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ΠΕΡΙΛΗΨΗ

Είναι πλέον φανερό ότι η τεχνολογία μετασχηματίζει τον τραπεζικό κλάδο. Σήμερα η 

ηλεκτρονική τραπεζική υπόσχεται την επανάσταση στις συναλλαγές μας με τις 

τράπεζες καθώς μεταφέρει την τράπεζα στην οθόνη του υπολογιστή μειώνοντας έτσι 

δραστικά το κόστος τόσο για τους πελάτες όσο και για την ίδια την τράπεζα. Το νέο 

κανάλι διανομής των τραπεζικών προϊόντων και υπηρεσιών έχει πολλά 

πλεονεκτήματα, η υιοθέτησή του όμως κρύβει και κινδύνους για τους οποίους πρέπει 

να βρεθούν αποτελεσματικοί τρόποι διαχείρισης. Για να μπορέσει η τράπεζα να 

παραμείνει ανταγωνιστική στο νέο περιβάλλον, πρέπει να εντάξει την ηλεκτρονική 

τραπεζική στους στρατηγικούς της στόχους και να επενδύσει κυρίως στην ποιοτική 

online εξυπηρέτηση των πελατών. Η καινοτομία και η εφαρμογή βέλτιστων 

πρακτικών αλλά και η επένδυση στην ασφάλεια των ηλεκτρονικών συστημάτων 

προσφέρουν ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα στις τράπεζες που τα εφαρμόζουν 

δημιουργώντας με αυτό τον τρόπο ηγέτες στο χώρο της ηλεκτρονικής τραπεζικής.

Ο τραπεζικός κλάδος έχει συνειδητοποιήσει τη μεγάλη επίδραση του internet στη 

λειτουργία και ανταγωνιστικότητα των τραπεζών και γι’ αυτό πλέον το E-banking 

καθίσταται αναγκαίο για κάθε τράπεζα. Αν και τα ποσοστά χρήσης διαδικτύου και 

ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι ακόμη χαμηλά στην Ελλάδα, οι Ελληνικές τράπεζες 

έχουν επενδύσει αρκετά στα συστήματα E-banking. Η παρούσα μελέτη στοχεύει στο 

να βοηθήσει τις τράπεζες να συνειδητοποιήσουν την ευκαιρία που προσφέρει η 

ηλεκτρονική τραπεζική και να την εκμεταλλευτούν στο έπακρο.
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ABSTRACT

It is obvious that technology brings about changes in the banking sector. Nowadays, 

E-banking promises a revolution in our transactions with banks because it 

brings the bank to our computer screen, thus reducing costs drastically both for the 

customer and for the banks themselves. This new channel of distributing bank 

products and services has a lot of advantages. However, its adoption involves risks 

and it is clear that effective ways of dealing with these risks must be found. In order 

for a bank to remain competitive in this new environment, it should integrate e- 

banking in its strategictargets. Lastly, innovation and the implementation of best 

practices offer competitive advantages to the companies which adopt them. This 

creates leaders in the field of E-banking. The banking sector has realized the great 

impact of internet on the function and competitiveness of banks and this is the reason 

why E-banking is thought to be imperative for almost every bank. Although the 

percentages of using internet and E-banking are low in Greece, Greek banks have 

invested a lot in the E-banking systems. This study attempts to make banks realize the 

opportunity E-banking offers and reap the best benefit from it.
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ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

ΕΙΣΑΓΩΓΗ

ΒΑΣΙΚΕΣ ΕΝΝΟΙΕΣ

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

τράπεζες στρέφονται σε νέες υπηρεσίες προκειμένου να προσελκύσουν πελάτες αλλά 

και να μειώσουν τα λειτουργικά τους έξοδα διατηρώντας ή/και αυξάνοντας με αυτό 

τον τρόπο εμμέσως την κερδοφορία τους. Νέο «πεδίο μάχης» στο χρηματοπιστωτικό 

τομέα αποτελούν τα εναλλακτικά δίκτυα, σημαντικότερο αντιπρόσωπο των οποίων 

αποτελεί η ηλεκτρονική τραπεζική. Επιπλέον, υπάρχει ανάγκη να δημιουργηθεί ένα 

σύστημα εύκολο στη χρήση, που να καλύπτει όλες τις ανάγκες των 

συναλλασσομένων και να είναι απόλυτα ασφαλές ενώ τέλος αναγκαία καθίσταται η 

εξοικείωση των πελατών των τραπεζών με τη χρήση των συστημάτων ηλεκτρονικής 

τραπεζικής αλλά και η γνωριμία τους με τα πλεονεκτήματα που αυτά τους 

προσφέρουν.

To E-banking δίνει τη δυνατότητα σε μια τράπεζα να παγιώσει και να επεκτείνει τη 

σχέση της με τους πελάτες της καθώς φέρνει τις τραπεζικές υπηρεσίες απ’ ευθείας 

στο σπίτι ή το γραφείο του πελάτη. Παράλληλα, οι τράπεζες, παρά το αρχικά υψηλό 

κόστος που απαιτεί ένα σύστημα ηλεκτρονικής τραπεζικής για να εγκατασταθεί, 

κατορθώνουν με την υιοθέτησή του να μειώσουν το λειτουργικό τους κόστος και να 

παραμείνουν ανταγωνιστικές προσελκύοντας ταυτόχρονα και νέους αφοσιωμένους 

πελάτες. Εκτός από τις παραπάνω ευκαιρίες και πλεονεκτήματα που προσφέρει όμως 

το E-banking στα χρηματοπιστωτικά ιδρύματα, υπάρχουν και ρίσκα που σχετίζονται 

με αυτό και ιδιαίτερα με την αυξημένη χρήση της πληροφορικής τεχνολογίας. Έτσι, 

ανάλογα με το μέγεθος και τη θέση της η κάθε τράπεζα πρέπει να υιοθετήσει 

διαφορετικές προσεγγίσεις και στρατηγικές όσον αφορά το E-banking.

Ο σημαντικότερος ίσως από τους παράγοντες επιτυχίας των υπηρεσιών E-banking 

είναι η αποτελεσματική και ποιοτική on-line εξυπηρέτηση.

To Internet επιδρά σημαντικά στις δυνάμεις του ανταγωνισμού και ο τραπεζικός 

κλάδος αποτελεί χαρακτηριστικό παράδειγμα των επιπτώσεων αυτών. Είναι
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αυτονόητο ότι οι εταιρείες που θα καθυστερήσουν να αξιοποιήσουν τα 

πλεονεκτήματα του Internet θα βρεθούν σε δυσμενέστερη ανταγωνιστικά θέση.

Στη χώρα μας υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής διαθέτει η πλειοψηφία των 

εγχώριων τραπεζικών οργανισμών. Παρά το γεγονός ότι διανύει τα πρώτα της βήματα 

λοιπόν, η ηλεκτρονική τραπεζική στη χώρα μας έχει πραγματοποιήσει πρόοδο 

δυσανάλογη της ηλικίας της. Οι Ελληνικές τράπεζες κατάφεραν να πετύχουν ένα 

ικανοποιητικό επίπεδο στην ηλεκτρονική τραπεζική, εστιάζοντας αρκετά σε σημεία 

όπως η ενοποίηση των καναλιών, η καλή διαχείριση πληροφοριών, η αύξηση της 

λειτουργικότητας των εφαρμογών τους και η δημιουργία εύχρηστων και φιλικών 

sites.

Μεγάλο ενδιαφέρον παρουσιάζει έρευνα του Πανεπιστημίου Αθηνών όπου γίνεται 

συγκριτική ανάλυση των ελληνικών με τις ξένες, κυρίως ευρωπαϊκές, τράπεζες. Οι 

ελληνικές τράπεζες, για τους έλληνες ερωτώμενους-χρήστες, φαίνεται να υπερτερούν 

στην αντίληψή τους ως προς τα περισσότερα εξεταζόμενα χαρακτηριστικά των 

ιστοσελίδων τους.

Μεγάλη πρόκληση για τις τράπεζες θα ήταν η δημιουργία έξυπνων sites τα οποία 

διαμορφώνουν το περιεχόμενο και τις επιλογές τους με βάση τις συνήθειες του 

χρήστη καθώς και η αύξηση του πλήθους των οικονομικών συναλλαγών που 

διενεργούνται σε πραγματικό χρόνο.

Ένας από τους στόχους της παρούσας διπλωματικής εργασίας είναι να αναδειχθεί ο 

ρόλος της ηλεκτρονικής τραπεζικής βάσει των εν δυνάμει πλεονεκτημάτων που 

προσφέρει τόσο στους χρήστες- πελάτες όσο και στις τράπεζες που την εφαρμόζουν. 

Παράλληλα, στοχευμένα αναδεικνύονται και ρίσκα τα οποία καλούνται να πάρουν οι 

τράπεζες και για τα οποία πρέπει να βρεθούν αποτελεσματικοί τρόποι διαχείρισης και 

να ακολουθηθεί κατάλληλη στρατηγική.

Η συγκεκριμένη μελέτη στοχεύει επιπρόσθετα στο να αναδείξει τη θετική επίδραση 

του internet στη λειτουργία και ανταγωνιστικότητα των τραπεζών και γενικότερα

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ
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στην αλυσίδα της αξίας τους. Αυτό επιτυγχάνεται με τη χρήση του μοντέλου του 

Porter (Porter, 1985) ως μεθοδολογία. Ουσιαστικά χρησιμοποιούμε το εν λόγο 

μοντέλο για να δείξουμε ότι η χρήση της τεχνολογίας του Internet ασκεί δράση, η 

οποία ενισχύει τις πέντε δυνάμεις του ανταγωνισμού με τέτοιον τρόπο ώστε 

προκαλείται μεταβολή στην παραδοσιακή λειτουργία και ανταγωνιστικότητα των 

τραπεζών.

Μία ακόμη ερευνητική μεθοδολογία που χρησιμοποιείται είναι η επεξεργασία 

ερωτηματολογίων και στατιστικών στοιχείων της Κοινωνίας της Πληροφορίας και η 

δημιουργία γραφημάτων ώστε να διαφανεί η διείσδυση του internet και του 

E-banking στην Ελληνική κοινωνία. Στην Ελλάδα παρατηρείται σχετικά χαμηλή 

διείσδυση του e-banking σε σχέση με τις υπόλοιπες Ευρωπαϊκές χώρες. Το γεγονός 

αυτό οφείλεται στα γενικότερα χαμηλά ποσοστά εξοικείωσης του ελληνικού κοινού 

με τις νέες τεχνολογίες, το οποίο έχει ως αποτέλεσμα ο κόσμος να αντιμετωπίζει την 

ηλεκτρονική τραπεζική με σχετική δυσπιστία ακόμη και σήμερα. Ωστόσο, οι 

Ελληνικές τράπεζες έχουν επενδύσει αρκετά στα συστήματα E-banking.

Δεδομένης της δυσπιστίας με την οποία πολλοί χρήστες αντιμετωπίζουν την 

ηλεκτρονική τραπεζική λόγω πιθανών προβλημάτων ασφάλειας, η εν λόγο μελέτη 

στοχεύει στο να αναδείξει τη σημασία που έχει η ασφάλεια των ηλεκτρονικών 

συναλλαγών και πώς αυτή υλοποιείται από τις Ελληνικές τράπεζες οι οποίες κατά 

κύριο λόγο έχουν επενδύσει σε αυτή.

Τέλος, μέσα από την παρουσίαση μίας έρευνας του Πανεπιστημίου Αθηνών και των 

συμπερασμάτων της, επιχειρείται να αναδειχθεί η σπουδαιότητα που έχει η 

ιστοσελίδα μίας τράπεζας για την υιοθέτηση ή όχι του E-banking από τον πελάτη. 

Παρουσιάζονται λοιπόν τα χαρακτηριστικά εκείνα που οι ερωτηθέντες χρήστες 

θεωρούν κρίσιμα για την επιτυχία μιας ιστοσελίδας E-banking ενώ χαρακτηριστικό 

συμπέρασμα είναι το ότι στη σύγκριση των ιστοσελίδων Ελληνικών και ξένων 

τραπεζών, οι Ελληνικές προηγούνται χαρακτηριστικά.
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Κλείνοντας, ένα από τα βασικά συμπεράσματα της μελέτης αυτής είναι το ότι η 

καινοτομία και η εφαρμογή βέλτιστων πρακτικών σε συνδυασμό με την επένδυση 

στην ασφάλεια των ηλεκτρονικών συστημάτων και στην ποιοτική online 

εξυπηρέτηση των πελατών προσφέρουν ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα στις τράπεζες 

που τα εφαρμόζουν. Σημαντικό ρόλο βέβαια στην παγίωση των ηλεκτρονικών 

τραπεζικών συναλλαγών διαδραματίζει και η Πολιτεία γι’ αυτό και στην παρούσα 

μελέτη προτείνονται τρόποι δράσης της για περαιτέρω εξέλιξη του E-banking.

ΔΟΜΗ ΤΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ

Ο βασικός κορμός της παρούσας διπλωματικής διαιρείται σε δύο μέρη, το θεωρητικό 

και το εμπειρικό, τα οποία χωρίζονται σε επιμέρους κεφάλαια. Στο πρώτο μέρος 

παρουσιάζεται το τραπεζικό, τεχνικό και οικονομικό πλαίσιο της ανάπτυξης των 

τραπεζικών συναλλαγών μέσω διαδικτύου, ενώ το δεύτερο εστιάζει στην παρουσίαση 

και ανάλυση της τρέχουσας κατάστασης στον ελληνικό χώρο και στην καταγραφή 

προτάσεων για μελλοντική εξέλιξη.

Η ενότητα του θεωρητικού μέρους περιλαμβάνει τρία κεφάλαια και έχει σκοπό να 

θέσει τη θεωρητική προσέγγιση και βιβλιογραφική ανασκόπηση της εργασίας. Έτσι 

καταγράφει το τρέχον πλαίσιο της τραπεζικής παρουσίας στο διαδίκτυο. Μέσα από 

αυτή την ανάπτυξη αναδεικνύεται η σπουδαιότητα της δυνατότητας εκτέλεσης 

τραπεζικών συναλλαγών μέσω internet.. Στο πρώτο κεφάλαιο περιγράφεται 

αναλυτικά ο όρος του E-banking και περιγράφονται σύντομα όλα τα σύγχρονα 

εναλλακτικά δίκτυα εκτέλεσης συναλλαγών στον τραπεζικό χώρο. Παράλληλα, 

γίνεται μια ιστορική ανασκόπηση της χρήσης του E-banking και αναλύονται οι 

υπηρεσίες που αυτό προσφέρει στους πελάτες, τα οφέλη της χρήσης των υπηρεσιών 

αυτών τόσο για τους πελάτες ιδιώτες όσο και για τις εταιρείες αλλά και το κόστος που 

αυτό εμπερικλείει.

Στο δεύτερο κεφάλαιο εξετάζεται το E-banking από την επιχειρηματική σκοπιά των 

τραπεζών. Καταγράφονται συγκεκριμένα τα οφέλη υλοποίησης E-banking για τις 

τράπεζες καθώς και τα επιχειρηματικά ρίσκα που αναλαμβάνουν οι τράπεζες κατά

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ
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την υλοποίηση του. Παράλληλα, αναφέρονται οι κυρίαρχες τραπεζικές στρατηγικές 

που καλούνται να ακολουθήσουν οι τράπεζες κατά την υλοποίηση της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής και τονίζεται η σημασία της ποιοτικής online εξυπηρέτηση πελατών για 

ένα πετυχημένο E-banking. Τέλος, γίνεται χρήση του μοντέλου του Porter (1985) για 

να διαφανεί ο τρόπος με τον οποίο το internet επηρεάζει τη λειτουργία και 

ανταγωνιστικότητα των τραπεζών αλλά και την αλυσίδα της αξίας τους.

Στο τρίτο και τελευταίο κεφάλαιο αναλύεται ο ρόλος που διαδραματίζει το επίπεδο 

ασφάλειας του E-banking, οι τεχνολογικά εξελιγμένες μέθοδοι που εφαρμόζονται για 

την πιστοποίηση της ταυτότητας της τράπεζας και του χρήστη καθώς και πιθανές 

απειλές αλλά και περιπτώσεις ηλεκτρονικών επιθέσεων του παρελθόντος.

Το εμπειρικό τμήμα της εργασίας έχει ως σκοπό να καταγράψει την τρέχουσα 

κατάσταση στον Ελληνικό χώρο σχετικά με την εκτέλεση τραπεζικών συναλλαγών 

μέσω διαδικτύου. Η ενότητα του εμπειρικού μέρους περιλαμβάνει τα κεφάλαια 4, 5 

και 6.

Στο τέταρτο κεφάλαιο παρουσιάζονται τα προβλήματα ανάπτυξης του 

E-banking στην Ελλάδα και πιο συγκεκριμένα στατιστικά στοιχεία σχετικά με τη 

χρήση του διαδικτύου και των Η/Υ στη χώρα μας. Στο κεφάλαιο 5 αναδεικνύεται η 

σχέση των πιστωτικών ιδρυμάτων της χώρας μας με το διαδίκτυο ενώ παράλληλα 

αναφέρονται οι υπηρεσίες E-banking που παρέχουν οι κυριότερες τράπεζες σε αυτό 

τον τομέα. Επιπλέον, καταγράφονται οι τράπεζες σε ελληνικό χώρο με τις βέλτιστες 

πρακτικές όσον αφορά την ηλεκτρονική τραπεζική και αναλύονται τα σημεία στα 

οποία έστιασαν οι Ελληνικές τράπεζες όσον αφορά το E-banking. Τέλος, παρατίθεται 

μια έρευνα του 2003 σχετικά με την αξιολόγηση των ιστοσελίδων διαφόρων 

τραπεζών όπου διαφαίνονται ουσιαστικά τα χαρακτηριστικά των ιστοσελίδων στα 

οποία είναι αναγκαίο να εστιάσουν οι τράπεζες ώστε να βελτιώσουν τη χρηστικότητα 

τους για το E-banking.

Στο τελευταίο κεφάλαιο, καταγράφονται διάφορες προτάσεις προς την Πολιτεία 

σχετικά με την περεταίρω προώθηση του E-banking, παρουσιάζονται κάποια 

μελλοντικά σχέδια τα οποία αν υλοποιηθούν θα βελτιώσουν τον τρόπο λειτουργίας
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των συστημάτων ηλεκτρονικής τραπεζικής όπως είναι για παράδειγμα οι ψηφιακοί 

πράκτορες και παρατίθενται τα συμπεράσματα της εργασίας.

Α. ΘΕΩΡΗΤΙΚΟ ΜΕΡΟΣ

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1

Ι.Ι.Ορισμός Ηλεκτρονικής Τραπεζικής (E-banking)

Η Ηλεκτρονική Τραπεζική (E-banking) έχει προσελκύσει τα τελευταία χρόνια τη 

μεγάλη προσοχή τραπεζιτών, άλλων οικονομικών παραγόντων, επιχειρηματιών, 

αναλυτών, αλλά και τύπου σε όλον τον κόσμο. Κατά ένα μέρος αυτό οφείλεται στη 

γρήγορη και σημαντική ανάπτυξη του Ηλεκτρονικού Εμπορίου καθώς και στο 

γεγονός ότι οι ηλεκτρονικές συναλλαγές και πληρωμές αποτελούν αναπόσπαστο 

κομμάτι του. Επίσης οφείλεται στη γνώμη πολλών αναλυτών, σύμφωνα με την 

οποία, το E-banking θα επηρεάσει θετικά στην κερδοφορία και στην ανάπτυξη του 

τραπεζικού τομέα καθώς και στην καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών. Παρόλα 

αυτά, ο νέος αυτός τρόπος συναλλαγής δεν έχει διεισδύσει θεαματικά στους 

καταναλωτές, προς το παρόν τουλάχιστον. Αρκετές επιφυλάξεις εκφράζονται τόσο 

από τους καταναλωτές όσο και από τις τράπεζες, σε κάποιες περιπτώσεις.

Οι προοπτικές για το E-banking είναι αναμφισβήτητα μεγάλες, μόλις όμως 

εξοικειωθεί πλήρως το καταναλωτικό κοινό με τα νέα κανάλια επικοινωνίας.

To E-banking ουσιαστικά αποτελεί εκτέλεση τραπεζικών υπηρεσιών βασισμένη στο 

διαδίκτυο, σύμφωνα με τον ορισμό του Hertzum et al. (2004). Ωστόσο, ένας πιο 

ολοκληρωμένος και εμπεριστατωμένος ορισμός δίνεται από το Συνέδριο Ενωμένων 

Εθνών για το εμπόριο και την ανάπτυξη (United Nations Conference on Trade and 

Development (UNCTAD)). Αυτός ο ορισμός περιλαμβάνει όλες σχεδόν τις πτυχές 

του E-banking. Σύμφωνα λοιπόν με τον ορισμό αυτό, το E-banking αναφέρεται στην 

εκτέλεση λιανικών και όχι μόνο τραπεζικών συναλλαγών και περιλαμβάνει 

ατομικούς και εταιρικούς πελάτες, πληρωμές, μεταφορές χρημάτων, δανεισμό, 

πιστωτικές κάρτες και άλλα (UNCTAD, 2002).
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Η ηλεκτρονική τραπεζική διακρίνεται σε λιανική ηλεκτρονική τραπεζική και σε 

χονδρική ηλεκτρονική τραπεζική με γνώμονα τις παρεχόμενες υπηρεσίες, οι οποίες 

αν απευθύνονται σε ιδιώτες μιλάμε για την πρώτη κατηγορία, ενώ αν απευθύνονται 

σε επιχειρήσεις για τη δεύτερη (IT Examination Booklet, Federal Financial 

Institutions Examination Council). Αμέσως παρακάτω ακολουθεί ένας συνοπτικός 

πίνακας με τις κυριότερες παρεχόμενες υπηρεσίες των δύο προαναφερθεισών 

κατηγοριών E-banking:

Table 1: Common E-Banking Services

Retail Services Wholesale Services
Account management Account management

Bill payment and presentment Cash management

New account opening Small business loan applications, 

approvals, or advancesConsumer wire transfers

Investment/Brokerage services Commercial wire transfers

Loan application and approval Business-to-business payments

Account aggregation Employee benefits/pension administrat on

Πίνακας 1: Κυριότερες Υπηρεσίες E-banking (Πηγή: IT Examination Booklet, 

Federal Financial Institutions Examination Council)

Επιπλέον, ανάλογα με τον εξοπλισμό και τα προγράμματα λογισμικού που 

χρησιμοποιούνται, συναντάμε διαφορετικούς όρους όπως personal computer (PC) 

banking, Internet ή online banking, mobile banking και phone banking.

To E-banking μπορεί να θεωρηθεί ότι περικλείει όλους τους παραπάνω όρους, 

περιγράφει δηλαδή όλους τους τρόπους και τις δυνατότητες επαφής του πελάτη με 

την τράπεζα ηλεκτρονικά. Επιπλέον, το E-banking είναι ένα αναπόσπαστο κομμάτι 

του ηλεκτρονικού εμπορίου, το οποίο περικλείει όλες τις συναλλαγές που γίνονται 

μέσω ηλεκτρονικών δικτύων. Τα ηλεκτρονικά κανάλια χρησιμοποιούνται τόσο για 

συναλλαγές μεταξύ επιχειρήσεων (business to business) αλλά και μεταξύ 

επιχειρήσεων και καταναλωτών(ύυ8ΐηε88 to consumer), όπως η αγορά και η πληρωμή 

αγαθών. To E-banking είναι μέρος του E-commerce διότι οι τράπεζες συμμετέχουν 

σε επιχειρηματικές συναλλαγές μέσω ηλεκτρονικών μέσων. Με άλλα λόγια, το
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E-banking δεν είναι απλώς ένα τραπεζικό προϊόν, αλλά η περιγραφή του τρόπου με 

τον οποίο γίνονται οι επαφές και οι συναλλαγές μεταξύ των τραπεζών και των 

πελατών τους (Deutsche Bundesbank, Monthly Report, December 2000, "Electronic 

banking from a prudential supervisory perspective").

Όπως προαναφέρθηκε, το E-banking περικλείει όλους τους τρόπους και τις 

δυνατότητες επαφής του πελάτη με την τράπεζα ηλεκτρονικά, δηλαδή έχει τις 

παρακάτω μορφές:

• PC banking.

Είναι ο όρος που περιγράφει τις συναλλαγές που γίνονται μέσω του υπολογιστή του 

πελάτη. ΕΙ μεταφορά των δεδομένων σε μια τέτοια συναλλαγή γίνεται μέσω των 

τηλεφωνικών γραμμών (αναλογικές ή ψηφιακές).

• Internet ή online banking

To Internet banking, το οποίο μερικές φορές ονομάζεται και online banking, είναι 

φυσική συνέπεια του PC banking. To Internet banking χρησιμοποιεί το Internet ως 

μέσο διεξαγωγής τραπεζικών δραστηριοτήτων. Ένας πελάτης έχει πρόσβαση στους 

λογαριασμούς του μέσω ενός browser. Τα προγράμματα Internet banking βρίσκονται 

στο server της τράπεζας και όχι στο PC του χρήστη. To Internet banking 

κατηγοριοποιείται σε τρία βασικά επίπεδα παροχής υπηρεσιών:

■ Δικτυακοί τόποι (web sites) βασικού πληροφοριακού περιεχομένου

■ Web Sites απλών συναλλαγών

■ Web Sites προηγμένων συναλλαγών

• Mobile banking.

Πολλές φορητές συσκευές όπως τα κινητά τηλέφωνα, οι φορητές ατζέντες (PDA) και 

οι υπολογιστές παλάμης (Hand-held PCs) μπορούν να έχουν πρόσβαση στο internet 

μέσω της τεχνολογίας WAP. Έτσι οι χρήστες μπορούν να εκτελέσουν internet 

banking από άλλες συσκευές, εκτός του PC. Αυτού του είδους οι συναλλαγές 

περιγράφονται με τον όρο mobile banking.

II ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ
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• Phone banking

Τα τελευταία χρόνια δίνεται μεγάλη έμφαση στη χρήση της τηλεφωνικής συσκευής 

για τη διανομή των τραπεζικών υπηρεσιών. Ανήκει στις υπηρεσίες του remote 

banking. Δηλαδή τις υπηρεσίες που προσφέρονται μέσω ηλεκτρονικών συσκευών οι 

οποίες συνδέονται με τα πληροφοριακά συστήματα των τραπεζών. Οι υπηρεσίες 

αυτές προσφέρονται είτε μέσα από ιδιωτικά δίκτυα που έχουν οι τράπεζες είτε μέσω 

κοινόχρηστων δικτύων που λειτουργούν σε όλες τις χώρες.

Στην περίπτωση της τηλεφωνικής εξυπηρέτησης χρησιμοποιείται το τηλεφωνικό 

δίκτυο και μικρές συσκευές που κωδικοποιούν -αποκωδικοποιούν τα στοιχεία που 

ζητά ο χειριστής τους. Οι συναλλαγές μέσω τηλεφώνου είναι μια λύση που 

εξοικονομεί πολύτιμο χρόνο στους συναλλασσόμενους με την τράπεζα. Με ένα απλό 

τηλεφώνημα, από οποιαδήποτε τηλεφωνική συσκευή που υποστηρίζεται από 

τονικό σύστημα, με χρέωση αστικής μονάδας, ο συναλλασσόμενος πελάτης 

πραγματοποιεί τις συναλλαγές που επιθυμεί.

Συμπερασματικά, η τηλεφωνική εξυπηρέτηση δίνει τη δυνατότητα στις 

τράπεζες να μειώσουν το λειτουργικό τους κόστος μεταφέροντας τις απλές 

συναλλαγές από το γκισέ στο τηλέφωνο και παράλληλα να δημιουργήσουν 

ανταγωνιστικό πλεονέκτημα κτίζοντας την εικόνα της προοδευτικής 

πελατοκεντρικής τράπεζας. Επιπλέον τους δίνεται η ευκαιρία να εντοπίσουν τους 

πελάτες που ενδιαφέρονται για νέες υπηρεσίες και προϊόντα.

(Συρμακέζης Σ, ‘Όλα όσα θέλετε να μάθετε για τις ηλεκτρονικές πληρωμές και 

εισπράξεις”, Δελτίο ΕΕΤ Γ’ Τριμηνία, 2003” ).

Αμέσως παρακάτω παραθέτουμε σχεδιαγραμματικά τις διαφορετικές μορφές που 

μπορεί να πάρει το e-banking, τις οποίες μόλις περιγράψαμε:
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Electronic forms ot 
banking business

Διάγραμμα 1: Μορφές E-banking (Πηγή: Deutsche Bundesbank, Monthly Report, 

December 2000, "Electronic banking from a prudential supervisory perspective").

Ανάλογα με το κανάλι που χρησιμοποιείται για τη διενέργεια των συναλλαγών, 

εντοπίζονται ιδιαίτερα χαρακτηριστικά ανά περίπτωση. Τα χαρακτηριστικά αυτά 

αφορούν τον αριθμό των προσφερόμενων υπηρεσιών, το περιβάλλον χρήσης (user 

interface) αλλά και τον τρόπο πρόσβασης (authentication-authorization). Τα 

χαρακτηριστικά αυτά περιγράφονται συνοπτικά παρακάτω (Αγγέλης Γ. Βασίλης, Η 

Βίβλος του E-banking, 2005).

1.1.1 Internet banking

To Internet banking υπόσχεται την επανάσταση στις τραπεζικές συναλλαγές, καθώς 

«μεταφέρει» την ίδια την τράπεζα στην οθόνη του υπολογιστή μέσω διαδικτύου. 

Ένας χρήστης για να εκμεταλλευτεί τις υπηρεσίες του e-banking χρειάζεται 

απαραίτητα να διαθέτει ηλεκτρονικό υπολογιστή και σύνδεση στο διαδίκτυο. Στις 

περισσότερες περιπτώσεις, ο υπολογιστής και η σύνδεση αρκούν για πρόσβαση στις 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες. Επιπλέον, η διαδικασία εγγραφής πελάτη τράπεζας σε 

υπηρεσίες e-banking έχει απλοποιηθεί πολύ τα τελευταία χρόνια. Η ηλεκτρονική 

τραπεζική δεν περιλαμβάνει χρονοβόρες γραφειοκρατικές διαδικασίες όπως ίσως 

πολλοί πιστεύουν, αντίθετα σε ορισμένες τράπεζες πρόκειται για μία διαδικασία 

μερικών μόνο λεπτών.
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Ωστόσο, λόγω αναγκών αυξημένης ασφάλειας που διέπουν τις ηλεκτρονικές 

τραπεζικές συναλλαγές, σε αρκετές περιπτώσεις απαιτείται και η προμήθεια επιπλέον 

συσκευών ασφαλείας όπως είναι για παράδειγμα οι έξυπνοι αναγνώστες ή η 

εγκατάσταση ειδικού λογισμικού ασφαλείας όπως ψηφιακού πιστοποιητικού, τα 

οποία παρέχουν οι τράπεζες στους πελάτες τους.

Μέσω του Internet banking, ο πελάτης μιας τράπεζας έχει σχεδόν όλη τη γκάμα των 

τραπεζικών συναλλαγών που χρειάζεται. Επιπλέον, έχει πλήρη και έγκυρη 

πληροφόρηση για το σύνολο των χρηματοοικονομικών υπηρεσιών και προϊόντων. Το 

σημαντικότερο όμως είναι ότι έχει τη δυνατότητα να εκτελεί σε πραγματικό χρόνο 

συναλλαγές μεταξύ τραπεζικών λογαριασμών, να διενεργεί μια σειρά πληρωμών, 

όπως πιστωτικών καρτών, ασφαλιστικών εισφορών, λογαριασμών κοινής ωφέλειας, 

να ενημερώνεται για τα υπόλοιπα και τις κινήσεις των λογαριασμών του όπως και 

πολλές ακόμη ευκολίες (Αγγέλης, Β (2005) “Η Βίβλος του E-banking”, Εκδόσεις 

Νέων Τεχνολογιών, Αθήνα).

Επιπλέον, οι τράπεζες έχουν πλέον την τεχνογνωσία και τις δυνατότητες να 

προσωποποιούν τις ηλεκτρονικές τους υπηρεσίες, ανάλογα με την κατηγορία 

πελατών που αντιπροσωπεύει ο χρήστης και με τον τρόπο αυτό υπάρχουν για 

παράδειγμα επιπρόσθετες δυνατότητες για εταιρικούς χρήστες σε σχέση με ιδιώτες. 

Επίσης, οι τράπεζες που έχουν επενδύσει σε μια υποδομή ηλεκτρονικής τραπεζικής 

έχουν πλέον περάσει στο στάδιο όπου η επένδυση τους εστιάζει στη βελτίωση της 

χρηστικότητας της εφαρμογής. Όσο οι πελάτες εξοικειώνονται με την εφαρμογή, 

τόσο αυξάνονται οι απαιτήσεις τους σε σχέση με τις παρεχόμενες υπηρεσίες και 

επιζητούν υπηρεσίες προστιθέμενης αξίας. Το μεγαλύτερο ποσοστό της επένδυσης 

των τραπεζών αφορά πλέον τον εμπλουτισμό περαιτέρω λειτουργικότητας, ενώ 

σημαντικό ποσοστό αναμένεται να δαπανηθεί σε εφαρμογές που θα επιτρέπουν 

μελλοντικά την εξατομίκευση των σελίδων (personalisation), ούτως ώστε να μπορούν 

οι χρήστες να δημιουργούν προσωπικές σελίδες προσαρμόζοντας τις προσφερόμενες 

πληροφορίες στις δικές τους προτιμήσεις (Dewan & Seidmann, 2001).
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1.2 Εναλλακτικά Δίκτυα Παροχής Τραπεζικών Υπηρεσιών

To e-banking αποτελεί υποσύνολο της ηλεκτρονικής τραπεζικής και παρέχει τη 

δυνατότητα εκτέλεσης συναλλαγών απ’ ευθείας από το χρήστη. Με το σύστημα αυτό 

οι τραπεζικές συναλλαγές διενεργούνται εξ αποστάσεως από τους πελάτες σε δικό 

τους χώρο και χρόνο, 24 ώρες την ημέρα, 7 ημέρες την εβδομάδα και 365 ημέρες το 

χρόνο. Αυτό συνέβαλλε στη διαμόρφωση νέας φιλοσοφίας για την εξυπηρέτηση του 

πελάτη από τις τράπεζες.

Πριν την εμφάνιση της ηλεκτρονικής τραπεζικής, οι τραπεζικές συναλλαγές 

εκτελούνταν αποκλειστικά στο παραδοσιακό τραπεζικό κατάστημα με απαραίτητη 

προϋπόθεση την επίσκεψη του πελάτη στο πιστωτικό ίδρυμα. Η εξυπηρέτηση του 

πελάτη στο τραπεζικό ίδρυμα έχει το πλεονέκτημα της προσωπική επαφής και έτσι 

αναπτύσσεται αμοιβαία εμπιστοσύνη. Ωστόσο, πολλές φορές ο πελάτης 

ταλαιπωρείται για να μεταβεί στο τραπεζικό κατάστημα, ενώ χάνει και πολύτιμο 

χρόνο κατά την αναμονή σε ουρά για την εκτέλεση ακόμη και απλών τραπεζικών 

συναλλαγών. Από την πλευρά του πιστωτικού ιδρύματος, το τραπεζικό κατάστημα 

αυξάνει το λειτουργικό του κόστος επειδή πρέπει να διαθέτει χώρο υποδοχής και 

αναμονής των επισκεπτών, να έχει εξελιγμένη τεχνολογικά υποδομή αλλά και τις 

απαραίτητες θέσεις εργασίας για την ποιοτική προσωπική εξυπηρέτηση της πελατεία.

1.2.1. Αυτόματες Ταμείο λογιστικές Μηχανές (Automated Teller Machines, 

ATMs).

To κύριο εναλλακτικό δίκτυο παροχής τραπεζικών υπηρεσιών πριν την ανάπτυξη του 

E-banking ήταν οι Αυτόματες Ταμειολογιστικές Μηχανές (Automated Teller 

Machines, ATMs). Οι Αυτόματες Ταμειολογιστικές Μηχανές (Automated Teller 

Machines, ATMs) δημιουργήθηκαν για την ανάληψη μετρητών από τους πελάτες των 

τραπεζών σε 24ωρη βάση. Μέσω των ATMs παρέχονται ποικίλες υπηρεσίες όπως 

είναι η ανάληψη μετρητών, κατάθεση χρημάτων, ενημέρωση υπολοίπου 

λογαριασμού, μεταφορά ποσού σε λογαριασμό τρίτου καθώς και πολλές άλλες. Ο 

κατάλογος των υπηρεσιών που προσφέρονται μέσω των ATMs συνεχώς

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
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εμπλουτίζεται με συναλλαγές, ενώ σε πιο εξελιγμένα συστήματα υπάρχει η 

δυνατότητα on-line βοήθειας από υπάλληλο της τράπεζας (Καραγεώργου Ε, 

“Ηλεκτρονική Τραπεζική- Στροφή από τις τράπεζες στα εναλλακτικά δίκτυα”, Δελτίο 

ΕΕΤ Γ’Τριμηνία).

Οι τράπεζες αποκτούν όλο και περισσότερα μηχανήματα, όμως η αγορά, 

εγκατάσταση, συντήρηση και διαχείριση των ATMs αυξάνει το λειτουργικό τους 

κόστος. Διατραπεζικές συμφωνίες σε εθνικό αλλά και διεθνές επίπεδο, επιτρέπουν 

και σε πελάτες άλλων τραπεζών την ανάληψη μετρητών από τα ATMs. Για τους 

πελάτες αυτό έχει ιδιαίτερη αξία, επειδή τους διασφαλίζει την εξυπηρέτησή τους από 

το χρηματοπιστωτικό σύστημα παγκοσμίως.

Με τη χρήση των ATMs απελευθερώνεται ανθρώπινο δυναμικό από τις εργασίες 

απλών συναλλαγών, που η τράπεζα το χρησιμοποιεί σε άλλες πιο σύνθετες 

εφαρμογές, προσφέροντας ποιοτική εξυπηρέτηση στον πελάτη. Επιπλέον, το κόστος 

των συναλλαγών που εκτελούνται μέσω των ATMs είναι κατά πολύ μικρότερο για τις 

τράπεζες σε σύγκριση με τις παραδοσιακές συναλλαγές μέσω των tellers. Όσον 

αφορά την προμήθεια του χρηματοοικονομικού οργανισμού για την παροχή 

υπηρεσιών μέσω ATMs, η τάση που επικρατεί είναι η τράπεζα να τιμολογεί 

διαφορετικά αυτές που προσφέρει στους πελάτες της , σε σχέση με αυτές που παρέχει 

σε πελάτες άλλων πιστωτικών ιδρυμάτων.

Τα ATMs παρέχουν 24ωρη on-line εξυπηρέτηση στους πελάτες, επομένως το 

σύστημα διαχείρισης τους διαδραματίζει σημαντικότατο ρόλο στη λειτουργία μιας 

τράπεζας. Σε αυτό συμβάλλουν οι κατασκευάστριες εταιρείες με την τροφοδότηση 

της διεθνούς τραπεζικής αγοράς με νέα μοντέλα ATMs που με το κατάλληλο 

λογισμικό παρουσιάζουν σημαντικά πλεονεκτήματα και ως προς τον τομέα της 

διαχείρισης. Τα νέα μηχανήματα είναι φιλικότερα προς το χρήστη και 

πραγματοποιούν τις συναλλαγές σε μικρότερο χρόνο.
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1.2.2. AEMs (Automatic Excange Machines)

Μέσω των μηχανημάτων AEMs (Automatic Excange Machines) μπορεί να γίνει 

αυτόματη συναλλαγματική συναλλαγή. Οι μηχανές αυτές προσφέρουν τη δυνατότητα 

στις Τράπεζες να περιορίσουν τον αριθμό των συναλλαγών στα γκισέ όσο και το 

λειτουργικό τους κόστος, ενώ παράλληλα να διευρύνουν το δίκτυο διανομής των 

υπηρεσιών τους σε περιοχές που παρουσιάζουν συναλλακτικό ενδιαφέρον, όπως 

αεροδρόμια, εμπορικά πολυκαταστήματα, πανεπιστήμια κ.α.

Από την πλευρά των τραπεζών, η διεύρυνση του δικτύου διανομής τους 

με την εγκατάσταση ATMs σε χώρους εκτός τραπεζικών καταστημάτων 

επιτρέπει στις τράπεζες να μειώσουν το λειτουργικό τους κόστος και 

παράλληλα να αυξήσουν την πελατεία τους μέσω της ενίσχυσης του γοήτρου 

της.

1.2.3. Electronic Funds Transfer- Point Of Sales (EFT/POS)

Ένα ακόμη εναλλακτικό δίκτυο παροχής τραπεζικών υπηρεσιών αποτελούν οι 

ηλεκτρονικές συσκευές μεταφοράς κεφαλαίων στα σημεία πώλησης (Electronic 

Funds Transfer- Point Of Sales, EFT/POS) οι οποίες τοποθετούνται σε χώρους όπου 

πωλούνται προϊόντα ή υπηρεσίες προς το ευρύ κοινό. Μέσω αυτών οι κάτοχοι 

πιστωτικής κάρτας ή κάρτας ανάληψης μετρητών (cash card) διενεργούν τις αγορές 

τους χωρίς να είναι απαραίτητο να έχουν στο πορτοφόλι τους χρήματα. Στην 

περίπτωση της cash card, η μεταφορά των χρημάτων από το λογαριασμό του 

αγοραστή στο λογαριασμό του εμπόρου γίνεται αυτόματα και εκτελείται ταυτόχρονα 

με τη σχετική αγορά. Όσον αφορά τη συναλλαγή με πιστωτική κάρτα, η εκκαθάριση 

διενεργείται από την τράπεζα στο τέλος κάθε εργάσιμης μέρας με αποτέλεσμα οι 

λογαριασμοί των εμπόρων να πιστώνονται γρήγορα και με ασφάλεια (Καραγεώργου 

Ε, “Ηλεκτρονική Τραπεζική- Στροφή από τις τράπεζες στα εναλλακτικά δίκτυα”, 

Δελτίο ΕΕΤ, Γ’ Τριμηνία).
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Με τη χρήση των συσκευών EFT/POS πλήθος συναλλαγών λιανικής εκτελούνται 

αυτόματα χωρίς ούτε ο αγοραστής ούτε ο πωλητής να προσέρχεται στο τραπεζικό 

κατάστημα. Επιπλέον, οι τράπεζες με τον τρόπο αυτό αυξάνουν το πελατολόγιο τους 

και επομένως τον κύκλο των εργασιών τους, αφού το 50% των νέων καρτών που 

εκδίδονται από την τράπεζα, προέρχονται από συνεργαζόμενα εξωτραπεζικά δίκτυα 

πωλήσεων. Επιπλέον, μειώνουν το λειτουργικό τους κόστος επειδή δεν απασχολείται 

το προσωπικό με το μεγάλο αριθμό αυτών των συναλλαγών, αλλά και χωρίς δαπάνη 

σε διάφορα υλικά όπως είναι τα παραστατικά ταμείου και οι εκτυπώσεις ελέγχου.

Το σύστημα του ηλεκτρονικού πορτοφολιού (Electronic Purse, ΕΡ) περιλαμβάνει την 

έξυπνη κάρτα με ενσωματωμένο μικροτσίπ, αντί της μαγνητικής ταινίας που έχει η 

πιστωτική κάρτα. Το ολοκληρωμένο κύκλωμα της έξυπνης κάρτας εμπεριέχει ένα 

μικροϋπολογιστή και έτσι είναι δυνατή η εφαρμογή μεγάλου αριθμού λειτουργιών 

στην κάρτα, όπως καταγραφή πληροφοριών, έλεγχος αυθεντικότητας της κάρτας και 

του κατόχου, αποθήκευση, αύξηση και μείωση χρηματικής αξίας. Επίσης, 

περιλαμβάνει ηλεκτρονική υπογραφή, έλεγχο του ορίου δαπανών, δηλαδή των 

αγορών που έχουν πραγματοποιηθεί, έλεγχο του μυστικού αριθμού pin αλλά και 

λειτουργία marketing όπως διαχείριση κουπονιών από αγορές με ειδικές προσφορές 

(Συρμακέζης Σ, ‘Όλα όσα θέλετε να μάθετε για τις ηλεκτρονικές πληρωμές και 

εισπράξεις, Δελτίο ΕΕΤ, Γ’Τριμηνία, 2003” ).

1.3 Βασικοί χρονικοί σταθμοί

Η τεχνολογία E-banking ξεκίνησε τη δεκαετία του 70 χρησιμοποιώντας μία διεπαφή 

τερματικό- προς- κεντρικό υπολογιστή (terminal- to- host). Το πρώτο σύστημα e- 

banking χρησιμοποίησε δομή σημείο- προς- σημείο (point- to- point) με το οποίο 

μόνο ένας χρήστης μπορούσε να επικοινωνήσει με την τράπεζα και αντιστρόφως.

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

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

Credit Union εισήγαγε νέα ηλεκτρονική υπηρεσία στη αγορά, η οποία υπερείχε αυτών 

της Wells Fargo Bank και της Bank of America και πρόσφερε και εγχρήματες
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συναλλαγές. Τον πρώτο μήνα διάθεσης του CUOnline, όπως ονομαζόταν το e- 

banking της Stanford Federal Credit Union, πραγματοποιήθηκαν συνολικά τέσσερις 

συναλλαγές. Το 1994 εισήχθη η διαδικτυακή του μορφή (Αγγέλης, Β (2005) “Η 

Βίβλος του E-banking”, Εκδόσεις Νέων Τεχνολογιών, Αθήνα).

Ωστόσο, η πρώτη τράπεζα στον κόσμο που παρείχε υπηρεσίες μέσω Internet είναι και 

πάλι η Wells Fargo Bank, το Μάιο του 1994. Το πρώτο αυτό σύστημα Internet 

banking επέτρεπε στους χρήστες μόνο να βλέπουν τους λογαριασμούς τους. Σήμερα η 

Wells Fargo Bank είναι από τους ηγέτες στην παγκόσμια αγορά του E-banking 

(Αγγέλης, Β (2005) “Η Βίβλος του E-banking”, Εκδόσεις Νέων Τεχνολογιών,

Αθήνα).

Το 1995 η SFNB (Security First Network Bank) ανοίγει τις εικονικές της πύλες και 

γίνεται ο πρώτος οικονομικός οργανισμός που χρησιμοποιεί το διαδίκτυο ως κύριο 

κανάλι διανομής των προϊόντων και υπηρεσιών του. Την ίδια χρονιά λειτουργεί το 

πακέτο λογισμικού «Εικονικός Οικονομικός Διευθυντής» (VMF ) για την υποστήριξη 

της SFNB. Το πακέτο VMF χρησιμοποιήθηκε από πολλές τράπεζες. Στην ουσία η 

Security First Network Bank αποτέλεσε την πρώτη τράπεζα που παρουσίασε ένα 

πλήρως λειτουργικό περιβάλλον e-banking. Σε σύγκριση με την Wells Fargo Bank, οι 

χρήστες της μπορούσαν αν έχουν πρόσβαση στους λογαριασμού τους αλλά και να 

μεταφέρουν χρήματα (Humphreys, “Security First Network Bank”, 1998).

To 1995 μία θυγατρική εταιρεία της Visa International ανακοινώνει ένα προϊόν 

λογισμικού βασισμένο στο περιβάλλον Windows το οποίο υποστηρίζει τραπεζικές 

εργασίες από απόσταση. Ένα χρόνο μετά, το 1996, δημιουργήθηκε το 

«Ολοκληρωμένο Οικονομικό Δίκτυο» το οποίο αναπτύχθηκε από 14 τράπεζες και την 

IBM και παρείχε υπηρεσίες μέσω διεπαφών του διαδικτύου. Τον ίδιο χρόνο, η 

Microsoft ανακοινώνει το πακέτο «Ανοιχτής Οικονομικής Συνδεσιμότητας» που 

επιτρέπει την υλοποίηση συνδέσεων με ένα άλλο χρηματοοικονομικό πρόγραμμα της 

Microsoft, το Microsoft Money.
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Τέλος, το 1999 η Net.Bank έγινε η πρώτη κερδοφόρος τράπεζα του διαδικτύου. Η 

Net.Bank αποτέλεσε τράπεζα με παρουσία μόνο στο διαδίκτυο. Δεν είχε δηλαδή 

παρουσία με δίκτυο καταστημάτων. Την πρώτη της χρονιά άνοιξε 54.000 

λογαριασμούς πελατών στις Η.Π.Α. και σε 20 άλλες χώρες (Arora, Anjali (2000), 

“The lonely net-only banks”).

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

διέθεσε ήταν η Εγνατία τράπεζα το 1997. Ωστόσο, η Ευρωπαϊκή Ένωση κάλυψε 

νομοθετικά τη λειτουργία τραπεζών ηλεκτρονικού χρήματος το 2000. Η αρχική 

μορφή του E-banking περιελάμβανε πληροφοριακές συναλλαγές, όπως ερώτηση 

υπολοίπου, mini statement λογαριασμών και μεταφορές κεφαλαίων εντός τράπεζας.

Το 2000 η τράπεζα Πειραιώς εισήγαγε την πρώτη ολοκληρωμένη πλατφόρμα 

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

Winbank. Έκτοτε σχεδόν όλοι οι τραπεζικοί οργανισμοί εισήγαγαν πλατφόρμες e- 

banking για την εξυπηρέτηση των πελατών τους, οι οποίες παρέχουν πλέον όλες τις 

σύγχρονες ευκολίες, όπως πληροφοριακές συναλλαγές, μεταφορές κεφαλαίων εντός 

και εκτός Ελλάδας, Διαφόρων ειδών πληρωμές, χρηματιστηριακές συναλλαγές κ.ά. 

(Αγγέλης, Β (2005) “Η Βίβλος του E-banking”, Εκδόσεις Νέων Τεχνολογιών,

Αθήνα).

Οι παραπάνω ήταν οι πρώτες τράπεζες που αφενός διέκριναν ότι πολλοί πελάτες των 

τραπεζών έχουν την ανάγκη να πραγματοποιούν τις συναλλαγές τους με απλό τρόπο, 

καθ' όλη τη διάρκεια της ημέρας, συνεχώς όλο το χρόνο και χωρίς γεωγραφικό περιο­

ρισμό. Προς τα τέλη της προηγούμενης δεκαετίας καταγράφηκε σημαντική αύξηση 

στην ίδρυση και λειτουργία διαδικτυακών τραπεζών, ενώ αντίστοιχα ο αριθμός των 

παραδοσιακών τραπεζικών καταστημάτων παρουσίαζε μείωση. Ωστόσο, η τάση αυτή 

δεν συνεχίστηκε. Ο εντυπωσιακός ρυθμός αύξησης της πελατείας των νέων 

τραπεζών, επισκιάστηκε από το γεγονός ότι οι πελάτες των ηλεκτρονικών τραπεζών 

έπρεπε τελικά να καταφύγουν και πάλι στις παραδοσιακές τράπεζες, στα κατα­

στήματα, για να καλύψουν ανάγκες που από τη φύση τους οι ηλεκτρονικές τράπεζες
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δεν μπορούσαν να εξυπηρετήσουν (Τσάμης Α., “Εξελίξεις, διαπιστώσεις και 

διλήμματα στη σύγχρονη ηλεκτρονική τραπεζική”, Δελτίο ΕΕΤ, Γ’Τριμηνία, 2003).

Παράλληλα οι παραδοσιακές τράπεζες, οι οποίες μέσα από τα καταστήματα 

προωθούσαν προϊόντα και υπηρεσίες και εξυπηρετούσαν τις συναλλαγές των 

πελατών τους, ένιωσαν "απειλή", καθώς διαπίστωναν ότι τμήματα πελατών τους 

άρχιζαν να στρέφονται προς τις τράπεζες νέας μορφής. Σε αρκετές περιπτώσεις 

αναγκάστηκαν να προβούν σε ριζική αναθεώρηση των πληροφοριακών συστημάτων 

και ορισμένων επιχειρησιακών λειτουργιών τους, για να ανταποκρίνονται στα 

αιτήματα των πελατών που τους διαβιβάζονταν ηλεκτρονικά. Τελικά οι 

παραδοσιακές και οι ηλεκτρονικές τράπεζες άρχισαν να συγκλίνουν προς έναν τρόπο 

λειτουργίας που δικαίως δίνει περισσότερη έμφαση στη συνέργια ανάμεσα στα 

δίκτυα του φυσικού και του ηλεκτρονικού κόσμου, καθώς αναγνωρίστηκε η 

συμπληρωματικότητά τους (Carlson J., Furst Κ., Lang W and Nolle D., Internet 

Banking: Market Developments and Regulatory Issues, Society of Government 

Economists Conference, 2000).

1.4 Δυνατότητες του e-banking

Οι υπηρεσίες που προσφέρει το e-banking χωρίζονται σε τέσσερις μεγάλες διακριτές 

κατηγορίες:

• Οικονομικές συναλλαγές

• Πληροφοριακές συναλλαγές

• Αιτήσεις

• Άλλες υπηρεσίες

(Αγγέλης, Β (2005) “Η Βίβλος του E-banking”, Εκδόσεις Νέων Τεχνολογιών, 

Αθήνα)

1.4.1. Οικονομικές συναλλαγές

Οι Οικονομικές συναλλαγές καλύπτουν όλη τη γκάμα των συναλλαγών που μπορεί 

να κάνει ο συναλλασσόμενος και σε ταμείο της τράπεζας. Οι συναλλαγές αυτές
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αφορούν ενδοχραπεζικές συναλλαγές όπως μεταφορές κεφαλαίων, πληρωμή καρτών 

καν δανείων, συναλλαγές που υλοποιούνται ύστερα από διμερείς συμφωνίες της 

τράπεζας με τρίτο οργανισμό, όπως πληρωμές λογαριασμών εταιρειών σταθερής και 

κινητής τηλεφωνίας και συναλλαγές που υλοποιούνται στα πλαίσια διατραπεζικών 

συστημάτων κυρίως της ΔΙΑΣ ΑΕ, αλλά και άλλων όπως το σύστημα «ΕΡΜΗΣ».

1.4.1.1. Μεταφορές εντός τράπεζας

Οι μεταφορές κεφαλαίων εντός τράπεζας διακρίνονται σε μεταφορές σε λογαριασμό 

ιδίου και σε μεταφορές σε λογαριασμό τρίτου.
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1.4.1.1.1. Μεταφορές σε λογαριασμό ιδίου

Στις περισσότερες των περιπτώσεων οι μεταφορές εντός τράπεζας εκτελούνται online 

(άμεσα). Ο χρήστης επιλέγει τον τραπεζικό λογαριασμό χρέωσης και τον τραπεζικό 

λογαριασμό πίστωσης. Στις μεταφορές μεταξύ λογαριασμών ιδίου ο χρήστης δε 

χρειάζεται να πληκτρολογεί τους αριθμούς λογαριασμών. Πολλές τράπεζες πέραν 

των αριθμών λογαριασμών που εμφανίζουν στα σύνθετα πεδία εμφανίζουν και το 

τρέχον διαθέσιμο υπόλοιπο, διευκολύνοντας το χρήστη να γνωρίζει ανά πάσα στιγμή 

το υπόλοιπο αυτών.

Ακολούθως, πληκτρολογεί το ποσό που θέλει να μεταφέρει και την ημερομηνία που 

επιθυμεί να γίνει η πληρωμή. Όταν η ημερομηνία είναι η τρέχουσα η συναλλαγή 

εκτελείται άμεσα. Ο χρήστης έχει την πολυτέλεια και μεταχρονολογημένων 

μεταφορών, γεγονός που τον διευκολύνει να προγραμματίζει τις πληρωμές του. Οι 

forward εντολές είναι ένα σημαντικό πλεονέκτημα του e-banking.

Το τελευταίο που καταχωρεί ο χρήστης είναι ένας κωδικός επιβεβαίωσης της 

συναλλαγής που προκύπτει είτε από κάποιο token είτε από λίστα ΤΑΝ είτε από extra 

pin. Στη συνέχεια επιλέγει το button «ΕΚΤΕΛΕΣΗ». Στην οθόνη εμφανίζονται όλα 

τα στοιχεία που καταχώρησε ο πελάτης. Εφόσον ο πελάτης επιβεβαιώσει τα στοιχεία, 

εκτελείται η συναλλαγή. Μετά το πέρας της συναλλαγής, ο χρήστης μπορεί να
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εκτυπώσει την εντολή μεταφοράς, η οποία υπέχει θέση παραστατικού της 

συναλλαγής (Αγγέλης, Β (2005) “Η Βίβλος του E-banking”, Εκδόσεις Νέων 

Τεχνολογιών, Αθήνα).

1.4.1.1.2. Μεταφορές σε λογαριασμό τρίτου

Και οι μεταφορές σε λογαριασμό τρίτου εντός τράπεζας εκτελούνται online.Ο 

χρήστης επιλέγει τον τραπεζικό λογαριασμό χρέωσης. Στις μεταφορές από 

λογαριασμό του ο χρήστης δε χρειάζεται να πληκτρολογεί τον αριθμό λογαριασμό 

του. Στη συνέχεια ο χρήστης καλείται να πληκτρολογήσει τον αριθμό του 

λογαριασμό πίστωσης (δικαιούχου). Οι τράπεζες προκειμένου να διασφαλίσουν όσο 

περισσότερο μπορούν τον πελάτη διενεργούν έλεγχο ψηφίο ελέγχου(ώιεολ digit). Ο 

έλεγχος αυτός εξασφαλίζει ότι ο αριθμός λογαριασμού που πληκτρολογήθηκε είναι 

έγκυρος. Ακολούθως, πληκτρολογεί το ποσό που θέλει να μεταφέρει και την 

ημερομηνία που επιθυμεί να γίνει η πληρωμή. Ο χρήστης έχει την πολυτέλεια και 

μεταχρονολογημένων μεταφορών, γεγονός που τον διευκολύνει να προγραμματίζει 

τις πληρωμές του. Οι forward εντολές είναι ένα σημαντικό πλεονέκτημα του e- 

banking.

1.4.1.2. Εμβάσματα εσωτερικού

Η πλειοψηφία των εμβασμάτων εσωτερικού σε νόμισμα ευρώ διεκπεραιώνεται μέσω 

του διατραπεζικού συστήματος DIASTRANSFER. Στο σύστημα αυτό συμμετέχουν 

όλες σχεδόν οι εγχώριες τράπεζες. Για την αποστολή εμβάσματος ο χρήστης επιλέγει 

τον τραπεζικό λογαριασμό χρέωσης. Στη συνέχεια επιλέγει την τράπεζα δικαιούχου 

από ένα σύνθετο πεδίο που περιέχει όλες τις τράπεζες εσωτερικού. Έπειτα ο πελάτης 

καλείται να πληκτρολογήσει τον αριθμό του λογαριασμού δικαιούχου. Οι τράπεζες 

προκειμένου να διασφαλίσουν όσο περισσότερο μπορούν τον πελάτη διενεργούν 

έλεγχο ψηφίο ελέγχoυ(check digit). Ο έλεγχος αυτός εξασφαλίζει ότι ο αριθμός 

λογαριασμού που πληκτρολογήθηκε είναι έγκυρος. Επόμενο στοιχείο που 

καταχωρείται είναι η επωνυμία του δικαιούχου. Ακολούθως, ο πελάτης πληκτρολογεί 

το ποσό που θέλει να μεταφέρει, την αιτιολογία και επιλέγει τον υπόχρεο εξόδων από
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ένα σύνθετο πεδίο. Τέλος, πληκτρολογεί την ημερομηνία που επιθυμεί να γίνει η 

πληρωμή και καταχωρεί έναν κωδικό επιβεβαίωσης της συναλλαγής (Αγγέλης, Β 

(2005) “Η Βίβλος του E-banking”, Εκδόσεις Νέων Τεχνολογιών, Αθήνα).

1.4.1.3. Πληρωμές δανείων

Η πληρωμή δανείου είναι ουσιαστικά συναλλαγή μεταφοράς εντός τράπεζας και 

όπως στις λοιπές των περιπτώσεων μεταφορών εντός τράπεζας εκτελείται online.

Ο χρήστης επιλέγει τον τραπεζικό λογαριασμό χρέωσης και το λογαριασμό δανείου. 

Ακολούθως, πληκτρολογεί το ποσό που θέλει να μεταφέρει και την ημερομηνία που 

επιθυμεί να γίνει η πληρωμή. Το τελευταίο που καταχωρεί ο χρήστης είναι ένας 

κωδικός επιβεβαίωσης της συναλλαγής που προκύπτει είτε από κάποιο token είτε από 

λίστα ΤΑΝ είτε από extra pin.

1.4.1.4. Πληρωμές πιστωτικών καρτών

Οι πληρωμές πιστωτικών καρτών διακρίνονται σε τρεις κατηγορίες:

• Πληρωμή πιστωτικής κάρτας ιδίου

• Πληρωμή πιστωτικής κάρτας τρίτου

• Πληρωμή πιστωτικής κάρτας άλλης τράπεζας

Οι πληρωμές πιστωτικών καρτών ιδίου γίνονται αυθημερόν. Ο χρήστης επιλέγει τον 

τραπεζικό λογαριασμό χρέωσης και τον αριθμό της πιστωτικής κάρτας που επιθυμεί 

να πληρώσει. Στις πληρωμές καρτών ιδίου ο χρήστης δε χρειάζεται να πληκτρολογεί 

τους αριθμούς λογαριασμών και καρτών. Ακολούθως, πληκτρολογεί το ποσό που 

θέλει να μεταφέρει και την ημερομηνία που επιθυμεί να γίνει η πληρωμή. Το 

τελευταίο που καταχωρεί ο χρήστης είναι ένας κωδικός επιβεβαίωσης της 

συναλλαγής που προκύπτει είτε από κάποιο token είτε από λίστα ΤΑΝ είτε από extra 

pin. Ομοίως εκτελούνται και οι Πληρωμές πιστωτικής κάρτας τρίτου.

Όσον αφορά την Πληρωμή πιστωτικής κάρτας άλλης τράπεζας αυτή διεκπεραιώνεται 

μέσω του διατραπεζικού συστήματος DIASTRANSFER. Η εκτέλεσή της γίνεται
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παρόμοια με την Πληρωμή πιστωτικής κάρτας ιδίου με τη διαφορά ότι ο χρήστης 

πρέπει να επιλέξει την τράπεζα δικαιούχου.

1.4.1.5. Πληρωμές Δημοσίου

Πολλές υποχρεώσεις ενός πελάτη έναντι του δημοσίου μπορούν να ολοκληρώνονται 

μέσω του e-banking. Οι περισσότερες εξ αυτών διεκπεραιώνονται μέσω του 

διατραπεζικού συστήματος DIASDEBIT. Οι πληρωμές δημοσίου έχουν συμπληρώσει 

το πακέτο των ηλεκτρονικών πληρωμών καθιστώντας το ελκυστικό για αρκετές 

ομάδες επαγγελματιών στη χώρα μας.

1.4.1.6. ΦΠΑ

Η πληρωμή του Φόρου Προστιθέμενης Αξίας (ΦΠΑ) γίνεται αποκλειστικά μέσω 

τραπεζών. Ο υπόχρεος πρέπει πρώτα να έχει κάνει την περιοδική δήλωση ΦΠΑ μέσω 

του ιστοτόπου www.taxisnet.gr του υπουργείου Οικονομικών και στη συνέχεια να 

τελέσει την αντίστοιχη πληρωμή στην τράπεζα. Σε περίπτωση που δεν έχει γίνει 

δήλωση στο taxisnet η πληρωμή ΦΠΑ επιστρέφεται στον οφειλέτη.

Για την πληρωμή ΦΠΑ ο χρήστης επιλέγει τον τραπεζικό λογαριασμό χρέωσης. Στη 

συνέχεια, πληκτρολογεί τον αριθμό του φορολογικού μητρώου (ΑΦΜ) του υπόχρεου. 

Οι τράπεζες προκειμένου να διασφαλίσουν όσο περισσότερο μπορούν τον πελάτη 

διενεργούν έλεγχο ψηφίο ελέγχου(ούεοΕ digit). Ο έλεγχος αυτός εξασφαλίζει ότι ο 

ΑΦΜ που πληκτρολογήθηκε είναι έγκυρος. Έπειτα, ο πελάτης καλείται να 

πληκτρολογήσει την αιτιολογία της πληρωμής, για παράδειγμα «ΦΠΑ μηνός 

Ιανουάριου». Ακολούθως, πληκτρολογεί το ποσό που θέλει να πληρώσει και την 

ημερομηνία που επιθυμεί να γίνει η πληρωμή. Το τελευταίο που καταχωρεί ο χρήστης 

είναι ένας κωδικός επιβεβαίωσης της συναλλαγής και έπειτα επιλέγει «ΕΚΤΕΛΕΣΗ».

Καθώς έχει αποδειχθεί και από έρευνες στο e-banking η πληρωμή ΦΠΑ όπως και 

αυτή του ΙΚΑ είναι από τις πλέον δημοφιλείς. Για το λόγο αυτό και προκειμένου αν
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διευκολύνουν τους πελάτες τους, αρκετές τράπεζες πρόσθεσαν επιπλέον 

λειτουργικότητα και κατέστησαν το προϊόν τους περισσότερο ελκυστικό.

Ομοίως με την πληρωμή ΦΠΑ εκτελούνται και οι εργοδοτικές εισφορές ΙΚΑ,ΤΕΒΕ 

κ.ά (Αγγέλης, Β (2005) “Η Βίβλος του E-banking”, Εκδόσεις Νέων Τεχνολογιών, 

Αθήνα).

1.4.1.7. Πληρωμές λογαριασμών ΔΕΚΟ

Σχεδόν όλες οι μονάδες ηλεκτρονικής τραπεζικής της χώρας παρέχουν στους πελάτες 

τους ολοκληρωμένο πακέτο πληρωμών λογαριασμών ΔΕΚΟ.

1.4.1.8. ΟΤΕ

Η πληρωμή ΟΤΕ εκτελείται πάντα την ημερομηνία που επιθυμεί ο χρήστης. Η 

εξόφληση λογαριασμών ΟΤΕ διεκπεραιώνεται μέσω του διατραπεζικού συστήματος 

DIASDEBIT. Για την πληρωμή ΟΤΕ ο χρήστης επιλέγει τον τραπεζικό λογαριασμό 

χρέωσης. Στη συνέχεια, πληκτρολογεί τον κωδικό λογαριασμού που αναγράφεται στο 

λογαριασμό τηλεπικοινωνιακών τελών που λαμβάνει από τον Οργανισμό. Οι 

τράπεζες προκειμένου να διασφαλίσουν όσο περισσότερο μπορούν τον πελάτη 

διενεργούν έλεγχο ψηφίο ελέγχου(ούεολ digit). Ο έλεγχος αυτός εξασφαλίζει ότι ο 

κωδικός λογαριασμού που πληκτρολογήθηκε είναι έγκυρος. Ακολούθως, 

πληκτρολογεί το ποσό που θέλει να πληρώσει και την ημερομηνία που επιθυμεί να 

γίνει η πληρωμή. Το τελευταίο που καταχωρεί ο χρήστης είναι ένας κωδικός 

επιβεβαίωσης της συναλλαγής και έπειτα επιλέγει «ΕΚΤΕΛΕΣΗ».

Ειδικά για τον ΟΤΕ υπάρχει και εντολή πληρωμής λογαριασμών μεγάλων πελατών.

Η συγκεκριμένη συναλλαγή διατίθεται από λίγα e-banking sites. Η μόνη διαφορά 

έγκειται στο ότι η συναλλαγή απευθύνεται σε περιορισμένο αριθμό εταιρειών που 

έχουν χαρακτηριστεί ως μεγάλοι πελάτες από τον Οργανισμό τηλεπικοινωνιών και οι 

οποίες λαμβάνουν λογαριασμό τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών.
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1.4Λ.9. Πληρωμές σταθερής και κινητής τηλεφωνίας

Κάποιες από τις πληρωμές σταθερής και κινητής τηλεφωνίας διεκπεραιώνονται μέσω 

του διατραπεζικού συστήματος DIASDEBIT ενώ άλλες αποτελούν προϊόν διμερούς 

συμφωνίας μεταξύ τραπεζών και εταιρειών. Κατά τ’ άλλα οι Πληρωμές σταθερής και 

κινητής τηλεφωνίας εκτελούνται με παρόμοιο τρόπο με τις Πληρωμές λογαριασμών 

ΔΕΚΟ.

1.4.2. Κατάσταση εντολών

Ένα internet banking που σέβεται τον εαυτό του απαιτείται να δίνει στον πελάτη του 

εύκολη ενημέρωση για το status των εντολών οικονομικής φύσης. Μια εντολή που 

καταχωρείται μέσω του internet μπορεί να περάσει από διάφορες καταστάσεις μέχρι 

να καταλήξει στην οριστική. Για το λόγο αυτό ο χρήστης του e-banking καλό είναι να 

ενημερώνεται και να παρακολουθεί συχνά το status των συναλλαγών του ώστε να 

γνωρίζει ανά πάσα στιγμή ποιες εντολές του δεν εκτελέστηκαν.

Οι καταστάσεις εντολών είναι οι ακόλουθες:

• Προς επεξεργασία

• Ακυρωμένη από χρήστη

• Ακυρωμένη από τράπεζα

• Ακυρωμένη από οργανισμό

• Επιβεβαιωμένη από τράπεζα

• Εκτελεσμένη

• Μερικώς εκτελεσμένη

(Pulse EFT Association, “Internet Payments”, 2001).

Ο χρήστης επιλέγει αν επιθυμεί να δει όλες του τις εντολές ή εντολές ενός 

συγκεκριμένου χρονικού διαστήματος. Προαιρετικά, μπορεί να επιλέξει και άλλα 

κριτήρια όπως κατάσταση εντολής, είδος εντολής και τύπος εντολής.
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1.4.2.1 Προμήθειες συναλλαγών

Προτού ένας χρήστης ξεκινήσει να κάνει κάποια οικονομική συναλλαγή μέσω 

E-banking πρέπει να ενημερώνεται για τις προμήθειες των συναλλαγών. Οι τράπεζες 

οφείλουν να έχουν σε δημόσια θέα το τιμολόγιο τους. Λόγω μεγάλου ανταγωνισμού 

ενδέχεται οι τράπεζες να προβαίνουν συχνά σε αναπροσαρμογές των τιμολογίων 

τους. Ένα βασικό πλεονέκτημα των ηλεκτρονικών συναλλαγών είναι οι μειωμένες 

τους προμήθειες.

Σήμερα όλες οι τράπεζες δε χρεώνουν προμήθεια στις μεμονωμένες μεταφορές 

κεφαλαίων εντός τράπεζας. Συνήθως δε χρεώνεται προμήθεια και στις πληρωμές 

δημοσίου από τις περισσότερες τράπεζες. Από κει και πέρα υπάρχουν μικρές 

προμήθειες για την εξόφληση λογαριασμών οργανισμών που ξεκινούν από λίγα λεπτά 

(0.30€) και μπορούν να φτάσουν μέχρι και ένα ευρώ, προμήθεια ανά συναλλαγή για 

μαζικές πληρωμές και μισθοδοσίες αλλά και για πάγιες εντολές. Η μεγαλύτερη 

προμήθεια παρακρατείται στα εμβάσματα εσωτερικού και εξωτερικού. Η προμήθεια 

μπορεί να ξεκινά από μερικά ευρώ (1.506) και να φτάνει σε ορισμένες περιπτώσεις 

και άνω των 206. Η τιμολογιακή πολιτική για τα εμβάσματα είναι στην πλειονότητα 

των περιπτώσεων κλιμακωτή ανάλογα με το ποσό μεταφοράς και εξαρτάται από το 

αν οι τράπεζες περιλαμβάνουν σε αυτή και τα έξοδα του εμβάσματος ή επιβαρύνουν 

με αυτά τον πελάτη τους (Συρμακέζης Σ, ‘Όλα όσα θέλετε να μάθετε για τις 

ηλεκτρονικές πληρωμές και εισπράξεις, Δελτίο ΕΕΤ, Γ’Τριμηνία, 2003” ).

1.4.3. Πληροφοριακές συναλλαγές

Ιδιαίτερο σημαντικό είναι το κομμάτι των πληροφοριακών συναλλαγών που καλύπτει 

το E-banking. Ο χρήστης μπορεί να πάρει πληροφορίες για όλα τα προϊόντα που 

διαθέτει στην τράπεζα. Οι συναλλαγές αυτές διακρίνονται σε τέσσερις μεγάλες

κατηγορίες:

• Πληροφορίες λογαριασμών
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• Πληροφορίες πιστωτικών καρτών

• Πληροφορίες επιταγών

• Πληροφορίες δανείων

1.4.3.1. Πληροφορίες λογαριασμών

Ο χρήστης μπορεί να δει όλες τις πληροφορίες που σχετίζονται με τον τραπεζικό του 

λογαριασμό online. Στην πλειοψηφία των e-banking συστημάτων ο αριθμός 

λογαριασμού εμφανίζεται με τη διεθνή ΙΒΑΝ μορφή του. Ο χρήστης βλέπει την 

επωνυμία του δικαιούχου, το είδος του τραπεζικού λογαριασμού, το κατάστημα 

διαχείρισης, το επιτόκιο του και το νόμισμα του. Εμφανίζονται πληροφορίες για το 

υπόλοιπο του λογαριασμού σε όλες του τις μορφές. Ο χρήστης γνωρίζει το διαθέσιμο 

υπόλοιπο, το λογιστικό υπόλοιπο, το τοκιζόμενο υπόλοιπο και τυχόν δεσμεύσεις που 

υπάρχουν στο λογαριασμό του. Επίσης, μερικές τράπεζες εμφανίζουν την τελευταία 

πίστωση και τελευταία χρέωση του λογαριασμού του καθώς και τα στοιχεία των 

συνδικαιούχων αν υπάρχουν τέτοιοι στο λογαριασμό. Τέλος, άλλη μια σημαντική 

υπηρεσία που αφορά πληροφορίες λογαριασμών είναι η παροχή τω κινήσεων 

λογαριασμού. Ο χρήστης διαθέτει επιλογές όπως να δει κινήσεις ενός χρονικού 

διαστήματος, να δει τις τελευταίες κινήσεις του λογαριασμού ορίζοντας αυτός το 

πλήθος τους, να παρακολουθήσει mini statement του λογαριασμού του δηλαδή τις 

δέκα τελευταίες χρεωπιστώσεις. Αντίστοιχες είναι και οι πληροφορίες που το 

σύστημα e-banking παρέχει για τις πιστωτικές κάρτες, τα δάνεια και τις επιταγές του 

πελάτη (Αγγέλης, Β (2005) “Η Βίβλος του E-banking”, Εκδόσεις Νέων Τεχνολογιών, 

Αθήνα).

1.4.4 Αιτήσεις

Οι τράπεζες προκειμένου να διευκολύνουν τους πελάτες τους ενσωμάτωσαν στο Ε- 

banking ηλεκτρονικές αιτήσεις για τα περισσότερα των προϊόντων τους. 

Χαρακτηριστικά παραδείγματα ηλεκτρονικών αιτήσεων είναι η αίτηση ανοίγματος 

λογαριασμού, η αίτηση για δάνειο καθώς και η αίτηση για παραγγελία 

συναλλάγματος ή μπλοκ επιταγών.
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1.4.5. Πρόσθετες υπηρεσίες

Πέραν των υπηρεσιών που αναφέρθηκαν, το e-banking δεν περιορίζεται μόνο σε 

αυτές. Υπάρχει πλήθος προϊόντων που συμπληρώνουν το e-banking και καλύπτουν 

τις ανάγκες και του πλέον απαιτητικού χρήστη και περιλαμβάνουν ηλεκτρονικές 

επενδυτικές υπηρεσίες, ηλεκτρονικό εμπόριο και πληρωμές, online εισαγωγές και 

εξαγωγές και πολλές ακόμα. Χαρακτηριστικό παράδειγμα αποτελεί το e-investment 

το οποίο περιλαμβάνει κυρίως χρηματιστηριακές συναλλαγές καθώς και συναλλαγές 

αμοιβαίων κεφαλαίων και αμοιβαίων λογαριασμών.

Η πλέον συνηθισμένη συναλλαγή μέσω e-banking είναι η αποστολή εμβάσματος 

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

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

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

συναλλαγών πραγματοποιείται μέσω e-banking) καθώς και οι μεταφορές σε 

λογαριασμούς τρίτων (Pulse EFT Association, “Internet Payments, 2001”).

Τέλος, αρκετές τράπεζες με διεθνείς δραστηριότητες παρέχουν επίσης προϊόντα και 

υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής σε διάφορες χώρες μέσω των web sites των 

θυγατρικών τους, οι οποίες έχουν την άδεια να δραστηριοποιούνται στην κάθε χώρα. 

Οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής που παρέχονται με τον τρόπο αυτό είναι απλά 

μία επέκταση των διεθνών δραστηριοτήτων των τραπεζών, αλλά υπόκεινται στους 

κανονισμούς του τραπεζικού περιβάλλοντος της κάθε χώρας. Σχετικά πρόσφατα 

έχουν αναπτυχθεί μοντέλα διασυνοριακής ηλεκτρονικής τραπεζικής, τα οποία 

καθιστούν δυνατή την εξ αποστάσεως παροχή υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής 

από τραπεζικά ιδρύματα που είναι εγκατεστημένα σε μία χώρα, σε πελάτες άλλων 

χωρών, στις οποίες δεν διαθέτουν άδεια λειτουργίας και κατά συνέπεια δεν έχουν 

φυσική παρουσία (Καρέκλης Π, “Επιπτώσεις του internet στη λειτουργία και 

κερδοφορία των επιχειρήσεων, Οφέλη από τη χρήση υπηρεσιών ηλεκτρονικής 

τραπεζικής”, Δελτίο ΕΕΤ, Γ’ Τριμηνία 2003).
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Στο σχεδιάγραμμα που ακολουθεί περιγράφονται συνοπτικά οι περισσότερο 

χρησιμοποιούμενες σήμερα ηλεκτρονικές χρηματοοικονομικές υπηρεσίες, που 

σχετίζονται με τραπεζικές συναλλαγές.
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e-Ban king
TP A11EZIΚΕΣ Y11ΗΡΕΣIΕΣ

ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΕΣ
ΣΥΝΑΛΛΑΓΕΣ

♦ Πληροφορίες λογαριασμών
♦ Υπόλοιπα λογαριασμοί
♦ Κινήσεις λ,ογαριασμών
♦ Υπόλοιπα πιστωτικών χαρτών
♦ Κινήσεις πιστωτικών καρτών
♦ Πληροφορίες δανείων
♦ Υπόλοιπα δανείων
♦ Παρακολούθηση εξέλιξης εντολών πληρωμών
♦ Παρακολούθηση επιταγών
♦ Καταχώριση επιταγών
♦ Ανάκλησηακυρωση επιταγών
♦ Αιτήσεις για τραπεζικά προϊόντα
♦ Αλλαγή κωδικών πρόσβασης
♦ Αλλαγή προσωπικών στοιχείων
♦ Αποστολή προσωπικών μηνυμάτων
♦ Συναλλαγματικές ισοτιμίες, τιμές επιτοκίων
♦ Υπολογισμός δανείων

♦ Μεταφορά κεφαλαίων μετάξι' προσωπικών 
λογαριασμών εντός τραπέζης

♦ Μεταφορά κεφαλαίων σε λογαριασμούς 
τρίτων εντός τραπέζης

♦ Μεταφορά κεφαλαίων σε άλλη τρόπε ζα 
στην Ελλάδα και στο εξωτερικό

♦ Πληρωιιές δημοσίου (ΦΠΑ ΙΚΑΤΕΒΕ)
♦ Πλ.ηρωμές λ,ογαριασμών ΔΕΚΟ 

(ΔΕΗ. ΟΤΕ, ΕΥΔΑΠ)
♦ Πληρωμές λογαριασμών κινητής τηλεφωνίας
♦ Πλ.ηρωιιές ασφαλιστικών εισφορών
♦ Αλλε ς πληρωμές συνδρομών
♦ Πάγιες εντολές πλ.ηρωμής λογαριασμών
♦ Πλ.ηρωμή πιστωτικής κάρτας
♦ Πλ.ηρωμή δόσης δανείου
♦ Πλ.ηρωιιές σε μελλοντική ημερομηνία
♦ Πλ.ηρωιιές σε προεπιλ-εγμένη ημερομηνία
♦ Αποστολή αρχείου μισθοδοσίας εντός τραπέζης
και σε άλλες τράπεζες
♦ Αποστολή αρχείου μαζικών πληρωμών τρίτων 

εντός τραπέζης και σε έιλ.λες τράπεζες
♦ Ακύρωση εντολών

Εικόνα 1: Τραπεζικές Υπηρεσίες E-banking (Πηγή: Καρέκλής Π, “Επιπτώσεις του 

internet στη λειτουργία και κερδοφορία των επιχειρήσεων, Οφέλη από τη χρήση 

υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής”, Δελτίο ΕΕΤ, Γ’ Τριμηνία, 2003).
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1.5. ΟΦΕΛΗ ΧΡΗΣΗΣ E-BANKING

1.5.1 . Για τον ιδιώτη- πελάτη

Με τη χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής, ο πελάτης έχει τη δυνατότητα 

εξυπηρέτησης 24ώρες το 24ωρο και 7 ημέρες την εβδομάδα. Συνεπώς ο πελάτης 

μπορεί να εξυπηρετηθεί οποιαδήποτε στιγμή αυτός το απαιτεί. Αν αναλογιστεί κανείς 

τον παραδοσιακό τρόπο εξυπηρέτησης που προϋποθέτει τη φυσική παρουσία του 

συναλλασσόμενου στο γκισέ της τράπεζας, ο πελάτης έχει στη διάθεση του 6,5 ώρες 

την ημέρα και μόνο στις 5 εργάσιμες ημέρες της εβδομάδας. Άρα μπορούν εύκολα να 

διακριθούν τα οφέλη της συνεχούς εξυπηρέτησης.

Επιπλέον, αποφεύγεται η ουρά εξυπηρέτησης: ο πελάτης δε χρειάζεται να περιμένει 

σε ουρά εξυπηρέτησης είτε σε σημείο καταστήματος της τράπεζας είτε σε ATM. 

Εύκολα και άμεσα εκτελεί τη συναλλαγή ποτ επιθυμεί με όλη του την άνεση. Με το 

e-banking εξαλείφεται η ανάγκη φυσικής παρουσίας του πελάτη σε κατάστημα της 

τράπεζας. Παράλληλα όμως υπάρχει και εξοικονόμηση χρόνου. Ο χρήστης του e- 

banking κερδίζει χρόνο αφού δεν είναι απαραίτητο να φύγει από την οικεία του ή την 

εργασία του για να μεταβεί σε κάποιο από τα καταστήματα της τράπεζας 

προκειμένου να εκτελέσει τη συναλλαγή που θέλει. Επίσης, με το διαδίκτυο έχουν 

όλοι ίσες ευκαιρίες είτε βρίσκονται δίπλα στο κεντρικό κατάστημα της τράπεζας στην 

πρωτεύουσα, είτε στο πιο απομακρυσμένο χωριό.

Μία ακόμη σημαντική διάσταση είναι ότι μέσω διαδικτύου ο πελάτης με τη χρήση 

Η/Υ έχει πρόσβαση σε όλες τις τράπεζες αφού η μία τράπεζα από την άλλη απέχει 

μονάχα ένα κλικ του ποντικιού. Τα πιστωτικά ιδρύματα φροντίζουν η ιστοσελίδα 

τους να είναι ευχάριστη, ελκυστική, φιλική προς τον επισκέπτη και με ευκολία στη 

χρήση της. Με την πολυπλοκότητα των σημερινών χρηματοοικονομικών υπηρεσιών 

και την εξειδίκευση είναι μάλλον απίθανο ο υπάλληλος μιας τράπεζας να απαντήσει 

σε όλα τα ερωτήματα των πελατών. Ο χρήστης όμως του e-banking έχει έγκυρη και 

πληρέστερη πληροφόρηση, αφού οι τράπεζες είναι ιδιαίτερα αναλυτικές και 

προσεχτικές σε όσα δημοσιεύουν στην ιστοσελίδα τους. Ο πελάτης αφού ενημερωθεί
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μέσω διαδικτύου για τις υπηρεσίες που επιθυμεί, συγκρίνει τα τραπεζικά προϊόντα 

που προσφέρει και κυρίως την τιμολόγησή τους και επιλέγει την τράπεζα που 

προσφέρει τους ευνοϊκότερους όρους. Φυσικά η ανάγκη της προσωπικής 

εξυπηρέτησης παραμένει, ιδιαίτερα σε σύνθετα τραπεζικά προϊόντα αλλά πριν φτάσει 

ο χρήστης του E-banking στην τράπεζα γνωρίζει τους όρους που προσφέρει και ο 

ανταγωνισμός. Η επαφή με τον υπάλληλο είναι ποιοτική και έχει συμβουλευτικό 

χαρακτήρα (Sciglimpaglia D., Ely D., “Internet Banking: A Customer-centric 

perspective”, Hawaii International Conference on System Sciences, 2000 ).

Με τη χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι μικρότερο το κόστος συναλλαγών: 

όλο το εύρος των τραπεζικών εργασιών παρέχεται με μικρότερο κόστος στον πελάτη 

του E-banking. Ακόμη, πολλές συναλλαγές παρέχονται εντελώς δωρεάν. Δεν πρέπει 

να ξεχνάμε πως ακόμη και η προμήθεια ενός statement λογαριασμού χρεώνεται πλέον 

από τα καταστήματα των τραπεζών όπως και η μεταφορά εντός τράπεζας. Παρόμοιες 

συναλλαγές παρέχονται εντελώς δωρεών μέσω E-banking. Παράλληλα όμως οι 

συναλλαγές γίνονται πλέον εύκολα και για άτομα με ειδικές ανάγκες: αρκετοί 

συνάνθρωποί μας με κινητικά κυρίως προβλήματα μπορούν να συναλλάσσονται 

εύκολα και γρήγορα με την τράπεζα τους χωρίς να χρειάζεται η δύσκολη γι αυτούς 

μετακίνηση σε κατάστημα της τράπεζας.

Τέλος, μέσω του E-banking ο πελάτης έρχεται σε επαφή με νέες τεχνολογίες: η 

διενέργεια συναλλαγών μέσω E-banking φέρνει αντιμέτωπο τον πελάτη της τράπεζας 

με νέες τεχνολογίες. Πελάτες που δεν είχαν διανοηθεί ποτέ να χρησιμοποιήσουν 

υπολογιστή ή κινητό και πόσο μάλλον για πρόσβαση στο internet αρχίζουν δειλά 

δειλά να επωφελούνται των πλεονεκτημάτων του E-banking γνωρίζοντας ταυτόχρονα 

και τις νέες τεχνολογίες.

Συμπερασματικά, το E-banking δίνει τη δυνατότητα σε μια τράπεζα να παγιώσει και 

να επεκτείνει τη σχέση της με τους πελάτες της καθώς φέρνει τις τραπεζικές 

υπηρεσίες απ’ ευθείας στο σπίτι ή το γραφείο του πελάτη. Όσο περισσότερες 

υπηρεσίες αποδέχεται ένας πελάτης, τόσο μεγαλύτερη είναι η πιθανότητα να 

παραμείνει ο πελάτης πιστός στην τράπεζα. Η ανάπτυξη δικτυακών υπηρεσιών είναι
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επιβεβλημένη για τις τράπεζες σήμερα οι οποίες πρέπει να ανταγωνιστούν προϊόντα 

και υπηρεσίες άλλων τραπεζών, χρηματοοικονομικών ιδρυμάτων και ασφαλιστικών 

εταιρειών. (Καρέκλης Π, “Επιπτώσεις του internet στη λειτουργία και κερδοφορία 

των επιχειρήσεων, Οφέλη από τη χρήση υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής”, 

Δελτίο ΕΕΤ, Γ’τριμηνία, 2003).

1.5.2. Για την εταιρεία- πελάτη

Πέραν των πλεονεκτημάτων που προαναφέρθηκαν, υπάρχουν και επιπρόσθετα 

πλεονεκτήματα για επιχειρήσεις που χρησιμοποιούν το E-banking. Καταρχήν, 

παρέχονται ολοκληρωμένα πακέτα υπηρεσιών πληρωμών για επιχειρήσεις: μια 

εταιρεία έχει ένα ολοκληρωμένο περιβάλλον πληρωμών τόσο των οφειλών της στο 

δημόσιο όσο και των οφειλών της σε ΔΕΚΟ και οργανισμούς. Καθίσταται πια εύκολη 

η ενημέρωση των μηχανογραφικών συστημάτων της εταιρείας: μέσω της ευκολίας 

του downloading που προσφέρουν οι τράπεζες μέσω e-banking οι επιχειρήσεις 

μπορούν εύκολα και άμεσα να ενημερώνουν τα μηχανογραφικά και λογιστικά τους 

συστήματα με τις κινήσεις των λογαριασμών της εταιρείας.

Μία εταιρεία μπορεί να χρησιμοποιεί το σύστημα ηλεκτρονικής τραπεζικής για την 

εκτέλεση της μισθοδοσίας προσωπικού ή μαζικών πληρωμών προμηθευτών: η 

επιχείρηση έχει τη δυνατότητα με πολύ συνοπτική διαδικασία να εκτελεί τη 

μισθοδοσία του προσωπικού της ή να πληρώνει τους προμηθευτές της και να 

παρακολουθεί online την κατάσταση των πληρωμών της. Μπορεί παράλληλα να 

καθορίσει διαφορετικά δικαιώματα χρήσης και πρόσβασης: η εταιρεία μπορεί να 

επιλέξει ποιοι υπάλληλοι της θα χρησιμοποιούν ηλεκτρονικές τραπεζικές υπηρεσίες 

και τι δικαιώματα θα έχουν τόσο σε επίπεδο πρόσβασης σε λογαριασμούς και κάρτες 

όσο και σε επίπεδο τέλεσης λογαριασμών.

Γενικότερα με το E-banking δημιουργείται ένα εναλλακτικό δίκτυο εξόφλησης 

λογαριασμών: πολλές εταιρείες μπορούν να εκμεταλλευτούν το e-banking ως ένα 

επιπλέον δίκτυο είσπραξης των υποχρεώσεων των πελατών της. Ήδη αρκετές 

εταιρείες όπως η Tellas χρησιμοποιούν πλέον το διατραπεζικό σύστημα DIASDEBIT
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σε συνεργασία με τράπεζες του εσωτερικού για την εξόφληση των λογαριασμών 

τους. Παράλληλα υπάρχει δημιουργία ενός εναλλακτικού δικτύου πώλησης 

προϊόντων και υπηρεσιών: με συνεργασίες στο χώρο του e-commerce και των e- 

payments οι εταιρείες προσφέρουν σε όλους τους πελάτες τους έναν εναλλακτικό, 

ασφαλή και εξ αποστάσεως τρόπο αγορών και πληρωμής των οφειλών τους.

Συμπερασματικά, θα λέγαμε ότι με τη χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής η 

επιχείρηση, από τη μια πλευρά, εξυπηρετείται ταχύτερα, μπορεί να προγραμματίζει 

και να υλοποιεί καλύτερα και αμεσότερα μέσα στο οικείο της περιβάλλον και στο 

χρόνο που επιθυμεί τις συναλλαγές της, είναι ασφαλής και τελικά οργανώνεται 

καλύτερα, μειώνοντας ταυτόχρονα το κόστος της και ελευθερώνοντας χρόνο και 

ανθρώπους για περισσότερο παραγωγικές δραστηριότητες (Αγγέλης, Β (2005) “Η 

Βίβλος του E-banking”, Εκδόσεις Νέων Τεχνολογιών, Αθήνα).

1.6. Κόστος E-banking για τον πελάτη

Το πλεονέκτημα του μικρού κόστους της τραπεζικής συναλλαγής μέσω διαδικτύου οι 

τράπεζες το χρησιμοποιούν ως κίνητρο για να προσελκύσουν και να κατευθύνουν την 

πελατεία στην εξυπηρέτηση της μέσω E-banking όπου σε δικό τους χώρο και χρόνο 

οι ίδιοι εκτελούν τις τραπεζικές τους συναλλαγές. Για να τις πραγματοποιήσει όμως ο 

πελάτης χρειάζεται να έχει ένα ελάχιστο επίπεδο γνώσεων, ηλεκτρονικό υπολογιστή, 

σύνδεση internet και να έχει αποκτήσει πρόσβαση στο E-banking μιας τράπεζας. 

(Seitz., S. (1998), “Internet Banking - An Overview,” Journal of Internet Banking 

and Commerce).

Κόστος τεχνικών μέσων

Για την εκτέλεση τραπεζικών συναλλαγών μέσω διαδικτύου ο πελάτης πρέπει να 

διαθέτει ηλεκτρονικό υπολογιστή με τις απαραίτητες περιφερειακές συσκευές. 

Επίσης, απαιτείται κατάλληλο λογισμικό για την πλοήγηση στο διαδίκτυο όπως είναι 

οι φυλλομετρητές (browsers). Οι τράπεζες στις ιστοσελίδες τους φροντίζουν να
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δίνουν αναλυτικές πληροφορίες για τον ελάχιστο εξοπλισμό που πρέπει να έχει ο 

πελάτης ώστε να είναι δυνατή η σύνδεση του με τη συγκεκριμένη τράπεζα.

Κόστος τηλεπικοινωνιών

Στον υπολογισμό του κόστους εκτέλεσης των συναλλαγών μέσω διαδικτύου θα 

πρέπει να ληφθεί υπόψη η δαπάνη σύνδεσης και πλοήγησης στο internet.

Κόστος συναλλαγής

Οι χρηματοοικονομικοί οργανισμοί συνήθως παρέχουν δωρεάν την εγγραφή και τη 

χρήση της ιστοσελίδας τους. Όσον αφορά όμως την προμήθεια της τράπεζας για τις 

συναλλαγές μέσω E-banking, τα πιστωτικά ιδρύματα τις προσφέρουν δωρεάν ή με 

μειωμένη χρέωση σε σχέση με το παραδοσιακό κατάστημα ή με το ίδιο ποσοστό 

χρέωσης, όπως είναι για παράδειγμα οι χρηματιστηριακές πράξεις. Οι τράπεζες για να 

προσελκύσουν τους πελάτες και για να ενισχύσουν τα επιχειρήματά τους 

δημοσιεύουν αναλυτικά τα τιμολόγια τους για την εκτέλεση των τραπεζικών 

συναλλαγών μέσω των tellers σε σχέση με το E-banking. Σε μερικές περιπτώσεις το 

ονομαστικό οικονομικό όφελος του χρήστη είναι αρκετό μεγάλο όπως συμβαίνεις 

στην πληρωμή της ασφαλιστικής εισφοράς στο ΤΕΒΕ. Σύμφωνα με το τιμολόγιο της 

Εθνικής Τράπεζας στις μέρες αιχμής χρεώνει τουλάχιστον 15 ευρώ συν ποσοστιαία 

προμήθεια για την διεκπεραίωση της εργασίας αυτής από το παραδοσιακό 

κατάστημα, ενώ μέσω διαδικτύου η συναλλαγή προσφέρεται χωρίς χρέωση 

προμήθειας ανεξαρτήτως ποσού ή χρόνου καταβολής της (Συρμακέζης Σ, ‘Όλα όσα 

θέλετε να μάθετε για τις ηλεκτρονικές πληρωμές και εισπράξεις, Δελτίο ΕΕΤ, 

Γ’Τριμηνία, 2003” ).
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2

ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΗ ΘΕΩΡΗΣΗ TOY E-BANKING 

To E-banking από τη μεριά των τραπεζών

2.1. Οφέλη υλοποίησης E-banking για την τράπεζα

Το αν μια τράπεζα θα υιοθετήσει ή όχι το E-banking δεν είναι μια απόφαση που 

μπορεί να βασίζεται σε επιπόλαιες θεωρήσεις ή στην ακολουθία των τεχνολογικών 

trends της εποχής. Είναι μια απόφαση που καλείται να λάβει κάθε επιχείρηση 

ξεχωριστά, σύμφωνα με τις δικές της ανάγκες και δυνατότητες. Η υιοθέτηση των 

ηλεκτρονικών συναλλαγών μπορεί να υπόσχεται μεγάλα οφέλη, όπως και κάθε 

τεχνολογία άλλωστε, αλλά κι τα επιχειρηματικά ρίσκα είναι μεγάλα. Η επένδυση που 

απαιτείται είναι τεράστια και τα αποτελέσματα, τουλάχιστον σε βραχυπρόθεσμο 

ορίζοντα, είναι αμφίβολα. Καταρχήν, μέσω των εναλλακτικών δικτύων οι τράπεζες 

έχουν τη δυνατότητα να επεκτείνουν τα δίκτυα εξυπηρέτηση της πελατείας τους. Το 

E-banking δίνει τη δυνατότητα στις τράπεζες να εξυπηρετούν τους πελάτες τους και 

να διεκπεραιώνουν τις συναλλαγές τους μέσω νέων καναλιών που δεν προϋπήρχαν 

πριν μερικά χρόνια όπως το internet, το τηλέφωνο και το κινητό (Sirmakezis S., 

Electronic Banking: Serving the customer through multiple channels, International 

Conference “The modem bank”, 2003).

Πλέον οι τράπεζες προσφέρουν καινοτομικές υπηρεσίες: το E-banking δίνει το 

πλεονέκτημα στις τράπεζες να εκμεταλλευτούν τα προνόμια που προσφέρει η 

τεχνολογία και να δημιουργήσουν καινοτομικές και πρωτοποριακές υπηρεσίες οι 

οποίες σε διαφορετική περίπτωση δε θα μπορούσαν να πραγματοποιηθούν. 

Παράλληλα όμως αυξάνει και την αποδοτικότητα τους: οι τράπεζες οι οποίες 

αντιμετωπίζουν με επιτυχία τις τεχνολογικές προκλήσεις που παρουσιάζονται, θα 

έχουν νέες ευκαιρίες να επεκτείνουν τη θέση τους στην αγορά. Η ψηφιοποίηση των 

συναλλαγών μειώνει το κόστος και αυξάνει την αποτελεσματικότητα, αν και αρχικά 

χρειάζονται εκτεταμένες επενδύσεις σε πληροφορική τεχνολογία. Συνέπεια της 

έντονης χρησιμοποίησης της νέας τεχνολογίας στις τραπεζικές συναλλαγές είναι και 

η τάση για «προτυποποίηση» των τραπεζικών προϊόντων, η οποία είναι γνωστή με
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τον όρο «commodisation». Αυτό για τις τράπεζες είναι από τη μία θετικό διότι 

προσθέτει αποτελεσματικότητα και ευκολία στις επιχειρηματικές διαδικασίες αλλά 

από την άλλη μειώνει την «πίστη» των πελατών σ’ αυτές αφού μειώνεται το 

switching cost μιας ενδεχόμενης αλλαγής τράπεζας (Ενωση Ελληνικών Τραπεζών, 

“E-banking: Νέοι ορίζοντες στο τραπεζικό επιχειρείν”, 2000).

Ένα ακόμη σημαντικό στοιχείο είναι το ότι οι τράπεζες μπορούν να αποκτήσουν 

νέους πελάτες μέσω της παρουσίας τους στο διαδίκτυο. Πολλοί είναι εκείνοι που θα 

μπουν στον πειρασμό να δοκιμάσουν ένα προϊόν μιας τράπεζας όταν το μόνο που 

χρειάζεται για κάτι τέτοιο είναι μερικά clicks. Οι περισσότεροι χρήστες του 

διαδικτύου είναι άτομα δυναμικά, με υψηλό μορφωτικό και βιοτικό επίπεδο, άτομα 

δηλαδή που οι τράπεζες θέλουν για πελάτες τους καθώς κατανοούν καλύτερα τις νέες 

μορφές συναλλαγών αλλά και τα νέα προϊόντα. Από την άλλη όμως έχουν και 

μεγαλύτερες απαιτήσεις. Επιπλέον, η παροχή online υπηρεσιών δεν περιορίζει 

γεωγραφικά την τράπεζα. Με τον τρόπο αυτό υπάρχει η δυνατότητα να προσελκύσει 

απομακρυσμένους πελάτες και να διευρύνει την πελατειακή της βάση. Υποψήφιοι 

πελάτες πλέον των τραπεζών δεν είναι όσοι μένουν κοντά σε κάποιο νέο 

υποκατάστημα αλλά ολόκληρος ο κόσμος. Αυτό έχει σαν αποτέλεσμα να 

δημιουργούνται οικονομίες κλίμακας καθώς όσο αυξάνονται οι χρήστες του e- 

banking, τόσο μειώνεται το κόστος ανά συναλλαγή καθώς η υποδομή είναι η ίδια για 

όλους τους χρήστες.

To E-banking επιτυγχάνει μείωση του λειτουργικού κόστους των τραπεζών: Με το 

E-banking οι χρηματοπιστωτικοί οργανισμοί επιτυγχάνουν την προβολή τόσο της 

τράπεζας όσο και των θυγατρικών τους εταιρειών, όπου και παραπέμπουν το χρήστη. 

Είναι δηλαδή μια διαρκής διαφήμιση των παρεχόμενων τραπεζικών προϊόντων και 

παρουσίαση στο κοινό των νέων καινοτόμων υπηρεσιών. Οι πελάτες ενημερώνονται 

από τις ιστοσελίδες για τα θέματα που τους ενδιαφέρουν, στη συνέχεια κατεβάζουν 

και συμπληρώνουν τις σχετικές αιτήσεις και κατόπιν τις προωθούν σε ηλεκτρονική 

μορφή μέσω email στο αρμόδιο τμήμα της τράπεζας. Συνεπώς, τα πιστωτικά 

ιδρύματα όπως όλες οι επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται μέσω internet μειώνουν
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το λειτουργικό τους κόστος με την εξοικονόμηση της δαπάνης για διαφημιστικό και 

άλλο έντυπο υλικό.

Παράλληλα, υπάρχει αύξηση της ποιότητας εξυπηρέτησης: μέσω του E-banking και 

της αυτοματοποίησης των τραπεζικών εργασιών, οι τράπεζες προσφέρουν υπηρεσίες 

που αυξάνουν την ποιότητα εξυπηρέτηση των πελατών τους. Το όφελος αυτό είναι 

σημαντικό εφόσον οι τράπεζες το εκμεταλλευτούν σωστά. Η ποιότητα της 

εξυπηρέτησης μπορεί όχι μόνο να αυξηθεί αλλά πλέον να πιστοποιείται από 

εξουσιοδοτημένους φορείς προσφέροντας κύρος στις μονάδες ηλεκτρονικής 

τραπεζικής. Αυτό συντελεί και σε αύξηση της πελατειακής βάσης των τραπεζών: η 

δημιουργία φιλικών προς το χρήστη πλατφορμών που παρέχουν ολοκληρωμένα 

πακέτα συναλλαγών και υπηρεσιών συμβάλλουν στην προσέλκυση νέων πελατών και 

στην αύξηση της πελατειακής βάσης (Hamilton C., “Online service: Finance’s best 

practice”, Forester research, 2003).

Συμπερασματικά, θα λέγαμε ότι ο όρος της ηλεκτρονικής τραπεζικής έχει εντείνει για 

τα καλά τον ανταγωνισμό μεταξύ των εταιριών του τραπεζικού κλάδου. Οι τράπεζες, 

παρά το αρχικά υψηλό κόστος που απαιτεί ένα σύστημα ηλεκτρονικής τραπεζικής για 

να εγκατασταθεί, κατορθώνουν με την υιοθέτησή του να μειώσουν το λειτουργικό 

τους κόστος και να παραμείνουν ανταγωνιστικές προσελκύοντας ταυτόχρονα και 

νέους αφοσιωμένους πελάτες. Μεγάλη προσοχή πρέπει να δοθεί στα θέματα 

ασφαλείας καθώς ένα ευάλωτο σε επιθέσεις σύστημα μπορεί να αποβεί καταστροφικό 

τόσο για τους πελάτες όσο και για τις τράπεζες.

2.2. Επιχειρηματικά ρίσκα των τραπεζών που εφαρμόζουν το E-banking

Εκτός από τις παραπάνω ευκαιρίες και πλεονεκτήματα που προσφέρει το E-banking 

στα χρηματοπιστωτικά ιδρύματα, υπάρχουν και ρίσκα που σχετίζονται με αυτό και 

ιδιαίτερα με την αυξημένη χρήση της πληροφορικής τεχνολογίας (Perumal V., 

Shanmugam Β., “Internet Banking: Boon or Bane?”, Journal of Internet Banking and 

Commerce, 2004).
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Στρατηγικά ρίσκα (Strategic risks)

Το κυριότερο στρατηγικό ρίσκο στη διαδικασία του E-banking είναι να μην είναι 

ικανή η επιχείρηση να ακολουθήσει πιστά τις νέες τεχνολογίες που απαιτείται να 

υιοθετηθούν. Από τη στιγμή που μια τράπεζα αποφασίσει να υιοθετήσει πρακτικές 

E-banking, τότε πρέπει συνεχώς να επενδύει σε νέες τεχνολογίες διότι όπως είναι 

κατανοητό το E-banking στηρίζεται κυρίως σε αυτές. Όπως είναι φυσικό οι 

καινοτόμες επιχειρήσεις αναλαμβάνουν μεγαλύτερο ρίσκο από τις υπόλοιπες. Είναι 

όμως συχνά αδύνατο να προβλεφθεί αν ένα προϊόν θα επιβιώσει στην αγορά ή ‘ένα 

project θα ολοκληρωθεί με επιτυχία. Τα αποτυχημένα project, ειδικά στον τομέα της 

τεχνολογίας, είναι αποτυχημένες επενδύσεις και συχνά αντί να μειώσουν το κόστος 

κάποιων διαδικασιών έχουν το αντίθετο αποτέλεσμα.

Για το λόγο αυτό πολλές τράπεζες ακολουθούν τη λογική της «μίμησης». Στην 

περίπτωση αυτή εξοικονομούνται χρήματα αλλά μειώνεται και ο κίνδυνος της 

αποτυχίας αφού υπάρχουν ήδη σημάδια για το αν η αγορά αποδέχτηκε τους νέους 

τρόπους συναλλαγής και επικοινωνίας, τους οποίους άλλες τράπεζες, καινοτόμες, 

πρώτες εφάρμοσαν. Το μειονέκτημα της μεθόδου αυτής είναι ότι μεγάλο 

ενδεχομένως τμήμα της αγοράς έχει ήδη καταληφθεί από τους πρωτοπόρους.

Τέτοιου είδους αποφάσεις για την υιοθέτηση δηλαδή ή όχι του E-banking από μια 

τράπεζα, πρέπει να λαμβάνονται όσο το δυνατόν πιο γρήγορα αλλά και έξυπνα διότι 

τόσο οι τεχνολογίες αλλά και οι προτιμήσεις των καταναλωτών αλλάζουν πολύ 

γρήγορα με αποτέλεσμα να υπάρχει συχνά αβεβαιότητα και δισταγμός από τη μεριά 

των τραπεζών.

Λειτουργικά ρίσκα (Operational risks)

Πρόκειται για τα ρίσκα που στοχεύουν στις επιχειρηματικές διαδικασίες. Πηγές 

τέτοιων ρίσκων είναι τεχνικές δυσλειτουργίες, ανθρώπινα λάθη, λανθασμένες ή 

ανεπαρκείς επιχειρηματικές δομές. Αν αυτά τα ρίσκα δεν διαχειριστούν
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αποτελεσματικά τότε θα υπάρχουν οικονομικές συνέπειες αλλά και καθαρά 

λειτουργικές όπως κατειλημμένο τηλεφωνικό κέντρο, κατάρρευση του server.

Τέτοιου είδους κίνδυνοι δεν είναι νέοι αλλά με την εκτεταμένη χρήση της 

τεχνολογίας έγιναν περισσότερο καταφανείς. Στον τομέα αυτό ανήκει και η ασφάλεια 

των συστημάτων, ίσως το πιο σημαντικό λειτουργικό θέμα όσον αφορά το E-banking.

Είναι γνωστό ότι η πλήρης απελευθέρωση στον τομέα παροχής υπηρεσιών και η 

ραγδαία ανάπτυξη της οικονομικής τεχνολογίας έκαναν τις δραστηριότητες των 

τραπεζών πολυσύνθετες και έντονη την παρουσία ποικιλόμορφου κινδύνου. Επίσης, 

η χρήση πολύ υψηλής αυτόματης τεχνολογίας όπως του e-banking ενδεχομένως να 

μετασχηματιστεί σε κίνδυνο από ανθρώπινα λάθη εάν τα συστήματα αυτά δεν 

ελέγχονται επαρκώς. Ο λειτουργικός αυτός κίνδυνος συνίσταται στην πιθανότητα να 

προκληθούν σημαντικές απώλειες εσόδων της τράπεζας εξ αιτίας βλάβης στον 

τεχνολογικό τομέα και μεγάλο κόστος για τη αποκατάστασή της. Επιπλέον, κίνδυνο 

σε τεχνικό επίπεδο αποτελεί η αποτυχία διενέργειας συναλλαγών, λάθη κατά την 

εισαγωγή στοιχείων, ελλιπή νομικά έγγραφα, μη εγκεκριμένη πρόσβαση σε 

λογαριασμούς πελατών και σχετικές αντιδικίες με τους πελάτες. Επιπρόσθετα, με το 

internet banking είναι μεγαλύτερη η εξάρτηση από παγκόσμια ολοκληρωμένα 

τεχνολογικά συστήματα και αυτό αποτελεί σημαντικό μειονέκτημα, επειδή 

συμβάλλει στην αύξηση του λειτουργικού κινδύνου των τραπεζών. Τέλος, η 

ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εμπορίου εμπερικλείει κινδύνους για εξωτερική απάτη 

επειδή η ασφάλεια που παρέχει το σύστημα αυτό δεν θεωρείται ακόμη πλήρως 

εξασφαλισμένη (E-businessForum, “Ηλεκτρονικές Πληρωμές: Προβλήματα και 

προοπτικές”, 2004).

Κίνδυνος φήμης (Reputational risk)

Ο τραπεζικός τομέας είναι ιδιαίτερα ευαίσθητος και στηρίζεται στο καλό όνομα που 

αποκτά η τράπεζα στην αγορά αλλά και στη σχέση εμπιστοσύνης που αποκτά με τους 

πελάτες της. Πρέπει λοιπόν από τη στιγμή που υιοθετήσει το E-banking να είναι 

έτοιμη να ανταποκριθεί απόλυτα στις απαιτήσεις των πελατών της με ταχύτητα και 

συνέπεια. Οι πελάτες που ούτως ή άλλως είναι επιφυλακτικοί στα νέα κανάλια
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επικοινωνίας μπορεί να επηρεαστούν πολύ αρνητικά στην πρώτη δυσλειτουργία του 

συστήματος με αποτέλεσμα να κλονιστεί η εμπιστοσύνη τους στην τράπεζα. Η 

τράπεζα το σημαντικότερο ίσως ρίσκο που αναλαμβάνει είναι να διατηρήσει το ίδιο 

επίπεδο εξυπηρέτησης των πελατών και μέσα από τα νέα κανάλια προσφέροντας 

υψηλής ποιότητας υπηρεσίες και ασφαλείς συναλλαγές αλλιώς ο κίνδυνος 

δυσφήμισης της είναι μεγάλος.

Ορισμένα θέματα που σχετίζονται με το E-banking μπορούν να θεωρηθούν 

πλεονεκτήματα ή μειονεκτήματα ανάλογα με την οπτική γωνία που εξετάζονται. Για 

παράδειγμα ο χρήστης έχει το πλεονέκτημα συλλογής πληροφοριών και άμεσης 

σύγκρισης τιμολογίων των τραπεζών τόσο σε εθνικό όσο και σε διεθνές επίπεδο. 

Επομένως ο ανταγωνισμός ενισχύεται και ο πελάτης δεν είναι πλέον πιστός σε μία 

μόνο τράπεζα. Φυσικά αυτό αποτελεί μειονέκτημα για τα πιστωτικά ιδρύματα αλλά 

για το κοινό αποτελεί πλεονέκτημα επειδή θα ωθήσει τις τράπεζες στο να μειώσουν 

τα τιμολόγια τους και να βελτιώσουν την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών.

Επίσης, στα πλεονεκτήματα για τον πελάτη περιλαμβάνεται η ύπαρξη ιδιωτικού 

χώρου κατά την διεκπεραίωση των τραπεζικών συναλλαγών καθώς και η ασφάλεια 

που παρέχει το E-banking. Από την άλλη πλευρά όμως αυτό αποτελεί μειονέκτημα 

επειδή ο χρήστης δεν έχει εξοικειωθεί στην ιδέα να επενδύει μόνος του και δεν έχει 

ακόμα υιοθετήσει τα νέα «ήθη» στις τραπεζικές συναλλαγές απευθείας μεταξύ 

πελατών. Υπάρχει δηλαδή η έλλειψη της προσωπικής επαφής που πιθανόν στο 

μέλλον να συμβάλλει στην περαιτέρω αποξένωση και απομόνωση του ανθρώπου. 

Επιπλέον, πλεονέκτημα της εφαρμογής E-banking είναι η διασφάλιση του απορρήτου 

της επικοινωνίας όπου η αναγνώριση του πελάτη γίνεται με το userlD ή την 

ηλεκτρονική υπογραφή. Αυτό όμως αποτελεί και μειονέκτημα επειδή εκθέτει το 

σύστημα σε κίνδυνο για ενδεχόμενη απάτη, όπως στην περίπτωση χρήσης των 

στοιχείων ταυτοποίησης του χρήστη από τρίτο μη εξουσιοδοτημένο πρόσωπο.

Για τη λειτουργία του E-banking απαιτείται τεχνογνωσία και εξειδικευμένο 

προσωπικό για την υποστήριξη του. Οι χρηματοπιστωτικοί οργανισμοί για να 

προσελκύσουν αξιόλογα στελέχη, παρακάμπτουν τις προβλεπόμενες από τον
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κανονισμό διαδικασίες πρόσληψης, αμοιβής και ιεραρχικής εξέλιξης του 

προσωπικού, ακόμα και στις μεγάλες τράπεζες με δημόσιο χαρακτήρα. Με τη 

διάδοση του internet και την εξοικείωση του κοινού στη χρήση του E-banking, τα 

πιστωτικά ιδρύματα θα χρειάζονται λιγότερους υπαλλήλους για την διεκπεραίωση 

απλών συναλλαγών. Το προσωπικό αυτό αναγκαστικά θα τοποθετηθεί σε άλλες 

θέσεις, όπου προαπαιτούνται επιπλέον γνώσεις. Αυτό οδηγεί στη δια βίου 

εκπαίδευση, η αφομοίωση όμως νέων γνώσεων από άτομα κάποιας ηλικίας είναι 

δύσκολη με αποτέλεσμα να δημιουργούνται δυσαρέσκειες και αναποτελεσματικοί 

εργαζόμενοι. Βέβαια η απελευθέρωση του προσωπικού από εργασίες ρουτίνας που 

μπορούν να εκτελεστούν μέσω των εναλλακτικών δικτύων της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής, θα συντελέσει στη μείωση του λειτουργικού κόστους των 

χρηματοοικονομικών οργανισμών. Υπάρχει όμως το ενδεχόμενο οι τράπεζες να 

προβούν σε απολύσεις, εφόσον με τη διάδοση του E-banking θα απαιτείται λιγότερο 

προσωπικό για τη λειτουργία τους. Τα ανωτέρω θα αποτελέσουν σημαντικότατο 

πλεονέκτημα για τις τράπεζες, ενώ οι εξελίξεις αυτές θα είναι λίαν αρνητικές για τους 

εργαζόμενους.

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

2.3 Στρατηγικές επιλογές των χρηματοπιστωτικών οργανισμών σε θέματα 

E-banking

Έννοια της στρατηγικής

Με τον όρο στρατηγική εννοούμε την κύρια κατεύθυνση την οποία πρέπει να 

ακολουθήσει μια επιχείρηση, βάσει ενός προκαθορισμένου σχεδίου, που ενοποιεί 

τους στρατηγικούς της στόχους, τους προϋπολογισμούς και τις πολιτικές της σε μια 

συνεκτική ολότητα. Με άλλα λόγια, περιλαμβάνει τους πόρους που πρέπει να 

δεσμευτούν και τα μέσα που πρέπει να χρησιμοποιηθούν ώστε να επιτευχθούν οι 

στρατηγικοί σκοποί που θέτει η επιχείρηση (Dial, Τ. (1995), “Differentiate Strategies 

for Future Success,” Bank Management).
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Διαμόρφωση τραπεζικής στρατηγικής

Για να διαμορφώσει τη στρατηγική της η τράπεζα πρέπει προηγουμένως να λάβει 

υπόψη τις ευκαιρίες και τις απειλές από το συνεχώς μεταβαλλόμενο περιβάλλον, τη 

θέση των ανταγωνιστών της και τα ισχυρά και αδύνατα σημεία που διαθέτει. Η 

τράπεζα που αποφασίζει να επενδύσει στην ηλεκτρονική τραπεζική οφείλει να 

εντάξει αυτή της την απόφαση στους στρατηγικούς της στόχους, οι οποίοι πρέπει να 

είναι συγκεκριμένοι, μετρήσιμοι και κυρίως επιτεύξιμοι. Αδιαμφισβήτητα το 

E-banking, όπως άλλωστε και κάθε εξέλιξη της τεχνολογίας που μπορεί να βρει 

εφαρμογή στον τραπεζικό τομέα, αποτελεί επιχειρηματική ευκαιρία. Για να αποβεί 

όμως θετική για την επίτευξη του στόχου και της αποστολής της τράπεζας πρέπει να 

απαντηθούν ερωτήματα όπως:

α) Μπορεί να εξασφαλιστεί ο απαραίτητος μηχανικός εξοπλισμός έγκαιρα και με 

λογικό κόστος;

β) Μπορούν να εκπαιδευτούν οι υπάλληλοι ή να προσληφθούν νέοι με 

λογικό κόστος;

γ) Υπάρχουν τα αναγκαία κεφάλαια που θα χρηματοδοτήσουν την 

επένδυση; Εφόσον απαντηθούν τα ερωτήματα αυτά και ολοκληρωθεί η μελέτη 

σκοπιμότητας, η τράπεζα είναι έτοιμη να αναπτύξει τη στρατηγική εκμετάλλευση της 

ευκαιρίας αυτής (Καρακερέζης Α., “Σύγχρονες τάσεις στρατηγικών στην 

ηλεκτρονική τραπεζική”, Manager Περιοδικό της ΕΕΔΕ, Νοέμβριος 1999).

Τύποι επιχειρηματικών στρατηγικών αναφορικά με το e - banking

Τα νέα δεδομένα που δημιούργησε το Διαδίκτυο επηρεάζουν τα χρηματοπιστωτικά 

ιδρύματα κατά τρόπο διαφορετικό. Έτσι ανάλογα με το μέγεθος και τη θέση της κάθε 

τράπεζας στην αγορά, υιοθετούνται διαφορετικές προσεγγίσεις και 

στρατηγικές όσον αφορά το E-banking. Πιο συγκεκριμένα, η πλειοψηφία των 

επιχειρήσεων που προσφέρουν υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής εφαρμόζουν μια 

από τις ακόλουθες στρατηγικές:
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Α) Ενσωμάτωση του E-banking στο υπάρχον σύστημα διανομής προϊόντων και 

υπηρεσιών (Integrated Approach). Αυτός ο τύπος στρατηγικής χαρακτηρίζεται ως 

αμυντική στρατηγική αφού δε στοχεύει στην ανάπτυξη αλλά στη διατήρηση του 

μεριδίου αγοράς. Ακολουθείται κυρίως από μεγάλες τράπεζες με εδραιωμένη 

πελατειακή βάση. Μειονέκτημά της όμως αποτελεί το αυξημένο κόστος τουλάχιστον 

βραχυχρόνια από τη διατήρηση ενός συστήματος πολλαπλών καναλιών διανομής, 

ενώ ως πλεονέκτημα θεωρείται η ευκολία υλοποίησής της. Χαρακτηριστικά 

παραδείγματα τραπεζών στην ελληνική επικράτεια που ακολούθησαν τη στρατηγική 

αυτή είναι η Winbank του ομίλου Πειραιώς και η Alpha τράπεζα (Dial, Τ. (1995), 

“Differentiate Strategies for Future Success,” Bank Management).

B) Δημιουργία ξεχωριστών ανεξάρτητων ηλεκτρονικών τραπεζών (Standalone 

Internet Bank). Αυτός ο τύπος στρατηγικής χαρακτηρίζεται ως επιθετική στρατηγική 

αφού στοχεύει στο μερίδιο αγοράς και στην πελατεία των ανταγωνιστών του κλάδου. 

Προτιμάται κυρίως από παραδοσιακές τράπεζες μικρού και μεσαίου μεγέθους. Αυτές 

οι ηλεκτρονικές τράπεζες έχουν μικρό λειτουργικό κόστος, αλλά υψηλό κόστος 

διαφήμισης και μάρκετινγκ, και στόχος τους είναι μέσω της προσφοράς ιδιαίτερα 

ελκυστικών τιμών σε μια γκάμα προϊόντων να προσελκύσουν πελάτες από τον 

ανταγωνισμό. Πολλές τράπεζες επιλέγουν αυτή τη στρατηγική με σκοπό να 

επεκτείνουν τη δράση τους πέρα των εθνικών τους συνόρων λόγω της χαμηλής 

αρχικής επένδυσης και του μικρού λειτουργικού κόστους (Stemper, R. G. (1990), The 

Guide to Successful Consumer Banking Strategy).

Γ) Δημιουργία ηλεκτρονικών τραπεζών από εταιρίες εκτός του κλάδου των 

χρηματοοικονομικών υπηρεσιών (Virtual Bank). Αυτόν τον τύπο στρατηγικής 

ακολουθούν κυρίως εταιρίες πληροφορικής και ασφαλιστικές που εισέρχονται με τον 

τρόπο αυτό σε έναν κλάδο ξένο προς τη συνηθισμένη επιχειρηματική τους 

δραστηριότητα. Η στρατηγική των Virtual Banks είναι η πλέον επιθετική αφού 

στοχεύει μέσω χαμηλότερων τιμών να προσελκύσει την πελατεία των άλλων 

τραπεζών. Μειονέκτημα της στρατηγικής αυτής είναι ότι οι Virtual Banks δεν είναι 

κερδοφόρες τα πρώτα χρόνια της λειτουργίας τους.

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ
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Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

Δ) Προσφορά προϊόντων και υπηρεσιών online που εμπλουτίζονται από προϊόντα 

τρίτων (Virtual Financial Supermarket). Η στρατηγική αυτή ακολουθείται συνήθως 

από μεγάλους χρηματοοικονομικούς ομίλους που παρέχουν online εκτός από τα 

προϊόντα και τις υπηρεσίες τους και υπηρεσίες τρίτων όπως για παράδειγμα 

ασφάλειες, leasing, factoring και συμβουλές αγοραπωλησίας ακινήτων (Dial, Τ. 

(1995), “Differentiate Strategies for Future Success,” Bank Management).

Στρατηγική απόφαση κατά την υιοθέτηση του Ε- banking

Μια απόφαση στρατηγικής σημασίας που καλείται να λάβει η διοίκηση της 

τράπεζας που σκοπεύει να υιοθετήσει την ηλεκτρονική τραπεζική είναι αν θα παρέχει 

η ίδια τις υπηρεσίες E-banking (με το να δημιουργήσει, να αγοράσει ή να νοικιάσει το 

σύστημα) ή αν θα κάνει outsourcing των υπηρεσιών σε έναν Technology Service 

Provider (TSP). Η επιλογή του να γίνει outsourcing σε έναν παροχέα τεχνολογικών 

υπηρεσιών (TSP) μπορεί να βοηθήσει την τράπεζα αφού αυξάνεται η ταχύτητα 

υλοποίησης του συστήματος, μειώνεται το αρχικό κόστος και δεν απαιτείται τεχνική 

κατάρτιση εκ μέρους του προσωπικού της. Από την άλλη, η συνεργασία με έναν TSP 

μπορεί να κρύβει κινδύνους και να δημιουργήσει ανεπιθύμητες αλληλεξαρτήσεις 

μεταξύ της τράπεζας και του outsourcer. Οποιαδήποτε κι αν είναι τελικά η απόφαση 

της διοίκησης, αυτή θα πρέπει να στηρίζεται σε μια προσεκτική μελέτη σκοπιμότητας 

και ανάλυση κόστους-οφέλους της προς ανάληψη επένδυσης (Jimenez Η., “Ε- 

banking Strategies: Why banks go online” ,2000).
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Π/.εονεκτή|ΐατ« — Μειονεκτήματα iii-lioiise «& outsourced ανότττυίη^
e-t»aiikiii£

Απαιτοϋμενο Υλικό Απαιτούμενο Λογισμικό Π/.εονεκτήματα Μειονεκτ ήματο

Αγορά ή Μίσθωση Ανάπτυξη ακο τράπεζα

- Το σύστημα είναι 
σχεδιασμένο ώστε να 
καλύπτει τις ανάγκες του 
οργανισμού.
- Δυνατότητα να προσφέρει 
μοναδικά προϊόντα και 
υπηρεσίες.
- Αμεση επίβλεψη των 
κινδύνων.

- Μεγάλο κόστος
α νά π τυ ξης συντήρησης 
συστήματος.
- Απαιτεί υψηλό επίπεδο 
τεχνικής κατάρτιση:.

Αγορά με καθορισμό 
προδιαγραφών απο τράπεζα

- Φθηνότερη λύση απο την 
προηγούμενη.ενώ 
παράλληλα διατηρείται η 
δυνατότητα επίβλεψης των 
κίνδυνων.

- Κόστος όσον αφορά την 
τεχνική κατάρτιση με 
σκοπο τη συντήρηση του 
συστηματος. την 
τροποποίηση του υλικου 
που αγοράστηκε και την 
ενσωμάτωση των νέων 
ενημερώσεων.

Αγορά /copt: καθορισμό 
προδιαγραφών απο τραπεξα

- Απαιτείται χαμηλότερη 
τεχνική κατάρτιση για τη 
συντήρηση του συστήματος 
και των εφαρμογών.
- Δυνατότητα άμεσης 
επιβλενη: των κινδύνων.

- Περιορισμένη 
δυνατότητα προσφοράς 
εξα το μικευ μενών 
προϊόντων και υπηρεσιών 
και διαφοροποίησης των 
προϊόντων.

Outsourced σε TSP Outsourced σε TSP

- Ελάχιστη απαίτηση για 
τεχνική κατάρτιση
- Αύξηση ταχύτητας 
υλοποίησης του 
συστή ματος.
- Μικρότερα κόστη πρώτης 
εγκατάστασης.

- Δεν υπάρχει ιδιοκτησία 
του συστήματος.
- Περιορισμένη 
δυνατότητα προσφοράς 
εξατομικευμένων 
προϊόντων και 
υπηρεσιών.
- Πρέπει να υπάρχει 
μηχανισμός που να 
ελέγχει τους κινδύνους 
αναοορικά με τις 
outsourced παρεχόμενες 
υπηρεσίε·:.

Πίνακας 2: Πλεονεκτήματα και μειονεκτήματα ανάπτυξης in- house και outsourced 

ανάπτυξης E-banking (Πηγή: Jimenez Η., “E-banking Strategies: Why banks go 

online” ,2000).

54



Αναμφισβήτητα το E-banking αποτελεί μια δελεαστική επιχειρηματική ευκαιρία 

για κάθε τράπεζα. Κύριο μέλημά της διοίκησης πρέπει να είναι η υιοθέτηση της 

σωστής στρατηγικής για την εκμετάλλευση της εταιρίας αυτής. Ανάλογα με το 

μέγεθος και τη θέση που έχει στην αγορά κάθε τράπεζα υιοθετεί διαφορετική 

στρατηγική όσον αφορά το E-banking. Υπάρχουν 4 κυρίαρχες στρατηγικές. Η 

στρατηγική ενσωμάτωσης του E-banking στο υπάρχον σύστημα διανομής προϊόντων 

και υπηρεσιών, η στρατηγική της δημιουργίας ανεξάρτητων ηλεκτρονικών τραπεζών 

από τράπεζες, η στρατηγική της δημιουργίας ανεξάρτητων ηλεκτρονικών τραπεζών 

από άλλες εταιρίες και η στρατηγική προσφοράς προϊόντων και υπηρεσιών online 

που εμπλουτίζονται από προϊόντα τρίτων. Τέλος η τράπεζα καλείται να αποφασίσει 

αν θα δημιουργήσει η ίδια το σύστημα του E-banking ή θα αναθέσει τις υπηρεσίες 

E-banking σε κάποιον πάροχο τεχνολογικών υπηρεσιών. Το σίγουρο πάντως είναι 

πως οι τράπεζες για να αναπτύξουν την πελατεία τους πρέπει να διατηρήσουν τη 

σωστή αναλογία μεταξύ φυσικής και εικονικής παρουσίας. Η ανθρώπινη επαφή, εξ 

άλλου, δεν αντικαθίσταται με ηλεκτρονικά μέσα (Stemper, R. G. (1990), The Guide 

to Successful Consumer Banking Strategy).

Η διοίκηση των χρηματοπιστωτικών οργανισμών καλείται να πάρει τη σωστή 

απόφαση για την υιοθέτηση της κατάλληλης στρατηγικής όσον αφορά το E-banking 

που θα μεγιστοποιεί την αξία της επιχειρηματικής μονάδας και θα δίνει συγκριτικό 

πλεονέκτημα έναντι του ανταγωνισμού. Χρήσιμο θεωρείται το benchmarking, 

δηλαδή η παρακολούθηση των βέλτιστων πρακτικών που εφάρμοσαν ανταγωνίστριες 

τράπεζες. Οι πρακτικές αυτές οδήγησαν τις εν λόγω τράπεζες σε ηγετικές θέσεις στον 

κλάδο και μπορούν να αποτελέσουν καλό παράδειγμα για τις υπόλοιπες.

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

2.4 Αποτελεσματική και ποιοτική on-line εξυπηρέτηση

Ο σημαντικότερος όμως από τους παράγοντες επιτυχίας των υπηρεσιών E-banking 

είναι η αποτελεσματική και ποιοτική on-line εξυπηρέτηση. Ο πελάτης λαμβάνει ως 

εμπειρία την εξυπηρέτηση που προσφέρεται από την τράπεζα. Εμπειρία που 

καταχωρείται βαθιά στη μνήμη του σε τέτοιο βαθμό που χαρακτηρίζει τη
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συμπεριφορά του απέναντι στην τράπεζα. Η τράπεζα μπορεί να χάσει έναν πελάτη, αν 

οι εμπειρίες από τη σχέση του με την τράπεζα είναι κατώτερες των προσδοκιών του. 

Στο σημερινό εξαιρετικά ανταγωνιστικό επιχειρηματικό περιβάλλον έχει καθοριστική 

σημασία, όχι μόνο η προσέλκυση νέων πελατών, αλλά και η διατήρηση των 

υπαρχόντων και μάλιστα η ενδυνάμωση των σχέσεων με την τράπεζά τους, δηλαδή η 

δημιουργία πιστών πελατών. Ο πιστός πελάτης είναι εκείνος που θα πραγματοποιεί 

επαναλαμβανόμενες αγορές σε βάθος χρόνου και έτσι θα αναδειχθεί σε κερδοφόρο 

πελάτη.

Η εμπειρία αποκτά μια σημαντικά μεγαλύτερη δυναμική όταν παρέχεται on-line, 

μέσω υπηρεσιών E-banking, γιατί ο μόνος ο οποίος εκκινεί και ελέγχει την όλη 

διαδικασία είναι ο πελάτης, επιλέγοντας το χώρο και τη χρονική στιγμή που τον 

εξυπηρετεί. Ο στόχος μέσω της on-line εξυπηρέτησης είναι να προστίθεται συνεχώς 

αξία στη σχέση με τον πελάτη, ώστε όχι μόνο να μείνει ευχαριστημένος και άρα 

πιστός προς την τράπεζα του, αλλά και να το διαδώσει σε φίλους και γνωστούς 

("loyalty effect").

(Freed L., “Online Banking: customer satisfaction and its implications for building 

loyalty and influencing buying behavior”, 2005).

Στοιχεία για μια πετυχημένη on-line εξυπηρέτηση

Η on-line εξυπηρέτηση είναι δυσκολότερη και πολυπλοκότερη σε σχέση με την 

εξυπηρέτηση "πρόσωπο με πρόσωπο". Η τράπεζα καλείται να συνδυάσει την απο- 

δοτικότητα του e-banking με την αποτελεσματικότητα της ανθρώπινης επαφής. Με 

αυτό το συνδυασμό επιδιώκει να προσφέρει μια νέα εμπειρία στους πελάτες της.

Τα τελευταία χρόνια υπάρχει η τάση τα παραδοσιακά τραπεζικά καταστήματα να 

εξελιχθούν περισσότερο σε κέντρα συμβουλευτικής πώλησης, παρά σε σημεία 

πραγματοποίησης συναλλαγών. Η παροχή ενημερωτικών και συμβουλευτικών 

υπηρεσιών, καθώς και η "προσωπική" εξυπηρέτηση αποτελούν τα συστατικά του Ε- 

banking. Είναι οι βασικοί άξονες, πάνω στους οποίους υλοποιείται η σύγχρονη 

ηλεκτρονική τραπεζική.

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ
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Μία από τις βασικές αρχές που προάγουν την on-line εξυπηρέτηση είναι η 

διαφοροποίηση του περιεχομένου και των υπηρεσιών σε διαφορετικές ομάδες 

πελατών ή ακόμη και σε κάθε πελάτη (on-line self-service). Παρόλο που το Internet 

προσφέρει τέτοια ευκολία πρόσβασης, δεν θα πρέπει ο οργανισμός να μπαίνει στον 

"πειρασμό" να προσφέρει όλα σε όλους. Η τράπεζα πρέπει να δώσει απαντήσεις σε 

δύο ερωτήσεις: Ποιος είναι ο σκοπός της συγκεκριμένης παρουσίας στο web και ποια 

είναι η αγορά-στόχος (π.χ. νέοι επαγγελματίες, οικογενειάρχες, μικρές επιχειρήσεις, 

επενδυτές κ.λπ.). Είναι απαραίτητη η δημιουργία μιας γνωστικής βάσης με ποιοτικά 

και όχι μόνο με ποσοτικά χαρακτηριστικά, έτσι ώστε ο πελάτης να μη "χάνεται" κατά 

την πλοήγησή του στο web, καθώς και να βρίσκει εύκολα την απάντηση στις 

ερωτήσεις και τις απορίες του. Για το σκοπό αυτό είναι χρήσιμη η καταγραφή των 

επιλογών (clicks) των πελατών και βάσει αυτών να διαμορφώνεται ανάλογα το 

περιεχόμενο (Γεωργόπουλος Δ., “Online εξυπηρέτηση πελατών: ο καθοριστικός 

παράγοντας για την επιτυχία του e-banking”, Δελτίο ΕΕΤ Γ’ Τριμηνία, 2003).

Η on-line εξυπηρέτηση προσφέρει επίσης ευκολία στην πλοήγηση και χρηστικότητα. 

Για παράδειγμα, αν η υποβολή μιας αίτησης ή μια συναλλαγή απαιτεί σημαντικό 

χρόνο, με πολύπλοκα βήματα, τότε αυξάνονται οι πιθανότητες για παραλείψεις και 

λάθη, ενώ υπάρχει ο κίνδυνος να αποτραπεί ο πελάτης να κάνει το ίδιο στο μέλλον. 

Ένα μεγάλο μέρος των πελατών εγκαταλείπουν ένα site εξαιτίας της 

πολυπλοκότητας.

Η εξυπηρέτηση on-line παρέχει παράλληλα αυτοματοποίηση της δημιουργίας και 

διαχείρισης του περιεχομένου. Το περιεχόμενο που αφορά τα τραπεζικά προϊόντα και 

υπηρεσίες είναι απέραντο. Αν απαιτείται η σύμπραξη πολλών ανθρώπων και πολύς 

χρόνος για να εκδοθεί στο web, τότε αυτό σίγουρα αποτελεί τροχοπέδη που θα 

οδηγήσει σε ανεπίκαιρη πληροφόρηση. Η αυτοματοποίηση της διαχείρισης του 

περιεχομένου γίνεται κρίσιμη. Το κατάλληλο λογισμικό επιτρέπει στα διάφορα 

τμήματα της τράπεζας εύκολα και γρήγορα να δημοσιοποιούν περιεχόμενο με τέτοιο 

τρόπο σαν να συναλλάσσονται απευθείας με τους πελάτες (Freed L., “Online
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Banking: customer satisfaction and its implications for building loyalty and 

influencing buying behavior”, 2005).

Παράλληλα πραγματοποιείται σύνδεση και ολοκλήρωση με το contact center (web 

collaboration). Σε επιλεγμένα σημεία τόσο του πληροφοριακού τμήματος του 

δικτυακού τόπου, όσο και των τραπεζικών συναλλαγών μπορεί να υπάρχει σύνδεση 

με αντιπρόσωπο της τηλεφωνικής εξυπηρέτησης (contact center). Στόχος είναι η 

καθοδήγηση του πελάτη κατά τη διάρκεια της πλοήγησής του. Όταν ο πελάτης το 

επιλέξει, ο αντιπρόσωπος μπορεί να βλέπει τις ίδιες οθόνες μαζί του και να 

επικοινωνήσει είτε τηλεφωνικά είτε με ταυτόχρονη ανταλλαγή μηνυμάτων. Μια 

ακόμη εξαιρετικά χρήσιμη και χρηστική υπηρεσία της on-line εξυπηρέτησης είναι οι 

ειδοποιήσεις (alerts). Ο πελάτης ενημερώνεται με e-mail, με γραπτό μήνυμα στο 

κινητό τηλέφωνο (SMS), με κλήση από αντιπρόσωπο της τηλεφωνικής 

εξυπηρέτησης. Ο πελάτης ξέρει ότι η τράπεζά του είναι πάντα κοντά του έτοιμη να 

τον ενημερώσει για τις οικονομικές του συναλλαγές, καθώς και να τον πληροφορήσει 

για ό,τι αυτός έχει προεπιλέξει (Γεωργόπουλος Δ., “Online εξυπηρέτηση πελατών: ο 

καθοριστικός παράγοντας για την επιτυχία του e-banking”, Δελτίο ΕΕΤ Γ’ Τριμηνία, 

2003).

Όσον αφορά το κόστος και την τιμολόγηση, είναι ευρέως γνωστό ότι οι on-line 

συναλλαγές έχουν χαμηλότερο κόστος για την τράπεζα και περιμένει να έχει ανάλογο 

όφελος. Επιπρόσθετα στο Διαδίκτυο είναι πολύ εύκολη η σύγκριση των τιμών μεταξύ 

των ανταγωνιστών, διευκολύνοντας τον πελάτη στις επιλογές του. Ένας καλός 

τρόπος, ο οποίος ενισχύει την εμπιστοσύνη των πελατών απέναντι στην τράπεζα, 

είναι η παροχή συμβουλών, οι οποίες μπορεί να έχουν ως αποτέλεσμα το χαμηλότερο 

συνολικό κόστος στις συναλλαγές του (για παράδειγμα τρόπος χρήσης πιστωτικής 

κάρτας, πάγιες εντολές, on-line πληρωμή λογαριασμών, τα πλεονεκτήματα των 

εναλλακτικών δικτύων). Τέλος, η on-line εξυπηρέτηση δίνει τη δυνατότητα μέτρησης 

των απόψεων των πελατών, τα αποτελέσματά της οποίας βοηθούν στη βελτίωση των 

παρεχόμενων υπηρεσιών (Γεωργόπουλος Δ., “Online εξυπηρέτηση πελατών: ο 

καθοριστικός παράγοντας για την επιτυχία του e-banking”, Δελτίο ΕΕΤ Γ’ Τριμηνία, 

2003).
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Η εικόνα που ακολουθεί συνοψίζει τα χαρακτηριστικά της ηλεκτρονικής 

εξυπηρέτησης συγκριτικά με την ανθρώπινη καθώς και τον επιθυμητό συνδυασμό και 

των δύο.

Χαρβχτηριστικό Χαραχτηιΐ(4πυ<ά
ανθρώπινης εξυιτηρετηπης ι^,ρκτρονικής ε|νπηρετΐ|σΐ)ς

• Οικειότητα • Ευκολία / Από απόσταση
• Προσο^ποποιηοΐ'ι • Χαμηλότερο κόστος
• Αποτελεσματικότητα • Αποόατικότητα

Εικόνα 2: Χαρακτηριστικά ανθρώπινης και ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης και 

επιδιωκόμενος συνδυασμός (Πηγή: Γεωργόπουλος Δ., “Online εξυπηρέτηση 

πελατών: ο καθοριστικός παράγοντας για την επιτυχία του e-banking"’, Δελτίο ΕΕΤ 

Γ’ Τριμηνία, 2003).

Οι υποδομές

Η εφαρμογή όσων αναφέρθηκαν προϋποθέτει την υλοποίηση υποδομών, οι οποίες 

έχουν σαφή πελατοκεντρικά χαρακτηριστικά. Η τεχνολογία είναι το μέσο αλλά και η 

δύναμη που επιτρέπει σήμερα την υλοποίηση εξαιρετικών υπηρεσιών. Όμως και η
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τεχνολογία αλλάζει ρόλο για να μπορέσει να υποστηρίξει εφαρμογές στην "εποχή του 

πελάτη". Από αυτό που ονομάζουμε IT (Information Technology) μεταβαίνουμε σε 

αυτό που ονομάζουμε RT (Relationship Technology), δηλαδή τεχνολογία που 

προσδίδει αξία στη σχέση του πελάτη με την τράπεζα (Hamilton C., “Online service: 

Finance’s best practice”, Forrester research, 2001).

Η εφαρμογή ενός αποτελεσματικού και ευέλικτου πελατοκεντρικού συστήματος 

(CRM) είναι αναγκαία. Η εφαρμογή ενός τέτοιου συστήματος είναι δύσκολη και 

πολύπλοκη, τόσο στην αρχική υλοποίηση, όσο και στην καθημερινή συντήρηση και 

ενημέρωση. Είναι όμως το μέσο που βοηθά στη δημιουργία πιστών πελατών, έτσι 

ώστε να επηρεάζεται θετικά η κερδοφορία του οργανισμού.

Πρώτη προτεραιότητα είναι η μέτρηση της συνολικής αξίας που δημιουργείται από 

τον κάθε πελάτη για την τράπεζα, το CVM, δηλαδή Customer Value Management. Ο 

στόχος είναι η πιο κερδοφόρα προσέγγιση και εξυπηρέτηση του πελάτη, μέσα από το 

πιο αποδοτικό δίκτυο, μετρώντας και εκτιμώντας την οικονομική επίπτωση των 

ενεργειών αυτών. To CVM επιτρέπει να μεγιστοποιείται η απόδοση των επενδύσεών, 

προσδιορίζοντας εκείνες τις ενέργειες που πρέπει να πραγματοποιηθούν (προσέγγιση, 

εξυπηρέτηση, δημιουργία προϊόντων, υπηρεσιών, δικτύων), οι οποίες συνεχώς 

προσθέτουν αξία στη σχέση πελάτη/τράπεζας καθόλη τη διάρκεια της σχέσης αυτής. 

Ταυτόχρονα, χρειάζονται διαδικασίες που να διευκολύνουν την εφαρμογή των αρχών 

της on-line εξυπηρέτησης και να συνεπικουρούν τη συνεργασία και αμεσότητα 

μεταξύ των φυσικών και ηλεκτρονικών δικτύων (Γεωργόπουλος Δ., “Online 

εξυπηρέτηση πελατών: ο καθοριστικός παράγοντας για την επιτυχία του e-banking”, 

Δελτίο ΕΕΤ Γ’ Τριμηνία, 2003).

Συμπερασματικά, η τράπεζα του 21ου αιώνα θα πρέπει να βρίσκεται εκεί που 

βρίσκεται και ο πελάτης και ο ιδανικότερος ίσως τρόπος για να επιτευχθεί αυτό είναι 

μέσω μιας ηλεκτρονικής τραπεζικής που δημιουργεί θετικές εμπειρίες και 

εμπιστοσύνη. Η εμπιστοσύνη συνεπάγεται τη δημιουργία ολοένα και περισσότερων 

πιστών πελατών και κατ' επέκταση περισσότερων εσόδων για την τράπεζα και 

καλύτερων υπηρεσιών για τον πελάτη.
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2.5 ΠΩΣ ΕΠΗΡΕΑΖΕΙ TO INTERNET ΤΗ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ ΚΑΙ

ΑΝΤΑΓΩΝΙΣΤΙΚΟΤΗΤΑ ΤΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ ΚΑΙ ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΑ 

ΤΩΝ ΤΡΑΠΕΖΩΝ

2.5.1 Internet και δυνάμεις ανταγωνισμού

Η δομή και η ελκυστικότητα που παρουσιάζει ένας κλάδος της οικονομίας για τις 

επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στον κλάδο αυτό προσδιορίζονται από ένα 

μοντέλο πέντε βασικών συνιστωσών δυνάμεων, οι οποίες καθορίζουν και επηρεάζουν 

τις συνθήκες του ανταγωνισμού που υφίστανται μεταξύ των επιχειρήσεων του 

κλάδου. Με βάση το μοντέλο αυτό (Μ. Porter, 1985), ο ανταγωνισμός σε κάθε κλάδο 

της οικονομίας καθορίζεται από:

• τη διαπραγματευτική ισχύ των αγοραστών,

• τη διαπραγματευτική ισχύ των προμηθευτών του κλάδου,

• τα εμπόδια εισόδου νέων ανταγωνιστών στον κλάδο,

• την απειλή εμφάνισης υποκατάστατων προϊόντων ή/και υπηρεσιών,

• την ένταση του ανταγωνισμού μεταξύ των υφιστάμενων ανταγωνιζόμενων 

επιχειρήσεων στον κλάδο.

(Porter, Μ., “Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior 
Performance”, 1985)

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ
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Εικόνα 3: Δυνάμεις που διαμορφώνουν τον ανταγωνισμό στους κλάδους της 

οικονομίας (Πηγή: Καρέκλης Π, “Επιπτώσεις του internet στη λειτουργία και 

κερδοφορία των επιχειρήσεων, Οφέλη από τη χρήση υπηρεσιών ηλεκτρονικής 

τραπεζικής”, Δελτίο ΕΕΤ, Γ’ Τριμηνία 2003).

Οι δυνάμεις αυτές προσδιορίζουν τις συνθήκες ανταγωνισμού που επικρατούν στον 

κλάδο και κατ' επέκταση πώς η οικονομική αξία η οποία δημιουργείται από κάθε 

παραγόμενο προϊόν ή υπηρεσία κάθε επιχείρησης του κλάδου, καταμερίζεται μεταξύ 

αφενός των επιχειρήσεων που δραστηριοποιούνται στον κλάδο και αφετέρου των 

αγοραστών, προμηθευτών, δικτύων διανομής τρίτων, υποκατάστατων προϊόντων και 

δυνητικών νέων ανταγωνιστών που εισέρχονται στον κλάδο.

Πιο συγκεκριμένα, η χρήση της τεχνολογίας του Internet ασκεί δράση, η οποία 

ενισχύει τις πέντε δυνάμεις του ανταγωνισμού με τέτοιον τρόπο ώστε προκαλείται 

μεταβολή στις παραδοσιακές "συνταγές" του επιχειρείν και απειλείται η επίτευξη δια­

τηρήσιμης κερδοφορίας για τις επιχειρήσεις. Ειδικότερα, όσον αφορά τη 

διαπραγματευτική δύναμη αγοραστών, η αξιοποίηση της τεχνολογίας του Internet 

παρέχει στους αγοραστές ταχύτερη, πληρέστερη και ευκολότερη πρόσβαση σε 

πληροφορίες για προϊόντα, τιμές και προμηθευτές, αυξάνοντας με τον τρόπο αυτό τη 

διαπραγματευτική ισχύ τους και την ευχέρεια να αλλάζουν εύκολα παροχείς των 

υπηρεσιών τους (Denny, S. , “The Electronic Commerce Challenge,” Journal of 

Internet Banking and Commerce, 2000).
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Ταυτόχρονα το Internet αποτελεί για τους προμηθευτές ένα χαμηλού κόστους κανάλι 

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

προσεγγισθεί μεγαλύτερος αριθμός πελατών-αγοραστών, ενώ ταυτόχρονα μπορούν 

να τυποποιηθούν και να αυτοματοποιηθούν οι διαδικασίες παραγγελιοληψίας. Η 

χρήση του Internet αυξάνει τη διαπραγματευτική ισχύ των προμηθευτών έναντι των 

επιχειρήσεων, οι οποίες προσπαθώντας να μειώσουν τα κόστη τους, στρέφονται προς 

τους προμηθευτές εκείνους που παρέχουν δυνατότητες αυτοματοποίησης της 

εφοδιαστικής διαδικασίας (on-line παραγγελιοληψία, on-line τιμολόγηση, on-line 

πληρωμές κ.λπ.).

(Καρέκλης Π, “Επιπτώσεις του internet στη λειτουργία και κερδοφορία των 

επιχειρήσεων. Οφέλη από τη χρήση υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής”. Δελτίο 

ΕΕΤ, Γ’ Τριμηνία 2003).

Παράλληλα, το Internet διευκολύνει την είσοδο νέων ανταγωνιστών στην αγορά, 

αφού μειώνει τα εμπόδια εισόδου για τη δράστηριοποίηση νέων επιχειρήσεων στον 

κλάδο. Πράγματι οι νέοι δυνητικοί ανταγωνιστές κάθε κλάδου, εκμεταλλευόμενοι τα 

οφέλη της τεχνολογίας χρησιμοποιούν το Internet ως εναλλακτικό κανάλι διανομής 

και εξοικονομούν κεφάλαια, τα οποία θα ήταν απαραίτητα για την ανάπτυξη φυσικής 

παρουσίας σε σημεία πώλησης και προσωπικού πωλήσεων.

(Stamoulis, S., “How Banks Fit in an Internet Commerce Business Activities Model,” 

Journal of Internet Banking and Commerce, 2000).

Η χρήση του Internet διευρύνει επίσης τη γεωγραφική έκταση μιας αγοράς, 

αυξάνοντας με τον τρόπο αυτό τον αριθμό των ανταγωνιστών και συνεπώς τον 

αριθμό των προσφερόμενων προϊόντων και υπηρεσιών. Το γεγονός αυτό, σε 

συνδυασμό με τη δημιουργία νέων τρόπων προσέγγισης και ικανοποίησης των 

αναγκών των πελατών (λόγω χρήσης του Internet), αυξάνει τον κίνδυνο για 

περισσότερα υποκατάστατα προϊόντα και υπηρεσίες.

(Καρέκλης Π, “Επιπτώσεις του internet στη λειτουργία και κερδοφορία των 

επιχειρήσεων, Οφέλη από τη χρήση υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής”, Δελτίο 

ΕΕΤ, Γ’ Τριμηνία 2003).
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Αποτέλεσμα των παραπάνω επιπτώσεων είναι η περαιτέρω όξυνση του 

ανταγωνισμού και η μεταφορά της ανταγωνιστικής τακτικής, όχι στο επίπεδο της 

διαφοροποίησης του προϊόντος και της υπηρεσίας σε σχέση με τα χαρακτηριστικά 

του και την παρεχόμενη ποιότητα, αλλά στο επίπεδο της τελικής τιμής πώλησης. 

Είναι προφανές ότι σε μία αγορά στην οποία ο ανταγωνισμός βασίζεται στις τελικές 

τιμές των προσφερόμενων προϊόντων και υπηρεσιών, υπονομεύεται σοβαρά η 

διατηρησιμότητα της κερδοφορίας των επιχειρήσεων που δραστηριοποιούνται στη 

συγκεκριμένη αγορά (αντιπαλότητα μεταξύ υφιστάμενων επιχειρήσεων).

Ο τραπεζικός κλάδος αποτελεί χαρακτηριστικό παράδειγμα των επιπτώσεων του 

Internet στις δυνάμεις του ανταγωνισμού που συνοπτικά αναλύθηκαν παραπάνω. Οι 

υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής που παρέχονται μέσω Internet αυξάνουν τη 

διαπραγματευτική ισχύ των αγοραστών, αφού πλέον ο τραπεζικός πελάτης έχει να 

επιλέξει προϊόντα και υπηρεσίες με βάση ένα ευρύ φάσμα πληροφοριών, τιμών και 

συναλλαγών που του παρέχονται από την άνεση του σπιτιού ή του γραφείου του. Ο 

τραπεζικός πελάτης μπορεί ευκολότερα να αλλάξει 'τραπεζικό προμηθευτή' των 

υπηρεσιών του, αφού πλέον η πρόσβαση σε τιμές, πληροφορίες, χαρακτηριστικά και 

ποιότητα προϊόντων και υπηρεσιών είναι άμεση, παρέχεται σε 24ωρη βάση και το 

κυριότερο είναι εξαιρετικά χαμηλού κόστους για τον αγοραστή. Τα εμπόδια εισόδου 

νέων ανταγωνιστών στον κλάδο μειώνονται και συνεπώς ο ανταγωνισμός αυξάνεται, 

αφού μη τραπεζικοί φορείς επωφελούμενοι από τα πλεονεκτήματα της νέας 

τεχνολογίας προσφέρουν πλέον υπηρεσίες που παραδοσιακά αποτελούσαν 

δραστηριότητες των τραπεζών (δάνεια, πληρωμές, έκδοση ηλεκτρονικού χρήματος). 

Νέα υποκατάστατα προϊόντα κάνουν την εμφάνισή τους μέσω του Διαδικτύου 

(πληρωμές με χρήση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, ηλεκτρονική παρουσίαση και 

πληρωμή λογαριασμών, ηλεκτρονικό χρήμα από ιδρύματα έκδοσης ηλεκτρονικού 

χρήματος, τα οποία δεν είναι κατ' ανάγκη τράπεζες). Επιπρόσθετα οι υπηρεσίες 

ηλεκτρονικής τραπεζικής παρέχονται πλέον και μέσω των websites τραπεζών, οι 

οποίες ενώ δεν έχουν φυσική παρουσία και άδεια λειτουργίας σε άλλες χώρες πλην 

της χώρας προέλευσής τους, εντούτοις παρέχουν τις υπηρεσίες τους στους πελάτες
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άλλων χωρών, αυξάνοντας με τον τρόπο αυτό τον ανταγωνισμό και την αντιπαλότητα 

μεταξύ των τραπεζών.

(Καρέκλης Π, “Επιπτώσεις του internet στη λειτουργία και κερδοφορία των 

επιχειρήσεων, Οφέλη από τη χρήση υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής”, Δελτίο 

ΕΕΤ, Γ’ Τριμηνία 2003)

2.5.2. Internet και αλυσίδα αξίας επιχείρησης

Η εφαρμογή και εκμετάλλευση της τεχνολογίας του Internet από όλο και μεγαλύτερο 

αριθμό επιχειρήσεων, τείνει να δημιουργεί μεγαλύτερες επιπτώσεις στις συνιστώσες 

δυνάμεις του ανταγωνισμού, με αποτέλεσμα την πιθανή άσκηση περαιτέρω πιέσεων 

στην κερδοφορία του μέσου ανταγωνιστή της αγοράς. Καθώς οι τελικοί χρήστες- 

πελάτες θα αποκτούν όλο και μεγαλύτερη εξοικείωση με τις υπηρεσίες και τα οφέλη 

που προσφέρει το Internet, θα αποκτούν ταυτόχρονα και μεγαλύτερη 

διαπραγματευτική ισχύ, αφού θα μπορούν εύκολα να αγοράζουν on-line προϊόντα και 

υπηρεσίες, αλλάζοντας με ευκολία και με χαμηλό κόστος προμηθευτές, προκειμένου 

να ικανοποιήσουν τις αγοραστικές τους ανάγκες και συνήθειες. Η ένταση του 

ανταγωνισμού θα επικεντρώνεται όλο και περισσότερο σε θέματα μείωσης του 

κόστους και αύξησης της ποιότητας των τελικών προϊόντων και υπηρεσιών, με στόχο 

τη βελτίωση των οικονομικών αποτελεσμάτων (Κασκαβέλης X., E-banking: Τι 

επιφυλάσσει το μέλλον, E-banking forum, 2002).

Συνεπώς το ερώτημα που τίθεται για κάθε επιχείρηση είναι αν θα εκμεταλλευθεί 

επαρκώς τις υπηρεσίες και τα οφέλη που παρέχει σήμερα η τεχνολογία του Internet, 

προκειμένου να αυξήσει την αποτελεσματικότητα του παραγωγικού μηχανισμού της, 

δηλαδή της αλυσίδας αξίας της. Με τον τρόπο αυτό θα μειώσει τα κόστη της, θα 

επιτύχει ποιοτικότερο παραγόμενο τελικό προϊόν και ως αποτέλεσμα θα μπορέσει να 

λειτουργήσει περισσότερο ανταγωνιστικά στον κλάδο που δραστηριοποιείται. Η αλυ­

σίδα αξίας δεν είναι τίποτα άλλο παρά η αλληλουχία των ενεργειών και των 

δραστηριοτήτων που απαιτούνται για την παραγωγή ενός τελικού προϊόντος ή μιας 

υπηρεσίας και την πώλησή τους στον τελικό πελάτη.

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
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της κάθε επιχείρησης και να αναλυθεί η επίδρασή τους τόσο στο κόστος της επιχεί­

ρησης, όσο και στην αξία, η οποία παράγεται για λογαριασμό του τελικού αγοραστή. 

Χρησιμοποιείται δε ως βασικό εργαλείο, προκειμένου να γίνει αντιληπτή η επίδραση 

της τεχνολογίας και του Internet στον παραγωγικό μηχανισμό των επιχειρήσεων. 

(Καρέκλης Π, “Επιπτώσεις του internet στη λειτουργία και κερδοφορία των 

επιχειρήσεων, Οφέλη από τη χρήση υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής”, Δελτίο 

ΕΕΤ, Γ’ Τριμηνία 2003)

Επειδή η κάθε δραστηριότητα σχετίζεται με τη δημιουργία, επεξεργασία και 

επικοινωνία δεδομένων και πληροφοριών, είναι εμφανής η σημαντική επίδραση της 

τεχνολογίας στην αποτελεσματικότητα και αποδοτικότητα της αλυσίδας αξίας. Η 

ουσιαστική συνεισφορά του Internet και το ανταγωνιστικό πλεονέκτημα που 

προσφέρει στις επιχειρήσεις που υιοθετούν τη χρήση του, είναι η ικανότητα να 

συνδέει κάθε δραστηριότητα της αλυσίδας αξίας με άλλες και να καθιστά τα 

δεδομένα και τις πληροφορίες που παράγονται από κάθε δραστηριότητα ευρέως 

διαθέσιμα, τόσο εντός της ίδιας της επιχείρησης, όσο και στο εξωτερικό της 

περιβάλλον και συγκεκριμένα στους προμηθευτές της, τους πελάτες της και τα κα­

νάλια - δίκτυα - διανομής της.

Στο σχήμα που ακολουθεί περιγράφονται επιγραμματικά ορισμένες 

αντιπροσωπευτικές εφαρμογές του, οι οποίες χρησιμοποιούνται στις δευτερεύουσες 

και κύριες δραστηριότητες της αλυσίδας αξίας από ολοένα και μεγαλύτερο αριθμό 

επιχειρήσεων:
Λεντερεύουσες νποστηρεχτικέξ δραστηριότητες;

Οικονομικές υπηρεσίες. planning κ.λπ.

Διοίκηση ανθριεοτινου δυναμικού

Ανάπτυξη τεχνολογίας- Πληροφοριακά συστήματα

Διαδικασίες προμηθειών

Ο
Ανάπτυξη 
προϊόντων 
& υπηρεσιών

Λειτουργίες
παραγωγής

Marketing 
& παν.ήσεις

Εξυπηρέτηση
πελατών

— Κυρίες δραστηριότητες —

Μοντέλο αλνσίδας αξίας ιχιχα'ςησης
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Πίνακας 3 : Μοντέλο αλυσίδας αξίας επιχείρησης (Πηγή: Καρέκλης Π, “Επιπτώσεις 

του internet στη λειτουργία και κερδοφορία των επιχειρήσεων. Οφέλη από τη χρήση 

υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής”, Δελτίο ΕΕΤ, Γ’ Τριμηνία 2003).

Είναι αυτονόητο ότι οι εταιρείες που θα καθυστερήσουν να αξιοποιήσουν τα 

πλεονεκτήματα του Internet θα βρεθούν σε δυσμενέστερη ανταγωνιστικά θέση. Όμως 

θα πρέπει να τονιστεί ότι το Internet δεν αποτελεί πανάκεια. Η χρήση και αξιοποίησή 

του, σε συνδυασμό με την αξιοποίηση των παραδοσιακών επιχειρησιακών πόρων της 

επιχείρησης, παράγει το επιθυμητό αποτέλεσμα.

2.5.3. Internet και χρηματοοικονομικές υπηρεσίες -electronic finance

Από τα μέσα της δεκαετίας του '90 το Internet και οι εφαρμογές του επέδρασαν 

σημαντικά σε όλο το φάσμα παροχής των χρηματοοικονομικών υπηρεσιών. Στον 

ευρύτερο χώρο των χρηματοοικονομικών υπηρεσιών υπάρχουν τομείς, στους οποίους 

η τεχνολογία του Internet ασκεί και επιβάλλει ριζικές μεταμορφώσεις στον τρόπο λει­

τουργίας τους και χαρακτηριστικότερο παράδειγμα στην περίπτωση αυτή αποτελεί ο 

τομέας της διαμεσολάβησης για διενέργεια χρηματιστηριακών συναλλαγών. Σε 

άλλους τομείς ασκεί επιδράσεις που οδηγούν στη δημιουργία νέων επιχειρησιακών 

μοντέλων λειτουργίας και ανταγωνιστικής πρακτικής, με χαρακτηριστικότερο 

παράδειγμα στην περίπτωση αυτή τις υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής.

Το βέβαιο είναι ότι η αξιοποίηση της τεχνολογίας του Internet έχει αλλάξει τελείως 

το τοπίο στον ευρύτερο χώρο των χρηματοοικονομικών υπηρεσιών και σήμερα οι 

εφαρμογές του electronic finance (e-finance) καλύπτουν ένα πολύ μεγάλο εύρος υπη­

ρεσιών, οι οποίες παρέχονται κυρίως από τα χρηματοπιστωτικά ιδρύματα, χωρίς να 

αποκλείεται τρίτοι φορείς να εμπλέκονται στη διαδικασία παροχής ορισμένων από τις 

ηλεκτρονικές αυτές υπηρεσίες. Στην ομπρέλα εφαρμογών των ηλεκτρονικών 

χρηματοοικονομικών υπηρεσιών που παρέχονται μέσω Internet 

αντιπροσωπευτικότερη είναι η υπηρεσία ηλεκτρονικής τραπεζικής. Οι υπηρεσίες 

αυτές είναι ευρύτατα διαδεδομένες και έχουν συμβάλει στη σημαντική μείωση του
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κόστους των συναλλαγών, δίνοντας τη δυνατότητα στους χρήστες τους να έχουν 

πρόσβαση σε πληθώρα πληροφοριών με πολύ χαμηλό κόστος. Η πλήρης 

αυτοματοποίηση των συναλλαγών e-banking με μηχανισμούς STP (Straight Through 

Processing) έχει ως αποτέλεσμα την on-line, σε πραγματικό χρόνο επεξεργασία των 

εντολών του χρήστη και την ολοκλήρωση της συναλλαγής του με μεγάλη ταχύτητα, 

με απόλυτη ασφάλεια, χωρίς καμία διαμεσολάβηση ανθρώπινου παράγοντα.

(Denny, S. (2000), “The Electronic Commerce Challenge,” Journal of Internet 

Banking and Commerce, 2001)

Νέα μοντέλα άσκησης επιχειρηματικής δράσης, που έγιναν πραγματικότητα με την 

αξιοποίηση της τεχνολογίας του Internet, επιτρέπουν πλέον την 

Πραγματοποίηση. Η απελευθέρωση όμως που προωθείται στο χώρο των 

ηλεκτρονικών συναλλαγών και των εφαρμογών του e-finance δημιουργούν νέα 

δεδομένα. Η εμφάνιση και δραστηριοποίηση επιχειρήσεων ηλεκτρονικού χρήματος 

που δεν θα είναι αποκλειστικά τράπεζες είναι πλέον μία νέα πραγματικότητα.

Είναι δύσκολο να γίνει πρόβλεψη για τους ρυθμούς ανάπτυξης του e-fmance και για 

το μέγεθος της συμβολής των υπολογιστών στην περαιτέρω ανάπτυξή του. Η 

κουλτούρα και η συναλλακτική συμπεριφορά κάθε κοινωνικού συνόλου έχει 

συνήθως επιδράσεις στο ρυθμό ανάπτυξης των ηλεκτρονικών χρηματοοικονομικών 

υπηρεσιών. Για παράδειγμα η μεγάλη διείσδυση των υπολογιστών και της κινητής 

τηλεφωνίας στις περισσότερες ευρωπαϊκές χώρες και ιδιαίτερα στις σκανδιναβικές, 

σε συνδυασμό με την ανάπτυξη του λογιστικού χρήματος, έδωσαν ώθηση στις 

υπηρεσίες του e-finance με έμφαση στις υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής. 

Αντίθετα στις Ηνωμένες Πολιτείες ο προσανατολισμός των νοικοκυριών σε 

επενδύσεις μετοχικών αξιών έδωσε μεγάλη ώθηση στις υπηρεσίες ηλεκτρονικής αγο­

ραπωλησίας μετοχών και αμοιβαίων κεφαλαίων και συγκριτικά μικρότερη ώθηση 

στις λοιπές υπηρεσίες του e-fmance. Στην ανάπτυξη των υπηρεσιών του e-finance 

σημαντικό ρόλο διαδραματίζουν και οι υποδομές που η χώρα διαθέτει, κυρίως σε 

παροχή υπηρεσιών που σχετίζονται με την ανάπτυξη και χρήση του λογιστικού 

χρήματος. Για παράδειγμα τα διατραπεζικά συστήματα πληρωμών που έχουν ανα­

πτυχθεί και βρίσκονται σε λειτουργία, ο βαθμός της τεχνολογικής τους εξέλιξης, η
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έκταση της χρήσης των διατραπεζικών και λοιπών ηλεκτρονικών συστημάτων 

πληρωμών, τόσο από τις τράπεζες, τους οργανισμούς κοινής ωφελείας, το δημόσιο 

τομέα, αλλά και από τις επιχειρήσεις των διάφορων κλάδων της οικονομίας, το 

υφιστάμενο θεσμικό πλαίσιο, το οποίο καθορίζει τους κανόνες λειτουργίας και 

χρήσης των ηλεκτρονικών χρηματοοικονομικών υπηρεσιών, ο βαθμός τεχνολογικού 

εκσυγχρονισμού των υπηρεσιών του δημόσιου τομέα, είναι βασικοί παράγοντες που 

μεταξύ άλλων επηρεάζουν το ρυθμό ανάπτυξης και το ποσοστό διείσδυσης του 

e-finance στον ενεργό πληθυσμό.

(Καρέκλης Π, “Επιπτώσεις του internet στη λειτουργία και κερδοφορία των 

επιχειρήσεων, Οφέλη από τη χρήση υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής”, Δελτίο 

ΕΕΤ, Γ’ Τριμηνία 2003)

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 

ΑΣΦΑΛΕΙΑ

Η διασφάλιση του απορρήτου των ηλεκτρονικών συναλλαγών αποτελεί πρωταρχικό 

στόχο για κάθε τράπεζα και οι επενδύσεις σε αυτόν τον τομέα υπήρξαν και 

συνεχίζουν να είναι πολύ σημαντικές. Η ασφαλής διαδικασία συναλλαγών είναι 

αρκετά πολύπλοκο θέμα και προϋποθέτει την ύπαρξη ασφαλών γραμμών, ψηφιακών 

πιστοποιητικών και πιστοποιημένων διακομιστών. Ωστόσο, παράλληλα παρατηρείται 

μια διστακτικότητα από πλευράς κοινής γνώμης στη χρήση των ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών, με κύρια αιτία την άγνοια σε θέματα ασφάλειας. Το σίγουρο είναι πως, 

για να επιτευχθεί ο στόχος και να αντιμετωπιστούν οποιεσδήποτε πιθανές απειλές, η 

συνεργασία τραπεζών και χρηστών είναι απαραίτητη.

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

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

πιστωτικά ιδρύματα φροντίζουν να μην υπάρχει αμφιβολία για την ασφάλεια του 

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

κανάλι διανομής τραπεζικών υπηρεσιών. Συνήθη ερωτήματα που διατυπώνουν οι 

πελάτες γύρω από την ασφάλεια του e-banking είναι:
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> Πώς αποδεικνύεται ότι είναι αυθεντική η ιστοσελίδα της συγκεκριμένης 

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

ψεύτικη;

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

διάρκεια της επικοινωνίας με την τράπεζα;

> Είναι δυνατόν να διαρρεύσουν προσωπικά δεδομένα όπως ονόματα, 

τηλέφωνα, αριθμοί λογαριασμών και να χρησιμοποιηθούν σε βάρος τους;

(Μαυρογιάννης Δ., “Ασφάλεια ηλεκτρονικών συναλλαγών”. Δελτίο ΕΕΤ, 

Γ’Τριμηνία,2003).

Ο χρήστης που συναλλάσσεται ηλεκτρονικά απαιτεί τα δεδομένα που στέλνει να μη 

μπορούν να αποκαλυφθούν ή να διατεθούν σε μη εξουσιοδοτημένα γι’ αυτό άτομα 

(εμπιστευτικότητα). Τα δεδομένα δε θα πρέπει να είναι δυνατόν να αλλοιωθούν κατά 

τη μετάδοσή τους. Ο παραλήπτης θα πρέπει να τα λάβει όπως ακριβώς ο αποστολέας 

τα έστειλε και ναι είναι σίγουρος ότι τα δεδομένα που λαμβάνει είναι αυτά που ο 

αποστολέας έχει στείλει (ακεραιότητα). Επιπλέον, σε μία τέτοια συναλλαγή είναι 

απαραίτητο ο παραλήπτης να είναι σίγουρος για την ταυτότητα του αποστολέα 

(αυθεντικότητα). Δηλαδή, να γνωρίζει με σιγουριά ότι το μήνυμα που λαμβάνει και 

φαίνεται να το υπογράφει ο κ. X είναι όντως από τον κ. X και όχι από κάποιον που 

παριστάνει τον X. Τέλος, συμμετέχοντας σε μία ηλεκτρονική συναλλαγή θα πρέπει 

να μην είναι δυνατόν τα εμπλεκόμενα μέρη να αρνηθούν εκ των υστέρων την 

συμμετοχή τους στη συναλλαγή αυτή (μη αποποίηση ευθύνης).

Οι παραπάνω ιδιότητες (εμπιστευτικότητα, ακεραιότητα, αυθεντικότητα, μη 

αποποίηση ευθύνης ) στον ηλεκτρονικό κόσμο αποτελούν αντικείμενο της επιστήμης 

που ασχολείται με την ασφάλεια των πληροφοριών. Διάφοροι μηχανισμοί, τεχνικές 

και τεχνολογίες έχουν αναπτυχθεί αποσκοπώντας να διασφαλίσουν τις ιδιότητες 

αυτές σε μία ηλεκτρονική συναλλαγή.

Για την αντιμετώπιση των ανωτέρω απαιτούνται σύγχρονα συστήματα διακίνησης 

πληροφοριών που να παρέχουν υπηρεσίες πιστοποίησης ταυτότητας του αποστολέα, 

κρυπτογράφησης (encryption), αποκρυπτογράφησης (decryption), ανίχνευσης
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αλλοιώσεων, τήρησης του απορρήτου των δεδομένων και μη αποποίηση ευθύνης 

(non-repudiation). Συνεπώς, για ασφαλή επικοινωνία μέσω e-banking πρέπει να 

τηρείται το απόρρητο (privacy) κατά την πρόσβαση στους servers και τα μηνύματα 

να μην διαβάζονται από τρίτους. Η εξασφάλιση της μυστικότητας και του απορρήτου 

των ηλεκτρονικών μηνυμάτων ή δεδομένων επιτυγχάνεται με διάφορες μεθόδους 

κρυπτογράφησης. Η ακεραιότητα (integrity) σημαίνει ότι τα μηνύματα δεν έχουν 

τροποποιηθεί και προστατεύονται με την ψηφιακή υπογραφή. Όσον αφορά την 

πιστοποίηση ταυτότητας (authentication) ότι δηλαδή τα μηνύματα προέρχονται από 

τον συγκεκριμένο αποστολέα, αυτή βεβαιώνεται με πιστοποιητικά από έμπιστη τρίτη 

οντότητα (Αγγέλης Γ. Βασίλης, Η Βίβλος του E-banking, 2005).

3.1. Ο ρόλος της τράπεζας

To internet δεν είναι ούτε ένα σύστημα, ούτε είναι ιδιοκτησία ενός προσώπου ,ούτε 

ελέγχεται από ένα άτομο, ούτε είναι αντικείμενο νομοθεσίας μιας χώρας ούτε 

βρίσκεται σε ένα χώρο μόνο. To E-banking είναι ανοιχτό σύστημα επομένως 

οποιοσδήποτε μπορεί να υποκλέψει, τροποποιήσει ή αμφισβητήσει κάποια μετάδοση. 

Συνεπώς η ασφάλεια που χρειάζεται είναι διαφορετική από αυτή που απαιτείται στα 

παραδοσιακά εσωτερικά δίκτυα. Τα πιστωτικά ιδρύματα οφείλουν να προστατεύουν 

τον εαυτό τους αναπτύσσοντας μια δομή που να εξασφαλίζει τη μέγιστη δυνατή 

ασφάλεια για το πληροφοριακό σύστημα και τους πελάτες τους. Η προστασία τους 

απαιτείται για λόγους ανταγωνιστικότητας, υπευθυνότητας και διασφάλισης των 

περιουσιακών τους στοιχείων (Hertzum, Μ., N.C. Juul, Ν. Jorgensen, and Μ. 

Norgaard, “Usable Security and E-Banking: Ease of Use vis-a-vis Security”, 2004).

Οι τράπεζες λοιπόν επικεντρώνουν τις προσπάθειές τους στη διασφάλιση της 

συναλλαγής με τον τελικό χρήστη, σε όλα τα στάδια που περιλαμβάνονται μέχρι την 

επιτυχή ολοκλήρωση της. Απαραίτητη είναι η ταυτοποίηση της ίδιας της τράπεζας, 

του τελικού χρήστη, αλλά και η διασφάλιση του απόρρητου της "συνομιλίας" τους. 

Επίσης υπάρχουν και κάποιες επιπρόσθετες δικλείδες ασφαλείας, που ενισχύουν 

περαιτέρω τις προσπάθειες των τραπεζών στην αντιμετώπιση εξωτερικών απειλών.
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• Ταυτοποίηση τράπεζας

Κάθε τράπεζα επιλέγει έναν αναγνωρισμένο παροχέα (Trusted Third Party), ο οποίος 

να είναι σε θέση να πιστοποιήσει την ταυτότητά της στο Διαδίκτυο. Ένα παράδειγμα 

παροχέα τέτοιου είδους πιστοποίησης, ιδιαίτερα γνωστό στο ευρύ κοινό, είναι η 

εταιρεία Verisign. Για τον τελικό χρήστη αυτό μπορεί εύκολα να αναγνωριστεί από 

την εμφάνιση ενός μικρού εικονιδίου με μορφή λουκέτου στο κάτω μέρος των 

συγκεκριμένων σελίδων, μέσω του οποίου ο χρήστης μπορεί να επιβεβαιώσει ότι βρί­

σκεται στο σωστό προορισμό.

• Ταυτοποίηση χρήστη

Όπως ακριβώς το ΑΤΜ επιτρέπει μια συναλλαγή μέσω της κάρτας και ενός κωδικού, 

έτσι και το e-banking απαιτεί την ταυτοποίηση του χρήστη, προτού του επιτρέψει την 

πρόσβαση στους λογαριασμούς του. Για την ταυτοποίηση των χρηστών e-banking, οι 

τράπεζες ακολουθούν μια κοινή πρακτική, χρησιμοποιώντας τον προσωπικό κωδικό 

χρήστη (username) που αποτελείται από 10 ψηφία σε συνδυασμό με ένα επίσης 

προσωπικό μυστικό κωδικό (password) αποτελείται από 4 έως 6 χαρακτήρες. Ο 

χρήστης πρέπει να παραλαμβάνει τους δύο προσωπικούς του κωδικούς ξεχωριστά. 

Με τον τρόπο αυτό διασφαλίζεται ότι μόνο εξουσιοδοτημένοι χρήστες μπορούν να 

έχουν πρόσβαση στο δίκτυο ή στα περιεχόμενα των web servers των τραπεζών.

Κοινή πρακτική αποτελεί επίσης οι προσωπικοί κωδικοί να μπλοκάρονται μετά από 

κάποιες λανθασμένες προσπάθειες εισαγωγής του χρήστη, καθώς οι συνεχείς 

λανθασμένες προσπάθειες θεωρούνται ύποπτες (Center for Democracy and 

Technology, Online banking privacy: a slow confusing start to giving consumers 

control over their information, 2002).

Για την περαιτέρω διασφάλιση των χρηστών, ορισμένες τράπεζες έχουν προχωρήσει 

σε ένα επιπλέον επίπεδο ασφάλειας, με πρόσθετους κωδικούς, αριθμούς 

εξουσιοδότησης συναλλαγής (ΤΑΝ) και ψηφιακά πιστοποιητικά. Οι αριθμοί ΤΑΝ 

(Transaction Authorization Number) είναι αριθμοί που απαιτούνται για την 

πραγματοποίηση μιας συναλλαγής, δημιουργούνται από την τράπεζα, δένονται με τον
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κωδικό του χρήστη και εισάγονται κατά τη διαδικασία της συναλλαγής. Τα PINs και 

TANs παίζουν το ρόλο της ηλεκτρονικής υπογραφής ενώ σε νεότερες τεχνολογίες η 

ανάγνωση της ταυτότητας του πελάτη γίνεται από τις smart cards που εισάγονται σε 

ειδική συσκευή του υπολογιστή.

To token είναι συσκευή που χρησιμοποιεί διαδικασία πιστοποίησης δύο επιπέδων, 

συμπληρωμένη από έναν κωδικό χρήσης ως πρώτο επίπεδο. Τα Tokens που παράγουν 

κωδικούς προσφέρουν μια αποτελεσματική άμυνα απέναντι στην ανίχνευση κωδικών 

καθώς παράγουν ένα νέο password σε καθορισμένα χρονικά διαστήματα(Οηε Time 

Password- OTP) ή παρέχουν ένα μοναδικό κωδικό χρήσης σε απάντηση ενός 

μηνύματος απόκρισης από την τράπεζα (Challenge- Response). Τα Tokens είναι 

εύκολα στη χρήση ενώ αποτελούν και μια σχετικά φθηνή λύση. Τα One Time 

Password Tokens χρησιμοποιούνται από μεγάλο αριθμό τραπεζικών οργανισμών για 

την πιστοποίηση κυρίως εταιρικών πελατών (Αγγέλης Γ. Βασίλης, Η Βίβλος του Ε- 

banking, 2005).

Το ψηφιακό πιστοποιητικό (digital certificate) αποτελεί το μέσο που παρέχει τη 

δυνατότητα στον κάτοχό του να υπογράφει ψηφιακά όλες τις ηλεκτρονικές 

συναλλαγές που εκτελεί μέσα από το e-banking. Το πιστοποιητικό, όταν 

εγκατασταθεί σε κάποιον υπολογιστή, προσφέρει τη δυνατότητα ταυτοποίησης του 

χρήστη και επιτρέπει συναλλαγές και μεταφορές χρημάτων μεταξύ λογαριασμών 

μόνο από το συγκεκριμένο χρήστη. Τα επιπλέον επίπεδα ασφάλειας απαιτούνται 

συνήθως σε συναλλαγές που περιλαμβάνουν μεταφορές χρηματικών ποσών και όχι 

για συναλλαγές ενημερωτικού χαρακτήρα. Η φιλοσοφία είναι παρόμοια με αυτήν που 

ακολουθείται στα γκισέ των τραπεζών, όπου ο υπάλληλος απαιτεί από τον πελάτη την 

επίδειξη της ταυτότητάς του, όταν αυτός ζητήσει τη μεταφορά χρημάτων.

(Entrust, Understanding digital certificates and SSL: A Fundamental requirement for 

internet transactions, 2005).
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Μια επιπρόσθετη δικλείδα ασφαλείας, με την οποία εξασφαλίζεται το απόρρητο κατά 

τη μεταφορά των δεδομένων, είναι η κρυπτογράφησή τους. Το πρωτόκολλο 

επικοινωνίας SSL (Secure Sockets Layer) μαζί με την κρυπτογράφηση στα 128bit 

εξασφαλίζει την ασφάλεια των συναλλαγών μέσω Διαδικτύου. Η ανάγκη για 

εμπιστευτικότητα λοιπόν στην ηλεκτρονική συναλλαγή ικανοποιείται με την 

κρυπτογραφία. Ο αποστολέας χρησιμοποιώντας κάποια μαθηματική συνάρτηση 

μετατρέπει το αρχικό κείμενο σε μορφή μη κατανοητή για οποιονδήποτε 

τρίτο(κρυπτογραφημένο κείμενο). Ο παραλήπτης έχοντας γνώση του τρόπου 

κρυπτογράφησης, αποκρυπτογραφεί το κείμενο στην αρχική του μορφή. Το μήνυμα 

παραμένει εμπιστευτικό μέχρι να αποκρυπτογραφηθεί.

(Entrust, Understanding digital certificates and SSL: A Fundamental requirement for 

internet transactions, 2005).

Η κρυπτογράφηση με 128bit σημαίνει ότι υπάρχουν 2 πιθανά κλειδιά που 

χρησιμοποιούνται για την κρυπτογράφηση των μηνυμάτων από τον Internet Explorer 

στον server της τράπεζας. Για αυτόν το λόγο η κρυπτογράφηση στα 128bit θεωρείται 

πρακτικά αδύνατο να παραβιαστεί. Με αυτό τον τρόπο ελέγχεται συνεχώς η 

αυθεντικότητα της επικοινωνίας μεταξύ του ηλεκτρονικού υπολογιστή του χρήστη 

και του κεντρικού συστήματος. Σε οποιαδήποτε διαταραχή ή παρεμβολή στην 

επικοινωνία η συναλλαγή διακόπτεται αμέσως και η επικοινωνία ηλεκτρονικού 

υπολογιστή και κεντρικού συστήματος πρέπει να αποκατασταθεί από την αρχή.

Ο χρήστης μπορεί να αναγνωρίσει εάν η σελίδα στην οποία βρίσκεται είναι ασφαλής, 

καθώς το πρωτόκολλο που εμφανίζεται με τη διεύθυνση της τράπεζας μετατρέπεται 

από "http" σε "https" και εμφανίζεται παράλληλα και το χαρακτηριστικό εικονίδιο με 

το λουκέτο στο κάτω μέρος της σελίδας.

Για την ακεραιότητα των μεταδιδόμενων δεδομένων χρησιμοποιείται η ψηφιακή 

υπογραφή. Οι ψηφιακές υπογραφές χρησιμοποιούν την κρυπτογραφία του δημοσίου 

κλειδιού. Ο χρήστης διαθέτει δυο κλειδιά (δημόσιο- ιδιωτικό) τα οποία έχουν κάποιο 

μαθηματικό συσχετισμό. Η σχέση των κλειδιών είναι τέτοια όπου αν κάποιος 

γνωρίζει το ένα κλειδί να είναι πρακτικά αδύνατον να υπολογίσει το άλλο. Το ένα
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κλειδί χρησιμοποιείται για τη δημιουργία της υπογραφής και το άλλο για την 

επαλήθευσή της. Η διαφοροποίηση από την κρυπτογράφηση έγκειται στο ότι για τη 

δημιουργία της ηλεκτρονικής υπογραφής ο αποστολέας χρησιμοποιεί το ιδιωτικό του 

κλειδί και για την επαλήθευση της ο παραλήπτης χρησιμοποιεί το δημόσιο κλειδί του 

αποστολέα.

(Μαυρογιάννης Δ., “Ασφάλεια ηλεκτρονικών συναλλαγών”, Δελτίο ΕΕΤ, 

Γ’Τριμηνία,2003).

Στη διαδικασία της δημιουργίας και επαλήθευσης της υπογραφής εμπλέκεται και η 

έννοια της συνάρτησης κατακερματισμού (one way hash). Με την εφαρμογή της 

συνάρτησης κατακερματισμού, από ένα μήνυμα ανεξαρτήτως του μεγέθους του 

παράγεται η «σύνοψή του» η οποία είναι μια σειρά από bits συγκεκριμένου μεγέθους. 

Η σύνοψη του μηνύματος είναι μια ψηφιακή αναπαράσταση του μηνύματος, είναι 

μοναδική για το μήνυμα και το αντιπροσωπεύει.

Η συνάρτηση κατακερματισμού είναι μονόδρομη διότι από τη σύνοψη που 

δημιουργεί είναι υπολογιστικά αδύνατον κάποιος να εξάγει το αρχικό μήνυμα. Η 

πιθανότητα δύο μηνύματα να έχουν την ίδια σύνοψη είναι εξαιρετικά μικρή. Αυτό 

σημαίνει ότι αν το μήνυμα του αποστολέα έχει κάποια συγκεκριμένη σύνοψη και το 

μήνυμα που λάβει ο παραλήπτης (χρησιμοποιώντας την ίδια συνάρτηση 

κατακερματισμού) παράγει διαφορετική σύνοψη, τότε το μήνυμα κατά τη μετάδοση 

του έχει αλλοιωθεί (μη ακεραιότητα). Οποιαδήποτε αλλαγή σε ένα μήνυμα 

συνεπάγεται και τη δημιουργία διαφορετικής σύνοψης (Αγγέλης Γ. Βασίλης, Η 

Βίβλος του E-banking, 2005).

Η ηλεκτρονική υπογραφή στην ουσία είναι η κρυπτογραφημένη με το ιδιωτικό κλειδί 

του αποστολέα σύνοψη. Δηλαδή, η ψηφιακή υπογραφή είναι διαφορετική για κάθε 

μήνυμα, σε αντίθεση με την ιδιόχειρη υπογραφή. Θεωρώντας ότι ο αποστολέας έχει 

ένα συγκεκριμένο ζευγάρι κλειδιών και το ιδιωτικό του κλειδί είναι στην πλήρη 

κατοχή του, τότε το γεγονός ότι ο αποστολέας χρησιμοποιεί το ιδιωτικό του κλειδί για 

να κρυπτογραφήσει το μήνυμα, πιστοποιεί στον παραλήπτη που το αποκρυπτογραφεί 

με το αντίστοιχο δημόσιο κλειδί (του αποστολέα) την ταυτότητα του αποστολέα
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(αυθεντικότητα). Η ψηφιακή υπογραφή είναι ένας τρόπος αυθεντικοποίησης του 

αποστολέα του μηνύματος.

Μια ψηφιακή υπογραφή μπορεί να «πλαστογραφηθεί» εάν ο δικαιούχος του 

ιδιωτικού κλειδιού δεν το έχει υπό τον πλήρη έλεγχό του (για παράδειγμα αν χάσει το 

μέσο στο οποίο έχει αποθηκεύει το ιδιωτικό κλειδί). Η ψηφιακή υπογραφή 

επιβεβαιώνει την ταυτότητα του αποστολέα εγγράφου σε ηλεκτρονική μορφή και 

εξασφαλίζει ότι δεν έχει τροποποιηθεί από τη στιγμή που υπογράφηκε. Αυτή έχει την 

τεχνική διάσταση και το ρυθμιστικό κανονιστικό πλαίσιο. Νομικά η προσέγγιση του 

θέματος σε διεθνές επίπεδο πριν το 1999 μπορούσε να χαρακτηριστεί σαν χάος. Η 

Ευρωπαϊκή Ένωση όμως με την οδηγία 99/93ΕΚ όρισε το κανονιστικό πλαίσιο για 

τις ηλεκτρονικές υπογραφές. Όσον αφορά την Ελλάδα, η εναρμόνιση της νομοθεσίας 

σε αυτό τον τομέα έγινε με το Π.Δ. 150/2001. Οι νομοθετικές αυτές ρυθμίσεις 

αναγνωρίζουν τις ηλεκτρονικές υπογραφές σε ένα ευρύ φάσμα εφαρμογών αλλά είναι 

τεχνολογικά ουδέτερες. Οι νομοθεσίες θεωρούνται ουδέτερες από τεχνολογική άποψη 

εφόσον δεν υιοθετούν άμεσα ή έμμεσα καμία τεχνολογία σαν αναφορά. Δίνουν 

δηλαδή ιδιαίτερη βαρύτητα στις νομικές συνέπειες και τον καταμερισμό ευθυνών που 

προκύπτουν από τη χρήση των ηλεκτρονικών υπογραφών.

(Μήτρακας Α., “Οι ηλεκτρονικές υπογραφές στο Ελληνικό και Ευρωπαϊκό δίκαιο: 

ζητήματα εφαρμογών στον τραπεζικό τομέα”, Δελτίο ΕΕΤ, Γ’ Τριμηνία,2003).

• Ελεγχόμενη πρόσβαση στα συστήματα της τράπεζας

Η πρόσβαση στα συστήματα των περισσότερων τραπεζών (servers) προστατεύεται 

από τελευταία τεχνολογία Firewall και IDS (Intrusion Detection Systems), η οποία 

επιτρέπει τη χρήση συγκεκριμένων υπηρεσιών, απαγορεύοντας παράλληλα την 

πρόσβαση σε συστήματα και βάσεις δεδομένων με απόρρητα στοιχεία και 

πληροφορίες της τράπεζας σε μη αναγνωρισμένους χρήστες. To firewall είναι 

ουσιαστικά ένας συνδυασμός software και hardware που παρεμβάλλεται μεταξύ του 

internet και της τράπεζας και φιλτράρει τα δεδομένα που κυκλοφορούν σύμφωνα με 

τις συνθήκες που καθορίζει η τράπεζα.
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internet και της τράπεζας και φιλτράρει τα δεδομένα που κυκλοφορούν σύμφωνα με 

τις συνθήκες που καθορίζει η τράπεζα.

• Επιπλέον δικλείδες ασφαλείας

Εισαγωγή στοιχείων εισόδου: Καθώς παρατηρήθηκε η εμφάνιση ιών, οι οποίοι είχαν 

τη δυνατότητα να καταγράφουν πληκτρολογήσεις χρηστών, ορισμένες τράπεζες 

υιοθέτησαν τη χρήση εικονικού πληκτρολογίου για την καταχώριση των στοιχείων 

χρήστη ή επιλεκτικά την καταχώριση ορισμένων από τα στοιχεία αυτά. Έτσι, ακόμα 

κι αν μπορούσε να υποκλαπεί ο ένας από τους δύο κωδικούς ταυτοποίησης, δεν θα 

είχε καμία ισχύ η αποκλειστική του χρήση και ο χρήστης θα παρέμενε ασφαλής.

Αυτόματη αποσύνδεση χρήστη: Στις περισσότερες εφαρμογές e-banking, η 

ολοκλήρωση μιας συναλλαγής επιτρέπεται μέσα σε ένα συγκεκριμένο χρονικό όριο 

(συνήθως πέντε έως δεκαπέντε λεπτά), μετά τη λήξη του οποίου το σύστημα 

αποσυνδέει το χρήστη αυτόματα.

Υποχρεωτική αλλαγή κωδικών: Η πλειονότητα των τραπεζών υποχρεώνει τους 

χρήστες E-banking στην άμεση αλλαγή των προσωπικών τους κωδικών με κάποιους 

της επιλογής τους, οι οποίοι να εντυπώνονται και πιο εύκολα στη μνήμη. Συνήθης 

πρακτική αποτελεί επίσης η αυτόματη απενεργοποίηση των κωδικών μετά από ένα 

συγκεκριμένο χρονικό διάστημα, στο οποίο ο χρήστης δεν έχει προχωρήσει σε κά­

ποια συναλλαγή.

(Center for Democracy and Technology, Online banking privacy: a slow confusing 

start to giving consumers control over their information, 2002).

Ειδικά για τους εταιρικούς χρήστες προβλέπονται επιπλέον δικαιώματα χρήσης όπως:

• «Διπλή» υπογραφή ανά συναλλαγή

• Διαφορετικά χρηματικά όρια ανά συναλλαγή

• Διαφορετικά εγκριτικά επίπεδα ή επίπεδα πρόσβασης

• Καθορισμός «Διαχειριστή» ο οποίος ελέγχει και παρακολουθεί τις κινήσεις 

που διενεργούνται από τους άλλους χρήστες της εταιρίας
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Παράλληλα με την απαραίτητη τεχνολογική υποδομή, η διασφάλιση των 

ηλεκτρονικών συναλλαγών απαιτεί και την υιοθέτηση αυστηρών διαδικασιών από 

την τράπεζα, όσον αφορά την ανάπτυξη, διαχείριση και προσφορά της υπηρεσίας 

E-banking. Είναι κοινή τραπεζική πρακτική, που ακολουθείται και στις υπηρεσίες 

E-banking, να προστατεύονται τα προγράμματα και τα συστήματα από διαδικασίες 

που απαιτούν συνδυασμένες ενέργειες δύο ή περισσότερων ανθρώπων από 

διαφορετικά τμήματα. Παράλληλα όλες οι νέες εφαρμογές σχεδιάζονται και 

υλοποιούνται κάτω από ιδιαίτερα αυστηρές διαδικασίες ελέγχου προτού παραδοθούν. 

Τέλος, πολλές τράπεζες επιλέγουν τη συνεργασία με ανεξάρτητους εξωτερικούς 

φορείς για τον έλεγχο της λειτουργίας των διαδικασιών που ακολουθούν.

3.2. Ο ρόλος του χρήστη

Οι τράπεζες από μόνες τους δεν είναι σε θέση να εξασφαλίσουν απόλυτα την 

ασφάλεια των συναλλαγών, είτε ηλεκτρονικών είτε φυσικών. Η προσοχή και η 

ανάληψη προληπτικών μέτρων από τη μεριά του χρήστη σε συνδυασμό με τις 

απαραίτητες παροχές από την τράπεζα, μπορούν να εξασφαλίσουν την επιτυχία της 

συναλλαγής. Ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δίνεται σε περίπτωση που ο υπολογιστής 

που χρησιμοποιείται δεν ανήκει στο χρήστη (αεροδρόμια, internet cafe, κ.λπ.) κυρίως 

στο τι επιλέγει να αποθηκεύσει σε αυτόν. Είναι απαραίτητη η εγκατάσταση στον 

υπολογιστή προγράμματος που να τον προστατεύει από την απειλή ιών. Καθώς 

παρατηρείται συνεχώς η εμφάνιση καινούριας μορφής ιών, η συχνή ανανέωση των 

σχετικών προγραμμάτων είναι επίσης απαραίτητη. Επίσης, οι πελάτες πρέπει να 

γνωρίζουν ότι οι τράπεζες ούτε ζητούν, ούτε στέλνουν εμπιστευτικά προσωπικά 

δεδομένα μέσω ηλεκτρονικού ταχυδρομείου (email).

Τέλος, καλό θα ήταν κάθε χρήστης να αποστηθίζει τους κωδικούς του και να μην 

τους έχει σε γραπτή μορφή, καθώς υπάρχει ο κίνδυνος να κλαπούν, και να τους 

αλλάζει τακτικά. Επίσης καλό είναι να μην χρησιμοποιούνται οι κωδικοί που έχουν 

επιλεχθεί για είσοδο στο e-banking και σε άλλα, μη ασφαλή sites. Είναι απαραίτητος 

ο έλεγχος της διεύθυνσης της ιστοσελίδας, στην οποία θα εισάγει τα στοιχεία του, 

καθώς μπορεί να αποτελεί αντιγραφή κάποιου τραπεζικού site, με σκοπό την παρα-
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πλάνηση και την απόκτηση των προσωπικών του στοιχείων. Στην περίπτωση που η 

ηλεκτρονική διεύθυνση δεν είναι εμφανής, ένας ακόμη τρόπος επιβεβαίωσης της 

ταυτότητας της ιστοσελίδας είναι μέσω του εικονιδίου (λουκέτο), το οποίο 

εμφανίζεται στις ασφαλείς τραπεζικές σελίδες.

3.3. Απειλές- κίνδυνοι

Αν και οι ηλεκτρονικές επιθέσεις δεν αποτελούν νέο φαινόμενο, η συχνότητά τους τα 

τελευταία χρόνια αυξάνεται μια και όλο και περισσότερες τράπεζες παρέχουν στους 

πελάτες τους on-line υπηρεσίες. Η αύξηση αυτή δεν είναι τεράστια, εντούτοις όμως 

αποτελεί ένα ανησυχητικό φαινόμενο μια και πολλοί θεωρούν τις οικονομικές 

πληροφορίες που τους αφορούν άκρως απόρρητες και διατηρούν μια επιφυλακτική 

στάση απέναντι σε διαδικασίες που τις καθιστούν ευάλωτες στο ευρύ κοινό, όπως 

είναι το E-banking.

Οι επίδοξοι εισβολείς έχουν πολλούς τρόπους πάντως να επιτύχουν τους σκοπούς 

τους. Παρά τις οποιοσδήποτε τεχνικές αδυναμίες των συστημάτων για online 

banking, οι μεγαλύτεροι κίνδυνοι προέρχονται από τον ανθρώπινο παράγοντα. 

Έρευνες που έχουν γίνει από ειδικούς σε θέματα ασφάλειας αποδεικνύουν ότι στις 

περισσότερες περιπτώσεις επιθέσεων, οι εισβολείς είχαν την εκούσια ή ακούσια 

βοήθεια και κάποιου που εργαζόταν στην τράπεζα.

Και χωρίς τη βοήθεια εκ των έσω, πάντως, οι εισβολείς μπορούν να εκμεταλλευτούν 

την πρόσβαση που έχουν οι πελάτες της τράπεζας από το σπίτι τους, οι περισσότεροι 

από τους οποίους δεν χρησιμοποιούν λογισμικό για ασφάλεια. Οι άνθρωποι αυτοί 

αποτελούν τους πιο προκλητικούς στόχους, μια και δεν έχουν συνείδηση του 

μεγέθους της ζημιάς που μπορούν να κάνουν ανοίγοντας απλά μια επισύναψη στο 

ηλεκτρονικό τους ταχυδρομείο ή ακολουθώντας ένα link. Οι απλοί χρήστες πέφτουν 

πολύ εύκολα θύματα προγραμμάτων που υποτίθεται ότι κάνουν κάτι χρήσιμο για 

αυτούς, αλλά στην πραγματικότητα ανοίγουν «τρύπες» ασφάλειας στο σύστημα
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επιτρέποντας σε χάκερς, να έχουν πρόσβαση σε αυτό.

Οι κλεμμένες πληροφορίες αποτελούν την πρώτη φάση μιας αρκετά επίπονης 

διαδικασίας η οποία μπορεί να διαρκέσει μέχρι και εβδομάδες, έτσι ώστε ο χάκερ να 

υποδυθεί κάποιον άλλο στο διαδίκτυο. Η οποία όμως διευκολύνεται συνεχώς με 

καινούρια προγράμματα που κυκλοφορούν στην αγορά. Η εποχή που πολλές 

επιθέσεις θα γίνονται με αυτοματοποιημένο τρόπο δεν απέχει πολύ, σύμφωνα με 

αρκετούς ειδικούς.

Μια άλλη μέθοδος που τις περισσότερες φορές έχει αποτελέσματα δεν 

επικεντρώνεται στην τράπεζα ευθέως, αλλά σε μια από τις εταιρείες που 

συνεργάζονται με αυτήν προκειμένου να διαχειριστούν τις πληρωμές των 

λογαριασμών και τις συναλλαγές με τους πελάτες της. Σε πολλές περιπτώσεις οι 

τράπεζες επιτρέπουν στις εταιρείες αυτές να διαχειρίζονται ολόκληρο το δίκτυό τους. 

Σε αυτήν την περίπτωση, ο εισβολέας θα πρέπει να μελετήσει τον τρόπο με τον οποίο 

οι εταιρείες επεξεργάζονται τις πληρωμές και μεταφέρουν τα χρήματα. Μόλις βρεθεί 

μια αδυναμία κάνουν την κίνησή τους.

Ένας άλλος τρόπος είναι να χτυπήσουν τις μικρές, τοπικές τράπεζες οι οποίες μπήκαν 

στον τομέα του e-banking εσπευσμένα προκειμένου να διατηρήσουν τον 

ανταγωνισμό με τις μεγαλύτερες τράπεζες. Δυστυχώς όμως λόγω αυτής της βιασύνης, 

οι τράπεζες αφήνουν πολλές «τρύπες» στα συστήματά τους, κάτι που οι επίδοξοι 

εισβολείς εκμεταλλεύονται πολύ εύκολα.

(Mitnick Κ., “Η Τέχνη της απάτης- ο ανθρώπινος παράγοντας στην ασφάλεια”,

2003).
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3.4. Είδη απειλών - επιθέσεων 

• Sniffers

Ένας Sniffer είναι ένα πρόγραμμα ή μια συσκευή που παρακολουθεί κρυφά την 

κίνηση ενός δικτύου με σκοπό να αρπάξει πληροφορία που ταξιδεύει σε αυτό. 

Ουσιαστικά οι Sniffers είναι τεχνολογία υποκλοπής δεδομένων. Λειτουργούν επειδή 

το Ethernet κατασκευάστηκε γύρω από την αρχή του sharing. Η πλειοψηφία των 

δικτύων χρησιμοποιεί τεχνολογία εκπομπής όπου τα μηνύματα από έναν υπολογιστή 

μπορούν να διαβαστούν από άλλο υπολογιστή σε αυτό το δίκτυο. Πρακτικά, όλοι οι 

υπόλοιποι υπολογιστές του δικτύου αγνοούν το μήνυμα πλην αυτού που είναι ο 

παραλήπτης του. Ωστόσο υπολογιστές μπορούν να διαμορφωθούν ώστε να δέχονται 

μηνύματα ακόμα και αν δεν είναι γι αυτούς. Αυτό γίνεται με τη χρήση ενός Sniffer 

(Mitnick Κ., “Η Τέχνη της απάτης- ο ανθρώπινος παράγοντας στην ασφάλεια”, 

2003).
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• Key loggers

To Key logger (καταγραφή πληκτρολογήσεων) συμβαίνει όταν καταγράφονται οι 

πληκτρολογήσεις του χρήστη χωρίς ο ίδιος να το ξέρει ή να το επιτρέπει. 

Χρησιμοποιείται από επιτήδειους για την κλοπή στοιχείων πιστωτικής κάρτας, 

τραπεζικών συναλλαγών και προσωπικών κωδικών και αποτελεί σοβαρή απειλή για 

τη διαρροή προσωπικών /εταιρικών στοιχείων.

Η καταγραφή και αποθήκευση των πληκτρολογήσεων γίνεται από ειδικό υλικό το 

οποίο είναι εύκολο να εγκατασταθεί και ταυτόχρονα δύσκολο να εντοπιστεί. Τα Key 

loggers καταγράφουν και αποθηκεύουν τις πληκτρολογήσεις και τα κλικ του 

ποντικιού σε ειδικό αρχείο το οποίο και αποστέλλουν μέσω internet σε αυτόν που 

κατασκοπεύει το χρήστη (Αγγέλης Γ. Βασίλης, Η Βίβλος του E-banking, 2005).
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• Κοινωνική μηχανική

Η Κοινωνική μηχανική ορίζεται ως ένα μη τεχνικό είδος παράνομης εισβολής που 

βασίζεται κυρίως στην ανθρώπινη επικοινωνία και συχνά περιλαμβάνει κόλπα τα 

οποία ωθούν τους ανθρώπους να καταργήσουν τις οριζόμενες διαδικασίες ασφαλείας. 

Σενάρια Κοινωνικής μηχανικής μπορούν να περιλαμβάνουν για παράδειγμα 

τηλεφωνική επικοινωνία του κοινωνικού μηχανικού με το χρήστη όπου ο πρώτος 

προσποιείται ότι είναι μέλος της ομάδας IT που χρειάζεται τους κωδικούς πρόσβασης 

του χρήστη και άλλες πληροφορίες (Αγγέλης Γ. Βασίλης, Η Βίβλος του E-banking, 

2005).

• Δούρειοι ίπποι

Ένας δούρειος ίππος (Trojan Horse) είναι ένα φαινομενικά χρήσιμο πρόγραμμα για 

τον υπολογιστή που περιέχει καμουφλαρισμένες εντολές οι οποίες όταν εκτελεστούν 

δημιουργούν αθέμιτες ή βλαπτικές δράσεις. Παραδείγματα τέτοιων δράσεων 

αποτελούν η καταστροφή αρχείων, η υποκλοπή δεδομένων, η εγκατάσταση ιών ή 

άλλων δούρειων ίππων. Γενικά οι δούρειοι ίπποι μπορούν να κάνουν οτιδήποτε 

μπορεί να κάνει ο χρήστης που τους εγκατέστησε.

• Phishing

To Phishing είναι η αποστολή email σε χρήστη προσποιούμενο ότι προέρχεται από 

νόμιμη επιχείρηση κυρίως τράπεζα με σκοπό να εξαπατήσει το χρήστη και να πάρει 

ιδιωτικές πληροφορίες που θα χρησιμοποιηθούν για κλοπή της ταυτότητας του. Το 

email προτρέπει το χρήστη να επισκεφτεί ένα website όπου του ζητείται να 

ενημερώσει τις προσωπικές του πληροφορίες όπως κωδικούς και αριθμούς 

πιστωτικών καρτών. To website όμως είναι πλαστό και έχει δημιουργηθεί με σκοπό 

να κλέψει τη ζητούμενη πληροφορία (Μαυρογιάννης Δ., “Ασφάλεια ηλεκτρονικών 

συναλλαγών”, Δελτίο ΕΕΤ, Γ’Τριμηνία,2003).
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• Pharming

Καθώς οι χρήστες και οι οργανισμοί είναι πλέον περισσότερο προσεχτικοί στις 

επιθέσεις phishing, οι απατεώνες προχώρησαν ένα βήμα παραπάνω. Η νέα τάση στην 

ηλεκτρονική υποκλοπή κωδικών ονομάζεται Pharming. Οι βασικές διαφορές του 

Pharming από το phishing είναι δυο:

• Η επίθεση μπορεί να γίνει μαζικά σε πολλούς χρήστες και όχι μεμονωμένα σε κάθε 

χρήστη

• Η μετακίνηση σε Pharming site γίνεται χωρίς την παρεμβολή του χρήστη (π.χ. 

επιλογή link από email).

(Μαυρογιάννης Δ., “Ασφάλεια ηλεκτρονικών συναλλαγών”, Δελτίο ΕΕΤ, 

Γ’Τριμηνία,2003).

• Fake banks

Τέλος, ιδιαίτερα διαδεδομένη είναι η χρήση ψευδών τραπεζικών sites(Fake banks). 

Στην περίπτωση αυτή οι εισβολείς δημιουργούν sites πανομοιότυπα με αυτά των 

νόμιμων τραπεζών με μικρές διαφοροποιήσεις ή ακόμα και νέα sites που υποτίθεται 

ότι είναι ηλεκτρονικές τράπεζες. Αρκετοί είναι οι χρήστες που εξαπατώνται και 

διενεργούν εικονικές συναλλαγές χωρίς καμία υπόσταση δίνοντας έτσι κωδικούς, 

αριθμούς λογαριασμών και καρτών εν αγνοία τους.
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3.5. Περιπτώσεις ηλεκτρονικών επιθέσεων 

Ποιος: Citibank

Πότε: 1994

Περιστατικό: Ο Ρώσος χάκερ Βλαντιμίρ Λέβιν απέσπασε πόσο από λογαριασμούς 

της Citibank που υπολογίστηκε ότι ανερχόταν στα 10 εκατομμύρια δολάρια. 

Απέκτησε πρόσβαση στα δίκτυα της τράπεζας από την Αγία Πετρούπολη στη Ρωσία. 

Όταν συνελήφθη από την Σκότλαντ Γιαρντ και το FBI, παραδέχτηκε ότι 

χρησιμοποίησε κλεμμένους κωδικούς και passwords από πελάτες της τράπεζας και 

μετέφερε ποσά στο λογαριασμό του. Το 1998, ένα δικαστήριο στις Η.Π.Α. τον 

καταδίκασε σε 3 χρόνια κάθειρξη. Η τράπεζα ανέκτησε όλο το ποσό εκτός από 

400.000 δολάρια.

Ποιος: Barclays Bank

Μια αγγλική τράπεζα που ισχυρίζεται ότι διαχειρίζεται τους περισσότερους online 

λογαριασμούς σε όλο το Ηνωμένο Βασίλειο.

Πότε: Ιούλιος 2000

Περιστατικό: Ένα ελάττωμα στο λογισμικό του συστήματος της τράπεζας επέτρεπε 

στους πελάτες της να βλέπουν τις λεπτομέρειες των λογαριασμών των υπόλοιπων 

πελατών. Η τράπεζα έκλεισε το σύστημα μόλις ανακάλυψε το πρόβλημα.

Ποιος: ABN AMRO

Μια ολλανδική πολυεθνική τράπεζα.

Πότε: Σεπτέμβριος 2000

Περιστατικό: Ένα ολλανδικό τηλεοπτικό πρόγραμμα αποκάλυψε πως χάκερς, 

έκλεβαν σημαντικές πληροφορίες των πελατών της τράπεζας. Οι χάκερς έστελναν 

στους πελάτες της τράπεζας μηνύματα ηλεκτρονικού ταχυδρομείου που υποτίθεται 

ότι προέρχονταν από την τράπεζα. Τα mails αυτά εγκαθιστούσαν στους υπολογιστές 

των πελατών προγράμματα τα οποία επέτρεπαν στους χάκερς να έχουν πρόσβαση σε 

κρίσιμες πληροφορίες των λογαριασμών τους και με αυτόν τον τρόπο να μεταφέρουν 

χρήματα από αυτούς. Η τράπεζα διένειμε καινούριες εκδόσεις του λογισμικού της. 

Ποιος: E*Trade 

Πότε: Σεπτέμβριος 2000

Περιστατικό: Η εταιρεία παραδέχτηκε πως ο δικτυακός της τόπος είχε ένα τρωτό 

σημείο από όπου κάποιος χάκερ θα μπορούσε να αποκτήσει πρόσβαση σε ευαίσθητα
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δεδομένα. Ο προγραμματιστής που το ανακάλυψε δήλωσε πως ένας χάκερ 

εκμεταλλευόμενος το πρόβλημα αυτό, θα μπορούσε να αποκτήσει τον κωδικό και το 

username κάθε χρήστη.

Ποιος: Contour Software

Μια εταιρεία με βάση στην Καλιφόρνια που αναπτύσσει λογισμικό επεξεργασίας 

υποθηκών που χρησιμοποιείται από πολλές επιχειρήσεις.

Πότε: Νοέμβριος 2000

Περιστατικό: Ένα πρόβλημα στο λογισμικό αποκάλυψε πληροφορίες για τη 

δανειοληπτική κατάσταση 700 περίπου αμερικανών στο διαδίκτυο. Αντιπρόσωπος 

της εταιρείας χαρακτήρισε το συμβάν σπάνιο και κατηγόρησε ένα πρώην εργαζόμενο 

της εταιρείας, ότι απενεργοποίησε τις ρυθμίσεις ασφαλείας.

Ποιος: Charles Schwab

Η μεγαλύτερη online χρηματιστηριακή εταιρεία στις Η.Π.Α.

Πότε: Δεκέμβριος 2000

Περιστατικό: Ο δικτυακός τόπος της εταιρείας έδινε τη δυνατότητα σε χάκερς να 

έχουν πρόσβαση σε όλους τους λογαριασμούς των πελατών της. Μάλιστα, όσο ο 

πελάτης ήταν συνδεδεμένος στο σύστημα, ο χάκερ μπορούσε να αγοράσει και να 

πουλήσει μετοχές από το λογαριασμό του.

Ποιος: Nara Bank, Western Union, Central National Bank - Waco (Texas) κ.α. 

Πότε: Απρίλιος 2001

Περιστατικό: Αμερικανοί εισαγγελείς κατηγόρησαν δύο Ρώσους για ηλεκτρονικά 

εγκλήματα που σχετίζονταν με μια σειρά επιθέσεων σε δίκτυα τραπεζών και άλλων 

εταιρειών. Οι δύο χάκερς, εισέβαλαν στα συστήματα των εταιρειών, έκλεψαν 

πολύτιμες πληροφορίες και κατόπιν εμφανίζονταν στις εταιρείες ως σύμβουλοι 

ασφάλειας και προσέφεραν τις υπηρεσίες τους για διορθωθούν τα σφάλματα.

(Πηγή: Mitnick Κ., “Η Τέχνη της απάτης- ο ανθρώπινος παράγοντας στην ασφάλεια”, 

2003).
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Β. ΕΜΠΕΙΡΙΚΟ ΜΕΡΟΣ 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4

Η ΕΛΛΗΝΙΚΗ ΠΡΑΓΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ

Διείσδυση του Ε- banking στην Ελλάδα - Προβλήματα ανάπτυξης του 
E-banking στην Ελλάδα

Σε ήδη διαμορφωμένες τεχνολογικά αγορές η ανάπτυξη διαδικασιών μέσω του 

internet έχει ρόλο προοδευτικής και όχι ριζοσπαστικής καινοτομίας. Η ταχύτητα που 

αναπτύσσεται ένα νέο σύστημα, όπως το E-banking, εξαρτάται από τη διάθεση των 

πελατών και τη δυσκολία στην διεκπεραίωση των τραπεζικών συναλλαγών μέσω των 

άλλων δικτύων διανομής χρηματοοικονομικών υπηρεσιών. Συνεπώς, όπως συμβαίνει 

με την εφαρμογή κάθε νέου συστήματος, μόνο οι τολμηροί το χρησιμοποιούν στην 

αρχή, λίγοι διακινδυνεύουν να δώσουν προσωπικά τους δεδομένα «στον αέρα» και 

ακόμη λιγότεροι στοιχεία των τραπεζικών τους λογαριασμών.

Στην Ελλάδα παρατηρείται σχετικά χαμηλή διείσδυση του E-banking σε σχέση με τις 

υπόλοιπες Ευρωπαϊκές χώρες. Το γεγονός αυτό οφείλεται στα γενικότερα χαμηλά 

ποσοστά εξοικείωσης του ελληνικού κοινού με τις νέες τεχνολογίες, το οποίο έχει ως 

αποτέλεσμα ο κόσμος να αντιμετωπίζει την ηλεκτρονική τραπεζική με σχετική 

δυσπιστία ακόμη και σήμερα. Εντούτοις, σύμφωνα με τραπεζικούς κύκλους, την 

τελευταία πενταετία ο αριθμός των χρηστών τέτοιου είδους υπηρεσιών αυξάνεται με 

γρήγορους ρυθμούς. Πιο συγκεκριμένα, στα τέλη του 2006 οι χρήστες υπηρεσιών 

ηλεκτρονικής τραπεζικής ξεπέρασαν τους 500.000, γεγονός ιδιαίτερα αισιόδοξο για 

το μέλλον αν αναλογιστεί κανείς ότι το αντίστοιχο νούμερο το 2001 δεν ξεπερνούσε 

τους 150.000 χρήστες. Το Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας εκτιμά 

από την πλευρά του ότι οι χρήστες των online τραπεζικών υπηρεσιών στην Ελλάδα 

ανέρχονται σήμερα στο 15% του συνόλου των χρηστών του Internet στη χώρα, ενώ 

ένα ποσοστό 7% χρησιμοποιεί το Διαδίκτυο και για χρηματιστηριακές συναλλαγές. 

Εκτιμάται επιπλέον ότι οι online υπηρεσίες των ελληνικών τραπεζών δεν υστερούν σε 

τίποτα από τις αντίστοιχες των τραπεζών του εξωτερικού, εξασφαλίζοντας 

αμεσότητα, ικανοποιητική εξυπηρέτηση και ασφάλεια στους χρήστες. Τα ποσοστά 

που προαναφέρθηκαν αναμένεται στο άμεσο μέλλον να αυξηθούν καθώς ο
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ανταγωνισμός μεταξύ των παροχών ευρυζωνικού Internet έχει ενταθεί, πράγμα που 

οδηγεί στην πτώση των τιμών και στη συνεχώς αυξανόμενη διείσδυση του Internet 

στα ελληνικά νοικοκυριά (Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας, 

Έρευνα χρήσης τεχνολογιών πληροφόρησης και επικοινωνίας, έτος 2007).

Στον χώρο της ηλεκτρονικής τραπεζικής δραστηριοποιούνται με επιτυχία εδώ και 

αρκετά χρόνια οι περισσότερες ελληνικές και πολυεθνικές τράπεζες που λειτουργούν 

στην ελληνική επικράτεια. Τα πιστωτικά ιδρύματα στη χώρα μας ανέπτυξαν το e- 

banking με αργά βήματα και μακρύ διάστημα σε πιλοτικά συστήματα, αφού τα 

στελέχη της πληροφορικής κλήθηκαν να εκπονήσουν προγράμματα για το νέο 

σύστημα, χωρίς να υπάρχει προηγούμενη εμπειρία στον τομέα αυτό. Με το 

E-banking υπάρχει η ανάγκη υποστήριξης του χρήστη (monitoring, help desk) που να 

διευκολύνει τη διόρθωση τυχόν λαθών κατά τις συναλλαγές του μέσω internet. Για τη 

στελέχωση των ανωτέρω τμημάτων απαιτείται εξειδικευμένο προσωπικό. Οι 

τράπεζες χρειάστηκαν αρκετό διάστημα σε σχετικά πιλοτικά συστήματα για τη 

διερεύνηση του θέματος, πριν οριστικοποιήσουν το νέο τους οργανόγραμμα. Για να 

προσφέρουν την απαραίτητη βοήθεια στον πελάτη τα πιστωτικά ιδρύματα προέβησαν 

σε διοικητική αναδιοργάνωση και δημιουργήθηκαν νέες υπηρεσίες για την 

παρακολούθηση, υποστήριξη του χρήστη, έλεγχο και διαχείριση τόσο του 

συστήματος όσο και του κινδύνου που συνεπάγονται οι τραπεζικές συναλλαγές μέσω 

διαδικτύου. Οι χρηματοπιστωτικοί οργανισμοί έπρεπε να αξιολογήσουν τις 

εναλλακτικές δυνατότητες και κατόπιν να λάβουν αποφάσεις σχετικά με την πολιτική 

που θα ακολουθούσαν στο συγκεκριμένο θέμα. Τόσο στην περίπτωση εύρεσης 

προσωπικού μέσω νέων προσλήψεων όσο και με την εκπαίδευση του ήδη υπάρχοντος 

πέρασε αρκετό χρονικό διάστημα μέχρι να ολοκληρωθούν οι σχετικές διαδικασίες 

(Χατζήκωνσταντής Λ., “Τάσεις και προκλήσεις για την αγορά της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής”, e-banking forum, 2003).

Η ένταξη της Ελλάδας στην Οικονομική και Νομισματική Ένωση (ΟΝΕ) έδωσε την 

ευκαιρία στις ελληνικές τράπεζες να εκσυγχρονιστούν και να εναρμονίσουν τη 

λειτουργία τους με βάση τα ευρωπαϊκά πρότυπα. Επίσης, η εισαγωγή του ευρώ σε 

φυσική μορφή έφερε σημαντικές μεταβολές στις χρηματοπιστωτικές δραστηριότητες
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του ελληνικού τραπεζικού συστήματος. Τα πιστωτικά ιδρύματα στο νέο περιβάλλον 

του κοινού νομίσματος για να διατηρήσουν την πελατεία τους και να αυξήσουν τα 

έσοδα τους πρέπει να προσφέρουν και νέα προϊόντα σε συνδυασμό με την παροχή 

υψηλής ποιότητας υπηρεσιών. Σε αυτό συμβάλλει το e-banking επειδή έχοντας 

παγκόσμια εμβέλεια, τους δίνει τη δυνατότητα να βελτιώσουν την ανταγωνιστικότητα 

και την παραγωγικότητά τους, να αυξήσουν το μερίδιο τους στη διεθνή αγορά, 

γεγονός ιδιαίτερα σημαντικό για τις Ελληνικές τράπεζες λόγω του μεγάλου αριθμού 

των Ελλήνων της διασποράς (Κεφαλάς X., “Η λειτουργία των ελληνικών τραπεζών 

στο περιβάλλον της ΟΝΕ”, ΕΕΤ, 2001).

Θέματα ασφάλειας αποτελούν ανασταλτικό παράγοντα στη διάδοση του e-banking 

όπου τα πιστωτικά ιδρύματα έχουν μεταβιβάσει στο χρήστη την ευθύνη αναγνώρισης 

του αυθεντικού web site τους. Παρότι αυτά φροντίζουν να δίδουν λεπτομερή στοιχεία 

για τη διευκόλυνση του ελέγχου από τους πελάτες, εν τούτοις αυτό δεν αποκλείει ένα 

web site μιας ψεύτικης διεύθυνσης υποτιθέμενης τράπεζας να τα αντιγράψει ή να 

δημιουργήσει κάποιες δικές της αντίστοιχες ενδείξεις και να παραπλανήσει τους 

χρήστες. Οι χρηματοοικονομικοί οργανισμοί διαβεβαιώνουν ότι εφαρμόζουν 

απαραβίαστα τεχνολογικά συστήματα, το κοινό όμως διατηρεί τις επιφυλάξεις του 

και οι αμφιβολίες του δεν έχουν αρθεί ακόμη πλήρως. Οι τεχνολογίες ασφαλείας στο 

internet που χρησιμοποιούν οι τράπεζες αναφέρονται στη βασική προστασία που 

παρέχεται με τη χρήση user ID, passwords, κρυπτογραφικές τεχνικές όπως Secure 

Socket Layer (SSL https://) ή SET και τα διάφορα Firewalls, που όμως δεν αποτελούν 

πανάκεια. Τα πιστωτικά ιδρύματα τονίζουν ότι έχουν υιοθετήσει τα πλέον εξελιγμένα 

και σύγχρονα συστήματα ασφαλείας με ένδειξη την κλειστή κλειδαριά στο κάτω 

μέρος της ιστοσελίδας της τράπεζας. Όλα τα ανωτέρω προβληματίζουν ακόμη και 

τους έμπειρους χρήστες του internet με αποτέλεσμα να αποφεύγουν την εκτέλεση 

τραπεζικών συναλλαγών μέσω αυτού. Τέλος, πρόβλημα για τη διάδοση του e- 

banking είναι το θέμα προστασίας των προσωπικών δεδομένων. Δύο στους τρεις 

χρήστες δεν προτίθενται να διεκπεραιώσουν ηλεκτρονικές συναλλαγές στο internet 

εάν δεν τους εξηγείται καθαρά πώς θα χρησιμοποιηθούν τα προσωπικά τους 

στοιχεία.(Χατζηκωνσταντής Λ., “Τάσεις και προκλήσεις για την αγορά της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής”, e-banking forum, 2003)
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4.1 Στατιστικά στοιχεία για τη χρήση Internet στη χώρα μας

Αναφερόμενη στο E-banking, αξίζει να ληφθεί υπόψη η χρήση των 

τηλεπικοινωνιακών μέσων και ιδιαίτερα του Internet, τόσο σε εγχώριο όσο και σε 

παγκόσμιο επίπεδο. Δυστυχώς, δεν υπάρχουν επαρκή στατιστικά στοιχεία γύρω από 

το E-banking στην Ελλάδα, σε αντίθεση με το εξωτερικό. Υπάρχουν όμως αρκετά 

ενδιαφέροντα στοιχεία όσον αφορά το Internet.

4.1.1 Χρήση Η/Υ και πρόσβαση στο Internet.

Η πρόσφατη έρευνα που διεξήχθη από την Εθνική Στατιστική Υπηρεσία σχετικά με 

τη χρήση ηλεκτρονικού υπολογιστή και την πρόσβαση στο διαδίκτυο (Ερευνα 

Χρήσης υπολογιστών και διαδικτύου (internet) ανά επίπεδο εκπαίδευσης χρήστη - Ιο 

τρίμηνο 2007) αποτυπώνεται στον πίνακα 1 του Παραρτήματος.

Με βάση τον πίνακα, παρατηρείται ότι τα ποσοστά ατόμων στην Ελλάδα που 

χρησιμοποιούν Η/Υ και Internet είναι μικρά. Μόλις το 40% των ενηλίκων (>15 ετών) 

χρησιμοποιούν ηλεκτρονικό υπολογιστή, ενώ μόλις το 33% κάνει χρήση του 

διαδικτύου. Διαπιστώνεται λοιπόν ότι υπάρχουν μεγάλα περιθώρια ανάπτυξης όσον 

αφορά τους υπολογιστές και το Internet. Βέβαια πρέπει να ληφθεί υπόψη το γεγονός 

ότι τα άτομα μεγάλης ηλικίας δεν είχαν την ευκαιρία να γνωρίσουν και να 

εκπαιδευτούν στη χρήση υπολογιστών. Με την εισαγωγή των Η/Υ στα σχολεία και 

την αντίστοιχη εκπαίδευση που παρέχεται, σαφώς η υφιστάμενη κατάσταση θα 

βελτιωθεί σημαντικά την επόμενη δεκαετία.

89



Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Τα νούμερα του πίνακα αποτυπώνονται στα γραφήματα που ακολουθούν.

ΑΤΟΜΑ ΠΟΥ ΕΚΑΝΑΝ ΧΡΗΣΗ Η/Υ 
(Ιο ΤΡΙΜΗΝΟ 2007)

40,2%

■ Ατομα ηλικίας 16-74 
ετών που έκαναν χρήση 
Η/Υ

59,8% ■ Αιομα ηλικίας 16-74 
ετών που δεν έκαναν 
χρήοη Η/Υ

Γράφημα 1: Γράφημα χρήσης Η/Υ

ΧΡΗΣΗ Η/Υ ΑΝΑ ΕΠΙΠΕΔΟ
ΜΟΡΦΩΣΗΣ

13,3% ■ Κατώτατη βαθμίδα 
εκπαίδευσης

40%
■ Μέση βαθμίδα 

εκπαίδευσης

46,7% Ανώτερη βαθμίδα 
εκπαίδευσης

Γράφημα 2: Γράφημα χρήσης Η/Υ ανά επίπεδο μόρφωσης
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Γράφημα 3: Γράφημα πρόσβασης στο internet

ΠΡΟΣΒΑΣΗ ΣΤΟ INTERNET ANA ΕΠΙΠΕΔΟ 
ΜΟΡΦΩΣΗΣ

I Κατώτατη βαθμίδα εκπαίδευσης 

8 Μέση βαθμίδα εκπαίδευσης 

Ανώτερη βαθμίδα εκπαίδευσης

Γράφημα 4: Γράφημα πρόσβασης στο internet ανά επίπεδο μόρφωσης

Το παρακάτω γράφημα αποτυπώνει τα αποτελέσματα του πίνακα 2 ο οποίος αναλύει 

τους λόγους χρήσης του διαδικτύου ανά ασχολία χρήστη. Χαρακτηριστικό είναι το 

γεγονός πέραν των μισθωτών και αυτοαπασχολούμενων και σε κάποιες περιπτώσεις 

και των μαθητών-σπουδαστών, ελάχιστο ποσοστό των υπόλοιπων ομάδων
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χρησιμοποιούν το διαδίκτυο για τραπεζικές συναλλαγές ή χρήση υπηρεσιών. Το 

μεγαλύτερο ποσοστό χρηστών χρησιμοποιεί το διαδίκτυο για αναζήτηση 

πληροφοριών και όχι τόσο για τραπεζικές συναλλαγές.

Γρόφημα 5 : Λόγοι χρήσης internet ανά ασχολία χρήστη

Υπηρεσίες εκπαίδευσης 5

Συναλλανές με δημόσιες 
υπηρεσίες

Τραπεζικές συναλλανές ■ 3

Αναζήιηση πληροφοριών και 
online υπηρεσιών

Επικοινωνία

c 0 50 100 150

Εξίσου σημαντικά είναι και τα ευρήματα του πίνακα 3 του Παρατήματος ο οποίος 

απεικονίζει τον τόπο χρήσης Η/Υ και πρόσβασης στο Internet. Ο κύριος τόπος είναι η 

κατοικία, με μόνη εξαίρεση την πρόσβαση στο Internet της ομάδας μαθητών- 

σπουδαστών για τους οποίους είναι ο χώρος εκπαίδευσης (σχολείο, ανώτερο ίδρυμα). 

Ενδιαφέρον παρουσιάζει η έρευνα προηγούμενης χρονιάς (2006) ως προς τους 

λόγους για τους οποίους ο Έλληνας δεν έχει πρόσβαση στο διαδίκτυο από το σπίτι 

του.

Από τον πίνακα 4 του Παραρτήματος διαπιστώνεται ότι ο κυριότερος λόγος για μη 

πρόσβαση στο Internet είναι η αντίληψη ότι το διαδίκτυο περιέχει άχρηστες και 

επιζήμιες πληροφορίες. Φυσικά στο σημείο αυτό διαφαίνεται η επιρροή των ΜΜΕ 

στην πλειοψηφία του κόσμου αλλά και η έλλειψη εκπαίδευσης και ενημέρωσης.

Ο δεύτερος σημαντικότερος λόγος είναι η έλλειψη ικανοτήτων. Αξιοσημείωτο είναι 

το ότι το υψηλό κόστος εξοπλισμού και πρόσβασης δεν αποτελούν πλέον σημαντικό 

λόγο για μη πρόσβαση στο Internet. Είναι γεγονός ότι τα εν λόγο κόστη έχουν

92



Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΑΟΥ

μειωθεί δραματικά τα τελευταία χρόνια και ο χρήστης έχει πλέον τη δυνατότητα 

επιλογής της πιο συμφέρουσα οικονομικά σύνδεσης αλλά και του πιο οικονομικού 

εξοπλισμού.

Οι παραπάνω λόγοι αποτυπώνονται στο ραβδόγραμμα που ακολουθεί.

ΚΥΡΙΟΤΕΡΟΙ ΛΟΓΟΙ ΓΙΑ ΜΗ ΠΡΟΣΒΑΣΗ ΣΤΟ 
INTERNET ΑΠΟ ΤΗΝ ΚΑΤΟΙΚΙΑ

Σωματική αναπηρία 

Πληροφορίες internet μη χρήσιμες

Δε θέλετε 

Υψηλό κόστος εξοπλισμού 

Υψηλό κόστος πρόσβασης 

Έλλειψη εμπιστοσύνης ή ικανοτήτων 

Προοωπικοίλόνοιή λόνοι ασφάλειας. 

Πρόσβαση στο διαδίκτυο από κάπου.

Αλλος λόγος

0,6

2,8

10,6

10,7

8,5

0,4

18

24,1

55,7

Γράφημα 6: Λόγοι μη πρόσβασης στο internet από την κατοικία

Στα πλαίσια της ίδιας έρευνας της Εθνικής στατιστικής υπηρεσίας κατεγράφησαν και 

οι λόγοι για τους οποίους δε χρησιμοποιείται το Internet για αγορές προϊόντων. 

Προκύπτει από την εν λόγο έρευνα ότι οι κυριότεροι λόγοι, ανεξάρτητα από το 

μορφωτικό επίπεδο και την ασχολία των χρηστών, είναι οι εξής:

• Αγορά προϊόντων από τον ίδιο τον καταναλωτή με φυσική παρουσία στο 

κατάστημα- συνήθεια και εμπιστοσύνη σε συγκεκριμένα καταστήματα και 

προμηθευτές

• Μη ύπαρξη ανάγκη αγοράς από το Internet

• Ανησυχία για λόγους ασφάλειας
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Στο ιστόγραμμα που ακολουθεί αποτυπώνονται οι λόγοι που προαναφέρθηκαν.

Αλλος λόγος 

Προτιμάτε να αγοράζετε ο Ιδιος 

Αργή ταχύτητα σύνδεσης 

Δε διαθέτετε κάρτα πληρωμών 

Ελλειψη εμπιστοσύνης 

Υπάρχει θέμα ασφάλειας 

Προβληματική παράδοση προϊόντων 

Ελλειψη απαιτούμενών δεξιοτήτων 

Δε χρειάστηκε

0 20 40 60 80

Γρόφημα 7: Λόγοι μη πραγματοποίησης ηλεκτρονικών πληρωμών / αγορών

Το γράφημα που ακολουθεί και προκύπτει από πρόσφατη μελέτη της public issue 

(2007) για λογαριασμό της κοινωνίας της πληροφορίας, αναπαριστά τη χρήση 

διαδικτύου συγκριτικά από το 2001 έως το 2007. Παρατηρούμε ότι μεταξύ 2003- 

2005 η χρήση internet παραμένει σχεδόν σταθερή ενώ τις επόμενες χρονιές 

παρατηρείται μια σχετική αύξηση (public issue, Μελέτη 5/05/2007 έως 13/06/2007)

ΧΡΗΣΗ ΔΙΑΔΙΚΤΥΟΥ, 2001 — 2007
I Χρησιμ οποι είτε το Ί ντε ρνετ;

700 1 700?. 2003 2 004 2005 2006 7007

Γράφημα 8: Χρήση διαδικτύου 2001- 2007 (Πηγή: public issue, Μελέτη 5/05/2007 
έως 13/06/2007).
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Το παρακάτω ιστόγραμμα το οποίο προκύπτει από έρευνα της ίδιας εταιρείας πάλι, 

απεικονίζει τη χρήση internet από το 2001-2007 αλλά κατηγοριοποιημένη ανάλογα 

με την ηλικία των χρηστών. Όπως είναι φυσικό, στις νεότερες ηλικίες η χρήση του 

διαδικτύου είναι πολύ πιο διαδεδομένη. Παρατηρούμε ακόμη, ότι με εξαίρεση τη 

χρονιά του 2004( όπου η πτώση της χρήσης διαδικτύου ξεκινάει μετά τα 34 χρόνια) 

σε όλες τις υπόλοιπες η πτώση στη χρήση internet είναι αρκετά μεγάλη μετά την 

ηλικία των 24 ετών. Αυτό που τέλος αξίζει να σημειώσουμε ωστόσο είναι ότι η 

χρονιά του 2007 παρουσιάζει τα μεγαλύτερα ποσοστά χρήσης internet σε όλες τις 

ηλικιακές βαθμίδες.

Γράφημα 9: Χρήση διαδικτύου κατά ηλικιακή κατηγορία 2001-2007 (Πηγή: public 
issue, Μελέτη 5/05/2007 έως 13/06/2007).

Συμπερασματικά, οι κυριότερες αιτίες που δυσκολεύουν την προώθηση της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής, στην Ελλάδα τουλάχιστον, είναι:
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Συμπερασματικά, οι κυριότερες αιτίες που δυσκολεύουν την προώθηση της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής, στην Ελλάδα τουλάχιστον, είναι:

• Οι συναλλασσόμενοι με τις τράπεζες σε μεγάλο ποσοστό δεν είναι 

εξοικειωμένοι με τη χρήση της τεχνολογίας.

• Η διείσδυση του Internet είναι μικρή (14% του ενεργού πληθυσμού), αν και ο 

ετήσιος ρυθμός αύξησης - κυρίως λόγω των νέων - είναι σημαντικός, της 

τάξης του 10%. Τραπεζικές συναλλαγές μέσω Internet πραγματοποιούν μόνο 

2%-3% από τους χρήστες του Internet.

• Οι συναλλασσόμενοι με τις τράπεζες ανησυχούν για την ασφάλεια των 

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

γνωστά προβλήματα που συχνά παρουσιάζονται μέσω των ΜΜΕ. 

Προβλήματα που στο σύνολο τους έχουν προκύψει από συναλλαγές 

ηλεκτρονικού εμπορίου, οι οποίες πραγματοποιούνται μέσα από συστήματα 

και εφαρμογές που δεν περιλαμβάνουν, προφανώς λόγω κόστους, την 

ασφάλεια που διαθέτουν τα συστήματα και οι εφαρμογές της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής.

Η αντιμετώπιση των ανωτέρω αιτίων που δημιουργούν καθυστέρηση στην ανάπτυξη 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής μπορεί να γίνει με:

• Σωστή ενημέρωση των συναλλασσόμενων.

Η ενημέρωση των συναλλασσόμενων, εκτός βέβαια από εκείνους που ασχολούνται οι 

ίδιοι με την ηλεκτρονική τραπεζική, γίνεται κυρίως από τα μέσα μαζικής ενημέρωσης 

(ΜΜΕ) και φυσικά από το προσωπικό των τραπεζών.

Τα ΜΜΕ, με τη δύναμη που διαθέτουν στη μαζική πληροφόρηση, αποτελούν 

κεντρικό σημείο για την ενημέρωση των πολιτών. Η ενημέρωση όμως αυτή πρέπει να 

είναι σωστή και για να γίνει προϋποθέτει οι εκπρόσωποι των ΜΜΕ να έχουν 

αποκτήσει καλή γνώση του αντικειμένου. Η Ένωση Ελληνικών Τραπεζών ήδη 

εξετάζει τους τρόπους για την παροχή ενημερωτικού υλικού και ακριβούς 

πληροφόρησης προς τους εκπροσώπους των μέσων μαζικής ενημέρωσης, προκειμέ- 

νου, με τη σειρά τους, να ενημερώνουν συχνότερα και έγκυρα το κοινό τους. Για την

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ
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στέλεχος της ηλεκτρονικής τραπεζικής, που υπάγεται διοικητικά στην αντίστοιχη 

οργανωτική μονάδα. Στη δεύτερη προσέγγιση, η οποία είναι η πλέον συνηθισμένη 

και περισσότερο ρεαλιστική, την ενημέρωση αναλαμβάνουν στελέχη των 

καταστημάτων, που το αντικείμενο της εργασίας τους είναι η προώθηση προϊόντων 

και υπηρεσιών στους πελάτες. Προϋπόθεση βέβαια είναι η εκπαίδευση των στελεχών 

αυτών, η οποία για να έχει τα καλύτερα δυνατά αποτελέσματα πρέπει τα ίδια τα 

στελέχη να χρησιμοποιούν τα εναλλακτικά δίκτυα (Τσάμης Α., “Εξελίξεις, 

διαπιστώσεις και διλήμματα στη σύγχρονη ηλεκτρονική τραπεζική”. Δελτίο ΕΕΤ, 

Γ’Τριμηνία,2003).

• Διεύρυνση της πελατειακής βάσης μέσω συνεργασιών με μεγάλες 

εταιρείες/οργανισμούς του ιδιωτικού και δημόσιου τομέα.

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

εκσυγχρονισμού και βελτίωσης των παρεχόμενων υπηρεσιών τους, καθιέρωσαν και, 

σε μερικές περιπτώσεις, επέβαλαν ηλεκτρονικές πληρωμές, οι οποίες επειδή είναι 

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

μέρος των συναλλασσομένων. Εάν η τάση αυτή συνεχιστεί και όλο και περισσότεροι 

οργανισμοί, υπουργεία, ασφαλιστικά ταμεία και επαγγελματικές ενώσεις 

χρησιμοποιήσουν τη δυνατότητα ηλεκτρονικών πληρωμών για ένα αυξανόμενο 

αριθμό υπηρεσιών, είναι βέβαιο ότι τότε θα έχει δημιουργηθεί το κατάλληλο 

περιβάλλον ώστε η ηλεκτρονική τραπεζική να κάνει άλματα. Οι συναλλαγές των 

πολιτών με το δημόσιο και τους οργανισμούς του ευρύτερου δημόσιου τομέα, μέσω 

των εναλλακτικών δικτύων των τραπεζών, φαίνεται ότι είναι το κυριότερο μέσο για 

την αποδοχή και χρήση ηλεκτρονικής τραπεζικής από περισσότερους πολίτες 

(Αγγέλης Β., “Η βίβλος του e-banking”, 2005).

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ
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Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Η υποστήριξη των πελατών που χρησιμοποιούν τα εναλλακτικά δίκτυα είναι 

κρίσιμος παράγοντας για τη διάδοσή τους. Συνηθίζοντας στην ταχύτητα 

εξυπηρέτησης μιας ηλεκτρονικής συναλλαγής, ο πελάτης απαιτεί το ίδιο επίπεδο 

ταχύτητας και αμεσότητας και στην επίλυση των θεμάτων και των προβλημάτων που 

προκύπτουν από τη χρήση των εναλλακτικών δικτύων.

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

αμέσως επικοινωνούν μαζί τους, είτε με τη χρήση του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου 

είτε με τη βοήθεια του call center που διαθέτουν είτε με οποιονδήποτε άλλο τρόπο, 

είναι βέβαιο ότι θα επιτύχουν υψηλά επίπεδα ικανοποίησης της πελατείας τους. 

Τέλος, η τιμολόγηση των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής τραπεζικής επηρεάζει την 

προώθηση των εναλλακτικών δικτύων. Η τιμολόγηση μπορεί να αφορά ετήσια 

συνδρομή των πελατών που χρησιμοποιούν τα δίκτυα ή/και τιμολόγηση των 

επιμέρους υπηρεσιών/συναλλαγών που τους προσφέρονται. Το δίλημμα για τις 

τράπεζες είναι αν η τιμολόγηση θα αρχίσει πριν αποκτηθεί η "κρίσιμη μάζα" συνδρο­

μητών εναλλακτικών δικτύων ή αφού καθιερωθεί η αποδοχή τους από μεγάλη μερίδα 

των πελατών (Τσάμης Α., “Εξελίξεις, διαπιστώσεις και διλήμματα στη σύγχρονη 

ηλεκτρονική τραπεζική”, Δελτίο ΕΕΤ, Γ’Τριμηνία,2003).
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ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΑΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5
ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ ΤΡΑΠΕΖΕΣ ΚΑΙ E-BANKING 

Τράπεζες στην Ελλάδα και διαδίκτυο

Στον Ελληνικό χώρο δραστηριοποιούνται συνολικά 61 πιστωτικά ιδρύματα ή 

υποκαταστήματα ξένων τραπεζών. Η σχέση τους με το διαδίκτυο αλλάζει από μέρα 

σε μέρα αλλά οι δυνατές μορφές είναι τέσσερις. Δηλαδή οι χρηματοοικονομικοί 

οργανισμοί είτε δεν έχουν ασχοληθεί καθόλου με το internet, είτε έχουν στατική ή 

απλή διαδραστική ιστοσελίδα, είτε παρέχουν στον πελάτη τη δυνατότητα εκτέλεσης 

τραπεζικών συναλλαγών μέσω του συστήματος e-banking.

5.1. Πιστωτικά ιδρύματα χωρίς ιστοσελίδα

Οι τράπεζες που επιχειρούν στη χώρα μας και δεν έχουν ιστοσελίδα καταγράφονται 

στον παρακάτω πίνακα. Στην πλειοψηφία τους τα πιστωτικά αυτά ιδρύματα είναι 

συνεταιριστικές τράπεζες με ένα ή ελάχιστα υποκαταστήματα που 

δραστηριοποιούνται σε ένα μόνο νομό, όπου συνήθως η διάδοση του internet είναι 

ιδιαίτερα χαμηλή. Επίσης, σε αυτές περιλαμβάνονται υποκαταστήματα ξένων 

τραπεζών που δε θεωρούν απαραίτητη την παρουσία τους στο διαδίκτυο σε μια χώρα 

όπου η διάδοση του είναι μικρή.

Τα στοιχεία συλλέχθηκαν μετά από έρευνα στο διαδίκτυο με τη βοήθεια του HEBIC 

δηλαδή του ευρετηρίου Ελληνικών τραπεζών και του πίνακα πιστωτικών ιδρυμάτων 

σε λειτουργία της Τράπεζας Ελλάδος.
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Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΗΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΑΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

ΠΙΣΤΩΤΙΚΑ ΙΔΡΥΜΑΤΑ ΧΩΡΙΣ ΙΣΤΟΣΕΛΙΔΑ
Πιστωτικά ιδρύματα με έδρα την Ελλάδα

1. Aegean Baltic Bank

2. Αχαϊκή Συνεταιριστική Τράπεζα
3. Επενδυτική Τράπεζα Ελλάδος
4. Παγκρήτια Συνεταιριστική Τράπεζα
5. Συνεταιριστική Τράπεζα Δράμας
6. Συνεταιριστική Τράπεζα Έβρου
7. Συνεταιριστική Τράπεζα Εύβοιας
8. Συνεταιριστική Τράπεζα Καρδίτσας
9. Συνεταιριστική Τράπεζα Κοζάνης
10. Συνεταιριστική Τράπεζα Κορινθίας
11. Συνεταιριστική Τράπεζα Λαμίας
12. Συνεταιριστική Τράπεζα Τρικάλων
13. Unitbank SA
Υποκαταστήματα πιστωτικών ιδρυμάτων με έδρα σε χώρα μέλος της ΕΕ
14. FCE Bank PLC
15. Sanpaolo IMI S.P.A.
Υποκαταστήματα πιστωτικών ιδρυμάτων με έδρα σε χώρα εκτός της ΕΕ
16. Bank Saderat Iran
Πίνακας 4: Πιστωτικά ιδρύματα χωρίς ιστοσελίδα

5.2. Πιστωτικά ιδρύματα με στατική ιστοσελίδα

Ορισμένα από τα πιστωτικά ιδρύματα που επιχειρούν στην Ελλάδα έχουν παρουσία 

στο διαδίκτυο αλλά αυτή περιορίζεται στην προβολή της τράπεζας και των 

υπηρεσιών που προσφέρει χωρίς τη δυνατότητα αναζήτησης πληροφοριών. Όπως 

προκύπτει από την έρευνα στο διαδίκτυο από τις 61 συνολικά τράπεζες, οι 7 

εντάσσονται σε αυτή την ομάδα. Αυτές είναι μικρές σε μέγεθος και έχουν προβεί σε 

ελάχιστες επενδύσεις για το internet όπως είναι κάποιες συνεταιριστικές τράπεζες. 

Παρακάτω απεικονίζονται οι τράπεζες που διαθέτουν στατική ιστοσελίδα.
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Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

ΠΙΣΤΩΤΙΚΑ ΙΔΡΥΜΑΤΑ ΜΕ ΣΤΑΤΙΚΗ ΙΣΤΟΣΕΛΙΔΑ
Πιστωτικά ιδρύματα με έδρα την Ελλάδα

1. Συνεταιριστική Τράπεζα 
Δωδεκανήσου

http://www.std.gr

2. Συνεταιριστική Τράπεζα 
Ιωαννίνων

http://www.ioanninabank.gr

3. Συνεταιριστική Τράπεζα 
Λέσβου- Λήμνου

http://www.lesvos-bank.net

4. Συνεταιριστική Τράπεζα 
Πιερίας

http://www.pieriabank.gr

5. Συνεταιριστική Τράπεζα 
Χανίων

http://www.chaniabank.gr

Πίνακας 5: Πιστωτικά ιδρύματα με στατική ιστοσελίδα

5.3. Πιστωτικά ιδρύματα με απλή διαδραστική ιστοσελίδα

Η απλή διαδραστική ιστοσελίδα δίνει τη δυνατότητα στον επισκέπτη να θέτει 

ερωτήματα και άμεσα να λαμβάνει απαντήσεις, χωρίς όμως να μπορεί να εκτελεί 

τραπεζικές συναλλαγές. Τα πιστωτικά ιδρύματα που λειτουργούν στην Ελλάδα και 

διαθέτουν απλή διαδραστική ιστοσελίδα έχουν επενδύσει στη νέα τεχνολογία, 

θεωρούν όμως το εναλλακτικό κανάλι παροχής υπηρεσιών μέσω διαδικτύου σαν ένα 

μέσο ενημέρωσης του πελάτη αφού οι περισσότεροι χρήστες το χρησιμοποιούν 

κυρίως για άντληση πληροφοριών. Επίσης στην ομάδα αυτή εντάχθηκαν θυγατρικές 

ή υποκαταστήματα αλλοδαπών τραπεζών όπως για παράδειγμα η Celetem που είτε 

παραπέμπουν τον πελάτη στη μητρική εταιρεία είτε δε θεωρούν απαραίτητο να 

αναπτύξουν περισσότερο αυτό το κανάλι διανομής τραπεζικών υπηρεσιών σε μια 

χώρα όπου η διάδοση του internet είναι χαμηλή.

101

http://www.std.gr
http://www.ioanninabank.gr
http://www.lesvos-bank.net
http://www.pieriabank.gr
http://www.chaniabank.gr


ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

ΠΙΣΤΩΤΙΚΑ ΙΔΡΥΜΑΤΑ ΜΕ ΑΠΛΗ ΔΙΑΔΡΑΣΤΙΚΗ ΙΣΤΟΣΕΛΙΔΑ
Πιστωτικά ιδρύματα με έδρα την Ελλάδα

1. Ελληνική Τράπεζα
Βιομηχανικής
Αναπτύξεως

http://www.etba.gr

2. PROTON Επενδυτική 
Τράπεζα

http://www.proton.gr

3. Ταμείο Παρακαταθηκών 
και Δανείων

http://www.tpd.gr

4. Ταχυδρομικό
Ταμιευτήριο

http://www.savings- 
bank.org.gr

5. Τράπεζα Ωμέγα http://www.omegabank,gr

Υποκαταστήματα πιστωτικών ιδρυμάτων με έδρα σε χώρα μέλος της ΕΕ
6. ABN Amro Bank N.V. http://www.abnamro.com
7. Celetem http://www.celetem.gr
8. Fidis Bank EMBH http ://w w w. fidisbank. at
9. Opel Bank GMBH http: //www. gmfs. com
10. Societe Generale http://www.societegenerale.gr

Πίνακας 6 : Πιστωτικά ιδρύματα με απλή διαδραστική ιστοσελίδα
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ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

5.4. Πιστωτικά ιδρύματα με E-banking

Στην ομάδα αυτή εντάχθηκαν οι τράπεζες που διαθέτουν ολοκληρωμένη παρουσία 

στο διαδίκτυο. Η διαδραστική τους ιστοσελίδα παρέχει πλήρη και έγκυρη 

πληροφόρηση στους πελάτες για τις υπηρεσίες και τα προϊόντα τους. Το 

σημαντικότερο όμως είναι ότι δίνουν τη δυνατότητα στο χρήστη να εκτελεί ο ίδιος τις 

τραπεζικές του συναλλαγές μέσω internet.

ΠΙΣΤΩΤΙΚΑ ΙΔΡΥΜΑΤΑ ME E-BANKING
Πιστωτικά ιδρύματα με έδρα την Ελλάδα

1. Alpha Bank http://www.alpha.gr
2. Aspis Bank http://www.aspisbank.gr
3. MarfinEgnatia Bank www.marfinegnatiabank.gr
4. Εθνική Τράπεζα www.nbg.gr
5. Εμπορική Τράπεζα www.emporiki.gr
6. Λαϊκή Τράπεζα www.laiki.gr
7. Millennium bank www.novabank.gr

8. Πανελλήνια Τράπεζα www.panelliniabank.gr
9. EFG Eurobank Ergasias www.eurobank.gr

10. Τράπεζα Επενδύσεων www.investment-bank.gr
11. Τράπεζα Πειραιώς www.winbank.gr
12. FBBank www.fbbank.gr

13. Αγροτική Τράπεζα της 
Ελλάδος

www.atebank.gr

14. Γενική Τράπεζα www.geniki.gr
15. PROBANK www.probank.gr
16. Τράπεζα Αττικής www.atticabank.gr
17. Ελληνική Τράπεζα www.hellenicbank.gr

Υποκαταστήματα πιστωτικών ιδρυμάτων με έδρα σε χώρα μέλος της ΕΕ
18. BAYERISCHE HYPO 

UND VEREINSBANK
www.hypovereinsbank.gr

19. BNP PARIBAS www.bnpparibas.gr
20. BNP PARIBAS www.bnpparibas.gr
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ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

SECURITIES SERVICES
21. CITIBANK www.citibank.gr
22. HSBC www.hsbc.gr
23. Royal Bank of Scotland www.rbs.co.uk
24. Τράπεζα Κύπρου www.bankofcyprus.gr

Υποκαταστήματα πιστωτικών ιδρυμάτων με έδ ρα σε χώρα εκτός της EE
25. AMERICAN EXPRESS 

BANK
www.americanexpress.com

26. Arab Bank PLCA www.arabbank.com

27. Bank of America, N.A. www.bankofamerica.com

Πίνακας 7 : Πιστωτικά ιδρύματα με e-banking

5.5. Υπηρεσίες Ελληνικών τραπεζών

Παρακάτω καταγράφονται ο υπηρεσίες που διαθέτουν τα σημαντικότερα πιστωτικά 

ιδρύματα που δραστηριοποιούνται στη χώρα μας και παρέχουν τραπεζικές 

συναλλαγές μέσω διαδικτύου. Οι τράπεζες αυτές ελέγχουν περίπου το 80% της 

ελληνικής αγοράς στον τομέα των χορηγήσεων και καταθέσεων.

ALPHA ΤΡΑΠΕΖΑ

Η αρχική οθόνη της τράπεζας είναι η παρακάτω:

fcSl ALPHA BANK

ViaΖί, ο αθληιισυός είναι νιοαιή

Εικόνα 4 : Αρχική οθόνη Alpha Bank

104

http://www.citibank.gr
http://www.hsbc.gr
http://www.rbs.co.uk
http://www.bankofcyprus.gr
http://www.americanexpress.com
http://www.arabbank.com
http://www.bankofamerica.com


ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΑΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

Ο χρήστης επιλέγοντας το σύνδεσμο alpha web banking για ιδιώτες ή επιχειρήσεις 

ανάλογα με την ιδιότητα του, μεταβαίνει στην παρακάτω οθόνη όπου και καλείται να 

πληκτρολογήσει τους κωδικούς του.
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Εικόνα 5: Αρχική οθόνη e-banking Alpha Bank

Η Alpha Bank, που προήλθε από τη συγχώνευση των τραπεζών Alpha Τράπεζα 

Πίστεως και Ιονικής Τράπεζας, αποτελεί τη μεγαλύτερη ιδιωτική τράπεζα σήμερα 

στην Ελλάδα. Προσφέρει τη δυνατότητα ηλεκτρονικών τραπεζικών συναλλαγών από 

το Νοέμβριο του 1998. Η Alpha Bank είχε εισέλθει δυναμικά στο χώρο του e- 

banking με αρκετή διαφήμιση αλλά και αρκετά καλό marketing. Το εγχείρημα 

συνεχίζεται με επιτυχία σήμερα. Σε αυτό το διάστημα, η πρόσβαση στο internet δε 

σταμάτησε ποτέ και ο καθένας μπορεί να πραγματοποιεί τις συναλλαγές του από το 

σπίτι ή το γραφείο του. Αυτό που άλλαξε όμως είναι η επικοινωνία με το χρήστη. 

Έγινε πιο φιλική και προστέθηκαν σε αυτήν και άλλες υπηρεσίες όπως είναι οι 

επιταγές και οι μεταφορές των λογαριασμών. Η πιστοποίηση γίνεται με τη Verisign, 

την ψηφιακή υπογραφή που χρησιμοποιείται στην υπηρεσία e-banking.

Η Alpha bank, για να εξασφαλίσει την αυθεντικότητα του χρήστη, επιτρέπει την 

πρόσβαση στο σύστημα Alpha web banking, με τους κωδικούς User ID και ΡΙΝΓια 

την εκτέλεση συναλλαγών όπως μεταφορές χρημάτων σε τρίτους, εμβάσματα σε 

άλλες Τράπεζες και μεταβολή των λογαριασμών και των προσωπικών σας στοιχείων,
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πέραν του Κωδικού Συνδρομητή και του Μυστικού Κωδικού, απαιτείται και 

«Πρόσθετος Κωδικός Ασφαλείας». Για λόγους μεγαλύτερης προστασίας των 

κωδικών και των λογαριασμών, από τις 4/9/2006 οι παραπάνω υπηρεσίες 

προσφέρονται πλέον μόνο στους κατόχους ειδικής συσκευής παραγωγής κωδικών 

«μιας χρήσεως». Η Συσκευή Πρόσθετου Κωδικού Ασφαλείας παράγει, με 

κρυπτογραφημένο αλγόριθμο, έναν εξαψήφιο αριθμό μιας χρήσεως μέσω του οποίου 

πιστοποιείται ότι η κάθε συναλλαγή προέρχεται πράγματι από τον εν λόγο χρήστη, 

τον κάτοχο της συγκεκριμένης συσκευής.

Οι συναλλαγές που μπορούν να γίνουν μέσω του Alpha web banking αφορούν σε 

πληρωμές λογαριασμών και επιταγές. Επίσης, είναι δυνατόν να γίνει εξόφληση 

λογαριασμών κοινής ωφέλειας πιστωτικών καρτών και προσωπικών δανείων σε 

συγκεκριμένη ημερομηνία. Μπορεί ακόμη να δοθεί μια εντολή για μεταφορά 

χρημάτων από ένα λογαριασμό σε έναν άλλον.

(http://www.alpha.gr)

Εγνατία- Marfin τράπεζα
Η αρχική οθόνη της τράπεζας είναι η παρακάτω:

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Εικόνα 6 : Αρχική οθόνη Marfin Egnatia Bank

Επιλέγοντας το σύνδεσμο eBanking ο πελάτης ξεκινάει τη διαδικασία εισαγωγής στο 

σύστημα.
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ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΑΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

Εικόνα 7: Αρχική οθόνη e-banking Alpha Bank

Η Εγνατία τράπεζα είναι το πρώτο πιστωτικό ίδρυμα της χώρας μας που επέτρεψε τη 

δυνατότητα εκτέλεσης τραπεζικών συναλλαγών μέσω διαδικτύου από το 1997, με τη 

δημιουργία των egnatia teller, egnatia trader και egnatia payment. Τότε, στην Ελλάδα 

υπήρχαν μερικές χιλιάδες χρήστες του Internet. Έτσι η τράπεζα δεν απέβλεπε σε 

τεράστια ανταπόκριση στη νέα υπηρεσία. Στόχος της ήταν να ενισχυθεί η εικόνα της 

ως πρωτοπόρου στο χώρο της τεχνολογίας. Η εμπειρία που απέκτησε η Εγνατία 

Τράπεζα στις ηλεκτρονικές συναλλαγές έχει συμβάλλει στην ανάπτυξη μιας πιο 

ολοκληρωμένης προσέγγισης στο Internet. Σήμερα παρέχει e-banking με το egnatia 

teller για τραπεζικές συναλλαγές και egnatia payment για ομαδικές πληρωμές 

εταιρικών πελατών. Επίσης προσφέρει στους χρήστες e-investment με το egnatia 

trader για αγοραπωλησία μετοχών και egnatia funds για τα αμοιβαία κεφάλαια. 

Επιπλέον, δίνει τη δυνατότητα στις επιχειρήσεις και τους ιδιώτες να προβαίνουν σε 

εμπορικές συναλλαγές μέσω e-commerce με το egnatia shop με χρήση πιστωτικής 

κάρτας και egnatia prepay με χρήση προπληρωμένης κάρτας. Επιπρόσθετα, έχει την 

υπηρεσία e-properties για την εύρεση ακινήτου ενώ με την υπηρεσία webticket οι 

πελάτες οι πελάτες μπορούν να αγοράζουν διάφορα εισιτήρια.

Η Marfin Egnatia Bank ήταν η πρώτη τράπεζα που εισήγαγε στο χώρο των 

τραπεζικών συναλλαγών την ηλεκτρονική συσκευή δημιουργίας κωδικών μιας 

χρήσης για πραγματοποίηση κάποιας συναλλαγής. Η δημιουργία κωδικών από το 

Security Token βασίζεται στον διεθνούς φήμης αλγόριθμο Triple Data Encryption
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ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

Η Marfm Egnatia Bank ήταν η πρώτη τράπεζα που εισήγαγε στο χώρο των 

τραπεζικών συναλλαγών την ηλεκτρονική συσκευή δημιουργίας κωδικών μιας 

χρήσης για πραγματοποίηση κάποιας συναλλαγής. Η δημιουργία κωδικών από το 

Security Token βασίζεται στον διεθνούς φήμης αλγόριθμο Triple Data Encryption 

Standard (3DES). Ο συγκεκριμένος αλγόριθμος είναι αποδεδειγμένα ο πιο αξιόπιστος 

αλγόριθμος κρυπτογράφησης και χρησιμοποιείται από μεγάλα χρηματοπιστωτικά 

ιδρύματα και οργανισμούς σε όλο τον κόσμο. Η συσκευή Security Token έχει τη 

δυνατότητα να παράγει κάνοντας χρήση του αλγόριθμου 3DES, κωδικούς 

Πρόσβασης μίας Χρήσης (OTP - One Time Passwords). Ο Κωδικός Πρόσβασης μίας 

Χρήσης ισχύει για περιορισμένη χρονική διάρκεια, μετά την παρέλευση της οποίας, 

ακυρώνεται αυτόματα και δεν μπορεί να χρησιμοποιηθεί. Σε καμία περίπτωση δύο 

συσκευές δεν μπορούν να παράγουν τον ίδιο Κωδικό Πρόσβασης μίας Χρήσης την 

ίδια χρονική στιγμή. Κάθε φορά που πατάμε το button η συσκευή παράγει έναν 

εξαψήφιο Κωδικό Πρόσβασης μιας Χρήσης, ο οποίος χρησιμοποιείται ως 

Ηλεκτρονική Υπογραφή Συναλλαγής.

Προκειμένου όλες οι πληροφορίες που διακινούνται από τον υπολογιστή του χρήστη 

προς την Τράπεζα και αντιστρόφως να είναι απόρρητες, πρέπει να ταξιδεύουν σε 

κρυπτογραφημένη μορφή. Η υπηρεσία e-Banking υποστηρίζεται από το πρωτόκολλο 

επικοινωνίας SSL με κρυπτογράφηση 128bit. Κάποιος μπορεί να επιβεβαιώσει ότι 

βρίσκεται σε σελίδα με ενεργοποιημένη κρυπτογράφηση, εφόσον στην ηλεκτρονική 

διεύθυνση της σελίδας το «http» έχει μετατραπεί σε «https» (όπου s σημαίνει secure) 

και ταυτόχρονα υπάρχει το εικονίδιο με το λουκέτο στο κάτω μέρος της σελίδας 

αυτής.

Όσον αφορά την πιστοποίηση, αυτή παρέχεται στην Τράπεζα μέσω Πιστοποιητικού 

Αυθεντικότητας που εκδίδουν εξουσιοδοτημένες για το σκοπό αυτό ανεξάρτητες 

εταιρείες και διασφαλίζουν ότι κανείς άλλος δεν μπορεί να προσποιηθεί στον χρήστη 

ότι είναι η Τράπεζα και να υποκλέψει με τον τρόπο αυτό τις πληροφορίες του. Στην 

υπηρεσία e-Banking της Εγνατίας τράπεζας έχει εγκατασταθεί το Πιστοποιητικό 

Αυθεντικότητας της ADACOM. Η εμφάνιση του εικονιδίου με το λουκέτο στο κάτω 

δεξιά μέρος της οθόνης το υποδηλώνει.
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Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

φιλτράρουν τα δεδομένα που κυκλοφορούν σύμφωνα με τις πολιτικές ασφαλείας που 

καθορίζει η Τράπεζα και τα διεθνή πρότυπα. Η υπηρεσία e-Banking προστατεύεται 

από Firewalls τελευταίας τεχνολογίας, που αποτελούν σήμερα τα καλύτερα φίλτρα 

ελέγχου πρόσβασης στο σύστημα της Τράπεζας. Όλα τα παραπάνω, παρέχουν στο 

συναλλασσόμενο τη μέγιστη προστασία.

Αξίζει να αναφερθεί και η τεχνική του εικονικού πληκτρολογίου ως μέσο επιπλέον 

προστασίας. Το εικονικό πληκτρολόγιο είναι ένα κανονικό πληκτρολόγιο που 

εμφανίζεται στην οθόνη του υπολογιστή του χρήστη και δίνει τη δυνατότητα να το 

χρήσης για τη συμπλήρωση συγκεκριμένων στοιχείων στην οθόνη εισόδου στην 

υπηρεσία e- Banking, αντικαθιστώντας το πραγματικό πληκτρολόγιο. Με τον τρόπο 

αυτό αποτρέπεται κάθε δυνατότητα υποκλοπής των κωδικών του χρήστη, μέσω ιών 

που μπορούν να καταγράψουν τις πληκτρολογήσεις από το πραγματικό 

πληκτρολόγιο.

(http:// www.marfin-egnatia.gr)

EFG Eurobank Ergasias
Η ιστοσελίδα της τράπεζας φαίνεται παρακάτω:

Eurobank EFG
Jrune Hatowrirc tricoivutfio Sit* Hip English

Εικόνα 8: Αρχική οθόνη EuroBank Ergasias

Η εισαγωγή στο σύστημα γίνεται με την επιλογή του συνδέσμου e-banking και την 

καταχώρηση του αριθμού κάρτας και του κωδικού.
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Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΑΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ
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Εικόνα 9: Αρχική οθόνη e-banking EuroBank Ergasias

Το σύστημα που παρέχει τη δυνατότητα εκτέλεσης τραπεζικών συναλλαγών μέσω 

internet της τράπεζας Eurobank τέθηκε σε εφαρμογή το 2000. Η υπηρεσία αυτή 

απευθύνεται τόσο σε ιδιώτες όσο και σε εταιρικούς πελάτες. Μέσω του ιστοτόπου της 

τράπεζας μπορεί κάποιος να πραγματοποιήσει πληθώρα συναλλαγών αλλά και να 

συμμετέχει ενεργά στο χρηματιστήριο με αγοραπωλησίες online. Είναι η μοναδική 

τράπεζα που δεν υποχρεώνει τον πελάτη να έρθει σε κάποιο υποκατάστημα για να 

υποβάλλει τη σχετική αίτηση και να υπογράψει τα απαραίτητα χαρτιά. Όλα γίνονται 

από το σπίτι και το internet και ο πελάτης δηλώνει την ώρα και ημέρα που θέλει να 

παραλάβει τους μυστικούς κωδικούς.

To e- banking της εν λόγο τράπεζας προσφέρει στους χρήστες διάφορες υπηρεσίες 

όπως το να βλέπουν τα υπόλοιπα των λογαριασμών τους, να παρακολουθούν τις 

κινήσεις τους και να τις αποθηκεύουν στον υπολογιστή τους σε μορφή xls. Επίσης, οι 

χρήστες πραγματοποιούν μεταφορές ποσών μεταξύ των λογαριασμών τους, 

πιστώνουν λογαριασμό τρίτου, αποστέλλουν χρήματα σε οποιαδήποτε άλλη τράπεζα 

στην Ελλάδα και πληρώνουν ΦΕΙΑ και ΙΚΑ. Επιπλέον, η EFG Eurobank Ergasias 

τους δίνει τη δυνατότητα να εκτελούν τις συναλλαγές τους σε προεπιλεγμένη 

ημερομηνία ενώ ενημερώνονται για τα χρηματοοικονομικά νέα της αγοράς και 

μπορούν να παρακολουθούν live τη συνεδρίαση του ΧΑΑ.
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ημερομηνία ενώ ενημερώνονται για τα χρηματοοικονομικά νέα της αγοράς και 

μπορούν να παρακολουθούν live τη συνεδρίαση του ΧΑΑ.

Οι επιχειρήσεις μπορούν να επιλέγουν έναν ή περισσότερους χρήστες για την 

πραγματοποίηση συναλλαγών, να ορίζουν συγκεκριμένα δικαιώματα και ημερήσια 

όρια ανά συναλλαγή, ανά λογαριασμό και χρήστη, να αξιοποιούν τη δυνατότητα 

έγκρισης συναλλαγών ώστε μα πραγματοποιούν τις συναλλαγές τους με τις ίδιες 

διαδικασίες και εγκριτικά επίπεδα που χρησιμοποιούν στο φυσικό κόσμο. Επιπλέον, 

οι εταιρικοί πελάτες μπορούν να πραγματοποιούν ομαδικές πληρωμές προμηθευτών ή 

μισθοδοσία υπαλλήλων με on-line αποστολή αρχείου. Όσον αφορά στην 

κοστολόγηση των συναλλαγών μέσω e-banking , αυτές προσφέρονται δωρεάν ή με 

χρέωση ανάλογα με την συμφωνία με την κάθε εταιρεία.

Η τράπεζα στηρίζει το ηλεκτρονικό εμπόριο (e-commerce) μέσω της θυγατρικής της 

EFG e-Solutions. Οι υπηρεσίες παρέχονται από το open24.gr όπου συμμετέχουν 50 

περίπου εμπορικό συνεργάτες. Τα ηλεκτρονικά καταστήματά τους είναι από τα πιο 

γνωστά στο κοινό, όπως το Πλαίσιο και το βιβλιοπωλείο Παπασωτηρίου.

Η Eurobank χρησιμοποιεί διαφορετικό τρόπο από τις άλλες τράπεζες όσον αφορά 

τους κωδικούς πρόσβασης και τις συναλλαγές. Ο χρήστης θα πρέπει να εισάγει τον 

κωδικό της κάρτας στην οποία έχει συνδέσει τους λογαριασμούς και όχι κάποιον 

κωδικό πρόσβασης. Βέβαια απαραίτητα προϋπόθεση είναι να υπάρχουν ένας 

λογαριασμός καταθέσεων και η αντίστοιχη κάρτα που μπορεί κάποιος να 

προμηθευτεί από την τράπεζα. Το ένα από τα δύο στοιχεία ταυτοποίησης στην 

υπηρεσία είναι ο Ιόψήφιος αριθμός που αναγράφεται πάνω στην εν λόγο κάρτα. Το 

δεύτερο στοιχείο ταυτοποίησης είναι ο προσωπικός κωδικός πρόσβασης (password), 

μοναδικός για κάθε χρήστη της υπηρεσίας. Ο συνδυασμός αριθμού κάρτας και 

Password παρέχει πρόσβαση στις ενημερωτικές υπηρεσίες του e-Banking 

(πληροφορίες, υπόλοιπα και κινήσεις λογαριασμών, καρτών, δανείων, 

χρηματοοικονομική ενημέρωση, κ.α) αλλά και στη διενέργεια συναλλαγών στις 

οποίες είτε ο χρήστης είναι ο ίδιος δικαιούχος του λογαριασμού στον οποίο 

μεταφέρονται τα χρήματα είτε η μεταφορά αφορά σε πληρωμή οφειλών του όπως 

ΔΕΗ, δόση δανείου κ.λπ. Δυνατότητα ένταξης κάποιου στην κατηγορία των

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ
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«εγγεγραμμένων χρηστών» παρέχεται και χωρίς αυτός να διαθέτει λογαριασμό 

καταθέσεων ή πιστωτική κάρτα. Σε τέτοιο χρήστη παρέχονται περιορισμένες 

λειτουργίες όπως ενημέρωση, τήρηση εικονικού χαρτοφυλακίου και on-line 

παρακολούθηση του χρηματιστηρίου.

Στα παραπάνω, αξίζει να προστεθεί η υιοθέτηση της χρήση εικονικού πληκτρολογίου 

για την καταχώρηση του ενός από τα δύο στοιχεία ταυτοποίησης, καθώς 

παρατηρήθηκε η εμφάνιση ιών, οι οποίοι είχαν τη δυνατότητα να καταγράφουν 

πληκτρολογήσεις χρηστών. Έτσι, ακόμα κι αν μπορούσε να υπεκλαπεί ο ένας από 

τους δύο κωδικούς ταυτοποίησης, δεν θα είχε καμία ισχύ η μεμονωμένη χρήση του 

και ο χρήστης θα παρέμενε ασφαλής. Η Eurobank είναι η μόνη Τράπεζα στην Ελλάδα 

που υποχρεώνει τον χρήστη να εισάγει τον έναν από τους δύο κωδικούς μέσω 

εικονικού πληκτρολογίου.

Για τη διενέργεια συναλλαγών στις οποίες ο παραλήπτης δεν είναι γνωστός και 

συνεπώς εμπεριέχουν ρίσκο (πχ. μεταφορές σε τρίτους, εμβάσματα), η Τράπεζα δεν 

αρκείται σε αυτό το επίπεδο ταυτοποίησης του χρήστη αλλά απαιτεί μια επιπλέον 

δικλείδα ασφαλείας, την ψηφιακή πιστοποίηση. Το ψηφιακό πιστοποιητικό (digital 

certificate) αποτελεί το μέσο που παρέχει τη δυνατότητα στον κάτοχό του να 

υπογράφει ψηφιακά όλες τις ηλεκτρονικές συναλλαγές που εκτελεί μέσα από το 

E-Banking. Το πιστοποιητικό, όταν εγκατασταθεί σε κάποιον υπολογιστή, προσφέρει 

τη δυνατότητα ταυτοποίησης του χρήστη και επιτρέπει συναλλαγές και μεταφορές 

χρημάτων μεταξύ λογαριασμών μόνο από το συγκεκριμένο χρήστη.

Επιπλέον, η Eurobank εξασφαλίζει το απόρρητο των πληροφοριών του κάθε χρήστη 

εφαρμόζοντας τρία μέτρα ασφαλείας. Στο επίπεδο του δικτύου έχει υιοθετήσει το 

πρωτόκολλο SSL με κωδικοποίηση 128 bit.

(http://www.eurobank.gr)

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ
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Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΑΟΥ

ASPIS BANK

Η ιστοσελίδα τη τράπεζας διακρίνεται παρακάτω:
η τράπεζα 

δάνεια 

Γ ΚΠΣ

καταθέσεις
επενδύσεις
χρηματιστηριακές υπηρεσίες 

αμοιβαία κεφάλαια 

κάρτες 
leasing

τραπεζικές υπηρεσίες 

τ ραπεζοασφαλκττ ικά 

shipping

ASPiS " 5‘ ’ ‘ οναμοι&ή

νιας οποκιδήnot τ πκτ 
ASPIS BANK VISA

Δί ΑΙ ϋΜΙΜΟΙ
VISA κι 2008

Κανττ τώρα την έξυπνη κίνηση και 
χρησιμοποιησττ την πιστωτική κάρτα ASPIS BANK 

V/SA VISA σι όλες σας τις συναλλαγές, παντού!

Εικόνα 10: Αρχική οθόνη Aspis Bank

Ο σύνδεσμος online banking μεταφέρει το χρήστη στην παρακάτω οθόνη όπου και 

καλείται να εισάγει τα στοιχεία του.

Στοιχεία εισαγωγής πελάτη στο Online Banking

Username:

Password:

Είσοδος

Πληκτρολόγιο Οθόνης

Caj IaD ΓΠ ΓόΊ ΓεΊ [Τ] ΓοΠ 
ChD CO CHI CED Ck] CED CED 
C°D CED ED CE) (XI CD ED 
B Η B B S] ID B 
m m m [Tj m cd a 
BDQQELD0 
CD [X] CE) CED CZD CZD (ZD

Phone Banking 801 11 49000 η 210 99 86 200, ώρες λειτουργάς: Δε-Πο 07:00-22:00, Σσ

Copyright Ζ 200? ASPIS BANK

Εικόνα 11: Αρχική οθόνη e-banking Aspis Bank

Παραπάνω φαίνεται η αρχική σελίδα της ASPIS BANK. Ο χρήστης e-banking 

υπηρεσιών μπορεί να επιλέξει τον σύνδεσμο στην κάτω δεξιά γωνία της οθόνης και
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να εισέλθει στην υπηρεσία internet banking της τράπεζας. Αφού ο χρήστης επιλέξει 

τον σύνδεσμο, εμφανίζεται η αρχική οθόνη εισαγωγής κωδικών.

Οι συναλλαγές στην Aspis Bank γίνονται με τις υπηρεσίες Online Banking και Online 

Trading. Οι υπηρεσίες Online Banking και Online Trading παρέχονται εντελώς 

δωρεάν. Κάποιες από τις τραπεζικές και χρηματιστηριακές συναλλαγές που μπορεί ο 

χρήστης να εκτελέσει μέσω του site της τράπεζας είναι η online μεταφορά χρημάτων 

μεταξύ των λογαριασμών του καθώς και online αποστολές εμβασμάτων, είτε μέσα 

στο δίκτυο Καταστημάτων της Aspis Bank, είτε σε άλλη Τράπεζα. Επιπλέον, μπορεί 

αν εκτελεί online πληρωμές πιστωτικής κάρτας, κινητής τηλεφωνίας και σταθερής 

τηλεφωνίας, ανάθεση Παγίων Εντολών για πληρωμές Δ.Ε.Η., Ο.Τ.Ε., Ασφαλίστρων 

καθώς και ποικίλες χρηματιστηριακές Συναλλαγές.

Όσον αφορά την ασφάλεια των συναλλαγών, οι σελίδες που αφορούν τις υπηρεσίες 

Online Banking και Online Trading βρίσκονται σε ασφαλές Server και 

αναγνωρίζονται από το ειδικό σήμα αυθεντικότητας της VeriSign'Η πρόσβαση στα 

συστήματα της Τράπεζας (Servers) ελέγχεται από συστήματα firewall, τα οποία 

επιτρέπουν τη χρήση συγκεκριμένων υπηρεσιών μόνο σε εξουσιοδοτημένους πελάτες 

ενώ η πρόσβαση στις υπηρεσίες και η αναγνώριση χρηστών επιτυγχάνονται με την 

εισαγωγή του προσωπικού κωδικού (User Id) και του συνθηματικού (Password), που 

παρέχονται με την υπογραφή της σχετικής σύμβασης μέλους. Τέλος, για την 

εξασφάλιση του απορρήτου των συναλλαγών, χρησιμοποιείται η μέθοδος 

κρυπτογράφησης δεδομένων SSL-128bit. Το απόρρητο των συναλλαγών 

επιβεβαιώνεται από το χαρακτηριστικό σήμα "Λουκέτου" στην κάτω δεξιά πλευρά 

του Browser.

(http://www.aspisbank.gr)

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ
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Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

CITI BANK

Παρακάτω βλέπουμε την αρχική σελίδα της τράπεζας.

Εικόνα 12 : Αρχική οθόνη CitiBank

Ο σύνδεσμος Citibank online μεταφέρει το χρήστη στην παρακάτω οθόνη με σκοπό 

της είσοδο στο σύστημα ηλεκτρονικής τραπεζικής.

citibank'

Σύνδεση oto Citibank Online £<w;q

<ϊ*<πη 
<ωδ κος

offo·. jpf cijioTWi icrr <c euro. ip. mu ,*(πή ·,ΐο η oilier eet rc j! Can* >in? 
wcipt it μλϊη ►*», at outo 10 nwrow y c * αηοάριιιοπ -c 0-ro^c φιπτ]

Atupjcr Dv0ctJf|

ΑΛ'Ο',Γ EpuTOCUl AC|C>£iCt

Viirwc £>Π£ ;t ιόοίι tc Αίμο \ηιπη fi jj; &c*aiyy c N.o6 iocJ3;

VC DtpiOITCHJCg IC t>CfJ0 ήΐρ·|

Αν 6rv qm ορισιι Ονορο Χρήστη ίο Κωδιιο 3α iptcmi νο Ξ^ραιχιμ u>3 ια σ ifooiicraricni riy, umjpco»c jt Can» 
Dnlifi* Γie vc cpon: Cvope Xpqrr tei Kuiwo « σας ζητη^ΟΛ ο οριηιος της Ci rMnT* card *oi to ATTJ σας

Εικόνα 13 : Αρχική οθόνη e-banking CitiBank
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Η CITI BANK διαθέτει υπηρεσίες e-banking διεθνώς. Οι προσφερόμενες υπηρεσίες 

περιλαμβάνουν πληροφορίες Λογαριασμών, δηλαδή κατάσταση υπολοίπων 

λογαριασμών, υπόλοιπα λογαριασμών και κινήσεις καθώς και αποθήκευση κινήσεων 

λογαριασμών. Όσον αφορά τις μεταφορές και πληρωμές αυτές περιλαμβάνουν 

μεταφορά μεταξύ των λογαριασμών του πελάτη, μεταφορά σε άλλο πελάτη Citibank 

στην Ελλάδα αλλά και μεταφορά σε Citibank στο Εξωτερικό.

Η ενεργοποίησή στην υπηρεσία Citibank Online είναι δωρεάν. Οι μεταφορές εντός 

Citibank προσφέρονται επίσης δωρεάν. Η πληρωμή λογαριασμού (ΟΤΕ, ΙΚΑ, ΤΕΒΕ, 

ΦΠΑ) κοστίζει €1 ανά πληρωμή ενώ η μεταφορά σε άλλη Τράπεζα στην Ελλάδα 

(αυθημερόν ή σε μελλοντική ημερομηνία) στοιχίζει €5.

(http://www.citibank.gr)

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

FIRST BUSINESS BANK

Παρακάτω βλέπουμε την αρχική οθόνη της σελίδας της τράπεζας.

Π
f οιρικό ΠροφίΑ ►

Υηηρεσΐες yo IAmiu; ►

Υηηρεηες ye Ιηονγελματκς 

Υηηρτσίτς ye F πναρφ*ας 

|- Ναυίιλιακή Τραπεζική ►

Αελτϊο Τιμών ►
Ινημέρ·οση »

Κατοσιήμαια »
f ΒίκοΓνωνία ►

W77.63 ▼ UJt

Καλώς ήρθατε στην FBB-ank

η FBBank είναι jio νέα τρόπε(ο που ιδρύθηκε με σκοπό την παροχή 
υπηρεσιών υψηλής ποιότητας σε επιχειρήσεις, εηογγελμστίες κα ιδιώτες.

Φιλοσοφία ·ης FBBank είναι η αντιμετώπιση κάθε τελετή ξεχωριστά, η 
καταγραφή των ιδιαίτερων σναγνών ·ου και ο σχεδιασμοε κα η παροχή 
τραπεζκών λύσεων ειδικά για αυτόν. Πιστεύουμε ότι η δημιουργία 
προσωπικής σχέσης με κάθε πελάτη οδηγεί σε πιο ορθή επιλογή προϊόντων 
κι» μεγαλυιεμη ικανοίιοιηοη ιυυ.

Στην FBBant δίνουμε στον κοθε πελάτη την προσοχή κοι τρ χρονο που του 
οξίζει. Γιατί για μος, ο κάθε πελάτης είναι αημσνπκός και έχουμε τη 
διάθεση και την ευελιξία να τον εξυπηρετήσουμε σωστό κα γρη/ορα.

Π

Εικόνα 14: Αρχική οθόνη First Business Bank
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Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ 
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΑΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Επιλέγοντας το σύνδεσμο e banking ο χρήστης οδηγείται στην παρακάτω οθόνη:

rum

Παρακαλώ επιλέέτε την γλώοσα σας 
Please select your language

EAAnvif 6 EPQtasr

I_________]
i~:.i

Εικόνα 15: Αρχική οθόνη e-banking FBBank

H FIRST BUSINESS BANK είναι από τις νεότερες τράπεζες και συνεπώς και η 

παρουσία της στο internet είναι καινούρια, με την αρχική οθόνη του ιστοτόπου της να 

φαίνεται στην παραπάνω εικόνα. Με την επιλογή του link του e-banking εμφανίζεται 

η οθόνη εισαγωγής κωδικών πρόσβασης που φαίνεται παραπάνω.

(http://www.fbb.gr)

HSBC

Η HSBC παρέχει κυρίως υπηρεσίες 6-ίηνε8ίηιεηΙ(χρηματιστήριο, παράγωγα). Η 

αρχική οθόνη της τράπεζας είναι η παρακάτω.

Καλώς ήρθατε στην 
HSBC Ελλάδας * '·

EU

a ΠΑΡΟ KM
στοιχειώνTAVTOnOlM 'ΜΣ ΤΗΣ Π ΕΛΑΤΕ. VI ΤΩΝ ΤΡΑΠΕΖΑ··

ΛΛν« ο ΕΓτανν«λτ>αΓ«

Τραττεςικίς υπηρεσίες γιο ·οιωκς

Asvus»: Στενοστ>».ό ; κςτονοΑωτ» ο

Καβτις Vea Visa Gold ! My Shopping

fcTTiy,frying: -jopaw; Kifc*oo 1 ΧίΠμΟΝΠΟΙκι* 
Ficflt SoieC! rounaetior· ; <ο·^δί.3Γ>ί tvvuO^! . 
OSrve vc TIC OyODtC xonaor'OTTTcmvnv.Uiv ptow. (
AovqP»qqUOi: ταίίίΐ-ΠΡ·Οϋ Ht 0^6 »-Otx· Tajn

>··σρ*σ i Tptxounivoc Πρς-βϊσν.ας

ttSBC-Premter: - te-nc ^ να>νωρ·ση ; nc-.- όσ.Προνομία κα A.-aucnCtc i £i.ti6<» tuptwr £ttc . Cu-
lo gmationalSanHinq Se rytggg; · j-.-jj >c. c 

J&n* ε ΑΛοβα i *pηο.μτς ττληρο«ορ.£ς y»a την ΓλΙ

VTtriocoKi Xxjfmoipoi«wcu wpy Ιΐ(6·αοκρν

»Q‘TH'ffif . ΓΤΓ^.,.ΙΪΗΪ L. I

My Way
4% γκι ■« aw (upui

> τΓΥΓϊΓτττκό Δήνοσ

3,70%

Εικόνα 16: Αρχική οθόνη HSBC
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Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΑΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΑΟΥ

Ο χρήστης επιλέγοντας είσοδο στην υπηρεσία InvestDirect δίνει τον αριθμό 

λογαριασμού του στη φόρμα της παρακάτω εικόνας.

HSBC Ο »νο7''τκ>η hv#iO<rta ψ

Οι Υνηρισιις Νία &
μας Ανάλυσης

Ιρναλοο & 0 ΌμιΛος
ΙπταΛυση HSBC

£γγραφη στο L .
InvestDirect

Σύνδεση Πελάτη
/■>/—
If 1 ilU'M J

β--------------

Εικόνα 17 : Αρχική οθόνη e-banking HSBC

(http://www.hsbc.gr)

HYPOYEREINSBANK

Η ιστοσελίδα της τράπεζας φαίνεται παρακάτω

(ΪΓΡΡΓΡ
HypoVereinsbank/ o'

U Unuetf! Croup

About us

Services
Am: Mtn*Q«fntnt 
Corporate Ftnsnce 
Project ? iflinoe 
TfM« Finsnc* 
Custody Se*vou 

^ v‘·
e-Ben king

ff

Εικόνα 18: Αρχική οθόνη HypovereinsBank

Επιλέγουμε e-banking από την παραπάνω ιστοσελίδα και μεταφερόμαστε στην 

παρακάτω οθόνη:
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Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΑΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Εικόνα 19 : Αρχική οθόνη e-banking HypovereinsBank

Η Hypovereinsbank Ελλάδος, παρέχει τη δυνατότητα στους πελάτες της να 

παρακολουθούν την κίνηση και το υπόλοιπο των λογαριασμών τους μέσω του 

διαδικτύου 24 ώρες το 24ωρο.Η υπηρεσία αυτή μπορεί να χρησιμοποιηθεί μόνο από 

εγγεγραμμένους πελάτες οι οποίοι έχουν υπογράψει την σχετική σύμβαση με την 

Τράπεζα και τους έχει παρασχεθεί ταυτότητα πρόσβασης. Οι υπηρεσίες που 

παρέχονται παρατίθεται παρακάτω:

• Εμφάνιση υπολοίπου λογαριασμού.

• Εμφάνιση/εξαγωγή κινήσεων λογαριασμού κατά την διάρκεια της ημέρας ή 

προηγουμένων ημερών.

• Εμφάνιση συναλλαγών (όπως Καταθέσεις προθεσμίας, συναλλαγές 

συναλλάγματος)

• Πληρωμές μέσω δικτύου SWIFT.

• Αποστολή στην Τράπεζα προ-συμφωνημένων αρχείων δεδομένων για 

εγχώριες πληρωμές.

• Αποστολή/Λήψη προ-συμφωνημένων πληροφοριών προς/από την Τράπεζα.
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Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛ1Α Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

ΤΡΑΠΕΖΑ ΑΤΤΙΚΗΣ

Επιλέγοντας το σύνδεσμο ebanking στην αρχική σελίδα της τράπεζας, μας 

εμφανίζεται η παρακάτω οθόνη όπου και καλούμαστε να συμπληρώσουμε τους 

κωδικούς μας.

NGLISH DEMO | I-MODE DEMO | ΣΥΜΒΑΣΗ | ΟΡΟΙ ΧΡΗΣΗΣ | ΣΥΧΝΕΣ ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ | ΑΣΦΑΛΕΙΑ | ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΕΣ | ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙ/j

Κωδικός Πελάτη

ΓΙ
Μυστικός Κωδικός Πελάτη

Είσοδος |

13

Εικόνα 20 : Αρχική οθόνη e-banking Τράπεζας Αττικής

Η Attica Bank, στα πλαίσια της καλύτερης και ταχύτερης εξυπηρέτησης των πελατών 

της, μέχρι 30/06/2008, προσέφερε δωρεάν τις υπηρεσίες e-banking, χωρίς να 

εισπράττει προμήθειες για τις συναλλαγές. Μέσω της υπηρεσίας e-banking της Attica 

Bank, οι πελάτες μπορούν να:

• Έχουν μια πλήρη ενημέρωση της θέσης τους, σχετικά με τους λογαριασμούς που 

τηρούν στην Τράπεζα, τα στοιχεία, τα υπόλοιπα και τις κινήσεις αυτών.

• Μεταφέρουν χρηματικά ποσά στην Attica Bank ή σε άλλη τράπεζα

• Πληρώνουν το ΦΠΑ, τις εισφορές του ΙΚΑ και του ΟΑΕΕ

• Δώσουν πάγιες εντολές πληρωμής λογαριασμών ΔΕΗ, ΟΤΕ, ΕΥΔΑΠ, ΟΑΕΕ, 

ΤΣΜΕΔΕ

• Πληρώνουν τις πιστωτικές κάρτες attica VISA Cards ή κάρτες άλλων τραπεζών

• Επαναφορτίσουν την προπληρωμένη κάρτα attica gift Card VISA 

Επίσης, προσφέρονται 2 νέες συναλλαγές:

Πληρωμή ανοικτού δανείου Attica Bank 

Πληρωμή συνδρομών ΤΕΕ

Οι περισσότερες τραπεζικές συναλλαγές μέσω του e banking παρέχονται δωρεάν. 

Στις συναλλαγές που υπάρχει προμήθεια, σύμφωνα με την τιμολογιακή πολιτική της
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Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΑΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

τράπεζας, αυτές είναι φθηνότερες από την ισχύουσα τιμολόγηση των συναλλαγών 

μέσω καταστημάτων.

Για να γίνει κάποιος χρήστης της υπηρεσίας e-banking θα πρέπει κατ'αρχήν να έχει 

τουλάχιστον έναν καταθετικό λογαριασμό στην attica bank. Αίτηση εγγραφής στην 

υπηρεσία του e-banking μπορεί να υποβληθεί ηλεκτρονικά μέσω διαδικτύου ή σε 

οποιοδήποτε κατάστημα της τράπεζας.

(http://www.atticabank.gr)

ΑΓΡΟΤΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ

ATEbank
ίιύ «ft C=J «

^■ΗΟΙΜΗΜΗΗΜΜ
ράπεζα Όμιλος ATEbank Ιδιώτες Αγρότες Επιχειρήσεις Πληροφόρηση Επενδυτών Ενημέρωση

ΕΠΙΣΚΕΥΑΣΤΙΚΟ ΔΑΝΕΙΟ

Αλλάξτε το σπίτι σας, 
αλλάξτε τα όλα...

Χρηματοδότηση για επισκευή κατοικίας
με τους πιο προνομιακούς όρους

Τελευταία Νέα

...δόση μικρή και σταθερή

γιο πάντα!
ATEbank ®

k ΕΠΙΔΟΤΟΥΜΕΝΟ ΓΤΕΓΑΣΤΙΚΟ ΔΑΝ

Δίκτυο Καταστημάτων

Δίκτυο ΑΤΜ

Επιχειρηματικότητα

Επιτόκια

ΙΒΑΝ

Εικόνα 21: Αρχική οθόνη e-banking Αγροτικής τράπεζας

Η παραπάνω εικόνα είναι η αρχική οθόνη της τράπεζας. Για να εισέλθει κάποιος στο 
σύστημα ebanking, αρκεί να επιλέξει τον σύνδεσμο web banking που σημειώνεται 
παραπάνω. Έπειτα εισέρχεται στην παρακάτω οθόνη:
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Εικόνα 22: Αρχική οθόνη e-banking Αγροτικής Τράπεζας

Η ΑΓΡΟΤΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ έχει μια ισχυρή παρουσία στο διαδίκτυο από όπου μπορεί 

κανείς να πάρει πληροφορίες για τους λογαριασμούς καταθέσεων, τα δάνεια και τις 

άλλες υπηρεσίες της τράπεζας, για τις πιστωτικές κάρτες καθώς και τα αμοιβαία 

κεφάλαια.

Πιο συγκεκριμένα, μέσω του ATE WEb Banking για Ιδιώτες, ο χρήστης μπορεί να 

έχει πρόσβαση σε διάφορες τραπεζικές υπηρεσίες, όπως είναι οι παρακάτω:

• Ενημέρωση για τα Υπόλοιπα και τις Κινήσεις των Λογαριασμών 

(Καταθετικών, Επενδυτικών και Δανείων).

• Ενημέρωση για την Κατάσταση των Επιταγών και τις Δόσεις των Δανείων .

• Υπηρεσία ATE Web Πληρωμή

Αντίστοιχες είναι και οι υπηρεσίες που προσφέρονται σε επιχειρήσεις. Αξίζει να 

αναφερθεί βέβαια η Νέα Υπηρεσία Διαχείρισης Διαθεσίμων μέσω της οποίας γίνεται 

Ομαδοποίηση των λογαριασμών της Εταιρίας σε Ομάδες και ενημέρωση για τα 

συνολικά Υπόλοιπα και τις Κινήσεις των Λογαριασμών ανά Ομάδα. Επιπλέον, 

δυνατός είναι ο Ορισμός κανόνων διαχείρισης για την αυτόματη διαχείριση των 

υπολοίπων των λογαριασμών με μεταφορά κεφαλαίων μεταξύ τους καθώς και 

συμφωνία των καταχωρημένων εγγραφών πληρωμών και εισπράξεων στα βιβλία της 

Επιχείρησής, με τις πραγματοποιηθείσες συναλλαγές που επιβεβαιώνονται μέσω 

Τράπεζας (reconciliation).

Επίσης δίνεται η δυνατότητα απεικόνισης του Λογιστηρίου της Εταιρίας στο Web 

Banking μέσω:

• Διαδικασιών Εξουσιοδότησης Ρόλων και Κανόνων Συναλλαγών (Πραγματοποίηση 

Συναλλαγών που απαιτούν περαιτέρω επίπεδα Έγκρισης για την εκτέλεσή τους)

• Ρυθμίσεων (Όρια ανά Συναλλαγή, Χρήστη, Λογαριασμό, Εταιρία και Διαχείριση 

Πρόσβασης Χρηστών σε Λογαριασμούς και Μενού Επιλογών)

(http://www.ate.gr)

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΑΟΥ
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ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

MILLENNIUM BANK

Η MILLENNIUM BANK προσφέρει υπηρεσίες e-banking και e investment. Έτσι στη 

αρχική σελίδα του site της τράπεζας εμφανίζονται δύο σύνδεσμοι στο πάνω αριστερό 

μέρος που παραπέμπουν τον χρήστη στις υπηρεσίες της. Η αρχική οθόνη για την 

εισαγωγή στο e-banking της τράπεζας φαίνεται παρακάτω.

Η Τράπεζα Millennium bank ξεκίνησε τη λειτουργία της το Σεπτέμβριο του 2000 (με 

την ονομασία NovaBank). Η NOVABANK είχε δημιουργηθεί με τη συνεργασία δύο 

μεγάλων επιχειρηματικών ομίλων, της Interamerican και της Banco Commercial 

Portugues S.A (BCP). Είναι η μοναδική τράπεζα στη Ελλάδα που ξεκίνησε τη 

λειτουργία της παρέχοντας συγχρόνως τη δυνατότητα εκτέλεσης συναλλαγών μέσω 

διαδικτύου, το Σεπτέμβριο του 2000. Αυτή έχει δημιουργήσει το MILLENNIUM 

Web που παρέχει υπηρεσίες μέσω διαδικτύου με το MILLENNIUM Banker για 

τραπεζικές συναλλαγές και το MILLENNIUM Investor για χρηματιστηριακά 

προϊόντα.

Από το site της MILLENNIUM ο χρήστης μπορεί να συμπληρώσει αίτηση 

ανοίγματος λογαριασμού για οποιονδήποτε από τους λογαριασμούς καταθέσεων ή 

ακόμα και αίτηση για δάνειο ή πιστωτική κάρτα. Όσον αφορά το κόστος, οι 

συναλλαγές της υπηρεσίας MILLENNIUMBanker προσφέρονται δωρεάν εκτός της 

περίπτωσης αποστολής εμβάσματος σε άλλη τράπεζα όπου καταβάλλεται ποσοστιαία 

προμήθεια με ελάχιστο ποσό τα 5 ευρώ. Επίσης, η αγοραπωλησία μετοχών μέσω του 

MILLENNIUMInvestor επιβαρύνεται με έξοδα σύμφωνα με το τιμολόγιο της 

χρηματιστηριακής εταιρείας.

Η οθόνη εισαγωγής των κωδικών για την εισαγωγή στο σύστημα φαίνεται παρακάτω:
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ΚΡΥΣΤΑΑΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΑΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

Millennium

Μ Καλώς ήλθατε στην υπηρεσία ηλεκτρονικής τραπεζικής της Millennium bank

Για να αποκτήσετε πρόσβαση στην υπηρεσία ηλεκτρονικής τραπεζικής της Millennium bank, θα 
πρεπει να έχετε στην κατοχή σας ενεργή χρεωστική κάρτα της Millennium bank και να ζητήσετε την 
ενεργοποίηση των κωδίκων σας οπό την υπηρεσία τηλεφωνικής εξυπηρέτησης της Millennium bank 
(801-11-95500, 210-9557500) ή από το κατάστημο συνεργασίας σας.

Παρακαλούμε πληκτρολογήστε τον Κωδικό Χρήστη.

Κωδικός χρήστη:

Κανένα μήνυμα από τη Millennium bank δεν ζητά να συνδεθείτε στο site κάνοντας κλικ σε 
συνδέσμους (links) και ποτέ δε ζητείται να πληκτρολογήσετε τους προσωπικούς σας κωδικούς ή να 
τους στείλετε με e-mail. Για να χρησιμοποιήσετε την υπηρεσία πάντοτε πληκτρολογείτε 
https://ebanking.millenniumbank.gr/eBankingWeb/ στη γραμμή διευθύνσεων.

Συνέχεια *

Ασφάλεια

[ Συχνές Ερωτήσεις

τεχνικές Προδιονροφες 

Εγχειρίδιο Συναλλαγών new

Εικόνα 22 : Αρχική οθόνη e-banking Millenium Bank

ΕΘΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ ΤΗΣ ΕΛΛΑΔΟΣ

To site της τράπεζας εμφανίζεται παρακάτω.

Σχεδιάζετε... VO ’οΓέειρπ; crrc ίί,^τεο*ο; | νο ον-τοίοίοτηβείτε.· | να ονοοόστη omri; :

Κατηγορία 

Και επιπλέον

r)v τραπεζική εμπειρία

Internet Banking

£335Β333Ξ!Ξ···Ι
Ενδιοφέρομαι για...

Δελτίο Τιμών 
Συναλλάγματος

Ενδιαφέρουσες συνδέσεις

ευθύνη
ειαρκη κομλίκπ δράση

β. Επιτόκια 

Σ Τιμολόγιο

Εικόνα 23 : Αρχική οθόνη Εθνικής Τράπεζας

Ο πελάτης-χρήστης της τράπεζας επιλέγοντας το σύνδεσμο του e-banking μεταβαίνει 

στην αρχική σελίδα της υπηρεσίας της τράπεζας όπου και πληκτρολογεί τους 

κωδικούς του.
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Εικόνα 24: Αρχική οθόνη e-banking Εθνικής Τράπεζας

ΕΙ πρώτη online συναλλαγή της Εθνικής τράπεζας μέσω internet έγινε τον Μάιο του 

1998, με το πιλοτικό σύστημα home banking. Το πιστωτικό αυτό ίδρυμα 

δημιούργησε τη Διεύθυνση Ηλεκτρονικής Τραπεζικής, που είναι αρμόδια για την 

έρευνα και την παρακολούθηση των τεχνολογικών εξελίξεων, την υιοθέτηση νέων 

ηλεκτρονικών δικτύων ή νέας τεχνολογίας. Στη διεύθυνση αυτή έχει ενταχθεί η 

υπηρεσία internet banking. Οι τραπεζικές συναλλαγές μέσω διαδικτύου είναι διαρκώς 

διαθέσιμες ενώ για τη λογιστική διαχείριση των εγγράφων, το home banking 

λειτουργεί υπό τη μορφή καταστήματος. Οι υπηρεσίες μέσω του συστήματος e- 

banking προσφέρονται δωρεάν τόσο σε ιδιώτες όσο και σε επιχειρήσεις με ειδικά 

διαμορφωμένα προϊόντα.

Οι τραπεζικές συναλλαγές που σήμερα προσφέρει μέσω διαδικτύου είναι της 

ενημέρωσης υπολοίπου λογαριασμών, μεταφοράς ποσού σε λογαριασμό του χρήστη, 

πίστωσης λογαριασμού τρίτου, αποστολής εμβάσματος σε άλλη τράπεζα του 

εσωτερικού, κίνησης λογαριασμού των τριών τελευταίων μηνών, εκτύπωσης 

συναλλαγής ή ενημερωτικών εκτυπώσεων και ημερολόγιο συναλλαγών. Όσον αφορά 

τα χρηματιστηριακά προϊόντα, ο χρήστης του internet banking ενημερώνεται για το 

χαρτοφυλάκιο μετοχών ή αμοιβαίων κεφαλαίων, δίνει εντολή αγοράς ή πώλησης 

μετοχών και συμμετέχει σε δημόσια προεγγραφή.

Ο πελάτης πρέπει να απευθυνθεί στο παραδοσιακό κατάστημα για να συμπληρώσει 

την αίτηση για τη χρήση του internet banking. Απαραίτητη προϋπόθεση για να γίνει 

δεκτή η αίτηση είναι ο ενδιαφερόμενος να τηρεί στην τράπεζα ένα λογαριασμό
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καταθέσεων σε ευρώ. Ο χρήστης παραλαμβάνει το user ID, αλλά η λίστα ΤΑΝ είναι 

διαθέσιμη στο ίδιο κατάστημα μετά από δύο ημέρες ενώ το password αποστέλλεται 

ταχυδρομικώς.

(http://www.ethniki.gr)

ΕΜΠΟΡΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ

Η αρχική ιστοσελίδα του site της τράπεζας φαίνεται παρακάτω.

Lmponki Bank

ΠΕΛΑΤΕΣ

1&·ώπς

Δίκτυα Συνεργατυ

ΕτταγνεΛματϊίς

τκεψπ εκπροσώπων της Διοίκησης στη Σόφ

Τώρα π επιχείρηση σας έχει ΣΤΗΡΙΞΗ””

>. οταβερά γιο 2 χρόνια

| Κύριος Σελίδες [ ^ | AvcCnxnon

07/05/08 ΑποτεΑέσμ

^ e.Bankina

Secure e.Commerce

Επιχειρήσεις

Emporiki Trade

KAPIEPA & ΕΡΕΥΝΑ

Χάρη:
• στην εξυγίανση του χαρτοφυλακίου της
- στον εξελισσόμενο μετασχηματισμό της οργανωτικής της δομής
- στην υποστήριξη της Credit Agricole.

Επικοινωνήστε

ΔΗΜΟΣΙΟΓΡΑΦΟΙ

ΕΠΕΝΔΥΤΕΣ

Επίκαιρα και Ενδιαφέροντα
27105/08 - Αύξηση Μετοχικού Κεφαλαίου της εταιρείας «Βιομηχανία Φωσφορικών 

Λιπασμάτων ΑΕ.»
22/05/08 - Πώληση της συμμετοχής στην Ape Commercial Property Κτηματική 

Τουριστική και Αναπτυξιακή Α.Ε.

Επιτόκια.
Τιμές Συναλλάγματος/ 
Αμοιβαίων Κειρ-αλαίων

Υπολογιστής ©ΑΝ

Εικόνα 25: Αρχική οθόνη Εμπορικής Τράπεζας

Ο χρήστης πληκτρολογεί τους κωδικούς του στην αρχική οθόνη του e-banking όπως 

αυτή φαίνεται παρακάτω.

Εικόνα 26: Αρχική οθόνη e-banking Εμπορικής Τράπεζας

Η πιλοτική φάση του συστήματος e-banking ξεκίνησε στο τέλος του 2000. Η 

εφαρμογή της Εμπορικής τράπεζας προσφέρει δωρεάν υπηρεσίες τόσο σε ιδιώτες όσο 

και σε επιχειρήσεις. Οι υπηρεσίες που παρέχονται στο χρήστη του e-banking είναι να
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ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

βλέπει «με μια ματιά» όλα τα υπόλοιπα λογαριασμών και πιστωτικών καρτών με την 

είσοδο στο σύστημα. Επίσης, έχει αναλυτική ενημέρωση για το υπόλοιπο και την 

κίνηση λογαριασμού (ταμιευτηρίου, τρεχούμενου, προνομιακού, συναλλάγματος), 

λήψης αντίγραφου λογαριασμού, αναλυτικής ενημέρωσης για το υπόλοιπο και την 

κίνηση πιστωτικών καρτών.

Όσον αφορά τις χρηματικές συναλλαγές, ο πελάτης του συστήματος e-banking έχει 

τη δυνατότητα μεταφοράς ποσού σε λογαριασμό του ή σε συνδεδεμένο λογαριασμό 

τρίτου, πληρωμής πιστωτικών καρτών, πληρωμής ΦΠΑ, ΙΚΑ και ΤΑΕ. Άλλες 

υπηρεσίες-επιλογές που παρέχονται στο χρήστη είναι της παραγγελίας μπλοκ 

επιταγών, αλλαγής προσωπικών στοιχείων, αίτησης προσθαφαίρεσης λογαριασμών, 

αλλαγής κωδικού πρόσβασης και δήλωση απώλειας- κλοπής των πιστωτικών καρτών. 

Επίσης, παρέχει στους πελάτες τη δυνατότητα υποβολής αίτησης για κάρτες, δάνεια 

κ.ά. Σχετικά με τα επενδυτικά προϊόντα, ο χρήστης ενημερώνεται για το 

χαρτοφυλάκιο μετοχών και αμοιβαίων κεφαλαίων αλλά για τη διενέργεια τόσο των 

εντολών αγοραπωλησίας μετοχών όσο και μεταβολής των αμοιβαίων κεφαλαίων 

πρέπει να απευθυνθεί σε άλλο κανάλι διανομής τραπεζικών υπηρεσιών.

(http: // www. emporiki. gr)

ΛΑΪΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ

Η ΛΑΪΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ είναι μια νέα, Γοργά αναπτυσσόμενη ιδιωτική τράπεζα και 

αποτελεί τη συνέχεια της Λαϊκής τράπεζας Κύπρου στην Ελλάδα. Πρωτολειτούργησε 

το 1992 στην Αθήνα και σήμερα αριθμεί αρκετά καταστήματα σε όλη την Ελλάδα. Η 

Λαϊκή τράπεζα ανταποκρίθηκε στις διεθνής τεχνολογικές εξελίξεις και απάντησε στις 

ανάγκες των πελατών της για ηλεκτρονικές συναλλαγές προσφέροντας τη Laiki 

eBank. Η Laiki eBank, η πρώτη ηλεκτρονική τράπεζα στην Κύπρο, προσφέρει ένα 

ολοκληρωμένο δίκτυο ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης σε περισσότερους από 100.000 

ιδιώτες και επιχειρήσεις μέσω των ηλεκτρονικών προϊόντων και των ηλεκτρονικών 

καναλιών.
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ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

Ο επισκέπτης της ιστοσελίδα της τράπεζας συναντά την αρχική σελίδα του site της 

που φαίνεται παρακάτω καθώς και την αρχική οθόνη του e-banking όπου ο χρήστης

εισάγει τους κωδικούς του.
<3£> MARFIN LAIKI BANK

2χΐ<1Η(. |Ι!

Τώρα 
ξέρετε 
με ένα 
SMS!

Χρηματοδοτήσεις
Ενοι».ιογορά | Χρηματοδοτική Μίσθωση | Auction Yar;

Έκδοση Αξιόγραφων 
Κεφαλαίου 10-20 
Ιουνίου 2008

Ασφάλειες
Laiki Cyprialife | Λαϊκή Ασφαλιστι

; Μέρισμα Marfin Popular 
Bank

jiMslMMI
Λαϊκή Χρηματιστηριακή

Αλλες Υπηρεσίες

Λοίκή Διαχείριση Κεφαλαίων ■·—* Αλλες ανακοινώσεις

Εικόνα 27: Αρχική οθόνη Λαϊκής Τράπεζας

Log on - eBanking for Individuals ►

Subscriber:

PIN:

Become a Subscriber

If you are not a Laiki eBanl 
Subscriber click below to 
apply.

Open an Account

Apply

Εικόνα 28 : Αρχική οθόνη e-banking Λαϊκής Τράπεζας

Η Laiki eBank είναι ο νέος τρόπος προσέγγισης στις τραπεζικές εργασίες. Οι πελάτες 

εξυπηρετούνται ηλεκτρονικά οπουδήποτε και αν βρίσκονται μέσω των ηλεκτρονικών 

καναλιών: Internet, Mobile, ATMs, και Τηλετράπεζα. Οι συναλλαγές εκτελούνται on­

line και οι πελάτες χρησιμοποιούν τους κωδικούς συνδρομής (PIN). Η νέα αυτή 

προσέγγιση προσφέρει ολοκληρωμένη τραπεζική εξυπηρέτηση και νέα προϊόντα σε 

μειωμένες τιμές.

Η υπηρεσία Ηλεκτρονική Τραπεζική(εΒΑΝΚΙΝΟ) καλύπτει ένα ολοκληρωμένο 

φάσμα τραπεζικών υπηρεσιών. Η συνδρομή για την υπηρεσία e-banking παρέχεται 

εντελώς δωρεάν. Επίσης, με την υπηρεσία Laiki eTrading ο χρήστης έχει τη
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δυνατότητα άμεσης πρόσβασης στο Χρηματιστήριο Αθηνών και στο Χρηματιστήριο 

Αξιών Κύπρου μέσω του Διαδικτύου για την αγορά και πώληση αξιών, διαχείριση 

του προσωπικό του χαρτοφυλακίου και ζωντανή ενημέρωση για τιμές, ειδήσεις και 

άλλες οικονομικού περιεχομένου πληροφορίες. Όσον αφορά την τιμολόγηση, δεν 

χρεώνεται συνδρομή για την υπηρεσία ενώ η προμήθεια αγοραπωλησίας αξιών είναι 

0,5%, πλέον των τελών του ΧΑ και ΧΑΚ.

Η Laiki eBank και η Λαϊκή Επενδυτική προσφέρουν μια νέα πρωτοποριακή υπηρεσία 

- τη Laiki Global eTrading. Τώρα οι πελάτες μπορούν να εκτελούν αγοραπωλησίες 

Μετοχικών Τίτλων, Συμβολαίων επί της Διαφοράς (CFDs) και Συμβολαίων 

Μελλοντικής Εκπλήρωσης (Futures) στα κυριότερα διεθνή χρηματιστήρια με πολύ 

ανταγωνιστική τιμολόγηση και ευνοϊκούς όρους.

Η Laiki eBank, σε συνεργασία με την Υπηρεσία Συναλλάγματος και Διαθεσίμων, 

προσφέρει μια νέα κερδοσκοπική υπηρεσία - τη Laiki eFX Trading. Από τους 

άνετους χώρους του σπιτιού τους ή του γραφείου τους οι πελάτες μπορούν να 

χρησιμοποιούν τη Laiki eFX Trading για να εκτελούν τις συναλλαγές τους σε ξένο 

συνάλλαγμα σε πολύ ανταγωνιστικές τιμές.

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

ΠΑΝΕΛΛΗΝΙΑ ΤΡΑΠΕΖΑ

Η Πανελλήνια Τράπεζα Α.Ε. ιδρύθηκε τον Απρίλιο του 2001 και ξεκίνησε την 

λειτουργία της τον Ιούνιο του 2001, με έδρα το Χολαργό Αττικής. Εποπτεύουσα 

αρχή είναι η Τράπεζα της Ελλάδος.

Με τη σελίδα της παρακάτω εικόνας η τράπεζα καλωσορίζει τους επισκέπτες 

της. Ο χρήστης του e-banking επιλέγοντας το σύνδεσμο της αρχικής σελίδας 

μεταβαίνει στην αντίστοιχη οθόνη όπου πληκτρολογεί τους κωδικούς του.
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Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΑΟΥ

ηη* πανΒΕχηηα ιμιιιιιι,ιι

Η Πονελλήνια Τράπεζο Α.Ε. ιδρύθηκε σύμφωνο με την απόφαση No 99/20.04.2001, της 
Τράπεζας της Ελλάδος τον Απρίλιο του 2001 κοι ξεκίνησε την λειτουργία της τον Ιούνιο 

του 2001, με έδρα το Χολοργό Αττικής. Εποπτεύουσα αρχή είναι η Τράπεζο της Ελλάδος.
Το άρθρα του Κοταστατικού της δημοσιευθήκαν στο Φ.Ε.Κ. No 4915/26.06.2001. Το 

ορχικά καταβεβλημένο μετοχικά της Κεφάλαιο υπολογίζεται άτι ανέρχεται στο ποσό των 
30,2 εκατομμυρίων Ευρώ. Το σημερινό συνολικά καταβεβλημένο μετοχικό της Κεφάλαιο, 

οπό το Σεπτέμβριο του 2005, μετά την συμμετοχή και της Γερμονικής κεντρικής 
συνεταιριστικής τράπεζας DZ BANK AG, υπολογίζεται στο 47 εκατομμύρια Ευρώ.

Εικόνα 29 : Αρχική οθόνη Πανελλήνιας Τράπεζας

Αίτηση εγγραφής μπορεί να υποβάλλει ο ενδιαφερόμενος ηλεκτρονικά από το 

site της Τράπεζας ή από οποιοδήποτε Κατάστημα της Πανελλήνιας Τράπεζας. 

Για την σύνδεση του στο e-banking είναι απαραίτητοι δύο κωδικοί. Ο Κωδικός 

Πελάτη (User id) και ο Μυστικός Κωδικός (Password). Το κόστος είναι 4 Ευρώ 

και καταβάλλεται μία φορά (εφάπαξ).

Η εν λόγω υπηρεσία της Πανελλήνιας Τράπεζας δεν είναι διαθέσιμη από 

18/01/2008 λόγω αλλαγών αναβάθμισης του Τραπεζικού Συστήματος της 

τράπεζας.
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ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

ΤΡΑΠΕΖΑ ΚΥΠΡΟΥ

Η ΤΡΑΠΕΖΑ ΚΥΠΡΟΥ καλωσορίζει τους επισκέπτες της με τη σελίδα της 

παρακάτω οθόνης.

Λελτίη Τύπου
Δυναμικά ξεκινά Π 
Τράπεζα Κύπρου στην 
Ουκρανική αγορά ...

Εικόνα 30 : Αρχική οθόνη Τράπεζας Κύπρου

Ο χρήστης των ηλεκτρονικών υπηρεσιών της τράπεζας εισέρχεται σε αυτές μέσω 

της οθόνης της εικόνας που ακολουθεί.

INTERNET
BANKING

ΑΡΙΘΜΟΣ ΚΑΡΤΑΣ:
ΚΩΔΙΚΟΣ ΑΣΦΑΛΕΙΑΣ:

ΕΙΣΟΔΟΣ |

■ Παρακαλούμε εισάγετε στο πεδίο ΑΡΙΘΜΟΣ ΚΑΡΤΑΣ τον Αριθμό Κάρτας Αναλήψεων σας ή τον Αριθμό Κάρτα» Μέλουο σας. χωρίς κενό μεταξύ 
των ψηφίων της.

■ Για την ασφάλεια σας, αγνοήστε οποιοδήποτε e mail σας ζητάει να αποκαλύψετε προσωπικά σας στοιχεία (κωδικό ασφαλείας, αριθμό 
λογαριασμού, κτλ). Σε περίπτωση που αντιληφθείτε ότι γίνεται οποιαδήποτε προσπάθεια παραπλσνησής σας μέσω e mail ή πιθανού link, 
επικοινωνήστε αμέσως με την Τράπεζα.

■ Πριν εισάγετε τους κωδικούς σας, βεβαιωθείτε ότι βρίσκεστε στην σελίδα της Τράπεζας Κύπρου Να θυμάστε ότι, ο κωδικός ασοαλείας σας είναι 
αυστηρά προσωπικός και δει πρέπει να κοινοποιείται σε τρίτους, συμπεριλαμβανομένων και των υπαλλήλων της Τράπεζας

■ Σας υπενθυμίζουμε ότι, το σύστημα αυτόματα απενεργοποιεί την πρόσβασή σας, μετά την 3η συνεχόμενη ανεπιτυχή προσπάθεια εισαγωγής του 
Προσωπικού Κωδικού Ασφαλείας στα Εναλλακτικά Δίκτυα (PHONE BANKING, INTERNET BANKING, MOBILE BANKING),οπότε και απαιτείται 
η επαν έκδοσή του Για να κάνετε αίτηση Επανέκδοσης. μπορείτε να επισκεφτείτε ένα από τα καιασιήιιαιά μας

■ Τηλέφωνο εξυπηρέτησης πελατών Ηλεκτρονικών Υπηρεσιών 801 11 802 803. 210 64"5"~. e-maiL biloinctml abankofcvprus ο

Εικόνα 31: Αρχική οθόνη e-banking Τράπεζας Κύπρου
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Με το σύστημα e-banking της Τράπεζας Κύπρου παρέχεται η δυνατότητα 

διενέργειας Τραπεζικών και Χρηματιστηριακών συναλλαγών και ενημέρωσης 

για υπόλοιπα και κινήσεις λογαριασμών, αμοιβαίων κεφαλαίων και επιταγών. Οι 

συναλλαγές πραγματοποιούνται μέσω μιας ασφαλούς και ευέλικτης εφαρμογής 

που έχει σχεδιαστεί με κύριο στόχο την κάλυψη των πραγματικών συναλλαγές 

πραγματοποιούνται μέσω της εφαρμογής On-line Trading. Επίσης, η Τράπεζα 

Κύπρου δίνει τη δυνατότητα διενέργειας Χρηματιστηριακών Συναλλαγών στο 

Χρηματιστήριο Αθηνών εύκολα, γρήγορα και αξιόπιστα μέσω του εναλλακτικού 

δικτύου On-line Trading. Η ενεργοποίησή στην Υπηρεσία και η έκδοση 

προσωπικού κωδικού ασφαλείας πραγματοποιείται άμεσα και εντελώς δωρεάν με 

μία επίσκεψή σε ένα από τα Καταστήματα της Τράπεζας Κύπρου.

Η μεταφορά των δεδομένων μέσω του Internet Banking της Τράπεζας Κύπρου 

εξασφαλίζεται μέσω του πλέον εξελιγμένου πρωτοκόλλου επικοινωνίας SSL και 

κρυπτογράφησης 128bit, τα οποία θεωρούνται απαραβίαστα για τις εφαρμογές 

μέσω Διαδικτύου. To Internet Banking της Τράπεζας Κύπρου έχει πιστοποιηθεί 

από τον διεθνούς κύρους οργανισμό Verisign. Για την πρόσβασή σε συναλλαγές 

μέσω του Internet Banking απαιτούνται δυο κωδικοί: ο Αριθμός Κάρτας και ο 

Κωδικός Ασφαλείας. Επιπλέον, αν είναι επιθυμητό, εκδίδεται και δεύτερος 

Κωδικός ασφαλείας μεγάλων ποσών, για πραγματοποίηση συναλλαγών, αξίας 

ανώτερης του ορίου, ως ανώτερο όριο αξίας συναλλαγών. Οι κωδικοί πρόσβασης 

παραμένουν ανενεργοί, μέχρι να επιβεβαιωθεί η παραλαβή τους από τον 

εξουσιοδοτημένο χρήστη και είναι μοναδικοί και αυστηρά προσωπικοί. Σε 

περίπτωση τριών συνεχόμενων ανεπιτυχών προσπαθειών εισαγωγής του 

Κωδικού Ασφαλείας, το σύστημα απενεργοποιεί την πρόσβασή στο σύνολο των 

Εναλλακτικών για ασφάλεια. Εάν δεν υπάρξει καμία δραστηριότητα για 

περισσότερο από 10 λεπτά, η σύνδεσή διακόπτεται αυτόματα, για ασφάλεια.

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ
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ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΑΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

ΤΡΑΠΕΖΑ ΠΕΙΡΑΙΩΣ

Εικόνα 32 : Αρχική οθόνη Τράπεζας Πειραιώς

Η τράπεζα Πειραιώς μαζί με τη Xiosbank που ανήκει στον ίδιο όμιλο 

δημιούργησε τη Winbank,υιοθέτησε δηλαδή διαφορετικό όνομα για την 

ηλεκτρονική του τράπεζα. Ουσιαστικά με την ίδρυση της Winbank 

σηματοδοτήθηκε η ίδρυση της πρώτης ηλεκτρονική τράπεζας στην Ελλάδα, από 

όπου μπορεί κανείς να κάνει τις συναλλαγές του από το internet, από το κινητό ή 

το σταθερό τηλέφωνο. Η Winbank προσφέρει επίσης τη δυνατότητα 

χρηματιστηριακών συναλλαγών μέσω του internet. Η Winbank^ μονάδα 

ηλεκτρονικής τραπεζικής της τράπεζας η οποία τέθηκε σε εφαρμογή στις αρχές 

του 2000 είναι και η μόνη που διαθέτει δικό της site, ανεξάρτητο του site της 

τράπεζας Πειραιώς. Η αρχική σελίδα του site φαίνεται στην παρακάτω οθόνη. Ο 

χρήστης των διαδικτυακών υπηρεσιών της Winbank μπαίνει σε αυτές δίνοντας 

τους κωδικούς του στην οθόνη της εικόνας που ακολουθεί.

Οι συναλλαγές που προσφέρονται από το e-banking της τράπεζας καλύπτουν τις 

πιο συνηθισμένες περιοχές, όπως η ανάλυση του υπολοίπου, οι πληροφορίες του 

λογαριασμού, η εμφάνιση των κινήσεων, η αίτηση και η ανάκληση των επιταγών 

και οι μεταφορές ποσών μεταξύ των λογαριασμών. Οι επιλογές εμφανίζονται σε 

ένα αναδυόμενο μενού.
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ένα αναδυόμενο μενού.

Ο ιδιώτης μπορεί να πάρει τους κωδικούς για τις υπηρεσίες της Winbank από 

κάποιο κατάστημα, χωρίς να χρειάζεται να συμπληρώσει αίτηση. Μετά την 

υπογραφή της σύμβασης παραλαμβάνει το κουτί (winbox) όπου εκτός από την 

επιστολή καλωσορίσματος, τους οδηγούς των υπηρεσιών, περιέχει και τους 

κωδικούς του. Οι κωδικοί που χρησιμοποιούνται για την αναγνώριση είναι ο 

Κωδικός Εισόδου (UserlD) και ο Προσωπικός Κωδικός Ασφαλείας (PIN) και 

εάν το επιθυμεί, κάνει αμέσως χρήση των υπηρεσιών Winbank. Στον χρήστη 

παρέχεται η δυνατότητα επιλογής προσωπικού κωδικού εισόδου (UserlD) και 

κωδικού ασφαλείας(ΡΙΝ). Αξίζει να αναφερθεί ότι η εγγραφή του ιδιώτη χρήστη 

δεν παρέχεται δωρεάν αλλά το κόστος έκδοσης κωδικών ανέρχεται σε 3 ευρώ. 

Σημειώνεται επίσης ότι η τράπεζα θεωρεί επαρκή την ασφάλεια που παρέχουν οι 

δύο κωδικοί και δε χορηγεί λίστα ΤΑΝ ή ψηφιακή υπογραφή.

(http://www.winbank.gr)
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5.6, Σημεία εστίασης των Ελληνικών Τραπεζών όσον αφορά την 

ηλεκτρονική τραπεζική

Οι Ελληνικές τράπεζες κατάφεραν να πετύχουν ένα ικανοποιητικό επίπεδο στην 

ηλεκτρονική τραπεζική, εστιάζοντας αρκετά στα παρακάτω σημεία:

Ενοποίηση Καναλιών. (Καταστήματα, Τηλεφωνικό κέντρο, ATM, Η/Υ, Κινητά 

Τηλέφωνα, Δορυφορική Τηλεόραση). Η ενιαία διαχείριση της πληροφορίας 

μέσω των ηλεκτρονικών καναλιών έχει βοηθήσει τις τράπεζες να κατανοήσουν 

καλύτερα τις ανάγκες των πελατών τους και να τους προσφέρουν πλήρεις 

υπηρεσίες για τη σωστή διαχείριση των οικονομικών τους, οι διαφορετικές 

βάσεις δεδομένων, που συντηρούν πολλές τράπεζες για διαφορετικά προϊόντα, 

μειώνει τον βαθμό εξυπηρέτησης των πελατών. Η δημιουργία πελατοκεντρικών 

συστημάτων, τα οποίο διατηρούν τις πληροφορίες αυτές σε βάση δεδομένων από 

την οποία εξυπηρετούνται όλα τα κανάλια σε πραγματικό χρόνο, είναι
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μονόδρομος, και θα πρέπει πλέον να τον ακολουθήσουν όλες οι τράπεζες.

Η διαδικασία αυτή συντελεί και στη διευκόλυνση των πελατών κατά την 

πραγματοποίηση μιας συναλλαγής, ή για να αποφασίσουν μια αγορά ενός 

προϊόντος (“E-banking”, ΕΕΤ, 2002).

Καλύτερη διαχείριση πληροφοριών. Οι τράπεζες θα επενδύσουν μελλοντικά σε 

ένα πλαίσιο κατά το οποίο οι συναλλαγές που εκτελούνται μέσω των 

ηλεκτρονικών καναλιών, ιδιαίτερα το Internet, θα παρέχουν πληροφορίες σχετικά 

με την καταναλωτική συμπεριφορά των πελατών, οι οποίες, και πάλι, θα 

βοηθήσουν τις τράπεζες να κατανοήσουν τις ανάγκες των πελατών τους, ούτως 

ώστε να δημιουργήσουν εξειδικευμένα προϊόντα και υπηρεσίες προσαρμοσμένα 

στις ανάγκες του κάθε πελάτη (Αγγέλης Β., “Η βίβλος του e-banking”, 2005).
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Αύξηση της λειτουργικότητας των εφαρμογών.

Παράλληλα όσο οι πελάτες χρησιμοποιούν τα νέα κανάλια για την 

πραγματοποίηση των συναλλαγών τους, απαιτούνται περισσότερες και πιο 

εκλεπτυσμένες υπηρεσίες και προϊόντα προστιθέμενης αξίας. Οι τράπεζες πρέπει 

να προβλέπουν ποιο θα είναι αυτό που θα θελήσουν οι πελάτες, και πρέπει να 

είναι έτοιμες όταν αυτοί το απαιτήσουν. Όσο οι πελάτες ανακαλύπτουν τα 

προνόμια που τους προσφέρουν τα εναλλακτικά κανάλια, καθώς και τη 

δυνατότητα να πραγματοποιούν μόνοι τους τις συναλλαγές τους και να γίνονται 

καλύτεροι χρήστες, τόσο πιο γρήγορα θα στραφούν προς τη χρήση αυτών 

(E-banking”, ΕΕΤ, 2002).

Εύχρηστα και φιλικά sites

Οι ελληνικές τράπεζες θα πρέπει να δραστηριοποιηθούν περισσότερο προς την 

κατεύθυνση του σχεδιασμού εύχρηστων και φιλικών sites μέσω των οποίων θα 

προσφέρονται οι υπηρεσίες Ε -banking, λαμβάνοντας υπόψη τους τον χαμηλό 

βαθμό εξοικείωσης των καταναλωτών στη χώρα μας με το E-commerce και το 

E-banking. Αυτό σημαίνει ότι, πέρα από τις «αισθητικές» και «καλλιτεχνικές»
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(interaction) με τον πελάτη και την πλοήγηση στις υπηρεσίες-προϊόντα που 

ενδιαφέρουν τον καταναλωτή. Προς την κατεύθυνση αυτή συνηγορεί και το 

γεγονός ότι οι μη χρήστες του e-banking θεωρούν ιδιαίτερα καθοριστικό 

παράγοντα της συχνής χρήσης ενός site την ύπαρξη μιας λιτής αλλά και λογικής 

δομής του site, την εύκολη πλοήγηση στο site και την ύπαρξη μηχανής 

αναζήτησης. Επιπροσθέτως, οι τράπεζες θα πρέπει να εξετάσουν το ενδεχόμενο 

να προσθέσουν, στους ήδη υπάρχοντες τρόπους εκμάθησης των τραπεζικών 

συναλλαγών μέσω Internet άλλους συμπληρωματικούς, όπως ενημερωτικά 

έντυπα.

5.7. Βέλτιστες Πρακτικές

Με τον όρο βέλτιστες πρακτικές εννοούμε τις πολιτικές, τις διαδικασίες και τις 

τακτικές που είναι ανώτερες από οποιεσδήποτε άλλες και ακολουθούνται από τις 

επιχειρήσεις, οδηγώντας αυτές στην επιτυχία και τοποθετώντας τες σε καλύτερη 

θέση στην αγορά σε σχέση με τον ανταγωνισμό. Αμέσως ακολουθούν 2 

περιπτώσεις χρηματοπιστωτικών ιδρυμάτων στην Ελλάδα, οι πρακτικές των 

οποίων θεωρούνται από ειδικούς αναλυτές ως οι πλέον πετυχημένες. 

(Λυμπερόπουλος Κ., “Στρατηγικό τραπεζικό μάρκετινγκ”, 1994)

Winbank

Όπως προαναφέρθηκε, το ηλεκτρονικό δίκτυο τραπεζικής της Winbank του 

ομίλου Πειραιώς δημιουργήθηκε στις αρχές του 2000 ως η πρώτη ολοκληρωμένη 

υπηρεσία ηλεκτρονικής τραπεζικής στην Ελλάδα. Η Winbank έχει κερδίσει 23 

βραβεία από οργανισμούς σε Ελλάδα και εξωτερικό για την καινοτομία και τις 

υπηρεσίες της, ενώ είναι η μοναδική ελληνική υπηρεσία ηλεκτρονικής 

τραπεζικής πιστοποιημένη κατά ISO 9001:2000. Οι αρχές πάνω στις οποίες 

στηρίχτηκε η λειτουργία της πλατφόρμας της Winbank είναι:
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Α)Μηχανισμός πολλαπλών καναλιών (multi-channel).
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Β) Ενσωμάτωση της πλατφόρμας

στα βασικά συστήματα της τράπεζας σε πραγματικό χρόνο,

Γ) Φιλικό περιβάλλον 

εργασίας.

Γενικά προσπάθησε η τράπεζα να περιορίσει την πληθώρα και την 

πολυπλοκότητα των συστημάτων της σε αντίθεση με άλλες τράπεζες που 

δημιουργούσαν απομονωμένα συστήματα. Καθώς οι απαιτήσεις των πελατών 

αυξάνονται, νέα τεχνολογικά συστήματα εμφανίζονται με αποτέλεσμα νέα 

κανάλια να προσαρμόζονται στον πολυκάναλο μηχανισμό της Winbank όπως 

PDA, ASP (Automatic Payment System) και υπηρεσία τηλεειδοποιήσεων. Για 

παράδειγμα, μέσω της υπηρεσίας τηλεειδοποιήσεων Winbank alert παρέχονται 

πληροφορίες για τραπεζικά θέματα στον πελάτη real time, 24 ώρες το 24ωρο, 

μέσω email, SMS ή τηλεφώνου. Η σωστή σχεδίαση του μηχανισμού πολλών 

καναλιών είναι αυτή που διατηρεί την Winbank σε καλό λειτουργικό και 

ανταγωνιστικό επίπεδο. Μέτρο της επιτυχίας της αποτελούν και τα στοιχεία 

χρήσης των ηλεκτρονικών της υπηρεσιών. Τον Απρίλιο του 2004 περισσότεροι 

από 110.000 πελάτες ήταν εγγεγραμμένοι χρήστες του Internet banking, ενώ τον 

Απρίλιο του 2005 ο αριθμός αυξήθηκε κατά 22%.

(Παπαγεωργίου X., “Τραπεζικές συναλλαγές μέσω internet”, 2003).

Eurobank

Όπως προαναφέραμε, το ηλεκτρονικό δίκτυο τραπεζικής του ομίλου EFG- 

Eurobank ξεκίνησε να λειτουργεί και αυτό το 2000. Η υλοποίηση e-banking της 

Eurobank έχει διακριθεί σε Ελλάδα και εξωτερικό για την πληρότητα των 

προσφερόμενων υπηρεσιών της. Το 2004 ήταν η πρώτη ελληνική τράπεζα που 

εισήγαγε τα ψηφιακά πιστοποιητικά στις online συναλλαγές με σκοπό να αυξηθεί 

η ασφάλεια. Επιπλέον, η Eurobank είναι η μοναδική τράπεζα στην Ελλάδα που 

προσφέρει από το Internet τη δυνατότητα μεταφοράς χρημάτων από την 

πιστωτική κάρτα στο λογαριασμό του κατόχου με μια κίνηση (χρέωση 

πιστωτικού ορίου). Ακόμα υπάρχει η δυνατότητα να συνδεθούν περισσότεροι 

από ένας λογαριασμοί, πιστωτικές κάρτες και δάνεια. Από την επιλογή Συνολική
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πελάτης, τα υπόλοιπα των λογαριασμών του και το σύνολο των υποχρεώσεών 

του. Η δυνατότητα της πλήρους διαχείρισης των εμβασμάτων σε συνδυασμό με 

τις χαμηλότερες προμήθειες στην ελληνική αγορά (στρατηγική ηγεσίας κόστους) 

αποτελούν τα δυνατά σημεία του ebanking της Eurobank, κατατάσσοντας την 

τράπεζα στις πρώτες θέσεις μεταξύ των τραπεζών που παρέχουν υπηρεσίες 

ηλεκτρονικής τραπεζικής στη χώρα.

(Παπαγεωργίου X., “Τραπεζικές συναλλαγές μέσω internet”, 2003).
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5.8 Έρευνα για την αξιολόγηση των τραπεζών μέσω των ιστοσελίδων τους- 

σύγκριση των ιστοσελίδων μεταξύ ελληνικών και ξένων τραπεζών

Τον Απρίλιο του 2003, υλοποιήθηκε έρευνα για το πώς αντιλαμβάνεται την 

ποιότητα των ιστοσελίδων αυτών ένας έλληνας επισκέπτης. Η έρευνα 

υλοποιήθηκε τον Απρίλιο του 2003, με τη βοήθεια του Εργαστηρίου Πολυμέσων 

Επικοινωνίας και Μάρκετινγκ του Οικονομικού Πανεπιστημίου Αθηνών. 

Σύμφωνα με την ερευνητική μεθοδολογία ζητήθηκε από τους αξιολογητές αρχικά 

να επισκεφτούν τις ιστοσελίδες των τραπεζών που είχαν συμπεριληφθεί στο 

δείγμα και στη συνέχεια να συμπληρώσουν ένα ερωτηματολόγιο, αξιολογώντας 

τις ιστοσελίδες που επισκέφθηκαν. Στις τράπεζες, των οποίων οι ιστοσελίδες 

αξιολογήθηκαν, συμπεριελήφθησαν όλες οι ελληνικές που διαθέτουν ιστοσελίδες 

και internet banking συναλλαγές. Οι ελληνικές τράπεζες ήταν: Εθνική Τράπεζα, 

Alpha Bank, EFG Eurobank Ergasias, Εμπορική Τράπεζα, Τράπεζα Πειραιώς, 

Aspis Bank, Εγνατία Τράπεζα, Λαϊκή Τράπεζα, Τράπεζα Κύπρου, Novabank.

(Γιαννακοπούλου Α. και Κυρέζης Ν., ‘Έρευνα για την αξιολόγηση των 

τραπεζών μέσω των ιστοσελίδων τους”, Δελτίο ΕΕΤ, Γ’Τριμηνία, 2003).

Το ερωτηματολόγιο περιελάμβανε τις παρακάτω παραμέτρους αξιολόγησης, 

καθεμία από τις οποίες αξιολογούνταν με τη βοήθεια μιας πενταβάθμιας κλί­

μακας διαφωνίας-συμφωνίας. Οι μεταβλητές αυτές ήταν οι ακόλουθες:
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1. Ευκολία εκμάθησης του site. Η ευκολία εκμάθησης μιας ιστοσελίδας 

εξαρτάται κυρίως από την ευκολία κατανόησης της λειτουργίας της μέσω άμεσης 

παροχής βοήθειας, όποτε είναι αναγκαία. Μεγάλη ευκολία εκμάθησης σημαίνει 

ότι η κατανόηση των βασικών στοιχείων του τρόπου λειτουργίας της ιστοσελίδας 

δεν απαιτεί, για έναν μέτριας εμπειρίας χρήστη του Διαδικτύου, χρόνο 

περισσότερο από 2 έως 3 λεπτά.

2. Αλληλεπίδραση του χρήστη με το site. Η αλληλεπίδραση ενός επισκέπτη με 

την ιστοσελίδα εξαρτάται κυρίως από την κατανόηση από αυτόν των μηνυμάτων 

που θα λάβει ως απάντηση στις ενέργειές του.

3. Ευκολία πλοήγησης στο site. Η ευκολία πλοήγησης μιας ιστοσελίδας 

εξαρτάται από τον τύπο της δομής των δεδομένων σε μενού και υπομε-νού, με 

τρόπο που να επιτρέπει στον επισκέπτη την πρόσβαση στις σημαντικές 

πληροφορίες, μετακινούμενος το πολύ σε τρία επίπεδα. Μεγάλη ευκολία 

πλοήγησης σημαίνει ότι ο επισκέπτης δεν "χάνεται" μέσα στην ιστοσελίδα.

4. Ευκολία χρήσης του site. Η ευκολία χρήσης μιας ιστοσελίδας εξαρτάται 

κυρίως από την υλοποίηση συμβάσεων χρηστικότητας (interfaces), κατανοητών 

από το μέσο χρήστη, λόγω της προηγούμενης εμπειρίας του. Μεγάλη ευκολία 

χρήσης σημαίνει ότι ο τρόπος λειτουργίας της ιστοσελίδας είναι προβλέψιμος.

5. Ελκυστική εμφάνιση του site. Η ελκυστική εμφάνιση μιας ιστοσελίδας 

εξαρτάται κυρίως από τη γραφιστική ολοκλήρωσή της (χρώματα, γραμ­

ματοσειρές, γραφικά κ.λπ. Πολύ ελκυστική εμφάνιση σημαίνει ότι η ιστοσελίδα 

αρέσει οπτικά στον επισκέπτη.

6. Καταλληλότητα σχεδιασμού του site. Η καταλληλότητα σχεδιασμού μιας 

ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από την άποψη του επισκέπτη για το ύφος που 

πρέπει να έχει η ιστοσελίδα μιας τράπεζας (σοβαρό, μοντέρνο, χιουμοριστικό 

κ.λπ.). Μεγάλη καταλληλότητα σχεδιασμού σημαίνει ότι το ύφος της 

ιστοσελίδας επιδοκιμάζεται από τον επισκέπτη της.

7. Επάρκεια του site. Η επάρκεια μιας ιστοσελίδας εξαρτάται από την 

αποτελεσματική κάλυψη των απαιτήσεων των επισκεπτών της. Μεγάλη επάρκεια 

σημαίνει ότι η ιστοσελίδα δεν αφήνει στους επισκέπτες της "κενά" στις 

προσδοκίες που είχαν γι' αυτήν.

8. Θετική εμπειρία από το site. Η θετική εμπειρία εκφράζει τη συνολική αίσθηση
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που αποκομίζει ο επισκέπτης από την ιστοσελίδα, εξαρτάται δε από τις 

προσδοκίες που έχει διαμορφώσει από την επίσκεψή του σε παρόμοιες 

ιστοσελίδες. Υψηλή θετική εμπειρία σημαίνει ότι ο επισκέπτης θεωρεί ότι η 

ιστοσελίδα ανταποκρίθηκε ικανοποιητικά στις προσδοκίες του.

9. Ακριβής πληροφόρηση από το site. Η ακριβής πληροφόρηση εκφράζει την 

αίσθηση για την ακρίβεια της πληροφόρησης που αποκομίζει ο επισκέπτης από 

την ιστοσελίδα και εξαρτάται κυρίως από το περιεχόμενο της πληροφόρησης. 

Υψηλή βαθμολογία στην ακριβή πληροφόρηση σημαίνει ότι ο επισκέπτης θεωρεί 

ότι η πληροφόρηση είναι σωστή και εύστοχη.

Αξιόπιστη πληροφόρηση από το site. Η αξιόπιστη πληροφόρηση μιας 

ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από το πόσο "πιστευτές" είναι οι πληροφορίες που 

αυτή παρέχει. Πληροφορίες που γίνονται αντιληπτές ως διαφημιστικές υπερβο­

λές, μειώνουν την αξιοπιστία της ιστοσελίδας. Υψηλή τιμή στην αξιόπιστη 

πληροφόρηση σημαίνει ότι η ιστοσελίδα έχει τη δυνατότητα να γίνεται πιστευτή 

από τους επισκέπτες της.

11. Επίκαιρη πληροφόρηση από το site. Η επίκαιρη πληροφόρηση μιας 

ιστοσελίδας εξαρτάται από τη συχνότητα ανανέωσης των πληροφοριών που δια­

πιστώνει ο επισκέπτης της. Το μέσο είναι οι ημερομηνίες επικαιροποίησης των 

πληροφοριών στο κάτω μέρος των σελίδων. Υψηλή βαθμολογία στην επίκαιρη 

πληροφόρηση σημαίνει ότι η ιστοσελίδα δίνει την αίσθηση ότι ενημερώνεται 

συχνά.

12. Σχετική πληροφόρηση από το site. Η σχετική πληροφόρηση μιας 

ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από το περιεχόμενο των πληροφοριών της, 

ειδικότερα δε από το αν ο επισκέπτης της τις θεωρεί σχετικές με τη 

δραστηριότητα της συγκεκριμένης τράπεζας. Υψηλή τιμή στη σχετική 

πληροφόρηση σημαίνει ότι το περιεχόμενο είναι απολύτως σχετικό με την 

επιχείρηση.

13. Κατανοητή πληροφόρηση από το site. Η κατανοητή πληροφόρηση μιας 

ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από τη γλώσσα-έκφραση που χρησιμοποιείται. 

Χρήση επαγγελματικών εκφράσεων και ορολογίας μη διαδεδομένης στο κοινό, 

μειώνουν δραματικά το βαθμό κατανόησης της πληροφόρησης. Υψηλή 

κατανοητή πληροφόρηση σημαίνει ότι γλώσσα και χρησιμοποιούμενες
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εκφράσεις είναι αποτελεσματικές.

14. Επαρκής πληροφόρηση από το site. Η επάρκεια πληροφόρησης μιας 

ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από την ποσότητα των πληροφοριών της. Εάν 

είναι υπερβολική η ποσότητα, γίνεται δύσκολη η αναζήτηση. Εάν είναι λίγη η 

ποσότητα, μένουν κενά στην ενημέρωση. Υψηλή επάρκεια πληροφόρησης 

σημαίνει ότι η ποσότητα των πληροφοριών είναι η κατάλληλη.

15. Σωστή παρουσίαση πληροφόρησης από το site. Η σωστή παρουσίαση 

πληροφόρησης εξαρτάται κυρίως από την αποτελεσματική χρήση των μέσων που 

χρησιμοποιούνται για την παρουσίαση των πληροφοριών (κείμενο, φωτογραφίες, 

γραφικά-διαγράμματα κ.λπ.). Υψηλή βαθμολογία εδώ σημαίνει ότι ο τρόπος 

χρήσης των μέσων είναι αποτελεσματικός σε σχέση με το χρήστη.

16. Καλή φήμη του site. Εί καλή φήμη μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από 

την αναγνωρισιμότητα που αυτή διαθέτει. Η αναγνωρισιμότητα επηρεάζεται από 

τη διαφήμιση, κυρίως όμως από τις ενέργειες προβολής της ιστοσελίδας που 

έχουν αναπτυχθεί.

17. Ασφάλεια συναλλαγών στο site. Η ασφάλεια συναλλαγών μιας ιστοσελίδας 

εξαρτάται κυρίως από τις παραμέτρους που συνθέτουν την αντίληψή της για την 

ασφάλεια των συναλλαγών στα ηλεκτρονικά μέσα (όπως αξιοπιστία απόκρισης, 

χρόνος αναμονής, ευκολία σύνδεσης κ.λπ.). Επίσης η αίσθηση της ασφάλειας 

συναλλαγών συνδέεται στενά και με τη φήμη της συγκεκριμένης τράπεζας.

18Ασφάλεια ατομικών πληροφοριών στο site. Η ασφάλεια ατομικών 

πληροφοριών μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από τα συστήματα κρυ­

πτογράφησης πληροφοριών που χρησιμοποιεί η τράπεζα, καθώς επίσης και τους 

μηχανισμούς διασφάλισης από την κλοπή από τρίτους κατά τη διάρκεια της 

μεταφοράς των δεδομένων αυτών.

19. Εξατομΐκευση του site. Η εξατομίκευση μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως 

από τη δυνατότητα που διαθέτει να προσαρμοστεί στις απαιτήσεις του επισκέπτη 

της. Για παράδειγμα, η δυνατότητα να ορίσει ο επισκέπτης χρώμα, μέγεθος 

γραμμάτων, κατηγορίες πληροφοριών που τον ενδιαφέρουν κ.λπ. θεωρούνται 

στοιχεία εξατομίκευσης της ιστοσελίδας.

20 Αίσθηση συμμετοχής σε κοινότητα. Η αίσθηση συμμετοχής σε κοινότητα σε 

μια ιστοσελίδα εξαρτάται από: α) την παροχή διευκολύνσεων επικοινωνίας
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μεταξύ των επισκεπτών (πίνακας ανακοινώσεων, δωμάτια συζητήσεων κ.λπ.), β) 

την οργάνωσή τους σε ομάδες δραστηριοποίησης (κοινά χόμπι, μοίρασμα 

πληροφοριών κ.λπ.) και γ) την ανάπτυξη αισθήματος υπεροχής ή υπερηφάνειας 

από τη συμμετοχή σε κάποια ομάδα.

21 διευκόλυνση επικοινωνίας με την επιχείρηση. Η διευκόλυνση επικοινωνίας 

με την επιχείρηση μέσω μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από την παροχή 

λεπτομερών πληροφοριών σχετικά με τηλέφωνα και e-mail για τη δυνατότητα 

επικοινωνίας ανά κατάστημα, ανά διεύθυνση, ανά δραστηριότητα. Χάρτες θέσης 

των καταστημάτων, καθώς και ονόματα υπευθύνων βελτιώνουν την αίσθηση 

διευκόλυνσης της επικοινωνίας με την επιχείρηση.

22. Εκπλήρωση υποσχέσεων από το site. Η εκπλήρωση υποσχέσεων μιας 

ιστοσελίδας εκφράζει τη γενική αίσθηση που προσλαμβάνει ένας επισκέπτης 

σχετικά με την πραγματοποίηση των δηλώσεων της επιχείρησης στην 

ιστοσελίδα.

Ιδιαίτερη προσοχή απαιτείται στη χρήση υπερβολικών διαφημιστικών 

υποσχέσεων, οι οποίες είναι πιθανόν να δημιουργήσουν αίσθηση ανέφικτου και 

επομένως αναξιόπιστου.

(Γιαννακοπούλου Α. και Κυρέζης Ν., “Έρευνα για την αξιολόγηση των 

τραπεζών μέσω των ιστοσελίδων τους”, Δελτίο ΕΕΤ, Γ’Τριμηνία,2003).

Ευρήματα της έρευνας

1. Η σημαντικότητα των μεταβλητών

Η κατάταξη των εξεταζόμενων χαρακτηριστικών-μεταβλητών, σύμφωνα με τη 

βαρύτητα που τους έδωσαν οι ερωτώμενοι και η οποία φανερώνει τη σημασία 

που θα πρέπει να προσδώσουν οι τράπεζες στο μίγμα των χαρακτηριστικών κατά 

το σχεδίασμά και την επανατοποθέτηση των ιστοσελίδων τους, έχει ως εξής:
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12. Επίκαιρη πληροφόρηση

Α Αστρείλε ια συν αλλα y ιόν 13. Αλληλε πίδραση

3. ΕυκοΛΪα χρήσής 14. θετική εμπειρία

4. Κατανοητή πληροφόρηση 15. Σχετική πληροφόρηση

5. Ευκολία εκμάθησης 16. Επεερκ ης πληροφόρηση

6, Εκπλήρωσή οποσχεσε εον 17. Εξάτομεκε-οση site

~7 Ακριβής πληροφόρηση IS. !Σα>στη TtcipovoicuTni 
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8. Ευκολία πλοήγησης Ιό. Ε λκι.χττ ικη ε μφάνιση

Q, Αξιόπιστη πληροφόρηση 20. Κ ι ιτα λλτ ι λ οτη το 
σχ ε&ιασμού
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εττ lkoi vuj ν iotc

21 Καλή ψη μη site

11 . Εττείρκεια site -> A Σομμεταχη σε κοινότητα

Κατάταξη χαρακτηριστικών των ιστοσελίδων των Τραπεζών (Πηγή: 

Γιαννακοπούλου Α. και Κυρέζης Ν., ‘Έρευνα για την αξιολόγηση των τραπεζών 

μέσω των ιστοσελίδων τους”, Δελτίο ΕΕΤ, Γ’Τριμηνία,2003).

Από την παραπάνω κατάταξη φαίνεται ότι η ασφάλεια έχει τον πρώτο λόγο. Είναι 

δε χαρακτηριστικό ότι η ασφάλεια των ατομικών πληροφοριών βρίσκεται 

μπροστά και από την ίδια την ασφάλεια των συναλλαγών μέσα από το Internet. Η 

εύκολη χρήση είναι το αμέσως πιο σημαντικό για τους ερωτώμενους, ενώ η 

κατανοητή πληροφόρηση και η ευκολία εκμάθησης συμπληρώνουν την πρώτη 

κρίσιμη πεντάδα. Ουσιαστικά, δηλαδή, για να γίνει το νέο κανάλι διανομής 

τραπεζικών πληροφοριών και συναλλαγών περισσότερο μαζικό και αποδεκτό, 

πρώτες έρχονται η ασφάλεια και η ευκολία των πραγμάτων. Μετά από αυτά τα 

πρώτα βασικά στοιχεία που πρέπει να αναπτυχθούν και να "περάσουν" στο 

στοχευόμενο κοινό από το μάρκετινγκ των τραπεζών, αρχίζουν να επηρεάζουν 

ολοένα και πιο επιλεκτικά και εκλεκτικά στοιχεία του σύγχρονου μάρκετινγκ, 

όπως η αισθητική, ο σχεδιασμός, η επικοινωνία, η φήμη, το κοινωνικό στοιχείο 

και βεβαίως η προσαρμογή στις απαιτήσεις και προτιμήσεις των χρηστών. 

(Γιαννακοπούλου Α. και Κυρέζης Ν., ‘Έρευνα για την αξιολόγηση των 

τραπεζών μέσω των ιστοσελίδων τους”, Δελτίο ΕΕΤ, Τ’Τριμηνία,2003).
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Σύγκριση ελληνικών και ξένων ιστοσελίδων τραπεζών

Μεγάλο ενδιαφέρον παρουσιάζει η συγκριτική ανάλυση των ελληνικών με τις 

ξένες (κυρίως ευρωπαϊκές) τράπεζες. Οι ελληνικές τράπεζες, για τους έλληνες 

ερωτώμενους-χρήστες, φαίνεται να υπερτερούν στην αντίληψή τους ως προς τα 

περισσότερα εξεταζόμενα χαρακτηριστικά των ιστοσελίδων τους:

ΣΙΙΜΕΊΑ ΥΙΙΕΡΟΧΙΙΣ 
ΙΑ ΜΙ ΝΙΚΩΝ ΤΡΩΙΕΖΩΝ

ΣΙΙΜΕΗ VIII ΙΜ ι\ΙΙΣ 
ΞΕΝΩΝ ΤΡΑΠΕΖΩΝ

Ευκολία εκμάθησης Επ ίκαιρη πληροφόρηση

Ευκολία πλοήγησης Εξατομίκευση site

Ευκολία χρήσης Αίσθηση συμμετοχής 
στην κοινότητα

Ελκυστική εμφάνιση

Θετική ειιπειρία

Αξιόπιστη πληροφόρηση

Σχετική πληροφόρηση

Κατανοητή πληροφόρηση

Σημεία υπεροχής των ιστοσελίδων των Ελληνικών και ξένων Τραπεζών (Πηγή: 

Γιαννακοπούλου Α. και Κυρέζης Ν., ‘Έρευνα για την αξιολόγηση των τραπεζών 

μέσω των ιστοσελίδων τους”, Δελτίο ΕΕΤ, Γ’Τριμηνία,2003).

Όπως φαίνεται από τον παραπάνω πίνακα, η αντίληψη που είχαν οι ερωτώμενοι 

από την επίσκεψή τους στις εξεταζόμενες ιστοσελίδες των τραπεζών, ήταν 

θετικότερη για τις ελληνικές στα χαρακτηριστικά της ευκολίας (μάθησης, 

πλοήγησης, χρήσης), της εμφάνισης, της εμπειρίας που αποκόμισαν, καθώς και 

του μεγαλύτερου μέρους της πληροφόρησης (αξιόπιστη, σχετική, κατανοητή).

Βέβαια πρέπει να λάβουμε υπόψη στην προκειμένη περίπτωση το ουσιαστικό 

στοιχείο της γλώσσας, το οποίο αποτελεί σημαντικό παράγοντα, όταν αναζητεί 

κανείς πληροφορίες και θέλει να μάθει χειρισμούς και λεπτομέρειες. Από την
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άλλη, όμως, αυτό το πλεονέκτημα μετατρέπεται σε μειονέκτημα, όταν ο χρήστης 

δεν είναι Έλληνας και γι' αυτό οι τράπεζες που θέλουν να αποκτήσουν 

περισσότερους ξένους πελάτες, καλό θα ήταν να εξετάζουν ξεχωριστά αυτή την 

ομάδα πελατείας στο σχεδίασμά και τα χαρακτηριστικά των ιστοσελίδων τους.

Όσον αφορά τα σημεία υπεροχής των ξένων τραπεζών έναντι των ελληνικών, 

αυτά έχουν να κάνουν με την επικαιρότητα της πληροφόρησης, την αίσθηση της 

εξατομίκευσης που μεταφέρει η ιστοσελίδα και την αίσθηση της συμμετοχής 

στην κοινότητα. Τα δύο τελευταία μάλιστα είδαμε παραπάνω ότι επηρεάζουν τη 

φήμη της ιστοσελίδας και αποτελούν τα βασικά στοιχεία της 4ης ομάδας παραγό­

ντων (συμμετοχή), που επηρεάζουν με τη σειρά τους την αντίληψη των χρηστών 

για τις ιστοσελίδες των τραπεζών.

(Γιαννακοπούλου Α. και Κυρέζης Ν., ‘Έρευνα για την αξιολόγηση των 

τραπεζών μέσω των ιστοσελίδων τους”, Δελτίο ΕΕΤ, Γ’Τριμηνία,2003).

Και τα τρία αυτά χαρακτηριστικά αποτελούν σημαντικά στοιχεία 

διαφοροποίησης του σύγχρονου μάρκετινγκ. Επομένως οι ελληνικές τράπεζες 

οφείλουν να τα εντάξουν στο σχεδίασμά τους, ώστε να αποκτήσουν 

ανταγωνιστικό πλεονέκτημα στο πιο διεθνοποιημένο πεδίο μάχης, τη "μάχη της 

ιστοσελίδας".

Για τις υπόλοιπες μεταβλητές-χαρακτηριστικά δεν υπάρχουν στατιστικά 

σημαντικές διαφορές, δηλαδή δεν υπάρχει διαφορά στις αντιλήψεις των 

ερωτώμενων επισκεπτών των ιστοσελίδων μεταξύ των ελληνικών και ξένων 

τραπεζών.
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6

ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΑ ΣΧΕΔΙΑ- ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ

6.1. Προτάσεις προς την πολιτεία για την προώθηση των υπηρεσιών 

ηλεκτρονικής τραπεζικής στις ελληνικές επιχειρήσεις

Στρατηγική επιλογή της Πολιτείας πρέπει να είναι η προώθηση της χρήσης 

ηλεκτρονικού χρήματος. Στα πλαίσια αυτά η Πολιτεία πρέπει να λάβει πρωτοβουλίες 

υιοθετώντας τις ακόλουθες ενέργειες:

• Οικονομικά κίνητρα για χρήση e-banking για συναλλαγές με το Δημόσιο, π.χ. 

ουσιαστική έκπτωση για τους φορολογούμενους που καταθέτουν την φορολογική 

τους δήλωση ηλεκτρονικά

• Υποστήριξη περισσοτέρων ηλεκτρονικών πληρωμών

• Υποχρεωτική καταβολή πληρωμών μέσω internet π.χ. Φ.Π.Α.

• Πρωτοβουλία για έκδοση κρατικών ψηφιακών πιστοποιητικών ή ψηφιακής 

Ταυτότητας

2. Δημιουργία από την Πολιτεία, Φορέα ή Ομάδας Εργασίας με γενικότερο στόχο 

τον εκσυγχρονισμό των Υπηρεσιών του Δημοσίου ή η κατά το δυνατόν 

αυτοματοποίηση των συναλλαγών με το κοινό. Επισημαίνεται ότι η δημιουργία και ο 

εκσυγχρονισμός του θεσμικού πλαισίου που θα καθορίσει τους κανόνες λειτουργίας 

και χρήσης των ηλεκτρονικών χρηματοοικονομικών υπηρεσιών θα βοηθήσει την 

συγκεκριμένη ομάδα εργασίας στην όσο το δυνατό καλύτερη επίτευξη του έργου της.

3. Τεχνολογικός εκσυγχρονισμός των υπηρεσιών του δημοσίου φορέα

• Προώθηση της Κοινωνίας της Πληροφορίας, που αφορά τη μηχανοργάνωση του 

ευρύτερου δημόσιου τομέα. Επέκταση της μηχανοργάνωσης και εισαγωγή της 

πληροφορικής άμεσα σε όλο το εύρος του κρατικού μηχανισμού.

• Παροχή εκπαίδευσης σε χρήση υπολογιστών και σε νέες τεχνολογίες σε φορείς 

της Πολιτείας

• Εμπλοκή των τραπεζών σε αναπτυξιακά προγράμματα και έργα
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αυτοματοποίησης της Τοπικής Αυτοδιοίκησης

4. Ανάληψη πρωτοβουλίας του Υπουργείου Παιδείας και Θρησκευμάτων. 

Λαμβάνοντας υπόψη τον αριθμό των μικρομεσαίων επιχειρήσεων οι οποίες 

αποτελούν και τον κύριο κορμό της επιχειρηματικότητας στην χώρα μας 

προτείνεται η δημιουργία εκπαιδευτικού υλικού το οποίο θα ενημερώνει τον 

μελλοντικό ενεργό πληθυσμό για βασικές χρηματοοικονομικές έννοιες καθώς και 

για τα πλεονεκτήματα της χρήσης του e-banking.

6.2. Μελλοντικά σχέδια

Έξυπνα sites

Τα έξυπνα sites είναι αυτά που διαμορφώνουν το περιεχόμενο και τις επιλογές τους 

με βάση τις συνήθειες του χρήστη. Λειτουργούν δηλαδή από μόνα τους όσον αφορά 

το customization. Τέτοια sites που έχουν ενσωματωμένη ευφυία δομούν τις σελίδες 

και τις επιλογές τους ανάλογα με τις ιδιαιτερότητες του χρήστη. Γνωρίζουν με τη 

βοήθεια των γνωσιακών βάσεων που υπάρχουν στα back- end συστήματα τους τόσο 

το ιστορικό περιηγήσεων του χρήστη όσο και τη συναλλακτική του δραστηριότητα. 

Βασιζόμενα σε αυτούς τους παράγοντες εμφανίζουν στο χρήστη την πληροφορία που 

πράγματι αυτός θέλει και δε τον βομβαρδίζουν με πληθώρα επιλογών και 

πληροφορίας, δημιουργώντας έτσι ένα φιλικό περιβάλλον εργασίας.

Το περιβάλλον αυτό είναι διαδραστικό αφού ο ίδιος ο χρήστης είναι ουσιαστικά 

αυτός που το διαμορφώνει με τις επιλογές του και την πληροφορία που αντλεί. Για 

παράδειγμα ένας χρήστης που μεταβαίνεις τις σελίδες «υπόλοιπο λογαριασμού», 

«κινήσεις λογαριασμού» και πραγματοποιεί συναλλαγές εμβασμάτων και πληρωμών 

πιστωτικών καρτών, μετά την είσοδο του σε ένα έξυπνο e-banking site θα δει στο 

μενού επιλογών τις συγκεκριμένες επιλογές που χρησιμοποιεί και πληροφορίες 

σχετικά με αυτές.
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Ψηφιακοί πράκτορες

Οι Ψηφιακοί πράκτορες γνωστοί και ων smart agents είναι μια νέα διαδεδομένη 

Μόδα για τα sites του internet. Ουσιαστικά πρόκειται για ψηφιακούς χαρακτήρες με 

ανθρώπινη συνήθως μορφή οι οποίοι αναλαμβάνουν όλη την επικοινωνία του 

επισκέπτη με το site, παίζουν δηλαδή το ρόλο του ενδιάμεσου μεταξύ του 

καταναλωτή και του ιστοτόπου.

Η επικοινωνία γίνεται είτε με γραπτά μηνύματα που πληκτρολογεί ο χρήστης και 

απαντά ο πράκτορας ή αντίστροφα είτε σε πιο εξελιγμένες μορφές φωνητικά. Στη 

δεύτερη περίπτωση ο χρήστη πρέπει να έχει τον κατάλληλο εξοπλισμό και ο 

πράκτορας να είναι εκπαιδευμένος στη μητρική γλώσσα του χρήστη.

Οι Ψηφιακοί πράκτορες στο e-banking βοηθούν στα ακόλουθα:

• Εξυπηρετούν φιλικά τον πελάτη, ξεκινώντας διάλογο μαζί του και κάνοντας 

τον να νιώσει όμορφα κατά τη διάρκεια της επίσκεψης του στο e-banking

• Βοηθούν τον πελάτη να μεταβεί σε σελίδες που πραγματικά τον ενδιαφέρουν

• Συνδράμουν το χρήστη στις συναλλαγές του

• Αντλούν πληροφορίες από τον πελάτη σχετικά με τις προτιμήσεις του, τις 

συνήθειές του, καταγράφουν παράπονα και παρατηρήσεις του

• Χρησιμοποιούνται ως online διαφημιστές προϊόντων και υπηρεσιών και ως 

online πωλητές

Η επιστροφή γνώσης από τον πελάτη προϋποθέτει σημαντικές επενδύσεις και 

υποδομές από την πλευρά των τραπεζών. Σε θέματα επιχειρηματικής ευφυΐας και 

εξόρυξης γνώσης οι τραπεζικοί οργανισμοί μπορούν εναλλακτικά να συνεργαστούν 

με εξωτερικούς συνεργάτες σε περίπτωση που δε διαθέτουν οι ίδιοι την απαιτούμενη 

τεχνογνωσία.

(Αγγέλης Β., “Η βίβλος του e-banking”, 2005).
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Συναλλαγές πραγματικού χρόνου

Μεγάλη πρόκληση είναι η αύξηση του πλήθους των οικονομικών συναλλαγών που 

διενεργούνται σε πραγματικό χρόνο. Οι οικονομικές συναλλαγές που εξυπηρετούνται 

άμεσα περιορίζονται μόνος στις μεταφορές εντός της ίδιας τράπεζας, στην ανανέωση 

χρόνου καρτοκινητής τηλεφωνίας και στην αγοραπωλησία μετοχών στο ΧΑ. Η 

εκτέλεση των συναλλαγών άμεσα θα προσφέρει πλεονεκτήματα στους πελάτες των 

τραπεζών και θα αποτελέσει ισχυρό κίνητρο για την υιοθέτηση της ηλεκτρονικής 

φύσης των συναλλαγών.

Προκειμένου όμως να γίνει δυνατή η τέλεση εντολών real time απαιτείται 

διατραπεζική συνεργασία και συμμετοχή ενός φορέα που θα αποτελεί το σημείο 

αναφοράς. Ο φορέας αυτός μπορεί να είναι η εταιρεία ΔΙΑΣ ΑΕ. Μέσω της 

διατραπεζικής συνεργασίας και της συνεργασίας του φορέα με τρίτους οργανισμούς, 

εντολές όπως εμβάσματα εσωτερικού, πληρωμές πιστωτικών καρτών, λογαριασμών 

τρίτων, δημοσίου μπορούν να σχεδιαστούν και να υλοποιηθούν με χαρακτηριστικό 

την άμεση εκτέλεση τους. Η πραγματοποίηση των συναλλαγών άμεσα θα λύσει τα 

χέρια των πελατών αφού θα γνωρίζουν σε λίγα δευτερόλεπτα την τύχη της 

συναλλαγής τους μια δε θα είναι υποχρεωμένοι να παρακολουθούν τακτικά την 

κατάσταση των εντολών τους για να διαπιστώσουν αν κάποια από αυτές ακυρώθηκε. 

(Αγγέλης Β., “Η βίβλος του e-banking”, 2005).
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6.3. Συμπεράσματα

Μετά λοιπόν την μέχρι τώρα εμπειρία της εφαρμογής του e-banking από πολλά 

χρηματοπιστωτικά ιδρύματα, και με την πλειοψηφία αυτών να σκέφτονται σοβαρά 

την υιοθέτησή του, μπορούμε να καταλήξουμε σε κάποια συμπεράσματα:

• Η πλειοψηφία των τραπεζών έχει προχωρήσει στην υιοθέτηση του e-banking, 

ή σκέφτεται σοβαρά να ασχοληθεί με αυτό, έστω και αν είναι υπό 

αμφισβήτηση από πολλούς η χρησιμότητά του.

• Οι τράπεζες που προσφέρουν e-banking κατά κανόνα παρουσιάζουν 

μεγαλύτερη κερδοφορία από τις υπόλοιπες. Γενικά, η διάδοση του Internet 

είναι ένας κυρίαρχος παράγοντας όσον αφορά την ανάπτυξη του E-Banking. 

Μία έρευνα που διεξήχθη από την OECD έδειξε ότι υπάρχει ισχυρή 

συσχέτιση μεταξύ της χρήσης Internet και E-Banking και μάλιστα η τάση 

είναι λογαριθμική. (Christiansen, 2001)..

• Μια νέα "φυσική" τράπεζα όμως παρουσιάζει περισσότερα κέρδη από μια 

αντίστοιχη ιντερνετική.

• Η ανάπτυξη αλλά και η αποδοχή του e-banking θα προέλθει κυρίως από τις 

μικρές και μεσαίες τράπεζες που θα το υιοθετήσουν στο άμεσο μέλλον.

• Η κατανομή των συνδρομητών σε υπηρεσίες e-banking είναι άνιση. Οι 

καταναλωτές τείνουν να εμπιστεύονται τις μεγαλύτερες τράπεζες και για τις 

ηλεκτρονικές του συναλλαγές, έναντι των μικρότερων ή των αμιγώς 

ηλεκτρονικών.

• Για να μπορέσει η τράπεζα να παραμείνει ανταγωνιστική στο νέο περιβάλλον, 

πρέπει να εντάξει την ηλεκτρονική τραπεζική στους στρατηγικούς της 

στόχους και να επενδύσει κυρίως στην ποιοτική online εξυπηρέτηση των 

πελατών.
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6.4. Επίλογος

Οι προοπτικές του internet banking, της ηλεκτρονικής τραπεζικής, είναι αρκετά καλές 

και θα γίνονται ολοένα καλύτερες, καθώς η καταναλωτική συμπεριφορά, ο 

σύγχρονος τρόπος ζωής, αλλά και οι επιδιώξεις των τραπεζών για μείωση του 

λειτουργικού κόστους και παροχή καλύτερης εξυπηρέτησης στον πελάτη θα 

εντείνονται.

Ήδη οι ενδείξεις είναι θετικές, οι αλλαγές στην καταναλωτική συμπεριφορά 

πραγματοποιούνται προς αυτή την κατεύθυνση, έστω με μικρότερους ρυθμούς στην 

Ελλάδα, και οι τράπεζες έχουν επενδύσει και συνεχίζουν να επενδύουν στα 

ηλεκτρονικά κανάλια. Οι προοπτικές για το e- banking είναι αναμφισβήτητα μεγάλες, 

μόλις αρκεί όμως να εξοικειωθεί πλήρως το καταναλωτικό κοινό με τα νέα κανάλια 

επικοινωνίας.

Για να γίνουν ακόμα θετικότερες και να υπάρξει πραγματικό αμοιβαίο όφελος και για 

τις δύο πλευρές, οι βασικές προϋποθέσεις είναι δύο:

1. Οι τράπεζες να κατανοήσουν, να αξιολογήσουν και να ελέγξουν το νέο 

πολυκαναλικό σύστημα διανομής, εντάσσοντάς το στη συνολική στρατηγική 

μάρκετινγκ, ώστε να κατανεμηθούν σωστά οι πόροι και να υπάρξει δέσμευση για το 

σκοπό αυτό. Παράλληλα, να αξιοποιηθούν επιχειρηματικά τα σύγχρονα 

πληροφοριακά συστήματα διαχείρισης σχέσεων με τους πελάτες (CRM), ώστε να 

είναι εφικτός ο συνδυασμός υψηλού επιπέδου προσωποποιημένης εξυπηρέτησης και 

μέγιστου επιχειρηματικού οφέλους.

2. Η διάχυση των νέων τεχνολογιών να γίνει με γρηγορότερους ρυθμούς στην 

ελληνική αγορά και να δημιουργηθεί ένα κλίμα αξιοπιστίας και εμπιστοσύνης προς 

αυτά.
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Το νέο κανάλι διανομής των τραπεζικών προϊόντων και υπηρεσιών έχει πολλά 

πλεονεκτήματα, η υιοθέτησή του όμως κρύβει και κινδύνους για τους οποίους πρέπει 

να βρεθούν αποτελεσματικοί τρόποι διαχείρισης. Για να μπορέσει η τράπεζα να 

παραμείνει ανταγωνιστική στο νέο περιβάλλον, πρέπει να εντάξει την ηλεκτρονική 

τραπεζική στους στρατηγικούς της στόχους.

Καθώς ωριμάζει η ηλεκτρονική τραπεζική ως τρόπος εξυπηρέτησης των τραπεζικών 

αναγκών των πελατών, οι προσδοκίες και οι απαιτήσεις μεγαλώνουν. Το στοίχημα 

για τα προσεχή χρόνια είναι η μετεξέλιξη των εναλλακτικών δικτύων από δίκτυα 

εξυπηρέτησης συναλλαγών και σε δίκτυα πώλησης προϊόντων και υπηρεσιών. 

Στοίχημα που θα κερδηθεί όταν, με την αξιοποίηση της συνεχώς εξελισσόμενης 

τεχνολογίας, το μεγαλύτερο μέρος των πελατών χρησιμοποιεί τα εναλλακτικά δίκτυα.

Επίσης, τα χρηματοπιστωτικά ιδρύματα πρέπει να συνεχίσουν να καινοτομούν αν 

θέλουν να διατηρήσουν και να διευρύνουν την πελατειακή τους βάση. Οι βέλτιστες 

πρακτικές που εφαρμόζουν στην ηλεκτρονική τραπεζική οι ηγετικές επιχειρήσεις του 

κλάδου σχετίζονται με την πληρότητα των παρεχόμενων προϊόντων και υπηρεσιών, 

την απλοποίηση και την ασφάλεια των συναλλαγών και γενικά με μια 

πελατοκεντρική θεώρηση της επιχειρηματικής διαδικασίας. Οι πρακτικές αυτές 

πρέπει συνεχώς να αξιολογούνται και να ανανεώνονται ώστε η επιχειρηματική 

μονάδα που τις εφαρμόζει να μπορεί να διατηρεί το ανταγωνιστικό πλεονέκτημα και 

να διεκδικεί διαρκώς μεγαλύτερο μερίδιο αγοράς.

Προς αυτή την κατεύθυνση πρέπει να κινηθούν και οι Ελληνικές τράπεζες ώστε να 

δραστηριοποιηθούν με ακόμη μεγαλύτερη επιτυχία. Άλλωστε, οι online υπηρεσίες 

των Ελληνικών τραπεζών δεν υστερούν σε τίποτα από τις αντίστοιχες των τραπεζών 

του εξωτερικού, εξασφαλίζοντας αμεσότητα, ικανοποιητική εξυπηρέτηση και 

ασφάλεια στους χρήστες. Το γεγονός ότι ο ανταγωνισμός μεταξύ των παροχών 

ευρυζωνικού Internet έχει ενταθεί, οδηγεί στην πτώση των τιμών και στη συνεχώς 

αυξανόμενη διείσδυση του Internet στα ελληνικά νοικοκυριά. Το γεγονός αυτό σε 

συνδυασμό με την ανάληψη πρωτοβουλίας και από την Πολιτεία είναι ικανό να 

παγιώσει τη χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής ώστε να αποδοθεί τόσο στους 

πελάτες όσο και στις τράπεζες το μέγιστο των δυνατοτήτων που προσφέρονται.

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.
ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ
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ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ

Χρήση υπολογιστών και διαδικτύου (internet) ανά επίπεδο εκπαίδευσης χρήστη - Ιο τρίμηνο
2007.

Ατομα ηλικίας 16 - 
74 ετών

Ποσοστιαία Συμμετοχή 
(%)

ΧΡΗΣΗ Η/Υ ΚΑΤΑ ΤΟ Ιο ΤΡΙΜΗΝΟ ΤΟΥ ΕΤΟΥΣ 
2007

Πληθυσμός ηλικίας 16 - 74 ετών - Σύνολο Χώρας 8201532 100

Ατομα ηλικίας 16-74 ετών που έκαναν χρήση Η/Υ 3296675 40,2

Κατώτατη βαθμίδα εκπαίδευσης (άτομα που δεν 
έχουν παρακολουθήσει / ολοκληρώσει καμία βαθμίδα 
εκπαίδευσης, απόφοιτοι Δημοτικού ή Γυμνασίου)

436972 13,3

Μέση βαθμίδα εκπαίδευσης (απόφοιτοι Λυκείου ή
ΙΕΚ) 1539886 46,7

Ανώτερη βαθμίδα εκπαίδευσης (απόφοιτοι ΤΕΙ. ΑΕΙ. 
Στρατιωτικών Σχολών, κάτοχοι μεταπτυχιακού ή 
διδακτορικού διπλώματος)

1319817 40,0

ΠΡΟΣΒΑΣΗ ΣΤΟ ΔΙΑΔΙΚΤΥΟ ΚΑΤΑ ΤΟ Ιο 
ΤΡΙΜΗΝΟ ΤΟΥ ΕΤΟΥΣ 2007

Άτομα ηλικίας 16-74 ετών που έκαναν χρήση του 
διαδικτύου 2739607 33,4

Κατώτατη βαθμίδα εκπαίδευσης (άτομα που δεν 
έχουν παρακολουθήσει / ολοκληρώσει καμία βαθμίδα 
εκπαίδευσης, απόφοιτοι Δημοτικού ή Γυμνασίου)

316295 11,5

Μέση βαθμίδα εκπαίδευσης (απόφοιτοι Λυκείου ή
ΙΕΚ) 1238636 45,2

Ανώτερη βαθμίδα εκπαίδευσης (απόφοιτοι ΤΕΙ. ΑΕΙ. 
Στρατιωτικών Σχολών, κάτοχοι μεταπτυχιακού ή 
διδακτορικού διπλώματος)

1184677 43,3

ΠΗΓΗ: Έρευνα Χρήσης Τεχνολογιών Πληροφόρησης και Επικοινωνίας από τα νοικοκυριά, έτους 2007

Πίνακας 1: Χρήση Η/Υ και πρόσβαση στο Internet (Πηγή: Παρατηρητήριο για την
Κοινωνία της Πληροφορίας, Έρευνα χρήσης τεχνολογιών πληροφόρησης και
επικοινωνίας, έτος 2007 )
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Χρήση διαδικτύου- κυριότεροι Λόγοι χρήσης ανά ασχοΛι'α χρήστη - Ιο τρίμηνο 2007.

Κυριότεροι προσωπικοί λόγοι 
χρήσης του internet

ΟΛΑ ΤΑ 
ΑΤΟΜΑ
<16-74 

ETON)-ου 
έκαναν
χρήση

διαδικτύου 
κατά το 1 ο 

τρίμηνο 2007
- ΣΥΝΟΛΟ 

ΧΩΡΑΣ

ΑΣΧΟΛΙΑ ΧΡΗΣΤΗ

ΜΑΘΗΤΗΣ,'
ΦΟΙΤΗΤΗΣ ΜΙΣΘΩΤΟΣ

ΑΥΤΟΑΠΑΣΧΟ 
ΛΟΥΜΕΝΟΣ·' 

ΒΟΗΘΟΣ 
ΣΤΗΝ ΟΙΚΟΓ. 
ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ

ΑΝΕΡΓΟΣ

ΛΟΙΠΕΣ
ΠΕΡΙΠΤΩΣΕΙΣ

ΜΗ
ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ

ΕΝΕΡΓΩΝ
ΑΤΟΜΩΝ

(Νοικοκυρά,
στρατιώτης.

συνταξιούχος.
κλπ.)

EmKOiVOJvia- 65,9%

Αποστολή κα παραλαβή ηλεκτρονικών μηνυμάτων 63.7 13,5 53.8 16,6 4,8 6 3

Παρακολοάθ ίση -τλε-συνδόσκε.|. ης 8,8 15.6 60,0 15,7 04 83

Αλλος λόγος (συζήτηση μεταξύ χρηστών του 
internet, κ.ά)

15.7 29.9 45,0 13,7 °ι Π 8 2

Αναζήτηση πληροφοριών κσ> on-lino υπηρεσιών- 96,79ο
Αναζήτηση πληροφοριών για προϊόντα και 
σπηρεσ'ες 84.6 18,5 52,6 13,0 5,1 5 8

Αναζήτηση πληροφοοιών για ταξίδια και 
καταλύματα 48.3 14,3 56,6 17,2 3,9 5 8

Ακρόαση ραδιόφωνου ή παρακολούθηση 
ττηλε όρασης

24.6 21,3 57,0 12,1 3,7 5 9

Γαιχνίδ ο.· μουσική·' εικόνες 45.5 29,3 46.0 12.7 4,7 5 3

Φορτώσατε λογισμ κό γσ ηλεκτρονικό υπολογιστή 25.5 22,0 54.0 13,3 4.0 6 2

Ανάγνωση εφημερίδων και περιοδικών 47.5 17,1 52.4 17,6 6,2 6 7

. .Με συνδρομή 10.5 12 3 54.6 24,0 ..4 ~7 A Aτ. τ

...Xojpic συνδρομή Θ9.5 17,6 52.2 169 6.4 69

Αναζήτηση εργασίας, αποστολή α τήσεων για 
εύρεση εργασίας

13.8 15,0 56,6 5 2 15,6 7 2

Αναζήτηση πληροφοοιών υγείας. σχετικών με 
κακώσε ς τραύματα, ασθενείς, διατοοφή κλπ.

22.9 13,0 56,9 19,5 4,6 6 0

Αναζήτηση άλλων or- ine υπηρεσιών 24,1 18,9 52.3 16,4 4.6 7 8

Τραπεζικές συναλλαγές- 11,7%

ρα—εζ κές συναλλαγές 11.7 3,3 61,1 27,0 1.4 7 2

ΣυναΜεεγή με δημόσιες υπηρεσίες- 34.5%
Λήψη πληροφοριών από τς ιστοσελίδες Δημοσιών 
υπηρεσιών 28.3 12,9 55,6 19,3 4,5 7 7

Προ - ήθεια αιτήσεων. 5ε 5ο ώσεων πιστοπο ητικών 
κλπ. 13.2 11,6 54,9 20,6 6,0 6 9

Αποστολή συμπληρωμένων αιτήσεων. 
3ε5ο ώσεων, φορολογική δήλωσή κλπ.

13.6 6,9 59,0 26,6 1,0 6 5

Υπηρεσίες εκπαίδευσης- 41.84ο

Αναζήτηση πληροφοριών νιο κάποια επίσημη 
3σ9μ'5α εκπαίδευσης (σχολεία, πανεπιστήμιο 
κλπ.!. via ύπαρξη εκπαιδευτικών προγ'ραμ - ά-υυν

34.4 38,3 43,3 8 5 c ο, 4 6

Συμμετοχή σε εκπαιδευτικά προγοάμματα ή 
—ρογράμ μ era μετεκπαίδευσης 6,8 15,7 61,7 14,5 7.1 1 0

Αναζήτηση πόσης «ρύσεως πληροφορών με σκοπό 
τη γνώση

14.8 27,3 49,5 14,7 3,6 44

ΠΗΓΗ: Έρευνα Χρήσης ΤεχνοΑογών Πληροφόοησης κα Επ κοινωνίας από το Νοικοκυρά, έτους 2007

Πίνακας 2: Λόγοι χρήσης Internet ανά ασχολία (Παρατηρητήριο για την Κοινωνία
της Πληροφορίας, Έρευνα χρήσης τεχνολογιών πληροφόρησης και επικοινωνίας,
έτος 2007 )
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Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

ΤΟΠΟΣ ΧΡΗΣΗΣ ΤΟΥ Η/Υ ΚΑΙ ΠΡΟΣΒΑΣΗΣ ΣΤΟ ΔΙΑΔΙΚΤΥΟ, ΚΑΤΑ ΑΣΧΟΛΙΑ ΧΡΗΣΤΗ - Ιο ΤΡΙΜΗΝΟ
2007

ΤΟΠΟΣ ΧΡΗΣΗΣ ΤΟΥ Η/Υ 
ΚΑΤΑ ΑΣΧΟΛΙΑ ΧΡΗΣΤΗ

ΜΑΘΗΤΗΣ·'
ΣΠΟΥΔΑΣΤΗΣ ΜΙΣΘΩΤΟΣ

ΑΥΤΟΑΠΑΣΧΟ 
ΛΟΥΜΕΝΟΣ·' 

ΒΟΗΘΟΣ ΣΤΗΝ 
ΟΙΚΟΓ. 

ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ

ΑΝΕΡΓΟΣ

ΛΟΙΠΕΣ
ΠΕΡΙΠΤΩΣΕΙΣ
(Νοικοκυρά.
στρατιώτης,

συνταξιούχος.
κλπ.)

Ατομα ηλικίας 16-74 ετών που 
έκαναν χρήση Η/Υ κατά το Ιο 

τρίμηνο του 2007- Σύνολο 
Χώρας

609935 1675590 591006 170476 249668

Κατοικία 480453 1211962 408965 131916 231178
Χώρος εργασίας 4290 1193690 375456 4112 8236
Χώρος εκπαίδευσης 411032 204734 49120 35163 38463
Σε γείτονες, φιλικά ή συγγενικά 
σπίτια 145709 161545 47747 44077 20731

Σε άλλους χώρους (π.χ. Internet cafe, 
αεροδρόμιο, ξενοδοχείο, κλπ.) 219471 152992 64785 43169 19146

ΤΟΠΟΣ ΠΡΟΣΒΑΣΗΣ ΣΤΟ 
ΔΙΑΔΙΚΤΥΟ ΚΑΤΑ ΑΣΧΟΛΙΑ 

ΧΡΗΣΤΗ

Ατομα ηλικίας 16-74 ετών που 
χρησιμοποίησαν το διαδίκτυο 
κατά το Ιο τρίμηνο του 2007- 

Σύνολο Χώρας

556007 1367383 490125 144308 181783

Κατοικία 301930 858603 285007 102068 153827
Χώρος εργασίας 4290 897071 301010 4112 6624
Χώρος εκπαίδευσης 277419 15067 0 0 18531
Σε γείτονες, φιλικά ή συγγενικά 
σπίτια 130244 125949 38622 29747 12109

Σε άλλους χώρους (π.χ. Internet cafe, 
αεροδρόμιο, ξενοδοχείο, κλπ.) 207893 137630 60428 35660 16540

Ειδικότερα:

-Δημόσια Βιβλιοθήκη 15726 11985 0 0 3294
-Ταχυδρομείο 0 1793 0 0 0
-Δημόσια Υπηρεσία, Δημαρχείο, 
γραφείο κοινότητας 0 11705 0 0 901

-Πολιτιστικός, αθλητικός όμιλος. 
ΚΑΠΗ, κά. 0 4105 0 0 0

- Internet cafe 194385 112244 60428 32900 12345
-Σε σημεία ασύρματης ευρυζωνικής 

πρόσβασης (hotspots) 5868 5783 2384 2761 0

ΠΗΓΗ: Έρευνα Χρήσης Τεχνολογιών Πληροφόρησης και Επικοινωνίας από τα Νοικοκυριά, έτους 2007

Πίνακας 3: Τόπος χρήσης Η/Υ και πρόσβασης στο διαδίκτυο (Παρατηρητήριο για την
Κοινωνία της Πληροφορίας, Έρευνα χρήσης τεχνολογιών πληροφόρησης και
επικοινωνίας, έτος 2007 )
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ΚΥΡΙΟΤΕΡΟΙ ΛΟΓΟΙ ΓΙΑ ΜΗ ΠΡΟΣΒΑΣΗ ΣΤΟ ΔΙΑΔΙΚΤΥΟ ΑΠΟ ΤΗΝ ΚΑΤΟΙΚΙΑ - 2006

ΚΥΡΙΟΤΕΡΟΙ ΛΟΓΟΙ Νοικοκυριά
Ποσοστιαία
Συμμετοχή

Νοικοκυριά που δεν έχουν πρόσβαση στο διαδίκτυο από 
την κατοικία- ΣΥΝΟΛΟ ΧΩΡΑΣ

2769694 100%

Πρόσβαση στο internet από κάπου αλΛού 234993 8,5%

Δε θέλετε (θεωρείτε το περιεχόμενο επιζήμιο, κλπ.) 497960 18,0%

Οι πληροφορίες που υπάρχουν στο διαδίκτυο δε σας 
είναι χρήσιμες/ δε σας ενδιαφέρουν

1543300 55,7%

Το κόστος του εξοπλισμού είναι υψηλό 292734 10,6%

Το κόστος πρόσβασης είναι υψηλό 297025 10,7%

Ελλειψη ικανοτήτων 668786 24,1%

Λόγω σωματικής αναπηρίας 16733 0,6%

Προσωπικοί λόγοι, λόγοι ασφάλειας προσωπικών 
δεδομένων 78512 2,8%

Αλλος λόγος 10835 0,4%

ΠΗΓΗ: Έρευνα Χρήσης Τεχνολογιών Πληροφόρησης και Επικοινωνίας, έτους 2006

Πίνακας 4: Λόγοι μη πρόσβασης στο Internet από την κατοικία (Παρατηρητήριο για 
την Κοινωνία της Πληροφορίας, Έρευνα χρήσης τεχνολογιών πληροφόρησης και 
επικοινωνίας, έτος 2007 )
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ΚΡΥΣΤΑΛΙΑ Σ. ΓΕΩΡΓΙΑΔΟΥ

Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ (E-BANKING) ΚΑΙ Η ΥΙΟΘΕΤΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ
ΤΡΑΠΕΖΕΣ.

ΛΟΓΟΙ ΜΗ ΠΡΑΓΜΑΤΟΠΟΙΗΣΗΣ ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΩΝ·' ΑΓΟΡΩΝ ΜΕΣΩ ΤΟΥ ΔΙΑΔΙΚΤΥΟΥ ΑΝΑ ΕΠΙΠΕΔΟ ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗΣ ΚΑΙ ΑΣΧΟΛΙΑ -2006

ΛΟΓΟΙ ΜΗ ΠΡΑΓΜΑΤΟΠΟΙΗΣΗΣ 
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΩΝ/ΑΓΟΡΩΝ ΜΕΣΩ 

ΤΟΥ ΔΙΑΔΙΚΤΥΟΥ

ΕΠΙΠΕΔΟ ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗΣ ΑΣΧΟΛΙΑ

Μ82§

ΚΔΤΩΤΑΤΗ
ΒΑΘΜιΔΑ

ΜΕΣΑΙΑ
ΒΑΘΜΙΔΑ

ΑΝΩΤΕΡΗ
ΚΑΙ

ΑΝΩΤΑΤΗ
ΒΑΘΜΙΔΑ

ΜΑΘΗΤΗΣ,’
ΣΠΟΥΔΑΣΤΗΣ

ΜΙΣΘΩΤΟΣ

ΑΥΤΟΑΠΑΣΧΟΛ 
OYMENCL· 

ΒΟΗΘΟΣ ΣΤΗΝ 
ΟΙΚΟΓ. 

ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ

ΑΝΕΡΓΟΣ

ΛΟΙΠΕΣ
ΠΕΡΙΠΤΩΣΕΙΣ
(NOiKOKUpC,
στρατιώτης.

συνταξιούχος

Άτομα ηλικίας 16-74 ετών που δεν 
αγόρασαν 1 παρήγγειλαν προϊόντα 
ή υπηοεσιες ποτέ ή αγόρασαν/ 
παρήγγειΛαν πριν τον Απρίλιο 2005 
-ΣΥΝΟΛΟ ΧΩΡΑΣ

299851 1243651 924647 540456 1173319 404265 153143 196965 100

1 Δε χρειάστηκε 137809 474892 257331 242285 285052 122113 5358 1 69350 25.5

2 Ίρο^μάτε να σνορ·άζετε προϊόντα ή 

υπηρεσίες ο ίδιος θέμα συνήθειας, 
έχετε εμπιστοσύνη σε συγκεκριμένα 
καταστήματα

15-851 732855 540341 343748 678356 219400 7-332 121308 58,0

3 ΈΛλε ψη στταιτοΰμενων δεξ οτιιτων 20842 61533 34010 2753ε 59935 30221 6235 10564 P P

4 Η τταρόδοσπ των ττροϊόν-ων ε vci 
ττρα3λημα-ικπ

451 8 45270 70511 32742 42830 25185 7460 12372 4.9

5 ’-'ττάοχε θέυα ασφάλειας ’ ασς 
ανησυχεί να δίνετε σ*ο χεία της 
—ισ-ωτικής σας κάρτας

30181 5261 S3 491365 133653 5655*7 1S4822 76C22 87305 44,9

5 · πάοχε έλλε ψη εμπιστοσύνης 
σχετκά με την παραλαβή ή επιστροφή 
tcuv προ όντων / είναι δύσκολο να 
αποζημιωθείτε για ελαττωματικά 
προϊόντα

71226 338301 283516 153628 243956 110143 42141 53072 28,5

Τ Δε 5 α&έτετε κάρτα ττληοωμών. ώστε 
να μττορεί-ε να αγοοάζετε μέσω 
δια5 κτάου

46672 123031 7*1959 103363 68976 30785 26387 13432 10.0

9 Η ταχύτητα σύνδεσης με το 
διαδίκτυο είναι πολύ αργή

1717 25417 25251 15464 21959 8665 6376 0 n r*

9 Αλλος λόγος 24248 54202 28552 31456 38416 202 C4 64C1 8519 4.3

ΓΗΓΗ Έρευνα Χρήσης Τεχνολογιών Γληοοοορησης και -τπκοινωνίας. έ-ομς 2033

Πίνακας 5: Λόγοι μη πραγματοποίησης ηλεκτρονικών αγορών / πληρωμών 
(Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας, Έρευνα χρήσης τεχνολογιών 
πληροφόρησης και επικοινωνίας, έτος 2007 )
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