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Περίληψη  

Στην καθηµερινότητά µας, η χρήση των τραπεζών είναι ένα συνηθισµένο και τακτικό 

φαινόµενο. Έτσι οι τραπεζικές υπηρεσίες είναι απαραίτητες για να µπορέσουµε να 

ολοκληρώσουµε τις υποχρεώσεις µας. Σε αυτό τον τοµέα λοιπόν, η χρήση της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής θεωρείται, ένα µέσο το οποίο είναι σε θέση να προσφέρει 

ένα εύρος ευκολιών και ευκαιριών. Έχει πετύχει να καταστήσει τις τραπεζικές 

συναλλαγές εφικτές µέσω µιας ενιαίας υπηρεσίας εξυπηρέτησης, χωρίς να 

καταναλώνει ο πελάτης χρόνο που δεν διαθέτει και επιπλέον χρήµατα. Όλο αυτό 

αποτελεί µια τεράστια καινοτοµία στα τραπεζικά συστήµατα, τα οποία καλούνται να 

χρησιµοποιούν οι πελάτες.         

  Έτσι λοιπόν, στην παρούσα πτυχιακή, θα διαπιστώσουµε πως οι 

ερευνητές που ασχολούνται µε τη µελέτη στρατηγικών ψηφιακού µάρκετινγκ και τη 

συµπεριφορά των πελατών επικεντρώνονται στην έννοια της ψηφιακής εµπλοκής των 

πελατών. Γενικά, η εµπλοκή των πελατών αποτελεί στρατηγική επιταγή για τη 

δηµιουργία βελτιωµένης οργανωσιακής απόδοσης, συµπεριλαµβανοµένης της 

ανάπτυξης των πωλήσεων και της επίτευξης ανώτερου ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήµατος (βλ. ενδεικτικά Sedley and Perks, 2008). Οι τράπεζες φαίνεται να 

ενδιαφέρονται περισσότερο να παρέχουν στους πελάτες τους υπηρεσίες κινητής 

τραπεζικής, προκειµένου να βελτιώσουν τις υπηρεσίες τους καθώς να ενδυναµώσουν 

την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα τους. Με βάση τα παραπάνω, θα 

εξεταστεί πώς η εµπλοκή του πελάτη επηρεάζει την ικανοποίηση των πελατών, την 

εµπειρία, την εµπιστοσύνη και την πίστη, στο πλαίσιο της κινητής τραπεζική. 

Ειδικότερα, θα εξεταστεί ο αντίκτυπος της ψηφιακής εµπλοκής των πελατών 

ελληνικών τραπεζών στην ικανοποίηση και στην πιστότητα των πελατών, µέσω των 

µεταβλητών της πελατειακής εµπειρίας και της εµπιστοσύνης. 
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Abstract 

In our daily life, the use of banks is a common and regular fact. So banking 

services are needed to fulfill our obligations. In this area, therefore, the use of e-

banking is considered, a tool that is able to provide a range of facilities, and 

opportunities. It has succeeded make banking transactions possible through a single 

customer service, without customer spending time or extra money. All this is a huge 

innovation in banking systems that customers are called upon to use.   

    So, in this paper, we will find that researchers studying 

digital marketing strategies and customer behavior focus on the concept of digital 

customer engagement. In general, customer engagement is a strategic imperative for 

creating improved organizational performance, including sales growth and the 

achievement of superior competitive advantage (see for example, Sedley and Perks, 

2008). Banks appear to be more interested in providing mobile banking services to 

their clients in order to improve their services while enhancing their effectiveness and 

efficiency. Based on the above, we will examine how customer engagement affects 

customer satisfaction, experience, trust and loyalty in mobile banking. In particular, 

the impact of the digital involvement of Greek bank clients on client satisfaction and 

loyalty will be examined through thw variables of customer experience and trust.  
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Εισαγωγή  

Η ραγδαία ανάπτυξη της τεχνολογίας, ωφέλησε πολλούς τοµείς της καθηµερινότητάς 

µας. Έξω από αυτούς δεν θα µπορούσε να µείνει ο τραπεζικός τοµέας. Τα τελευταία 

χρόνια είναι ευρέως διαδεδοµένη η χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής (e-banking). 

Κάθε τραπεζικός οργανισµός, και χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα παρέχει πλέον υπηρεσίες 

ηλεκτρονικής τραπεζικής για µεγαλύτερη και ευκολότερη εξυπηρέτηση των πελατών 

της.  

Στην ηλεκτρονική τραπεζική, ήρθε να προστεθεί, ιδιαίτερα την τελευταία πενταετία, 

η ψηφιακή τραπεζική ή αλλιώς το λεγόµενο mobile phone. Η ανάπτυξη της 

τεχνολογίας, είχε ως αποτέλεσµα την ευρεία χρήση των smart phones και tablets. 

Μηχανήµατα τα οποία δουλεύουν χρησιµοποιώντας το λογισµικό android.  Μέσω 

αυτών των συσκευών και µε τις υπηρεσίες διαδικτύου που παρέχουν πλέον οι 

εταιρείες κινητής τηλεφωνίας, οι τραπεζική οργανισµοί εφάρµοσαν µία ακόµα 

υπηρεσία συναλλαγών, η οποία µπορεί πλέον να πραγµατοποιηθεί µέσω κινητού 

τηλεφώνου µε την χρήση του διαδικτύου.  

Τα προηγούµενα χρόνια κάτι τέτοιο, πριν µερικά χρόνια ήταν εφικτό µόνο µέσω 

µηνυµάτων και κάποιων κινητών που παρείχαν µε την τεχνολογία της εποχής, από 

όσα κινητά τηλέφωνα είχαν κάποια λογισµικά που επέτρεπαν την χρήση ίντερνετ.  

Η παρούσα εργασία έχει σκοπό να αποδείξει ποια είναι η εµπλοκή και η ικανοποίηση 

των πελατών, διάφορων τραπεζικών οργανισµών, στις ψηφιακές υπηρεσίες, η χρήση 

δηλαδή του mobile phone. Η εργασία είναι χωρισµένη σε δύο µέρη. Στο θεωρητικό 

και το ερευνητικό. Στο θεωρητικό µέρος πρόκειται να αναλυθούν µε βάση την 

υπάρχουσα βιβλιογραφία, η ηλεκτρονική τραπεζική γενικότερα και η ηλεκτρονική 

τραπεζική στην χώρα µας. Στην πορεία πρόκειται να αναλύσουµε την κινητή 

τραπεζική, τις τάσεις της και την χρήση της γενικότερα. 

Στο ερευνητικό µέρος, δηµιουργήσαµε ένα ερωτηµατολόγιο για τις ανάγκες της 

εργασίας µας, το οποίο µοιράστηκε και απαντήθηκε από 100 ανθρώπους διάφορων 

ηλικιών, και από διάφορες περιοχές της χώρας µας. Στόχος µας ήταν να µπορέσουµε 

µέσα από τα αποτελέσµατά του να αναλύσουµε τις στάσεις και τις συµπεριφορές των 

καταναλωτών σχετικά µε την ψηφιακή τραπεζική αλλά και να δούµε κατά πόσο είναι 

ικανοποιηµένοι και κατά πόσο ανταποκρίνεται η συγκεκριµένη υπηρεσία στις 

προσδοκίες τους.  
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Μέρος Ά- Θεωρητικό  

Κεφάλαιο 1
ο
 «Ηλεκτρονική Τραπεζική» 

1.1 Εισαγωγή- Ορισµός 

Οι τραπεζικές υπηρεσίες παίζουν σηµαντικό ρόλο στην καθηµερινότητα. 

Βέβαια, πρέπει να σηµειωθεί, πως αρκετές τράπεζες στις µέρες µας, καλούνται να 

αντιµετωπίσουν κάποιες δυσκολίες δεδοµένου των συνεχών αλλαγών στην 

τεχνολογία αλλά και των αυξανόµενων απαιτήσεων των πελατών τους. Σήµερα µόνο 

τα διάφορα υποκαταστήµατα τραπεζών δεν αρκούν για να αποδώσουν τις 

απαιτούµενες υπηρεσίες  στις καθηµερινά αυξανόµενες ανάγκες των πελατών τους. 

     Η ηλεκτρονική τραπεζική δηµιουργεί έναν 

σύγχρονο τρόπο διοχέτευσης των υπηρεσιών µιας τράπεζας στους πελάτες και 

παρέχεται από τις τράπεζες για να µπορέσουν να ικανοποιήσουν εταιρίες αλλά και 

εργασίες λιανικής, έχοντας µεγάλο βαθµός αποδοχής από τους πελάτες. Η 

ηλεκτρονική τραπεζική είναι σε θέση να δώσει µεγάλες ευκαιρίες σε διάφορους 

τοµείς δραστηριοτήτων και ενεργειών, όπως το πλεονέκτηµα του ανταγωνισµού, τη 

διατήρηση των πελατών, την αύξηση των εσόδων αλλά και το χαµηλό κόστος. Η 

αποδοχή των αναγκών και των απαιτήσεων των πελατών, η οργάνωση, η άµεση 

χρηµατοδότηση, η ασφάλεια, η εµπορική αξιοπιστία, η ύπαρξη πολλαπλών 

ολοκληρωµένων καναλιών, το εστιασµένο µάρκετινγκ µέσω ίντερνετ, το καλό 

µάνατζµεντ και οι άρτιες υπηρεσίες οι οποίες παρέχονται στους πελάτες αποτελούν 

τους κύριους λόγους για την επιτυχία της ηλεκτρονικής τραπεζικής (Asifulla, 2016).

          Έτσι 

λοιπόν, οι τράπεζες θα πρέπει να αναδιοργανώσουν τις στρατηγικές τους για να 

κατορθώσουν να σταθούν άξια στις τωρινές οικονοµικές συνθήκες και να 

διαχειριστούν µε επιτυχία τον οποιονδήποτε κίνδυνο. Ταυτόχρονα, θα πρέπει να είναι 

σε θέση να ικανοποιούν τα αιτήµατα των πελατών για αµεσότητα και διευκόλυνση, 

κάνοντας εφικτή την πραγµατοποίηση τραπεζικών συναλλαγών µέσα από µια  

συγκεκριµένη υπηρεσία ενιαίας εξυπηρέτησης. Αρκετές είναι οι τράπεζες που έχουν 

καταστήσει παροχή υπηρεσιών µέσω ίντερνετ µε σκοπό να κάνουν τις συναλλαγές 

πελατών πιο άµεσες. Το διαδίκτυο στις τραπεζικές υπηρεσίες είναι µια 

χρηµατοοικονοµική ριζοσπαστική κίνηση, αναγνωρίζοντας βεβαίως πως αρχικός 

σκοπός του είναι να καλυτερέψει την ποιότητα των υπηρεσιών και να διευκολύνει 

τους πελάτες. Επίσης, γίνεται αρωγός µιας τράπεζας στο να µειώσει οποιοδήποτε 

κόστος, καθώς χρειάζεται µικρότερη προσωπική επαφή µε τον πελάτη (Kanokkarn, 

Laohavichien, 2018).          

 Η Ηλεκτρονική Τραπεζική (E-Banking) αποτελεί ένα σύγχρονο τραπεζικό 

µοντέλο. ∆ίνει δυνατότητα πρόσβασης σε τραπεζικές υπηρεσίες µέσω ηλεκτρονικών 

υλικών, οι οποίες µε τον παραδοσιακό τρόπο θα ήταν διαθέσιµες µόνο στα γκισέ των 

καταστηµάτων είτε σε υπεύθυνους υπαλλήλους σε διάφορα γραφεία . Το E-Banking 
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µεταβάλει τους τρόπους µε τους οποίους γίνονταν µέχρι τώρα οι  τραπεζικές εργασίες 

κάνοντάς τες  σύγχρονες µε βάση την τεχνολογία. Είναι η αντικατάσταση 

παραδοσιακών εργαλείων µε τα ηλεκτρονικά συστήµατα.     

 Η είσοδος του ίντερνετ σε επιχειρήσεις, οικείες αλλά και σχεδόν σε όλους 

τους ανθρώπους µέσω των κινητών παγίωσε ακόµα περισσότερο την ικανότητα του 

συνολικού τραπεζικού συστήµατος από την άποψη της παραγωγικότητας, της 

αποδοτικότητας, της ποιότητας των υπηρεσιών και της οικονοµικά αξιόπιστης 

παράδοσης πολλών προϊόντων / υπηρεσιών. Οι πληροφορίες σχετικά µε τα χρήµατα, 

η αποθήκευση τους σε ψηφιακή µορφή σε υπολογιστές και η µετακίνησή τους 

οπουδήποτε στον κόσµο χωρίς να ληφθούν υπόψη τα φυσικά όρια, περιγράφονται ως 

ψηφιακό χρήµα και αυτή η όλη διαδικασία ως Ηλεκτρονική Τραπεζική (Asifulla, 

2016).            

 Το E-Banking δεν είναι µόνο η ανάληψη µετρητών ή η µεταφορά χρηµάτων 

από ένα λογαριασµό σε άλλο αλλά παρέχει ένα εύρος υπηρεσιών και λειτουργεί σε 

πολλές υλικοτεχνικές µορφές (ATM, Ηλεκτρονικούς υπολογιστές PC, laptops, 

tabletssmartphones, touchpads κ.α.). Κάνουµε λόγο για ένα ολοκληρωµένο σύστηµα 

τραπεζικών υπηρεσιών και σχετικών ενηµερώσεων όπου ένας πελάτης απαιτεί από 

µία τράπεζα. Το E-Banking µας δίνει κάποια πλεονεκτήµατα, όπως ευκολία, 

εξατοµίκευση, οφέλη ελευθερίας χρόνου και κόστους κάθε στιγµή. Επιτρέπει σε 

όλους να πραγµατοποιούν συναλλαγές 24 ώρες το 24ωρο, κάθε µέρα από 

οποιοδήποτε µέρος, σε ασφαλές δικτυακό τόπο που διαχειρίζεται η κάθε τράπεζα. 

Επίσης, οι τράπεζες έχουν καίρια οφέλη, όπως χαµηλότερο κόστος διαχείρισης 

χαρτοφυλακίου, αυξηµένα έσοδα συναλλαγών και πρόβλεψη για την δηµιουργία 

νέων υπηρεσιών. Με τη σειρά τους, οι πελάτες µπορούν να απολαύσουν την ευκολία 

χρήσης και την γρήγορη εξυπηρέτηση ενός ηλεκτρονικού τραπεζικού συστήµατος 

(Grui, 2014). Η χρήσης του διαδικτύου σε πολλές χώρες και η on-line χρήση των 

τραπεζικών υπηρεσιών αυξάνεται ραγδαία (Nasri and Charfeddine, 2012), παρόλο 

που οι πελάτες έχουν κάποιες ανησυχίες για την ασφάλειά τους, εξαιτίας του 

ηλεκτρονικού ψαρέµατος (fishing), τις παγίδες των αλλαγών κωδικού πρόσβασης κ.α. 

(Kuisma et al., 2007).  Σύµφωνα µε την FFIEC (2018), ο ορισµός του E-banking είναι 

«η αυτοµατοποιηµένη αποµακρυσµένη νέων και παραδοσιακών τραπεζικών 

προϊόντων και υπηρεσιών απευθείας στους πελάτες µέσω ηλεκτρονικών 

διαδραστικών διαύλων επικοινωνίας». Η ηλεκτρονική τραπεζική περιλαµβάνει 

συστήµατα που επιτρέπουν σε πελάτες, ιδιώτες ή επιχειρήσεις να έχουν πρόσβαση σε 

λογαριασµούς, να πραγµατοποιούν συναλλαγές ή να λαµβάνουν πληροφορίες για 

χρηµατοπιστωτικά προϊόντα και υπηρεσίες µέσω δηµόσιου ή ιδιωτικού δικτύου, 

συµπεριλαµβανοµένου του διαδικτύου.       
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Τα συστήµατα E-Banking βασίζονται σε µια σειρά κοινών στοιχείων ή 

διαδικασιών που εµφανίζονται σε ένα τυπικό ίδρυµα τα οποία ενδεικτικά είναι:  

• Σχεδιασµός και φιλοξενία ιστοσελίδων,  

• ∆ιαµόρφωση και διαχείριση τείχους προστασίας,  

• Σύστηµα ανίχνευσης εισβολών ή IDS (δίκτυο και κεντρικός υπολογιστής),  

• ∆ιαχείριση δικτύου,  

• ∆ιαχείριση ασφάλειας,  

• ∆ιακοµιστή Internet banking, 

• Εφαρµογές ηλεκτρονικού εµπορίου (π.χ. πληρωµή λογαριασµού, δανεισµός, 

µεσιτεία),  

• Οι εσωτερικοί διακοµιστές δικτύου,  

• Κεντρικό σύστηµα επεξεργασίας,  

• Υποστήριξη προγραµµατισµού και  

• Αυτοµατοποιηµένα συστήµατα υποστήριξης αποφάσεων.  

Αυτά τα στοιχεία συνεργάζονται για την παροχή υπηρεσιών E-Banking.  

Σύµφωνα µε τον Αγγέλη (2005), «Με τον όρο ηλεκτρονική τραπεζική 

θεωρούµε όλες τις πιθανές συναλλαγές µιας τράπεζας που πραγµατοποιούνται µε τη 

χρήση ηλεκτρονικών µέσων, κυρίως µέσω του ∆ιαδικτύου, µε την χρήση των VPN 

(Εικονικά Ιδιωτικά ∆ίκτυα), Intranet, Extranet, τηλέφωνο και κινητό τηλέφωνο και 

αυτές οι συναλλαγές δεν προϋποθέτουν ότι ο πελάτης πρέπει να επισκεφθεί ένα 

υποκατάστηµα».  

 

 

 

 

 

 

 

1.2 Εναλλακτικά δίκτυα διανοµής πληροφοριών 

Tα κυριότερα εναλλακτικά δίκτυα διανοµής τραπεζικών εργασιών, κατατάσσονται 

σύµφωνα µε τον τρόπο που πραγµατοποιούνται οι τραπεζικές συναλλαγές και 

διακρίνονται σε: 

• ∆ιαδικτυακή Τραπεζική (Internet banking), 

• Τραπεζική µέσω Κινητού Τηλεφώνου (MobileBanking)  

• Κάρτες και Συστήµατα Ηλεκτρονικής Μεταφοράς Κεφαλαίων στα σηµεία 

πώλησης EFT/ ΡΟS (ElectronicFundsTransfer/Point of Sales) 

• Εικονικό POS (WEB POS) 

• Αυτόµατες Ταµειολογιστικές Μηχανές (ATMs)  

• Τραπεζική µέσω Τηλεφώνου (PhoneBanking),  

• Κέντρα Αυτόµατων Συναλλαγών (APS). 



10 

 

 

1.2.1 ∆ιαδικτυακή Τράπεζα 

Το ίντερνετ είναι ευρέος διαδεδοµένο µέσο χρήσης του E-banking, από την στιγµή 

που µπορεί να παρέχει την δυνατότητα στους πελάτες να διαχειρίζονται το 

µεγαλύτερο µέρος των υπηρεσιών που µπορεί να παρέχει ένα πιστωτικό ίδρυµα. Οι 

υπηρεσίες αυτές οµαδοποιούνται, σύµφωνα µε τον Αγγέλη (2005) σε τέσσερις 

κατηγορίες: 

• Οικονοµικές συναλλαγές 

• Πληροφοριακές συναλλαγές  

• Αιτήσεις 

• Άλλες υπηρεσίες 

Οι πελάτες έχουν δυνατότητα πρόσβασης σε υπηρεσίες της τράπεζας µέσα από το 

ίντερνετ, όµως αφού γίνει η πιστοποίηση των στοιχείων τους από το σύστηµα 

ασφαλείας µε τη χρήση ονόµατος χρήστη (username) και κωδικού (password). Τα 

δεδοµένα τα οποία εισάγονται προστατεύονται από πρωτόκολλα ασφάλειας και 

εικονικό δίκτυο (VPN). 

 

 

 

 

 

1.2.2 Τραπεζική µέσω κινητού τηλεφώνου 

ToMobileBanking είναι ο πιο επίκαιρος και δηµοφιλής τρόπος τραπεζικής 

εξυπηρέτησης. Σε αυτό συνέβαλε η ραγαδαία εξέλιξη της τεχνολογίας των κινητών 

τηλεφώνων κυρίως η χρήση των smartphones σε ολόκληρο τον κόσµο και η 

ανάπτυξη των ασύρµατων τεχνολογιών διασύνδεσης τους µε τον παγκόσµιο ιστό (3G, 

4G, 4G+ κ.λ.π.). Οι τράπεζες δίνουν τη δυνατότητα παροχής των υπηρεσιών τους 

µέσω κινητής είτε διαθέτοντας τους κωδικούς πρόσβασης σε συγκεκριµένο ιστότοπο, 

συγκεκριµένης τεχνολογίας για κινητά τηλέφωνα, είτε παρέχοντας εφαρµογές 

σύνδεσης ανάλογα µε το λειτουργικό σύστηµα της συσκευής.  

Βασικό κριτήριο για την επιλογή αποτελεί το επίπεδο ασφάλειας το οποίο θέλουν να 

παρέχουν και ειδικότερα ο τρόπος υλοποίησης του VPN (Krishnan, 2014). 

 

1.2.3 Κάρτες και EFT/POS 

Οι τραπεζικές κάρτες δίνονται από τις τράπεζες για λογαριασµό των πελατών και 

σύµφωνα µε το αν δίνεται πίστωση κατατάσσονται σε πιστωτικές και χρεωστικές. 

Επιπλέον παρουσιάζεται και η δυνατότητα των προπληρωµένων καρτών µέσα στις 

οποίες ο πελάτης βάζει ένα ποσό που επιθυµεί εκ των προτέρων για να µπορέσει να 

κάνει αγορές. Αυτό έχει ως στόχο να του παρέχεται µεγαλύτερη ασφάλεια, κάτι το 
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οποίο τις κάνει πολύ δηµοφιλείς για αγορές από το διαδίκτυο. Οι κάρτες 

χρησιµοποιούνται επίσης για συναλλαγές σε ATM και σε APS.  

Οι κάρτες αυτές είναι προµηθευµένες µε µαγνητική λωρίδα ή έχουν ένα µικροτσίπ 

και έτσι ο πελάτης µπορεί να κάνει ηλεκτρονικές συναλλαγές µε την χρήση της σε 

τερµατικό ηλεκτρονικής πληρωµής ή σε τερµατικό πώλησης (Μαρούδη, 

Φαρσαρώτας, 2005). 

Οι συσκευές ηλεκτρονικών πληρωµών (POS), παρέχονται και εγκαθίστανται στα 

διάφορα καταστήµατα, από τους εµπόρους, στοχεύοντας στην διευκόλυνση της 

πραγµατοποίησης των συναλλαγών µε κάρτες. Η διαδικασία αυτή συχνά αναφέρεται 

µε των όρο «πλαστικό χρήµα». 

Η συναλλαγή µε την κάρτα µπορεί να πραγµατοποιηθεί µε την εισαγωγή της κάρτας 

στο τερµατικό ηλεκτρονικής πληρωµής είτε ανέπαφα, µε την χρήση κωδικού (PIN), 

ανάλογα µε το ύψος του ποσού. Η διαδικασία της συναλλαγής µέσω EFT/ ΡΟS, 

απαιτεί την διασύνδεση του τερµατικού µε την τράπεζα του εµπόρου, κάτι που 

προϋποθέτει την ύπαρξη ενσύρµατου ή ασύρµατου δικτύου. 

 

 

 

 

 

 

1.3 Υπηρεσίες Ηλεκτρονικής Τραπεζικής 

Οι τράπεζες µέσα από το E-banking παρέχουν ένα εύρος προϊόντων και υπηρεσιών µε 

χαρακτηριστικά που είναι εύκολα προσβάσιµα προς τον πελάτη, πιο χρήσιµα και 

οικονοµικά, στοχεύοντας στην αύξηση του πελατολογίου. Αυτό βοηθά αρκετά, τα 

πιστωτικά ιδρύµατα να αποκτήσουν ένα δυνατό όνοµα στην αγορά και να 

αποκτήσουν σταθερούς πελάτες. Το E-Banking ελκύει πελάτες προωθώντας την 

εύκολη πρόσβαση την οποία παρέχει µέσω της συγκεκριµένης υπηρεσίας. Οι 

παρεχόµενες υπηρεσίες από το E-banking κατηγοριοποιούνται σε υπηρεσίες 

συναλλαγών και πληροφόρησης. Η πληροφόρηση εκτός από τα δεδοµένα για τις 

προσφερόµενες υπηρεσίες, τους τρόπους, τις µικρές απαιτήσεις εξοπλισµού δίνουν 

ακόµη τη δυνατότητα στους πελάτες να έχουν τον έλεγχο για την κατάσταση των 

δανείων και την πρόσβαση σε πληροφορίες σχετικές µε τις πιστωτικές τους κάρτες, 

τους λογαριασµούς τους, µε την χρήση του µοναδικού τους id, κερδίζοντας χρόνο και 

διευκολύνοντας τη ζωή τους (Asifulla, 2016). 

Μέσω µιας γρήγορης έρευνας στους διαδικτυακούς τόπους των τεσσάρων τραπεζών 

βλέπουµε πως ο πελάτης εκτός από την δυνατότητα πρόσβασης στο προφίλ του, 

µπορεί να αντλήσει πληροφορίες µεταξύ άλλων µε τα παρακάτω κύρια στοιχεία 

(Alpha Bank, Eurobank, Εθνική Τράπεζα, Τράπεζα Πειραιώς): 
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• Καρτών οι οποίες βρίσκονται στην κατοχή του ο πελάτης  

• Κίνησης καρτών των πελατών τους µέσω των P.O.S. σε εµπόρους 

• Κίνησης λογαριασµών καταθέσεων σε Ευρώ ή άλλο νόµισµα.  

• Πληρωµών που έχουν γίνει  

• Πάγιων εντολών  

• ∆ανείων στεγαστικών, καταναλωτικών 

• Λοιπών κατηγοριών δανείων  

• ∆οσολογίου Χρηµατοδοτικού-∆ανειακού Λογαριασµού  

• Προθεσµιακών καταθέσεων του πελάτη  

• Βιβλιαρίων επιταγών 

• Επενδυτικών λογαριασµών αµοιβαίων κεφαλαίων 

• Αναλυτικής θέσης και αποτίµησης του χαρτοφυλακίου του 

Οι ιντερνετικές συναλλαγές δίνουν τη δυνατότητα στους πελάτες να πραγµατοποιούν 

συναλλαγές µέσω της ιστοσελίδας της εκάστοτε τράπεζας, υλοποιώντας τραπεζικές 

συναλλαγές ή αγοράζοντας προϊόντα και υπηρεσίες. 

Οι τραπεζικές συναλλαγές παρέχουν τη δυνατότητα εξέλιξης από κάτι βασικό όπως η 

πληρωµή µιας πιστωτικής κάρτας, σε µια µεγάλη µεταφορά κεφαλαίων µεταξύ 

επιχειρήσεων. Οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής, όπως εκείνες που 

διασφαλίζονται µέσω άλλων καναλιών διανοµής, κατά κανόνα ταξινοµούνται µε 

βάση τον τύπο του πελάτη που υποστηρίζουν (FFIEC, 2018). 

 

 

 

 

Ενδεικτικά, στις οικονοµικές συναλλαγές ανήκουν: 

• Καταθέσεις  

• Μεταφορές εντός τράπεζας σε λογαριασµό ιδίου ή τρίτου  

• Εµβάσµατα εσωτερικού και εξωτερικού  

• Πληρωµές λογαριασµών (τηλεφώνου, ρεύµατος, νερού κ.λ.π.)  

• Πληρωµές δανείων  

• Πληρωµές πιστωτικών καρτών ιδίου, τρίτων ή άλλης τράπεζας 

• Πληρωµές δηµοσίου (φόρος εισοδήµατος, ασφαλιστικές εισφορές, Φ.Π.Α 

κ.λπ.)  

• Πληρωµές ασφαλίστρων  

• Μισθοδοσία 

• Πάγιες εντολές 

• Αγορές επενδυτικών προϊόντων 

Μέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής οι πελάτες µπορούν να διαβιβάζουν επίσης 

αιτήσεις όπως: 

• Αίτηση ανοίγµατος λογαριασµού 

• Αίτηση κλεισίµατος λογαριασµού  
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• Αίτηση για δάνειο  

• Αίτηση για παραγγελία συναλλάγµατος  

• Αίτηση παραγγελίας µπλοκ επιταγών 

• Επίσης µπορεί να έχει πρόσβαση και σε άλλες υπηρεσίες όπως: 

• Μετατροπή νοµισµάτων  

• Υπολογισµός δόσεων δανείων  

• Ηλεκτρονικής υπογραφής (e-signature)  

• Ηλεκτρονικό πορτοφόλι (e-wallet) 

• Άµεση ειδοποίηση για κινήσεις λογαριασµών ή καρτών µε sms και email  

• Πληροφορίες για τα πλησιέστερα Καταστήµατα και το χρόνο αναµονής στα 

ταµεία 
 

 

 

1.4 Πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα για τον πελάτη 

Οι χρήστες του E-banking, τυγχάνουν διάφορων πλεονεκτηµάτων όπως 

(Angelakopoulos, Mihiotis, 2011): 

Ελευθερία χρόνου. Οι πελάτες οι οποίοι χρησιµοποιούν τις υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

τραπεζικής έχουν την ελευθερία να πραγµατοποιούν συναλλαγές οποιαδήποτε στιγµή 

µέσα στην µέρα τους οποιαδήποτε µέρα, ανεξάρτητα µε το αν είναι αργία ή όχι. Αυτό 

είναι ένα από τα σηµαντικότερα πλεονεκτήµατα, αφού δεν περιορίζονται στις ώρες 

εργασίας των καταστηµάτων. 

Καλύτερη οργάνωση του χρόνου. Ο πελάτης µπορεί να αξιοποιεί τον χρόνο του όσο 

πιο ευχάριστα και παραγωγικά µπορεί παρά να αναλώνεται σε πολύωρες αναµονές σε 

ουρές εξυπηρέτησης. Με αυτόν τον τρόπο οι εταιρείες έχουν τη δυνατότητα να 

αξιοποιούν όσο καλύτερα µπορούν τον χρόνο των εργαζοµένων τους και να 

αυτοµατοποιήσουν πολλές από τις διαδικασίες τους όπως π.χ. η πληρωµή της 

µισθοδοσίας τους. 

∆εν υπάρχουν γεωγραφικά όρια. Ο πελάτης µπορεί να έχει πρόσβαση στους 

λογαριασµούς του, να παρακολουθεί κάρτες και δάνεια και να κάνει οποιαδήποτε 

συναλλαγή επιθυµεί χωρίς να λαµβάνεται υπόψιν η τοποθεσία. Η µόνη προϋπόθεση 

είναι η πρόσβαση στο ίντερνετ, ή σε ένα δίκτυο κινητής τηλεφωνίας. 

Χαµηλότερο κόστος. Οι τράπεζες έχουν χαµηλότερη χρέωση σε τέλη για συναλλαγές 

που γίνονται µέσω ηλεκτρονικής τραπεζικής από ότι εκείνες που γίνονται µέσω 

υποκαταστηµάτων. Η πλειοψηφία των συναλλαγών που γίνονται µέσω άλλων 

επιλογών είναι δωρεάν ή έχουν πολύ µικρή επιβάρυνση για τους πελάτες της 

τράπεζας. 

Αύξηση του ανταγωνισµού. Το µειονέκτηµα για τις τράπεζες είναι ένα πλεονέκτηµα 

για τους πελάτες τους, καθώς έχουν τη δυνατότητα να συγκρίνουν προϊόντα και 

υπηρεσίες από διαφορετικούς χρηµατοπιστοτικούς οργανισµούς χωρίς να χρειάζεται 

να σπαταλούν ιδιαίτερο χρόνο και κόπο.  
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Ασφάλεια. Αν και οι ανησυχίες για την ασφάλεια έχουν µεγάλη σηµασία για την 

υιοθέτηση υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής, η αυξηµένη ασφάλεια των 

εναλλακτικών καναλιών ωφελεί τους πελάτες. Για παράδειγµα, οι µεταφορές 

κεφαλαίων µεταξύ λογαριασµών διαφορετικών τραπεζών είναι ασφαλέστερες όταν 

γίνονται µέσω ηλεκτρονικών καναλιών παρά µέσω µεταφορών µετρητών (ο κίνδυνος 

ληστείας ελαχιστοποιείται). 

Ταχύτητα. Οι πελάτες έχουν την δυνατότητα να ενηµερώνονται και να 

ολοκληρώνουν τις συναλλαγές τους πολύ γρήγορα.  

24 ώρες υποστήριξης. Συνήθως οι τράπεζες έχουν γραφείο υποστήριξης των πελατών 

ηλεκτρονικής τραπεζικής, 24 ώρες την ηµέρα όλη την εβδοµάδα. Οι ιστοσελίδες 

παρέχουν τρόπους (για παράδειγµα υπάρχει σχεδόν πάντα µια σελίδα υποστήριξης µε 

µια λίστα Frequently Asked Questions (FAQs)) έτσι ώστε ο πελάτης να λύσει τα πιο 

συνηθισµένα προβλήµατα. Σε περίπτωση που ο πελάτης δεν µπορεί να λύσει το 

πρόβληµα µόνος του, υπάρχει η δυνατότητα να στείλει ένα µήνυµα ηλεκτρονικού 

ταχυδροµείου που ζητά βοήθεια. 

Προσβασιµότητα χωρίς δυσκολίες για άτοµα µε ειδικές ανάγκες. Το όφελος για αυτή 

την οµάδα ανθρώπων είναι αυτονόητο, καθώς αποφεύγονται οι ενοχλητικές 

µετακινήσεις. 

Ολοκληρωµένο περιβάλλον για ηλεκτρονικές τραπεζικές συναλλαγές. Οι εταιρείες 

διαθέτουν ένα αυτόνοµο σύστηµα για να µπορούν να διαχειρίζονται τους 

λογαριασµούς τους, να ενηµερώνονται για τα δάνεια και όποιες άλλες υποχρεώσεις 

έχουν, να πληρώνουν τους προµηθευτές και τους υπαλλήλους τους, να πληρώνουν 

τους φόρους και τα ασφαλιστικά τους τέλη και να κάνουν διάφορες επιχειρηµατικές 

δραστηριότητες συναλλαγών. Οι τράπεζες προσφέρουν συνήθως στους εταιρικούς 

πελάτες τους τη δυνατότητα χρήσης διαφορετικών επιπέδων δικαιωµάτων πρόσβασης 

ανάλογα µε τους ρόλους και τα δικαιώµατα που έχουν τα στελέχη τους. 
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1.5 Στρατηγικές επιλογές Ηλεκτρονικής Τραπεζικής για τις Τράπεζες 

Οι διοικήσεις των τραπεζών θα πρέπει να εξετάσουν τις παγκόσµιες τάσεις, αλλά και 

τις εγχώριες που καθορίζουν µια σηµαντική αλλαγή στα πλαίσια της λιανικής 

τραπεζικής. Οι Sullivan et al. (2016), τονίζουν ότι οι παγκόσµιες µακροοικονοµικές 

τάσεις, όπως η δηµογραφική αλλαγή, η ραγδαία ανάπτυξη της τεχνολογίας, η 

κοινωνική αλλαγή και η αλλαγή συµπεριφοράς των καταναλωτών όπως και η 

ανάπτυξη του κρατικού καπιταλισµού θα καθορίσουν το παγκόσµιο 

χρηµατοοικονοµικό πεδίο το 2020. Έτσι, οι τράπεζες θα πρέπει να επιλέξουν ποια 

στάση επιβάλλεται να τηρήσουν απέναντι στις αλλαγές: αν πρέπει να είναι 

διαµορφωτές του µέλλοντος, ή να διαχειριστούν αµυντικά και να αναβάλουν την 

αλλαγή. Οι τράπεζες πρέπει να είναι ευκίνητες, ανοιχτές και έτοιµες να ερευνήσουν 

διαφορετικές επιλογές σε ένα ασταθές περιβάλλον. Η τεχνολογία γίνεται το βασικό 

κίνητρο της αλλαγής, τεχνολογίες blockchain, τεχνητή νοηµοσύνη, mobile 

computing, cloud computing, big data analysis και µία σειρά καινοτοµιών στο χώρο 

της πληροφορικής, δίνουν άλλη µορφή στο οικονοµικό πλαίσιο, τις επιχειρήσεις, τους 

καταναλωτές και την παγκόσµια σκηνή. 

Σύµφωνα µε τους Haag και Cummings (2012), η διασφάλιση της επιχειρησιακής 

στρατηγικής και της επιλογής της τεχνολογίας αφήνει την επιλογή στον οργανισµό να 

πραγµατοποιήσει τους επιχειρηµατικούς του στόχους. Σηµειώνεται ακόµα, πως η 

στρατηγική ευθυγράµµιση µπορεί να κατορθωθεί αν η επιχειρηµατική οργάνωση 

εκτελεί τέσσερα βήµατα: Κατανόηση της βιοµηχανίας στην οποία εδράζεται, 

υιοθέτηση στρατηγικών για την αντιµετώπιση των ανταγωνισµών, προσδιορισµός 

σηµαντικών επιχειρηµατικών διαδικασιών για να υποστηρίξει τις επιλεγµένες 

επιχειρηµατικές στρατηγικές και τέλος να ευθυγραµµίσει τα κατάλληλα τεχνολογικά 

µέσα µε αυτές τις σηµαντικές επιχειρηµατικές διαδικασίες. Το θέµα της καθοδήγησης 

µέσω της στρατηγικής και της εξασφάλισης της στρατηγικής ευθυγράµµισης είναι η 

ύψιστη προτεραιότητα της ηγεσίας της τράπεζας. 

Οι Burgelman et al. (2009), επισήµαναν πως η δέσµευση και η ικανότητα της 

διοίκησης να αξιοποιεί την τεχνολογική στρατηγική σύµφωνα µε την στρατηγική της 

εταιρείας και η ανάπτυξη και αξιοποίηση της ικανότητας καινοτοµίας µιας 

επιχείρησης οδηγούν σε ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. Τα ευρήµατα έδειξαν µια 

σηµαντική σχέση µεταξύ των στρατηγικών που υιοθέτησαν οι επιχειρήσεις και των 

αντίστοιχων επιδόσεών τους (Afande, 2013). 

Στην πρόσφατη διατριβή του Gebreslassie (2017), κυρίαρχη αντίληψη των 

συµµετεχόντων τραπεζικών στελεχών, σχετικά µε το ρόλο της ηγεσίας και τη 
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δέσµευση της διοίκησης να υιοθετήσει στρατηγικές E-banking, αναδεικνύει τέσσερεις 

βασικούς άξονες τους οποίους η διοίκηση πρέπει να ενστερνιστεί: ηγεσία µέσω 

στρατηγικής και εξασφάλιση στρατηγικής ευθυγράµµισης, προσπάθεια να προηγηθεί, 

προθυµία για επενδύσεις για την υιοθέτηση του E-banking και διαχείριση της 

ανάπτυξης των καναλιών ηλεκτρονικής τραπεζικής. 

 

 

 

 

Τα ιδρύµατα µπορούν να καθορίσουν την επιτυχία µε ποικίλους τρόπους, όπως η 

αύξηση του µεριδίου αγοράς, η επέκταση των σχέσεων µε τους πελάτες, η µείωση 

των εξόδων ή δηµιουργία νέων εσόδων. Αν η τράπεζα θεωρεί πως η εφαρµογή ενός 

συστήµατος e-banking είναι κατάλληλη, η επόµενη απόφαση είναι το φάσµα 

προϊόντων και υπηρεσιών που θα διατίθενται ηλεκτρονικά στους πελάτες του.  

Η διοίκηση των τραπεζών θα πρέπει να διαλέξει το επίπεδο υπηρεσιών ηλεκτρονικής 

τραπεζικής το οποίο δίνεται σε διάφορα τµήµατα πελατών βασιζόµενο στις ανάγκες 

των πελατών και των εκτιµήσεων της σχετικά µε τον κινδύνου. Τα υπεύθυνα στελέχη 

πρέπει να κατασταλάξουν σε αυτή την απόφαση µέσω µιας στρατηγικής 

ηλεκτρονικής τραπεζικής που εγκρίνει το διοικητικό συµβούλιο και εξετάζει 

παράγοντες όπως η ζήτηση των πελατών, ο ανταγωνισµός, η εµπειρογνωµοσύνη, οι 

γενικοί και ανθρώπινοι πόροι, τα έξοδα υλοποίησης, το κόστος συντήρησης και το 

απαιτούµενο κεφαλαίο. 

Ορισµένα ιδρύµατα ενδέχεται να επιλέξουν να µην παρέχουν υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

τραπεζικής ή να περιορίσουν τις υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής σε έναν 

ενηµερωτικό ιστότοπο. Τα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα θα πρέπει να επανεξετάζουν 

περιοδικά αυτή την απόφαση προκειµένου να διασφαλίσουν ότι παραµένει 

κατάλληλη για τη συνολική επιχειρηµατική στρατηγική του ιδρύµατος. Τα 

χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα θα πρέπει να βασίζουν οποιαδήποτε απόφαση για την 

υλοποίηση προϊόντων και υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής σε µια διεξοδική 

ανάλυση του κόστους – οφέλους που συνδέονται µε αυτές τις ενέργειες. 

Τα άτοµα που διενεργούν την ανάλυση κόστους-οφέλους θα πρέπει να κατανοούν 

σαφώς τους κινδύνους που συνδέονται µε την ηλεκτρονική τραπεζική, ώστε οι 

εκτιµήσεις κόστους να ενσωµατώνουν πλήρως τους κατάλληλους ελέγχους 

µετριασµού των κινδύνων. Χωρίς αυτή την τεχνογνωσία, η ανάλυση κόστους-

οφέλους πιθανότατα θα υποτιµήσει το χρόνο και τους πόρους που απαιτούνται για 

την κατάλληλη εποπτεία των δραστηριοτήτων ηλεκτρονικής τραπεζικής, και ιδίως το 

επίπεδο της τεχνικής εµπειρογνωµοσύνης που απαιτείται για την εξασφάλιση ικανής 

εποπτείας των δραστηριοτήτων στο εσωτερικό ή στο εξωτερικό. Εκτός από το 

προφανές κόστος για το προσωπικό, το υλικό, το λογισµικό και τις επικοινωνίες, η 

ανάλυση θα πρέπει επίσης να εξετάσει: 

• Τις αλλαγές στις πολιτικές, τις διαδικασίες και τις πρακτικές του ιδρύµατος.  
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• Τον αντίκτυπο στους ελέγχους επεξεργασίας για τα παλαιότερα συστήµατα. 

• Την κατάλληλη αρχιτεκτονική δικτύωσης, την τεχνογνωσία ασφάλειας και το 

λογισµικό 

• Τον εξοπλισµό για τη διατήρηση της διαθεσιµότητας του συστήµατος και για 

την προστασία και την ανταπόκριση σε µη εξουσιοδοτηµένες απόπειρες 

πρόσβασης.  

• Το ειδικευµένο προσωπικό που είναι απαραίτητο για την υποστήριξη και την 

πώληση ηλεκτρονικών τραπεζικών υπηρεσιών κατά τη διάρκεια εκτεταµένων 

ωρών και σε µια ευρύτερη γεωγραφική περιοχή, συµπεριλαµβανοµένων 

πιθανών διευρυµένων αγορών και διασυνοριακών δραστηριοτήτων. 

• Την πρόσθετη τεχνογνωσία και το MIS που απαιτούνται για την εποπτεία των 

προµηθευτών συστηµάτων e-banking και των παροχών υπηρεσιών 

τεχνολογίας.  

• Το υψηλότερο επίπεδο της νοµικής εξειδίκευσης, της συµµόρφωσης και του 

ελέγχου που απαιτείται για την υποστήριξη των εξαρτώµενων από την 

τεχνολογία υπηρεσιών. 

• Το διευρυµένο MIS για την παρακολούθηση της ασφάλειας, της χρήσης και 

της κερδοφορίας του E-banking και για τη µέτρηση της επιτυχίας της 

στρατηγικής της ηλεκτρονικής τραπεζικής του ιδρύµατος.  

• Το κόστος ασφαλιστικής κάλυψης για τις δραστηριότητες του e-banking.  

• Πιθανά έσοδα κάτω από διαφορετικά σενάρια τιµών. 

• Πιθανές απώλειες λόγω απάτης  

• Το κόστος ευκαιριών που συνδέεται µε την απασχόληση του κεφαλαίου στο 

e-banking. 

Από την στιγµή που το πιστωτικό ίδρυµα εφαρµόσει τη στρατηγική του για την 

ηλεκτρονική τραπεζική, το διοικητικό συµβούλιο και η διεύθυνση θα πρέπει να 

αξιολογούν περιοδικά την αποτελεσµατικότητα της στρατηγικής. Μια βασική πτυχή 

µιας τέτοιας αξιολόγησης είναι η σύγκριση της πραγµατικής αποδοχής και απόδοσης 

του e-banking µε τους στόχους και τις προσδοκίες του. Ορισµένα στοιχεία που µπορεί 

να χρησιµοποιήσει το ίδρυµα για την παρακολούθηση της επιτυχίας και της 

οικονοµικής αποδοτικότητας της στρατηγικής του για την ηλεκτρονική τραπεζική 

περιλαµβάνουν: 

• Τα έσοδα που δηµιουργούνται,  

• Ποσοστά διαθεσιµότητας του ιστότοπου και των εφαρµογών e-banking, 

• Ο όγκος των πελατών που πρέπει να εξυπηρετηθούν καθώς ο αριθµός των 

χρηστών που θα προσπελαύνει ταυτόχρονα το σύστηµα,  

• Αριθµός πελατών και συχνότητα χρήσης υπηρεσιών ηλεκτρονικής 

τραπεζικής, 

• Ποσοστό λογαριασµών που έχουν εγγραφεί για υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

τραπεζικής 

Χωρίς σαφώς καθορισµένους και µετρήσιµους στόχους, η διοίκηση δεν θα είναι σε 

θέση να προσδιορίσει εάν οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής ικανοποιούν τις 

ανάγκες των πελατών καθώς και τις προσδοκίες ανάπτυξης και κερδοφορίας του 

ιδρύµατος. 
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Κατά την αξιολόγηση της αποτελεσµατικότητας της στρατηγικής e-banking του 

ιδρύµατος, η διοίκηση θα πρέπει επίσης να εξετάσει εάν ισχύουν οι κατάλληλες 

πολιτικές και διαδικασίες και εάν οι κίνδυνοι ελέγχονται σωστά. Εάν η αρχική 

στρατηγική δεν καθορίζει σαφή υποχρέωση λογοδοσίας για την ανάπτυξη πολιτικών 

και ελέγχων, η διοίκηση δεν θα είναι σε θέση να προσδιορίσει πού και γιατί 

προέκυψαν αστοχίες στη διαδικασία ελέγχου των κινδύνων.  

 

 

 

 

Κεφάλαιο 2
ο
 «Η Ηλεκτρονική Τραπεζική στην Ελλάδα» 

2.1Τραπεζικό σύστηµα 

Το Τραπεζικό Σύστηµα οργανώνει τον τρόπο µε τον οποίο λειτουργεί και 

οργανώνεται η τράπεζα. Οι βασικές αρχές και κανόνες που διέπουν τη λειτουργία του 

τραπεζικού συστήµατος, σήµερα εφαρµόζονται διεθνώς, χωρίς να λαµβάνονται 

υπόψιν κάποιες ιδιαιτερότητες τοπικού και ειδικού χαρακτήρα. 

 

Ένας συνοπτικός και κλασικός ορισµός καθορίζει την τράπεζα ως εµπορική 

επιχείρηση που κερδοσκοπεί πάνω στο χρήµα και την πίστωση (Ripert 1973), 

δεχόµενη κατ’ επάγγελµα καταθέσεις χρηµάτων ή άλλων αξιών (άρθρο 

10Ν.5076/1931) τις οποίες χρησιµοποιεί για βραχυπρόθεσµη πιστοδότηση του 

εµπορίου και της βιοµηχανίας, καθώς και για µακροπρόθεσµη χρηµατοδότηση της 

επενδυτικής δραστηριότητας (Holden/ Chorley,1947 και Γαλάνης,1969). Παράλληλα 

µεσολαβεί στην κυκλοφορία του κεφαλαίου, είτε µε τη µορφή πιστώσεων, είτε µε τη 

µορφή εµπορευµάτων, διευκολύνει τις πληρωµές και διαχειρίζεται ή φυλάσσει 

πολύτιµα αντικείµενα (κυρίως αξιόγραφα) και γενικότερα δραστηριοποιείται µε όσα 

προβλέπει η άδεια λειτουργίας της. 
 

Βάσει του ορισµού που αποδίδεται η εννοιολογική τοποθέτηση της τραπεζικής 

επιχείρησης µέχρι και τα τέλη του περασµένου αιώνα, προστίθεται η Οδηγία 

2000/12/ΕΚ του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του συµβουλίου της 20ης Μαρτίου 

2000 αναφορικά µε την ανάληψη και την άσκηση δραστηριότητας πιστωτικών 

ιδρυµάτων, έτσι όπως τροποποιήθηκε µε την Οδηγία 2000/28/ΕΚ της 18ης 

Σεπτεµβρίου 2000 του ίδιου οργάνου και ισχύει, η οποία ορίζει ως Πιστωτικό 

Ίδρυµα: 
 

• Επιχείρηση της οποίας η δραστηριότητα συνίσταται στην αποδοχή από το 

κοινό των καταθέσεων ή άλλων επιστρεπτέων κεφαλαίων και στη χορήγηση 

πιστώσεων για ίδιο λογαριασµό 

• Ίδρυµα ηλεκτρονικού χρήµατος κατά την έννοια της Οδηγίας 2000/46/ΕΚ του 

Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου της 18
ης

 Σεπτεµβρίου 2000 

για την ανάληψη, την άσκηση και την προληπτική εποπτεία της 

δραστηριότητας ιδρύµατος ηλεκτρονικού χρήµατος. 
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Ο ορισµός αυτός είναι ο κοντινότερος αναφορικά µε τους παραπάνω αφού καλύπτει 

µε την ευρύτερη διατύπωση σχεδόν όλο το σύνολο, των επίκαιρων εργασιών µιας 

τράπεζας µε παράλληλα διακριτές λειτουργίες, όπως η πρόσβαση στα συστήµατα 

πληρωµών, η διαχείριση κινδύνων, ο µετασχηµατισµός περιουσίας και ο έλεγχος των 

οφειλετών. ( Παπαδάκης Ι, 2004). 

 

Η Τράπεζα ως επιχείρηση εµφανίζει κάποιες ιδιαιτεροτήτων σε σύγκριση µε 

επιχειρήσεις άλλων κλάδων που ασχολούνται µε την οικονοµία, όπως: 
 
 

 

 

 

 

 

Μια τράπεζα όπως είναι λογικό, εµπορεύεται χρήµατα. Ουσιαστικά το προϊόν της 

τράπεζας είναι τα χρήµατα. Τα κεφάλαια τα οποία έχει και χρησιµοποιεί κάθε 

τράπεζα είναι κατά κύριο λόγο δανειακά, διότι τα δικά κεφάλαιά της τα καταθέτει µε 

σκοπό την απόκτηση κυρίως παγίων στοιχείων όπως εγκαταστάσεις και εξοπλισµό, 

τα οποία κρίνονται αναγκαία για τη λειτουργία της και για την κάλυψη πιθανών 

εξόδων της. Αυτά τα κεφάλαια, έχουν ως στόχο, τη δηµιουργία ενός κλίµατος 

εµπιστοσύνης για το κοινό προς το όνοµά της και την αξιοπιστία της. Έτσι, τα 

χρήµατα τα οποία συγκεντρώνονται σε µια τράπεζα προέρχονται από τις καταθέσεις. 

Αυτά τα δανείζει σε πελάτες της και τα παίρνει πίσω µε µεγαλύτερο τόκο από αυτόν 

που καταβάλλει. Με αυτόν τον τρόπο δηµιουργείται ένα χρηµατικό ποσό µε το οποίο 

µπορεί να καλύψει τα λειτουργικά της έξοδα αλλά και να παράγει ένα ποσοστό 

κέρδους. Η τράπεζα δεν έχει δικαίωµα να ασχοληθεί επαγγελµατικά µε άλλου είδους 

εµπόριο ή βιοµηχανία, πέρα από κάποιες συγκεκριµένες εµπορικές και βιοµηχανικές 

δραστηριότητες.Οι δραστηριότητες µιας τράπεζας γίνονται µέσω ενός γενικού 

δικτύου καταστηµάτων, τα οποία βρίσκονται σε όλη την χώρα και κάποιες φορές σε 

διεθνή εµβέλεια για τράπεζες που ασχολούνται µε ξένα κεφάλαια. 

 

Στην Ελλάδα, οι τράπεζες οργανώνονται µόνο µε τη µορφή ανώνυµης εταιρείας, όπου 

το µετοχικό της κεφάλαιο πρέπει να καταβληθεί ολόκληρο σε µετρητά και οι µετοχές 

της είναι υποχρεωτικά ονοµαστικές, ενώ απαιτείται από την αρχή η παροχή ειδικής 

άδειας λειτουργίας από τη Κεντρική Τράπεζα. 
 
Το τραπεζικό σύστηµα της χώρας µας διέπεται από τρεις κύριες παραµέτρους 

(Γεωργόπουλος Α. 2006): 
 

• Την Κεντρική Τράπεζα,  

• Τις εµπορικές, τις επενδυτικές και τις γενικών συναλλαγών τράπεζες,  

• Τους ειδικούς πιστωτικούς οργανισµούς 

 

Για την έκδοση εθνικού νοµίσµατος η µόνη που έχει το αποκλειστικό δικαίωµα είναι 

η Κεντρική Τράπεζα. Επίσης αυτή ορίζει την κατάλληλη νοµισµατική και 

συναλλαγµατική γραµµή, αλλά και τον έλεγχο του τραπεζικού συστήµατος. Οι 

εµπορικές, επενδυτικές ή γενικών συναλλαγών τράπεζες ασχολούνται µε εµπορικές, 

επενδυτικές ή γενικού περιεχοµένου δραστηριότητες, σύµφωνα µε τον χαρακτήρα 
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τους. Οι ειδικοί πιστωτικοί οργανισµοί δραστηριοποιούνται σε τραπεζικές εργασίες 

για συγκεκριµένα πεδία. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σε κάποια κράτη ο διαχωρισµός µεταξύ των εργασιών της επενδυτικής τραπεζικής 

(investment-banking) και της εµπορικής τραπεζικής (commercial-banking) είναι 

συγκεκριµένος. Ορισµένοι λόγοι για το διαχωρισµό αυτό είναι παρατίθενται 

παρακάτω (Γεωργόπουλος Α. 2006): 
 

• Αποφυγή ριψοκίνδυνων καταστάσεων, µέσα στις οποίες περιέχονται η 

παράλληλη άσκηση εµπορικών και επενδυτικών λειτουργιών, 

• ∆ιατήρηση απαιτούµενης ρευστότητας, µε δεδοµένο πως τα περιουσιακά 

στοιχεία βραχείας διάρκειας διαθέτουν αυξηµένη ρευστότητα, σε αντίθεση µε 

τα µακροχρόνια χρεόγραφα, 

• Αύξηση της αποτελεσµατικότητας του χρηµατοπιστωτικού συστήµατος, 

καθώς ο διαχωρισµός των δραστηριοτήτων αυξάνει τον µεταξύ τους 

ανταγωνισµό και συνεπώς την αποτελεσµατικότητα του συστήµατος 

συνολικά. 
 
 

 

 

 

 

 

 

2.2 Ελληνικές τράπεζες και ηλεκτρονική τραπεζική 

 

Η Κεντρική Τράπεζα σύµφωνα µε οδηγίες της Ευρωπαϊκής Ένωσης έχει υπό τον 

έλεγχό της την ηλεκτρονική τραπεζική που αφορά τα πιστωτικά ιδρύµατα. 

Εφαρµόζονται οι διατάξεις για τον περιορισµό του σκοπού και των ποσοστών 

συµµετοχής φυσικών ή νοµικών προσώπων σε πιστωτικά ιδρύµατα ή της συµµετοχής 

των πιστωτικών ιδρυµάτων σε άλλες επιχειρήσεις και οι διατάξεις για τη 

δηµοσιοποίηση των οικονοµικών αποτελεσµάτων (Σινανιώτη-Μαρούδη Α., 

Φαρσαρώτας Ι., 2005). 

 

Περίπου µέχρι τα τέλη του 2016 στον εγχώριο τραπεζικό τοµέα µετρούσαµε 37 

πιστωτικά ιδρύµατα. Στην χώρα µας λειτουργούν τέσσερις κατηγορίες πιστωτικών 

οργανισµών. Από την Τράπεζα της Ελλάδος έχουν άδεια να λειτουργούν οχτώ 

εµπορικά πιστωτικά ιδρύµατα και εννέα συνεταιριστικές τράπεζες. Επιπλέον στον 

χώρο της Ευρωπαϊκής Ένωσης, λειτουργούν δέκα-έξι υποκαταστήµατα και στον 

χώρο εκτός της Ένωσης τέσσερα.   
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Σύµφωνα µε στοιχεία της Τράπεζας της Ελλάδος για την τετραετία 2012-2016 για την 

αξία και το µέγεθος των συναλλαγών που έγιναν χωρίς την χρήση πραγµατικού 

χρήµατος, διαφαίνεται η αύξηση των πιστωτικών συναλλαγών µε χρήση καρτών, 

άµεσες χρεώσεις, ηλεκτρονικά χρήµατα. Παράλληλα βλέπουµε µείωση στην χρήση 

επιταγών. Από το 2016 παρατηρείται η αυξηµένη χρήση της κάρτας ως µέσο 

συναλλαγών σε σύγκριση µε προηγούµενα έτη (Τράπεζα της Ελλάδος, 2018).  

 

Ακόµα, στοιχεία τα οποία επεξεργαστήκαµε από την Ένωση Ελληνικών Τραπεζών 

(2017), παρουσιάζουν ραγδαία άνοδο στην χρήση των εναλλακτικών δικτύων των 

οποίων προσφέρουν τα τραπεζικά ιδρύµατα. Βλέπουµε, λοιπόν, ανοδική τάση στο 

µέγεθος και στην αξία των συναλλαγών µέσω ίντερνετ κατά 40% και 29% 

αντίστοιχα, µέσα στο έτος, ενώ στα αντίστοιχα µεγέθη τις κινητής τράπεζας (mobile-

banking), παρατηρούµε αύξηση σε 142% και 82% αντίστοιχα σε ετήσια βάση.  

 

Εδώ πρέπει να σηµειώσουµε πως µιλάµε για χρονολογίες όπου παρουσιάζεται η 

εφαρµογή του capital control (2015). Αξίζει να σηµειωθεί λοιπόν, πως µετά την 

επιβολή των capital control η χώρα µας προτίµησε ιδιαίτερα τα ηλεκτρονικά µέσα 

συναλλαγών µε µεταφορές πιστώσεων, κάρτες πληρωµών, και άµεσες χρεώσεις για 

να µπορέσουν να ανταποκριθούν στις υποχρεώσεις και ανάγκες τους. Με βάσει τα 

δεδοµένα της Τράπεζας της Ελλάδος, η χρήση καρτών εµφάνισε ανοδική πορεία 

11,26% κατά το δεύτερο εξάµηνο του 2015, αφού αυτές αποτελούν το κυριότερο 

υποκατάστατο των µετρητών, και 3% το πρώτο εξάµηνο του 2016. Βέβαια η 

αναλογία µεταξύ χρεωστικών και πιστωτικών καρτών είναι στα ίδια επίπεδα 

(81%χρεωστικές και 19% πιστωτικές), (Τράπεζα της Ελλάδος, 2017).  

 

Το 2018 συνεχίστηκε η αύξηση του αριθµού και της αξίας των συναλλαγών µε 

κάρτες για την πραγµατοποίηση αγορών αγαθών και υπηρεσιών µε κάρτες που έχουν 

εκδοθεί από τράπεζες µέλη της ΕΕΤ. Πιο συγκεκριµένα: 

 

• Ο συνολικός αριθµός ενεργών χρεωστικών, πιστωτικών, και προπληρωµένων 

καρτών που είχαν εκδοθεί από Τράπεζες-Μέλη της ΕΕΤ έως την 31/12/2018 

ανήλθε στα 17,45 εκατοµµύρια, αυξηµένος κατά 8,3% σε σχέση µε το 2017.  

• Ο αριθµός των συναλλαγών µε κάρτες διαµορφώθηκε στα 839,5 εκατοµµύρια, 

αυξηµένος κατά 38,6% σε σχέση µε το 2017 (605,6 εκατοµµύρια 

συναλλαγές).  

• Η αξία των συναλλαγών µε κάρτες διαµορφώθηκε στα €34,3 δισ., αυξηµένη 

κατά 18,4% σε ετήσια βάση. 

• Το µέσο ποσό αγοράς ανά συναλλαγή ανήλθε στα €41 έναντι €48 το 2017.  

• Οι αναλήψεις µετρητών από ΑΤΜ σε Ελλάδα και εξωτερικό παρουσίασαν 

ετήσια αύξηση κατά 3,7%, και ανήλθαν στα €42,6 δισ. (2017: €41 δισ.), 

(Ένωση Ελληνικών Τραπεζών,  
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2.3 ∆είκτης ψηφιακής οικονοµίας και e-banking στην Ελλάδα 

 

Κάθε χρόνο, η ΕΕΤ αφού συγκεντρώνει και επεξεργάζεται, στέλνει στα µέλη της, 

κάθε τρίµηνο, τα στατιστικά στοιχεία χρήσης των δικτύων internet και mobile-

banking, καθώς και των ATM και APS. 
 

Έτσι η ΕΕΤ συνεργαζόµενη µε την EY δηµιούργησε το ενηµερωτικό infographic µε 

τίτλο DigitalBanking in GreeceFacts and Figures in 2017 στο οποίο καταγράφονται 

µε τρόπο στατιστικά στοιχεία που αφορούν τον ψηφιακό µετασχηµατισµό της χώρας 

µας. Το ενηµερωτικό infographic, το οποίο διανεµήθηκε στις τράπεζες µέλη της ΕΕΤ 

στα ελληνικά και στα αγγλικά προς αξιοποίησή τους (π.χ. σε ενηµερωτικές οθόνες 

στα τραπεζικά καταστήµατα, σε newsletters κ.λπ., στόχος µας είναι να ενηµερώνεται 

κάθε χρόνο.  

 

Στην Ευρωπαϊκή Ένωση το 59% του πληθυσµού χρησιµοποιεί την ηλεκτρονική 

τραπεζική για να πραγµατοποιήσει της συναλλαγές του. στην χώρα µας την 

ηλεκτρονική τραπεζική την χρησιµοποιεί µόλις το 28%, κάτι που σαν κράτος µας 

καθιστά άµεσα εξαρτηµένους µε τα µετρητά (European Commission, 2017). Βέβαια 

λόγω των αλλεπάλληλων θεσµοθετηµένων αλλαγών που αφορούν την µείωση των 

µετρητών, και η ευχέρεια που προσφέρεται µέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής τα 

δεδοµένα στην χώρα µας αρχίζουν να αλλάζουν, ωστόσο µε πολύ αργούς ρυθµούς 

(European Payment Council, (2017). 
 

Επιπλέον οι δυσκολίες στην κίνηση κεφαλαίων, που εφαρµόστηκαν το 2015, 

συνδυαστικά µε την ανοδική τάση που έχει λάβει το ίντερνετ στην Ελλάδα καθώς και 

την ευρεία κυκλοφορία των smartphones, αλλά και η γενικότερη ραγδαία αύξηση της 

τεχνολογίας (πλέον σήµα 4G+, άρα παροχή σύνδεσης από οποιαδήποτε σχεδόν 

περιοχή) έχουν καταφέρει να αυξήσουν κατά πολύ την χρήση της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής (∆ουκίδης, Φραϊδάκη, 2017). Όλα αυτά σηµειώνουν ως αποτέλεσµα να 

καταµετρώνται2.000.000 πελάτες ηλεκτρονικής και κινητής τραπεζικής, οι οποίοι 

πραγµατοποιούν το λιγότερο µία τραπεζική συναλλαγή κάθε µήνα, µέσω αυτών των 

υπηρεσιών (GRECA, 2018). Συναλλαγές ύψους 1,6 δις ευρώ ήταν διπλάσιες σε ύψος 

από αυτές των 800 εκατοµµυρίων του 2016 και διπλάσιες σχεδόν σε αριθµό από τις 

550.000 του ίδιου έτους (Chrysopoulos, 2018). 

 

Ωστόσο, η θέση της Ελλάδας σύµφωνα µε τον δείκτη ψηφιακής οικονοµίας και 

κοινωνίας (Digital Economy Society Index) είναι στην 24η θέση από τις 26 χώρες της 

Ένωσης. Ο ∆είκτης Ψηφιακής Οικονοµίας και Κοινωνίας είναι ένας σύνθετος δείκτης 

µέτρησης προόδου µε την χρήση πέντε στοιχείων στα οποία η χώρα µας κρίθηκε το 

2017 ως εξής: 
 
Συνδεσιµότητα  

Η Ελλάδα έχει µεγάλη διαθεσιµότητα σταθερής ευρυζωνικότητας, αλλά η ανάπτυξή 

της προχωρά αργά. Η τιµή αρκετά υψηλή, η µετάβαση στις γρήγορες ευρυζωνικές 

συνδέσεις είναι πιο αργή από άλλες χώρες της Ένωσης. Η Ελλάδα παραµένει 

τελευταία σε κάλυψη NGA ανά νοικοκυριό. 
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Ανθρώπινος παράγοντας 

Σχεδόν όλοι πλέον, έχουν πρόσβαση στο διαδίκτυο. Παρόλα αυτά οι σχετικές γνώσεις 

και δεξιότητες γύρω από αυτό είναι σε πολύ χαµηλά επίπεδα. Παρόλο όµως το 

αποθαρρυντικό κλίµα, οι κάτοχοι πτυχίων σχετικά µε την τεχνολογία είναι αισιόδοξος 

αριθµός. Αυτό δείχνει πολύ θετικές και αισιόδοξε βάσεις για το µέλλον.  

 

Ίντερνετ γενικότερα 

Η χώρα µας έχει ενεργή συµµετοχή στα µέσα κοινωνικής δικτύωσης. Το 218 

παρατηρείται ένας ολοένα αυξανόµενος αριθµός χρηστών ηλεκτρονικής τραπεζικής.   

 

Ψηφιακή τεχνολογία 

 Η Ελλάδα αναπτύσσεται µε πολύ αργούς ρυθµούς. Παρατηρείται οι εταιρείες να 

κάνουν χρήση των µέσων µαζικής ενηµέρωσης, όχι όµως εφαρµογές όπως το Cloud ή 

Internet of Things. Όλο και περισσότερες ΜΜΕ χρησιµοποιούν ηλεκτρονικά κανάλια 

πωλήσεων, αν και όχι για διασυνοριακές πωλήσεις. 

 

Ψηφιακές ∆ηµόσιες Υπηρεσίες  

Τα Ανοιχτά ∆εδοµένα (Open Data), παρέχονται από την ελληνική πολιτεία µε 

σταθερό αλλά αργό ρυθµό. Ο αριθµός των χρηστών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

επίσης παρουσιάζει µικρή πρόοδο, αλλά η παροχή δηµόσιων υπηρεσιών στο 

διαδίκτυο είναι χαµηλότερη από τον µέσο όρο της Ένωσης. 
 

Ποιο συγκεκριµένα σηµειώνεται για την χώρα µας ως προς την χρήση του ίντερνετ, 

πως η  ενηµέρωση τους για αυτό είναι 85% σε σχέση µε το 70% της Ένωσης, ο 

χρόνος που καταναλώνουν στα µέσα κοινωνικής δικτύωσης είναι 68% σε σχέση µε το 

63% της Ένωσης και οι βίντεο-κλήσεις είναι 46% έναντι 39% που παρουσιάζει η 

Ένωση, στην χρήση όµως της ηλεκτρονικής τραπεζικής το ποσοστό είναι 

χαµηλότερο, σηµειώνει ένα 28% σε σχέση µε την Ευρωπαϊκή Ένωση όπου σηµειώνει 

58% (European Commission, Digital Economy and Society Index 2017 – Greece). 

 

Συνοψίζοντας µε βάσει τα στοιχεία που παραθέσαµε παραπάνω, παρατηρούµε πως η 

χώρα µας δεν έκανε µεγάλη πρόοδο σε σχέση µε τα µέλη της Ένωσης. Στα θετικά 

µπορούµε να σηµειώσουµε πως η Έλληνες Από τη θετική πλευρά, οι Έλληνες 

χρησιµοποιούν πιο ενεργά το ίντερνετ για κοινωνική επαφή. Όµως, οι υποανάπτικτες 

δεξιότητες στον τοµέα των ψηφιακών δεξιοτήτων, δυσχεραίνει κινδυνεύει την 

ευρύτερη εξέλιξη της ψηφιακής οικονοµίας και κατ’ επέκτασή να δηµιουργήσει 

εµπόδιο στην ανάπτυξη της ηλεκτρονικής τραπεζικής. 
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2.4 Θεσµικό πλαίσιο για την ηλεκτρονική τραπεζική 

 

H ηλεκτρονική τραπεζική αποτελεί µία ακόµα επιχειρηµατική κίνηση. Τα θεµέλια της 

βρίσκονται στο διαδίκτυο, άρα µιλάµε για µια διεθνή επιχείρηση. Έτσι λοιπόν, θα 

πρέπει να ερευνάται σε παγκόσµια επίπεδα, και κυρίως στη διασυνοριακή παροχή 

υπηρεσιών από τραπεζικά και χρηµατοπιστοτικά ιδρύµατα. Σε αυτήν την περίπτωση 

λοιπόν οι ρυθµίσεις του διεθνούς δικαίου δεν φαίνεται να είναι επαρκείς καθώς 

µιλάµε για παγκόσµια εµβέλεια όπου η χρήση των τεχνολογικών µέσων κρίνεται 

απαραίτητη.  

Κύριες αρχές του δικαίου που πρέπει να διέπουν τον εφαρµοστή του e-banking είναι 

η νοµοθεσία για την: 

• Τραπεζική εποπτεία  

• ∆ιεξαγωγή τραπεζικών και χρηµατοοικονοµικών συναλλαγών 

• Προστασία του καταναλωτή  

• Προστασία των προσωπικών δεδοµένων 

 

Το e-banking, µε την µορφή παρεχόµενων τραπεζικών υπηρεσιών, οι οποίες 

απευθύνονται σε ένα ευρύ καταναλωτικό κοινό, βρίσκεται κάτω από τον έλεγχο των 

Κεντρικών Τραπεζών και τις κατευθύνσεις που δίνει η Ένωση για τα πιστωτικά 

ιδρύµατα. 
 

Βάσει των ρυθµίσεων της Οδηγίας 2000/12/ΕΚ άρθρο 26, ο προαιρετικός έλεγχος για 

τις κινήσεις της ηλεκτρονικής τραπεζικής των πιστωτικών ιδρυµάτων και των 

ιδρυµάτων ηλεκτρονικού χρήµατος γίνεται από τους αρµόδιους φορείς του εκάστοτε 

κράτους όπου απευθύνονται. Στις ευθύνες του έγκειται ο έλεγχος αξιοπιστίας, της 

διοικητικής και λογιστικής οργάνωσης και της επάρκειας των µηχανισµών 

εσωτερικού ελέγχου (Γκόρτσος, Τασάκος, 2003). 
 

Έτσι λοιπόν, η νοµοθεσία που ισχύει για τα χρηµατοδοτικά και πιστωτικά ιδρύµατα 

συνοψίζεται:  

• Στον έλεγχο της Κεντρικής Τράπεζας,  

• Στις διατάξεις για τον περιορισµό του σκοπού και των ποσοστών συµµετοχής 

φυσικών ή νοµικών προσώπων σε πιστωτικά ιδρύµατα ή της συµµετοχής των 

πιστωτικών ιδρυµάτων σε άλλες επιχειρήσεις 

• Στις συγκεκριµένες διατάξεις για τη δηµοσιοποίηση οικονοµικών 

αποτελεσµάτων (Γιαννόπουλος, 2003). 
 

Πιο συγκεκριµένα, οι τραπεζικές συναλλαγές που πραγµατοποιούνται µέσω ίντερνετ 

από τράπεζα όπου η έδρα της βρίσκεται στην χώρα µας βρίσκεται υπό την ελληνική 

και κοινοτική τραπεζική και χρηµατοπιστωτική νοµοθεσία. Έτσι, ως προς το κοµµάτι 

της τραπεζικής νοµοθεσίας ισχύει ο Ν. 2076/92 για τα χρηµατοδοτικά και πιστωτικά 

ιδρύµατα, όπως αυτός έχει τροποποιηθεί. Εποµένως οι κινήσεις που πράττονται από 

τον ∆ιοικητή της Τράπεζας της Ελλάδος εφαρµόζονται εξίσου και στις 

δραστηριότητες της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Αναφορικά µε το πεδίο των 

χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών ισχύει ο Ν. 2396/96, µε τις τροποποιήσεις και 

προσθήκες µέχρι σήµερα, σύµφωνα µε τον οποίο αφοµοιώθηκαν στην εσωτερική 

νοµοθεσία οι Οδηγίες 93/22/ΕΟΚ, σχετικά µε τις επενδυτικές υπηρεσίες στον τοµέα 

των κινητών αξιών και 93/6/ΕΟΚ, για την επάρκεια των κεφαλαίων των 

επιχειρήσεων παροχής επενδυτικών υπηρεσιών και των πιστωτικών ιδρυµάτων. 
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Σύµφωνα µε την Οδηγία 2002/65/ΕΚ θεσµοθετήθηκε και το εµπόρια από απόσταση 

χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών για τους πελάτες του εκάστοτε πιστωτικού 

οργανισµου. Στην ηλεκτρονική τραπεζική επιπλέον εφαρµόζονται, οι κατ' 

εξουσιοδότηση κοινοποιηµένες αλλαγές της Τράπεζας της Ελλάδος, της Επιτροπής 

Κεφαλαιαγοράς ή άλλων αρµόδιων φορέων. Στον χώρο της ευρύτερης τραπεζικής 

νοµοθεσίας, που κατέχει και η ηλεκτρονική τραπεζική, η Τράπεζα της Ελλάδος είναι 

υπεύθυνη για την εφαρµογή από τα πιστωτικά ιδρύµατα και των διατάξεων του Ν. 

2331/95, η οποία σχετίζεται µε την πρόληψη και καταστολή της νοµιµοποίησης 

εσόδων από εγκληµατικές και παράνοµες δραστηριότητες.  
 
Η ανάληψη, εφαρµογή και προαιρετικός έλεγχος των διαδικασιών ιδρύµατος 

ηλεκτρονικού χρήµατος, ρυθµίζεται από την οδηγία 2009/110/ΕΚ από το Ευρωπαϊκό 

κοινοβούλιο και το Συµβούλιο της 16ης Σεπτεµβρίου 2009 µε την οποία 

µεταρρυθµίζονται οι οδηγίες 2005/60/ΕΚ και 2006/48/ΕΚ και παύεται η οδηγία 

2000/46/ΕΚ (Ευρωπαϊκό Κοινοβούλιο, 2009). 
 

Οι µικρές απαιτήσεις ασφάλειας σχετικά µε τις συναλλαγές µέσα από το ίντερνετ, τις 

οποίες από τις 15 Αυγούστου 2015, πρέπει να εφαρµόζουν, οι πάροχοι υπηρεσιών 

πληρωµών (PSPs) που επιχειρούν στην Ένωση, ρυθµίστηκαν από την Ευρωπαϊκή 

Τραπεζική Αρχή το ∆εκέµβριο του 2014 και αφορούν συνολικά 53 κατευθυντήριες 

γραµµές, µοιρασµένες σε 14 θεµατικές ενότητες (ΕΒΑ, 2014). 
 

Σύµφωνα µε την Οδηγία 2015/2366 η οποία εκδόθηκε από το Ευρωπαϊκού 

Κοινοβουλίου και το Συµβουλίου της 25ης Νοεµβρίου 2015 γνωστή και ως PSD2, 

καθορίζονται ζητήµατα τα οποία ασχολούνται µε τις υπηρεσίες πληρωµών στην 

εσωτερική αγορά, τροποποιούνται οι οδηγίες 2002/65/ΕΚ, 2009/110/ΕΚ και 

2013/36/ΕΕ και του κανονισµού ( ΕΕ) αριθ. 1093/2010 και καταργείται η οδηγία 

2007/64/ΕΚ. 
 

Ο καθορισµός διαδικαστικών λεπτοµερειών για την συνεργασία µεταξύ των κρατών 

µελών αναφορικά µε την ηλεκτρονική ταυτοποίηση και τις υπηρεσίες εµπιστοσύνης 

σχετικά µε τις ηλεκτρονικές συναλλαγές στην ευρωπαϊκή αγορά, καθορίστηκε µε την 

Εκτελεστική Απόφαση (ΕΕ) αριθ. 2015/296 της Επιτροπής και εφαρµόζεται από τον 

Μάρτιο του 2015 (Ευρωπαϊκή Επιτροπή, 2015). 
 

Για την προστασία των καταναλωτών η Ευρωπαϊκή Επιτροπή κοινοποίησε τις 

παρακάτω νοµικές διατάξεις, οι οποίες συγκεκριµενοποιούν κάποιες διατάξεις της 

Οδηγίας 2014/92/ΕΕ: 

 

• Κατ’ εξουσιοδότηση Κανονισµός (ΕΕ) 2018/32  

• Εκτελεστικός Κανονισµός (ΕΕ) 2018/33  

• Εκτελεστικός Κανονισµός (ΕΕ) 2018/34 
 
Οι παραπάνω εφαρµόζονται από την 31 Ιανουαρίου 2018. 
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Σχετικά µε την προστασία των προσωπικών δεδοµένων τα ρίσκα που προκύπτουν 

µέσω της επεξεργασίας δεδοµένων µεγάλου όγκου (Big Data analytics), τοµέα στον 

οποίο εφάπτονται οι τραπεζικές και οι ασφαλιστικές κινήσεις, είναι διατοµεακοί και 

σε αυτούς εφαρµόζεται κοινή επεξεργασία από τις EBA, ESMA και ΕΙΟΡΑ. 
 

Η ΕΒΑ στις 28 Ιουνίου 2017, κοινοποίησε την έκθεση της µε τα συµπεράσµατά της 

αναφορικά µε τις νέες χρήσεις των δεδοµένων καταναλωτών. Βάσει της ΕΒΑ, πολλά 

χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα πραγµατοποιούν εκµετάλλευση των δεδοµένων των 

καταναλωτών τα οποία περιλαµβάνονται στο πλαίσιο της συναλλακτικής σχέσης που 

αναπτύσσουν µε τους καταναλωτές. Στο πλαίσιο αυτό, η ΕΒΑ προέβη, µεταξύ 

άλλων, στις ακόλουθες ανακοινώσεις: 
 

«Παρόλο που το φαινόµενο αυτό δεν κατανέµεται ισοµερώς σε όλα τα κράτη µέλη της 

ΕΕ, µια σειρά παραγόντων αναµένεται να συµβάλλουν περαιτέρω στην εξάπλωσή του 

και για τον λόγο αυτό, η ΕΒΑ θα συνεχίσει να το παρακολουθεί. Οι παράγοντες αυτοί 

είναι η θέση σε ισχύ, αφενός, της PSD2 και αφετέρου, του Γενικού Κανονισµού για την 

προστασία των δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα. Σε κάθε περίπτωση, εφόσον ο 

κίνδυνος καταχρηστικής εκµετάλλευσης των δεδοµένων περισταλεί, το εν λόγω 

φαινόµενο αναµένεται να επιφέρει οφέλη τόσο στους καταναλωτές όσο και στα 

χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα.» 

 

Η υλοποίηση συναλλαγών µέσα από ηλεκτρονική τραπεζική, καθορίζει την ίδια 

στιγµή πως η τράπεζα απευθύνεται στην παγκόσµια αγορά. Συνεπώς παίρνοντας ως 

δεδοµένο ότι για την ώρα δεν έχει ρυθµιστεί κάποιο πλαίσιο "διεθνούς δικαίου" 

αναφορικά µε το ίντερνετ, θα ήταν ανώφελο να τεθεί η συµµόρφωση προς όλες τις 

δικαιοδοσίες όλων των κρατών. 
 

Εν ολίγοις οι εγχώριες τράπεζες που παρέχουν ηλεκτρονική τραπεζική, πρέπει να 

συµµορφώνονται στις διατάξεις του ελληνικού δικαίου σχετικά µε: 

• τον τραπεζικό έλεγχο, 

• την πραγµατοποίηση τραπεζικών και χρηµατοοικονοµικών συναλλαγών, 

• την προστασία του καταναλωτή 

• την προστασία των προσωπικών δεδοµένων, και να καταβάλλουν προσπάθεια 

να συµµορφώνονται προς τις ελάχιστες απαιτήσεις του δικαίου των χωρών, 

προς τις οποίες απευθύνονται για προώθηση τραπεζικών ή 

χρηµατοοικονοµικών προϊόντων. 

 

Παρόλες τις ευρωπαϊκές αλλά και παγκόσµιες προσπάθειες για την καθιέρωση 

θεσµικού πλαισίου που θα προστατεύει την λειτουργία της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

υπηρεσίας, oι καινοτόµοι τοµείς του δικαίου, όπως το δίκαιο της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής, πρέπει να ακολουθούν ρητά τις συνεχόµενες και κορυφόµενες 

τεχνολογικές εξελίξεις. Υπό αυτές τις συνθήκες, οι πιθανές λύσεις θα θεσµοθετηθούν 

λιγότερο από το θετικό δίκαιο και περισσότερο λόγω της ανάγκης διευκόλυνσης των 

συναλλαγών. Σαν αποτέλεσµα είναι πιθανή µια αποτελεσµατική ρύθµιση της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής θα έχουν οι µηχανισµοί που θαµπορούν να ανταποκριθούν 

άµεσα στις µεταβαλλόµενες συνθήκες της αγοράς (Γιαννόπουλος, 2003). 

 

 

 

2.5 Σηµεία Εστίασης των Ελληνικών τραπεζών 
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Είναι κοινά αποδεκτό πως όλες οι επιχειρηµατικές δραστηριότητες επηρεάζονται από 

την ψηφιακή τεχνολογία. Αρκετοί θεωρούν πως στην πραγµατικότητα, «κάθε 

επιχείρηση µπορεί να γίνει µια ψηφιακή επιχείρηση». Όµως, αφού το εκάστοτε 

επιχειρηµατικό πεδίο διέπεται από τα δικά του χαρακτηριστικά, Η ψηφιακή της 

µεταβολή δίνει βαρύτητα σε διαφορετικές δραστηριότητες (πρωτεύουσες και 

υποστηρικτικές) και τµήµατα της αλυσίδας αξίας, τα οποία αναφέρονται ως 

"ψηφιακά σηµεία αναφοράς". 

Βάσει του Porter (2008) oι εταιρείες δοµούν τις επιχειρηµατικές τους δραστηριότητες 

βασιζόµενες στις αλυσίδες αξίας, οι οποίες συνήθως εσωκλείουν την στρατηγική, την 

παραγωγή, τις πωλήσεις και τις υπηρεσίες και τις λειτουργίες των πελατών. Επιπλέον 

έρευνα της Deloitte (2018), σε 238 τράπεζες σε Ευρώπη, Αφρική και Μέση Ανατολή, 

εστίασε σε 826 λειτουργίες µε τις οποίες αλληλεπιδρούν οι πελάτες. 

Οι λειτουργίες αυτές χωρίζονται σε τρείς κύριες κατηγορίες: 

• Ψηφιοποίηση: αντικατάσταση παραδοσιακών τραπεζικών προϊόντων και 

υπηρεσιών από επιχειρηµατικό µοντέλο φυσικής παρουσίας σε ηλεκτρονικό 

επιχειρηµατικό µοντέλο µε την χρήση του ίντερνετ και των smart phones. Οι 

υπηρεσίες σε πολλές περιπτώσεις προέρχονται από τράπεζες µε περιορισµένη 

παρουσία στρατηγικών συνεργασιών µε εξωτερικές εταιρείες. Οι τράπεζες 

που επικεντρώνονται µόνο σε αυτό το βήµα προσπαθούν να διατηρήσουν το 

κύρος τους: ο παλιός τραπεζικός κόσµος σε νέα κανάλια. 

• Ανοικτή Τραπεζική: Επιχειρηµατική προσέγγιση η οποία στηρίζεται στην 

«πλατφόρµα», όπου οι λειτουργίες δεδοµένων, διαδικασιών και επιχειρήσεων 

τίθενται στο πλαίσιο ενός οικοσυστήµατος πελατών, προγραµµατιστών τρίτων 

κατασκευαστών, νέων Fin Tech εταιρειών και συνεργατών. Οι υπηρεσίες που 

παρέχονται είναι οικονοµικές και δύναται να προέρχονται από τράπεζες 

καθώς και από τρίτους.  

• Πέρα από την τραπεζική: Επιχειρηµατική προσέγγιση η οποία στηρίζεται 

στην πλατφόρµα όπου ποικίλες υπηρεσίες παρέχονται στους πελάτες σε µια 

ολοκληρωµένη και συνεκτική σουίτα µέσω ενός οικοσυστήµατος 

διαφορετικών πάροχων υπηρεσιών. Οι παρεχόµενες υπηρεσίες µπορούν να 

έχουν οποιαδήποτε µορφή (π.χ. ασφαλιστικές, τηλεπικοινωνιακές, 

ενεργειακές, ταξιδιωτικές κ.λ.π.) και οι τράπεζες µπορούν να συνδράµουν 

δίνοντας εξειδικευµένες οικονοµικές υπηρεσίες που ενσωµατώνουν µε 

συνέπεια τη σουίτα υπηρεσιών. 

Όπως φαίνεται η πλειοψηφία των λειτουργιών βασίζεται στην ψηφιοποίηση 

παραδοσιακών τραπεζικών προϊόντων µε το Open-Banking να ακολουθεί 

κατακτώντας ολοένα και µεγαλύτερο έδαφος. 
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Η έρευνα σε δείγµα 8.000 πελατών, αποδεικνύει πως τα κανάλια υπηρεσιών τα οποία 

προτιµούνται περισσότερο ως προς την χρήση τους, στην πλειοψηφία είναι το 

Internet Banking επικρατώντας του mobile-banking και της φυσικής παρουσίας σε 

κατάστηµα και οι 26 πιο συχνά προτιµώµενες υπηρεσίες, οι οποίες σχετίζονται µε 

τους τοµείς, συλλογής πληροφοριών, άνοιγµα λογαριασµού, είσοδο και πλοήγηση 

στην πλατφόρµα, καθηµερινές τραπεζικές συναλλαγές, επέκταση του χαρτοφυλακίου 

παρεχόµενων υπηρεσιών και τερµατισµός της σχέσης. 

Από την ανάλυση των αποτελεσµάτων επίσης, προέκυψε πως η πίεση της αγοράς 

είναι κύρια προϋπόθεση της ωρίµανσης της ψηφιακής τραπεζικής. Η πίεση από τις 

απαιτήσεις των πελατών, αναφορικά µε το επίπεδο εξυπηρέτησης το οποίο πρέπει να 

είναι διαθέσιµο σε ψηφιακά κανάλια και ο ανταγωνισµός από διάφορα 

χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα, τα οποία εκµεταλλεύονται τα ψηφιακά τους κανάλια ως 

κύριο ανταγωνιστικό χαρακτηριστικό σπρώχνουν και καθορίζουν την στρατηγική και 

την εστίαση των τραπεζικών ιδρυµάτων. 

Επιπλέον δύο ακόµα παράγοντες που αυξάνουν την πίεση είναι οι: 

• Η επίθεση από ξένους «ψηφιακούς πρωταθλητές» Η εφαρµογή του PSD2, θα 

είναι σηµαντικό κίνητρο για «ψηφιακούς πρωταθλητές» να αγωνιστούν για 

την απόκτηση µεριδίου και ιδιαίτερα να προσποριστούν τους πολύ 

απαιτητικούς πελάτες.  

• Οι εταιρίες FinTech δηµιουργώντας αµφιβολίες για την επικρατούσα 

κατάσταση. Τα τραπεζικά πεδία τα οποία δεν θα αντιδράσουν στην πίεση της 

αγοράς δεν θα αντιµετωπίσουν ανταγωνισµό µόνο από άλλες χώρες, αλλά και 

από τις εταιρίες FinTech. 

Σχετικά µε την παροχή των προϊόντων τους οι εγχώριες τράπεζες πρέπει να σκεφτούν 

σοβαρά πως οι ψηφιακοί πρωταθλητές έχουν ήδη κατανοήσει σηµαντικές θέσεις όχι 

µόνο στην ψηφιοποίηση των παραδοσιακών προϊόντων αλλά και στους άξονες της 

Ανοικτής και Πέραν της Τραπεζικής. 

Βάσει της Deloitte οι τράπεζες καλούνται να απαντήσουν σε δύο καίριες ερωτήσεις: 

• Ποιος είναι ο ρόλος που οι τράπεζες θέλουν να έχουν πέρα από την 

παραδοσιακή τους αλυσίδα αξιών;  

• Ποιο ρόλο θέλουν να έχουν οι τράπεζες στα καινούρια επιχειρηµατικά 

οικοσυστήµατα; 

Ως καθυστερηµένες ψηφιακά οι ελληνικές τράπεζες θα πρέπει: 

• Είτε να εγκαταλείψουν την ασφάλειά τους πίσω από το τραπεζικού κύρος και 

να αναπτύξουν τις τραπεζικές πλατφόρµες τους εφόσον δεν επιθυµούν να 

παραµείνουν πίσω από τους πιο ψηφιακά ώριµους κατεστηµένους 

ανταγωνιστές τους και τις FinTechs. 

• Όµως, λόγω των υψηλών επενδυτικών παραµέτρων που απαιτούνται για την 

ανάπτυξη των τραπεζικών πλατφορµών, κάποιοι µπορεί να αποφασίσουν να 

εστιάσουν το επιχειρηµατικό µοντέλο τους σε δεδοµένα προϊόντα και 

υπηρεσίες και κατ’ επέκταση θα γίνουν τραπεζικοί πάροχοι.  
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Κεφάλαιο 3
ο
 «Η έννοια της κινητής τραπεζικής» 

3.1 Η έννοια της Κινητής Τραπεζικής 

Η κινητή τραπεζική είναι µια υπηρεσία η οποία παρέχεται από µια τράπεζα ή κάποιον 

άλλο χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα και βοηθάει να υλοποιηθούν από απόσταση 

συναλλαγές µέσω ενός smart-phone ή Tablet. Το λογισµικό που παρέχει αυτήν την 

υπηρεσία ονοµάζεται εφαρµογή και διατίθεται από το χρηµατοπιστωτικό. Κάποια 

χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα θέτουν περιορισµούς στους λογαριασµούς όπως επίσης 

και στο όριο του ποσού που µπορεί να πραγµατοποιηθεί µέσω της κινητής 

τραπεζικής. Η κινητή τραπεζική εξαρτάται άµεσα από το ίντερνετ ή την σύνδεσης 

δεδοµένων µε την κινητή συσκευή. Η κινητή τραπεζική είναι κατά βάση διαθέσιµη 

όλο το 24ωρο. Η κινητή τραπεζική είναι µια διεθνής τάση συµπεριφοράς. Πιο 

συγκεκριµένα, πρόκειται για το αποτέλεσµα σηµαντικών αλλαγών συµπεριφοράς που 

έχουν συµβεί παγκοσµίως µε την παροχή και εξέλιξη του ίντερνετ. 

Η κινητή τραπεζική ουσιαστικά, εφαρµόζει την παροχή και τη διαθεσιµότητα 

τραπεζικών υπηρεσιών από το κινητό. Το µέγεθος των παρεχόµενων υπηρεσιών 

διαθέτει διευκολύνσεις ως προς τη διαχείριση λογαριασµών, για την υλοποίηση 

τραπεζικών συναλλαγών, και την πρόσβαση σε συγκεκριµένες πληροφορίες. 

Η κινητή τραπεζική προάγει µια καινούρια εφαρµογή και προωθεί το εµπόριο των 

κινητών τηλεφώνων. Αυτό µπορεί να γίνει µια ακόµα εξασφάλιση εσόδων τόσο για 

τις τράπεζες όσο και για τους παρόχους. Κάνουµε λόγο για ένα εύρος υπηρεσιών οι 

οποίες παρέχονται µε την χρήση νέων τεχνολογικών προσεγγίσεων.  

Η κινητή τραπεζική είναι δυνατόν να καταστεί ένας σταθερός οδηγός για την εξέλιξη 

της ψηφιακής εποχής. Επιπλέον, είναι δυνατό να υλοποιηθεί και να τεθεί σε 

λειτουργία µε την σωστή παραµετροποίηση µε σκοπό να εφαρµοστεί ως µια 

στρατηγική για την απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος για πολλά 

χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα. 

Η πραγµατοποίηση των συναλλαγών µέσω κινητών τηλεφώνων βασίζονται από τα 

χαρακτηριστικά της εφαρµογής κινητής τηλεφωνίας όπως επίσης και από τα 

διαφορετικά συστήµατα τα οποία προάγει κάθε τραπεζικό σύστηµα. Συχνά 

περιλαµβάνουν την λήψη υπολοίπων λογαριασµών, την ενηµέρωση για πρόσφατες 

συναλλαγές, την ενηµέρωση καταθέσεων , πληρωµές και µεταφορές κεφαλαίων 

µεταξύ των λογαριασµών πελατών που διατηρούν τραπεζικούς λογαριασµούς. 

Ορισµένες εφαρµογές επιτρέπουν επίσης την λήψη αντιγράφων των δηλώσεων των 

πελατών και ενίοτε την εκτύπωση στις εγκαταστάσεις του πελάτη. 

Οι πελάτες µέσω της κινητής τραπεζικής δεν χρειάζεται να παραστούν σε κάποιο 

υποκατάστηµα τράπεζας για να πραγµατοποιήσουν τις συναλλαγές εκτός µετρητών 

και καταθέσεων. Αυτό φέρει σαν αποτέλεσµα να ελαττωθεί το κόστος και ο χρόνος 

που απαιτεί µια συναλλαγή από τη µεριά της τράπεζας. Η κινητή τραπεζική δεν κάνει 

συναλλαγές οι οποίες σχετίζονται µε µετρητά έτσι ο πελάτης πρέπει να µεταβεί σε 

κάποιο ΑΤΜ ή υποκατάστηµα Τράπεζας για να µπορέσει να πραγµατοποιήσει 

αναλήψεις µετρητών ή καταθέσεις. Πολλές εφαρµογές παρέχουν τη δυνατότητα 

χρήσης της φωτογραφικής µηχανής των κινητών ή tablet για την αποστολή επιταγών 

στο χρηµατοπιστωτικό τους ίδρυµα. 
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Τα smart phones µε υποστήριξη WAP ( ασύρµατου σηµείου πρόσβασης), το οποίο 

επιτρέπει την χρήση του ιστού για κινητές συσκευές το 1999, οι πρώτες ευρωπαϊκές 

τράπεζες άρχισαν να προσφέρουν κινητές τραπεζικές συναλλαγές στους πελάτες 

τους. Οι πρώτες κινητές τραπεζικές υπηρεσίες χρησιµοποίησαν µια υπηρεσία γνωστή 

ως SMS Banking. 

Η κινητή τραπεζική πριν από το 2010 γίνονταν µέσω SMS ή του ιστού για κινητές 

συσκευές. Η ραγδαία ανάπτυξη των κινητών τηλεφώνων µε βάση το λογισµικό 

Android (λειτουργικό σύστηµα) της Google και η αρχική επιτυχία της APPLE µε το 

iPhone οδήγησαν στην αυξανόµενη χρήση ειδικών εφαρµογών για κινητές συσκευές. 

Οι εξελίξεις σε τεχνολογίες ιστού όπως HTML5, CSS3 και Java Script έχουν δώσει 

στις τράπεζες τη δυνατότητα να υιοθετούν τις κινητές υπηρεσίες µέσω ίντερνετ. 

 

 

 

 

3.2 Η υιοθέτηση και η αποδοτική χρήση της Κινητής Τραπεζικής 

Η κινητή τραπεζική όπως είπαµε οφείλεται στις τεχνολογικές εξελίξεις. Ωστόσο, 

παρόλη την ευκολία της ενέχεται ρίσκο στην προσέλκυση νέων πελατών. Τα άτοµα 

τα οποία είναι εξοικειωµένα µε την παρούσα τεχνολογία, δεν αποτελούν αυτόµατα 

και κατοχυρωµένοι πελάτες ενός τραπεζικού ιδρύµατος. Σύµφωνα µε έρευνα το 75% 

των τραπεζών ανέφεραν πως η υψηλής τεχνολογικής ωριµότητας πελάτες 

αντιµετωπίστηκαν ως κορυφαία οµάδα στόχου για την Κινητή Τραπεζική. Στον 

αντίποδα, λίγο πάνω από το 20% ανέφερε ως πελάτη στόχο τον κλάδο των µισθωτών 

.Έτσι ένα σχετικό ζήτηµα που προκύπτει είναι αυτό της συγκέντρωσης στις "σωστές" 

οµάδες πελατών. 

Οι πελάτες οι οποίοι έχουν κάποια οικονοµική άνεση και εκείνοι οι οποίοι έχουν 

ευχέρεια µε την τεχνολογία, ουσιαστικά µιλάµε για επαγγελµατίες δηµιουργούν µια 

ενδιαφέρουσα οµάδα-στόχο, η οποία έχει πιο έντονη την ανάγκη για κινητή 

τραπεζική. 

Οι τράπεζες µε σκοπό να ανταποκριθούν στις επικείµενες αλλαγές, στο γεγονός 

δηλαδή πως οι σηµερινοί πελάτες εκδηλώνουν την ανάγκη να οργανώσουν τις 

συναλλαγές τους ενώ βρίσκονται σε κίνηση, χωρίς να νοιάζονται για την ώρα και τον 

τόπο που βρίσκονται, χρειάζονται υπηρεσίες κινητής τηλεφωνίας. Οι κύριες οµάδες 

πελατών της κινητής τραπεζικής µπορούν να χωριστούν στις παρακάτω κατηγορίες:  

• Οι νέοι: Οι άνθρωποι ηλικίας 14-18 ετών έχουν συµβάλει ενεργά στην εξέλιξη 

των κινητών τηλεπικοινωνιών και των υπηρεσιών τους. Βέβαια αυτή η 

ηλικιακή οµάδα δεν έχει καµία οικονοµική ανεξαρτησία και κατ’ επέκταση 

και τραπεζική σχέση, όµως δηµιουργούν έναν µελλοντικό πελατειακό 

τραπεζικό στόχο. Η οµάδα αυτή βρίσκεται σε συνεχή κίνηση και µπορούν να 

καταλάβουν και να αξιοποιήσουν τις τεχνολογικές παροχές, λόγω της 

ευχέρειας που έχουν µε την τεχνολογία.  



31 

 

• Οι νέοι ενήλικες: αυτοί συνιστούν την οµάδα των φοιτητών και των 

εκπαιδευοµένων, η οποία διάκειται φιλικά προς την τεχνολογία και την 

καινοτοµία. Ωστόσο ούτε και αυτή η οµάδα είναι οικονοµικά πολύ δυνατή, 

όµως τα µέλη της πρόκειται να εισέλθουν σε έναν επαγγελµατικό τοµέα στο 

άµεσο µέλλον. Πρόκειται για µια οµάδα που είναι εξοικειωµένη µε την 

τεχνολογία και την καινοτοµία και συµµετέχουν σε τραπεζικές 

δραστηριότητες. Έτσι χρειάζεται να καλλιεργηθούν για να διατηρηθούν ως 

πελάτες.  

• Οι επιχειρηµατίες: αυτή η ηλικιακή οµάδα των 25-36 ετών, είναι οικονοµικά 

ανεξάρτητοι και µορφωµένοι. Πρόκειται για τους πιο σηµαντικούς πελάτες 

και απαρτίζουν την εικόνα των τέλειων υποψήφιων χρηστών για την κινητή 

τραπεζική. Τα µέλη της εξαιτίας πολλών επαγγελµατικών υποχρεώσεων 

βρίσκονται σε συχνή κίνηση. Κατ’ επέκταση έχουν διαρκώς µαζί τους κινητές 

συσκευές για να µπορούν να έχουν άµεση προσβασιµότητα, κάτι το οποίο 

κάνει για αυτούς την κινητή τραπεζική απαραίτητη. Για τις τράπεζες, αυτή η 

οµάδα είναι ιδιαίτερα ελκυστική λόγω της ανάγκης για χρηµατοπιστωτικές 

υπηρεσίες της σχετικής οικονοµικής ευρωστίας τους , π.χ. Στεγαστικά δάνεια 

για νέες οικογένειες. 

 

3.3 Κίνδυνοι και προβλήµατα 

Οι βασικότεροι κίνδυνοι της κινητής τραπεζικής είναι παρόµοιοι µε τους κινδύνους 

που σχετίζονται µε την διαδικτυακή τραπεζική. 

• Αν και η απειλή σχετικά µε την ασφάλεια είναι µικρότερη από την υπηρεσία 

διαδικτυακής τραπεζικής, η κινητή τραπεζική έχει και αυτή προβλήµατα 

ασφάλειας. Μία από τις µεγάλες απειλές για αυτήν είναι η "Smishing" που 

µοιάζει µε "phishing". Στο Smishing οι χρήστες συνήθως λαµβάνουν ένα 

ψεύτικο µήνυµα µε λεπτοµέρειες σχετικές υποτίθεται από την τράπεζα. 

Ύποπτα SMS, καθώς και η πλαστογράφηση συνήθως συνδυάζονται µε 

επιθέσεις κακόβουλου λογισµικού. 

• Η εφαρµογή της κινητής τραπεζικής δεν είναι διαθέσιµη σε όλα τα µοντέλα 

κινητών τηλεφώνων. Απαιτείται να εγκατασταθούν εφαρµογές στο κινητό 

ώστε να µπορέσει να εξασφαλιστεί η χρήση της. Αυτές είναι διαθέσιµες µόνο 

για smart phones υψηλής τεχνολογίας. Χωρίς τα smartphones η κινητή 

τραπεζική δεν µπορεί να επιτευχθεί. 

• Η κανονική χρήση της συγκεκριµένης υπηρεσίας είναι πιθανό να περιέχει σε 

επιπλέον χρεώσεις η οποίες γίνονται από την πάροχο-τράπεζα.  

• Τα κινητά τηλέφωνα έχουν κάποιους περιορισµούς στις ταχύτητες 

επεξεργασίας, το µέγεθος της οθόνης και τη διάρκεια της µπαταρίας. 

• Εάν κάποιος χάσει το κινητό του τηλέφωνο, ή κλαπεί, γίνεται αµέσως εύκολο 

θύµα και κλοπής χρηµάτων. Οι εγκληµατίες µπορούν να αποκτήσουν 

πρόσβαση στα δεδοµένα του. Για αυτό απαιτείται µεγάλη προσοχή. 

• Η κοστολόγηση τόσο της παροχής τηλεπικοινωνιών όσο και τραπεζικών 

υπηρεσιών είναι αυξηµένη. Πολλοί είναι εκείνοι που βρίσκουν τις 

τιµολογήσεις περισσότερο αυξηµένες από ότι θα ήθελαν. 
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• Πολλοί υποψήφιοι πελάτες έχουν την τάση να απορρίπτουν νέες υπηρεσίες 

λόγω έλλειψης πληροφόρησης και δυσκολίες στη χρήση. Η διαφήµιση των 

κινητών χρηµατοπιστωτικών υπηρεσιών είναι αναγκαία ώστε να προκληθεί η 

ζήτηση των πελατών. 

 

 

 

 

 

Κεφάλαιο 4
ο
 «Ικανοποίηση» 

4.1 Ανάλυση Ικανοποίησης 

Οι ορισµοί σχετικά µε την ικανοποίησης πελατών θέτουν ως βασική παράµετρο το 

κατά πόσο µπορούν να πραγµατοποιηθούν οι προσδοκίες ενός πελάτη από την 

προσφερόµενη υπηρεσία ή προϊόν. Με βάσει λοιπόν, τους ευρύτερους ορισµούς που 

αποδίδουν οι Oliver (1996) και Hill (1996), η ικανοποίηση τίθεται σαν µονάδα 

µέτρησης στο δεδοµένο κατά πόσο το προϊόν ή υπηρεσία που προσφέρεται από µια 

επιχείρηση πληρεί τις απαιτήσεις του κάθε πελάτη. 

Ωστόσο, πέρα από τις απαιτήσεις των πελατών υπάρχουν και άλλα µέτρα σύγκρισης 

αναφορικά µε την αποσαφήνιση της έννοιας της ικανοποίησης. Σύµφωνα µε τους 

Spreng και Olshavsky (1992), θεωρείται πως η σχέση της επιτυχίας κάποιου 

προϊόντος ή υπηρεσίας θα πρέπει να σχετίζεται µε βάση τις επιθυµίες και όχι τις 

προσδοκίες των πελατών. Οι Churchill και Suprenant (1982), αναφέρουν πως τα 

χαρακτηριστικά των προϊόντων – ιδιαίτερα στην περίπτωση των µόνιµων αγαθών – 

δηµιουργεί ένα σηµαντικός δείγµα της ικανοποίησης των πελατών. 

Επιπλέον, η έννοια της ικανοποίησης πελατών, σε κάποιες καταστάσεις, θα πρέπει να 

σχετίζεται ταυτόχρονα και µε άλλες έννοιες, όπως η ποιότητα, η αξία και η 

εξυπηρέτηση. 

Παράλληλα µε την αποσαφήνιση της έννοιας της ικανοποίησης θα πρέπει να 

σηµειώσουµε εδώ και κάποιους ορισµούς της έννοιας των πελατών. Η ακριβής 

τοποθέτηση στον ορισµό του πελάτη είναι αρκετά περίπλοκος λόγω του ότι ο πελάτης 

δεν καθορίζεται σαν µεµονωµένο άτοµο αλλά σαν ένα ευρύτερο καταναλωτικό 

σύνολο και έτσι χρειάζεται να τµηµατοποιηθεί και να κατηγοριοποιηθεί σε άλλες 

οµάδες. Σε µια ευρύτερη έννοια ο πελάτης µιας εταιρείας είναι εκείνος ο οποίο θα 

αποφασίσει πως θα κινηθεί η αγορά και αν θα πετύχει ή όχι το προϊόν ή υπηρεσία που 

προσφέρει. 

Θα πρέπει να αναφέρουµε πως αρκετές φορές είναι άλλο πρόσωπο ο αγοραστής και 

άλλο πρόσωπο ο κάτοχος και ο χρήστης της υπηρεσίας ή του προϊόντος. Σε µια 

έρευνα µέτρησης ικανοποίησης πελατών θα πρέπει να ληφθεί υπόψιν ποια κατηγορία 

από της δύο θα έπρεπε να συµπεριληφθεί.  
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Σύµφωνα µε τον Edosomwan (1993), προάγεται ένας διαφορετικός ορισµός για τον 

πελάτη σύµφωνα µε τον οποίο ο πελάτης είναι εκείνο το πρόσωπο ή η οµάδα που 

αγοράζει το αποτέλεσµα της παραγωγικής διαδικασίας. 

• Βάσει του παραπάνω ορισµού οι πελάτες µπορούν να κατηγοριοποιηθούν σε 

τέσσερις κατηγορίες: 

• Πελάτης – άτοµο: όλοι µπορούν να θεωρήσουν εν δυνάµει πελάτες του 

εαυτού τους, στηριζόµενοι στο γεγονός πως είναι οι πρώτοι που µπορούν να 

λάβουν ένα προϊόν για το οποίο εργάστηκαν. 

• Εσωτερικοί πελάτες: οι εργαζόµενοι µιας εταιρείας δηµιουργούν µια οµάδα 

εσωτερικών πελατών.  

• Εξωτερικοί πελάτες: οι χρήστες ή οι αγοραστές των προϊόντων µιας 

επιχείρησης. 

 

Συνοψίζοντας, πρέπει να σηµειώσουµε τη σχέση µεταξύ της ικανοποίησης των 

εσωτερικών και των εξωτερικών πελατών. Βάσει µελετών των Dutka 1995 και 

Massnick 1997 είναι πολύ δύσκολο να επιτευχθεί η ικανοποίηση του συνόλου των 

εξωτερικών πελατών µιας εταιρείας ικανοποιηθεί το σύνολο των εξωτερικών 

πελατών µιας επιχείρησης, εάν στους ίδιους εργαζόµενους δεν έχει επιτευχθεί η 

ικανοποίηση. 
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4.2 Ιστορική εξέλιξη µέτρησης ικανοποίησης 

Η µέτρηση της ικανοποίησης έχει τις ρίζες της στο χώρο της ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας, και έχει προβληµατίσει και τους θεωρητικούς του marketing. Η 

προσέγγιση, από τη πλευρά της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, επικεντρώνεται στον 

τρόπο πραγµατοποίησης των αποτελεσµάτων τα οποία είναι απόρροια αναλύσεων 

δεδοµένων σχετικά µε την ικανοποίηση των πελατών µέσα στην επιχείρηση 

(σχεδιασµός, παραγωγή προϊόντων ή υπηρεσιών κλπ). Η προσέγγιση από την πλευρά 

του marketing έχει, κατά κύριο λόγο, κοινωνικό – ψυχολογικό υπόβαθρο, καθώς θέτει 

το ερώτηµα µε ποιο τρόπο παραµετροποιείται η ικανοποίηση και ποια είναι η 

επίδραση της στην µελλοντική αγοραστική συµπεριφορά των καταναλωτών . 

Οι µελετητές της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας κατανόησαν πως η βελτίωση της 

ποιότητας των προϊόντων και υπηρεσιών που τίθενται προς ευρεία διάθεση, δεν είναι 

εφικτό να στηρίζονται µόνο στους εσωτερικούς δείκτες της επιχείρησης, αλλά θα 

πρέπει να συνεξετάζονται και µε δεδοµένα τα οποία προέρχονται από πελάτες. 

Ως φιλοσοφία σχετικά µε την ποιότητα προάγεται η επάρκεια προς την χρήση ενώ ως 

προσανατολισµό θέτεται το πελάτη. ∆ίνεται σηµασία στη διαρκή εξέλιξη της 

ποιότητας, σηµειώνοντας πως προκειµένου να υλοποιηθεί κάτι τέτοιο, οι επιχειρήσεις 

θα πρέπει να αλλάξουν φιλοσοφία και κουλτούρα στην οργάνωση, στη γνώση, στα 

πολιτιστικά πρότυπα και στα αποτελέσµατα (Juran, 1974). 

Σύµφωνα µε τον Deming ως ορισµό της ποιότητας θέτεται η επάρκεια ως προς το 

σκοπό ενώ ο προσανατολισµός πρέπει να είναι ξεκάθαρα ο πελάτης . Επίσης 

αναφέρει, πως οι έρευνες σχετικά µε την ικανοποίηση των πελατών είναι ικανές να 

καταγράψουν τις συµπεριφορές των πελατών µίας επιχείρησης, µε βάση, βέβαια, πως 

εξετάζουν και εξηγούν τις απαιτήσεις των καταναλωτών, ενώ ταυτόχρονα δεν 

εµπίπτουν στην συνολική διαδικασία επικοινωνίας της επιχείρησης µε τους πελάτες. 

Σε γενικά πλαίσια οι θεωρητικοί της ποιότητας πλησιάζουν το ζήτηµα της µέτρησης 

της ικανοποίησης από τη πλευρά του προϊόντος ή της υπηρεσίας, υποστηρίζοντας 

πως απαραίτητη προϋπόθεση είναι η ικανοποίηση των πελατών. 
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Από τη πλευρά του marketing η µέτρηση της ικανοποίησης του πελάτη, σε πρώτη 

βάση υποστηρίχτηκε πως πρόκειται για συµπεράσµατα ανάλυσης των τάσεων του 

καταναλωτή. Για την κατανόηση της συµπεριφοράς του καταναλωτή είτε ως ατόµου, 

είτε ως οµάδας, διαµορφώθηκαν κατά καιρούς ορισµένα µοντέλα στα οποία θα 

αναφερθούµε παρακάτω. 

Ακόµα µία σηµαντική προσπάθεια που αφορά τη βελτίωση της µέτρησης της 

ικανοποίησης των πελατών σχετίζεται µε την ανάπτυξη και την εφαρµογή µονίµων 

βαροµέτρων ικανοποίησης, όπως τα κλαδικά και εθνικά βαρόµετρα ικανοποίησης 

καθώς και το βραβείο ποιότητας Malcolm Baldridge. 

Η ανάγκη για την ύπαρξη ποικίλων µέτρων ικανοποίησης των πελατών εκπορεύεται, 

τόσο από το ότι η ικανοποίηση υπάρχει στην συµπεριφορά των πελατών οπότε η 

εφαρµογή ενός µόνο µέτρου δεν µπορεί να εξασφαλίσει την παροχή φερέγγυων 

πληροφοριών, όσο η ύπαρξη πολλαπλών µέτρων ικανοποίησης, η οποία παρέχει τη 

δυνατότητα διασταύρωσης και ελέγχου της συλλεγόµενης πληροφορίας. 

4.3 Μοντέλα µέτρησης ικανοποίησης πελατών 

Σε γενικές γραµµές, η σχολή της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας ερευνά το ζήτηµα της 

µέτρησης ικανοποίησης µέσω της ποιότητας των προϊόντων και υπηρεσιών 

(∆ερβιτσιώτης, 1993; Λογοθέτης, 1993; Σπανός, 1993; Bounds et al., 1994; Business 

Week Guide, 1994; Noori and Radford, 1995). Την δεκαετία του 1970 η AT&T ήταν 

η πρώτη εταιρεία που εισήγαγε µια διαφορετική έρευνα αγοράς, την οποία ονόµασε 

SAM (Satisfaction Attitude Measurement). Πρόκειται για µια ταχυδροµική έρευνα 

ικανοποίησης σε πελάτες της εταιρείας, οι οποίοι είχαν χρησιµοποιήσει τις υπηρεσίες 

παροχής τεχνικής βοήθειας. Η έρευνα αυτή είχε µεγάλη επιτυχία που διεξήχθη σε 

ολόκληρο το πελατολόγιο της εταιρίας µε µορφή τηλεφωνικής έρευνας. Πλέον έχει 

την ονοµασία TELSAM και βρίσκεται στο µόνιµο πρόγραµµα µέτρησης της 

ικανοποίησης πελατών της ΑΤ&Τ. 

Για το marketing, η µέτρηση της ικανοποίησης πελατών, στις δεκαετίες 1960-1980, 

προσεγγίστηκε σαν ένα ζήτηµα ανάλυσης της συµπεριφοράς του καταναλωτή. Οι 

σηµαντικότερες προσπάθειες είναι οι παρακάτω (Vavra, 1997) : 

Cardozo:  

Από τις αρχικές ακαδηµαϊκές διαδικασίες αναφορικά µε την µέτρησης της 

ικανοποίησης πελατών προήλθε από το µοντέλο του Cardozo (1965). Αυτό το 

µοντέλο βασίζεται σε καίρια δεδοµένα της κοινωνικής ψυχολογίας. Συνδυάζει το 

"φαινόµενο της αντίθεσης" του Helson, δηλαδή στο δεδοµένο πως οι άνθρωποι έχουν 

την τάση να υπερβάλουν τις διαφορές µεταξύ ερεθισµάτων ή επιλογών όπου υπάρχει 

µικρή διαφορά σε σχέση µε τις δικές τους απόψεις και στάσεις (Helson, 1964) και τη 

«θεωρία γνωστικής διαφωνίας» του Festinger, πρόκειται για το αίσθηµα 

δυσαρέσκειας που δηµιουργείται σε κάποιον από τη δυσαρµονία ή τη διαφωνία των 

προσδοκιών του και συγκεκριµένης εισροής πληροφορίας (Festinger,1957). Αυτά, 

στοχεύουν στην ανάλυση και στην µέτρηση της επιρροής της ικανοποίησης στην 

µελλοντική αγοραστική συµπεριφορά των καταναλωτών. 

Howard and Sheth:  
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Οι Howard και Sheth (1969) επικεντρώθηκαν στην ανάπτυξη ενός µοντέλου 

καταναλωτικών τάσεων. Πρόκειται για ένα µοντέλο επεξεργασίας της πληροφορίας 

και επικοινωνίας του καταναλωτή µε την επιχείρηση. Όλο αυτό θεµελιώνεται µε την 

εξέταση της προ-αγοραστικής και µετα-αγοραστικής προσέγγισης. Ένα από τα 

σηµαντικότερα κοµµάτια αυτού του µοντέλου σχετίζεται µε την ικανοποίηση η οποία 

σε µετέπειτα αναλύσεις αποτελεί µια διαφορετική µεταβλητή. 

Oliver 

Το µοντέλο του Oliver (1977, 1980, 1981) είναι πιο πρόσφατο σχετικά µε την 

µέτρηση της ικανοποίησης πελατών. Ο Oliver εφαρµόζοντας τη θεωρία προσαρµογής 

του Helson (1964) προάγει την άποψη πως οι προσδοκίες των πελατών δηµιουργούν 

ένα δεδοµένο επίπεδο απόδοσης και εξασφαλίζουν ένα πλαίσιο αναφοράς το οποίο 

σχετίζεται µε την αξιολόγηση από την µεριά των καταναλωτών. Έτσι, η ικανοποίηση 

είναι δυνατό να θεωρηθεί σαν µια παράµετρο της δεδοµένης διαδικασίας σύγκρισης 

των επιθυµιών και πιο συγκεκριµένα σαν την αντίληψη της επιβεβαίωσης ή της 

διάψευσης των προσδοκιών του πελάτη. 

Κατανοούµε πως η ύπαρξη πολλών µέτρων ικανοποίησης των πελατών σχετίζεται και 

µε τη χρήση διαφορετικών πηγών πληροφόρησης από την πλευρά της επιχείρησης. 

Συνοπτικά η διαθέσιµη πληροφορία προέρχεται από :  

• Μεθόδους έρευνας  

• Επιχειρησιακά δεδοµένα  

• ∆εδοµένα Marketing / καναλιών διανοµής και  

• Άλλες πηγές πληροφόρησης. 

Γενικότερα τα συστήµατα µέτρησης ικανοποίησης κατηγοριοποιούνται, σύµφωνα µε 

την πηγή της διαθέσιµης πληροφορίας (Woodruff and Gardial, 1996; Caddote and 

Turgeon, 1988): 

Άµεσα συστήµατα µέτρησης  

Τα συγκεκριµένα συστήµατα πατάνε σε δεδοµένα τα οποία δίνονται άµεσα από το 

σύνολο των πελατών, όπως είναι οι έρευνες ικανοποίησης, τα παράπονα των 

πελατών, οι προσωπικές συνεντεύξεις, κλπ. Υφίσταται µια πληθώρα άµεσων 

συστηµάτων µέτρησης ικανοποίησης πελατών και το καθένα ξεχωριστά προάγει την 

ανάλυση του συγκεκριµένου ζητήµατος από διαφορετική σκοπιά. Παραδείγµατος 

χάρη: αφού οι έρευνες ικανοποίησης µπορούν να πραγµατοποιήσουν αναλύσεις 

σχετικά µε τις προσδοκίες και τις απαιτήσεις των πελατών, το σύστηµα εξυπηρέτησης 

και διαχείρισης παραπόνων επικεντρώνεται κατά κύριο λόγο στο σύνολο των 

ανικανοποίητων πελατών, στοχεύοντας στη διατήρηση της πελατειακής βάσης και 

την ανάκτηση της καταναλωτικής πίστης. Τα άµεσα συστήµατα µέτρησης έχουν έναν 

µελλοντικό  χαρακτήρα, µε βάση το γεγονός πως είναι ικανά να  προτείνουν 

διορθωτικές ενέργειες πριν συµβούν ανεπιθύµητες καταστάσεις (µείωση πωλήσεων, 

κερδών, κλπ.). 

 

 



37 

 

Έµµεσα συστήµατα µέτρησης  

Τα έµµεσα συστήµατα µέτρησης δεν είναι ικανά από µόνα τους να λύσουν 

προβλήµατα που παρουσιάζονται από την µέτρηση της ικανοποίησης των πελατών, 

ωστόσο, είναι ικανά να παρέχουν πολύτιµη βοήθεια. Αυτά τα συστήµατα στηρίζονται 

σε γεγονότα τα οποία αφορούν το αποτέλεσµα της ικανοποίησης των πελατών, όπως 

είναι το ύψος των πωλήσεων, το µερίδιο αγοράς κλπ. Για αυτόν τον λόγο οι 

διαδικασίες που στηρίζονται σε τέτοιου είδους δεδοµένα είναι πιθανό να 

χαρακτηρισθούν ως "θεραπευτικές", διότι προσπαθούν να διορθώσουν ανεπιθύµητες 

καταστάσεις που έχουν ήδη συµβεί. 

 

 

 

 

 

4.4 ∆ιαδικασία µέτρησης ικανοποίησης 

Η εφαρµογή ενός προγράµµατος µέτρησης ικανοποίησης των πελατών θα πρέπει να 

διέπεται από τις βασικές αρχές της πραγµατοποίησης ερευνών αγοράς και αυτές της 

διαδικασίας διαρκούς εξέλιξης της εταιρείας. Η διαδικασία υλοποίησης θα πρέπει να 

παίρνει σοβαρά υπόψιν τη ικανότητα εξέλιξης των συγκεκριµένων προγραµµάτων, 

βασιζόµενο στο γεγονός του αλληλεπιδραστικού χαρακτήρα που αυτά έχουν. Πέραν 

του γεγονότος πως τα προγράµµατα µέτρησης ικανοποίησης αλλάζουν εξαιτίας της 

µεταβολής είτε του συνόλου των πελατών της επιχείρησης, είτε των επιθυµιών, των 

αναγκών και των προτιµήσεων τους, η κύρια διαδικασία παραµένει αµετάβλητη. Τα 

βασικά στάδια της διαδικασίας σχεδιασµού και εφαρµογής ενός προγράµµατος 

µέτρησης της ικανοποίησης πελατών είναι: 

• Καθορισµός στόχων 

• Σχεδιασµός και ανάπτυξη της έρευνας 

• Προσδιορισµός των κρίσιµων διαστάσεων ικανοποίησης 

• Σχεδιασµός του ερωτηµατολογίου 

• Καθορισµός της διαδικασίας δειγµατοληψίας 

• Προκαταρτικός έλεγχος 

• Συλλογή δεδοµένων 

• Ανάλυση δεδοµένων 

• Εκµετάλλευση αποτελεσµάτων 

• Αναθεώρηση της διαδικασίας µέτρησης ικανοποίησης 

 Παρακάτω παρατηρούµε τις ακόλουθες υποθέσεις (Γρηγορούδης και Σίσκος, 2000) : 

• Ο προσανατολισµός στον πελάτη είναι η κύρια δέσµευση της ανώτατης 

διοίκησης της εταιρείας. 

• Η σηµαντικότητα του πελάτη έχει ενσωµατωθεί, τουλάχιστον στον µικρότερο 

βαθµό, στην συνολική φιλοσοφία λειτουργίας και την κουλτούρα της εταιρεία 
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Θα πρέπει να αναφερθεί πως ένα πρόγραµµα µέτρησης ικανοποίησης, για να 

µπορέσει να πετύχει και να φέρει αναµενόµενα οφέλη, πρέπει να συνδυαστεί µε το 

σύνολο των διαδικασιών της επιχείρησης. Για αυτόν τον λόγο διάφορες επιχειρήσεις 

έχουν αναπτύξει δικές τους διαδικασίες και πρότυπα µέτρησης της ικανοποίησης των 

πελατών τους, οι οποίες συνδυάζονται µε τη δοµή και τον τρόπο λειτουργίας τους. Η 

διαδικασία µέτρησης της ικανοποίησης των πελατών µπορεί να συλλέγει ποιοτικά 

δεδοµένα για τις αντιλήψεις των πελατών, κάτι που είναι αδύνατο µε τους 

µηχανισµούς των κλασικών ερευνών αγοράς. Βάσει των παραπάνω, είναι εφικτή η 

διαµόρφωση συγκεκριµένων πρακτικών εξέλιξης της επιχείρησης, το οποίο αποτελεί 

και το κύριο µέληµα των προγραµµάτων µέτρησης ικανοποίησης. 

 

 

 

 

 

Μέρος ΄Β- Έρευνα  

Σκοπός έρευνας 

Ο σκοπός της παρούσας έρευνας είναι η διερεύνηση της ποιότητα και της 

ικανοποίησης των πελατών απέναντι στην χρήση Κινητής Τραπεζικής (mobile-

banking), στην χώρα µας.  Οι ερευνητές που ασχολούνται µε τη µελέτη στρατηγικών 

ψηφιακού µάρκετινγκ και τη συµπεριφορά των πελατών επικεντρώνονται στην 

έννοια της ψηφιακής εµπλοκής των πελατών. Γενικά, η εµπλοκή των πελατών 

αποτελεί στρατηγική επιταγή για τη δηµιουργία βελτιωµένης οργανωσιακής 

απόδοσης, συµπεριλαµβανοµένης της ανάπτυξης των πωλήσεων και της επίτευξης 

ανώτερου ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος (Sedley and Perks, 2008). Οι τράπεζες 

φαίνεται να ενδιαφέρονται περισσότερο να παρέχουν στους πελάτες τους υπηρεσίες 

κινητής τραπεζικής, προκειµένου να βελτιώσουν τις υπηρεσίες τους καθώς να 

ενδυναµώσουν την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα τους. Με βάση τα 

παραπάνω, θα εξεταστεί πώς η εµπλοκή του πελάτη επηρεάζει την ικανοποίηση των 

πελατών, την εµπειρία, την εµπιστοσύνη και την πίστη, στο πλαίσιο της κινητής 

τραπεζική. Ειδικότερα, θα εξεταστεί ο αντίκτυπος της ψηφιακής εµπλοκής των 

πελατών ελληνικών τραπεζών στην ικανοποίηση και στην πιστότητα των πελατών, 

µέσω των µεταβλητών της πελατειακής εµπειρίας και της εµπιστοσύνης. 

 

Μεθοδολογία 

 

Το ερευνητικό εργαλείο που κρίθηκε κατάλληλο για την παρούσα µελέτη είναι το 

ερωτηµατολόγιο. Συγκεκριµένα, χρησιµοποιήθηκε ένα δοµηµένο ερωτηµατολόγιο µε 

ερωτήσεις κλειστού τύπου, οι οποίες προέκυψαν από ερωτηµατολόγια που έχουν ήδη 

χρησιµοποιηθεί σε παλαιότερες έρευνες. Πρόκειται για τις µελέτες των Pinar και 

Doenmez (2007) και των Katsimpra και Theodoridou (2011). Οι 20 στο σύνολο 

ερωτήσεις τροποποιήθηκαν ελαφρώς προκειµένου να είναι κατάλληλες για την 
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εξέταση των αντίστοιχων παραµέτρων µε αναφορά στο mobile-banking. Το 

ερωτηµατολόγιο στην πλήρη µορφή του παρουσιάζεται στο Παράρτηµα. 

 

Από τη βιβλιογραφική ανασκόπηση που πραγµατοποιήθηκε, για τις ανάγκες της 

παρούσας έρευνας, προέκυψαν τα κριτήρια, βάσει των οποίων δοµήθηκε το 

ερωτηµατολόγιο, βασικό εργαλείο της παρούσας έρευνας. Το ερωτηµατολόγιο 

σχεδιάστηκε προσεκτικά, λαµβάνοντας υπόψιν τα προαναφερθέντα στοιχεία, καθώς 

έτσι διασφαλίστηκε σε σηµαντικό βαθµό η αξιοπιστία της έρευνας. Η σύνταξη του 

ερωτηµατολογίου έγινε µε τέτοιο τρόπο, ώστε οι ερωτήσεις να είναι απλές και 

κατανοητές, προκειµένου να ελαχιστοποιηθεί η πιθανότητα δηµιουργίας σύγχυσης 

στους συµµετέχοντες. Με τις ερωτήσεις αυτές ο ερωτώµενος καλείται να επιλέξει µία 

από τις διαθέσιµες απαντήσεις κάθε φορά, δηλώνοντας έτσι το βαθµό ικανοποίησης ή 

δυσαρέσκειάς του µε την εκάστοτε ερώτηση. Η επεξεργασία των δεδοµένων έγινε 

µέσω της εφαρµογής Microsoft Excel. 

 
 

 

 

∆είγµα Έρευνας 

 

Για την παρούσα έρευνα µοιράστηκαν 100 ερωτηµατολόγια σε τυχαίο δείγµα σε όλη 

την Ελλάδα. Τα ερωτηµατολόγια στέλνονταν και απαντιόταν µέσω e-mail Η λίστα 

των e-mail που στάλθηκαν βρέθηκε µέσα από κοινοποίηση του ερωτηµατολογίου στα 

µέσα κοινωνικής δικτύωσης, και όποιος ήθελε να συµµετέχει µας προωθούσε το e-

mail του για να µπορέσουµε να του προωθήσουµε το ερωτηµατολόγιο µας. 

Προκειµένου διερευνηθεί η ικανοποίηση των πελατών από το mobile banking, 

επιλέχθηκε ένα δείγµα 100 ατόµων (άντρες και γυναίκες) από διάφορες ηλικιακές 

οµάδες, επαγγέλµατα, εκπαιδευτικό επίπεδο και εισοδηµατικές τάξεις. Η έρευνά µας 

ξεκίνησε τον Οκτώβριο του 2019 και διήρκησε έως το ∆εκέµβριο του 2019. 

 

Κώδικας δεοντολογίας  

Κατά τη διεξαγωγή της έρευνα τηρήθηκε απόλυτη εχεµύθεια. ∆εν παραβιάστηκε 

κανένας νόµος που να προσβάλει την ακαδηµαϊκή κοινότητα. Τα ερωτηµατολόγια 

ήταν ανώνυµα και χωρίς χρηµατική επιβάρυνση για τους συµµετέχοντες. Τα 

αποτελέσµατά τους θα χρησιµοποιηθούν για το όφελος της ακαδηµαϊκής κοινότητας.  
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Ανάλυση 

1) Φύλλο 

• Άνδρας 

• Γυναίκα  

 

 

Άνδρας

Γυναίκα

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Φύλο

Άνδρας Γυναίκα
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Από την ανάλυση προκύπτει πως το 60% των συµµετεχόντων ήταν άνδρες και το 

40% γυναίκες. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2) Ηλικία  

• 18-25 

• 26-35 

• 36-45 

• 46-65 

 

18-25

26-35

36-45

45-65

0 20 40 60 80 100

Ηλικία 

18-25 26-35 36-45 45-65
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Από την παρούσα ανάλυση προκύπτει πως το 15% ανήκει στην ηλικιακή οµάδα 18-

25 και 45-65, το 35% φαίνεται να καταλαµβάνει τις ηλικιακές οµάδες 26-35 και 36-

45. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3) Μηνιαίο εισόδηµα  

• 0-500 

• 501-1000 

• 1001-1500 

• 1501-2000 

• <2000 
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Από το παραπάνω γράφηµα διαπιστώνουµε πως το 40% έχει εισόδηµα από 0-500 

ευρώ, το 35% από 501-1000 ευρώ, το 12% από 1001-1500 ευρώ, το 8% από 1501-

2000 ευρώ και µόλις το 5% έχει εισόδηµα πάνω από 2000 ευρώ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4) Πόσο συχνά χρησιµοποιείται το Mobile Banking; 

• 1 φορά την εβδοµάδα 

• 2-3 φορές την εβδοµάδα 

• Σχεδόν κάθε µέρα 

• Καθόλου  

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

0-500

501-1000

1001-1500

1501-2000

<2000

Μηνιαίο Εισόδημα

Σειρά 1
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Από την ανάλυση προκύπτει πως το 20% το χρησιµοποιεί 1 φορά την εβδοµάδα, το 

50% 2-3 φορές την εβδοµάδα, το 25% σχεδόν κάθε µέρα, και το 5% δεν το 

χρησιµοποιεί καθόλου.  

 

5) Τι είδους συναλλαγές κάνετε µέσω του MobileBanking; 

• Έλεγχος υπολοίπου 

• Μεταφορά χρηµάτων 

• Πληρωµές λογαριασµών 

• Αγοροπωλησία µετοχών 

 

 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

1 φορά την εβδομάδα

2-3 φορές την εβδομάδα

σχεδόν κάθε μέρα

καθόλου

Χρήση Mobile Banking

Σειρά 1
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έλεγχος υπολοίπου

μεταφορά χρημάτων

πληρωμές λογαριασμών

αγοροπωλησία μετοχών

Είδη συναλλαγών μέσω mobile banking

Σειρά 1



45 

 

Βλέπουµε πως το 50% χρησιµοποιεί το mobile banking για τον έλεγχο του υπολοίπου 

του, το 30% για µεταφορά χρηµάτων και το 20% για πληρωµές λογαριασµών. 

Κανένας από τους συµµετέχοντες δεν το χρησιµοποιεί για την αγοραπωλησία 

µετοχών. 

6) Πόσο καιρό είστε χρήστης του Mobile Banking; 

• 1 χρόνο 

• 1-3 χρόνια 

• 4-7 χρόνια 

 

βλέπουµε σύµφωνα µε το διάγραµµα πώς το 35% χρησιµοποιεί το mobile banking 1 

χρόνο, το 45% 1-3 χρόνια, και το 20% 4-7 χρόνια. 

 

7) Έχετε αγοράσει ποτέ κάποιο προϊόν µέσω ίντερνετ; 

• Ναι 

• Όχι 
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1 χρόνο

1-3 χρόνια

4-7 χρόνια

Χρόνος χρήσης mobile banking

Σειρά 1
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Από το διάγραµµα βλέπουµε πως το 70% των ερωτηθέντων έχει πραγµατοποιήσει 

αγορές µέσω ίντερνετ ενώ το 30% όχι. 

8) Θεωρείτε το mobile banking αξιόπιστο και ασφαλές για την πραγµατοποίηση 

των συναλλαγών σας; 

• Καθόλου 

• Λίγο 

• Μέτρια 

• Πολύ  

• Πάρα πολύ 

 

 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Ναι

Όχι

Αγορά μέσω ίντερνετ

Σειρά 1
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Καθόλου

Λίγο

Μέτρια

Πολύ

Πάρα πολύ

Αξιοπιστία και ασφάλεια

Σειρά 1
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Από την ανάλυση βλέπουµε πως το 5% των συµµετεχόντων δεν το θεωρεί καθόλου 

αξιόπιστο και ασφαλές, επίσης το 5% το θεωρεί λίγο αξιόπιστο και ασφαλές. Το 40% 

το θεωρεί µέτρια αξιόπιστο και ασφαλές, το 30% το θεωρεί πολύ αξιόπιστο και 

ασφαλές και το 20% πάρα πολύ.  

9) Το mobile banking είναι το µέλλον της ηλεκτρονικής τραπεζικής. 

• ∆ιαφωνώ απόλυτα 

• ∆ιαφωνώ 

• Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

• Συµφωνώ  

• Συµφωνώ απόλυτα  

 

 

Σύµφωνα µε το διάγραµµα, το 5% διαφωνούσε ως προς την µελλοντική εξέλιξη την 

ηλεκτρονικής τραπεζικής, το 30% ούτε συµφώνησε ούτε διαφώνησε, στην επιλογή 

συµφωνώ διαπιστώνουµε ένα ποσοστό 35% και η επιλογή συµφωνώ απόλυτα 

καλύφθηκε από το 30% η κάθε µία. Η επιλογή διαφωνώ απόλυτα δεν επιλέχθηκε 

καθόλου. 

10) Το mobile banking πληρεί τις προσδοκίες σας; 

• Ναι  

• Όχι 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Διαφωνώ απόλυτα

Διαφωνώ

ούτε συμφωνώ/ούτε διαφωνώ

συμφωνώ

συμφωνώ απόλυτα

Το mobile banking είναι το μέλλον της ηλεκτρονικής 

τράπεζας

Σειρά 1
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Σύµφωνα µε την ανάλυση διαπιστώνουµε πως το 60% απάντησε ναι ενώ το 40% όχι.  

 

11) Το mobile banking παρέχει ευχέρεια χρόνου. 

• ∆ιαφωνώ απόλυτα 

• ∆ιαφωνώ 

• Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

• Συµφωνώ  

• Συµφωνώ απόλυτα  

 

Στο παραπάνω διάγραµµα βλέπουµε πως οι απαντήσεις συµφωνώ και συµφωνώ 

απόλυτα καλύφθηκαν η κάθε µία οπό το 40%, 20% ούτε διαφωνεί/ούτε συµφωνεί. Οι 

επιλογές διαφωνώ απόλυτα και διαφωνώ δεν είχαν καµία απάντηση. 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Ναι

Όχι

Το mobile banking πληρεί τις προσδοκίες σας;

Σειρά 1

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

διαφωνώ απόλυτα

διαφωνώ 

ούτε διαφωνώ/ ούτε συμφωνώ

συμφωνώ

συμφωνώ απόλυτα

Παρέχει ευχέρεια χρόνου

Σειρά 1
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12) Το mobile banking παρέχει χαµηλό κόστος για τους πελάτες. 

• ∆ιαφωνώ απόλυτα 

• ∆ιαφωνώ 

• Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

• Συµφωνώ  

• Συµφωνώ απόλυτα  

 

Στο παραπάνω διάγραµµα, το 5% διαφωνεί, το 55% ούτε διαφωνεί ούτε συµφωνεί, 

25% συµφωνεί και το 15% συµφωνεί απόλυτα, στο γεγονός πως το mobile banking 

έχει χαµηλό κόστος για τους πελάτες. 

13) Το mobile banking παρέχει γρήγορη και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση. 

• ∆ιαφωνώ απόλυτα 

• ∆ιαφωνώ 

• Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

• Συµφωνώ  

• Συµφωνώ απόλυτα  
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συμφωνώ απόλυτα

Έχει χαμηλό κόστος για τους πελάτες

Σειρά 1
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Για το αν το mobile bankingπροσφέρει γρήγορη και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση το 

45% απάντησε πώς ούτε συµφωνεί ούτε διαφωνεί, το 35% συµφωνεί και το 20% 

συµφωνεί απόλυτα. 

14) Το mobile banking βελτιώνει την αποτελεσµατικότητα των τραπεζικών 

συναλλαγών του πελάτη. 

• ∆ιαφωνώ απόλυτα 

• ∆ιαφωνώ 

• Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

• Συµφωνώ  

• Συµφωνώ απόλυτα  
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διαφωνώ απόλυτα

διαφωνώ 

ούτε συμφωνώ ούτε διαφωνώ

συμφωνώ 

συμφωνώ απόλυτα

Παρέχει γρήγορη και αποτελεσματική εξυπηρέτηση 

Σειρά 1
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Βελτιώνει την αποτελεσματικότητα των τραπεζών

Σειρά 1



51 

 

Βάσει του διαγράµµατος βλέπουµε πως µε το mobile banking βελτιώνεται η 

αποτελεσµατικότητα των τραπεζών το 5% διαφωνεί, το 30% ούτε συµφωνεί ούτε 

διαφωνεί, το 35% συµφωνεί και το 30% συµφωνεί απόλυτα.  

15) Η εκµάθηση της χρήσης του mobile banking είναι εύκολη.  

• ∆ιαφωνώ απόλυτα 

• ∆ιαφωνώ 

• Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

• Συµφωνώ  

• Συµφωνώ απόλυτα  

 

Με βάσει το διάγραµµα βλέπουµε πως στην εύκολη εκµάθηση χρήσης της κινητής 

τραπεζικής το 35% ούτε συµφωνεί ούτε διαφωνεί, το 45% συµφωνεί και το 20% 

συµφωνεί απόλυτα. 

16) Η χρήση του mobile banking είναι ευχάριστη εµπειρία. 

• ∆ιαφωνώ απόλυτα 

• ∆ιαφωνώ 

• Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

• Συµφωνώ  

• Συµφωνώ απόλυτα  
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Η εκμάθηση χρήσης είναι εύκολη

Σειρά 1
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Σύµφωνα µε το διάγραµµα στην χρήση του mobile banking ως ευχάριστη εµπειρία το 

20% ούτε διαφωνούσε ούτε συµφωνούσε, και στις επιλογές συµφωνώ και συµφωνώ 

απόλυτα βρέθηκαν ποσοστά 40% στην κάθε µία.  

17) Θα πρέπει να χρησιµοποιείται για τακτικές τραπεζικές συναλλαγές. 

• ∆ιαφωνώ απόλυτα 

• ∆ιαφωνώ 

• Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

• Συµφωνώ  

• Συµφωνώ απόλυτα  

 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

διαφωνώ απόλυτα

διαφωνώ 

ούτε συμφωνώ ούτε διαφωνώ

συμφωνώ 

συμφωνώ απόλυτα

Είναι μια ευχάριστη εμπειρία

 2

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

διαφωνώ απόλυτα 

διαφωνώ 

ούτε συμφωνώ ούτε διαφωνώ

συμφωνώ

συμφωνώ απόλυτα

Να χρησιμοποιείται για τακτικές τραπεζικές συναλλαγές

Σειρά 1
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Στην επιλογή για το αν το mobile bankingθα πρέπει να χρησιµοποιείται για τακτικές 

τραπεζικές συναλλαγές το 25% ούτε διαφωνούσε ούτε συµφωνούσε, το 35% 

συµφωνούσε και το 40% συµφωνούσε απόλυτα.  

18) Η ενηµέρωση που έχω σχετικά µε το mobile banking είναι: 

• Καµία 

• Ελάχιστη 

• Επαρκής  

• Πολύ καλή  

 

To 5% είχε ελάχιστη ενηµέρωση, το 55% είχε επαρκής ενηµέρωση και το 45% είχε 

πολύ καλή ενηµέρωση.  

19) Είµαι ευχαριστηµένος µε την ταχύτητα που γίνονται οι συναλλαγές µου µέσω 

mobile banking. 

• Καθόλου 

• Λίγο 

• Μέτρια 

• Πολύ 

• Πάρα πολύ  

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

καμία

ελάχιστη

επαρκής 

πολύ καλή 

Ενημέρωση σχετικά με το mobile banking

Σειρά 1
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Για το αν είναι ευχαριστηµένοι µε την ταχύτητα που γίνονται οι συναλλαγές µέσω 

κινητής τραπεζικής το 30% απάντησε µέτρια, και στις επιλογές πολύ και πάρα πολύ, 

εµφανίστηκαν ποσοστά 35% στην κάθε µία. Πρέπει να σηµειωθεί πως σε αυτήν την 

ερώτηση είχαµε 5 ερωτηµατολόγια τα οποία ήταν αναπάντητα (δεν είναι κάτοχοι 

mobile banking). 

20) Θα πρέπει να χρησιµοποιείται για τις περισσότερες τραπεζικές συναλλαγές. 

• ∆ιαφωνώ απόλυτα 

• ∆ιαφωνώ 

• Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

• Συµφωνώ  

• Συµφωνώ απόλυτα  

 

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

καθόλου

λίγο

μέτρια

πολύ

πάρα πολύ 

Ταχύτητα συναλλαγών μέσω mobile banking

Σειρά 1
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διαφωνώ
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συμφωνώ απόλυτα

Να χρησιμοποιείται για περισσότερες τραπεζικές 

συναλλαγές

Σειρά 1
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Για το αν θα πρέπει το mobile banking να χρησιµοποιείται για τις περισσότερες 

τραπεζικές συναλλαγές το 20% ούτε συµφωνεί ούτε διαφωνεί, και στις επιλογές 

συµφωνώ και συµφωνώ απόλυτα παρουσιάστηκαν τα ποσοστά 40% στην κάθε µία. 

 

Ανάλυση- Συζήτηση 

Σύµφωνα λοιπόν, µε τα παραπάνω διαγράµµατα, είµαστε σε θέση να δούµε 

αναλυτικότερα µερικά στοιχεία. Σε γενικότερα πλαίσια οι περισσότεροι πελάτες 

οποιασδήποτε τράπεζας κάνουν χρήση του mobile banking, πράγµα που σηµαίνει πως 

έως ένα βαθµό είναι εξοικειωµένοι µε την χρήση της τεχνολογίας αλλά και µε της 

ψηφιακή εποχή. 

Το µεγαλύτερο ποσοστό που χρησιµοποιεί την κινητή τραπεζική είναι οι ηλικιακές 

οµάδες των 26-35 και 36-45.Είναι εκείνες οι οµάδες που όχι µόνο είναι πιο 

εξοικειωµένες µε την τεχνολογία αλλά έχουν και µια πιο σταθερή οικονοµική 

κατάσταση από ότι για παράδειγµα η οµάδα 18-25, και έτσι έχουν συνήθως 

καθηµερινές συναλλαγές.  

Πιο χαρακτηριστικά, είδαµε πως οι περισσότεροι συµµετέχοντες στην έρευνα µας, 

έχουν mobile banking από 1 έως 3 έτη και τα χρησιµοποιούν 2 µε 3 φορές την 

εβδοµάδα, µε κυριότερο είδος συναλλαγής, τον έλεγχο υπολοίπου, του τραπεζικού 

λογαριασµού τους.  

Ωστόσο διαπιστώνουµε πως παρά την ευρεία χρήση του, οι περισσότεροι θεωρούν 

πως τα επίπεδα ασφάλειάς και αξιοπιστίας του, κυµαίνονται σε µέτρια κατάσταση 

(40%), συµφωνώντας, παρόλα αυτά, η πλειοψηφία, πως το mobile banking είναι το 

µέλλον της ηλεκτρονικής τραπεζικής (35%).  

Σε γενικότερα πλαίσια βλέπουµε πως το mobile banking είναι σε θέση να καλύψει τις 

προσδοκίες της πλειοψηφίας του συνόλου των συµµετεχόντων στην έρευνά µας 

(60%).  

Στις ευρύτερες ερωτήσεις ικανοποίησης είδαµε µεγάλα ποσοστά να είναι θετικά σε 

σχέση µε τον τρόπο λειτουργίας και την χρήση της κινητής τραπεζικής. ∆ηλαδή 

είδαµε να συµφωνούν στο ότι είναι εύχρηστη, γρήγορη, διαθέσιµη και µπορείς να την 

χρησιµοποιήσεις για τις περισσότερες συναλλαγές. Επίσης δεν έχει ιδιαίτερη σηµασία 

το που βρίσκεσαι ή τι ώρα είναι, αφού είναι παντού και πάντα διαθέσιµο, σύµφωνα 

πάντα µε το δίκτυο που παρέχεται από τις υπηρεσίες κινητής τηλεφωνίας ή την 

πρόσβαση σε wi-fi. 

 ∆ιαπιστώσαµε επίσης, πως οι πλειοψηφία (40%) θα το χρησιµοποιούσε- αν δεν το 

κάνει ήδη- σε τακτικές τραπεζικές συναλλαγές. Συνολικά το 80% της έρευνας, 

συµφωνεί πως το mobile banking είναι µια ευχάριστη εµπειρία.  

Ωστόσο σε θέµατα ασφαλείας διαπιστώσαµε πως οι περισσότεροι αµφιβάλουν για το 

πόσο µπορεί να τους παρέχει την µεγαλύτερη ασφάλεια. Το ίδιο είδαµε να συµβαίνει 

και όσον αφορά το κόστος. Θεωρούµε πως οι περισσότεροι ίσως δεν είναι γνώστες 

της τιµολογιακής πολιτικής. Σε θέµατα κατάρτισης οι περισσότεροι φάνηκε να έχουν 

επαρκής γνώσεις γύρω από την κινητή τραπεζική.  
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Σε ευρύτερα πλαίσια λοιπόν είµαστε σε θέση να διαπιστώσουµε πως η ψηφιακή 

εποχή έχει µπει για τα καλά στην χώρα µας. Από στοιχεία που προκύπτουν από την 

Ένωση Ελληνικών Τραπεζών, διαπιστώνουµε πως το mobile banking στην χώρα µας 

προχωράει πιο αργά από ότι στα υπόλοιπα µέλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης, όµως 

καταβάλλονται προσπάθειες για καλύτερη εφαρµογή της. Στον τοµέα της 

ικανοποίησης οι περισσότεροι πελάτες φαίνεται να είναι επαρκώς ικανοποιηµένοι για 

την συγκεκριµένη υπηρεσία και τον τρόπο εφαρµογής της. Όµως µέσα από την 

έρευνά µας διαπιστώσαµε πως υπάρχουν κενά και ηµιµάθειες. Αυτό είναι κάτι που θα 

πρέπει να αποφευχθεί. 

Οι καταναλωτές για τη δική τους προστασία, θα πρέπει να προσαρµοστούν στα νέα 

δεδοµένα και να ψάχνουν περισσότερο και καλύτερα τα προϊόντα και τις υπηρεσίες οι 

οποίες τους παρέχονται. Οι τράπεζες θα πρέπει να διαφηµίσουν και να εξηγήσουν 

λίγο περισσότερο, και µε πιο απλά βήµατα τόσο της υπηρεσίες που προσφέρονται 

µέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής όσο δε της κινητής τραπεζικής. 

Ακόµα βλέπουµε µέσα από την έρευνά µας να παρουσιάζεται ένα κενό στην ηλικιακή 

οµάδα 46-65. Αυτή η οµάδα παρουσίασε και το χαµηλότερο ποσοστό σε χρήση της 

κινητής τραπεζικής. Το γεγονός αυτό οφείλεται στην αµάθεια και στην έλλειψη 

εµπιστοσύνης τόσο στην τεχνολογία όσο και στις νέες υπηρεσίες οι οποίες 

παρέχονται µέσω αυτής. Θα πρέπει οι τράπεζες να προσπαθήσουν να προσελκύσουν 

περισσότερο αυτό, λόγω της µεγαλύτερης οικονοµικής άνεσης που διαθέτει.  

Έτσι λοιπόν παρατηρούµε πως στην χώρα µας στον τοµέα της ψηφιακής εµπλοκής 

των τραπεζών ως προς την ποιότητα και ικανοποίηση των πελατών για την κινητή 

τραπεζική, υπάρχουν κενά πεδία τόσο από τους πελάτες όσο και από τις ίδιες τις 

τράπεζες.  

Σε σχέση µε τις µελέτες των Pinar και Doenmez (2007) και των Katsimpra και 

Theodoridou (2011) διαπιστώνουµε πως τα πράγµατα έχουν µπει σε έναν σαφώς, πιο 

εξελεγµένο δρόµο, λόγω και της ραγδαίας ανάπτυξης της τεχνολογίας αλλά και των 

κοινωνικών και οικονοµικών γεγονότων που µεσολάβησαν στην χώρα µας όπως το 

capital control.  
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Συµπεράσµατα  

Η παρούσα έρευνα πραγµατοποιήθηκε µε σκοπό να διερευνηθεί η ικανοποίηση του 

πελάτη στην ψηφιακή εµπλοκή των τραπεζών. Για τον σκοπό της παρούσας έρευνας 

χρειάστηκε να χρησιµοποιηθεί ως εργαλείο ένα ερωτηµατολόγιο µε σχετικές 

ερωτήσεις οι οποίες να ανταποκρίνονται στα ζητούµενά µας.  

Για να µπορέσει η έρευνά µας να είναι έγκυρη και εµπεριστατωµένη 

χρησιµοποιήθηκαν στοιχεία από την εγχώρια και ξένη βιβλιογραφία, καθώς και 

στοιχεία από άλλες µελέτες.  

∆ιαπιστώσαµε λοιπόν, πως στην χώρα µας η ψηφιακή τράπεζα, καταλαµβάνει µέρα 

µε την µέρα όλο και µεγαλύτερο έδαφος. Ωστόσο δεν βρίσκεται στα ίδια επίπεδα 

όπως στις χώρες της Ευρώπης (Έκθεση Πεπραγµένων ΕΤΤ έτους 2018). Είδαµε 

µεγαλύτερη ανάπτυξη στην ευρύτερη ηλεκτρονική τραπεζική από το 2015 και µετά, 

λόγω της εφαρµογής του capital control.  

Θα πρέπει να πούµε, πως η χρήση των ηλεκτρονικών και ψηφιακών τραπεζικών 

υπηρεσιών στην χώρα µας, φαίνεται να είναι σε ένα καλό επίπεδο, όχι όµως το 

ιδανικό. Από την έρευνα προέκυψε πως επικρατούν ακόµη κενά ως προς την 

πληροφόρηση, και ηλικιακές οµάδες οι οποίες δεν είναι χρήστες των υπηρεσιών 

αυτών. 

Θα πρέπει οι τράπεζες, οι οποίες επιθυµούν να προωθήσουν περισσότερο αυτές τους 

τις υπηρεσίες, να απευθυνθούν και σε ηλικιακές οµάδες τις οποίες δεν έχουν ακόµα 

εντάξει στο πελατολόγιό τους όπως επίσης και να παρέχουν µια ευρύτερη 

πληροφόρηση γύρω από τις συγκεκριµένες υπηρεσίες, µε θέµατα όπως η ασφάλεια η 

αξιοπιστία και το κόστος τους.  

Θα µπορούσαµε να πούµε πως στο µέλλον είναι εφικτό να πραγµατοποιηθούν 

έρευνες, για την αποδοτικότητα των ψηφιακών υπηρεσιών ενός τραπεζικού 

ιδρύµατος, και έρευνες που να αφορούν την ενηµέρωση και κατάρτιση των πελατών 

σχετικά µε το mobile banking. 
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Παράρτηµα  

Ερωτηµατολόγιο 

1) Φύλο 

� Άντρας 

� Γυναίκα  

 

2) Ηλικία  

� 18-25 

� 26-35 

� 36-45 

� 46-65 

3) Μηνιαίο εισόδηµα  

� 0-500 

� 501-1000 

� 1001-1500 

� 15001-2000 

� <2000 

 

4) Πόσο συχνά χρησιµοποιείται το Mobile Banking; 

� 1 φορά την εβδοµάδα 

� 2-3 φορές την εβδοµάδα 

� Σχεδόν κάθε µέρα 

 

5) Τι είδους συναλλαγές κάνετε µέσω του Mobile Banking; 

� Έλεγχος υπολοίπου 

� Μεταφορά χρηµάτων 

� Πληρωµές λογαριασµών 

� Αγοροπωλησία µετοχών 

             

6) Πόσο καιρό είστε χρήστης του Mobile Banking; 

� 1 χρόνο 

� 1-3 χρόνια 

� 4-7 χρόνια 

 

7) Έχετε αγοράσει ποτέ κάποιο προϊόν µέσω ίντερνετ; 

� Ναι 

� Όχι 
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8) Θεωρείτε το mobile banking αξιόπιστο και ασφαλές για την πραγµατοποίηση 

των συναλλαγών σας; 

� Καθόλου 

� Λίγο 

� Μέτρια 

� Πολύ  

� Πάρα πολύ 

 

9) Το mobile banking είναι το µέλλον της ηλεκτρονικής τραπεζικής. 

� ∆ιαφωνώ απόλυτα 

� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

� Συµφωνώ  

� Συµφωνώ απόλυτα  

 

10) Το mobile banking πληρεί τις προσδοκίες σας; 

� Ναι  

� Όχι 

 

11) Το mobile banking παρέχει ευχέρεια χρόνου. 

� ∆ιαφωνώ απόλυτα 

� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

� Συµφωνώ  

� Συµφωνώ απόλυτα  

 

12) Το mobile banking παρέχει χαµηλό κόστος για τους πελάτες. 

� ∆ιαφωνώ απόλυτα 

� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

� Συµφωνώ  

� Συµφωνώ απόλυτα  

 

 

 

13) Το mobile banking παρέχει γρήγορη και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση. 

� ∆ιαφωνώ απόλυτα 

� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 
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� Συµφωνώ  

� Συµφωνώ απόλυτα  

 

14) Το mobile banking βελτιώνει την αποτελεσµατικότητα των τραπεζικών 

συναλλαγών του πελάτη. 

� ∆ιαφωνώ απόλυτα 

� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

� Συµφωνώ  

� Συµφωνώ απόλυτα  

 

15) Η εκµάθηση της χρήσης του mobile banking είναι εύκολη.  

� ∆ιαφωνώ απόλυτα 

� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

� Συµφωνώ  

� Συµφωνώ απόλυτα  

 

16) Η χρήση του mobile banking είναι ευχάριστη εµπειρία. 

� ∆ιαφωνώ απόλυτα 

� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

� Συµφωνώ  

� Συµφωνώ απόλυτα  

 

17) Θα πρέπει να χρησιµοποιείται για τακτικές τραπεζικές συναλλαγές. 

� ∆ιαφωνώ απόλυτα 

� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

� Συµφωνώ  

� Συµφωνώ απόλυτα  

 

18) Η ενηµέρωση που έχω σχετικά µε το mobile banking είναι: 

� Καµία 

� Ελάχιστη 

� Επαρκής  

� Πολύ καλή  

19) Είµαι ευχαριστηµένος µε την ταχύτητα που γίνονται οι συναλλαγές µου µέσω 

mobile banking. 

� Καθόλου 



63 

 

� Λίγο 

� Μέτρια 

� Πολύ 

� Πάρα πολύ  

 

20) Πρέπει να χρησιµοποιείται για τις περισσότερες τραπεζικές συναλλαγές. 

� ∆ιαφωνώ απόλυτα 

� ∆ιαφωνώ 

� Ούτε συµφωνώ/ ούτε διαφωνώ 

� Συµφωνώ  

� Συµφωνώ απόλυτα  

 

 

 

Δηλώνω ρητά ότι η παρούσα εργασία αποτελεί αποκλειστικά προϊόν προσωπικής 

εργασίας και δεν είναι προϊόν μερικής ή ολικής αντιγραφής. Οι πηγές που 

χρησιμοποιήθηκαν αναφέρονται στην βιβλιογραφία. Τυχόν λάθη και παραλήψεις 

βαρύνουν τη συγγραφέα.  

 

 

 

 

 

 

 


