικτύου, απάντησε θετικά το 60% των ερωτηθέντων και το υπόλοιπο 40% που 

απάντησε αρνητικά, στην ερώτηση που τους έγινε αν σκοπεύετε στο μέλλον να 

χρησιμοποιήσετε το e-banking ποσοστό 45% απάντησε “μάλλον ναι” και ποσοστό 32,5% 

διάλεξε την επιλογή “σίγουρα ναι”. Την άποψη αυτή ενισχύει και η έρευνα που 

πραγματοποιήθηκε στους υπαλλήλους των τραπεζών καθώς στην ερώτηση που τους έγινε για 

το αν πιστεύουν ότι το ποσοστό των πελατών της τράπεζας επί του συνόλου των πελατών που 

χρησιμοποιεί τις υπηρεσίες του e-banking έχει αυξηθεί, μειωθεί ή παραμείνει σταθερό σε 

σχέση με τον προηγούμενο χρόνο, απάντησαν ότι έχει αυξηθεί με ποσοστό 90,4%.  Επίσης, 

στην ίδια ερώτηση με τη μόνη αλλαγή τι αναμένουν οι υπάλληλοι να συμβεί τον επόμενο 

χρόνο απάντησαν με ποσοστό 75% ότι πιστεύουν στην αύξηση των του e-banking. Αξίζει να 

σημειώσουμε ότι οι υπάλληλοι στην ερώτηση αν η εξοικείωση του Έλληνα με το web-

banking είναι πολύ μικρή, μικρή ή μεγάλη, απάντησαν με ποσοστό 73,1% ότι είναι μικρή, 

αυτό επιβεβαιώνεται και από την βιβλιογραφία ότι στην Ελλάδα δεν έχει εξαπλωθεί το 

internet και κατά επέκταση το e-banking με το ίδιο βαθμό που έχει πραγματοποιηθεί στις 

υπόλοιπες Ευρωπαϊκές Χώρες. Ακόμη είναι σημαντικό να αναφέρουμε ότι από την έρευνα 

που πραγματοποιήθηκε στους υπαλλήλους συμπεράναμε ότι η διάδοση του internet είναι 

αρκετά σημαντική για την υιοθέτηση του e-banking από ολοένα και περισσότερους πελάτες. 

(Διάγραμμα 22). 

Η διαφορά στα δύο φύλα    

Οι γυναίκες είναι λιγότερο εξοικειωμένες από τους άντρες στη χρήση του Διαδικτύου και 

επομένως δεν εμφανίζουν την ίδια ευνοϊκή αντίληψη για τις διαδικτυακές τραπεζικές 

συναλλαγές, καθώς δεν αισθάνονται τόσο ασφαλείς και ενημερωμένες, λόγω της μικρής ή 

καθόλου οικειότητάς τους με το Διαδίκτυο. Η έλλειψη ενασχόλησης λοιπόν αντανακλάται 

έντονα στη μη δημιουργία της απαιτούμενης εμπιστοσύνης των γυναικών απέναντι σε 

τέτοιου είδους συναλλαγές και φαίνεται να προτιμούν πιο σίγουρες επιλογές όπως είναι η 

εξυπηρέτηση σε ένα τραπεζικό κατάστημα. Είναι επομένως αναπόφευκτο το γεγονός ότι οι 

μελλοντικές κινήσεις του μάρκετινγκ των τραπεζών, καθώς και άλλων παροχέων υπηρεσιών 

του Διαδικτύου, θα στοχεύσουν στο ευαίσθητο αυτό κοινό, σύμφωνα και με την 

Γιαννακοπούλου και τον Κυρέζη (2003).  Το παραπάνω επιβεβαιώνεται και από την έρευνα 

που πραγματοποιήσαμε στους πελάτες τραπεζών. Συγκεκριμένα, οι άνδρες πελάτες 
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χρησιμοποιούν το e-banking περισσότερο από τις γυναίκες πελάτες. Από την έρευνα μας 

παρατηρήσαμε ότι οι άνδρες πελάτες, χρησιμοποιούν σε πολύ τακτική βάση το e-banking, 

αυτό σημαίνει “Κάθε μέρα ή Δύο με Τρεις φορές την εβδομάδα”, σε σχέση με τις γυναίκες 

πελάτες, που απαντούν ότι το χρησιμοποιούν σε πολύ αραιή βάση δηλαδή “Δύο με Τρεις 

φορές το μήνα ή Μερικές φορές το χρόνο”.(Ερευνητική υπόθεση 4η).  Επιπλέον, οι γυναίκες 

πελάτες θεωρούν ως βασικό αποτρεπτικό παράγοντα για την χρησιμοποίηση του e-banking 

την πιθανότητα λάθους αν πραγματοποιήσουν μόνες τους τραπεζικές συναλλαγές μέσω 

αυτού. (Ερευνητική υπόθεση 5η). 

Λοιπά Συμπεράσματα 

Τα γενικότερα συμπεράσματα που μπορούμε να εξάγουμε από το ερωτηματολόγιο των 

υπαλλήλων είναι ότι το e-banking μειώνει ουσιαστικά το λειτουργικό κόστος της τράπεζας 

σύμφωνα με τους ερωτηθέντες (ποσοστό 88,5% απάντησε θετικά σε αυτή την ερώτηση) και 

αυτό πραγματοποιείται μέσω της μείωσης του φόρτου εργασίας και του αριθμού των πελατών 

που επισκέπτονται ένα κατάστημα τραπέζης (ποσοστό 46,2% απάντησε ότι συμφωνεί σε 

αυτό). Το συγκεκριμένο συμπέρασμα επιβεβαιώνεται και από την ερευνητική υπόθεση 1η. Το 

e-banking βοηθάει τους χρήστες να πραγματοποιούν τις συναλλαγές τους εύκολα, γρήγορα 

και με χαμηλό κόστος. Αυτό έχει σαν αποτέλεσμα τη μείωση του κόστος λειτουργίας μιας 

τράπεζας αφού μπορεί να εξυπηρετεί τους πελάτης της χωρίς να χρειάζεται η φυσική 

παρουσία τους σε κάποιο κατάστημα του δικτύου της τράπεζας. (Πλεονεκτήματα του e-

banking). 

Ένα άλλο συμπέρασμα που μπορούμε να εξάγουμε από το ερωτηματολόγιο των 

υπαλλήλων είναι ότι η συρρίκνωση του δικτύου των τραπεζών λόγω της οικονομικής κρίσης 

είναι ένας αρκετά σημαντικός παράγοντας για την υιοθέτηση του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες σύμφωνα με τους ερωτηθέντες (υπαλλήλους τραπεζών). (Διάγραμμα 

26). Αυτό έχει σαν αποτέλεσμα να πιστεύουν οι υπάλληλοι ότι κινδυνεύουν να απολεσθούν 

θέσεις εργασίας από την εξάπλωση της χρήσης του e-banking που έχει επηρεαστεί και από το 

γεγονός ότι έχει μειωθεί το δίκτυο υποκαταστημάτων των τραπεζών λόγω της οικονομικής 

κρίσης. 

Στη συνέχεια θα αναλύσουμε τα γενικότερα συμπεράσματα που έχουμε εξάγει από το 

ερωτηματολόγιο των πελατών. Από την έρευνα μας παρατηρήσαμε ότι το 95% των 

ερωτηθέντων απάντησε ότι έχει ακούσει και γνωρίζει για την δυνατότητα πραγματοποίησης 

τραπεζικών συναλλαγών στο διαδίκτυο μέσω του e-banking καθώς επίσης ένα μεγάλο 
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ποσοστό των ερωτηθέντων (88%) θεωρεί δεδομένο ότι οι τράπεζες που συναλλάσσεται 

παρέχουν υπηρεσίες internet banking.  Η γνώση των ερωτηθέντων για την ύπαρξη του e-

banking προέρχεται μέσω της διαπροσωπικής επαφής με υπάλληλο που εργάζεται στο δίκτυο 

καταστημάτων κατά κύριο λόγο (0,47),  έπειτα μέσω των διαφημίσεων στα μέσα μαζικής 

ενημέρωσης (0,32) και τέλος μέσω προσωπικής επιστολής ή e-mail (0,29). Διακρίνουμε ότι 

το μάρκετινγκ των τραπεζών έχει βοηθήσει αρκετά στην εξάπλωση του e-banking. Αυτό 

αποδεικνύεται και στο ερωτηματολόγιο των υπαλλήλων όπου ποσοστό 53,8% θεωρεί αρκετά 

σημαντικό και ποσοστό 19,2% θεωρεί πολύ σημαντικό ότι το καλύτερο μάρκετινγκ και η 

προώθηση της υπηρεσίας του e-banking βοηθάει στην υιοθέτηση της συγκεκριμένης 

υπηρεσίας web-banking) από ολοένα και περισσότερους πελάτες.     

Ένα ακόμη συμπέρασμα που διαπιστώσαμε από την έρευνα στους πελάτες των τραπεζών 

είναι ότι οι συναλλαγές που πραγματοποιούνται περισσότερο στο διαδίκτυο μέσω της 

υπηρεσίας του e-banking είναι: ερώτηση υπολοίπου καταθετικών/δανειακών λογαριασμών 

(0,88 σε μέσες τιμές), πάγιες εντολές πληρωμής όπως είναι λογαριασμοί ΔΕΗ, ΟΤΕ, κινητή 

τηλεφωνία (0,50), η πληρωμή πιστωτικής πιστωτικής κάρτας (0,43) και τα εμβάσματα 

εσωτερικού/εξωτερικού (0,32). Η πραγματοποίηση αυτών των συναλλαγών αναφέρεται και 

στην βιβλιογραφική ανασκόπηση και συγκεκριμένα στο άρθρο του Καρεκλή (2003), στο 

έντυπο της Alpha bank (2012) που αφορά της υπηρεσίες e-banking και στο άρθρο της 

Καραγεώργου «Ηλεκτρονική Τραπεζική , Στροφή από τις τράπεζες στα εναλλακτικά δίκτυα, 

Καλύτερη εξυπηρέτηση για τον καταναλωτή» (2006).    

Τέλος, στην βιβλιογραφική ανασκόπηση αναφέρουμε όλα τα οφέλη που έχουν οι πελάτες 

από τη χρήση του e-banking σύμφωνα με το άρθρο «Επιπτώσεις του Internet στη λειτουργία 

και κερδοφορία των επιχειρήσεων, Οφέλη από τη χρήση Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής 

Τραπεζικής» του Πέτρου Καρεκλή(2003). Από την έρευνα που πραγματοποιήσαμε στους 

πελάτες τραπεζών διαπιστώσαμε ότι τα άτομα που απάντησαν ότι χρησιμοποιούν το e-

banking θεωρούν πολύ σημαντικά τα πλεονεκτήματα, όπως είναι η ευκολία στην 

πραγματοποίηση των συναλλαγών, η ταχύτητα εξυπηρέτησης, η 24ωρη εξυπηρέτηση καθώς 

και το χαμηλό κόστος (Διαγράμματα 39,40,41,42), που τους προσφέρει η συγκεκριμένη 

υπηρεσία (web-banking). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6: ΕΠΙΛΟΓΟΣ 

 

Οι προοπτικές του internet baking, της ηλεκτρονικής τραπεζικής, είναι αρκετά καλές και θα 

γίνονται ολοένα καλύτερες, καθώς η καταναλωτική συμπεριφορά, ο σύγχρονος τρόπος ζωής, 

αλλά και οι επιδιώξεις των τραπεζών για μείωση του λειτουργικού κόστους και παροχή 

καλύτερης εξυπηρέτησης στον πελάτη θα εντείνονται. 

Ήδη οι ενδείξεις είναι θετικές, οι αλλαγές στην καταναλωτική συμπεριφορά 

πραγματοποιούνται προς αυτή την κατεύθυνση, έστω με μικρότερους ρυθμούς στην Ελλάδα, 

και οι τράπεζες έχουν επενδύσει και συνεχίζουν να επενδύουν στα ηλεκτρονικά κανάλια. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 

1. Ανάλυση Αξιοπιστίας (Cronbach a) 

1.1 Ερωτηματολόγιο Υπαλλήλων 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,417 22 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item Deleted 

Φύλο 60,88 20,771 ,074 ,412 

Ηλικία 59,23 19,789 ,132 ,401 

Τράπεζα στην οποία εργάζεστε 59,85 24,250 -,354 ,572 

Εργάζεστε 60,85 22,446 -,280 ,460 

Πιστεύετε ότι το internet 

banking συμβάλει ουσιαστικά 

στη μείωση του λειτουργικού 

κόστους της τράπεζας; 

61,37 20,472 ,251 ,396 

Το e-banking διεύρυνε 

σημαντικά την πελατειακή βάση 

της τράπεζας 

58,98 17,353 ,423 ,321 

Οι πελάτες που χρησιμοποιούν 

το e-banking τείνουν να είναι 

πιο αφοσιωμένοι σε σύγκριση 

με όσους δεν το χρησιμοποιούν 

58,90 18,834 ,246 ,373 
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Η ασφάλεια των συναλλαγών 

και η προστασία των 

συναλλασσομένων μέσω 

Internet είναι θέμα υψίστης 

σημασίας για την τράπεζα 

57,94 17,820 ,249 ,364 

Το e-banking βελτίωσε 

σημαντικά την ποιότητα των 

παρεχόμενων υπηρεσιών 

58,15 19,819 ,106 ,407 

Το e-banking αύξησε τα επίπεδα 

ικανοποίησης των πελατών από 

τις υπηρεσίες που τους 

προσφέρονται από την τράπεζα 

58,50 19,706 ,172 ,393 

Το e-banking μείωσε το φόρτο 

εργασίας και τον αριθμό των 

πελατών που επισκέπτονται ένα 

κατάστημα τραπέζης 

58,50 17,471 ,409 ,326 

Το e-banking αποτελεί εμπόδιο 

στην προώθηση τραπεζικών 

προϊόντων και κατ’επέκταση 

στο cross-selling 

59,92 23,092 -,304 ,496 

Πιστεύετε ότι το ποσοστό των 

πελατών της τράπεζας επί του 

συνόλου των πελατών που 

χρησιμοποιεί τις υπηρεσίες του 

e-banking σε σχέση με τον 

προηγούμενο χρόνο έχει 

59,44 21,428 -,060 ,427 

Τον επόμενο χρόνο αναμένετε 

το ποσοστό αυτό να 

59,60 20,245 ,199 ,395 

Κατά τη γνώμη σας η 

εξοικείωση του Έλληνα με το 

web-banking είναι 

60,25 20,505 ,125 ,405 

Το καλύτερο Marketing και η 

προώθηση (promotion) από τις 

τράπεζες είναι σημαντικά για 

την υιοθέτηση του e-banking 

από ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

59,46 18,724 ,293 ,364 

Η μεγαλύτερη διάδοση του 59,10 19,422 ,268 ,377 
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Διαδικτύου (Internet) είναι 

σημαντική για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

Τα καλύτερα συστήματα 

ασφαλείας των τραπεζών είναι 

σημαντικά για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

58,96 18,704 ,311 ,361 

Η μείωση του κόστους των 

παρεχόμενων υπηρεσιών είναι 

σημαντική για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

59,00 19,725 ,157 ,396 

Η βελτίωση ποιότητας 

παρεχόμενων υπηρεσιών μέσω 

e-banking είναι σημαντική για 

την υιοθέτηση του e-banking 

από ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

58,87 19,609 ,279 ,379 

Η συρρίκνωση δικτύου των 

τραπεζών λόγω της οικονομικής 

κρίσης είναι σημαντική για την 

υιοθέτηση του e-banking από 

ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

59,60 20,324 ,057 ,418 

Πιστεύετε ότι κινδυνεύουν να 

απολεσθούν θέσεις εργασίας 

από την εξάπλωση της χρήσης 

του web-banking; 

61,52 19,588 ,230 ,384 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας με όλες τις ερωτήσεις 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,572 21 
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Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item Deleted 

Φύλο 58,40 23,657 ,070 ,573 

Ηλικία 56,75 22,230 ,184 ,560 

Εργάζεστε 58,37 26,550 -,491 ,625 

Πιστεύετε ότι το internet 

banking συμβάλει ουσιαστικά 

στη μείωση του λειτουργικού 

κόστους της τράπεζας; 

58,88 23,320 ,247 ,559 

Το e-banking διεύρυνε 

σημαντικά την πελατειακή βάση 

της τράπεζας 

56,50 19,039 ,556 ,487 

Οι πελάτες που χρησιμοποιούν 

το e-banking τείνουν να είναι 

πιο αφοσιωμένοι σε σύγκριση 

με όσους δεν το χρησιμοποιούν 

56,42 20,955 ,332 ,534 

Η ασφάλεια των συναλλαγών 

και η προστασία των 

συναλλασσομένων μέσω 

Internet είναι θέμα υψίστης 

σημασίας για την τράπεζα 

55,46 19,665 ,343 ,527 

Το e-banking βελτίωσε 

σημαντικά την ποιότητα των 

παρεχόμενων υπηρεσιών 

55,67 22,028 ,185 ,560 

Το e-banking αύξησε τα επίπεδα 

ικανοποίησης των πελατών από 

τις υπηρεσίες που τους 

προσφέρονται από την τράπεζα 

56,02 22,019 ,246 ,551 

Το e-banking μείωσε το φόρτο 

εργασίας και τον αριθμό των 

πελατών που επισκέπτονται ένα 

κατάστημα τραπέζης 

56,02 19,353 ,515 ,496 
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Το e-banking αποτελεί εμπόδιο 

στην προώθηση τραπεζικών 

προϊόντων και κατ’επέκταση 

στο cross-selling 

57,44 25,820 -,269 ,630 

Πιστεύετε ότι το ποσοστό των 

πελατών της τράπεζας επί του 

συνόλου των πελατών που 

χρησιμοποιεί τις υπηρεσίες του 

e-banking σε σχέση με τον 

προηγούμενο χρόνο έχει 

56,96 24,548 -,117 ,585 

Τον επόμενο χρόνο αναμένετε 

το ποσοστό αυτό να 

57,12 23,359 ,138 ,566 

Κατά τη γνώμη σας η 

εξοικείωση του Έλληνα με το 

web-banking είναι 

57,77 23,436 ,109 ,569 

Το καλύτερο Marketing και η 

προώθηση (promotion) από τις 

τράπεζες είναι σημαντικά για 

την υιοθέτηση του e-banking 

από ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

56,98 21,313 ,315 ,538 

Η μεγαλύτερη διάδοση του 

Διαδικτύου (Internet) είναι 

σημαντική για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

56,62 22,084 ,289 ,546 

Τα καλύτερα συστήματα 

ασφαλείας των τραπεζών είναι 

σημαντικά για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

56,48 21,470 ,308 ,540 

Η μείωση του κόστους των 

παρεχόμενων υπηρεσιών είναι 

σημαντική για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

56,52 22,411 ,175 ,561 

Η βελτίωση ποιότητας 

παρεχόμενων υπηρεσιών μέσω 

e-banking είναι σημαντική για 

56,38 22,437 ,271 ,550 
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την υιοθέτηση του e-banking 

από ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

Η συρρίκνωση δικτύου των 

τραπεζών λόγω της οικονομικής 

κρίσης είναι σημαντική για την 

υιοθέτηση του e-banking από 

ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

57,12 23,477 ,018 ,586 

Πιστεύετε ότι κινδυνεύουν να 

απολεσθούν θέσεις εργασίας 

από την εξάπλωση της χρήσης 

του web-banking; 

59,04 22,626 ,190 ,559 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Τράπεζα στην οποία εργάζεστε» 
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,625 20 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item Deleted 

Φύλο 56,92 25,955 ,067 ,627 

Ηλικία 55,27 24,357 ,197 ,616 

Πιστεύετε ότι το internet 

banking συμβάλει ουσιαστικά 

στη μείωση του λειτουργικού 

57,40 25,540 ,260 ,615 
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κόστους της τράπεζας; 

Το e-banking διεύρυνε 

σημαντικά την πελατειακή βάση 

της τράπεζας 

55,02 20,882 ,586 ,552 

Οι πελάτες που χρησιμοποιούν 

το e-banking τείνουν να είναι 

πιο αφοσιωμένοι σε σύγκριση 

με όσους δεν το χρησιμοποιούν 

54,94 22,957 ,353 ,593 

Η ασφάλεια των συναλλαγών 

και η προστασία των 

συναλλασσομένων μέσω 

Internet είναι θέμα υψίστης 

σημασίας για την τράπεζα 

53,98 21,588 ,364 ,588 

Το e-banking βελτίωσε 

σημαντικά την ποιότητα των 

παρεχόμενων υπηρεσιών 

54,19 24,158 ,197 ,616 

Το e-banking αύξησε τα επίπεδα 

ικανοποίησης των πελατών από 

τις υπηρεσίες που τους 

προσφέρονται από την τράπεζα 

54,54 24,097 ,266 ,607 

Το e-banking μείωσε το φόρτο 

εργασίας και τον αριθμό των 

πελατών που επισκέπτονται ένα 

κατάστημα τραπέζης 

54,54 21,234 ,542 ,560 

Το e-banking αποτελεί εμπόδιο 

στην προώθηση τραπεζικών 

προϊόντων και κατ’επέκταση 

στο cross-selling 

55,96 28,077 -,253 ,675 

Πιστεύετε ότι το ποσοστό των 

πελατών της τράπεζας επί του 

συνόλου των πελατών που 

χρησιμοποιεί τις υπηρεσίες του 

e-banking σε σχέση με τον 

προηγούμενο χρόνο έχει 

55,48 26,921 -,131 ,638 
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Τον επόμενο χρόνο αναμένετε 

το ποσοστό αυτό να 

55,63 25,727 ,117 ,623 

Κατά τη γνώμη σας η 

εξοικείωση του Έλληνα με το 

web-banking είναι 

56,29 25,699 ,111 ,624 

Το καλύτερο Marketing και η 

προώθηση (promotion) από τις 

τράπεζες είναι σημαντικά για 

την υιοθέτηση του e-banking 

από ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

55,50 23,431 ,324 ,598 

Η μεγαλύτερη διάδοση του 

Διαδικτύου (Internet) είναι 

σημαντική για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

55,13 24,197 ,305 ,603 

Τα καλύτερα συστήματα 

ασφαλείας των τραπεζών είναι 

σημαντικά για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

55,00 23,647 ,310 ,600 

Η μείωση του κόστους των 

παρεχόμενων υπηρεσιών είναι 

σημαντική για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

55,04 24,704 ,168 ,619 

Η βελτίωση ποιότητας 

παρεχόμενων υπηρεσιών μέσω 

e-banking είναι σημαντική για 

την υιοθέτηση του e-banking 

από ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

54,90 24,677 ,269 ,608 

Η συρρίκνωση δικτύου των 

τραπεζών λόγω της οικονομικής 

κρίσης είναι σημαντική για την 

55,63 25,883 ,004 ,641 
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υιοθέτηση του e-banking από 

ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

Πιστεύετε ότι κινδυνεύουν να 

απολεσθούν θέσεις εργασίας 

από την εξάπλωση της χρήσης 

του web-banking; 

57,56 24,957 ,176 ,618 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Τράπεζα στην οποία εργάζεστε» 

και «Εργάζεστε» 
 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,675 19 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item Deleted 

Φύλο 54,52 27,431 ,075 ,678 

Ηλικία 52,87 25,491 ,242 ,665 

Πιστεύετε ότι το internet 

banking συμβάλει ουσιαστικά 

στη μείωση του λειτουργικού 

κόστους της τράπεζας; 

55,00 27,059 ,254 ,668 

Το e-banking διεύρυνε 

σημαντικά την πελατειακή βάση 

52,62 22,437 ,562 ,620 
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της τράπεζας 

Οι πελάτες που χρησιμοποιούν 

το e-banking τείνουν να είναι 

πιο αφοσιωμένοι σε σύγκριση 

με όσους δεν το χρησιμοποιούν 

52,54 24,489 ,342 ,653 

Η ασφάλεια των συναλλαγών 

και η προστασία των 

συναλλασσομένων μέσω 

Internet είναι θέμα υψίστης 

σημασίας για την τράπεζα 

51,58 22,798 ,384 ,646 

Το e-banking βελτίωσε 

σημαντικά την ποιότητα των 

παρεχόμενων υπηρεσιών 

51,79 25,347 ,231 ,667 

Το e-banking αύξησε τα επίπεδα 

ικανοποίησης των πελατών από 

τις υπηρεσίες που τους 

προσφέρονται από την τράπεζα 

52,13 25,295 ,304 ,658 

Το e-banking μείωσε το φόρτο 

εργασίας και τον αριθμό των 

πελατών που επισκέπτονται ένα 

κατάστημα τραπέζης 

52,13 22,589 ,546 ,623 

Πιστεύετε ότι το ποσοστό των 

πελατών της τράπεζας επί του 

συνόλου των πελατών που 

χρησιμοποιεί τις υπηρεσίες του 

e-banking σε σχέση με τον 

προηγούμενο χρόνο έχει 

53,08 28,465 -,131 ,688 

Τον επόμενο χρόνο αναμένετε 

το ποσοστό αυτό να 

53,23 27,357 ,094 ,677 

Κατά τη γνώμη σας η 

εξοικείωση του Έλληνα με το 

web-banking είναι 

53,88 27,398 ,076 ,678 

Το καλύτερο Marketing και η 53,10 24,716 ,347 ,653 
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προώθηση (promotion) από τις 

τράπεζες είναι σημαντικά για 

την υιοθέτηση του e-banking 

από ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

Η μεγαλύτερη διάδοση του 

Διαδικτύου (Internet) είναι 

σημαντική για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

52,73 25,299 ,364 ,653 

Τα καλύτερα συστήματα 

ασφαλείας των τραπεζών είναι 

σημαντικά για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

52,60 24,951 ,331 ,655 

Η μείωση του κόστους των 

παρεχόμενων υπηρεσιών είναι 

σημαντική για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

52,63 26,236 ,162 ,674 

Η βελτίωση ποιότητας 

παρεχόμενων υπηρεσιών μέσω 

e-banking είναι σημαντική για 

την υιοθέτηση του e-banking 

από ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

52,50 25,941 ,307 ,660 

Η συρρίκνωση δικτύου των 

τραπεζών λόγω της οικονομικής 

κρίσης είναι σημαντική για την 

υιοθέτηση του e-banking από 

ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

53,23 27,436 ,001 ,693 

Πιστεύετε ότι κινδυνεύουν να 

απολεσθούν θέσεις εργασίας 

από την εξάπλωση της χρήσης 

55,15 26,682 ,142 ,675 
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του web-banking; 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Τράπεζα στην οποία εργάζεστε», 

«Εργάζεστε» και «Το e-banking αποτελεί εμπόδιο στην προώθηση τραπεζικών 

προϊόντων και κατ’ επέκταση στο cross-selling» 
 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,693 18 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item Deleted 

Φύλο 51,79 26,719 ,090 ,696 

Ηλικία 50,13 24,433 ,300 ,678 

Πιστεύετε ότι το internet 

banking συμβάλει ουσιαστικά 

στη μείωση του λειτουργικού 

κόστους της τράπεζας; 

52,27 26,397 ,264 ,686 

Το e-banking διεύρυνε 

σημαντικά την πελατειακή βάση 

της τράπεζας 

49,88 21,908 ,556 ,643 

Οι πελάτες που χρησιμοποιούν 

το e-banking τείνουν να είναι 

πιο αφοσιωμένοι σε σύγκριση 

49,81 24,119 ,312 ,677 
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με όσους δεν το χρησιμοποιούν 

Η ασφάλεια των συναλλαγών 

και η προστασία των 

συναλλασσομένων μέσω 

Internet είναι θέμα υψίστης 

σημασίας για την τράπεζα 

48,85 21,937 ,413 ,663 

Το e-banking βελτίωσε 

σημαντικά την ποιότητα των 

παρεχόμενων υπηρεσιών 

49,06 24,918 ,208 ,690 

Το e-banking αύξησε τα επίπεδα 

ικανοποίησης των πελατών από 

τις υπηρεσίες που τους 

προσφέρονται από την τράπεζα 

49,40 24,638 ,310 ,677 

Το e-banking μείωσε το φόρτο 

εργασίας και τον αριθμό των 

πελατών που επισκέπτονται ένα 

κατάστημα τραπέζης 

49,40 22,049 ,540 ,645 

Πιστεύετε ότι το ποσοστό των 

πελατών της τράπεζας επί του 

συνόλου των πελατών που 

χρησιμοποιεί τις υπηρεσίες του 

e-banking σε σχέση με τον 

προηγούμενο χρόνο έχει 

50,35 27,917 -,156 ,707 

Τον επόμενο χρόνο αναμένετε 

το ποσοστό αυτό να 

50,50 26,843 ,070 ,697 

Κατά τη γνώμη σας η 

εξοικείωση του Έλληνα με το 

web-banking είναι 

51,15 26,839 ,061 ,698 

Το καλύτερο Marketing και η 

προώθηση (promotion) από τις 

τράπεζες είναι σημαντικά για 

την υιοθέτηση του e-banking 

από ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

50,37 23,923 ,372 ,669 
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Η μεγαλύτερη διάδοση του 

Διαδικτύου (Internet) είναι 

σημαντική για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

50,00 24,588 ,380 ,671 

Τα καλύτερα συστήματα 

ασφαλείας των τραπεζών είναι 

σημαντικά για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

49,87 24,276 ,340 ,673 

Η μείωση του κόστους των 

παρεχόμενων υπηρεσιών είναι 

σημαντική για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

49,90 25,540 ,172 ,692 

Η βελτίωση ποιότητας 

παρεχόμενων υπηρεσιών μέσω 

e-banking είναι σημαντική για 

την υιοθέτηση του e-banking 

από ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

49,77 25,201 ,329 ,677 

Πιστεύετε ότι κινδυνεύουν να 

απολεσθούν θέσεις εργασίας 

από την εξάπλωση της χρήσης 

του web-banking; 

52,42 26,210 ,118 ,696 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Τράπεζα στην οποία εργάζεστε», 

«Εργάζεστε», «Το e-banking αποτελεί εμπόδιο στην προώθηση τραπεζικών προϊόντων 

και κατ’ επέκταση στο cross-selling» και «Η συρρίκνωση δικτύου των τραπεζών λόγω 

της οικονομικής κρίσης είναι σημαντική για την υιοθέτηση του e-banking από ολοένα 

και περισσότερους πελάτες» 
 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's N of 
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Alpha Items 

,707 17 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item Deleted 

Φύλο 48,90 27,187 ,092 ,710 

Ηλικία 47,25 24,819 ,309 ,693 

Πιστεύετε ότι το internet 

banking συμβάλει ουσιαστικά 

στη μείωση του λειτουργικού 

κόστους της τράπεζας; 

49,38 26,869 ,264 ,701 

Το e-banking διεύρυνε 

σημαντικά την πελατειακή 

βάση της τράπεζας 

47,00 22,314 ,560 ,660 

Οι πελάτες που χρησιμοποιούν 

το e-banking τείνουν να είναι 

πιο αφοσιωμένοι σε σύγκριση 

με όσους δεν το χρησιμοποιούν 

46,92 24,504 ,321 ,692 

Η ασφάλεια των συναλλαγών 

και η προστασία των 

συναλλασσομένων μέσω 

Internet είναι θέμα υψίστης 

σημασίας για την τράπεζα 

45,96 22,312 ,420 ,679 

Το e-banking βελτίωσε 

σημαντικά την ποιότητα των 

παρεχόμενων υπηρεσιών 

46,17 25,283 ,220 ,704 

Το e-banking αύξησε τα 

επίπεδα ικανοποίησης των 

46,52 24,921 ,336 ,690 



84 

πελατών από τις υπηρεσίες που 

τους προσφέρονται από την 

τράπεζα 

Το e-banking μείωσε το φόρτο 

εργασίας και τον αριθμό των 

πελατών που επισκέπτονται ένα 

κατάστημα τραπέζης 

46,52 22,529 ,535 ,663 

Τον επόμενο χρόνο αναμένετε 

το ποσοστό αυτό να 

47,62 27,457 ,043 ,713 

Κατά τη γνώμη σας η 

εξοικείωση του Έλληνα με το 

web-banking είναι 

48,27 27,181 ,087 ,711 

Το καλύτερο Marketing και η 

προώθηση (promotion) από τις 

τράπεζες είναι σημαντικά για 

την υιοθέτηση του e-banking 

από ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

47,48 24,333 ,378 ,685 

Η μεγαλύτερη διάδοση του 

Διαδικτύου (Internet) είναι 

σημαντική για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

47,12 25,006 ,387 ,686 

Τα καλύτερα συστήματα 

ασφαλείας των τραπεζών είναι 

σημαντικά για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

46,98 24,804 ,330 ,691 

Η μείωση του κόστους των 

παρεχόμενων υπηρεσιών είναι 

σημαντική για την υιοθέτηση 

του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες 

47,02 26,137 ,155 ,709 

Η βελτίωση ποιότητας 46,88 25,751 ,314 ,694 
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παρεχόμενων υπηρεσιών μέσω 

e-banking είναι σημαντική για 

την υιοθέτηση του e-banking 

από ολοένα και περισσότερους 

πελάτες 

Πιστεύετε ότι κινδυνεύουν να 

απολεσθούν θέσεις εργασίας 

από την εξάπλωση της χρήσης 

του web-banking; 

49,54 26,685 ,118 ,711 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Τράπεζα στην οποία εργάζεστε», 

«Εργάζεστε», «Το e-banking αποτελεί εμπόδιο στην προώθηση τραπεζικών προϊόντων 

και κατ’ επέκταση στο cross-selling», «Η συρρίκνωση δικτύου των τραπεζών λόγω της 

οικονομικής κρίσης είναι σημαντική για την υιοθέτηση του e-banking από ολοένα και 

περισσότερους πελάτες» και «Πιστεύετε ότι το ποσοστό των πελατών της τράπεζας επί 

του συνόλου των πελατών που χρησιμοποιεί τις υπηρεσίες του e-banking  σε σχέση με 

τον προηγούμενο χρόνο έχει» 
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1.2 Ερωτηματολόγιο Πελατών 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,310 58 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

Φύλο 77,98 30,661 ,021 ,310 

Ηλικία 76,95 30,489 -,053 ,337 

Επίπεδο μόρφωσης 75,73 26,606 ,267 ,242 

Επάγγελμα 78,15 32,028 -,179 ,355 

Καθαρό Μηνιαίο Εισόδημα 76,83 27,633 ,193 ,267 

Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο 

(Internet) από το σπίτι σας; 

78,47 30,863 ,106 ,307 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

την εργασία; 

78,80 29,485 ,252 ,281 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Internet caf?; 

79,38 30,478 ,177 ,299 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

το Πανεπιστήμιο; 

79,35 30,570 ,110 ,303 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάποιον Δημόσιο Χώρο με 

79,08 29,603 ,225 ,284 
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ελεύθερη παροχή internet; 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Κινητό (smart phone); 

78,92 30,417 ,065 ,304 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάπου αλλού; 

79,37 30,914 ,013 ,310 

Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα 

πραγματοποίησης τραπεζικών 

συναλλαγών στο διαδίκτυο (e-

banking, web-banking); 

78,48 31,068 -,034 ,312 

Συναλλάσσομαι με την Εθνική 

Τράπεζα  

79,00 31,288 -,091 ,324 

Συναλλάσσομαι με την Alpha 

Bank 

78,98 30,525 ,046 ,307 

Συναλλάσσομαι με την EFG 

Eurobank 

78,97 30,236 ,098 ,300 

Συναλλάσσομαι με την Πειραιώς 79,17 31,124 -,059 ,319 

Συναλλάσσομαι με την Κύπρου 79,43 31,165 -,104 ,314 

Συναλλάσσομαι με τη Marfin 

Egnatia Bank 

79,28 30,647 ,058 ,306 

Συναλλάσσομαι με το 

Ταχυδρομικό Ταμιευτήριο 

79,40 31,566 -,236 ,324 

Συναλλάσσομαι με τη Citibank 79,37 30,541 ,134 ,301 

Συναλλάσσομαι με την Εμπορική 

Τράπεζα 

79,28 31,291 -,095 ,321 

Συναλλάσσομαι με τη 

Millennium 

79,38 31,495 -,186 ,323 

Συναλλάσσομαι με άλλη Τράπεζα 79,37 30,914 ,013 ,310 
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Θεωρείτε δεδομένο ότι οι 

τράπεζες που συναλλάσσεστε 

παρέχουν υπηρεσίες e-banking; 

78,52 31,101 -,048 ,314 

Ενημερωθήκατε από τις τράπεζες 

με τις οποίες συναλλάσσεστε για 

τις υπηρεσίες e-banking; 

78,52 30,729 ,086 ,305 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαπροσωπικής επαφής με 

υπάλληλο 

78,90 29,888 ,163 ,292 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω προσωπικής επιστολής/e-

mail 

79,13 31,541 -,139 ,329 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαφημίσεων 

79,15 30,774 ,009 ,311 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω φίλου/γνωστού 

79,35 31,147 -,061 ,316 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν από 

τα ΜΜΕ 

79,40 30,447 ,221 ,298 

Ενημερώθηκα με άλλο τρόπο για 

τις υπηρεσίες e-banking 

79,35 31,892 -,279 ,332 

Έχετε πραγματοποιήσει κάποια 

τραπεζική ή χρηματιστηριακή 

συναλλαγή μέσω του διαδικτύου; 

78,45 31,031 ,000 ,310 

Πριν πόσο χρονικό διάστημα 

ξεκινήσατε να χρησιμοποιείτε το 

e-banking; 

75,42 24,451 ,472 ,173 

Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e- 76,73 33,995 -,341 ,401 
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banking; 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

ερώτηση υπολοίπου 

καταθετικών/δανειακών 

λογαριασμών 

78,57 30,012 ,258 ,290 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

εμβάσματα 

εσωτερικού/εξωτερικού 

79,13 29,677 ,222 ,285 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή πιστωτικής κάρτας 

79,02 28,898 ,351 ,267 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή δόσης δανείου 

79,28 29,664 ,299 ,282 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πάγιες εντολές πληρωμής (ΔΕΗ, 

ΟΤΕ, κινητή τηλεφωνία) 

78,95 28,828 ,360 ,265 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή ΙΚΑ-ΦΠΑ-ΦΜΥ 

79,32 29,813 ,294 ,285 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

χρηματιστηριακές συναλλαγές 

79,25 30,936 -,015 ,313 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

αιτήσεις νέων προϊόντων 

79,38 30,410 ,201 ,298 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

άλλες τραπεζικές συναλλαγές 

79,33 30,667 ,072 ,305 

Η ευκολία-απλοποίηση των 

συναλλαγών είναι παράγοντας 

75,68 29,474 ,266 ,280 

Η ταχύτητα εξυπηρέτησης είναι 

παράγοντας 

75,70 29,807 ,193 ,289 

Η 24ωρη εξυπηρέτηση είναι 

παράγοντας 

75,62 29,901 ,184 ,291 
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Το χαμηλό κόστος είναι 

παράγοντας 

75,97 30,948 -,052 ,324 

Η πραγματοποίηση συναλλαγών 

οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση 

internet είναι παράγοντας 

75,87 28,592 ,226 ,271 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η προσφορά περιορισμένων 

υπηρεσιών 

76,70 30,180 ,002 ,318 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η απρόσωπη εξυπηρέτηση 

76,45 32,625 -,224 ,380 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η δυσκολία στο χειρισμό 

77,18 32,118 -,190 ,354 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η ασφάλεια των 

συναλλαγών 

75,92 28,383 ,138 ,284 

Όταν χρησιμοποιείτε τις 

υπηρεσίες του web-banking 

αισθάνεστε ασφαλείς 

75,68 28,186 ,290 ,259 

Είναι εύκολο για εσάς να δίνετε 

τα προσωπικά σας δεδομένα στο 

διαδίκτυο 

76,88 31,698 -,148 ,358 

Πριν πραγματοποιήσετε 

οποιαδήποτε συναλλαγή μέσω 

του e-banking, προσέχετε αν η 

ιστοσελίδα (site) της εκάστοτε 

τράπεζας διαθέτει πιστοποιητικό 

ασφαλείας 

75,20 26,807 ,272 ,243 

Το internet banking προσφέρει 

ένα ευρύ φάσμα υπηρεσιών 

75,38 29,834 ,082 ,300 

Φοβάστε την πιθανότητα λάθους 

όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας 

τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-

76,13 33,270 -,283 ,387 
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banking 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας με όλες τις ερωτήσεις 
 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,401 57 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

Φύλο 75,27 34,063 -,055 ,410 

Ηλικία 74,23 32,995 -,014 ,419 

Επίπεδο μόρφωσης 73,02 29,576 ,253 ,354 

Επάγγελμα 75,43 34,656 -,138 ,434 

Καθαρό Μηνιαίο Εισόδημα 74,12 29,935 ,241 ,358 

Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο 

(Internet) από το σπίτι σας; 

75,75 33,852 ,085 ,399 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

την εργασία; 

76,08 32,281 ,271 ,376 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Internet caf?; 

76,67 33,480 ,155 ,394 
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Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

το Πανεπιστήμιο; 

76,63 33,524 ,108 ,396 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάποιον Δημόσιο Χώρο με 

ελεύθερη παροχή internet; 

76,37 32,575 ,213 ,382 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Κινητό (smart phone); 

76,20 33,485 ,044 ,400 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάπου αλλού; 

76,65 33,757 ,050 ,399 

Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα 

πραγματοποίησης τραπεζικών 

συναλλαγών στο διαδίκτυο (e-

banking, web-banking); 

75,77 34,080 -,056 ,404 

Συναλλάσσομαι με την Εθνική 

Τράπεζα  

76,28 34,342 -,102 ,415 

Συναλλάσσομαι με την Alpha 

Bank 

76,27 33,216 ,091 ,395 

Συναλλάσσομαι με την EFG 

Eurobank 

76,25 33,038 ,121 ,391 

Συναλλάσσομαι με την Πειραιώς 76,45 34,353 -,106 ,414 

Συναλλάσσομαι με την Κύπρου 76,72 34,139 -,106 ,405 

Συναλλάσσομαι με τη Marfin 

Egnatia Bank 

76,57 33,775 ,018 ,402 

Συναλλάσσομαι με το 

Ταχυδρομικό Ταμιευτήριο 

76,68 34,593 -,250 ,414 

Συναλλάσσομαι με τη Citibank 76,65 33,519 ,123 ,395 

Συναλλάσσομαι με την Εμπορική 

Τράπεζα 

76,57 34,250 -,090 ,410 
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Συναλλάσσομαι με τη 

Millennium 

76,67 34,531 -,203 ,413 

Συναλλάσσομαι με άλλη Τράπεζα 76,65 33,858 ,018 ,401 

Θεωρείτε δεδομένο ότι οι 

τράπεζες που συναλλάσσεστε 

παρέχουν υπηρεσίες e-banking; 

75,80 34,061 -,044 ,405 

Ενημερωθήκατε από τις τράπεζες 

με τις οποίες συναλλάσσεστε για 

τις υπηρεσίες e-banking; 

75,80 33,722 ,072 ,398 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαπροσωπικής επαφής με 

υπάλληλο 

76,18 32,695 ,183 ,385 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω προσωπικής επιστολής/e-

mail 

76,42 34,518 -,135 ,417 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαφημίσεων 

76,43 33,606 ,033 ,401 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω φίλου/γνωστού 

76,63 34,236 -,094 ,409 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν από 

τα ΜΜΕ 

76,68 33,474 ,186 ,393 

Ενημερώθηκα με άλλο τρόπο για 

τις υπηρεσίες e-banking 

76,63 34,880 -,273 ,420 

Έχετε πραγματοποιήσει κάποια 

τραπεζική ή χρηματιστηριακή 

συναλλαγή μέσω του διαδικτύου; 

75,73 33,995 ,000 ,402 
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Πριν πόσο χρονικό διάστημα 

ξεκινήσατε να χρησιμοποιείτε το 

e-banking; 

72,70 26,858 ,498 ,286 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

ερώτηση υπολοίπου 

καταθετικών/δανειακών 

λογαριασμών 

75,85 32,875 ,273 ,384 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

εμβάσματα 

εσωτερικού/εξωτερικού 

76,42 32,247 ,287 ,375 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή πιστωτικής κάρτας 

76,30 31,536 ,394 ,361 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή δόσης δανείου 

76,57 32,385 ,343 ,375 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πάγιες εντολές πληρωμής (ΔΕΗ, 

ΟΤΕ, κινητή τηλεφωνία) 

76,23 31,538 ,389 ,362 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή ΙΚΑ-ΦΠΑ-ΦΜΥ 

76,60 32,447 ,366 ,376 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

χρηματιστηριακές συναλλαγές 

76,53 33,745 ,019 ,402 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

αιτήσεις νέων προϊόντων 

76,67 33,277 ,226 ,390 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

άλλες τραπεζικές συναλλαγές 

76,62 33,766 ,033 ,400 

Η ευκολία-απλοποίηση των 

συναλλαγών είναι παράγοντας 

72,97 32,236 ,293 ,375 

Η ταχύτητα εξυπηρέτησης είναι 

παράγοντας 

72,98 32,491 ,237 ,380 

Η 24ωρη εξυπηρέτηση είναι 72,90 32,871 ,175 ,387 
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παράγοντας 

Το χαμηλό κόστος είναι 

παράγοντας 

73,25 33,581 -,009 ,409 

Η πραγματοποίηση συναλλαγών 

οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση 

internet είναι παράγοντας 

73,15 31,214 ,257 ,366 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η προσφορά περιορισμένων 

υπηρεσιών 

73,98 33,508 -,033 ,418 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η απρόσωπη εξυπηρέτηση 

73,73 36,301 -,269 ,472 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η δυσκολία στο χειρισμό 

74,47 35,541 -,229 ,447 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η ασφάλεια των 

συναλλαγών 

73,20 31,519 ,117 ,389 

Όταν χρησιμοποιείτε τις 

υπηρεσίες του web-banking 

αισθάνεστε ασφαλείς 

72,97 30,643 ,339 ,352 

Είναι εύκολο για εσάς να δίνετε 

τα προσωπικά σας δεδομένα στο 

διαδίκτυο 

74,17 34,718 -,146 ,445 

Πριν πραγματοποιήσετε 

οποιαδήποτε συναλλαγή μέσω 

του e-banking, προσέχετε αν η 

ιστοσελίδα (site) της εκάστοτε 

τράπεζας διαθέτει πιστοποιητικό 

ασφαλείας 

72,48 29,237 ,306 ,342 

Το internet banking προσφέρει 

ένα ευρύ φάσμα υπηρεσιών 

72,67 32,294 ,140 ,386 

Φοβάστε την πιθανότητα λάθους 73,42 36,451 -,288 ,470 
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όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας 

τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-

banking 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-

banking;» 
 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,472 56 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

Φύλο 72,27 36,504 -,075 ,482 

Ηλικία 71,23 34,351 ,062 ,476 

Επίπεδο μόρφωσης 70,02 31,983 ,235 ,440 

Επάγγελμα 72,43 36,555 -,095 ,496 

Καθαρό Μηνιαίο Εισόδημα 71,12 31,359 ,307 ,425 

Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο 

(Internet) από το σπίτι σας; 

72,75 36,191 ,060 ,471 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

την εργασία; 

73,08 34,620 ,256 ,452 
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Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Internet caf?; 

73,67 35,853 ,128 ,467 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

το Πανεπιστήμιο; 

73,63 35,897 ,086 ,469 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάποιον Δημόσιο Χώρο με 

ελεύθερη παροχή internet; 

73,37 35,016 ,182 ,459 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Κινητό (smart phone); 

73,20 35,925 ,020 ,474 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάπου αλλού; 

73,65 35,960 ,079 ,469 

Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα 

πραγματοποίησης τραπεζικών 

συναλλαγών στο διαδίκτυο (e-

banking, web-banking); 

72,77 36,351 -,038 ,474 

Συναλλάσσομαι με την Εθνική 

Τράπεζα  

73,28 36,817 -,126 ,487 

Συναλλάσσομαι με την Alpha 

Bank 

73,27 35,589 ,076 ,469 

Συναλλάσσομαι με την EFG 

Eurobank 

73,25 35,140 ,152 ,462 

Συναλλάσσομαι με την Πειραιώς 73,45 36,794 -,127 ,485 

Συναλλάσσομαι με την Κύπρου 73,72 36,376 -,059 ,474 

Συναλλάσσομαι με τη Marfin 

Egnatia Bank 

73,57 36,318 -,035 ,476 

Συναλλάσσομαι με το 

Ταχυδρομικό Ταμιευτήριο 

73,68 36,932 -,254 ,483 

Συναλλάσσομαι με τη Citibank 73,65 35,858 ,109 ,468 
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Συναλλάσσομαι με την Εμπορική 

Τράπεζα 

73,57 36,656 -,109 ,481 

Συναλλάσσομαι με τη 

Millennium 

73,67 36,972 -,240 ,484 

Συναλλάσσομαι με άλλη Τράπεζα 73,65 36,197 ,008 ,473 

Θεωρείτε δεδομένο ότι οι 

τράπεζες που συναλλάσσεστε 

παρέχουν υπηρεσίες e-banking; 

72,80 36,502 -,087 ,477 

Ενημερωθήκατε από τις τράπεζες 

με τις οποίες συναλλάσσεστε για 

τις υπηρεσίες e-banking; 

72,80 35,993 ,081 ,469 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαπροσωπικής επαφής με 

υπάλληλο 

73,18 34,932 ,188 ,458 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω προσωπικής επιστολής/e-

mail 

73,42 36,790 -,125 ,486 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαφημίσεων 

73,43 35,809 ,050 ,471 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω φίλου/γνωστού 

73,63 36,507 -,082 ,478 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν από 

τα ΜΜΕ 

73,68 35,881 ,141 ,467 

Ενημερώθηκα με άλλο τρόπο για 

τις υπηρεσίες e-banking 

73,63 37,389 -,319 ,491 

Έχετε πραγματοποιήσει κάποια 72,73 36,301 ,000 ,472 
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τραπεζική ή χρηματιστηριακή 

συναλλαγή μέσω του διαδικτύου; 

Πριν πόσο χρονικό διάστημα 

ξεκινήσατε να χρησιμοποιείτε το 

e-banking; 

69,70 28,892 ,502 ,377 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

ερώτηση υπολοίπου 

καταθετικών/δανειακών 

λογαριασμών 

72,85 35,214 ,255 ,458 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

εμβάσματα 

εσωτερικού/εξωτερικού 

73,42 34,281 ,328 ,447 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή πιστωτικής κάρτας 

73,30 33,502 ,441 ,434 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή δόσης δανείου 

73,57 34,487 ,379 ,448 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πάγιες εντολές πληρωμής (ΔΕΗ, 

ΟΤΕ, κινητή τηλεφωνία) 

73,23 33,504 ,436 ,434 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή ΙΚΑ-ΦΠΑ-ΦΜΥ 

73,60 34,549 ,405 ,448 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

χρηματιστηριακές συναλλαγές 

73,53 35,880 ,053 ,470 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

αιτήσεις νέων προϊόντων 

73,67 35,446 ,264 ,461 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

άλλες τραπεζικές συναλλαγές 

73,62 36,206 -,003 ,474 

Η ευκολία-απλοποίηση των 

συναλλαγών είναι παράγοντας 

69,97 34,406 ,308 ,448 

Η ταχύτητα εξυπηρέτησης είναι 69,98 34,864 ,217 ,456 
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παράγοντας 

Η 24ωρη εξυπηρέτηση είναι 

παράγοντας 

69,90 35,312 ,143 ,463 

Το χαμηλό κόστος είναι 

παράγοντας 

70,25 35,648 ,019 ,476 

Η πραγματοποίηση συναλλαγών 

οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση 

internet είναι παράγοντας 

70,15 33,452 ,255 ,444 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η προσφορά περιορισμένων 

υπηρεσιών 

70,98 36,220 -,069 ,494 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η δυσκολία στο χειρισμό 

71,47 38,355 -,272 ,518 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η ασφάλεια των 

συναλλαγών 

70,20 33,247 ,161 ,456 

Όταν χρησιμοποιείτε τις 

υπηρεσίες του web-banking 

αισθάνεστε ασφαλείς 

69,97 32,507 ,381 ,426 

Είναι εύκολο για εσάς να δίνετε 

τα προσωπικά σας δεδομένα στο 

διαδίκτυο 

71,17 36,785 -,123 ,508 

Πριν πραγματοποιήσετε 

οποιαδήποτε συναλλαγή μέσω 

του e-banking, προσέχετε αν η 

ιστοσελίδα (site) της εκάστοτε 

τράπεζας διαθέτει πιστοποιητικό 

ασφαλείας 

69,48 31,474 ,300 ,426 

Το internet banking προσφέρει 

ένα ευρύ φάσμα υπηρεσιών 

69,67 34,023 ,203 ,452 

Φοβάστε την πιθανότητα λάθους 70,42 39,129 -,309 ,537 
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όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας 

τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-

banking 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-

banking;» και «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-banking;» 
 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,537 55 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

Φύλο 68,95 39,608 -,116 ,549 

Ηλικία 67,92 36,451 ,116 ,534 

Επίπεδο μόρφωσης 66,70 34,790 ,227 ,515 

Επάγγελμα 69,12 39,901 -,139 ,565 

Καθαρό Μηνιαίο Εισόδημα 67,80 33,349 ,364 ,490 

Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο 

(Internet) από το σπίτι σας; 

69,43 38,995 ,072 ,536 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

την εργασία; 

69,77 37,470 ,242 ,522 
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Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Internet caf?; 

70,35 38,774 ,093 ,534 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

το Πανεπιστήμιο; 

70,32 38,796 ,064 ,535 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάποιον Δημόσιο Χώρο με 

ελεύθερη παροχή internet; 

70,05 37,947 ,158 ,528 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Κινητό (smart phone); 

69,88 38,884 -,001 ,541 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάπου αλλού; 

70,33 39,006 ,013 ,538 

Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα 

πραγματοποίησης τραπεζικών 

συναλλαγών στο διαδίκτυο (e-

banking, web-banking); 

69,45 39,133 -,016 ,538 

Συναλλάσσομαι με την Εθνική 

Τράπεζα  

69,97 39,965 -,172 ,554 

Συναλλάσσομαι με την Alpha 

Bank 

69,95 38,523 ,056 ,536 

Συναλλάσσομαι με την EFG 

Eurobank 

69,93 37,690 ,191 ,525 

Συναλλάσσομαι με την Πειραιώς 70,13 39,609 -,120 ,548 

Συναλλάσσομαι με την Κύπρου 70,40 39,227 -,071 ,539 

Συναλλάσσομαι με τη Marfin 

Egnatia Bank 

70,25 39,208 -,047 ,542 

Συναλλάσσομαι με το 

Ταχυδρομικό Ταμιευτήριο 

70,37 39,762 -,246 ,546 

Συναλλάσσομαι με τη Citibank 70,33 38,531 ,150 ,532 
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Συναλλάσσομαι με την Εμπορική 

Τράπεζα 

70,25 39,581 -,125 ,546 

Συναλλάσσομαι με τη 

Millennium 

70,35 39,791 -,229 ,547 

Συναλλάσσομαι με άλλη Τράπεζα 70,33 39,073 -,006 ,538 

Θεωρείτε δεδομένο ότι οι 

τράπεζες που συναλλάσσεστε 

παρέχουν υπηρεσίες e-banking; 

69,48 39,271 -,065 ,540 

Ενημερωθήκατε από τις τράπεζες 

με τις οποίες συναλλάσσεστε για 

τις υπηρεσίες e-banking; 

69,48 38,729 ,108 ,534 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαπροσωπικής επαφής με 

υπάλληλο 

69,87 37,914 ,156 ,528 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω προσωπικής επιστολής/e-

mail 

70,10 39,481 -,097 ,547 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαφημίσεων 

70,12 38,478 ,076 ,535 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω φίλου/γνωστού 

70,32 39,474 -,115 ,544 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν από 

τα ΜΜΕ 

70,37 38,745 ,123 ,534 

Ενημερώθηκα με άλλο τρόπο για 

τις υπηρεσίες e-banking 

70,32 40,220 -,308 ,552 

Έχετε πραγματοποιήσει κάποια 69,42 39,129 ,000 ,537 
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τραπεζική ή χρηματιστηριακή 

συναλλαγή μέσω του διαδικτύου; 

Πριν πόσο χρονικό διάστημα 

ξεκινήσατε να χρησιμοποιείτε το 

e-banking; 

66,38 30,952 ,546 ,452 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

ερώτηση υπολοίπου 

καταθετικών/δανειακών 

λογαριασμών 

69,53 37,948 ,270 ,525 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

εμβάσματα 

εσωτερικού/εξωτερικού 

70,10 37,142 ,309 ,517 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή πιστωτικής κάρτας 

69,98 36,051 ,471 ,503 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή δόσης δανείου 

70,25 37,208 ,388 ,516 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πάγιες εντολές πληρωμής (ΔΕΗ, 

ΟΤΕ, κινητή τηλεφωνία) 

69,92 36,315 ,421 ,507 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή ΙΚΑ-ΦΠΑ-ΦΜΥ 

70,28 37,291 ,411 ,516 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

χρηματιστηριακές συναλλαγές 

70,22 38,410 ,111 ,532 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

αιτήσεις νέων προϊόντων 

70,35 38,130 ,301 ,526 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

άλλες τραπεζικές συναλλαγές 

70,30 39,061 -,009 ,539 

Η ευκολία-απλοποίηση των 

συναλλαγών είναι παράγοντας 

66,65 37,248 ,294 ,519 

Η ταχύτητα εξυπηρέτησης είναι 66,67 37,650 ,216 ,524 
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παράγοντας 

Η 24ωρη εξυπηρέτηση είναι 

παράγοντας 

66,58 38,044 ,155 ,529 

Το χαμηλό κόστος είναι 

παράγοντας 

66,93 38,334 ,035 ,540 

Η πραγματοποίηση συναλλαγών 

οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση 

internet είναι παράγοντας 

66,83 36,277 ,246 ,516 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η προσφορά περιορισμένων 

υπηρεσιών 

67,67 38,599 -,027 ,552 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η δυσκολία στο χειρισμό 

68,15 41,689 -,310 ,582 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η ασφάλεια των 

συναλλαγών 

66,88 35,495 ,203 ,519 

Όταν χρησιμοποιείτε τις 

υπηρεσίες του web-banking 

αισθάνεστε ασφαλείς 

66,65 35,045 ,400 ,497 

Είναι εύκολο για εσάς να δίνετε 

τα προσωπικά σας δεδομένα στο 

διαδίκτυο 

67,85 39,282 -,093 ,566 

Πριν πραγματοποιήσετε 

οποιαδήποτε συναλλαγή μέσω 

του e-banking, προσέχετε αν η 

ιστοσελίδα (site) της εκάστοτε 

τράπεζας διαθέτει πιστοποιητικό 

ασφαλείας 

66,17 33,836 ,327 ,497 

Το internet banking προσφέρει 

ένα ευρύ φάσμα υπηρεσιών 

66,35 36,808 ,200 ,522 
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Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-

banking;», «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-banking;» και «Φοβάστε την πιθανότητα 

λάθους όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-banking» 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,582 54 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

Φύλο 66,68 42,220 -,120 ,594 

Ηλικία 65,65 38,706 ,135 ,580 

Επίπεδο μόρφωσης 64,43 37,233 ,228 ,566 

Επάγγελμα 66,85 42,299 -,121 ,606 

Καθαρό Μηνιαίο Εισόδημα 65,53 35,745 ,365 ,544 

Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο 

(Internet) από το σπίτι σας; 

67,17 41,565 ,064 ,582 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

την εργασία; 

67,50 40,119 ,220 ,571 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Internet caf?; 

68,08 41,400 ,070 ,581 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

το Πανεπιστήμιο; 

68,05 41,438 ,041 ,582 
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Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάποιον Δημόσιο Χώρο με 

ελεύθερη παροχή internet; 

67,78 40,715 ,119 ,578 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Κινητό (smart phone); 

67,62 41,529 -,014 ,587 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάπου αλλού; 

68,07 41,555 ,016 ,583 

Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα 

πραγματοποίησης τραπεζικών 

συναλλαγών στο διαδίκτυο (e-

banking, web-banking); 

67,18 41,712 -,024 ,583 

Συναλλάσσομαι με την Εθνική 

Τράπεζα  

67,70 42,722 -,196 ,599 

Συναλλάσσομαι με την Alpha 

Bank 

67,68 41,034 ,062 ,582 

Συναλλάσσομαι με την EFG 

Eurobank 

67,67 40,090 ,211 ,571 

Συναλλάσσομαι με την Πειραιώς 67,87 42,287 -,136 ,594 

Συναλλάσσομαι με την Κύπρου 68,13 41,779 -,064 ,584 

Συναλλάσσομαι με τη Marfin 

Egnatia Bank 

67,98 41,881 -,069 ,588 

Συναλλάσσομαι με το 

Ταχυδρομικό Ταμιευτήριο 

68,10 42,397 -,264 ,591 

Συναλλάσσομαι με τη Citibank 68,07 41,012 ,168 ,577 

Συναλλάσσομαι με την Εμπορική 

Τράπεζα 

67,98 42,254 -,145 ,592 

Συναλλάσσομαι με τη 

Millennium 

68,08 42,383 -,231 ,591 
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Συναλλάσσομαι με άλλη Τράπεζα 68,07 41,724 -,031 ,585 

Θεωρείτε δεδομένο ότι οι 

τράπεζες που συναλλάσσεστε 

παρέχουν υπηρεσίες e-banking; 

67,22 41,766 -,043 ,585 

Ενημερωθήκατε από τις τράπεζες 

με τις οποίες συναλλάσσεστε για 

τις υπηρεσίες e-banking; 

67,22 41,325 ,093 ,580 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαπροσωπικής επαφής με 

υπάλληλο 

67,60 40,414 ,160 ,575 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω προσωπικής επιστολής/e-

mail 

67,83 42,243 -,127 ,593 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαφημίσεων 

67,85 40,977 ,084 ,580 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω φίλου/γνωστού 

68,05 42,014 -,106 ,588 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν από 

τα ΜΜΕ 

68,10 41,312 ,116 ,580 

Ενημερώθηκα με άλλο τρόπο για 

τις υπηρεσίες e-banking 

68,05 42,760 -,294 ,596 

Έχετε πραγματοποιήσει κάποια 

τραπεζική ή χρηματιστηριακή 

συναλλαγή μέσω του διαδικτύου; 

67,15 41,689 ,000 ,582 

Πριν πόσο χρονικό διάστημα 

ξεκινήσατε να χρησιμοποιείτε το 

e-banking; 

64,12 33,020 ,566 ,507 



109 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

ερώτηση υπολοίπου 

καταθετικών/δανειακών 

λογαριασμών 

67,27 40,436 ,279 ,572 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

εμβάσματα 

εσωτερικού/εξωτερικού 

67,83 39,531 ,329 ,564 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή πιστωτικής κάρτας 

67,72 38,444 ,483 ,552 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή δόσης δανείου 

67,98 39,847 ,358 ,566 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πάγιες εντολές πληρωμής (ΔΕΗ, 

ΟΤΕ, κινητή τηλεφωνία) 

67,65 38,638 ,446 ,555 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή ΙΚΑ-ΦΠΑ-ΦΜΥ 

68,02 39,712 ,430 ,564 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

χρηματιστηριακές συναλλαγές 

67,95 40,828 ,135 ,577 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

αιτήσεις νέων προϊόντων 

68,08 40,620 ,314 ,573 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

άλλες τραπεζικές συναλλαγές 

68,03 41,728 -,034 ,585 

Η ευκολία-απλοποίηση των 

συναλλαγών είναι παράγοντας 

64,38 39,562 ,327 ,565 

Η ταχύτητα εξυπηρέτησης είναι 

παράγοντας 

64,40 40,007 ,243 ,570 

Η 24ωρη εξυπηρέτηση είναι 

παράγοντας 

64,32 40,457 ,176 ,574 

Το χαμηλό κόστος είναι 

παράγοντας 

64,67 40,429 ,086 ,581 
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Η πραγματοποίηση συναλλαγών 

οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση 

internet είναι παράγοντας 

64,57 38,385 ,286 ,560 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η προσφορά περιορισμένων 

υπηρεσιών 

65,40 41,464 -,052 ,601 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η ασφάλεια των 

συναλλαγών 

64,62 38,003 ,200 ,570 

Όταν χρησιμοποιείτε τις 

υπηρεσίες του web-banking 

αισθάνεστε ασφαλείς 

64,38 37,257 ,426 ,546 

Είναι εύκολο για εσάς να δίνετε 

τα προσωπικά σας δεδομένα στο 

διαδίκτυο 

65,58 41,908 -,095 ,610 

Πριν πραγματοποιήσετε 

οποιαδήποτε συναλλαγή μέσω 

του e-banking, προσέχετε αν η 

ιστοσελίδα (site) της εκάστοτε 

τράπεζας διαθέτει πιστοποιητικό 

ασφαλείας 

63,90 35,888 ,356 ,545 

Το internet banking προσφέρει 

ένα ευρύ φάσμα υπηρεσιών 

64,08 39,230 ,209 ,569 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-

banking;», «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-banking;», «Φοβάστε την πιθανότητα 

λάθους όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-banking» και 

«Χαρακτηριστικό του e-banking είναι η δυσκολία στο χειρισμό» 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,610 53 
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Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

Φύλο 64,12 42,240 -,090 ,619 

Ηλικία 63,08 38,484 ,168 ,605 

Επίπεδο μόρφωσης 61,87 36,965 ,264 ,591 

Επάγγελμα 64,28 42,478 -,117 ,633 

Καθαρό Μηνιαίο Εισόδημα 62,97 35,558 ,397 ,571 

Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο 

(Internet) από το σπίτι σας; 

64,60 41,769 ,073 ,609 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

την εργασία; 

64,93 40,267 ,231 ,599 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Internet caf?; 

65,52 41,644 ,062 ,609 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

το Πανεπιστήμιο; 

65,48 41,745 ,018 ,611 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάποιον Δημόσιο Χώρο με 

ελεύθερη παροχή internet; 

65,22 40,986 ,110 ,607 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Κινητό (smart phone); 

65,05 41,913 -,040 ,616 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάπου αλλού; 

65,50 41,678 ,042 ,610 

Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα 

πραγματοποίησης τραπεζικών 

64,62 41,969 -,040 ,611 
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συναλλαγών στο διαδίκτυο (e-

banking, web-banking); 

Συναλλάσσομαι με την Εθνική 

Τράπεζα  

65,13 42,728 -,163 ,624 

Συναλλάσσομαι με την Alpha 

Bank 

65,12 41,291 ,056 ,610 

Συναλλάσσομαι με την EFG 

Eurobank 

65,10 40,295 ,212 ,600 

Συναλλάσσομαι με την Πειραιώς 65,30 42,756 -,177 ,623 

Συναλλάσσομαι με την Κύπρου 65,57 42,046 -,092 ,612 

Συναλλάσσομαι με τη Marfin 

Egnatia Bank 

65,42 42,044 -,057 ,615 

Συναλλάσσομαι με το 

Ταχυδρομικό Ταμιευτήριο 

65,53 42,660 -,279 ,618 

Συναλλάσσομαι με τη Citibank 65,50 41,339 ,137 ,606 

Συναλλάσσομαι με την Εμπορική 

Τράπεζα 

65,42 42,417 -,133 ,618 

Συναλλάσσομαι με τη 

Millennium 

65,52 42,525 -,207 ,617 

Συναλλάσσομαι με άλλη Τράπεζα 65,50 42,017 -,052 ,613 

Θεωρείτε δεδομένο ότι οι 

τράπεζες που συναλλάσσεστε 

παρέχουν υπηρεσίες e-banking; 

64,65 41,926 -,025 ,612 

Ενημερωθήκατε από τις τράπεζες 

με τις οποίες συναλλάσσεστε για 

τις υπηρεσίες e-banking; 

64,65 41,553 ,090 ,608 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαπροσωπικής επαφής με 

65,03 40,338 ,207 ,600 
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υπάλληλο 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω προσωπικής επιστολής/e-

mail 

65,27 42,470 -,128 ,621 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαφημίσεων 

65,28 41,291 ,068 ,609 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω φίλου/γνωστού 

65,48 42,322 -,128 ,616 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν από 

τα ΜΜΕ 

65,53 41,541 ,112 ,608 

Ενημερώθηκα με άλλο τρόπο για 

τις υπηρεσίες e-banking 

65,48 42,932 -,281 ,622 

Έχετε πραγματοποιήσει κάποια 

τραπεζική ή χρηματιστηριακή 

συναλλαγή μέσω του διαδικτύου; 

64,58 41,908 ,000 ,610 

Πριν πόσο χρονικό διάστημα 

ξεκινήσατε να χρησιμοποιείτε το 

e-banking; 

61,55 32,964 ,588 ,539 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

ερώτηση υπολοίπου 

καταθετικών/δανειακών 

λογαριασμών 

64,70 40,654 ,278 ,600 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

εμβάσματα 

εσωτερικού/εξωτερικού 

65,27 39,758 ,326 ,593 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή πιστωτικής κάρτας 

65,15 38,706 ,475 ,583 
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Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή δόσης δανείου 

65,42 40,112 ,348 ,595 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πάγιες εντολές πληρωμής (ΔΕΗ, 

ΟΤΕ, κινητή τηλεφωνία) 

65,08 38,925 ,434 ,585 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή ΙΚΑ-ΦΠΑ-ΦΜΥ 

65,45 39,879 ,442 ,592 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

χρηματιστηριακές συναλλαγές 

65,38 40,918 ,160 ,604 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

αιτήσεις νέων προϊόντων 

65,52 40,762 ,337 ,600 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

άλλες τραπεζικές συναλλαγές 

65,47 41,812 -,002 ,612 

Η ευκολία-απλοποίηση των 

συναλλαγών είναι παράγοντας 

61,82 39,576 ,362 ,591 

Η ταχύτητα εξυπηρέτησης είναι 

παράγοντας 

61,83 40,243 ,240 ,599 

Η 24ωρη εξυπηρέτηση είναι 

παράγοντας 

61,75 40,564 ,195 ,602 

Το χαμηλό κόστος είναι 

παράγοντας 

62,10 40,566 ,095 ,609 

Η πραγματοποίηση συναλλαγών 

οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση 

internet είναι παράγοντας 

62,00 38,237 ,326 ,586 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η προσφορά περιορισμένων 

υπηρεσιών 

62,83 42,243 -,098 ,633 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η ασφάλεια των 

συναλλαγών 

62,05 38,591 ,170 ,604 
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Όταν χρησιμοποιείτε τις 

υπηρεσίες του web-banking 

αισθάνεστε ασφαλείς 

61,82 37,813 ,386 ,581 

Πριν πραγματοποιήσετε 

οποιαδήποτε συναλλαγή μέσω 

του e-banking, προσέχετε αν η 

ιστοσελίδα (site) της εκάστοτε 

τράπεζας διαθέτει πιστοποιητικό 

ασφαλείας 

61,33 36,056 ,360 ,577 

Το internet banking προσφέρει 

ένα ευρύ φάσμα υπηρεσιών 

61,52 39,678 ,183 ,601 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-

banking;», «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-banking;», «Φοβάστε την πιθανότητα 

λάθους όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-banking», 

«Χαρακτηριστικό του e-banking είναι η δυσκολία στο χειρισμό» και «Είναι εύκολο για 

εσάς να δίνετε τα προσωπικά σας δεδομένα στο διαδίκτυο» 
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,633 52 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

Φύλο 61,37 42,541 -,084 ,642 

Ηλικία 60,33 38,667 ,179 ,629 
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Επίπεδο μόρφωσης 59,12 36,952 ,289 ,614 

Επάγγελμα 61,53 42,524 -,091 ,653 

Καθαρό Μηνιαίο Εισόδημα 60,22 35,800 ,403 ,598 

Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο 

(Internet) από το σπίτι σας; 

61,85 42,096 ,078 ,633 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

την εργασία; 

62,18 40,627 ,226 ,624 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Internet caf?; 

62,77 42,046 ,041 ,633 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

το Πανεπιστήμιο; 

62,73 42,131 ,005 ,635 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάποιον Δημόσιο Χώρο με 

ελεύθερη παροχή internet; 

62,47 41,440 ,091 ,632 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Κινητό (smart phone); 

62,30 42,281 -,045 ,640 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάπου αλλού; 

62,75 41,852 ,087 ,632 

Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα 

πραγματοποίησης τραπεζικών 

συναλλαγών στο διαδίκτυο (e-

banking, web-banking); 

61,87 42,355 -,061 ,635 

Συναλλάσσομαι με την Εθνική 

Τράπεζα  

62,38 42,884 -,136 ,645 

Συναλλάσσομαι με την Alpha 

Bank 

62,37 41,592 ,061 ,634 

Συναλλάσσομαι με την EFG 

Eurobank 

62,35 40,503 ,232 ,623 
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Συναλλάσσομαι με την Πειραιώς 62,55 43,235 -,201 ,647 

Συναλλάσσομαι με την Κύπρου 62,82 42,356 -,077 ,635 

Συναλλάσσομαι με τη Marfin 

Egnatia Bank 

62,67 42,395 -,060 ,638 

Συναλλάσσομαι με το 

Ταχυδρομικό Ταμιευτήριο 

62,78 42,986 -,275 ,641 

Συναλλάσσομαι με τη Citibank 62,75 41,750 ,115 ,631 

Συναλλάσσομαι με την Εμπορική 

Τράπεζα 

62,67 42,633 -,108 ,641 

Συναλλάσσομαι με τη 

Millennium 

62,77 42,894 -,217 ,641 

Συναλλάσσομαι με άλλη Τράπεζα 62,75 42,394 -,063 ,637 

Θεωρείτε δεδομένο ότι οι 

τράπεζες που συναλλάσσεστε 

παρέχουν υπηρεσίες e-banking; 

61,90 42,329 -,046 ,636 

Ενημερωθήκατε από τις τράπεζες 

με τις οποίες συναλλάσσεστε για 

τις υπηρεσίες e-banking; 

61,90 41,990 ,058 ,633 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαπροσωπικής επαφής με 

υπάλληλο 

62,28 40,579 ,221 ,624 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω προσωπικής επιστολής/e-

mail 

62,52 42,830 -,131 ,644 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαφημίσεων 

62,53 41,643 ,065 ,633 
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Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω φίλου/γνωστού 

62,73 42,572 -,106 ,639 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν από 

τα ΜΜΕ 

62,78 41,868 ,115 ,631 

Ενημερώθηκα με άλλο τρόπο για 

τις υπηρεσίες e-banking 

62,73 43,250 -,276 ,645 

Έχετε πραγματοποιήσει κάποια 

τραπεζική ή χρηματιστηριακή 

συναλλαγή μέσω του διαδικτύου; 

61,83 42,243 ,000 ,634 

Πριν πόσο χρονικό διάστημα 

ξεκινήσατε να χρησιμοποιείτε το 

e-banking; 

58,80 33,485 ,569 ,572 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

ερώτηση υπολοίπου 

καταθετικών/δανειακών 

λογαριασμών 

61,95 40,964 ,283 ,624 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

εμβάσματα 

εσωτερικού/εξωτερικού 

62,52 39,881 ,361 ,616 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή πιστωτικής κάρτας 

62,40 39,092 ,464 ,609 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή δόσης δανείου 

62,67 40,497 ,335 ,621 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πάγιες εντολές πληρωμής (ΔΕΗ, 

ΟΤΕ, κινητή τηλεφωνία) 

62,33 39,175 ,446 ,610 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή ΙΚΑ-ΦΠΑ-ΦΜΥ 

62,70 40,146 ,456 ,616 

Χρησιμοποιώ e-banking για 62,63 41,355 ,140 ,629 
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χρηματιστηριακές συναλλαγές 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

αιτήσεις νέων προϊόντων 

62,77 41,063 ,346 ,624 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

άλλες τραπεζικές συναλλαγές 

62,72 42,206 -,016 ,636 

Η ευκολία-απλοποίηση των 

συναλλαγών είναι παράγοντας 

59,07 39,690 ,399 ,614 

Η ταχύτητα εξυπηρέτησης είναι 

παράγοντας 

59,08 40,518 ,249 ,623 

Η 24ωρη εξυπηρέτηση είναι 

παράγοντας 

59,00 40,881 ,197 ,626 

Το χαμηλό κόστος είναι 

παράγοντας 

59,35 40,604 ,128 ,630 

Η πραγματοποίηση συναλλαγών 

οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση 

internet είναι παράγοντας 

59,25 38,428 ,340 ,611 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η ασφάλεια των 

συναλλαγών 

59,30 39,705 ,109 ,637 

Όταν χρησιμοποιείτε τις 

υπηρεσίες του web-banking 

αισθάνεστε ασφαλείς 

59,07 38,063 ,394 ,606 

Πριν πραγματοποιήσετε 

οποιαδήποτε συναλλαγή μέσω 

του e-banking, προσέχετε αν η 

ιστοσελίδα (site) της εκάστοτε 

τράπεζας διαθέτει πιστοποιητικό 

ασφαλείας 

58,58 36,552 ,345 ,606 

Το internet banking προσφέρει 

ένα ευρύ φάσμα υπηρεσιών 

58,77 39,606 ,227 ,622 
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Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-

banking;», «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-banking;», «Φοβάστε την πιθανότητα 

λάθους όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-banking», 

«Χαρακτηριστικό του e-banking είναι η δυσκολία στο χειρισμό», «Είναι εύκολο για εσάς 

να δίνετε τα προσωπικά σας δεδομένα στο διαδίκτυο» και «Χαρακτηριστικό του e-

banking είναι η προσφορά περιορισμένων υπηρεσιών» 
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,653 51 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

Φύλο 60,07 42,741 -,071 ,662 

Ηλικία 59,03 38,812 ,189 ,649 

Επίπεδο μόρφωσης 57,82 37,135 ,296 ,636 

Καθαρό Μηνιαίο Εισόδημα 58,92 35,637 ,438 ,617 

Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο 

(Internet) από το σπίτι σας; 

60,55 42,387 ,072 ,653 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

την εργασία; 

60,88 40,715 ,257 ,643 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Internet caf?; 

61,47 42,287 ,053 ,653 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 61,43 42,453 -,005 ,655 
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το Πανεπιστήμιο; 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάποιον Δημόσιο Χώρο με 

ελεύθερη παροχή internet; 

61,17 41,565 ,115 ,651 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Κινητό (smart phone); 

61,00 42,678 -,062 ,661 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάπου αλλού; 

61,45 42,252 ,054 ,653 

Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα 

πραγματοποίησης τραπεζικών 

συναλλαγών στο διαδίκτυο (e-

banking, web-banking); 

60,57 42,555 -,027 ,655 

Συναλλάσσομαι με την Εθνική 

Τράπεζα  

61,08 43,332 -,160 ,667 

Συναλλάσσομαι με την Alpha 

Bank 

61,07 41,894 ,058 ,654 

Συναλλάσσομαι με την EFG 

Eurobank 

61,05 40,658 ,251 ,643 

Συναλλάσσομαι με την Πειραιώς 61,25 43,445 -,188 ,666 

Συναλλάσσομαι με την Κύπρου 61,52 42,627 -,071 ,655 

Συναλλάσσομαι με τη Marfin 

Egnatia Bank 

61,37 42,575 -,039 ,658 

Συναλλάσσομαι με το 

Ταχυδρομικό Ταμιευτήριο 

61,48 43,237 -,263 ,661 

Συναλλάσσομαι με τη Citibank 61,45 41,981 ,129 ,651 

Συναλλάσσομαι με την Εμπορική 

Τράπεζα 

61,37 42,982 -,122 ,661 

Συναλλάσσομαι με τη 61,47 43,134 -,204 ,660 
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Millennium 

Συναλλάσσομαι με άλλη Τράπεζα 61,45 42,726 -,077 ,657 

Θεωρείτε δεδομένο ότι οι 

τράπεζες που συναλλάσσεστε 

παρέχουν υπηρεσίες e-banking; 

60,60 42,651 -,058 ,656 

Ενημερωθήκατε από τις τράπεζες 

με τις οποίες συναλλάσσεστε για 

τις υπηρεσίες e-banking; 

60,60 42,210 ,077 ,653 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαπροσωπικής επαφής με 

υπάλληλο 

60,98 40,762 ,236 ,644 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω προσωπικής επιστολής/e-

mail 

61,22 42,986 -,111 ,663 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαφημίσεων 

61,23 41,945 ,061 ,654 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω φίλου/γνωστού 

61,43 42,962 -,133 ,660 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν από 

τα ΜΜΕ 

61,48 42,118 ,125 ,651 

Ενημερώθηκα με άλλο τρόπο για 

τις υπηρεσίες e-banking 

61,43 43,572 -,285 ,665 

Έχετε πραγματοποιήσει κάποια 

τραπεζική ή χρηματιστηριακή 

συναλλαγή μέσω του διαδικτύου; 

60,53 42,524 ,000 ,654 

Πριν πόσο χρονικό διάστημα 57,50 33,441 ,594 ,593 
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ξεκινήσατε να χρησιμοποιείτε το 

e-banking; 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

ερώτηση υπολοίπου 

καταθετικών/δανειακών 

λογαριασμών 

60,65 41,011 ,340 ,643 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

εμβάσματα 

εσωτερικού/εξωτερικού 

61,22 40,274 ,341 ,639 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή πιστωτικής κάρτας 

61,10 39,278 ,478 ,630 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή δόσης δανείου 

61,37 40,745 ,341 ,641 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πάγιες εντολές πληρωμής (ΔΕΗ, 

ΟΤΕ, κινητή τηλεφωνία) 

61,03 39,592 ,422 ,633 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή ΙΚΑ-ΦΠΑ-ΦΜΥ 

61,40 40,549 ,425 ,639 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

χρηματιστηριακές συναλλαγές 

61,33 41,684 ,130 ,650 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

αιτήσεις νέων προϊόντων 

61,47 41,304 ,358 ,644 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

άλλες τραπεζικές συναλλαγές 

61,42 42,417 ,001 ,655 

Η ευκολία-απλοποίηση των 

συναλλαγών είναι παράγοντας 

57,77 40,114 ,373 ,637 

Η ταχύτητα εξυπηρέτησης είναι 

παράγοντας 

57,78 40,851 ,239 ,644 

Η 24ωρη εξυπηρέτηση είναι 

παράγοντας 

57,70 41,095 ,208 ,646 
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Το χαμηλό κόστος είναι 

παράγοντας 

58,05 41,031 ,112 ,653 

Η πραγματοποίηση συναλλαγών 

οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση 

internet είναι παράγοντας 

57,95 38,692 ,341 ,633 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η ασφάλεια των 

συναλλαγών 

58,00 39,763 ,126 ,657 

Όταν χρησιμοποιείτε τις 

υπηρεσίες του web-banking 

αισθάνεστε ασφαλείς 

57,77 38,453 ,381 ,630 

Πριν πραγματοποιήσετε 

οποιαδήποτε συναλλαγή μέσω 

του e-banking, προσέχετε αν η 

ιστοσελίδα (site) της εκάστοτε 

τράπεζας διαθέτει πιστοποιητικό 

ασφαλείας 

57,28 36,952 ,334 ,631 

Το internet banking προσφέρει 

ένα ευρύ φάσμα υπηρεσιών 

57,47 40,185 ,194 ,646 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-

banking;», «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-banking;», «Φοβάστε την πιθανότητα 

λάθους όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-banking», 

«Χαρακτηριστικό του e-banking είναι η δυσκολία στο χειρισμό», «Είναι εύκολο για εσάς 

να δίνετε τα προσωπικά σας δεδομένα στο διαδίκτυο», «Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η προσφορά περιορισμένων υπηρεσιών» και «Επάγγελμα» 
 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,667 50 
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Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

Φύλο 59,62 43,562 -,073 ,675 

Ηλικία 58,58 39,366 ,206 ,661 

Επίπεδο μόρφωσης 57,37 38,033 ,286 ,652 

Καθαρό Μηνιαίο Εισόδημα 58,47 36,321 ,443 ,632 

Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο 

(Internet) από το σπίτι σας; 

60,10 43,210 ,062 ,666 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

την εργασία; 

60,43 41,606 ,241 ,658 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Internet caf?; 

61,02 43,135 ,040 ,667 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

το Πανεπιστήμιο; 

60,98 43,271 -,008 ,668 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάποιον Δημόσιο Χώρο με 

ελεύθερη παροχή internet; 

60,72 42,478 ,098 ,665 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Κινητό (smart phone); 

60,55 43,540 -,069 ,674 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάπου αλλού; 

61,00 43,085 ,046 ,667 

Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα 

πραγματοποίησης τραπεζικών 

συναλλαγών στο διαδίκτυο (e-

60,12 43,359 -,025 ,668 
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banking, web-banking); 

Συναλλάσσομαι με την Alpha 

Bank 

60,62 42,681 ,061 ,667 

Συναλλάσσομαι με την EFG 

Eurobank 

60,60 41,397 ,259 ,657 

Συναλλάσσομαι με την Πειραιώς 60,80 44,264 -,188 ,679 

Συναλλάσσομαι με την Κύπρου 61,07 43,453 -,081 ,668 

Συναλλάσσομαι με τη Marfin 

Egnatia Bank 

60,92 43,400 -,042 ,671 

Συναλλάσσομαι με το 

Ταχυδρομικό Ταμιευτήριο 

61,03 44,101 -,280 ,674 

Συναλλάσσομαι με τη Citibank 61,00 42,746 ,140 ,664 

Συναλλάσσομαι με την Εμπορική 

Τράπεζα 

60,92 43,908 -,144 ,675 

Συναλλάσσομαι με τη 

Millennium 

61,02 43,983 -,214 ,674 

Συναλλάσσομαι με άλλη Τράπεζα 61,00 43,525 -,074 ,670 

Θεωρείτε δεδομένο ότι οι 

τράπεζες που συναλλάσσεστε 

παρέχουν υπηρεσίες e-banking; 

60,15 43,452 -,055 ,669 

Ενημερωθήκατε από τις τράπεζες 

με τις οποίες συναλλάσσεστε για 

τις υπηρεσίες e-banking; 

60,15 43,011 ,078 ,666 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαπροσωπικής επαφής με 

υπάλληλο 

60,53 41,609 ,227 ,658 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

60,77 43,809 -,112 ,676 
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μέσω προσωπικής επιστολής/e-

mail 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαφημίσεων 

60,78 42,715 ,067 ,667 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω φίλου/γνωστού 

60,98 43,847 -,151 ,673 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν από 

τα ΜΜΕ 

61,03 42,914 ,128 ,664 

Ενημερώθηκα με άλλο τρόπο για 

τις υπηρεσίες e-banking 

60,98 44,390 -,285 ,677 

Έχετε πραγματοποιήσει κάποια 

τραπεζική ή χρηματιστηριακή 

συναλλαγή μέσω του διαδικτύου; 

60,08 43,332 ,000 ,667 

Πριν πόσο χρονικό διάστημα 

ξεκινήσατε να χρησιμοποιείτε το 

e-banking; 

57,05 33,947 ,613 ,608 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

ερώτηση υπολοίπου 

καταθετικών/δανειακών 

λογαριασμών 

60,20 41,756 ,352 ,656 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

εμβάσματα 

εσωτερικού/εξωτερικού 

60,77 41,063 ,341 ,653 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή πιστωτικής κάρτας 

60,65 39,994 ,489 ,644 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή δόσης δανείου 

60,92 41,535 ,342 ,655 

Χρησιμοποιώ e-banking για 60,58 40,383 ,421 ,647 
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πάγιες εντολές πληρωμής (ΔΕΗ, 

ΟΤΕ, κινητή τηλεφωνία) 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή ΙΚΑ-ΦΠΑ-ΦΜΥ 

60,95 41,404 ,410 ,653 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

χρηματιστηριακές συναλλαγές 

60,88 42,478 ,132 ,664 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

αιτήσεις νέων προϊόντων 

61,02 42,152 ,342 ,658 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

άλλες τραπεζικές συναλλαγές 

60,97 43,287 -,014 ,669 

Η ευκολία-απλοποίηση των 

συναλλαγών είναι παράγοντας 

57,32 40,966 ,362 ,652 

Η ταχύτητα εξυπηρέτησης είναι 

παράγοντας 

57,33 41,582 ,250 ,657 

Η 24ωρη εξυπηρέτηση είναι 

παράγοντας 

57,25 41,886 ,209 ,660 

Το χαμηλό κόστος είναι 

παράγοντας 

57,60 41,702 ,126 ,665 

Η πραγματοποίηση συναλλαγών 

οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση 

internet είναι παράγοντας 

57,50 39,305 ,358 ,646 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η ασφάλεια των 

συναλλαγών 

57,55 40,286 ,146 ,668 

Όταν χρησιμοποιείτε τις 

υπηρεσίες του web-banking 

αισθάνεστε ασφαλείς 

57,32 39,203 ,383 ,644 

Πριν πραγματοποιήσετε 

οποιαδήποτε συναλλαγή μέσω 

του e-banking, προσέχετε αν η 

56,83 37,599 ,343 ,645 
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ιστοσελίδα (site) της εκάστοτε 

τράπεζας διαθέτει πιστοποιητικό 

ασφαλείας 

Το internet banking προσφέρει 

ένα ευρύ φάσμα υπηρεσιών 

57,02 40,932 ,198 ,659 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-

banking;», «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-banking;», «Φοβάστε την πιθανότητα 

λάθους όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-banking», 

«Χαρακτηριστικό του e-banking είναι η δυσκολία στο χειρισμό», «Είναι εύκολο για εσάς 

να δίνετε τα προσωπικά σας δεδομένα στο διαδίκτυο», «Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η προσφορά περιορισμένων υπηρεσιών», «Επάγγελμα» και «Συναλλάσσομαι με 

την Εθνική Τράπεζα» 
 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,675 49 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

Ηλικία 57,12 39,393 ,221 ,669 

Επίπεδο μόρφωσης 55,90 38,532 ,265 ,664 

Καθαρό Μηνιαίο Εισόδημα 57,00 36,441 ,451 ,641 

Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο 

(Internet) από το σπίτι σας; 

58,63 43,456 ,052 ,674 
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Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

την εργασία; 

58,97 41,829 ,241 ,666 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Internet caf?; 

59,55 43,404 ,029 ,675 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

το Πανεπιστήμιο; 

59,52 43,542 -,018 ,677 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάποιον Δημόσιο Χώρο με 

ελεύθερη παροχή internet; 

59,25 42,767 ,088 ,674 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Κινητό (smart phone); 

59,08 43,806 -,075 ,683 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάπου αλλού; 

59,53 43,338 ,040 ,675 

Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα 

πραγματοποίησης τραπεζικών 

συναλλαγών στο διαδίκτυο (e-

banking, web-banking); 

58,65 43,587 -,024 ,676 

Συναλλάσσομαι με την Alpha 

Bank 

59,15 42,909 ,061 ,676 

Συναλλάσσομαι με την EFG 

Eurobank 

59,13 41,507 ,277 ,664 

Συναλλάσσομαι με την Πειραιώς 59,33 44,497 -,188 ,687 

Συναλλάσσομαι με την Κύπρου 59,60 43,702 -,091 ,676 

Συναλλάσσομαι με τη Marfin 

Egnatia Bank 

59,45 43,675 -,051 ,679 

Συναλλάσσομαι με το 

Ταχυδρομικό Ταμιευτήριο 

59,57 44,318 -,275 ,682 

Συναλλάσσομαι με τη Citibank 59,53 42,999 ,133 ,672 
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Συναλλάσσομαι με την Εμπορική 

Τράπεζα 

59,45 44,116 -,139 ,683 

Συναλλάσσομαι με τη 

Millennium 

59,55 44,218 -,215 ,681 

Συναλλάσσομαι με άλλη Τράπεζα 59,53 43,779 -,080 ,678 

Θεωρείτε δεδομένο ότι οι 

τράπεζες που συναλλάσσεστε 

παρέχουν υπηρεσίες e-banking; 

58,68 43,644 -,044 ,677 

Ενημερωθήκατε από τις τράπεζες 

με τις οποίες συναλλάσσεστε για 

τις υπηρεσίες e-banking; 

58,68 43,237 ,079 ,674 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαπροσωπικής επαφής με 

υπάλληλο 

59,07 41,928 ,213 ,668 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω προσωπικής επιστολής/e-

mail 

59,30 44,010 -,107 ,684 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαφημίσεων 

59,32 43,000 ,058 ,675 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω φίλου/γνωστού 

59,52 44,084 -,153 ,681 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν από 

τα ΜΜΕ 

59,57 43,199 ,109 ,673 

Ενημερώθηκα με άλλο τρόπο για 

τις υπηρεσίες e-banking 

59,52 44,559 -,269 ,685 

Έχετε πραγματοποιήσει κάποια 58,62 43,562 ,000 ,675 
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τραπεζική ή χρηματιστηριακή 

συναλλαγή μέσω του διαδικτύου; 

Πριν πόσο χρονικό διάστημα 

ξεκινήσατε να χρησιμοποιείτε το 

e-banking; 

55,58 34,145 ,613 ,618 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

ερώτηση υπολοίπου 

καταθετικών/δανειακών 

λογαριασμών 

58,73 41,995 ,348 ,665 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

εμβάσματα 

εσωτερικού/εξωτερικού 

59,30 41,197 ,356 ,660 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή πιστωτικής κάρτας 

59,18 40,186 ,493 ,652 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή δόσης δανείου 

59,45 41,675 ,360 ,663 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πάγιες εντολές πληρωμής (ΔΕΗ, 

ΟΤΕ, κινητή τηλεφωνία) 

59,12 40,681 ,408 ,657 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή ΙΚΑ-ΦΠΑ-ΦΜΥ 

59,48 41,508 ,438 ,661 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

χρηματιστηριακές συναλλαγές 

59,42 42,620 ,148 ,671 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

αιτήσεις νέων προϊόντων 

59,55 42,319 ,360 ,666 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

άλλες τραπεζικές συναλλαγές 

59,50 43,576 -,028 ,677 

Η ευκολία-απλοποίηση των 

συναλλαγών είναι παράγοντας 

55,85 41,282 ,346 ,661 

Η ταχύτητα εξυπηρέτησης είναι 55,87 41,812 ,249 ,666 
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παράγοντας 

Η 24ωρη εξυπηρέτηση είναι 

παράγοντας 

55,78 42,139 ,205 ,668 

Το χαμηλό κόστος είναι 

παράγοντας 

56,13 41,812 ,139 ,672 

Η πραγματοποίηση συναλλαγών 

οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση 

internet είναι παράγοντας 

56,03 39,694 ,340 ,656 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η ασφάλεια των 

συναλλαγών 

56,08 40,451 ,151 ,676 

Όταν χρησιμοποιείτε τις 

υπηρεσίες του web-banking 

αισθάνεστε ασφαλείς 

55,85 39,316 ,395 ,652 

Πριν πραγματοποιήσετε 

οποιαδήποτε συναλλαγή μέσω 

του e-banking, προσέχετε αν η 

ιστοσελίδα (site) της εκάστοτε 

τράπεζας διαθέτει πιστοποιητικό 

ασφαλείας 

55,37 37,762 ,348 ,653 

Το internet banking προσφέρει 

ένα ευρύ φάσμα υπηρεσιών 

55,55 40,997 ,216 ,667 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-

banking;», «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-banking;», «Φοβάστε την πιθανότητα 

λάθους όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-banking», 

«Χαρακτηριστικό του e-banking είναι η δυσκολία στο χειρισμό», «Είναι εύκολο για εσάς 

να δίνετε τα προσωπικά σας δεδομένα στο διαδίκτυο», «Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η προσφορά περιορισμένων υπηρεσιών», «Επάγγελμα», «Συναλλάσσομαι με την 

Εθνική Τράπεζα» και «Φύλο» 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,685 48 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

Ηλικία 57,02 40,322 ,223 ,679 

Επίπεδο μόρφωσης 55,80 39,383 ,272 ,674 

Καθαρό Μηνιαίο Εισόδημα 56,90 37,312 ,455 ,652 

Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο 

(Internet) από το σπίτι σας; 

58,53 44,456 ,050 ,685 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

την εργασία; 

58,87 42,795 ,243 ,677 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Internet caf?; 

59,45 44,387 ,032 ,685 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

το Πανεπιστήμιο; 

59,42 44,518 -,013 ,687 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάποιον Δημόσιο Χώρο με 

ελεύθερη παροχή internet; 

59,15 43,723 ,093 ,684 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Κινητό (smart phone); 

58,98 44,796 -,073 ,693 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 59,43 44,351 ,035 ,685 
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κάπου αλλού; 

Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα 

πραγματοποίησης τραπεζικών 

συναλλαγών στο διαδίκτυο (e-

banking, web-banking); 

58,55 44,557 -,013 ,686 

Συναλλάσσομαι με την Alpha 

Bank 

59,05 43,845 ,069 ,685 

Συναλλάσσομαι με την EFG 

Eurobank 

59,03 42,507 ,274 ,675 

Συναλλάσσομαι με την Πειραιώς 59,23 45,504 -,188 ,697 

Συναλλάσσομαι με την Κύπρου 59,50 44,695 -,088 ,686 

Συναλλάσσομαι με τη Marfin 

Egnatia Bank 

59,35 44,672 -,051 ,689 

Συναλλάσσομαι με το 

Ταχυδρομικό Ταμιευτήριο 

59,47 45,304 -,268 ,692 

Συναλλάσσομαι με τη Citibank 59,43 44,012 ,127 ,683 

Συναλλάσσομαι με την Εμπορική 

Τράπεζα 

59,35 45,147 -,144 ,693 

Συναλλάσσομαι με τη 

Millennium 

59,45 45,235 -,218 ,692 

Συναλλάσσομαι με άλλη Τράπεζα 59,43 44,826 -,092 ,689 

Θεωρείτε δεδομένο ότι οι 

τράπεζες που συναλλάσσεστε 

παρέχουν υπηρεσίες e-banking; 

58,58 44,654 -,047 ,687 

Ενημερωθήκατε από τις τράπεζες 

με τις οποίες συναλλάσσεστε για 

τις υπηρεσίες e-banking; 

58,58 44,179 ,095 ,684 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

58,97 42,846 ,222 ,678 
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μέσω διαπροσωπικής επαφής με 

υπάλληλο 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω προσωπικής επιστολής/e-

mail 

59,20 44,942 -,096 ,693 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαφημίσεων 

59,22 43,969 ,061 ,685 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω φίλου/γνωστού 

59,42 45,095 -,154 ,691 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν από 

τα ΜΜΕ 

59,47 44,185 ,111 ,683 

Έχετε πραγματοποιήσει κάποια 

τραπεζική ή χρηματιστηριακή 

συναλλαγή μέσω του διαδικτύου; 

58,52 44,559 ,000 ,685 

Πριν πόσο χρονικό διάστημα 

ξεκινήσατε να χρησιμοποιείτε το 

e-banking; 

55,48 35,101 ,608 ,632 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

ερώτηση υπολοίπου 

καταθετικών/δανειακών 

λογαριασμών 

58,63 42,982 ,347 ,675 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

εμβάσματα 

εσωτερικού/εξωτερικού 

59,20 42,231 ,346 ,672 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή πιστωτικής κάρτας 

59,08 41,129 ,496 ,663 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή δόσης δανείου 

59,35 42,638 ,363 ,673 
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Χρησιμοποιώ e-banking για 

πάγιες εντολές πληρωμής (ΔΕΗ, 

ΟΤΕ, κινητή τηλεφωνία) 

59,02 41,610 ,414 ,667 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή ΙΚΑ-ΦΠΑ-ΦΜΥ 

59,38 42,512 ,432 ,672 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

χρηματιστηριακές συναλλαγές 

59,32 43,610 ,148 ,682 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

αιτήσεις νέων προϊόντων 

59,45 43,303 ,360 ,677 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

άλλες τραπεζικές συναλλαγές 

59,40 44,549 -,022 ,687 

Η ευκολία-απλοποίηση των 

συναλλαγών είναι παράγοντας 

55,75 42,191 ,357 ,671 

Η ταχύτητα εξυπηρέτησης είναι 

παράγοντας 

55,77 42,792 ,249 ,677 

Η 24ωρη εξυπηρέτηση είναι 

παράγοντας 

55,68 43,169 ,197 ,679 

Το χαμηλό κόστος είναι 

παράγοντας 

56,03 42,779 ,141 ,683 

Η πραγματοποίηση συναλλαγών 

οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση 

internet είναι παράγοντας 

55,93 40,707 ,334 ,668 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η ασφάλεια των 

συναλλαγών 

55,98 41,339 ,157 ,686 

Όταν χρησιμοποιείτε τις 

υπηρεσίες του web-banking 

αισθάνεστε ασφαλείς 

55,75 40,258 ,396 ,663 

Πριν πραγματοποιήσετε 

οποιαδήποτε συναλλαγή μέσω 

55,27 38,741 ,344 ,665 
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του e-banking, προσέχετε αν η 

ιστοσελίδα (site) της εκάστοτε 

τράπεζας διαθέτει πιστοποιητικό 

ασφαλείας 

Το internet banking προσφέρει 

ένα ευρύ φάσμα υπηρεσιών 

55,45 41,981 ,215 ,677 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-

banking;», «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-banking;», «Φοβάστε την πιθανότητα 

λάθους όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-banking», 

«Χαρακτηριστικό του e-banking είναι η δυσκολία στο χειρισμό», «Είναι εύκολο για εσάς 

να δίνετε τα προσωπικά σας δεδομένα στο διαδίκτυο», «Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η προσφορά περιορισμένων υπηρεσιών», «Επάγγελμα», «Συναλλάσσομαι με την 

Εθνική Τράπεζα», «Φύλο» και «Ενημερώθηκα με άλλο τρόπο για τις υπηρεσίες e-

banking» 
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,697 47 

 

Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

Ηλικία 56,73 41,046 ,237 ,691 

Επίπεδο μόρφωσης 55,52 40,356 ,267 ,688 

Καθαρό Μηνιαίο Εισόδημα 56,62 38,003 ,469 ,665 

Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο 

(Internet) από το σπίτι σας; 

58,25 45,411 ,044 ,697 
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Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

την εργασία; 

58,58 43,637 ,257 ,689 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Internet caf?; 

59,17 45,328 ,033 ,697 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

το Πανεπιστήμιο; 

59,13 45,507 -,023 ,699 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάποιον Δημόσιο Χώρο με 

ελεύθερη παροχή internet; 

58,87 44,660 ,094 ,696 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Κινητό (smart phone); 

58,70 45,875 -,092 ,705 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάπου αλλού; 

59,15 45,248 ,047 ,697 

Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα 

πραγματοποίησης τραπεζικών 

συναλλαγών στο διαδίκτυο (e-

banking, web-banking); 

58,27 45,521 -,020 ,698 

Συναλλάσσομαι με την Alpha 

Bank 

58,77 44,690 ,083 ,697 

Συναλλάσσομαι με την EFG 

Eurobank 

58,75 43,411 ,277 ,687 

Συναλλάσσομαι με την Κύπρου 59,22 45,664 -,101 ,699 

Συναλλάσσομαι με τη Marfin 

Egnatia Bank 

59,07 45,656 -,058 ,701 

Συναλλάσσομαι με το 

Ταχυδρομικό Ταμιευτήριο 

59,18 46,254 -,267 ,703 

Συναλλάσσομαι με τη Citibank 59,15 45,011 ,111 ,695 

Συναλλάσσομαι με την Εμπορική 

Τράπεζα 

59,07 46,199 -,164 ,705 
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Συναλλάσσομαι με τη 

Millennium 

59,17 46,209 -,225 ,703 

Συναλλάσσομαι με άλλη Τράπεζα 59,15 45,791 -,097 ,701 

Θεωρείτε δεδομένο ότι οι 

τράπεζες που συναλλάσσεστε 

παρέχουν υπηρεσίες e-banking; 

58,30 45,569 -,038 ,699 

Ενημερωθήκατε από τις τράπεζες 

με τις οποίες συναλλάσσεστε για 

τις υπηρεσίες e-banking; 

58,30 45,163 ,082 ,696 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαπροσωπικής επαφής με 

υπάλληλο 

58,68 43,712 ,232 ,690 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω προσωπικής επιστολής/e-

mail 

58,92 45,942 -,104 ,705 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαφημίσεων 

58,93 44,911 ,061 ,698 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω φίλου/γνωστού 

59,13 46,050 -,155 ,703 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν από 

τα ΜΜΕ 

59,18 45,135 ,108 ,695 

Έχετε πραγματοποιήσει κάποια 

τραπεζική ή χρηματιστηριακή 

συναλλαγή μέσω του διαδικτύου; 

58,23 45,504 ,000 ,697 

Πριν πόσο χρονικό διάστημα 

ξεκινήσατε να χρησιμοποιείτε το 

e-banking; 

55,20 35,858 ,615 ,646 
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Χρησιμοποιώ e-banking για 

ερώτηση υπολοίπου 

καταθετικών/δανειακών 

λογαριασμών 

58,35 43,926 ,343 ,688 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

εμβάσματα 

εσωτερικού/εξωτερικού 

58,92 43,196 ,339 ,685 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή πιστωτικής κάρτας 

58,80 42,061 ,493 ,676 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή δόσης δανείου 

59,07 43,521 ,371 ,686 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πάγιες εντολές πληρωμής (ΔΕΗ, 

ΟΤΕ, κινητή τηλεφωνία) 

58,73 42,504 ,418 ,680 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή ΙΚΑ-ΦΠΑ-ΦΜΥ 

59,10 43,447 ,429 ,684 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

χρηματιστηριακές συναλλαγές 

59,03 44,541 ,149 ,694 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

αιτήσεις νέων προϊόντων 

59,17 44,277 ,348 ,689 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

άλλες τραπεζικές συναλλαγές 

59,12 45,529 -,030 ,700 

Η ευκολία-απλοποίηση των 

συναλλαγών είναι παράγοντας 

55,47 43,033 ,370 ,683 

Η ταχύτητα εξυπηρέτησης είναι 

παράγοντας 

55,48 43,678 ,256 ,689 

Η 24ωρη εξυπηρέτηση είναι 

παράγοντας 

55,40 44,075 ,201 ,691 

Το χαμηλό κόστος είναι 

παράγοντας 

55,75 43,614 ,151 ,694 
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Η πραγματοποίηση συναλλαγών 

οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση 

internet είναι παράγοντας 

55,65 41,384 ,359 ,679 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η ασφάλεια των 

συναλλαγών 

55,70 42,281 ,156 ,699 

Όταν χρησιμοποιείτε τις 

υπηρεσίες του web-banking 

αισθάνεστε ασφαλείς 

55,47 41,134 ,399 ,676 

Πριν πραγματοποιήσετε 

οποιαδήποτε συναλλαγή μέσω 

του e-banking, προσέχετε αν η 

ιστοσελίδα (site) της εκάστοτε 

τράπεζας διαθέτει πιστοποιητικό 

ασφαλείας 

54,98 39,712 ,338 ,680 

Το internet banking προσφέρει 

ένα ευρύ φάσμα υπηρεσιών 

55,17 42,921 ,213 ,690 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-

banking;», «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-banking;», «Φοβάστε την πιθανότητα 

λάθους όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-banking», 

«Χαρακτηριστικό του e-banking είναι η δυσκολία στο χειρισμό», «Είναι εύκολο για εσάς 

να δίνετε τα προσωπικά σας δεδομένα στο διαδίκτυο», «Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η προσφορά περιορισμένων υπηρεσιών», «Επάγγελμα», «Συναλλάσσομαι με την 

Εθνική Τράπεζα», «Φύλο», «Ενημερώθηκα με άλλο τρόπο για τις υπηρεσίες e-banking» 

και «Συναλλάσσομαι με την Πειραιώς» 
 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,705 46 
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Item-Total Statistics 

  

Scale 

Mean if 

Item 

Deleted 

Scale 

Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

Ηλικία 56,20 40,976 ,269 ,697 

Επίπεδο μόρφωσης 54,98 40,932 ,251 ,700 

Καθαρό Μηνιαίο Εισόδημα 56,08 38,078 ,491 ,673 

Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο 

(Internet) από το σπίτι σας; 

57,72 45,800 ,033 ,705 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

την εργασία; 

58,05 43,879 ,277 ,697 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

Internet caf?; 

58,63 45,762 ,015 ,706 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

το Πανεπιστήμιο; 

58,60 45,973 -,046 ,708 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάποιον Δημόσιο Χώρο με 

ελεύθερη παροχή internet; 

58,33 45,175 ,071 ,706 

Έχετε πρόσβαση στο Internet από 

κάπου αλλού; 

58,62 45,596 ,053 ,705 

Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα 

πραγματοποίησης τραπεζικών 

συναλλαγών στο διαδίκτυο (e-

banking, web-banking); 

57,73 45,928 -,035 ,707 

Συναλλάσσομαι με την Alpha 

Bank 

58,23 45,063 ,083 ,706 
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Συναλλάσσομαι με την EFG 

Eurobank 

58,22 43,732 ,283 ,696 

Συναλλάσσομαι με την Κύπρου 58,68 46,017 -,091 ,707 

Συναλλάσσομαι με τη Marfin 

Egnatia Bank 

58,53 46,016 -,055 ,710 

Συναλλάσσομαι με το 

Ταχυδρομικό Ταμιευτήριο 

58,65 46,604 -,259 ,712 

Συναλλάσσομαι με τη Citibank 58,62 45,427 ,098 ,704 

Συναλλάσσομαι με την Εμπορική 

Τράπεζα 

58,53 46,626 -,174 ,714 

Συναλλάσσομαι με τη 

Millennium 

58,63 46,575 -,222 ,712 

Συναλλάσσομαι με άλλη Τράπεζα 58,62 46,206 -,108 ,710 

Θεωρείτε δεδομένο ότι οι 

τράπεζες που συναλλάσσεστε 

παρέχουν υπηρεσίες e-banking; 

57,77 45,911 -,029 ,707 

Ενημερωθήκατε από τις τράπεζες 

με τις οποίες συναλλάσσεστε για 

τις υπηρεσίες e-banking; 

57,77 45,572 ,071 ,705 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαπροσωπικής επαφής με 

υπάλληλο 

58,15 43,960 ,250 ,698 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω προσωπικής επιστολής/e-

mail 

58,38 46,376 -,113 ,714 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω διαφημίσεων 

58,40 45,295 ,059 ,706 
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Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν 

μέσω φίλου/γνωστού 

58,60 46,481 -,169 ,712 

Ο τρόπος που ενημερώθηκα για 

τις υπηρεσίες e-banking ήταν από 

τα ΜΜΕ 

58,65 45,519 ,103 ,704 

Έχετε πραγματοποιήσει κάποια 

τραπεζική ή χρηματιστηριακή 

συναλλαγή μέσω του διαδικτύου; 

57,70 45,875 ,000 ,706 

Πριν πόσο χρονικό διάστημα 

ξεκινήσατε να χρησιμοποιείτε το 

e-banking; 

54,67 36,158 ,618 ,657 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

ερώτηση υπολοίπου 

καταθετικών/δανειακών 

λογαριασμών 

57,82 44,356 ,328 ,697 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

εμβάσματα 

εσωτερικού/εξωτερικού 

58,38 43,596 ,332 ,694 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή πιστωτικής κάρτας 

58,27 42,470 ,484 ,686 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή δόσης δανείου 

58,53 43,880 ,372 ,695 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πάγιες εντολές πληρωμής (ΔΕΗ, 

ΟΤΕ, κινητή τηλεφωνία) 

58,20 42,908 ,411 ,690 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

πληρωμή ΙΚΑ-ΦΠΑ-ΦΜΥ 

58,57 43,809 ,429 ,693 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

χρηματιστηριακές συναλλαγές 

58,50 44,831 ,163 ,702 

Χρησιμοποιώ e-banking για 58,63 44,643 ,348 ,698 
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αιτήσεις νέων προϊόντων 

Χρησιμοποιώ e-banking για 

άλλες τραπεζικές συναλλαγές 

58,58 45,908 -,032 ,708 

Η ευκολία-απλοποίηση των 

συναλλαγών είναι παράγοντας 

54,93 43,385 ,371 ,693 

Η ταχύτητα εξυπηρέτησης είναι 

παράγοντας 

54,95 44,048 ,255 ,698 

Η 24ωρη εξυπηρέτηση είναι 

παράγοντας 

54,87 44,490 ,193 ,701 

Το χαμηλό κόστος είναι 

παράγοντας 

55,22 43,868 ,163 ,703 

Η πραγματοποίηση συναλλαγών 

οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση 

internet είναι παράγοντας 

55,12 41,664 ,367 ,688 

Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η ασφάλεια των 

συναλλαγών 

55,17 42,616 ,158 ,708 

Όταν χρησιμοποιείτε τις 

υπηρεσίες του web-banking 

αισθάνεστε ασφαλείς 

54,93 41,521 ,396 ,686 

Πριν πραγματοποιήσετε 

οποιαδήποτε συναλλαγή μέσω 

του e-banking, προσέχετε αν η 

ιστοσελίδα (site) της εκάστοτε 

τράπεζας διαθέτει πιστοποιητικό 

ασφαλείας 

54,45 39,981 ,345 ,689 

Το internet banking προσφέρει 

ένα ευρύ φάσμα υπηρεσιών 

54,63 43,219 ,220 ,699 

Πίνακας: Ανάλυση Αξιοπιστίας χωρίς την ερώτηση «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-

banking;», «Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-banking;», «Φοβάστε την πιθανότητα 

λάθους όταν πραγματοποιείτε μόνοι σας τραπεζικές συναλλαγές μέσω e-banking», 

«Χαρακτηριστικό του e-banking είναι η δυσκολία στο χειρισμό», «Είναι εύκολο για εσάς 
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να δίνετε τα προσωπικά σας δεδομένα στο διαδίκτυο», «Χαρακτηριστικό του e-banking 

είναι η προσφορά περιορισμένων υπηρεσιών», «Επάγγελμα», «Συναλλάσσομαι με την 

Εθνική Τράπεζα», «Φύλο», «Ενημερώθηκα με άλλο τρόπο για τις υπηρεσίες e-banking», 

«Συναλλάσσομαι με την Πειραιώς» και «Έχετε πρόσβαση στο Internet από Κινητό 

(smart phone);» 
 

2. Ερευνητικές Υποθέσεις  

2.1 Ερευνητική Υπόθεση 1 

 

Descriptives 

  

N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% 

Confidence 

Interval for 

Mean 

Minimum Maximum 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Το e-banking 

διεύρυνε 

σημαντικά την 

πελατειακή βάση 

της τράπεζας 

Όχι 4 2,75 ,500 ,250 1,95 3,55 2 3 

Ναι 46 3,39 ,930 ,137 3,12 3,67 1 5 

Δε 

Γνωρίζω 

2 3,50 ,707 ,500 -2,85 9,85 3 4 

Total 52 3,35 ,905 ,125 3,09 3,60 1 5 

Οι πελάτες που 

χρησιμοποιούν το 

e-banking τείνουν 

να είναι πιο 

αφοσιωμένοι σε 

σύγκριση με όσους 

δεν το 

χρησιμοποιούν 

Όχι 4 2,75 ,500 ,250 1,95 3,55 2 3 

Ναι 46 3,48 ,863 ,127 3,22 3,73 1 5 

Δε 

Γνωρίζω 

2 3,50 ,707 ,500 -2,85 9,85 3 4 

Total 52 3,42 ,848 ,118 3,19 3,66 1 5 

Η ασφάλεια των 

συναλλαγών και η 

προστασία των 

Όχι 4 4,25 ,500 ,250 3,45 5,05 4 5 

Ναι 46 4,37 1,162 ,171 4,02 4,71 1 5 



148 

συναλλασσομένων 

μέσω Internet είναι 

θέμα υψίστης 

σημασίας για την 

τράπεζα 

Δε 

Γνωρίζω 

2 5,00 ,000 ,000 5,00 5,00 5 5 

Total 52 4,38 1,105 ,153 4,08 4,69 1 5 

Το e-banking 

βελτίωσε 

σημαντικά την 

ποιότητα των 

παρεχόμενων 

υπηρεσιών 

Όχι 4 4,25 1,500 ,750 1,86 6,64 2 5 

Ναι 46 4,20 ,806 ,119 3,96 4,44 1 5 

Δε 

Γνωρίζω 

2 3,50 ,707 ,500 -2,85 9,85 3 4 

Total 52 4,17 ,857 ,119 3,93 4,41 1 5 

Το e-banking 

αύξησε τα επίπεδα 

ικανοποίησης των 

πελατών από τις 

υπηρεσίες που τους 

προσφέρονται από 

την τράπεζα 

Όχι 4 4,00 ,816 ,408 2,70 5,30 3 5 

Ναι 46 3,83 ,739 ,109 3,61 4,05 2 5 

Δε 

Γνωρίζω 

2 3,50 ,707 ,500 -2,85 9,85 3 4 

Total 52 3,83 ,734 ,102 3,62 4,03 2 5 

Το e-banking 

μείωσε το φόρτο 

εργασίας και τον 

αριθμό των 

πελατών που 

επισκέπτονται ένα 

κατάστημα 

τραπέζης 

Όχι 4 2,75 ,957 ,479 1,23 4,27 2 4 

Ναι 46 3,96 ,815 ,120 3,71 4,20 2 5 

Δε 

Γνωρίζω 

2 3,00 1,414 1,000 -9,71 15,71 2 4 

Total 52 3,83 ,901 ,125 3,58 4,08 2 5 

Το e-banking 

αποτελεί εμπόδιο 

στην προώθηση 

τραπεζικών 

προϊόντων και 

κατ’επέκταση στο 

cross-selling 

Όχι 4 2,75 ,500 ,250 1,95 3,55 2 3 

Ναι 46 2,35 ,822 ,121 2,10 2,59 1 5 

Δε 

Γνωρίζω 

2 3,00 1,414 1,000 -9,71 15,71 2 4 

Total 52 2,40 ,823 ,114 2,17 2,63 1 5 
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ANOVA 

  
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Το e-banking διεύρυνε σημαντικά την 

πελατειακή βάση της τράπεζας 

Between 

Groups 

1,563 2 ,781 ,952 ,393 

Within 

Groups 

40,207 49 ,821 
    

Total 41,769 51       

Οι πελάτες που χρησιμοποιούν το e-banking 

τείνουν να είναι πιο αφοσιωμένοι σε σύγκριση 

με όσους δεν το χρησιμοποιούν 

Between 

Groups 

1,964 2 ,982 1,386 ,260 

Within 

Groups 

34,728 49 ,709 
    

Total 36,692 51       

Η ασφάλεια των συναλλαγών και η προστασία 

των συναλλασσομένων μέσω Internet είναι θέμα 

υψίστης σημασίας για την τράπεζα 

Between 

Groups 

,840 2 ,420 ,335 ,717 

Within 

Groups 

61,467 49 1,254 
    

Total 62,308 51       

Το e-banking βελτίωσε σημαντικά την ποιότητα 

των παρεχόμενων υπηρεσιών 

Between 

Groups 

,953 2 ,477 ,640 ,532 

Within 

Groups 

36,489 49 ,745 
    

Total 37,442 51       

Το e-banking αύξησε τα επίπεδα ικανοποίησης 

των πελατών από τις υπηρεσίες που τους 

προσφέρονται από την τράπεζα 

Between 

Groups 

,334 2 ,167 ,302 ,741 

Within 

Groups 

27,109 49 ,553 
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Total 27,442 51       

Το e-banking μείωσε το φόρτο εργασίας και τον 

αριθμό των πελατών που επισκέπτονται ένα 

κατάστημα τραπέζης 

Between 

Groups 

6,779 2 3,390 4,792 ,013 

Within 

Groups 

34,663 49 ,707 
    

Total 41,442 51       

Το e-banking αποτελεί εμπόδιο στην προώθηση 

τραπεζικών προϊόντων και κατ’επέκταση στο 

cross-selling 

Between 

Groups 

1,334 2 ,667 ,985 ,381 

Within 

Groups 

33,185 49 ,677 
    

Total 34,519 51       
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2.2 Ερευνητική Υπόθεση 2 

 

Descriptives 

  

N 

Mea

n 

Std. 

Deviat

ion 

Std. 

Erro

r 

95% 

Confidence 

Interval for 

Mean 

Minimu

m Maximum 

Lowe

r 

Boun

d 

Upper 

Bound 

Το e-banking 

διεύρυνε 

σημαντικά την 

πελατειακή 

βάση της 

τράπεζας 

Σε 

Κεντρικές 

Υπηρεσίες 

27 3,78 ,698 ,134 3,50 4,05 3 5 

Στο 

Κατάστημα 

25 2,88 ,881 ,176 2,52 3,24 1 4 

Total 52 3,35 ,905 ,125 3,09 3,60 1 5 

Οι πελάτες που 

χρησιμοποιούν 

το e-banking 

τείνουν να είναι 

πιο 

αφοσιωμένοι σε 

σύγκριση με 

όσους δεν το 

χρησιμοποιούν 

Σε 

Κεντρικές 

Υπηρεσίες 

27 3,70 ,669 ,129 3,44 3,97 2 5 

Στο 

Κατάστημα 

25 3,12 ,927 ,185 2,74 3,50 1 4 

Total 52 3,42 ,848 ,118 3,19 3,66 1 5 

Η ασφάλεια 

των 

συναλλαγών 

και η 

προστασία των 

συναλλασσομέν

Σε 

Κεντρικές 

Υπηρεσίες 

27 4,74 ,594 ,114 4,51 4,98 3 5 

Στο 

Κατάστημα 

25 4,00 1,384 ,277 3,43 4,57 1 5 
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ων μέσω 

Internet είναι 

θέμα υψίστης 

σημασίας για 

την τράπεζα 

Total 52 4,38 1,105 ,153 4,08 4,69 1 5 

Το e-banking 

βελτίωσε 

σημαντικά την 

ποιότητα των 

παρεχόμενων 

υπηρεσιών 

Σε 

Κεντρικές 

Υπηρεσίες 

27 4,33 ,679 ,131 4,06 4,60 3 5 

Στο 

Κατάστημα 

25 4,00 1,000 ,200 3,59 4,41 1 5 

Total 52 4,17 ,857 ,119 3,93 4,41 1 5 

Το e-banking 

αύξησε τα 

επίπεδα 

ικανοποίησης 

των πελατών 

από τις 

υπηρεσίες που 

τους 

προσφέρονται 

από την 

τράπεζα 

Σε 

Κεντρικές 

Υπηρεσίες 

27 4,04 ,759 ,146 3,74 4,34 3 5 

Στο 

Κατάστημα 

25 3,60 ,645 ,129 3,33 3,87 2 5 

Total 52 3,83 ,734 ,102 3,62 4,03 2 5 

Το e-banking 

μείωσε το 

φόρτο εργασίας 

και τον αριθμό 

των πελατών 

που 

επισκέπτονται 

ένα κατάστημα 

τραπέζης 

Σε 

Κεντρικές 

Υπηρεσίες 

27 4,22 ,751 ,145 3,93 4,52 2 5 

Στο 

Κατάστημα 

25 3,40 ,866 ,173 3,04 3,76 2 5 

Total 52 3,83 ,901 ,125 3,58 4,08 2 5 

Το e-banking 

αποτελεί 

εμπόδιο στην 

Σε 

Κεντρικές 

Υπηρεσίες 

27 2,44 ,934 ,180 2,08 2,81 1 5 
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προώθηση 

τραπεζικών 

προϊόντων και 

κατ’επέκταση 

στο cross-

selling 

Στο 

Κατάστημα 

25 2,36 ,700 ,140 2,07 2,65 1 4 

Total 52 2,40 ,823 ,114 2,17 2,63 1 5 

 

ANOVA 

  
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Το e-banking διεύρυνε σημαντικά την 

πελατειακή βάση της τράπεζας 

Between 

Groups 

10,463 1 10,463 16,710 ,000 

Within 

Groups 

31,307 50 ,626 
    

Total 41,769 51       

Οι πελάτες που χρησιμοποιούν το e-banking 

τείνουν να είναι πιο αφοσιωμένοι σε σύγκριση 

με όσους δεν το χρησιμοποιούν 

Between 

Groups 

4,423 1 4,423 6,853 ,012 

Within 

Groups 

32,270 50 ,645 
    

Total 36,692 51       

Η ασφάλεια των συναλλαγών και η προστασία 

των συναλλασσομένων μέσω Internet είναι 

θέμα υψίστης σημασίας για την τράπεζα 

Between 

Groups 

7,123 1 7,123 6,453 ,014 

Within 

Groups 

55,185 50 1,104 
    

Total 62,308 51       

Το e-banking βελτίωσε σημαντικά την 

ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών 

Between 

Groups 

1,442 1 1,442 2,003 ,163 

Within 36,000 50 ,720     
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Groups 

Total 37,442 51       

Το e-banking αύξησε τα επίπεδα ικανοποίησης 

των πελατών από τις υπηρεσίες που τους 

προσφέρονται από την τράπεζα 

Between 

Groups 

2,479 1 2,479 4,966 ,030 

Within 

Groups 

24,963 50 ,499 
    

Total 27,442 51       

Το e-banking μείωσε το φόρτο εργασίας και 

τον αριθμό των πελατών που επισκέπτονται ένα 

κατάστημα τραπέζης 

Between 

Groups 

8,776 1 8,776 13,432 ,001 

Within 

Groups 

32,667 50 ,653 
    

Total 41,442 51       

Το e-banking αποτελεί εμπόδιο στην προώθηση 

τραπεζικών προϊόντων και κατ’επέκταση στο 

cross-selling 

Between 

Groups 

,093 1 ,093 ,134 ,715 

Within 

Groups 

34,427 50 ,689 
    

Total 34,519 51       
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2.3 Ερευνητική Υπόθεση 3 

 

Descriptives 

  

N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% 

Confidence 

Interval for 

Mean 

Minimum Maximum 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Το e-banking 

διεύρυνε σημαντικά 

την πελατειακή βάση 

της τράπεζας 

EFG 

Eurobank 

18 3,89 ,676 ,159 3,55 4,23 3 5 

Marfin 

Egnatia 

9 3,56 ,726 ,242 3,00 4,11 3 5 

Εθνική 

Τράπεζα 

Ελλάδος 

11 2,73 ,786 ,237 2,20 3,26 1 4 

Alpha Bank 10 3,30 ,823 ,260 2,71 3,89 2 4 

Millenium 

Bank 

4 2,25 ,957 ,479 ,73 3,77 1 3 

Total 52 3,35 ,905 ,125 3,09 3,60 1 5 

Οι πελάτες που 

χρησιμοποιούν το e-

banking τείνουν να 

είναι πιο 

αφοσιωμένοι σε 

σύγκριση με όσους 

δεν το 

χρησιμοποιούν 

EFG 

Eurobank 

18 3,78 ,647 ,152 3,46 4,10 3 5 

Marfin 

Egnatia 

9 3,56 ,726 ,242 3,00 4,11 2 4 

Εθνική 

Τράπεζα 

Ελλάδος 

11 3,09 ,944 ,285 2,46 3,73 1 4 

Alpha Bank 10 3,20 ,789 ,249 2,64 3,76 2 4 
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Millenium 

Bank 

4 3,00 1,414 ,707 ,75 5,25 1 4 

Total 52 3,42 ,848 ,118 3,19 3,66 1 5 

Η ασφάλεια των 

συναλλαγών και η 

προστασία των 

συναλλασσομένων 

μέσω Internet είναι 

θέμα υψίστης 

σημασίας για την 

τράπεζα 

EFG 

Eurobank 

18 4,67 ,686 ,162 4,33 5,01 3 5 

Marfin 

Egnatia 

9 4,89 ,333 ,111 4,63 5,15 4 5 

Εθνική 

Τράπεζα 

Ελλάδος 

11 3,82 1,471 ,444 2,83 4,81 1 5 

Alpha Bank 10 4,90 ,316 ,100 4,67 5,13 4 5 

Millenium 

Bank 

4 2,25 ,957 ,479 ,73 3,77 1 3 

Total 52 4,38 1,105 ,153 4,08 4,69 1 5 

Το e-banking 

βελτίωσε σημαντικά 

την ποιότητα των 

παρεχόμενων 

υπηρεσιών 

EFG 

Eurobank 

18 4,50 ,707 ,167 4,15 4,85 3 5 

Marfin 

Egnatia 

9 4,00 ,500 ,167 3,62 4,38 3 5 

Εθνική 

Τράπεζα 

Ελλάδος 

11 4,27 ,905 ,273 3,67 4,88 2 5 

Alpha Bank 10 3,80 ,632 ,200 3,35 4,25 2 4 

Millenium 

Bank 

4 3,75 1,893 ,946 ,74 6,76 1 5 

Total 52 4,17 ,857 ,119 3,93 4,41 1 5 

Το e-banking αύξησε 

τα επίπεδα 

EFG 

Eurobank 

18 4,06 ,802 ,189 3,66 4,45 3 5 
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ικανοποίησης των 

πελατών από τις 

υπηρεσίες που τους 

προσφέρονται από 

την τράπεζα 

Marfin 

Egnatia 

9 4,00 ,707 ,236 3,46 4,54 3 5 

Εθνική 

Τράπεζα 

Ελλάδος 

11 3,55 ,688 ,207 3,08 4,01 3 5 

Alpha Bank 10 3,80 ,422 ,133 3,50 4,10 3 4 

Millenium 

Bank 

4 3,25 ,957 ,479 1,73 4,77 2 4 

Total 52 3,83 ,734 ,102 3,62 4,03 2 5 

Το e-banking μείωσε 

το φόρτο εργασίας 

και τον αριθμό των 

πελατών που 

επισκέπτονται ένα 

κατάστημα τραπέζης 

EFG 

Eurobank 

18 4,39 ,502 ,118 4,14 4,64 4 5 

Marfin 

Egnatia 

9 3,89 1,054 ,351 3,08 4,70 2 5 

Εθνική 

Τράπεζα 

Ελλάδος 

11 3,00 ,775 ,234 2,48 3,52 2 4 

Alpha Bank 10 4,00 ,667 ,211 3,52 4,48 3 5 

Millenium 

Bank 

4 3,00 ,816 ,408 1,70 4,30 2 4 

Total 52 3,83 ,901 ,125 3,58 4,08 2 5 

Το e-banking 

αποτελεί εμπόδιο 

στην προώθηση 

τραπεζικών 

προϊόντων και 

κατ’επέκταση στο 

cross-selling 

EFG 

Eurobank 

18 2,50 ,985 ,232 2,01 2,99 1 5 

Marfin 

Egnatia 

9 2,33 ,866 ,289 1,67 3,00 1 4 

Εθνική 

Τράπεζα 

Ελλάδος 

11 2,45 ,522 ,157 2,10 2,81 2 3 

Alpha Bank 10 2,20 ,919 ,291 1,54 2,86 1 4 
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Millenium 

Bank 

4 2,50 ,577 ,289 1,58 3,42 2 3 

Total 52 2,40 ,823 ,114 2,17 2,63 1 5 

 

 

 

ANOVA 

  
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Το e-banking διεύρυνε σημαντικά την 

πελατειακή βάση της τράπεζας 

Between 

Groups 

14,737 4 3,684 6,406 ,000 

Within 

Groups 

27,032 47 ,575 
    

Total 41,769 51       

Οι πελάτες που χρησιμοποιούν το e-banking 

τείνουν να είναι πιο αφοσιωμένοι σε σύγκριση 

με όσους δεν το χρησιμοποιούν 

Between 

Groups 

4,850 4 1,212 1,790 ,147 

Within 

Groups 

31,842 47 ,677 
    

Total 36,692 51       

Η ασφάλεια των συναλλαγών και η προστασία 

των συναλλασσομένων μέσω Internet είναι 

θέμα υψίστης σημασίας για την τράπεζα 

Between 

Groups 

28,132 4 7,033 9,672 ,000 

Within 

Groups 

34,175 47 ,727 
    

Total 62,308 51       

Το e-banking βελτίωσε σημαντικά την 

ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών 

Between 

Groups 

4,410 4 1,103 1,569 ,198 
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Within 

Groups 

33,032 47 ,703 
    

Total 37,442 51       

Το e-banking αύξησε τα επίπεδα ικανοποίησης 

των πελατών από τις υπηρεσίες που τους 

προσφέρονται από την τράπεζα 

Between 

Groups 

3,421 4 ,855 1,673 ,172 

Within 

Groups 

24,022 47 ,511 
    

Total 27,442 51       

Το e-banking μείωσε το φόρτο εργασίας και 

τον αριθμό των πελατών που επισκέπτονται 

ένα κατάστημα τραπέζης 

Between 

Groups 

16,276 4 4,069 7,599 ,000 

Within 

Groups 

25,167 47 ,535 
    

Total 41,442 51       

Το e-banking αποτελεί εμπόδιο στην 

προώθηση τραπεζικών προϊόντων και 

κατ’επέκταση στο cross-selling 

Between 

Groups 

,692 4 ,173 ,240 ,914 

Within 

Groups 

33,827 47 ,720 
    

Total 34,519 51       

 

2.4 Ερευνητική Υπόθεση 4 

 

Φύλο * Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-banking; Crosstabulation 

  

Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-banking; 

Total 

Κάθε 

μέρα 

2-3 φορές την 

εβδομάδα 

2-3 φορές το 

μήνα 

Μερικές φορές το 

χρόνο 

Φύλο Άνδρας Count 9 9 9 5 32 
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% within 

Φύλο 

28,1% 28,1% 28,1% 15,6% 100,0% 

Γυναίκα Count 0 4 15 9 28 

% within 

Φύλο 

,0% 14,3% 53,6% 32,1% 100,0% 

Total Count 9 13 24 14 60 

% within 

Φύλο 

15,0% 21,7% 40,0% 23,3% 100,0% 

 

 

Chi-Square Tests 

  
Value df 

Asymp. Sig. (2-

sided) 

Pearson Chi-Square 13,359a 3 ,004 

Likelihood Ratio 16,858 3 ,001 

Linear-by-Linear 

Association 

11,358 1 ,001 

N of Valid Cases 60     

a. 2 cells (25,0%) have expected count less than 5. The 

minimum expected count is 4,20. 

 

 

Symmetric Measures 

  
Value 

Approx. 

Sig. 

Nominal by 

Nominal 

Phi ,472 ,004 

Cramer's 

V 

,472 ,004 

N of Valid Cases 60   

 

 

Group Statistics 

  

Φύλο N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean 
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Όταν χρησιμοποιείτε τις υπηρεσίες του 

web-banking αισθάνεστε ασφαλείς 

Άνδρας 32 3,88 ,751 ,133 

Γυναίκα 28 3,64 ,731 ,138 

Είναι εύκολο για εσάς να δίνετε τα 

προσωπικά σας δεδομένα στο διαδίκτυο 

Άνδρας 32 2,75 1,016 ,180 

Γυναίκα 28 2,36 ,989 ,187 

Πριν πραγματοποιήσετε οποιαδήποτε 

συναλλαγή μέσω του e-banking, προσέχετε 

αν η ιστοσελίδα (site) της εκάστοτε 

τράπεζας διαθέτει πιστοποιητικό ασφαλείας 

Άνδρας 32 4,31 1,030 ,182 

Γυναίκα 28 4,18 1,156 ,219 

Το internet banking προσφέρει ένα ευρύ 

φάσμα υπηρεσιών 

Άνδρας 32 4,22 ,659 ,117 

Γυναίκα 28 3,89 ,786 ,149 

Φοβάστε την πιθανότητα λάθους όταν 

πραγματοποιείτε μόνοι σας τραπεζικές 

συναλλαγές μέσω e-banking 

Άνδρας 32 3,06 1,076 ,190 

Γυναίκα 28 3,61 ,786 ,149 

 

Independent Samples Test 

  

Levene's 

Test for 

Equality 

of 

Variances t-test for Equality of Means 

  

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed

) 

Mean 

Differ

ence 

Std. Error 

Difference 

Lowe

r Upper 

Όταν 

χρησιμοποιε

Equal 

variance

,16

3 

,688 1,20

9 

58 ,232 ,232 ,192 -,152 ,616 
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ίτε τις 

υπηρεσίες 

του web-

banking 

αισθάνεστε 

ασφαλείς 

s 

assumed 

Equal 

variance

s not 

assumed 

    

1,21

1 

57,3

25 

,231 ,232 ,192 -,152 ,616 

Είναι 

εύκολο για 

εσάς να 

δίνετε τα 

προσωπικά 

σας 

δεδομένα 

στο 

διαδίκτυο 

Equal 

variance

s 

assumed 

,00

4 

,951 1,51

3 

58 ,136 ,393 ,260 -,127 ,913 

Equal 

variance

s not 

assumed 

    

1,51

5 

57,3

14 

,135 ,393 ,259 -,126 ,912 

Πριν 

πραγματοπο

ιήσετε 

οποιαδήποτε 

συναλλαγή 

μέσω του e-

banking, 

προσέχετε 

αν η 

ιστοσελίδα 

(site) της 

εκάστοτε 

τράπεζας 

διαθέτει 

πιστοποιητι

κό 

ασφαλείας 

Equal 

variance

s 

assumed 

,56

4 

,456 ,475 58 ,637 ,134 ,282 -,431 ,699 

Equal 

variance

s not 

assumed 

    

,471 54,5

81 

,640 ,134 ,284 -,436 ,704 

Το internet 

banking 

προσφέρει 

ένα ευρύ 

Equal 

variance

s 

assumed 

,32

9 

,568 1,74

7 

58 ,086 ,326 ,187 -,048 ,699 
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φάσμα 

υπηρεσιών 

Equal 

variance

s not 

assumed 

    

1,72

6 

52,9

82 

,090 ,326 ,189 -,053 ,705 

Φοβάστε 

την 

πιθανότητα 

λάθους όταν 

πραγματοπο

ιείτε μόνοι 

σας 

τραπεζικές 

συναλλαγές 

μέσω e-

banking 

Equal 

variance

s 

assumed 

1,4

91 

,227 -

2,21

1 

58 ,031 -,545 ,246 -1,038 -,052 

Equal 

variance

s not 

assumed 
    

-

2,25

7 

56,3

02 

,028 -,545 ,241 -1,028 -,061 
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2.5 Ερευνητική Υπόθεση 5 

 

Crosstab 

  

Ο λόγος που δεν χρησιμοποιείτε το e-banking είναι η 

μικρή εξοικείωση με την τεχνολογία 

Total Όχι Ναι 

Ηλικία 18-25 Count 14 0 14 

% within 

Ηλικία 

100,0% ,0% 100,0% 

26-35 Count 15 0 15 

% within 

Ηλικία 

100,0% ,0% 100,0% 

36-45 Count 4 1 5 

% within 

Ηλικία 

80,0% 20,0% 100,0% 

46-55 Count 3 1 4 

% within 

Ηλικία 

25,0% 75,0% 100,0% 

56 και 

άνω 

Count 1 1 2 

% within 

Ηλικία 

45,0% 55,0% 100,0% 

Total Count 37 3 40 

% within 

Ηλικία 

92,5% 7,5% 100,0% 
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Chi-Square Tests 

  
Value df 

Asymp. Sig. (2-

sided) 

Pearson Chi-Square 10,450a 4 ,033 

Likelihood Ratio 9,035 4 ,060 

Linear-by-Linear 

Association 

8,490 1 ,004 

N of Valid Cases 40     

a. 8 cells (80,0%) have expected count less than 5. The 

minimum expected count is ,15. 

 

 

Symmetric Measures 

  
Value 

Approx. 

Sig. 

Nominal by 

Nominal 

Phi ,511 ,033 

Cramer's 

V 

,511 ,033 

N of Valid Cases 40   

 

 

 

Crosstab 

  

Ο λόγος που δεν χρησιμοποιείτε το e-

banking είναι η μικρή εξοικείωση με την 

τεχνολογία 

Total Όχι Ναι 

Επάγγελμα Ιδιωτικός 

Υπάλληλος 

Count 23 1 24 

% within 

Επάγγελμα 

95,8% 4,2% 100,0% 

Φοιτητής Count 11 1 12 

% within 

Επάγγελμα 

91,7% 8,3% 100,0% 

Άνεργος Count 3 0 3 
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% within 

Επάγγελμα 

100,0% ,0% 100,0% 

Συνταξιούχος Count 0 1 1 

% within 

Επάγγελμα 

,0% 100,0% 100,0% 

Total Count 37 3 40 

% within 

Επάγγελμα 

92,5% 7,5% 100,0% 

 

 

Chi-Square Tests 

  
Value df 

Asymp. Sig. (2-

sided) 

Pearson Chi-Square 12,973a 3 ,005 

Likelihood Ratio 6,113 3 ,106 

Linear-by-Linear 

Association 

2,277 1 ,131 

N of Valid Cases 40     

a. 6 cells (75,0%) have expected count less than 5. The 

minimum expected count is ,08. 

 

 

Symmetric Measures 

  
Value 

Approx. 

Sig. 

Nominal by 

Nominal 

Phi ,569 ,005 

Cramer's 

V 

,569 ,005 

N of Valid Cases 40   
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3. Ερωτηματολόγια 

3.1 Ερωτηματολόγια προς πελάτες τραπεζών 

Πανεπιστήμιο Πειραιά 

Η παρούσα έρευνα διεξάγεται στα πλαίσια εκπόνησης Διπλωματικής Εργασίας στο 

Μεταπτυχιακό πρόγραμμα του τμήματος Οικονομικής Επιστήμης του Πανεπιστημίου 

Πειραιά, «Οικονομική και Επιχειρησιακή Στρατηγική». Σκοπός της έρευνας είναι να 

αποτυπώσει την εικόνα σχετικά με την διείσδυση του e-banking στην Ελλάδα και το βαθμό 

εξοικείωσης των Ελλήνων με την νέα αυτή μορφή Τραπεζικής. Το ερωτηματολόγιο 

απευθύνεται σε ενήλικους πελάτες τραπεζών της Ελλάδας. 

 

Α. Δημογραφικά Στοιχεία 

1. Φύλο                            Άνδρας                                Γυναίκα 

 

2. Ηλικία                 18-25          26-35                       36-45 

 

                                       46-55                                  56 και άνω 

 

3. Επίπεδο μόρφωσης 

                     

                                       Απόφοιτος Γυμνασίου 

                                       Απόφοιτος Λυκείου 

                                       Απόφοιτος ΤΕΙ 

                                       Απόφοιτος ΑΕΙ 

                                       Κάτοχος Μεταπτυχιακού/Διδακτορικού 

4. Επάγγελμα 

 

                                       Ιδιωτικός Υπάλληλος 

                                       Δημόσιος Υπάλληλος 

                                       Ελεύθερος Επαγγελματίας 

                                       Φοιτητής 

                                       Οικιακά 

                                       Άνεργος 

                                       Συνταξιούχος 

    Έμπορος 

    Επιχειρηματίας 
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5. Καθαρό Μηνιαίο Εισόδημα 

 

                                        0-500 € 

                                        501-1000 € 

                                        1001-2000 € 

                                        2001-3000 € 

                                        3001-4000 € 

                                        4001€ και πάνω    

Β. Γενικές Ερωτήσεις 

6. Έχετε σύνδεση με το διαδίκτυο (Internet) από το σπίτι σας; 

 

                          Ναι                                            Όχι 

 

7. Από που αλλού, εκτός σπιτιού, έχετε πρόσβαση στο Internet; 

 

     Εργασία                 Internet café                Πανεπιστήμιο             Δημόσιος Χώρος  

                                                                                                           με ελεύθερη          

     Κινητό (smart phone)               Άλλο                                            παροχή internet 

 

8. Έχετε ακούσει για τη δυνατότητα πραγματοποίησης τραπεζικών συναλλαγών στο 

διαδίκτυο (e-banking, web-banking); 

 

                          Ναι                                               Όχι  

 

9. Με ποιες τράπεζες συναλλάσσεστε; (Μπορείτε να επιλέξετε παραπάνω από μία.) 

 

 Εθνική Τράπεζα 

 Alpha Bank 

 EFG Eurobank 

 Πειραιώς 

 Κύπρου 

  Marfin Egnatia Bank 

    Ταχυδρομικό Ταμιευτήριο 

    Citibank 

  Εμπορική Τράπεζα 

     Millennium 

   Άλλη διευκρινίστε……………………… 
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10. Θεωρείτε δεδομένο ότι οι τράπεζες που συναλλάσσεστε παρέχουν υπηρεσίες e-

banking; 

 

               Ναι                                           Όχι                             Δεν γνωρίζω 

 

11. Ενημερωθήκατε από τις τράπεζες με τις οποίες συναλλάσσεστε για τις υπηρεσίες e-

banking;  

 

Ναι Όχι 

  

Μόνο από την/τις ………..... 

 

12. Με ποιους τρόπους ενημερωθήκατε για τις υπηρεσίες e-banking; (Μπορείτε να 

επιλέξετε παραπάνω από έναν.) 

 

      Μέσω διαπροσωπικής επαφής με υπάλληλο 

  Μέσω προσωπικής επιστολής/e-mail 

       Μέσω διαφημίσεων 

  Μέσω φίλου – γνωστού 

                               Από τα ΜΜΕ 

                               Άλλο διευκρινίστε……………………….. 

   

13. Έχετε πραγματοποιήσει κάποια τραπεζική ή χρηματιστηριακή συναλλαγή μέσω του 

διαδικτύου; 

 

                          Ναι                                                 Όχι 
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Γ. Για τους χρήστες του e-banking (Σε περίπτωση θετικής απάντησης στην ερώτηση 13) 

14. Πριν πόσο χρονικό διάστημα ξεκινήσατε να χρησιμοποιείτε το e-banking; 

             Λιγότερο από 3 μήνες            3-6μήνες            6-12 μήνες               1-3 χρόνια                                                   

             3-5 χρόνια                    περισσότερο από 5 χρόνια 

15. Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε το e-banking; 

             Κάθε μέρα                         2-3 φορές την εβδομάδα               2-3 φορές το μήνα 

             Μερικές φορές το χρόνο 

16. Σε ποια-ποιες από τις τραπεζικές συναλλαγές χρησιμοποιείτε το e-banking; 

(Μπορείτε να σημειώσετε παραπάνω από μία επιλογές) 

 

      Ερώτηση υπολοίπου καταθετικών/δανειακών λογαριασμών 

      Εμβάσματα εσωτερικού/εξωτερικού 

      Πληρωμή πιστωτικής κάρτας 

      Πληρωμή δόσης δανείου 

      Πάγιες εντολές πληρωμής (ΔΕΗ, ΟΤΕ, κινητή τηλεφωνία) 

      Πληρωμή ΙΚΑ-ΦΠΑ-ΦΜΥ 

      Χρηματιστηριακές Συναλλαγές 

      Αιτήσεις νέων προϊόντων 

      Άλλο διευκρινίστε……………………… 

 

17. Αν μπορούσατε να προσθέσετε μια νέα υπηρεσία στο web-banking που 

χρησιμοποιείτε ή που θα θέλατε να χρησιμοποιήσετε, ποια θα ήταν αυτή; 

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

 

18. Παρακαλώ αξιολογήστε την σπουδαιότητα κάθε χαρακτηριστικού του e-banking, 

σημειώνοντας την αντίστοιχη θέση στην κλίμακα. 

 

 Καθόλου 

Σημαντικό 

Λίγο 

Σημαντικό 

Αρκετά 

Σημαντικό 

Πολύ 

Σημαντικό 

Ευκολία-Απλοποίηση των 

συναλλαγών   

    

Ταχύτητα εξυπηρέτησης     

24ωρη εξυπηρέτηση     

Χαμηλό κόστος 
    

Πραγματοποίηση 

συναλλαγών οπουδήποτε 
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υπάρχει σύνδεση internet 
 

 

19. Παρακαλώ πείτε μας σε τι βαθμό συμφωνείτε με τα παρακάτω πιθανά 

χαρακτηριστικά του e-banking, σημειώνοντας το αντίστοιχο τετράγωνο για κάθε ένα; 

 Διαφωνώ 

Απόλυτα 
Διαφωνώ 

Ούτε Συμφωνώ/ 

Ούτε Διαφωνώ 
Συμφωνώ 

Συμφωνώ 

Απόλυτα 

Προσφορά 

περιορισμένων 

υπηρεσιών 

     

Απρόσωπη 

Εξυπηρέτηση 

     

Δυσκολία στο 

χειρισμό 

     

Ασφάλεια 

Συναλλαγών 

 

 

    

 

20. Παρακαλώ πείτε μας σε ποιο βαθμό συμφωνείτε με τις παρακάτω προτάσεις 

σημειώνοντας το αντίστοιχο τετράγωνο για κάθε μία. 

 

Διαφωνώ 

Απόλυτα 
Διαφωνώ 

Ούτε 

Συμφων

ώ/ Ούτε 

Διαφωνώ  

Συμφωνώ 
Συμφωνώ 

Απόλυτα 

Όταν 

χρησιμοποιείτε 

τις υπηρεσίες του 

web-banking 

αισθάνεστε 

ασφαλείς 

     

Είναι εύκολο για 

εσάς να δίνετε τα 

προσωπικά σας 

δεδομένα στο 

διαδίκτυο. 

     

Πριν 

πραγματοποιήσετ

ε οποιαδήποτε 

συναλλαγή μέσω 

του e-banking, 

προσέχετε αν η 

ιστοσελίδα (site) 

της εκάστοτε 

τράπεζας διαθέτει 

πιστοποιητικό 

ασφαλείας. 
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Το internet 

banking 

προσφέρει ένα 

ευρύ φάσμα 

υπηρεσιών. 

     

Φοβάστε την 

πιθανότητα 

λάθους όταν 

πραγματοποιείτε 

μόνοι σας 

τραπεζικές 

συναλλαγές μέσω 

e-banking 

     

  

 

Δ. Για τους μη χρήστες του e-banking 

21. Σε περίπτωση αρνητικής απάντησης στην ερώτηση 13 ο λόγος ή λόγοι που δεν 

χρησιμοποιείτε το e-banking είναι: (Σημειώστε όσα από τα παρακάτω ισχύουν) 

                          Ελλιπής ενημέρωση για τις υπηρεσίες web-banking. 

                          Φόβος για την ασφάλεια των συναλλαγών.   

                          Μικρή εξοικείωση με την τεχνολογία 

                          Καλύτερη εξυπηρέτηση - ενημέρωση στο κατάστημα της τράπεζάς 

                          Υψηλό κόστος 

                          Φοβάστε την πιθανότητα λάθους αν πραγματοποιήσετε μόνοι σας τραπεζικές       

                          συναλλαγές μέσω e-banking 

                          Άλλο διευκρινίστε …………………………………… 

 

22. Σκοπεύετε στο μέλλον να χρησιμοποιήσετε το e-banking; 

                    Σίγουρα όχι              Μάλλον όχι                   Μάλλον ναι               Σίγουρα ναι 

Σας ευχαριστώ για το χρόνο σας!!! 
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3.2 Ερωτηματολόγιο προς υπαλλήλους τραπεζών 

Πανεπιστήμιο Πειραιά 

Η παρούσα έρευνα διεξάγεται στα πλαίσια εκπόνησης Διπλωματικής Εργασίας 

στο Μεταπτυχιακό πρόγραμμα του τμήματος Οικονομικής Επιστήμης του Πανεπιστημίου 

Πειραιά, «Οικονομική και Επιχειρησιακή Στρατηγική». Σκοπός της έρευνας είναι να 

αποτυπώσει την εικόνα σχετικά με την διείσδυση του e-banking στην Ελλάδα και το βαθμό 

εξοικείωσης των Ελλήνων με την νέα αυτή μορφή Τραπεζικής. Το ερωτηματολόγιο 

απευθύνεται σε υπαλλήλους τραπεζών. 

 

Α. Δημογραφικά Στοιχεία  

1. Φύλο                              Άνδρας                               Γυναίκα 

 

2. Ηλικία                              18-25          26-35                       36-45 

 

                                                      46-55                                  56 και άνω 

 

3. Τράπεζα στην οποία εργάζεστε................................................................................ 

 

4. Εργάζεστε           

                      Σε κεντρικές υπηρεσίες (τμήμα ……………………….) 

                                        

                                        Σε κατάστημα (θέση στο κατάστημα…………………..) 

                                

Β. Ερωτήσεις για το e-banking 

5. Πιστεύετε ότι το internet banking συμβάλει  ουσιαστικά στη μείωση του λειτουργικού 

κόστους της τράπεζας; 

 

      Ναι                                        Όχι                                     Δε γνωρίζω 

 

 

6. Πείτε μας κατά πόσο συμφωνείτε ή διαφωνείτε με τις ακόλουθες προτάσεις; 

 

 Διαφωνώ 

Απόλυτα 
Διαφωνώ 

Ούτε 

Συμφωνώ / 
Συμφωνώ 

Συμφωνώ 

Απόλυτα 
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Ούτε 

Διαφωνώ 

Το e-banking διεύρυνε 

σημαντικά την 

πελατειακή βάση της 

τράπεζας. 

     

Οι πελάτες που 

χρησιμοποιούν το e-

banking τείνουν να 

είναι πιο αφοσιωμένοι 

σε σύγκριση με όσους 

δεν το χρησιμοποιούν. 

     

Η ασφάλεια των 

συναλλαγών και η 

προστασία των 

συναλλασσομένων 

μέσω Internet είναι 

θέμα υψίστης 

σημασίας για την 

τράπεζα. 

     

Το e-banking βελτίωσε 

σημαντικά την 

ποιότητα των 

παρεχόμενων 

υπηρεσιών 

     

Το e-banking αύξησε 

τα επίπεδα 

ικανοποίησης των 

πελατών από τις 

υπηρεσίες που τους 

προσφέρονται από την 

τράπεζα 

     

Το e-banking μείωσε 

το φόρτο εργασίας και 

τον αριθμό των 

πελατών που 

επισκέπτονται ένα 

κατάστημα τραπέζης 

     

Το e-banking αποτελεί 

εμπόδιο στην 

προώθηση τραπεζικών 

προϊόντων και κατ’ 

επέκταση στο cross-

selling 
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7. Πιστεύετε ότι το ποσοστό των πελατών της τράπεζας επί του συνόλου των πελατών 

που χρησιμοποιεί τις υπηρεσίες του e-banking  σε σχέση με τον προηγούμενο χρόνο 

έχει: 

 

        Αυξηθεί                         Παραμένει σταθερό                               Μειωθεί 

 

8. Τον επόμενο χρόνο αναμένετε το ποσοστό αυτό να: 

 

        Αυξηθεί                           Παραμείνει σταθερό                             Μειωθεί 

 

9. Κατά τη γνώμη σας η εξοικείωση του Έλληνα με το web-banking είναι: 

 

     Πολύ μικρή              Μικρή                  Μεγάλη                       Πολύ Μεγάλη  

 

10. Πως αξιολογείτε τους ακόλουθους παράγοντες ως προς τη σημαντικότητά τους για 

την υιοθέτηση του e-banking από ολοένα και περισσότερους πελάτες. 

 

 Καθόλου 

Σημαντικός 

Λίγο 

Σημαντικός 

Αρκετά 

Σημαντικός 

Πολύ 

Σημαντικός 

Καλύτερο Marketing, 

προώθηση (promotion) 

από τις τράπεζες. 

    

Μεγαλύτερη διάδοση 

του Διαδικτύου 

(Internet). 

    

Καλύτερα συστήματα 

ασφαλείας των 

τραπεζών. 

    

Μείωση του κόστους 

των παρεχόμενων 

υπηρεσιών. 

    

Βελτίωση ποιότητας 

παρεχόμενων 

υπηρεσιών μέσω e-

banking. 

    

Συρίκνωση δικτύου των 

τραπεζών λόγω της 

οικονομικής κρίσης 

    

 

11. Πιστεύετε ότι κινδυνεύουν να απολεσθούν θέσεις εργασίας από την εξάπλωση της 

χρήσης του web-banking; 

 

         Ναι                                           Όχι                                          Δεν γνωρίζω 

 

Ευχαριστώ πολύ για το χρόνο σας!!! 
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