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Περίληψη  
 
    Η “ψηφιακή οικονοµία” και  η πιο ορατή της έκφανση το ηλεκτρονικό εµπόριο, έχουν επιφέρει τα 
τελευταία χρόνια εντυπωσιακές αλλαγές σε κάθε πτυχή της κοινωνικής ζωής. Η ανάπτυξη του 
διαδικτύου και των τηλεπικοινωνιών την τελευταία δεκαετία έχουν ανοίξει νέους ορίζοντες και 
έχουν προσφέρει καινούριες δυνατότητες. Οι αποστάσεις έχουν εκµηδενιστεί και νέοι τρόποι 
επικοινωνίας προσφέρονται.  Όπως είναι φυσικό, η ανάπτυξη νέων τεχνολογιών δεν θα άφηνε 
ασυγκίνητο τον χρηµατοπιστωτικό τοµέα. Η διάδοση του ίντερνετ σε παγκόσµιο επίπεδο και η 
βελτίωση των µεθόδων ασφαλούς σύνδεσης και ελέγχου της αξιοπιστίας των συναλλαγών 
δηµιούργησαν νέες επιχειρηµατικές ευκαιρίες για τους τραπεζικούς οργανισµούς, οι οποίοι 
συνειδητοποιώντας τα οφέλη από την Ηλεκτρονική Τραπεζική προχώρησαν στην υιοθέτησή της.    
Τα νέα κανάλια διανοµής τραπεζικών προϊόντων και υπηρεσιών έχουν πολλά πλεονεκτήµατα και 
για τους χρήστες-πελάτες,  κρύβουν όµως και κινδύνους, οι οποίοι για να διαχειριστούν απαιτείται 
προσπάθεια τόσο από το χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα, όσο και από τον πελάτη. Αν και τα ποσοστά 
χρήσης του internet και της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής είναι αρκετά χαµηλά στην Ελλάδα, σχεδόν 
όλες οι εµπορικές Τράπεζες προχώρησαν στην ανάπτυξη συστηµάτων Ηλεκτρονικής Τραπεζικής, 
ακολουθώντας άλλα κράτη πιο πρωτοπόρα, όπως το Ηνωµένο Βασίλειο.   
     
    Η παρούσα διπλωµατική Εργασία αποτελεί µια αναλυτική παρουσίαση της Ηλεκτρονικής 
Τραπεζικής (e-banking) στην Ελλάδα και το Ηνωµένο Βασίλειο. Στο πρώτο κεφάλαιο γίνεται 
αναφορά στις βασικές έννοιες του e-banking, στα είδη του, στις παρεχόµενες υπηρεσίες και τα 
οφέλη της χρήσης τόσο για τους πελάτες όσο και για τις Τράπεζες. Στο δεύτερο κεφάλαιο 
επιχειρείται µια θεωρητική προσέγγιση των απαιτήσεων ασφαλείας των συστηµάτων αυτών. Στο 
τρίτο κεφάλαιο γίνεται αναλυτική παρουσίαση των συστηµάτων Ηλεκτρονικής Τραπεζικής πέντε 
µεγάλων ελληνικών Τραπεζών. Παράλληλα γίνεται και ανάλυση µερικών βασικών συναλλαγών. 
Στο τέταρτο κεφάλαιο παραθέτονται οι παρεχόµενες υπηρεσίες έξι βρετανικών Τραπεζών που 
υποστηρίζουν e-banking. Ακολουθεί το πέµπτο κεφάλαιο, όπου παρουσιάζεται συνοπτικά το νοµικό 
πλαίσιο για την τραπεζική µέσω διαδικτύου. Τέλος η εργασία ολοκληρώνεται µε την σύγκριση της 
κατάστασης που επικρατεί στις δύο χώρες. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Κεφάλαιο 1  
 
Εισαγωγή 
 
 

1.1Εισαγωγή 

 
 
    Την τελευταία δεκαετία παρατηρούµε ότι έχουµε περάσει στην εποχή της πληροφορίας και 
καθοριστικό ρόλο πλέον παίζει η ταχύτητα διακίνησης της. Η οικονοµία σε παγκόσµιο επίπεδο 
αλλάζει αλµατωδώς καθώς είναι συνυφασµένη µε την ανάπτυξη της τεχνολογίας και ιδιαίτερα της 
πληροφορικής. Οι νέες τεχνολογίες, η ανάπτυξη της πληροφορικής και ιδιαίτερα ο κλάδος των 
τηλεπικοινωνιών, έχουν εκµηδενίσει πλέον τις αποστάσεις, και µέσω του ηλεκτρονικού επιχειρείν 
(e-business) οι εταιρείες έχουν εύκολη και γρήγορη πρόσβαση σε παγκόσµια κλίµακα. 
 
    Οι αλµατώδεις τεχνολογικές εξελίξεις και η κοινωνία της Πληροφορίας δεν θα µπορούσαν να 
αφήσουν αδιάφορο το χρηµατοπιστωτικό τοµέα, ένα από τα πιο δραστήρια και δεκτικά στην 
τεχνολογική καινοτοµία πεδίο. Το χαµηλό κόστος και η εύκολη πρόσβαση που προσφέρει το 
διαδίκτυο στον κάθε χρήστη, έχουν ήδη προκαλέσει την αύξηση του ανταγωνισµού στον 
συγκεκριµένο κλάδο και την καθιέρωση των εναλλακτικών δικτύων (τραπεζική µέσω διαδικτύου, 
τραπεζική µέσω σταθερού τηλεφώνου, τραπεζική µέσω κινητού τηλεφώνου) στην καθηµερινή 
λειτουργία των τραπεζών αλλά και στη συνείδηση των πελατών. 
 
    Η ανάπτυξη των υπηρεσιών Ηλεκτρονικής Τραπεζικής (e-banking)τα τελευταία χρόνια υπήρξε 
µεγάλη και όλο και περισσότεροι πελάτες τραπεζών, εµπιστεύονται τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες, 
απολαµβάνοντας πλήθος ευκολιών και εξοικονοµώντας πολύτιµο χρόνο. Στην Ελλάδα, η 
Ηλεκτρονική Τραπεζική είναι ένα σχετικά νέο κανάλι, που όµως σε πολλές περιπτώσεις δεν έχει να 
ζηλέψει τίποτα από τις αντίστοιχες προσφερόµενες υπηρεσίες του εξωτερικού. 
 
 

1.2 Ηλεκτρονική Τραπεζική (e-banking) 

    Το διαδίκτυο παρέχει την δυνατότητα αµφίδροµης επαφής µεταξύ ανθρώπων, επιχειρήσεων και 
οργανισµών και κατ’ αυτό τον τρόπο έχει γίνει ήδη µέρος της ζωής εκατοµµυρίων πολιτών του   
πλανήτη και επηρεάζει ποικιλόµορφα πολλές από τις ανθρώπινες δραστηριότητες. Αρχικά ξεκίνησε 
ως καθαρά επιστηµονικό εργαλείο, σήµερα έχει µεταβληθεί σε παγκόσµιο ανοιχτό δίαυλο           
επικοινωνίας που διαµορφώνει µια νέα οικονοµία. Τα χαρακτηριστικά γνωρίσµατα αυτής της      
αλλαγής, η οποία προέρχεται κυρίως από την τεράστια ανάπτυξη στην τεχνολογία των                 
τηλεπικοινωνιών και της πληροφορικής, είναι ότι εξαπλώνεται µε πολύ µεγάλη ταχύτητα, δεν     
γνωρίζει σύνορα και γίνεται εύκολα και ευχάριστα αποδεκτή από τις νέες ηλικίες.  

 
   Μεγάλο ποσοστό του παγκόσµιου εµπορίου διεξάγεται πλέον µέσω των ηλεκτρονικών δικτύων. 
Το ταµειακό µέρος κάθε εµπορικής πράξης µέσω του διαδικτύου είναι λογικό να διεκδικείται σε 
πρώτη φάση από τον τραπεζικό τοµέα, είτε αυτό αφορά πληρωµή µέσω τραπεζικού λογαριασµού 
είτε πληρωµή µέσω πιστωτικής κάρτας. Είναι φανερό ότι η πρόκληση είναι µεγάλη και ο τοµέας 
αυτός αποτελεί στρατηγική επιλογή για τις χρηµατοπιστωτικές επιχειρήσεις.  



        Οι τράπεζες συνειδητοποίησαν σταδιακά τις δυνατότητες επιχειρηµατικής εκµετάλλευσης των 
δυνατοτήτων του ∆ιαδικτύου. Έχει ήδη εµφανιστεί και εφαρµόζεται η Ηλεκτρονική Τραπεζική      
(e-banking), δηλαδή η υλοποίηση τραπεζικών συναλλαγών από απόσταση µε χρήση εναλλακτικών 
καναλιών επικοινωνίας τράπεζας και πελάτη, που βασίζονται στη σύγχρονη τεχνολογία. Έτσι, 
σήµερα δηµιουργείται διεθνώς µια «κρίσιµη µάζα» χρηστών χρηµατοπιστωτικών υπηρεσιών µέσω 
διαδικτύου. Αντίστοιχα διαµορφώνονται συναλλακτικά ήθη και πρότυπα καταναλωτικής 
συµπεριφοράς.  
 
     Η Ηλεκτρονική Τραπεζική πρόκειται για ένα τµήµα του ηλεκτρονικού εµπορίου (e-commerce), 
το οποίο αναπτύσσεται µέσω δικτύων, όπως το διαδίκτυο και παρέχει ένα µεγάλο εύρος τραπεζικών 
υπηρεσιών, από εξατοµικευµένες τραπεζικές υπηρεσίες µέχρι διατραπεζικές µεταφορές κεφαλαίων 
και χαρτοφυλακίων σε όλο τον κόσµο. 
 
 

1.3  Είδη Ηλεκτρονικής Τραπεζικής (e-banking) 
  
      Ο τραπεζικός πελάτης µπορεί να έρθει σε επαφή µε την τράπεζα του, χωρίς να χρειάζεται να 
είναι παρόν σε κάποιο κατάστηµά της, µε διάφορους τρόπους. Οι τραπεζικοί οργανισµοί διαθέτουν 
ένα ευρύ σύνολο τραπεζικών υπηρεσιών που προσφέρουν στους πελάτες τους µέσω διαφορετικών 
καναλιών πρόσβασης. Η ηλεκτρονική τραπεζική χωρίζεται κυρίως στα εξής τρία είδη [1], 
αναλόγως το µέσο ή  το κανάλι, µέσω του οποίου  πραγµατοποιούνται οι τραπεζικές συναλλαγές : 
 

• PC banking : οι συναλλαγές γίνονται µέσω του ηλεκτρονικού υπολογιστή του πελάτη. Η 
µεταφορά των δεδοµένων σε µια τέτοια συναλλαγή γίνεται µέσω των τηλεφωνικών 
γραµµών (αναλογικές ή ψηφιακές). Το PC banking µπορεί µε την σειρά του να διακριθεί σε 
δύο είδη :  

o Online banking : οι συναλλαγές γίνονται µέσω «κλειστών δικτύων». Για να γίνει 
µια συναλλαγή ο πελάτης πρέπει να προµηθευτεί ειδικό software από την τράπεζα. 

o Internet banking : πρόκειται για τον γνωστό τρόπο συναλλαγής του χρήστη µε την 
τράπεζα από όποιο τερµατικό και να βρίσκεται ανά πάσα χρονική στιγµή, µε την 
χρήση συγκεκριµένων κωδικών. Πρόκειται για το σηµαντικότερο κοµµάτι του       
e-banking. Στην πλειονότητα των περιπτώσεων, τα παραπάνω αρκούν για την 
πρόσβαση στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες, ωστόσο για λόγους µεγαλύτερης 
ασφάλειας, πολλές φορές απαιτούνται και ορισµένες συσκευές ασφαλείας, όπως 
έξυπνοι αναγνώστες ή ειδικό λογισµικό ασφαλείας (software) τα οποία παρέχουν οι 
τράπεζες στους πελάτες τους.  

 
• Phone banking : οι υπηρεσίες που προσφέρει το phone banking χωρίζονται σε δύο 

κατηγορίες : α) Αυτές που διεκπεραιώνονται από πράκτορες τηλεφωνικών κέντρων (call 
center agents) και β) Αυτές που διεκπεραιώνονται αυτόµατα µέσω ειδικών συστηµάτων 
αναγνώρισης της φωνής (IVRs). 

 
Και στις δύο περιπτώσεις το µόνο που απαιτείται από την πλευρά του πελάτη, είναι η 
ύπαρξη µιας τηλεφωνικής συσκευής και σύνδεσης. Στις τραπεζικές συναλλαγές µε 
πράκτορες τηλεφωνικών κέντρων, ο υπάλληλος της τράπεζας αρχικά ζητά κάποια στοιχεία 
ταυτοποίησης και επαλήθευσης, όπως ένας προσωπικός κωδικός αριθµός (PIN). Αφού ο 
πελάτης δώσει σωστά αυτόν τον προσωπικό κωδικό, ο οποίος χρησιµοποιείται 
αποκλειστικά για συναλλαγές µέσω phone banking και όχι για άλλες συναλλαγές (π.χ. 
internet banking, ATMs), στη συνέχεια ο υπάλληλος του τηλεφωνικού κέντρου 
διεκπεραιώνει τις συναλλαγές που θα του υποδείξει ο πελάτης. Αντίστοιχη είναι και η 



δεύτερη κατηγορία του phone banking, µε την µόνη διαφορά ότι στην άλλη άκρη της 
γραµµής δεν είναι ένας υπάλληλος της τράπεζας αλλά ένας υπολογιστής ή καλύτερα ένα 
αυτοµατοποιηµένο σύστηµα αναγνώρισης της φωνής IVR (Interactive Voice Response). 
Έτσι, η συγκεκριµένη διαδικασία είναι πλήρως αυτοµατοποιηµένη και ο πελάτης απαντά 
στα φωνητικά µηνύµατα που ακούει. 
 
Μέσω του phone banking ο χρήστης του, δηλαδή ο πελάτης µιας τράπεζας έχει στην 
διάθεση του πάρα πολλές τραπεζικές υπηρεσίες είτε σε επίπεδο πληροφόρησης, είτε σε 
επίπεδο οικονοµικών συναλλαγών. 
   

• Mobile banking : Η πραγµατοποίηση συναλλαγών πληρωµών κτλ γίνεται µέσω φορητών 
συσκευών όπως κινητά τηλέφωνα , φορητές ατζέντες (PDA) και υπολογιστές παλάµης , οι 
οποίες µπορούν να έχουν πρόσβαση στο internet µέσω της τεχνολογίας WAP. Ο ορισµός 
για το mobile banking είναι «η παροχή και ωφέλεια τραπεζικών και οικονοµικών 
υπηρεσιών µε την βοήθεια κινητών συσκευών τηλεπικοινωνίας. Το αντικείµενο των 
προσφερόµενων υπηρεσιών µπορεί να περιλαµβάνει ευκολίες για διεξαγωγή τραπεζικών 
συναλλαγών για αγορά προϊόντων, διαχείριση λογαριασµών και πρόσβαση σε 
εξατοµικευµένη πληροφορία» [2].  

 
Το είδος αυτό της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι στη φάση ανάπτυξης του ακόµα σε όλο 
τον κόσµο και ιδιαίτερα στη χώρα µας. Όµως αν λάβουµε υπόψη την τεράστια διείσδυση 
που έχει η χρήση κινητών τηλεφώνων στην Ελλάδα, τότε µπορούµε εύκολα να υποθέσουµε 
ότι το µέλλον του “mobile banking” προβλέπεται λαµπρό.  
 
Σε αυτό το σηµείο πρέπει να αναφερθεί ότι δεν προφέρουν όλες οι τράπεζες στην Ελλάδα 
τις τραπεζικές τους υπηρεσίες µέσω κινητών τηλεφώνων, σε αντίθεση µε τα δύο άλλα είδη  
που εξετάστηκαν παραπάνω. 

 

1.4 Προσφερόµενες υπηρεσίες και είδη συναλλαγών που 
πραγµατοποιούνται µέσω του internet banking 

 

Οι ηλεκτρονικές τραπεζικές συναλλαγές µέσω διαδικτύου (internet banking), αποτελούν το 
µεγαλύτερο µέρος της ηλεκτρονικής τραπεζικής (e-banking), τόσο σε επίπεδο ποικιλίας υπηρεσιών, 
όσο και σε επίπεδο αποδοχής από τους χρήστες. Οι προσφερόµενες αυτές υπηρεσίες χωρίζονται σε 
τρεις διακριτές κατηγορίες [3] :  

 
 

� Οικονοµικές συναλλαγές  
 

� Πληροφοριακές συναλλαγές 
 

� Αιτήσεις και άλλες υπηρεσίες 
 

 



1.4.1 Οικονοµικές συναλλαγές 

 
     Οι οικονοµικές συναλλαγές αποτελούν τις σηµαντικότερες προσφερόµενες υπηρεσίες µέσω της 
Ηλεκτρονικής Τραπεζικής και ουσιαστικά είναι αυτές που πραγµατοποιούνται ως επί το πλείστων 
και στα ταµεία των τραπεζών. Αφορούν είτε ενδοτραπεζικές συναλλαγές είτε συναλλαγές που 
υλοποιούνται στα πλαίσια  διατραπεζικών συστηµάτων, όπως το «∆ΙΑΣ» ή το «ΕΡΜΗΣ». 

1.4.1.1 Μεταφορές εντός τράπεζας 

 
1. Μεταφορές σε λογαριασµό του ιδίου : Στις περισσότερες περιπτώσεις οι 

ηλεκτρονικές µεταφορές κεφαλαίων εντός της ίδιας τράπεζας 
πραγµατοποιούνται άµεσα . Η διαδικασία που ακολουθείται είναι ιδιαίτερα 
απλή: Ο χρήστης – πελάτης επιλέγει τους τραπεζικούς λογαριασµούς χρέωσης 
και πίστωσης από την σχετική ιστοσελίδα. Φυσικά, εµφανίζονται στο χρήστη και 
τα διαθέσιµα υπόλοιπα των τραπεζικών του λογαριασµών για να έχει πλήρη 
εικόνα και να µπορεί να πραγµατοποιήσει τις µεταφορές που επιθυµεί. 
Παρέχεται επίσης η δυνατότητα για µεταχρονολογηµένες µεταφορές κεφαλαίων 
αν η ηµεροµηνία που επιλέξει ο χρήστης είναι διαφορετική από την τρέχουσα. 
Τέλος είναι εφικτός ο ορισµός περιοδικών µεταφορών σε συγκεκριµένη ηµέρα 
κάθε µήνα. Με άλλα λόγια καταχωρείται µια πάγια εντολή µεταφοράς 
κεφαλαίων, που στην περίπτωση που ο πελάτης δεν επιθυµεί πλέον τη 
χρησιµοποίηση της θα πρέπει να την καταργήσει. 

2. Μεταφορές σε λογαριασµό τρίτου: όπως και στις µεταφορές κεφαλαίων µεταξύ 
λογαριασµών του ιδίου του πελάτη, έτσι και εδώ, οι µεταφορές 
πραγµατοποιούνται συνήθως άµεσα στην περίπτωση που επιλεγεί τρέχουσα 
ηµεροµηνία. Στην αντίθετη περίπτωση εκτελούνται σε µελλοντικό χρόνο που 
έχει προεπιλέξει ο πελάτης. Το µόνο που απαιτείται από τον χρήστη είναι να 
συµπληρώσει τον αριθµό του λογαριασµού που θα πιστωθεί. Κατά την 
πληκτρολόγηση του ο χρήστης πρέπει να είναι ιδιαίτερα προσεκτικός. Γι’ αυτό, 
οι τράπεζες µετά την εισαγωγή του λογαριασµού, διενεργούν έλεγχο ψηφίων 
(check digit), ώστε να διαπιστωθεί αν ο συγκεκριµένος λογαριασµός είναι 
έγκυρος. Όµως θα πρέπει να σηµειωθεί ότι δεν υπάρχει η δυνατότητα 
ταυτοποίησης του λογαριασµού µε το όνοµα του δικαιούχου.  

 

1.4.1.2.  Εµβάσµατα εσωτερικού 

 
    Τα περισσότερα εµβάσµατα εσωτερικού σε νόµισµα ευρώ (€), διεκπεραιώνονται µέσω του 
διατραπεζικού συστήµατος “DIASTRANSFER”. Το συγκεκριµένο διατραπεζικό σύστηµα, του 
οποίου την εποπτεία έχει η εταιρεία «∆ΙΑΣ», εξυπηρετεί «εντολές πελατείας των τραπεζών για την 
µεταφορά κεφαλαίων από την τράπεζα του εντολέα στην τράπεζα του δικαιούχου, για πίστωση 
λογαριασµού ή πληρωµή σε µετρητά». [4] 
 
    Το σύνολο των εµβασµάτων που διεκπεραιώνονται µέσω αυτού του διατραπεζικού συστήµατος 
εκτελούνται το αργότερο µέχρι την επόµενη µέρα. Αντίθετα, εµβάσµατα εσωτερικού  που 
αποστέλλονται σε τράπεζες που δεν συµµετέχουν στο “DIASTRANSFER” ή αυτά που αφορούν 
διαφορετικά νοµίσµατα, αποστέλλονται µε την µορφή “SWIFT” και εκτελούνται µέσα σε δύο 
εργάσιµες ηµέρες. Η διαδικασία καταχώρησης του εµβάσµατος στην ιστοσελίδα της ηλεκτρονικής 
τραπεζικής του κάθε χρηµατοπιστωτικού ιδρύµατος, είναι σχεδόν η ίδια µε αυτή που 



προαναφέραµε για τις µεταφορές κεφαλαίων εντός τράπεζας. Η πρώτη ουσιαστική διαφορά όµως 
είναι ότι εκτός από το λογαριασµό του δικαιούχου που θα επιλέξει ο χρήστης, απαιτείται να 
καταχωρηθεί και η επωνυµία του δικαιούχου και φυσικά η τράπεζα του τελευταίου. Οµοίως µε 
παραπάνω ούτε και εδώ είναι δυνατή η ταυτοποίηση λογαριασµού και δικαιούχου. Τέλος, η 
δεύτερη διαφορά είναι ότι εδώ ο χρήστης εκτός από το µεταφερόµενο ποσό και την ηµεροµηνία θα 
πρέπει να επιλέξει και τον υπόχρεο εξόδων (έξοδα παραλήπτη, έξοδα αποστολέα, ή αµφότεροι) 
αλλά και την αιτιολογία της πραγµατοποιούµενης συναλλαγής. 
 

1.4.1.3.  Εµβάσµατα εσωτερικού 

 
     Σε αντίθεση µε τα εµβάσµατα εσωτερικού, τα εµβάσµατα που αποστέλλονται σε τράπεζες του 
εξωτερικού, πραγµατοποιούνται µέσω του δικτύου “SWIFT” και συνήθως εκτελούνται µετά την 
πάροδο αρκετών ηµερών. Η διαδικασία είναι ίδια µε εκείνη των εµβασµάτων εσωτερικού µε την 
διαφορά, ότι εδώ ο πελάτης θα πρέπει να επιλέξει και το νόµισµα της µεταφοράς. 
 

1.4.1.4 Πληρωµές δανείων 

 
     Πρόκειται στην ουσία για ένα είδος µεταφοράς εντός της ίδιας της τράπεζας, η οποία εκτελείται 
συνήθως άµεσα. Και εδώ η διαδικασία και τα στοιχεία που απαιτούνται να εισαχθούν από τον 
χρήστη, είναι ίδια µε αυτά της απλής µεταφοράς κεφαλαίων µεταξύ λογαριασµών του ιδίου στην 
ίδια τράπεζα.  
 

1.4.1.5 Πληρωµές πιστωτικών καρτών 

 
    Οι πληρωµές πιστωτικών καρτών πραγµατοποιούνται κατά κανόνα την ίδια µέρα. Η µόνη 
διαφορά µε τις προηγούµενες οικονοµικές συναλλαγές που αναφέραµε, είναι ο λογαριασµός 
πίστωσης, που εδώ είναι ο αριθµός της κάρτας του δικαιούχου. 
 

1.4.1.6. Πληρωµές δηµοσίου 

 
    Οι υπηρεσίες της ηλεκτρονικής τραπεζικής µέσω του διαδικτύου (internet banking), δεν 
περιορίζονται µόνο σε οικονοµικές συναλλαγές µεταξύ τραπεζών είτε µεταξύ πελατών και 
τραπεζών. Μία πολύ σηµαντική και χρήσιµη κατηγορία οικονοµικών ηλεκτρονικών συναλλαγών 
είναι αυτές που διενεργούνται µεταξύ πολιτών και του δηµοσίου (κράτους). 
 
    Επιγραµµατικά οι οικονοµικές συναλλαγές που παρέχονται µέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής 
και που αφορούν τις πληρωµές δηµοσίου, είναι 
 

� Πληρωµές ΦΠΑ 
� Εργοδοτικές εισφορές ΙΚΑ 
� Εργοδοτικές εισφορές ΤΕΒΕ 
� Είσπραξη φόρου εισοδήµατος φυσικών προσώπων 
� Τέλη κυκλοφορίας. 



1.4.1.7  Πληρωµή λογαριασµών ∆ΕΚΟ και τηλεφωνίας 

 
    Οι περισσότερες τράπεζες στην Ελλάδα που διαθέτουν το εναλλακτικό κανάλι της Ηλεκτρονικής 
Τραπεζικής (e-banking), προσφέρουν υπηρεσίες πληρωµών λογαριασµών ∆ΕΚΟ (ΟΤΕ, ∆ΕΗ κλπ), 
σταθερής και κινητής τηλεφωνίας (Cosmote, Tellas, WIND κλπ) στους πελάτες τους. 
 
     Για τα παραπάνω είδη πληρωµών χρησιµοποιείται το σύστηµα “DIASDEBIT” της  εταιρείας 
«∆ΙΑΣ», όπου συµµετέχουν, όπως αρχικά αναφέραµε, οι περισσότερες ελληνικές τράπεζες.  
      
     Οι ενέργειες που πρέπει να γίνουν είναι : α) επιλογή του τραπεζικού λογαριασµού που θα 
χρεωθεί,  β) εισαγωγή του κωδικού λογαριασµού που αναφέρεται στα ειδοποιητήρια που λαµβάνει 
ο χρήστης από τις εκάστοτε επιχειρήσεις, γ) πληκτρολόγηση του ποσού πληρωµής και δ) επιλογή 
της ηµεροµηνίας πληρωµής. Σε πολλές από τις επιχειρήσεις υπάρχει η δυνατότητα στον πελάτη να 
εξοφλεί τους λογαριασµούς του µέσω πάγιας εντολής.  
  

1.4.1.8  Μαζικές πληρωµές – Μισθοδοσίες 

 
    Μία από τις πλέον χρήσιµες υπηρεσίες που προσφέρουν οι τράπεζες µέσω των υπηρεσιών 
Ηλεκτρονικής Τραπεζικής, είναι η εκτέλεση µαζικών πληρωµών και µισθοδοσιών. Όταν ο χρήστης 
επιθυµεί να δώσει µια εντολή µαζικής µισθοδοσίας το σύστηµα του εµφανίζει ένα αρχείο προς 
συµπλήρωση. Στις περισσότερες των περιπτώσεων αυτό το αρχείο µισθοδοσίας περιλαµβάνει 
βασικά στοιχεία όπως ο κωδικός της εταιρείας, η ηµεροµηνία, το συνολικό ποσό πληρωµής, οι 
αριθµοί λογαριασµών των δικαιούχων, τα ονόµατά τους και τα επιµέρους ποσά.  
 

1.4.1.9 Κατάσταση εντολών 

 
    Όλες οι παραπάνω οικονοµικές συναλλαγές ηλεκτρονικής τραπεζικής πολλές φορές δεν 
πραγµατοποιούνται αµέσως και µπορεί να εµφανιστούν διάφορα προβλήµατα κατά την διάρκεια 
εκτέλεσης τους. Για αυτό το λόγο, οι τράπεζες προσφέρουν στους χρήστες της Ηλεκτρονικής 
Τραπεζικής µέσω του διαδικτύου ενηµέρωση για την κατάσταση των εντολών µεταφοράς ή 
πληρωµών που έχουν καταχωρήσει. 
     
     Η συντριπτική πλειοψηφία των τραπεζών  που προσφέρουν την συγκεκριµένη υπηρεσία, 
χρησιµοποιεί για την ενηµέρωση των πελατών της 7 καταστάσεις εντολών: 1) Προς επεξεργασία, 
2) Ακυρωµένη από χρήστη, 3) Ακυρωµένη από Τράπεζα, 4) Ακυρωµένη από οργανισµό, 5) 
Επιβεβαιωµένη από τράπεζα, 6) Εκτελεσµένη, 7) Μερικώς εκτελεσµένη. Οι εντολές που είναι προς 
επεξεργασία, είναι όλες οι εντολές, οι οποίες έχουν µόλις καταχωρηθεί από τους πελάτες και είναι 
µάλιστα και οι µόνες που µπορούν να ακυρωθούν από τον χρήστη. Με αυτόν τον τρόπο οι τράπεζες 
ουσιαστικά δίνουν ένα περιθώριο στον χρήστη της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής να ακυρώσει την 
συναλλαγή που εκτέλεσε νωρίτερα. Κάτι που πρέπει όµως να κάνει ιδιαίτερα γρήγορα, για να 
προλάβει την επεξεργασία της συναλλαγής από τα συστήµατα της τράπεζας. 
 
 
 



1.4.2  Πληροφοριακές συναλλαγές 
 
   Ένα από τα σηµαντικότερα είδη συναλλαγών της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής είναι οι ηλεκτρονικές 
υπηρεσίες πληροφόρησης των πελατών της. Ειδικότερα, ένας χρήστης της τραπεζικής µέσω 
διαδικτύου, έχει την δυνατότητα να πληροφορηθεί  για τις εξής κατηγορίες: 
 

1. Πληροφορίες λογαριασµών: Ο κάθε πελάτης έχει πρόσβαση στις καρτέλες των 
λογαριασµών του (ταµιευτηρίου, όψεως, τρεχούµενου, µισθοδοσίας), έχοντας την 
δυνατότητα να αντλήσει άµεσα τις πληροφορίες που τον ενδιαφέρουν. Πιο 
συγκεκριµένα, µπορεί να δει τα διαθέσιµα υπόλοιπα των λογαριασµών του καθώς 
και τις τελευταίες κινήσεις. Συνήθως οι τράπεζες θέτουν όριο τις δέκα τελευταίες 
χρεώσεις και πιστώσεις ή το τελευταίο τρίµηνο, προκειµένου να µην επιβαρύνεται 
το σύστηµα µε πολυάριθµες εγγραφές. 

2. Πληροφορίες πιστωτικών καρτών: Ο πελάτης είναι σε θέση να ενηµερωθεί για 
το πιστωτικό όριο της κάρτας, το ποσό συνδροµής, το επιτόκιο της κάρτας καθώς 
και για διάφορες άλλες γενικές πληροφορίες που αφορούν την κάρτα του. 
Επιπρόσθετα, έχει την δυνατότητα να παρακολουθήσει τις τελευταίες κινήσεις 
χρεώσεων της κάρτας. Μία ακόµη αξιοσηµείωτη υπηρεσία σε αυτή την κατηγορία 
είναι η παροχή του τελευταίου λογαριασµού της πιστωτικής κάρτας (statement) 
του πελάτη.     

3. Πληροφορίες επιταγών: Αφού επιλεγεί ο τραπεζικός λογαριασµός από τον 
πελάτη αυτός είναι σε θέση να παρακολουθήσει αναλυτικά όλες του τις επιταγές 
καθώς και την κατάσταση αυτών (πχ ακυρωµένες). Απαραίτητη προϋπόθεση 
βέβαια, είναι ο τραπεζικός λογαριασµός που θα επιλεγεί είναι να είναι 
συνδεδεµένος µε το προσωπικό του µπλοκ επιταγών.  

4. Πληροφορίες δανείων: Σε όσους πελάτες έχει χορηγηθεί δάνειο οποιασδήποτε 
µορφής (στεγαστικό, καταναλωτικό κ.λ.π.) παρέχεται η δυνατότητα να 
ενηµερωθούν για θέµατα όπως το τρέχον υπόλοιπο του δανείου, το πλήθος των 
δόσεων τους και τις καταληκτικές προθεσµίες αυτών. 

5. ∆ιάφορες άλλες πληροφορίες: Στην κατηγορία αυτή µπορούν να 
συµπεριληφθούν όλα τα πληροφοριακά στοιχεία που δεν εµπίπτουν στις 
παραπάνω κατηγορίες, όπως οι τιµές ξένων νοµισµάτων, επιτοκίων κ.α.    

 

1.4.3 Αιτήσεις και άλλες υπηρεσίες 
 
 
    Εκτός από τις δύο βασικές κατηγορίες προσφεροµένων υπηρεσιών της ηλεκτρονικής τραπεζικής, 
οι χρήστες της µπορούν να πραγµατοποιήσουν ηλεκτρονικές αιτήσεις για τραπεζικά προϊόντα όπως 
χορήγηση δανείου ή πιστωτικής κάρτας, το άνοιγµα ενός λογαριασµού ή την παραγγελία ενός 
µπλοκ επιταγών. Τέλος υπάρχει πληθώρα άλλων υπηρεσιών που είναι δυνατό να προσφέρει µια 
τράπεζα στους χρήστες του ηλεκτρονικού συστήµατος της όπως η αγοραπωλησία µετοχών, 
αµοιβαίων κεφαλαίων, οµολόγων κτλ.  
 
 
 
 
 
 



1.5 Οφέλη χρήσης Ηλεκτρονικής ∆ιατραπεζικής 
 

1.5.1 Οφέλη για τον πελάτη 

 
    Τα εναλλακτικά δίκτυα των τραπεζών, δηλαδή η Ηλεκτρονική Τραπεζική (e-banking), προσφέρει 
µια σειρά από οφέλη στους χρήστες, είτε πρόκειται για ιδιώτες είτε για επιχειρήσεις. Ειδικότερα, τα 
πλεονεκτήµατα από την χρήση των υπηρεσιών της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής είναι : 
 
 
• Ευκολία : Οι δικτυακοί τόποι ηλεκτρονικής τραπεζικής δεν κλείνουν ποτέ. Είναι διαθέσιµοι 24 

ώρες την ηµέρα και 7 µέρες την εβδοµάδα. Όλες οι υπηρεσίες που παρέχει η τοπική τράπεζα  
διατίθενται σε ένας δικτυακό τόπο. Για να παραγγείλει κανείς ένα καινούργιο µπλοκ επιταγών ή 
για να ακυρώσει µια πιστωτική κάρτα , το µόνο που απαιτείται είναι να επισκεφτεί την 
ιστοσελίδα της τράπεζας που συνεργάζεται. 

• Εξοικονόµηση χρόνου : Με την χρήση των εναλλακτικών τραπεζικών δικτύων και ιδιαίτερα 
µέσω του διαδικτύου, ο πελάτης εξυπηρετείται ταχύτατα, αποφεύγοντας τις ουρές στα ταµεία 
των Τραπεζών. Εκτελεί εύκολα και άµεσα τις συναλλαγές του χωρίς να απαιτείται η φυσική 
παρουσία του σε κάποιο υποκατάστηµα. 

• Προσβασιµότητα : Όλες οι υπηρεσίες που παρέχει µια τράπεζα είναι διαθέσιµες οποιαδήποτε 
στιγµή σε οποιονδήποτε τόπο εφόσον υπάρχει το κατάλληλο υλικό (hardware).   

• Ταχύτητα συναλλαγών : Οι τραπεζικοί δικτυακοί τόποι επεξεργάζονται και εκτελούν 
συναλλαγές µε την ίδια ταχύτητα ή και γρηγορότερα από τα ATM.  

• Μικρότερο κόστος : όλες οι παραπάνω κατηγορίες τραπεζικών προϊόντων και υπηρεσιών που 
απευθύνονται στους χρήστες του διαδικτύου, προσφέρονται σε χαµηλότερες τιµές (σε σχέση µε 
τις τιµές του καταστήµατος). Για παράδειγµα, οι µεταφορές κεφαλαίων εντός της ίδιας 
τράπεζας παρέχονται δωρεάν, ενώ για αυτούς που επισκέπτονται το υποκατάστηµα, 
προβλέπεται συνήθως ένα ποσό για προµήθεια.   

• Αποτελεσµατικότητα : Πολλοί τραπεζικοί δικτυακοί τόποι προσφέρουν τώρα σύγχρονες 
υπηρεσίες τύπου alert, δηλαδή συνεχείς ενηµερώσεις µέσω email ή γραπτών µηνυµάτων όσον 
αφορά µεταβολές των λογαριασµών, χρηµατιστηριακές συναλλαγές κ.α. Με αυτόν τον τρόπο οι 
πελάτες έχουν την δυνατότητα καλύτερου χειρισµού των περιουσιακών τους στοιχείων. 

 
 

1.5.2 Οφέλη για την τράπεζα 

 
 
    Τα τραπεζικά ιδρύµατα που διαθέτουν εναλλακτικά δίκτυα στο διαδίκτυο, δηλαδή προσφέρουν 
ηλεκτρονικές τραπεζικές υπηρεσίες στους πελάτες τους, απολαµβάνουν µιας σειρά από οφέλη. Πιο 
συγκεκριµένα : 
 
• Έχουν την δυνατότητα να επεκτείνουν τα δίκτυα εξυπηρέτησης των πελατών τους, εφόσον 

παρέχουν επιπλέον κανάλια επικοινωνίας και πώλησης των προϊόντων και υπηρεσιών τους. Τα 
κανάλια αυτά µπορεί να είναι τα µηχανήµατα αυτόµατων συναλλαγών (ATMs – Automatic 
Teller Machines), το διαδίκτυο (internet - banking), το σταθερό τηλέφωνο (phone - banking), το 
κινητό τηλέφωνο (mobile - banking). Με την δηµιουργία φιλικών εναλλακτικών καναλιών προς 
τον χρήστη, µε ολοκληρωµένα πακέτα προϊόντων και υπηρεσιών, προσελκύουν νέους πελάτες 
αυξάνοντας την πελατειακή τους βάση. 



• Μειώνουν σηµαντικά τα λειτουργικά τους κόστη, δηλαδή τελικά αυξάνουν την κερδοφορία 
τους, γεγονός που αποτελεί τον πρωταρχικό στόχο όλων των επιχειρήσεων που 
δραστηριοποιούνται σε µια ελεύθερη οικονοµία. 

• Αυξάνουν την ποιότητα εξυπηρέτησης των πελατών τους, καθώς µέσα από την 
αυτοµατοποίηση των τραπεζικών εργασιών δίνουν την δυνατότητα στους τελευταίους να 
πραγµατοποιούν τις τραπεζικές τους συναλλαγές πιο εύκολα και πιο οικονοµικά. 
Ευχαριστηµένοι πελάτες σηµαίνει πιστοί πελάτες που επαναχρησιµοποιούν τις υπηρεσίες στο 
µέλλον, και αποτελούν µέσο διαφήµισης για την τράπεζα. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Κεφάλαιο 2 
 
 
Η ασφάλεια της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής 
 
 

2.1 Κίνδυνοι στην ηλεκτρονική τραπεζική       
 
    Η διασφάλιση του απορρήτου των ηλεκτρονικών συναλλαγών και η παροχή κάθε είδους 
ασφάλειας στον χρήστη της ηλεκτρονικής τραπεζικής, αποτελεί πρωταρχικό στόχο για κάθε 
Tράπεζα. Το ζητούµενο για όλους τους χρηµατοπιστωτικούς οργανισµούς είναι η ανάπτυξη ενός 
ασφαλούς περιβάλλοντος λειτουργίας, που θα κερδίσει την εµπιστοσύνη των πελατών και θα τους 
απαλλάξει από όλες τις αµφιβολίες τους σε θέµατα ασφάλειας. Τα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα 
έχουν λοιπόν λάβει όλες τις απαραίτητες προφυλάξεις και χρησιµοποιούν τις πιο σύγχρονες και 
αυστηρές µεθόδους ασφάλειας τόσο από άποψη τεχνολογιών, όσο και διαδικασιών και οργάνωσης, 
ώστε να είναι σε θέση να ανιχνεύσουν µια εξωτερική απειλή ή να αντιδράσουν ύστερα από 
οποιαδήποτε αδυναµία. Επιπλέον δεσµεύονται για το απόρρητο όλων των προσωπικών 
πληροφοριών που συλλέγονται κατά τη χρήση των υπηρεσιών της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής. 
Πολλές φορές όµως, ακόµα και στις Τράπεζες που έχουν πραγµατοποιήσει µεγάλες επενδύσεις 
στον τοµέα της ασφάλειας, υπάρχουν τρωτά σηµεία στα συστήµατά τους, που αποτελούν κίνδυνο 
για τις ίδιες και για τους πελάτες τους. Τα ενδεχόµενα προβλήµατα που µπορεί να δηµιουργηθούν 
τόσο στην τράπεζα όσο και στον πελάτη, είναι πολλά, αρκετές φορές η επίλυσή τους είναι δύσκολη 
και αυξάνονται ραγδαία. 
 
    Καθώς η τεχνολογία αναπτύσσεται µε γοργούς ρυθµούς, διάφορα κακόβουλα προγράµµατα 
αναπτύσσονται από επιτήδειους, µε σκοπό να βλάψουν τον χρήστη που χρησιµοποιεί τις υπηρεσίες 
της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Μερικές από τις απειλές είναι οι εξής [7]: 
 

� Οι γνωστοί σε όλους «Ιοί» (virus) των υπολογιστών που έχουν ιστορία δεκαετιών, συνεχώς 
αναπτύσσονται και γίνονται πιο «έξυπνοι» προσπαθώντας να εισβάλλουν στον υπολογιστή 
του χρήστη και να τον βλάψουν µε διάφορους τρόπους (πχ µε διαγραφή προσωπικών του 
αρχείων). 

 
� Εκτός από τους ιούς, υπάρχουν προγράµµατα που αποκαλούνται “sniffers”, τα οποία 

παρακολουθούν κρυφά την κίνηση στο διαδίκτυο και προσπαθούν να “αρπάξουν” 
ορισµένες πληροφορίες και δεδοµένα που κυκλοφορούν σε αυτό, όπως κωδικούς χρηστών, 
αριθµούς πιστωτικών καρτών κ.λ.π. 

 
� Ένας άλλος σηµερινός κίνδυνος στο χώρο του διαδικτύου είναι τα προγράµµατα  που 

αποκαλούνται “∆ούρειοι Ίπποι” (Trojan Horses). Αυτά τα προγράµµατα µπορούν να 
διαγράψουν αρχεία  ή να µεταδώσουν άλλα αρχεία, δηλαδή να λειτουργήσουν σαν ιοί. Το 
πρόβληµα εδώ, είναι ότι δεν φαίνονται σαν κακόβουλα προγράµµατα αλλά σαν φαινοµενικά 
χρήσιµες εφαρµογές, και είναι εύκολο να παραπλανήθει κάποιος. 

 
� Ένας άλλος κίνδυνος είναι η “καταγραφή πληκτρολογήσεων” (key logging), από κάποιο 

κακόβουλο πρόγραµµα που φυσικά ο χρήστης ούτε γνωρίζει, ούτε επιθυµεί. Ανάλογα µε τις 
επιδιώξεις του προγραµµατιστή του, µπορεί να υποκλέψει προσωπικά αρχεία καθώς και  
προσωπικούς κωδικούς καρτών και λογαριασµών. 

 



� Τέλος, η πιο συνηθισµένη απειλή στις µέρες µας που αφορά την Ηλεκτρονική Τραπεζική, 
είναι η αποστολή ηλεκτρονικού ταχυδροµείου στον πελάτη της τράπεζας από κάποιον 
επιτήδειο ότι προέρχεται από την ίδια, µε σκοπό να τον παραπλανήσει και να του υποκλέψει 
προσωπικές πληροφορίες. Το φαινόµενο αυτό είναι γνωστό ως “Phishing” και δυστυχώς τα 
στοιχεία δείχνουν ότι είναι ιδιαίτερα αποτελεσµατικό, αφού ο ρυθµός εξάπλωσης των 
επιθέσεων “Phishing” διπλασιάζεται κάθε εξάµηνο. 

 
 

2.2 Απαιτήσεις ασφάλειας 
 
    Είναι γενικά αποδεκτό σήµερα ότι η έννοια της ασφάλειας των πληροφοριακών συστηµάτων 
συνδέεται στενά µε κάποιες βασικές έννοιες και άλλες δευτερεύουσες [7, 8, 9]. 
     
Α) Βασικές – Θεµελιώδεις έννοιες 

 
� Εµπιστευτικότητα (Confidentiality): Η εµπιστευτικότητα είναι απαραίτητο στοιχείο της 

ιδιωτικότητας του χρήστη (user privacy) καθώς και της προστασίας των µυστικών 
πληροφοριών. Αφορά δηλαδή την πρόληψη µη εξουσιοδοτηµένης πρόσβασης στα δεδοµένα 
µας τραπεζικής συναλλαγής.  

 
� Ακεραιότητα (Integrity): Η ακεραιότητα έχει να κάνει µε την αποφυγή µη 

εξουσιοδοτηµένης τροποποίησης των δεδοµένων µιας τραπεζικής συναλλαγής. Τα δεδοµένα 
που αποστέλλονται ως µέρος της συναλλαγής πρέπει να είναι µη τροποποιήσιµα κατά τη 
διάρκεια της µεταφοράς και αποθήκευσής τους στο δίσκο. 

 
� ∆ιαθεσιµότητα (Availability) : ∆ιαθεσιµότητα ονοµάζεται η ιδιότητα του να είναι 

προσπελάσιµες και χωρίς αδικαιολόγητες καθυστερήσεις οι υπηρεσίες του τραπεζικού 
συστήµατος από τους χρήστες. 

 
Β) ∆ευτερεύουσες έννοιες 

 
�  Έλεγχος Αυθεντικότητας (Authentication): Η διαδικασία επαλήθευσης της ορθότητας του 

ισχυρισµού ενός χρήστη ότι κατέχει µια συγκεκριµένη ταυτότητα, αλλά και η βεβαιότητα 
ότι το περιεχόµενο του µηνύµατος παρέµεινε αναλλοίωτο κατά τη µεταφορά οριοθετούν την 
έννοια του ελέγχου αυθεντικότητας. Κατά τη διάρκεια µιας συναλλαγής τόσο η τράπεζα όσο 
και οι χρήστες πρέπει να είναι σίγουροι ότι τα µηνύµατα που λαµβάνουν  προέρχονται από 
τον αποστολέα που αξιώνει το σύστηµα. 
 

� Εξουσιοδότηση (Authorization): Η εξουσιοδότηση αφορά την παραχώρηση δικαιωµάτων 
από τον ιδιοκτήτη στον χρήστη. ∆ηλαδή στην περίπτωση της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής η 
Τράπεζα παραχωρεί αποκλειστικά δικαιώµατα στους χρήστες των υπηρεσιών της.  

 
� Επίβλεψη (Auditing): Η απόδοση ευθυνών αφορά την παρακολούθηση και καταγραφή των 

ενεργειών των χρηστών που σχετίζονται µε την ασφάλεια. 
 

� Μη αποποίηση ευθύνης (Non-Repudiation): Κανένα από τα συναλλασσόµενα µέρη δεν 
πρέπει να έχει την δυνατότητα να αρνηθεί τη συµµετοχή του σε µια συναλλαγή. 

 
 
 



2.3 Η εµπιστευτικότητα των τραπεζικών συναλλαγών 
 
    Λόγω της διακίνησης µέσω διαδικτύου, ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των χρηστών, αλλά 
και των κινδύνων που παραµονεύουν, οι Τράπεζες συνεχώς επενδύουν στη διασφάλιση του 
απορρήτου των ηλεκτρονικών συναλλαγών και γενικότερα στα θέµατα ασφάλειας. Για την 
επίτευξη αυτού του στόχου χρησιµοποιούν δύο τύπους κρυπτογράφησης, τη συµµετρική και την 
ασύµµετρη κρυπτογράφηση. 
 

2.3.1 Συµµετρική Κρυπτογράφηση 
 

    Με τον όρο κρυπτογραφία εννοούµε τη µετατροπή του αρχικού κειµένου σε µορφή µη 
κατανοητή για οποιοδήποτε τρίτο, µε την χρήση κάποιας µαθηµατικής συνάρτησης από τον 
αποστολέα. Ο παραλήπτης του µηνύµατος αποκρυπτογραφεί το κείµενο στη αρχική του µορφή 
έχοντας γνώση του τρόπου κρυπτογράφησης. Στη συµµετρική κρυπτογράφηση, ένα κοινό µυστικό 
κλειδί χρησιµοποιείται τόσο για την κωδικοποίηση όσο και για την αποκωδικοποίηση των 
πληροφοριών. Το κλειδί αυτό θα πρέπει να είναι γνωστό µόνο στα εξουσιοδοτηµένα µέρη και, κατά 
συνέπεια, απαιτείται κάποιο ασφαλές µέσο για την µετάδοση του, όπως µια προσωπική συνάντηση, 
κατά την οποία θα συµφωνηθεί το κλειδί. Κάθε χρήστης λοιπόν θα πρέπει να διαθέτει το 
προσυµφωνηµένο κλειδί κρυπτογράφησης για την διεκπεραίωση των συναλλαγών του. Αυτό 
σηµαίνει ότι το σύστηµα θα πρέπει να παράγει και να ανταλλάσσει για κάθε χρήστη διαφορετικό 
κλειδί κρυπτογράφησης και σίγουρα αποτελεί ένα σηµαντικό εµπόδιο για τη διάδοση της 
συµµετρικής κρυπτογραφίας στον τραπεζικό τοµέα ,αν αναλογιστεί κανείς το µέγεθος της 
πελατειακής του βάσης.    

    Αξίζει να σηµειωθεί, ότι οι συµµετρικοί αλγόριθµοι είναι εξαιρετικά ταχείς µιας και είναι 
δοµηµένοι πάνω σε απλές µαθηµατικές σχέσεις που βοηθούν την γρήγορη αποκρυπτογράφηση 
µεγάλου αριθµού κρυπτογραφηµένων µηνυµάτων. Οι αλγόριθµοι κρυπτογράφησης  DES (Data 
Encryption Standard), IDEA (International Data Encryption Algorithm) και AES (Advanced 
Encryption Standards) βασίζονται στην κρυπτογραφία µυστικού κλειδιού [8, 9, 10]. 

 

 

 

 

 

 

Σχήµα 2.1 - Συµµετρική Κρυπτογράφηση 



2.3.2 Ασύµµετρη Κρυπτογράφηση 

     Η ασύµµετρη κρυπτογράφηση χρησιµοποιεί δύο κλειδιά: το ένα (κοινό κλειδί - δηµόσιο) για να 
κωδικοποιήσει τα δεδοµένα, και ένα άλλο (ιδιωτικό κλειδί) για να το αποκωδικοποιήσει. Τα 
δεδοµένα της συναλλαγής κρυπτογραφούνται µε το δηµόσιο κλειδί, αποστέλλονται στην τράπεζα 
και εκεί αφού πρώτα αποκρυπτογραφηθούν µε το ιδιωτικό κλειδί δροµολογούνται προς 
επεξεργασία. Τα δύο κλειδιά κρυπτογράφησης συνδέονται µεταξύ τους µε µια µαθηµατική σχέση , 
τέτοια ώστε τα δεδοµένα που κρυπτογραφήθηκαν µε ένα δηµόσιο κλειδί να µπορούν να 
αποκρυπτογραφηθούν µόνο µε το αντίστοιχο ιδιωτικό κλειδί. Η µέθοδος της ασύµµετρης 
κρυπτογράφησης  υπερτερεί της συµµετρικής καθώς υπάρχει η δυνατότητα ανταλλαγής κλειδιών 
µεταξύ ενός µεγάλου αριθµού χρηστών χωρίς την ανάγκη ασφαλούς µετάδοσης. Καθώς τα κλειδιά 
ασύµµετρης κρυπτογράφησης παραλαµβάνονται από τα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα µέσω µιας 
Αρχής Πιστοποίησης, το δηµόσιο κλειδί διανέµεται στους πελάτες ενώ το ιδιωτικό αποθηκεύεται 
και παραµένει µυστικό για την διεκπεραίωση των συναλλαγών. Οι Τράπεζες οφείλουν πολλά στην 
ασύµµετρη κρυπτογράφηση και στην ασφάλεια που παρέχει και έχουν επενδύσει σηµαντικά 
κεφάλαια για την ανάπτυξη τεχνολογιών βασισµένων σε αυτή. 

     Ο αλγόριθµος κρυπτογράφησης RSA (Rivest, Shamir and Adleman) είναι ένας από  τους πιο 
γνωστούς αλγορίθµους που εκµεταλλεύονται την κρυπτογράφηση δηµοσίου και ιδιωτικού κλειδιού 
ενώ η επικρατέστερη υποδοµή ασφάλειας είναι η WPKI (Wireless Public Key Infrastructure) που 
ενσωµατώνει τεχνολογίες όπως η κρυπτογράφηση δηµοσίου κλειδιού, τα ψηφιακά πιστοποιητικά 
και οι ψηφιακές υπογραφές [8, 9, 10]. 

  
Σχήµα 2.2 – Ασύµµετρη κρυπτογράφηση 

 

2.4 Η αυθεντικοποίηση των συναλασσόµενων µερών 

2.4.1 Η αυθεντικοποίηση της Τράπεζας 
       
    Με την κρυπτογράφηση είναι δυνατή η διασφάλιση του απορρήτου κατά την µεταφορά            
δεδοµένων σε µια συναλλαγή. Οι τράπεζες επιδιώκουν την παροχή ενός ασφαλούς καναλιού      
επικοινωνίας µε τους πελάτες τους σε όλα τα στάδια µιας συναλλαγής και µέχρι την επιτυχή 
ολοκλήρωσης της. Παράλληλα, όµως, είναι απαραίτητη η ταυτοποίηση τόσο της Τράπεζας για 
λόγους εµπιστοσύνης όσο και του χρήστη των τραπεζικών υπηρεσιών. Κάθε τράπεζα επιλέγει µια 
Αρχή   Πιστοποίησης, η οποία µπορεί είτε να είναι ένας έµπιστος Τρίτος Φορέας TTP (Trusted 
Third Party) είτε να λειτουργεί στο πλαίσιο ενός οργανισµού, για να πιστοποιεί την ταυτότητα της 
στις ηλεκτρονικές τραπεζικές συναλλαγές. 

    Τα ψηφιακά  πιστοποιητικά είναι ηλεκτρονικά έγγραφα που χρησιµοποιούνται για την 
αναγνώριση µιας οντότητας, στην προκειµένη περίπτωση της Τράπεζας και τη συσχέτιση της µε 

 



ένα δηµόσιο κλειδί. Όσον αφορά τη µορφή τους, τα ψηφιακά πιστοποιητικά περιλαµβάνουν 
πληροφορίες όπως το όνοµα του χρήστη, το δηµόσιο κλειδί του, την επωνυµία και την ψηφιακή 
υπογραφή της αρχής που τα εξέδωσε, ένα σειριακό αριθµό πιστοποιητικού και άλλα παρόµοια 
στοιχεία που κάνουν σχεδόν αδύνατη τη πλαστογράφηση τους. Επιπλέον, τα πιστοποιητικά 
δηµιουργούνται και διανέµονται, αφού πρώτα επαληθευτούν µέσω µιας ιεραρχίας πιστοποίησης. Η 
εταιρεία VeriSign είναι η πιο γνωστή εταιρεία έκδοσης ψηφιακών πιστοποιητικών [11]. 

 

2.4.2 Η αυθεντικοποίηση των χρηστών 

 

2.4.2.1 Συνθηµατικά (passwords) 

    Όπως είναι απαραίτητη η αυθεντικοποίηση της Τράπεζας , έτσι και η αυθεντικοποίηση των 
χρηστών  των παρεχοµένων τραπεζικών υπηρεσιών χρήζει µεγάλης σηµασίας τόσο από άποψη 
ασφάλειας όσο και από άποψη λειτουργικότητας. Εκτός των ψηφιακών πιστοποιητικών, για την 
αναγνώριση του πελάτη και την πιστοποίηση της ταυτότητας τους οι Τράπεζες ακολουθούν µια 
κοινή τακτική, χρησιµοποιώντας τον προσωπικό κωδικό χρήστη (userID) σε συνδυασµό µε ένα 
επίσης προσωπικό µυστικό κωδικό  (password). Ο χρήστης πρέπει να παραλαµβάνει τους δύο 
προσωπικούς του κωδικούς  από την Τράπεζα. 

 

2.4.2.2 Συνθηµατικά µιας χρήσης 

          Για την περαιτέρω διασφάλιση των χρηστών, ορισµένες Τράπεζες έχουν προχωρήσει σε ένα 
επιπλέον επίπεδο ασφάλειας, µε επιπρόσθετους κωδικούς, τους αριθµούς εξουσιοδοτηµένων 
συναλλαγών (ΤΑΝ). Οι αριθµοί TAN (Transaction Authentication Number) δηµιουργούνται από 
την τράπεζα, συνδέονται µε το userID του χρήστη και παραδίδονται στον πελάτη µε τη µορφή 
προτυπωµένης λίστας από την οποία εισάγονται για την ολοκλήρωση κάθε συναλλαγής.   

 

2.4.2.3 ∆ιαδικασίες ασφάλειας των συνθηµατικών 

    Κοινή πρακτική των χρηµατοπιστωτικών ιδρυµάτων αποτελεί, επίσης, οι προσωπικοί κωδικοί να 
µπλοκάρονται µετά από κάποιες λανθασµένες προσπάθειες εισαγωγής, καθώς οι συνεχείς 
λανθασµένες προσπάθειες θεωρούνται ύποπτες, αλλά και να υποχρεώνουν τους χρήστες να  
αλλάζουν υποχρεωτικά τους κωδικούς τους ανά τακτά χρονικά διαστήµατα. Οι περισσότερες 
Τράπεζες, µάλιστα, απαιτούν την άµεση αλλαγή των αρχικών κωδικών µε την πρώτη είσοδο στο 
σύστηµα. Επιπλέον δικλείδα ασφαλείας, αν και ξεφεύγει από τα στενά όρια της αυθεντικοποίησης, 
θεωρείται κα η αυτόµατη αποσύνδεση του χρήστη ύστερα από καθυστέρηση τόσο της 
ολοκλήρωσης  µιας συναλλαγής καθώς ορίζεται συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα για την 
ολοκλήρωσή της, όσο και γενικά της πλοήγησης στο site, και η ανάγκη επανασύνδεσης. 

 



2.5 Η διασφάλιση της ακεραιότητας των συναλλαγών 

    Όπως είδαµε παραπάνω, η εξασφάλιση τόσο των προσωπικών πληροφοριών των 
συναλλασσόµενων όσο και του απορρήτου των ηλεκτρονικών συναλλαγών είναι βασική 
συνιστώσα της επιθυµητής ασφάλειας στην Ηλεκτρονική Τραπεζική. Σε συνδυασµό µε τις 
διαδικασίες ταυτοποίησης των συναλλασσόµενων µερών και κρυπτογράφησης της επικοινωνίας 
τους, οι Τράπεζες θα πρέπει να είναι σίγουρες ότι και οι τραπεζικές εντολές που λαµβάνουν από 
τους πελάτες τους δεν έχουν παραποιηθεί κατά τη µεταφορά τους και προέρχονται αποκλειστικά 
από τους συγκεκριµένους χρήστες. Η χρήση της ψηφιακής υπογραφής µπορεί να δώσει λύση στο 
παραπάνω πρόβληµα. 

    Οι ψηφιακές υπογραφές είναι µοναδικές για κάθε συναλλαγή, δεν δέχονται κανενός είδους 
αµφισβήτηση από έναν τρίτο και είναι πρακτικά ανέφικτο να αντιγραφούν. ∆ηµιουργούνται µε 
βάση τα δεδοµένα αποκλειστικής κατοχής (ιδιωτικό κλειδί) και τα προς υπογραφή δεδοµένα, και 
αποτελεί την ψηφιακή τους “ετικέτα”. Βασικοί στόχοι είναι : α) η ταυτοποίηση του υπογράφοντος, 
δηλαδή η σύνδεση της ηλεκτρονικής συναλλαγής µε το φυσικό πρόσωπο που υπογράφει, β) η 
εγγύηση της γνησιότητας των ψηφιακών δεδοµένων και γ) η δέσµευση του υπογράφοντος ως προς 
την ηλεκτρονική συναλλαγή, ότι δηλαδή ο υπογράφων δεν µπορεί να αρνηθεί τη συµµετοχή του 
στην εν λόγω συναλλαγή. Σε αντίθεση µε την ιδιόχειρη υπογραφή, το ακριβές περιεχόµενο της 
ηλεκτρονικής υπογραφής διαφοροποιείται ανάλογα µε τα προς υπογραφή δεδοµένα, αφού 
προκύπτει και βάσει αυτών. 

     Ο αποστολέας χρησιµοποιώντας κάποιον αλγόριθµο κατακερµατισµού (one way hash) 
δηµιουργεί τη σύνοψη του µηνύµατος (message digest) που θέλει να στείλει. Ανεξάρτητα από το 
µέγεθος του µηνύµατος, αυτό που θα παραχθεί θα είναι µία συγκεκριµένου µήκους σειρά ψηφίων, 
η οποία θα είναι µοναδική για κάθε µήνυµα. Η ψηφιακή υπογραφή, που προσαρτάται στην προς 
αποστολή τραπεζική εντολή, είναι το αποτέλεσµα της κρυπτογράφησης της σύνοψης µε το ιδιωτικό 
κλειδί του αποστολέα. Η Τράπεζα µε τη σειρά της αποσπά από το µήνυµα την ψηφιακή υπογραφή,            
αποκρυπτογραφεί µε το δηµόσιο κλειδί του αποστολέα, την κρυπτογραφηµένη σύνοψη του         
µηνύµατος και συγκρίνει τις δύο συνόψεις.  Αν είναι όµοιες τότε το περιεχόµενο του µηνύµατος   
είναι ακέραιο. Αν το µήνυµα έχει µεταβληθεί, η σύνοψη που θα παράγει ο παραλήπτης θα είναι   
διαφορετική από την σύνοψη που έχει κρυπτογραφηθεί. 

 

Σχήµα 2.3 – Ψηφιακή υπογραφή 
: Σχήµα 2.3 - Ψηφιακή Υπογραφή 



 

2.6 Μέτρα ασφάλειας από την πλευρά του χρήστη 
 
    Εκτός από τα µέτρα ασφάλειας που λαµβάνουν οι τράπεζες, πολύ σηµαντική είναι και η ευθύνη 
του χρήστη, ο οποίος µπορεί µε απλές κινήσεις να µεριµνήσει ο ίδιος για τη µεγιστοποίηση της 
ασφάλειας του. Όσο και αν οι Τράπεζες εκσυγχρονίζουν τα συστήµατα ασφαλείας τους, δεν είναι 
από µόνες τους σε θέση να εξασφαλίσουν απόλυτα την ασφάλεια των συναλλαγών. Φυσικά, 
πρωταρχικός παράγοντας επιτυχίας είναι η θέληση από την πλευρά του χρήστη, αλλά και η 
πληροφόρηση του από αρµόδιους φορείς (τράπεζες, ενώσεις τραπεζών, σχετικές ιστοσελίδες 
κ.λ.π.). Οι βασικές συµβουλές ασφάλειας και προστασίας για τους χρήστες των υπηρεσιών 
ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι οι εξής :  
 

� ∆ιασφάλιση του απορρήτου των προσωπικών κωδικών: Η πάγια συµβουλή ενηµέρωσης 
από όλες τις τράπεζες προς τους πελάτες τους είναι: “Οι τράπεζες δε πρόκειται για 
κανένα λόγο και µε κανένα απολύτως τρόπο να επικοινωνήσουν µαζί σας (π.χ. µέσω e-
mail, τηλεφωνικά κ.λ.π.) για να σας ζητήσουν τους προσωπικούς κωδικούς πρόσβασης 
σας στις υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής”. Είναι ολοφάνερο λοιπόν ότι οι κωδικοί 
πρόσβασης και χρήσης της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι η “ταυτότητα” του πελάτη 
και είναι αυστηρά προσωπικοί και απόρρητοι. Οι πελάτες δεν θα πρέπει να τους 
µοιράζονται µε κανένα, αλλά αντίθετα για την ασφάλειά τους, χρειάζεται να τους 
αποµνηµονεύουν ή να τους φυλάσσουν σε ασφαλές µέρος. Επίσης, είναι πολύ καλή 
τακτική ασφάλειας να τους αλλάζουν ανά τακτά χρονικά διαστήµατα αποφεύγοντας να 
είναι εύκολα προβλέψιµοι (π.χ. ηµεροµηνία γέννησης), αλλά και να µην χρησιµοποιούν 
τους ίδιους σε άλλες ιστοσελίδες του διαδικτύου. Τέλος καλό είναι να αποστηθίζονται 
και να µην αποθηκεύονται ούτε σε ηλεκτρονική αλλά ούτε και σε έντυπη µορφή καθώς 
υπάρχει κίνδυνος υποκλοπής. 

 
� Επιβεβαίωση ασφαλής σύνδεσης (SSL): Όταν ο χρήστης εισέρχεται στην ιστοσελίδα 

της Τράπεζάς του, και επιθυµεί να συνδεθεί στις υπηρεσίες της Ηλεκτρονικής 
Τραπεζικής, θα πρέπει να ελέγχει: α) Να αναγράφεται στην αρχή της διεύθυνσης της 
ιστοσελίδας το πρόθεµα “https” αντί για “http” και β) Να υπάρχει στην ιστοσελίδα ένα 
µικρό “λουκέτο” (κάτω δεξιά), που υποδεικνύει ότι είναι πιστοποιηµένη από 
αναγνωρισµένο παροχέα, µε γνωστό πρωτόκολλο ασφαλείας. 

 
� Προστασία του υπολογιστή: Για την µεγαλύτερη ασφάλεια και προστασία των 

ηλεκτρονικών συναλλαγών, οι χρήστες θα πρέπει να: α) ενηµερώνουν τους 
ηλεκτρονικούς υπολογιστές τους µε τις τελευταίες εκδόσεις λογισµικού (π.χ. 
αναβαθµίσεις του λειτουργικού συστήµατος) και προγραµµάτων πλοήγησης στο 
διαδίκτυο (browsers) και β) εγκαθιστούν και ενηµερώνουν προγράµµατα προστασίας 
των υπολογιστών από ιούς (antivirus) και άλλα κακόβουλα προγράµµατα. 

 
� Προστασία από µηνύµατα ηλεκτρονικού ταχυδροµείου (e-mails): Οι χρήστες της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής, αλλά και γενικότερα του διαδικτύου, δεν θα πρέπει να 
“ανοίγουν” ποτέ µηνύµατα που προέρχονται από άγνωστες και αναξιόπιστες πηγές. Σε 
περίπτωση που ο αποστολέας είναι η Τράπεζά τους ή “φαίνεται να είναι” δεν θα πρέπει 
να ακολουθούν ποτέ συνδέσµους (links) που τους παραπέµπουν σε άλλες ιστοσελίδες 
και να συµπληρώνουν προσωπικούς κωδικούς τους (π.χ. αριθµούς πιστωτικών 
αριθµών).  

  



     
 
 
    Τέλος καλό είναι όσοι εµπλέκονται στα θέµατα ασφάλειας θα πρέπει να συνειδητοποιήσουν 
κάποια βασικά αξιώµατα. 
 

� Η µεγάλη ασφάλεια µπορεί να συνοδεύεται από µεγάλη πολυπλοκότητα επίτευξης της. 
Κάθε βήµα που πραγµατοποιείται πρέπει να είναι όσο το δυνατό πιο κατανοητό για όλους 
τους εµπλεκοµένους. Όσο περισσότερα δυσνόητα σηµεία περιέχουν οι οδηγίες και οι 
διαδικασίες, τόσο αυξάνονται οι πιθανότητες παρερµηνείας και κακής εφαρµογής. 
 

� Η ασφάλεια και η ευκολία χρήσης των συστηµάτων είναι συχνά παράγοντες αντιστρόφως 
ανάλογοι. ∆εν υπάρχει «πλήρης ασφάλεια» σε ένα εύχρηστο σύστηµα. Κατά συνέπεια, είναι 
σηµαντικό να προσπαθεί κανείς να µειώσει έναν κίνδυνο, χωρίς όµως να σπαταλά πόρους, 
προσπαθώντας να τον εξαλείψει πλήρως. Μια τέτοια πραγµατιστική αντίληψη εξασφαλίζει 
µια καλή ευκαιρία να επιτευχθεί ένα επαρκές επίπεδο ασφάλειας, χωρίς να επηρεάζεται η 
παραγωγικότητα. 
 

� Είναι προτιµότερο να υπάρχει ένας επαρκής και ικανοποιητικός βαθµός ασφάλειας σήµερα, 
παρά να επιδιώκεται, συχνά µάταια, η απόλυτη ασφάλεια. 
 

� Μια λανθασµένη αίσθηση ασφάλειας είναι χειρότερη από µια ρεαλιστική αίσθηση 
ανασφάλειας. Γνωρίζοντας τις αδυναµίες µιας εταιρείας όσον αφορά την ασφάλεια 
αποκτούµε ένα πλαίσιο για περαιτέρω ενέργειες. Μια λανθασµένη αίσθηση ασφάλειας δεν 
παρέχει κίνητρα για βελτίωση. 
 

� Είναι καλύτερα να επικεντρωνόµαστε σε γνωστές , πιθανές απειλές. Υπάρχουν κατά 
φαντασία απειλές, πραγµατικές απειλές και πιθανές απειλές. Επίσης, υπάρχουν γνωστές και 
άγνωστες απειλές. Πιο ρεαλιστικό είναι να µας ενδιαφέρουν οι πραγµατικές και πιθανές 
απειλές και στη συνέχεια το σύνολο των γνωστών απειλών. 

 

 

 

 

 

 

 

 



Κεφάλαιο 3 

 
Η Ηλεκτρονική Τραπεζική στην Ελλάδα 
 
 

3.1 Εισαγωγή 
 
       Η Ηλεκτρονική Τραπεζική πρωτοεµφανίστηκε στην Ελλάδα στην αρχή της δεκαετίας. Αρχικά 
για τους Έλληνες καταναλωτές η έννοια του e-banking δεν ήταν και τόσο οικεία, όµως σιγά σιγά 
άρχισαν να δείχνουν εµπιστοσύνη και να χρησιµοποιούν τις παρεχόµενες από τις Τράπεζες 
υπηρεσίες, απολαµβάνοντας τα πλεονεκτήµατα που αναφέρθηκαν στην ενότητα 1.4.1. Οι ελληνικές 
Τράπεζες που προσφέρουν τις υπηρεσίες τους µέσω διαδικτύου δίνοντας τη δυνατότητα για 
ηλεκτρονικές συναλλαγές διαφόρων επιπέδων είναι 17 και χωρίς αµφιβολία µε την υιοθέτηση των 
νέων τεχνολογιών κατάφεραν να απλοποιήσουν τις τραπεζικές διαδικασίες, να µειώσουν τις ουρές 
και την αναµονή και να προσφέρουν σηµαντική προστιθέµενη αξία στις παρεχόµενες υπηρεσίες 
[13]. Οι υπόλοιπες ελληνικές Τράπεζες διατηρούν απλά µια ιστοσελίδα δίνοντας πληροφορίες σε 
καταναλωτές και µετόχους. Το ενδιαφέρον των καταναλωτών και των επιχειρήσεων για την 
Ηλεκτρονική Τραπεζική αυξάνεται διαρκώς και ιδιαίτερα για την πρόσβαση στις 
χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες µέσω διαδικτύου. 
 
    Σήµερα, δραστηριοποιούνται µε επιτυχία οι περισσότερες ελληνικές και πολυεθνικές τράπεζες 
που λειτουργούν στην ελληνική επικράτεια. Παρόλα αυτά παρατηρείται σχετικά χαµηλή διείσδυση 
του e-Banking στην Ελλάδα σε σχέση µε τις υπόλοιπες ευρωπαϊκές χώρες. Το γεγονός αυτό 
οφείλεται στα γενικότερα χαµηλά ποσοστά εξοικείωσης του ελληνικού κοινού µε τις νέες 
τεχνολογίες και το Internet, το οποίο έχει ως αποτέλεσµα ο κόσµος να αντιµετωπίζει την 
Ηλεκτρονική Τραπεζική µε σχετική δυσπιστία ακόµη και σήµερα. Ένας ακόµη παράγοντας που 
σχετίζεται µε την µικρή σχετικά εξάπλωση του e-Banking είναι και τα σχετικά χαµηλά ποσοστά 
ευρυζωνικότητας, δηλαδή της γρήγορης σύνδεσης στο ∆ιαδίκτυο, στους Έλληνες χρήστες, κάτι που 
σχετίζεται και µε το κόστος σύνδεσης. 
Εντούτοις, την τελευταία πενταετία ο αριθµός των χρηστών Internet και των χρηστών υπηρεσιών 
ηλεκτρονικής τραπεζικής αυξάνεται µε γρήγορους ρυθµούς.  
  
    Η Τράπεζα της Ελλάδος δηµοσίευσε έρευνά της τον Μάιο του 2002, σύµφωνα µε την οποία οι 
χρήστες της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής υπερέβαιναν τους 250.000, τη στιγµή που το 2001 δεν 
ξεπερνούσαν τους 150.000. Στα τέλη του 2006 οι χρήστες ξεπέρασαν τους 500.000, γεγονός 
ιδιαίτερα αισιόδοξο για το µέλλον αν αναλογιστεί κανείς το αντίστοιχο νούµερο του 2001. Οι 
χρήστες των on-line τραπεζικών υπηρεσιών στην Ελλάδα ανέρχονται περίπου στο 20% του 
συνόλου των χρηστών του Internet στη χώρα και οι συναλλαγές µέσω του e-Banking αυξάνονται µε 
ένα ρυθµό της τάξης του 25% ετησίως. Εκτιµάται επιπλέον ότι οι on-line υπηρεσίες των ελληνικών 
Τραπεζών δεν υστερούν σε τίποτα από τις αντίστοιχες των Τραπεζών του εξωτερικού, 
εξασφαλίζοντας αµεσότητα, ικανοποιητική εξυπηρέτηση και ασφάλεια στους χρήστες. Τα 
παραπάνω νούµερα και ποσοστά αναµένεται στο άµεσο µέλλον να αυξηθούν καθώς ο 
ανταγωνισµός τόσο µεταξύ των παρόχων ευρυζωνικού Internet, όσο και µεταξύ των Τραπεζών έχει 
ενταθεί, πράγµα που οδηγεί στην αυξανόµενη διείσδυση του Internet και των υπηρεσιών 
ηλεκτρονικής τραπεζικής στα ελληνικά νοικοκυριά [14]. 
 
    Βασική αιτία της µικρής εξοικείωσης των Ελλήνων µε το e-Banking αποτελεί, σύµφωνα µε τις 
Τράπεζες, η καθυστερηµένη σε σχέση µε την υπόλοιπη Ευρώπη διείσδυση του ∆ιαδικτύου και των 



νέων τεχνολογιών στη χώρα µας. Τα πιστωτικά ιδρύµατα στην Ελλάδα, που προσφέρουν τη 
δυνατότητα διενέργειας τραπεζικών συναλλαγών µέσα από το Internet υστερούν σε σχέση µε τα 
αντίστοιχα στην Ευρώπη και τις ΗΠΑ καθώς τα τελευταία εφαρµόζουν πρακτικές διάδοσης του e-
Banking µε την παροχή κινήτρων, όπως τα φθηνότερα επιτόκια όταν τα προϊόντα διατίθενται µέσω 
της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής, ή ακόµη µε την προώθηση προϊόντων µόνο µέσα από αυτό το 
κανάλι.  
 
    Επιπλέον, οι Έλληνες αντιµετωπίζουν µε σχετική επιφύλαξη τη νέα αυτή µορφή τραπεζικής 
λόγω της µεγάλης δυσπιστίας που επιδεικνύουν σε ό,τι αφορά την ασφάλεια των συναλλαγών. Στο 
γεγονός αυτό συµβάλουν αποφασιστικά και τα πολλά φαινόµενα ηλεκτρονικής απάτης που 
παρατηρούνται. Στις αρχές του 2006 περίπου 2.500 Έλληνες είχαν πέσει θύµατα ηλεκτρονικής 
απάτης πληρώνοντας τέσσερα εκατοµµύρια ευρώ το χρόνο, κυρίως µέσω κλοπής αριθµού και 
κωδικών πιστωτικών και χρεωστικών καρτών [15]. Ως αποτέλεσµα των παραπάνω, οι ελληνικές 
Τράπεζες παρουσιάζονται διστακτικές και απρόθυµες να προβούν στη δηµιουργία καινοτοµικών 
προϊόντων που θα στηρίζονται σε σύγχρονα µέσα πληρωµών, δεδοµένου ότι η αποδοχή τους 
αναµένεται να είναι περιορισµένη και να µην  δικαιολογεί το ύψος της απαιτούµενης επένδυσης. 
  
    Οι πελάτες των ελληνικών Τραπεζών κάνουν χρήση των δυνατοτήτων της Ηλεκτρονικής 
Τραπεζικής, αποφεύγοντας τους περιορισµούς ωραρίων, τις ουρές αλλά και τα επιπλέον έξοδα, 
αποκτώντας πρόσβαση στην τράπεζα τους και τους λογαριασµούς τους ανά πάσα στιγµή. Οι 
ελληνικές Τράπεζες έχουν προχωρήσει σε σηµαντικές επενδύσεις στο web banking προσφέροντας 
ευρείας γκάµας υπηρεσίες, όπως αυτές που είδαµε στην ενότητα 1.3. 
 

3.2 Τράπεζες που δραστηριοποιούνται 
 
 
    Η πρώτη Τράπεζα που αξιοποίησε το ∆ιαδίκτυο ήταν η Εγνατία Τράπεζα το 1997 όταν οι 
Έλληνες χρήστες του Internet δεν ξεπερνούσαν τους 200.000. Οι περισσότερες Τράπεζες 
αντιµετώπισαν µια δυσκολία στη µετάβαση τους στην Ηλεκτρονική Τραπεζική από την µία λόγω 
έλλειψης τεχνογνωσίας και από την άλλη λόγω της ταχύτητας της εξάπλωσης του Internet. Έτσι 
πολλές φορές στράφηκαν στην αγορά τεχνογνωσίας µέσω εξωτερικών συνεργατών (outsourcing), ή 
µέσω συµµαχιών ή/και εξαγορών αντίστοιχων εταιρειών πληροφορικής. Το αποτέλεσµα βέβαια δεν 
ήταν πάντα ικανοποιητικό καθώς οι ιστοσελίδες που δηµιουργήθηκαν κατόπιν τέτοιων 
συνεργασιών χαρακτηρίζονταν περισσότερο από τεχνολογική παρά από επιχειρηµατική αντίληψη. 
 
   Στην παρούσα ενότητα θα αναφερθούµε σε µερικές από τις µεγαλύτερες Τράπεζες που 
δραστηριοποιούνται στην Ηλεκτρονική Τραπεζική στην Ελλάδα και θα ακολουθήσει µια µικρή 
παρουσίαση για κάθε µία από αυτές. Στην Ελλάδα λοιπόν µερικές από τις Τράπεζες που 
προσφέρουν την δυνατότητα διεκπεραίωσης ηλεκτρονικών συναλλαγών αλλά και την παροχή 
πληροφοριών στους πελάτες τους είναι η Alpha Bank [16], η Citibank [17], η Τράπεζα Πειραιώς 
[18], η Εθνική Τράπεζα [19], και η Eurobank [20] .   Για την τελευταία παρουσιάζονται 
παραδείγµατα κάποιων ενδεικτικών βασικών συναλλαγών. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



3.2.1 alpha bank  
 

 
 

    Η Alpha Bank ιδρύθηκε το 1879 και είναι η δεύτερη σε µέγεθος Τράπεζα στην Ελλάδα. Με 652 
Καταστήµατα, ο Όµιλος της Alpha Bank δραστηριοποιείται και στη διεθνή τραπεζική αγορά µε 
παρουσία στην Κύπρο και στη Νοτιοανατολική Ευρώπη, καθώς επίσης και στη Νέα Υόρκη, στο 
Λονδίνο, στο Jersey (Channel Islands). ∆ραστηριοποιείται σε όλους τους τοµείς της σύγχρονης 
τραπεζικής και µάλιστα όχι µόνο µέσω του δικτύου των καταστηµάτων της αλλά και µέσω των 
εναλλακτικών δικτύων όπως και του Internet Banking. 
  
    Μπαίνοντας στο περιβάλλον της τράπεζας Alpha ο χρήστης πρέπει να δώσει τους δύο µυστικούς 
κωδικούς πρόσβασης. Από εκεί και µετά η χρήση του e-banking είναι απλή και γίνεται από τις 
επιλογές που εµφανίζονται και αντιστοιχούν στις υπηρεσίες, τις οποίες µπορεί κανείς να 
χρησιµοποιήσει. Το αποτέλεσµα, η λίστα δηλαδή µε τις τελευταίες συναλλαγές, το υπόλοιπο του 
λογαριασµού και οι ανεξόφλητες επιταγές εµφανίζονται στο ίδιο περιβάλλον, µε την ίδια ή 
παραπλήσια µορφή. 
 
    Για να εγγραφεί ο χρήστης και να µπορεί να κάνει χρήση των παρεχόµενων υπηρεσιών πρέπει 
πρώτα από όλα να έχει ένα λογαριασµό καταθέσεων ή ταµιευτηρίου σε ένα οποιαδήποτε 
υποκατάστηµα. Στην συνέχεια, θα πρέπει να συµπληρώσει την αίτηση, η οποία υπάρχει και on-line. 
Μαζί µε τα υπόλοιπα στοιχεία θα δώσεi το e-mail όπου και θα ειδοποιηθεί σε µερικές µέρες να 
περάσει από το υποκατάστηµα που έχει δηλώσει, ώστε να υπογράψει και να παραλάβει τους 
κωδικούς. Η πιστοποίηση γίνεται µε τη Verisign, που επιτρέπει να κατεβάσει ο χρήστης την 
ψηφιακή υπογραφή την πρώτη φορά που θα χρησιµοποιήσει την υπηρεσία e-banking.  Η Τράπεζα 
χρησιµοποιεί το Verisign για να ασφαλίσει τις συναλλαγές 
 
    Οι συναλλαγές που µπορεί κανείς να εκτελέσει αφορούν σε πληρωµές λογαριασµών και 
επιταγές. Είναι δυνατόν επίσης να δοθεί µια εντολή για την εξόφληση λογαριασµών κοινής 
ωφελείας (ΟΤΕ, ∆ΕΗ, ΕΥ∆ΑΠ), πιστωτικών καρτών και προσωπικών δανείων σε συγκεκριµένη 

Εικόνα 3.1 : alpha bank 



ηµεροµηνία. Υπάρχει ακόµα η δυνατότητα να µεταφερθούν χρήµατα από ένα λογαριασµό στον 
άλλο, σε συγκεκριµένη ηµεροµηνία ή άµεσα, να πληροφορηθεί κανείς για τα υπόλοιπα και τους 
τόκους των λογαριασµών του. Όλες αυτές οι συναλλαγές γίνονται εύκολα µε το πάτηµα µερικών 
πλήκτρων και φυσικά µέσα από το περιβάλλον του προγράµµατος αναζήτησης (browser). Ο 
χρήστης αν το επιθυµεί µπορεί να δει κάποιες από τις κινήσεις των λογαριασµών του και να τις 
εκτυπώσει µε την ίδια µορφή που εµφανίζονται στα βιβλιάρια καταθέσεων.  Στην ίδια φιλοσοφία 
και µε την ίδια ευκολία γίνονται οι υπόλοιπες συναλλαγές, όπως παραδείγµατος χάριν ο 
υπολογισµός των τόκων. Το σύστηµα θα εµφανίσει µια συγκεντρωτική οθόνη µε το διαθέσιµο ποσό 
και τους τόκους που αναλογούν. Στην συγκεκριµένη Τράπεζα υπάρχει η εξής ιδιοµορφία : ο 
χρήστης πρέπει να δηλώσει στην τράπεζα εξαρχής ποιους λογαριασµούς επιθυµεί να συνδέσει µε το 
internet banking, ώστε να µπορεί να τους διαχειριστεί. Αν έχει δηλωθεί µόνο ένας λογαριασµός, 
τότε εµφανίζεται µόνο αυτός στη λίστα των επιλογών. Ο χρήστης µπορεί ακόµα να ενηµερωθεί για 
µια συγκεκριµένη επιταγή που έχει εκδώσει αν έχει κυκλοφορήσει, αν έχει πληρωθεί ή αν έχει 
σφραγιστεί.  
 
    Η Alpha Bank προσφέρει την υπηρεσία Alpha Web Banking στους πελάτες της, φροντίζοντας 
συνεχώς για τη µέγιστη δυνατή ασφάλεια στα συστήµατα και τις διαδικασίες της. Όσον αφορά την 
ασφάλεια των συναλλαγών, σε κάθε εκτελούµενη συναλλαγή γίνεται κρυπτογράφηση (128bit 
encryption) των µηνυµάτων που ανταλλάσσονται. Για τη χρήση της υπηρεσίας απαιτείται η 
πληκτρολόγηση των προσωπικών κωδικών ασφαλείας (Κωδικός Συνδροµητή, Μυστικός Κωδικός 
προσβάσεως). Σε περίπτωση που επιχειρηθεί σύνδεση µε την υπηρεσία και πληκτρολογηθεί πέντε 
συνεχόµενες φορές λάθος ο µυστικός κωδικός, η υπηρεσία "κλειδώνεται" αυτόµατα. ∆ίνεται επίσης 
η δυνατότητα για τον χρήστη να ενεργοποιήσει τις «Υπηρεσίες Πρόσθετου Κωδικού Ασφαλείας», 
µε τις οποίες για την είσοδό στην υπηρεσία απαιτείται επιπλέον η εισαγωγή του πρόσθετου 
κωδικού ασφαλείας (6-ψήφιου κωδικού) που παράγεται κάθε φορά από τη «Συσκευή Πρόσθετου 
Κωδικού Ασφαλείας». Η εισαγωγή πρόσθετου κωδικού ασφαλείας απαιτείται και για την εκτέλεση 
ορισµένων συναλλαγών (π.χ. µεταφοράς σε λογαριασµούς τρίτων).  
 
    Η χρήση της συσκευής σε συνδυασµό µε τον Κωδικό Συνδροµητή και τον Μυστικό Κωδικό 
συµβάλλει στην ισχυρότερη ταυτοποίηση του συνδροµητή. Ο µοναδικός κωδικός που παράγεται 
κάθε φορά από τη συσκευή αυτή βασίζεται σε έναν µετρητή (counter) και ένα στατικό, µη 
αποσπάσιµο, συµµετρικό κλειδί το οποίο είναι εγκαταστηµένο από τον κατασκευαστή τόσο στη 
συσκευή ασφαλείας όσο και στην κεντρική υποδοµή της Τράπεζας. 
 
    Αν κατά τη χρήση του συστήµατος δεν εκτελεστεί καµία συναλλαγή µέσα σε διάστηµα 20 
λεπτών, τότε το σύστηµά αποσυνδέει τον χρήστη αυτόµατα ("Idle Timeout"). 
 
    Η Τράπεζα χρησιµοποιεί επιπρόσθετα, συστήµατα ασφαλείας (Firewalls), τα οποία ελέγχουν και 
καταγράφουν την πρόσβαση στα συστήµατά της. Ταυτόχρονα εµποδίζουν οποιαδήποτε µη 
εξουσιοδοτηµένη πρόσβαση στις βάσεις δεδοµένων της. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



3.2.2 Citibank  

  
 

 

 
 
 
 

    Η ιστοσελίδα της Citibank χαρακτηρίζεται από εξαιρετική λειτουργικότητα και πολύ καλή 
σχεδίαση, γεγονός που µαρτυρά ότι είναι µια τράπεζα µε διεθνή εµπειρία. Οι λειτουργίες και 
υπηρεσίες που προσφέρει στους πελάτες της δε είναι πολλές συγκριτικά µε άλλες τράπεζες, έχει 
δοθεί όµως ιδιαίτερη βαρύτητα στον σχεδιασµό και την ευχρηστία του µενού λειτουργίας. Ο 
συνδυασµός κειµένου και γραφικών είναι ισορροπηµένος και η λειτουργικότητα των σελίδων 
θυµίζει ξένες αντίστοιχες ιστοσελίδες, κάτι που δεν είναι τυχαίο βέβαια αφού ελέγχονται και 
πιστοποιούνται από την επιτροπή πιστοποίησης δικτύου “web authoring”της αµερικανικής 
διεύθυνσης της τράπεζας. Η γκάµα προϊόντων και υπηρεσιών υστερεί σε σχέση µε τον 
ανταγωνισµό, αφού απουσιάζει η παροχή χρηµατιστηριακών και επενδυτικών υπηρεσιών, καθώς οι 
υπηρεσίες που παρέχονται από την τράπεζα στους πελάτες της είναι ενηµέρωση για τα υπόλοιπα 
των λογαριασµών και τις πρόσφατες κινήσεις, µεταφορά χρηµάτων µεταξύ λογαριασµών του ίδιου 
πελάτη και επίσης σε άλλο πελάτη στην citibank Ελλάδος ή εξωτερικού, ενηµέρωση για τα 
υπόλοιπα πιστωτικών καρτών της τράπεζας και πληρωµές των καρτών, αλλαγή προσωπικού 
κωδικού (PIN), παραγγελία µπλοκ επιταγών. Η ασφάλεια που παρέχει η τράπεζα είναι σε υψηλά 
επίπεδα καθώς οι πληροφορίες που διακινούνται “ταξιδεύουν” σε κρυπτογραφηµένη µορφή και το 
CitiDirect (όπως ονοµάζεται η υπηρεσία του e-banking της Citibank) απαιτεί από την εφαρµογή 
πλοήγησης (browser) που είναι εγκατεστηµένη στον υπολογιστή του πελάτη να υποστηρίζει ισχυρή 
κρυπτογράφηση 128 bit. Επίσης οποιαδήποτε νέα εφαρµογή Ηλεκτρονικής Τραπεζικής ελέγχεται 
πριν λανσαριστεί στην παραγωγή για να εξασφαλιστεί η ασφάλεια και η προστασία του πελάτη.  
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3.2.3 Τράπεζα Πειραιώς 

    

 

 O Όµιλος Πειραιώς αποτελεί έναν από τους πιο δυναµικούς και δραστήριους της ελληνικής 
οικονοµίας. Η Τράπεζα Πειραιώς ιδρύθηκε το 1916. Για πολλές δεκαετίες λειτούργησε ως ιδιωτική 
Τράπεζα και το 1975 πέρασε υπό κρατικό έλεγχο, όπου και παρέµεινε µέχρι το 1991. Από το 
∆εκέµβριο του 1991 που ιδιωτικοποιήθηκε παρουσιάζει συνεχή και ταχεία ανάπτυξη εργασιών, 
µεγεθών και δραστηριοτήτων. Σήµερα η Τράπεζα Πειραιώς ηγείται ενός Οµίλου επιχειρήσεων που 
καλύπτουν το σύνολο των εργασιών και δραστηριοτήτων του χρηµατοοικονοµικού τοµέα στην       
Ελλάδα. Η τράπεζα διαθέτει ιδιαίτερη τεχνογνωσία στην καταναλωτική-στεγαστική πίστη και στα 
άλλα προϊόντα τραπεζικής ιδιωτών, στο χώρο των µεσαίου µεγέθους επιχειρήσεων, στην παροχή 
υπηρεσιών κεφαλαιαγοράς και επενδυτικής τραπεζικής, στην αναπτυσσόµενη αγορά της            
χρηµατοδοτικής µίσθωσης και, τέλος, στον τοµέα της ναυτιλίας. Το σύνολο αυτών των υπηρεσιών 
προσφέρονται τόσο µέσα από το πολύ καλά οργανωµένο δίκτυο καταστηµάτων της, όσο και από το 
ηλεκτρονικό δίκτυο τραπεζικής της winBank. 

    Η τελευταία δηµιουργήθηκε στις αρχές του 2000 ως η πρώτη ολοκληρωµένη υπηρεσία 
Ηλεκτρονικής Τραπεζικής στην Ελλάδα, παρέχοντας ένα πλήρες και ολοκληρωµένο σύνολο 
υπηρεσιών ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης. Η winBank έχει βραβευθεί για τις υπηρεσίες της από 
διακεκριµένους οργανισµούς σε Ελλάδα και εξωτερικό, ενώ είναι η µοναδική ελληνική υπηρεσία 
ηλεκτρονικής τραπεζικής πιστοποιηµένη κατά ISO 9001:2000. 
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    Η Winbank είναι µια ολοκληρωµένη τράπεζα και προσφέρει ακριβώς τις υπηρεσίες που         
προσφέρει ένα κατάστηµα µέσα από το Internet, το κινητό, το ΑΤΜ και το τηλέφωνο. Η Τράπεζα 
Πειραιώς δηµιούργησε έναν αρκετά λειτουργικό τρόπο από όπου µπορεί κανείς να ξεκινήσει τις 
τραπεζικές του συναλλαγές. Στην πρώτη οθόνη της winbank, όπως ονοµάζεται η ψηφιακή τράπεζα, 
ο χρήστης βλέπει τις τέσσερις βασικές επιλογές που οδηγούν στους τέσσερις διαφορετικούς 
τρόπους τραπεζικών συναλλαγών. Είναι το Internet banking, το Mobile banking, το Phone banking 
και η εξυπηρέτηση από τα ATM. Στο Internet banking δίνεται η δυνατότητα στον πελάτη της 
Πειραιώς να εκτελέσει µε ασφάλεια τις όποιες τραπεζικές συναλλαγές, χωρίς να χρειάζεται να 
επισκεφτεί κάποιο από το κατάστηµα της Τράπεζας. Το Mobile banking, όπως αναφέρθηκε σε 
προηγούµενη ενότητα είναι η υπηρεσία παροχής τραπεζικών συναλλαγών µε τη χρήση του κινητού 
τηλεφώνου.  

    Μία επιπλέον υπηρεσία που παρέχεται στους χρήστες της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής της 
Τράπεζας Πειραιώς είναι αυτή των ειδοποιήσεων (alerts), µέσω της οποίας µπορούν να 
πληροφορηθούν άµεσα και έγκυρα για τραπεζικές συναλλαγές που τους ενδιαφέρουν. Ειδικότερα, 
οι πελάτες µπορούν να ειδοποιηθούν όπου και αν βρίσκονται, µέσω α) ηλεκτρονικού ταχυδροµείου 
(e-mail), β) γραπτού µηνύµατος (sms), ή γ) τηλεφωνήµατος από τραπεζικό αντιπρόσωπο για τις 
υπηρεσίες: 

 
� Μεταβολές του λογιστικού υπολοίπου τους. 

 
� Πιστώσεις και χρεώσεις συγκεκριµένων κινήσεων των λογαριασµών τους 

 
� Μεταχρονολογηµένες και περιοδικές εντολές πληρωµών τους 

 
� Χρηµατιστηριακές συναλλαγές και αποτίµηση του χαρτοφυλακίου τους 

 
    Ειδικότερα, η τράπεζα Πειραιώς προσφέρει αποκλειστικά για τις επιχειρήσεις µέσω της 
υπηρεσίας "winbank internet business" τη δυνατότητα πολλαπλών χρηστών/ υπαλλήλων της 
τελευταίας, οι οποίοι έχουν διαφορετικά δικαιώµατα πρόσβασης στην υπηρεσία (π.χ. µόνο 
παρακολούθηση υπολοίπων, διενέργεια συναλλαγών µόνο µεταξύ προϊόντων της εταιρίας, 
προετοιµασία συναλλαγών προς ολοκλήρωση/ έγκριση από άλλο χρήστη, κ.λ.π.).  
Η δυνατότητα αυτή αφορά θέµατα:  
 

• "∆ιπλής" υπογραφής για κάθε συναλλαγή. 
 

• ∆ιαφορετικά χρηµατικά όρια για κάθε είδος συναλλαγής. 
 

• ∆ιαφορετικά εγκριτικά επίπεδα ή επίπεδα πρόσβασης για κάθε υπηρεσία. 
 

• Ύπαρξη ενός διαχειριστή κωδικών (Administrative ID) για κάθε εταιρεία, ο οποίος θα έχει 
τη δυνατότητα παρακολούθησης όλων των κινήσεων που διενεργούνται από όλους τους 
άλλους υπαλλήλους/ χρήστες της ίδιας εταιρείας. 

    Η τελευταία καινοτοµία της Τράπεζας Πειραιώς είναι η ενσωµάτωση και των ATM και των 
Αυτόµατων µηχανηµάτων πληρωµών (APS) στον πολυκάναλο µηχανισµό. Ήδη έχει τροποποιηθεί 
το σύνολο των ΑTMs, σε web interface έτσι ώστε να δίνουν τη δυνατότητα στον πελάτη να εκτελεί 
παραπάνω λειτουργίες από τις συνηθισµένες, παρέχοντας δηλαδή  τις ίδιες δυνατότητες µε το 
online banking. Παράλληλα, για να βοηθήσουν την εξοικείωση του πελάτη µε τα ΑΤΜ έχουν    
αναπτυχθεί και χρησιµοποιούνται πιο προσωποποιηµένα λογισµικά, τα οποία έχουν την δυνατότητα 
να καλωσορίζουν τον πελάτη εκφωνώντας το όνοµα του, να του εύχονται σε περίπτωση όπου η 
ηµεροµηνία συναλλαγής συµπίπτει µε τα γενέθλια του, κ.α.. 



3.2.4 Εθνική Τράπεζα  
 

 

 
 
   
    Η Εθνική Τράπεζα αποτελεί την µεγαλύτερη εµπορική Τράπεζα της χώρας και µετά την 
απορρόφηση της Κτηµατικής Τράπεζας το 2000 κατέχει σηµαντικό µερίδιο της αγοράς, το οποίο 
ξεπερνά το 30%. Ακόµα ένα σηµαντικό στοιχείο είναι το πανελλαδικό δίκτυο υποκαταστηµάτων 
και ATM που διαθέτει, διευκολύνοντας έτσι οποιονδήποτε θα ήθελε να καταθέσει µια αίτηση, 
προκειµένου να µπορεί να χρησιµοποιεί τις υπηρεσίες της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής. Η Εθνική 
Τράπεζα παρέχει στους πελάτες της, οι οποίοι µπορεί να είναι είτε φυσικά είτε νοµικά πρόσωπα 
υπηρεσίες e-banking, καλύπτοντας τραπεζικές και χρηµατιστηριακές συναλλαγές µέσω ∆ιαδικτύου 
από οποιοδήποτε χώρο εξοικονοµώντας χρόνο και χρήµα. Το Internet Banking της Εθνικής παρέχει 
τη δυνατότητα ενηµέρωσης για το υπόλοιπο και την κίνηση των λογαριασµών (ηµερήσια - µηνιαία 
ανάλυση).  
 
Επίσης, ο χρήστης µπορεί να : 
 

� µεταφέρει χρήµατα από λογαριασµό σε λογαριασµό 
 

� πληρώνει τον ΦΠΑ 
 

� πληρώνει λογαριασµούς ∆ΕΚΟ 
 

� καταβάλλει εργοδοτικές εισφορές ΙΚΑ µε άµεση πληρωµή ή µε εντολή 
µελλοντικής χρέωσης 
 

� εξοφλεί ασφαλιστικές εισφορές ΤΕΒΕ 
 

� πληρώνει τους µηνιαίους λογαριασµούς των πιστωτικών καρτών του 
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� εξοφλεί ασφάλιστρα ζωής της Εθνικής Ασφαλιστικής 
 

� µεταφέρει χρήµατα σε λογαριασµούς τρίτων που τηρούνται στην Τράπεζα 
 

� ενηµερώνεται για το χαρτοφυλάκιο µετοχών που τηρεί 
 

� διεκπεραιώνει αγοραπωλησίες µετοχών και να ενηµερώνεται για την πορεία 
της εντολής πριν από την πραγµατοποίησής τους 
 

� ενηµερώνεται σχετικά µε το χαρτοφυλάκιο αµοιβαίων κεφαλαίων 
 

� υποβάλλει αίτηση συµµετοχής σε δηµόσιες εγγραφές στο ΧΑΑ 
 

� αποστέλλει έµβασµα σε άλλη τράπεζα εσωτερικού µέσω του συστήµατος 
DIASTRANSFER και να ενηµερώνεται για την πορεία του εµβάσµατος 
 

� δώσει παραγγελία για µπλοκ επιταγών, αλλά και να την ακυρώσει 
 

� υποβάλλει αίτηση για έκδοση οποιασδήποτε πιστωτικής κάρτας της ΕΤΕ. 
 
 

    Εκτός από όλες τις παραπάνω υπηρεσίες η Εθνική δίνει πληροφορίες και για δάνεια που ίσως να 
έχει πάρει ο χρήστης. Κι εδώ απαραίτητη προϋπόθεση είναι να υπάρχει ένας λογαριασµός 
καταθέσεων ταµιευτηρίου, τρεχούµενου ή όψεως σε ευρώ στην τράπεζα. 
 
    Η Εθνική Τράπεζα διαφυλάσσει την µυστικότητα και το αναλλοίωτο των δεδοµένων 
χρησιµοποιώντας κρυπτογράφηση των διακινούµενων µηνυµάτων 128 bit, µέσω του πρωτοκόλλου 
SSL 128. Το ίδιο επίπεδο ασφάλειας παρέχεται και στις συναλλαγές µέσω Mobile Banking (για 
συνδροµητές Cosmote µε κινητό τηλέφωνο i -mode(R) ), δεδοµένου ότι η τεχνολογία i -mode(R) 
επιτρέπει την µεταφορά δεδοµένων µέσω του πρωτοκόλλου ασφαλούς επικοινωνίας SSL. Η 
ελεγχόµενη πρόσβαση στα συστήµατα της Τράπεζας προστατεύεται από firewall τελευταίας 
τεχνολογίας. Η αυθεντικότητα της Τράπεζας εξασφαλίζεται µε το πιστοποιητικό της Verisign, όπως 
και στις περισσότερες ελληνικές Τράπεζες. Το πιστοποιητικό αυτό εµφανίζεται στον χρήστη κάθε 
φορά που επισκέπτεται την ιστοσελίδα εισόδου του συστήµατος, και είναι διαθέσιµο µέσω του 
κατάλληλου εικονιδίου (λουκέτο στο κάτω µέρος της οθόνης), όσο ο χρήστης χρησιµοποιεί την 
εφαρµογή. 
 
    Η ταυτοποίηση του χρήστη και η πρόσβασή του στο Internet Banking πραγµατοποιείται µε τον 
Κωδικό Χρήστη (UserID) και το Μυστικό Κωδικό (Password). Επιπρόσθετα, για την επιπλέον 
διασφάλιση των εγχρήµατων συναλλαγών παρέχεται σε κάθε χρήστη Internet /Phone /Mobile 
Banking µια συσκευή Ηλεκτρονικού Κλειδαρίθµου (i-code), που παράγει κωδικούς µιας χρήσης. 
Με την εισαγωγή ενός κωδικού i-code πιστοποιείται ότι κάθε συναλλαγή προέρχεται πράγµατι από 
τον κάτοχο συγκεκριµένης συσκευής, ενώ η ισχύς κάθε κωδικού είναι µόλις 32'', µε την παρέλευση 
των οποίων ακυρώνεται και δεν µπορεί να χρησιµοποιηθεί. Το γεγονός αυτό καθιστά αδύνατη την 
υποκλοπή κωδικών από τρίτους, για µεταγενέστερη χρήση (π.χ. περιπτώσεις phising). Μετά τη 
διεκπεραίωση της συναλλαγής εµφανίζεται στην οθόνη του Internet Banking ένας τριψήφιος 
Κωδικός Επιβεβαίωσης, ο οποίος πρέπει να είναι ίδιος µε τον τριψήφιο Κωδικό που παράγεται, στη 
συνέχεια, από τη συσκευή i-code. Η παραγωγή των κωδικών i-code βασίζεται στον ισχυρό 
αλγόριθµο κρυπτογράφησης 3DES. Ο αλγόριθµος αυτός είναι πρακτικά απαραβίαστος, το δε 
επίπεδο ασφαλείας που παρέχει πιστοποιείται από διεθνείς οργανισµούς. 
 
 



3.2.5 Eurobank 
 

 
     
 
Ο όµιλος EuroBank EFG, µέλος του EFG Bank European Financial Group µε έδρα τη Γενεύη, 
ιδρύθηκε το 1990 µε την αρχική επωνυµία «Ευρωεπενδυτική Τράπεζα» και µε στόχο την παροχή 
κυρίως επενδυτικών υπηρεσιών. Σήµερα, η Eurobank είναι ένας Ευρωπαϊκός οργανισµός µε 
προσωπικό άνω των 19.000 ανθρώπων και παρέχει τα προϊόντα και τις υπηρεσίες του τόσο µέσα 
από 1.300 σηµεία παρουσίας, όσο και µέσα από εναλλακτικά δίκτυα διάθεσης, όπως το e-Banking. 
Το site της επιχείρησης διατίθεται σε δύο γλώσσες, ελληνικά και αγγλικά. 
 
    Η Eurobank δηµιούργησε έναν πλήρη δικτυακό τόπο στο internet, από όπου µπορεί κανείς να 
πραγµατοποιήσει πληθώρα συναλλαγών αλλά και να συµµετέχει ενεργά στο χρηµατιστήριο µε 
αγοραπωλησίες on-line. Είναι η µοναδική τράπεζα που δεν υποχρεώνει τον πελάτη να πάει σε 
κάποιο υποκατάστηµα, προκειµένου να καταθέσει αίτηση εγγραφής στην υπηρεσία. Όλα γίνονται 
ηλεκτρονικά δηλώνοντας µόνο την ώρα και την µέρα που θα ήθελε να παραλάβει τους 
προσωπικούς τους κωδικούς. Η Eurobank χρησιµοποιεί διαφορετικό τρόπο από τις άλλες τράπεζες 
όσον αφορά στους κωδικούς πρόσβασης και στις συναλλαγές. Ο χρήστης θα πρέπει να εισάγει τον 
αριθµό της κάρτας, την οποία έχει συνδέσει τους λογαριασµούς του. Φυσικά, απαραίτητη 
προϋπόθεση είναι να υπάρχει ένας λογαριασµός καταθέσεων και η αντίστοιχη κάρτα που µπορεί 
κανείς να προµηθευτεί από την τράπεζα. Για να γίνει η ταυτοποίηση του χρήστη και να µπορέσει να 
ξεκινήσει τις τραπεζικές συναλλαγές από το ίντερνετ, θα πρέπει να συµπληρωθεί και ένας ακόµη 
κωδικός, ο οποίος αναφέρεται ως κωδικός ίντερνετ  και υπάρχει στο έντυπο που λαµβάνει ο 
χρήστης από την τράπεζα µε τους προσωπικούς κωδικούς του.  
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      Η ιστοσελίδα της Eurobank αποτελεί µια αξιόλογη πρόταση που διεκδικεί τα σκήπτρα  και σε 
κάποιους τοµείς τα καταφέρνει παρά τον σκληρό ανταγωνισµό. Η µεγάλη γκάµα των προϊόντων, ο 
επαγγελµατικός σχεδιασµός των σελίδων και η άρτια υποστήριξη των πελατών αποδεικνύουν το 
πόσο η τράπεζα αναγνωρίζει την σηµασία της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής και επενδύει σε αυτή. 
 
    Οι διαθέσιµες συναλλαγές και υπηρεσίες που προσφέρονται στους χρήστες της ηλεκτρονικής 
τραπεζικής µέσω διαδικτύου χωρίζονται σε 2 θεµατικές ενότητες: α) την ενηµέρωση και β) τις 
συναλλαγές.  
 
    Αναλυτικότερα, σχετικά µε τις τραπεζικές υπηρεσίες φαίνεται η συνολική εικόνα του πελάτη 
δηλαδή οι λογαριασµοί του, οι κάρτες πιστωτικές ή χρεωστικές , δάνεια, µετοχές κτλ , οι 
πληροφορίες των λογαριασµών (δικαιούχοι, τόκοι κτλ), και τα υπόλοιπα τους. Επίσης εύκολα 
βλέπει κανείς τι κινήσεις έχουν γίνει στους λογαριασµούς (έως 3 µήνες) ή στις πιστωτικές κάρτες, 
πληροφορίες για δάνεια (όρια, δεσµεύσεις κτλ), επιταγές , µετοχές και εγγυητικές επιστολές. 
Παρέχονται επίσης πληροφορίες σχετικά µε το χρηµατιστήριο, δηλαδή µπορεί να γίνει αποτίµηση 
του προσωπικού χαρτοφυλακίου µετοχών και αµοιβαίων κεφαλαίων της ιδίας τράπεζας, 
παρακολούθηση της συνεδρίασης του Χ.Α.Α., προβολή οικονοµικών αναλύσεων ή ακόµα και του 
ηµερήσιου κλεισίµατος µετοχών παραγώγων και αµοιβαίων κεφαλαίων. 
 
Τώρα όσον αφορά τις συναλλαγές, δεν διαφέρουν από εκείνες που προσφέρουν οι υπόλοιπες 
Τράπεζες. ∆ηλαδή ο πελάτης της Τράπεζας µπορεί να εκτελέσει µεταφορές (προγραµµατισµένες  ή 
περιοδικές) σε λογαριασµούς του ίδιου ή τρίτων στην Eurobank ή σε άλλη τράπεζα (ελληνική ή του 
εξωτερικού), πληρωµές δανείων ή πιστωτικών καρτών, πληρωµές ∆ηµοσίου (ΦΠΑ, ΙΚΑ, ΤΕΒΕ,  
Φόρου Εισοδήµατος). Επίσης µπορεί να πληρώσει λογαριασµούς εταιρειών κινητής και σταθερής 
τηλεφωνίας  (Vodafone , Wind, Q- Telecom, Tellas,Forthnet  κτλ ), καθώς και λογαριασµών ∆ΕΚΟ.  
    
    Κάνοντας χρήση των υπηρεσιών της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής της Eurobank µπορεί κανείς να 
εκτελέσει αγοραπωλησίες µετοχών και ακύρωση εντολής αγοράς/ πώλησης µετοχών. Επίσης είναι 
δυνατή η συµµετοχή σε αµοιβαία κεφάλαια της Eurobank µε δυνατότητα εξαγοράς ή µεταφοράς 
αυτών, η ακύρωση εντολών αµοιβαίων κεφαλαίων της Eurobank και η δηµιουργία, διαχείριση και 
αποτίµηση εικονικών χαρτοφυλακίων µετοχών και αµοιβαίων κεφαλαίων. 
 

    Ενδεικτικά αναφέρονται τα µέτρα που λαµβάνει η Τράπεζα έτσι ώστε να προστατεύσει τις     
ηλεκτρονικές συναλλαγές των χρηστών της.  Η Eurobank έχει επιλέξει την εταιρία Verisign ως 
πάροχο πιστοποίησης της ταυτότητάς της στο διαδίκτυο. 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. Η Eurobank είναι η µόνη Τράπεζα    
πάροχος ψηφιακών πιστοποιητικών εγγεγραµµένη στα µητρώα της Εθνικής Επιτροπής                
Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων (ΕΕΤΤ). Μια επιπρόσθετη δικλείδα ασφαλείας, µε την οποία 
εξασφαλίζεται το απόρρητο κατά τη µεταφορά των δεδοµένων, είναι η κρυπτογράφηση τους. Η 
Eurobank χρησιµοποιεί το πρωτόκολλο επικοινωνίας SSL (Secure Sockets Layer) µαζί µε την 
κρυπτογράφηση στα 128bit το οποίο εξασφαλίζει την ασφάλεια των συναλλαγών µέσω διαδικτύου. 
Η πρόσβαση στα συστήµατα της Eurobank (servers) προστατεύεται από τελευταίας τεχνολογίας 
Firewall, τα οποία επιτρέπουν τη χρήση συγκεκριµένων υπηρεσιών απαγορεύοντας, παράλληλα, 
την πρόσβαση σε συστήµατα και βάσεις δεδοµένων µε απόρρητα στοιχεία και πληροφορίες της 
Τράπεζας σε µη αναγνωρισµένους χρήστες. Τέλος, όπως συµβαίνει στις περισσότερες τράπεζες 
µετά από κάποιες φορές όπου εισάγονται  λανθασµένοι προσωπικοί κωδικοί µπλοκάρεται η είσοδος 
και επιπρόσθετα υπάρχει ένα ανώτατο όριο στο ποσό που µπορεί να µεταφερθεί.  

    



 Ακολουθούν παραδείγµατα χρήσης της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής. Ο χρήστης µόλις 
πληκτρολογήσει τους κωδικούς του βρίσκεται µπροστά στην αρχική σελίδα :  
 

 
όπου φαίνεται πότε έγινε  η τελευταία επίσκεψη καθώς και η διάρκεια του µυστικού κωδικού του 
χρήστη. Από εκεί ο χρήστης µπορεί να επιλέξει αν θέλει να δει πληροφορίες ή να εκτελέσει 
συναλλαγές σχετικά µε λογαριασµούς, κάρτες ή µετοχές. 
 
    Στην καρτέλα ταµειακή διαχείριση φαίνονται όλοι οι λογαριασµοί του χρήστη που τηρούνται 
στην Τράπεζα, και οι τελευταίες πέντε συναλλαγές, όπως φαίνεται στην παρακάτω εικόνα.  

 
      

 Εικόνα 3.6: Eurobank - Αρχική σελίδα 

Εικόνα 3.7: Eurobank - Ταµειακή ∆ιαχείριση 



    Στην αριστερή στήλη της σελίδας δίνονται οι διαθέσιµες επιλογές για τον χρήστη, από όπου 
µπορεί να επιλέξει όλες τις διαθέσιµες υπηρεσίες.  
 
    Έστω ότι κάποιος επιλέγει να εκτελέσει µια µεταφορά από έναν λογαριασµό σε ένα άλλο. 
Πατώντας την επιλογή µεταφορά αντικρίζει την εξής οθόνη : 
 

 
    Καλείται λοιπόν να επιλέξει  αρχικά αν ο λογαριασµός στον οποίο θα γίνει η µεταφορά είναι 
δικός του ή κάποιου τρίτου. Σε περίπτωση που ο χρήστης θέλει να µεταφέρει χρήµατα ανάµεσα σε 
δικούς του λογαριασµούς τότε το µόνο που χρειάζεται να κάνει είναι να επιλέξει τους δύο 
λογαριασµούς, να γράψει το ποσό και να διαλέξει πότε θέλει να εκτελεστεί η συναλλαγή. Σε 
αντίθετη περίπτωση πρέπει πρώτα να επιλέξει αν ο λογαριασµός στον οποίο θα γίνει η µεταφορά 
τηρείται στη Eurobank ή σε κάποια άλλη Τράπεζα. Σε κάθε περίπτωση καλείται να πληκτρολογήσει 
τον αριθµό του λογαριασµού και να ακολουθήσει την ίδια διαδικασία µε προηγουµένως. 
 
    Το επόµενο παράδειγµα έχει να κάνει µε τις κάρτες του χρήστη. Στην εικόνα που ακολουθεί 
φαίνονται όλες οι κάρτες του χρήστη είτε αυτές είναι πιστωτικές είτε χρεωστικές είτε 
προπληρωµένες.  

 Εικόνα 3.8: Eurobank - Μεταφορά χρηµάτων 



 
 
    Από εδώ µπορεί κανείς να κάνει πληρωµές των καρτών του ή να φορτίσει µε χρήµατα την 
προπληρωµένη του κάρτα, καθώς επίσης και να δει τον τρέχοντα ή και προηγούµενους 
λογαριασµούς. 
 
    Τέλος ακολουθεί ένα τελευταίο παράδειγµα χρήσης του e-banking της Eurobank, που αφορά 
στην πληρωµή ενός λογαριασµού του ΟΤΕ.  
 

 
    Ο ΟΤΕ επιλέχθηκε τυχαία από ένα µεγάλο πλήθος διαθέσιµων φορέων. Ο χρήστης καλείται να 
πληκτρολογήσει τον κωδικό λογαριασµού που φαίνεται τον λογαριασµό που του έχει αποσταλλεί 
και την ηµεροµηνία λήξης. Τέλος επιλέγει ποιος λογαριασµός θα χρεωθεί και αν η συναλλαγή θα 
εκτελεστεί άµεσα ή σε κάποια άλλη χρονική στιγµή. 

Εικόνα 3.9: Eurobank - Πιστωτικές κάρτες 

Εικόνα 3.10: Eurobank - Πληρωµή λογαριασµού ΟΤΕ 



Κεφάλαιο 4 
 
Η Ηλεκτρονική Τραπεζική στην Μ. Βρετανία  
 

4.1 Εισαγωγή 

 
    Η πρώτη επαφή των Βρετανών µε την Ηλεκτρονική Τραπεζική έλαβε χώρα το 1983 και η Bank 
of Scotland ήταν αυτή που έδωσε την ευκαιρία στους πελάτες της να έχουν πρόσβαση στους 
λογαριασµούς τους από το σπίτι και να µπορούν να δουν υπόλοιπα λογαριασµών, να κάνουν 
µεταφορά χρηµάτων και πληρωµές λογαριασµών. 
 
    Σήµερα οι περισσότερες βρετανικές Τράπεζες παρέχουν στους πελάτες τους υπηρεσίες 
Ηλεκτρονικής Τραπεζικής, και δεν είναι λίγες οι Τράπεζες που δεν έχουν φυσική παρουσία και 
είναι µόνο ηλεκτρονικές. Οι Τράπεζες αυτές προκειµένου να προσελκύσουν πελάτες και να 
διαφοροποιηθούν από τις Τράπεζες µε δίκτυο υποκαταστηµάτων προσφέρουν µεγαλύτερα επιτόκια 
σε καταθέσεις και αντίστοιχα µικρότερα επιτόκια σε δάνεια και πιστωτικές κάρτες. 
 
 

    Στην ενότητα αυτή θα παραθέσουµε λεπτοµερώς τις εφαρµογές του e-banking που διαθέτουν έξι 
τράπεζες του Ηνωµένου Βασιλείου, πέντε µε φυσική παρουσία και µία ηλεκτρονική,  και τις 
δυνατότητες που προσφέρουν αυτές στους χρήστες - πελάτες τους από το διαδίκτυο. Οι Τράπεζες 
που θα αναλυθούν παρακάτω είναι οι εξής : Barclays Bank [21], Alliance Leicester [22], Lloyds 
TSB [23],  Smile bank [26], citibank [24] και HSBC [25], µε τις δύο τελευταίες να 
δραστηριοποιούνται και στον ελληνικό οικονοµικό χώρο. Τα στοιχεία που θα παρατεθούν έχουν να 
κάνουν µε τις εφαρµογές, τις υπηρεσίες, τις προσφορές και την ασφάλεια και δίνουν µια εικόνα 
σχετικά µε το επίπεδο της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής στο Ηνωµένο Βασίλειο.   
 
 

  
 

 

 

 

 

 
 



4.2 Barclays Bank  
     

     
    Η Τράπεζα αυτή µια από τις κορυφαίες στο Ηνωµένο Βασίλειο και πρωτοπόρες στην 
Ηλεκτρονική Τραπεζική.  ∆ιαθέτει πολλές εφαρµογές στο διαδίκτυο για τους πελάτες – χρήστες 
της. Σύµφωνα µε την ιστοσελίδα τους προωθούν και εξασφαλίζουν εξοικονόµηση χρόνου, 24ωρη 
εξυπηρέτηση, άµεσο έλεγχο λογαριασµών ,εύχρηστη και απλή περιήγηση στην ιστοσελίδα, 
εγγύηση ασφάλειας στις συναλλαγές . Συγκεκριµένα ο χρήστης µπορεί να επιλέξει να κάνει:  
 

� Πληρωµή λογαριασµών σε όλες τις τράπεζες της Μεγάλης Βρετανίας και διαγραφή χρεών 
µέσω του διαδικτύου  
 

� ∆ιατραπεζικές συναλλαγές µέσω διαδικτύου  
 

�  Έλεγχο επιτοκίων και λογαριασµών  
 

�  Μεταφορά χρηµάτων από λογαριασµό σε λογαριασµό 
 

�  Έλεγχο και διαχείριση λογαριασµών  
 

�  Αίτηση δανείου on line  
 

�  Αίτηση για e-saving λογαριασµό on line  
 

�  Πληρωµή υποθηκών  
 

�  Γρήγορο κατέβασµα πληροφοριών για νέα λογισµικά  
 

�  ∆ωρεάν updates για τους e-mail λογαριασµούς  

Εικόνα 4.1 : Barclays bank 



 
 
 
     Η συγκεκριµένη Τράπεζα όπως όλες σχεδόν στην Μεγάλη Βρετανία δίνει µεγάλη σηµασία στην 
ασφάλεια και τις διάφορες εγγυήσεις που παρέχονται στους πελάτες χρήστες των online προϊόντων 
τους και εφαρµογών τους. Πιο συγκεκριµένα η Τράπεζα δεσµεύεται για την πλήρη αποζηµίωση του 
χρήστη µε οποιοδήποτε ποσό εάν αυτός πέσει θύµα ηλεκτρονικής απάτης, µε την προϋπόθεση 
βέβαια ο χρήστης να µην έχει δώσει τα στοιχεία του σε τρίτο, να έχει ακολουθήσει την σωστή 
διαδικασία και να µην ενεργεί µε δόλο. Για την ασφάλεια των πελατών της η Τράπεζα παρέχει 
δωρεάν software και anti virus λογισµικά για τους χρήστες της µέσω των συνεταίρων τους της 
εταιρίας F-secure που τους τα παρέχει. Επίσης παρέχει µια δωρεάν υπηρεσία sms η οποία 
ενηµερώνει τους πελάτες της για περίεργες πληρωµές ή κινήσεις. Τέλος διαθέτει στους 
καταναλωτές της δωρεάν λογισµικό για να εξασφαλίζουν την γνησιότητα του ηλεκτρονικού 
ταχυδροµείου που προέρχεται από την ίδια. 
 
 
 

4.3 Alliance Leicester Bank  
 

    

 
 
 
    H Alliance Leicester Bank δίνει έντονη έµφαση στην ασφάλεια των on line συναλλαγών και την 
προστασία των πελατών της από κάθε περίπτωση απάτης, υπεξαίρεσης κτλ. Η συγκεκριµένη 
τράπεζα προσφέρει πληθώρα ηλεκτρονικών εφαρµογών για τους χρήστες της. Για παράδειγµα:  

 
� ∆ιατραπεζικές συναλλαγές µέσω διαδικτύου 

 
� Έλεγχο επιτοκίων και λογαριασµών  

 

Εικόνα 4.2 : Alliance Leicester Bank 



� Μεταφορά χρηµάτων από λογαριασµό σε λογαριασµό  
 

� Έλεγχο και διαχείριση λογαριασµών on line 
� Αίτηση δανείου on line  

 
� Πληρωµή υποθηκών  

 
� Πληρωµή λογαριασµών σε όλες τις τράπεζες της Μεγάλης Βρετανίας  και διαγραφή χρεών 

µέσω του διαδικτύου  
 

� Αιτήσεις για υπεραναλήψεις, αλλαγής ή υπενθύµισης του κωδικού PIN (ακόµη και για τις 
πιστωτικές κάρτες).  

 
    Η Alliance & Leicester σύµφωνα µε την ιστοσελίδα της θεωρείται από τις πρωτοπόρες Τράπεζες 
σε θέµατα ασφάλειας των on line εφαρµογών της και η πιο ασφαλής τράπεζα για αυτές. Σε κάθε 
περίπτωση η τράπεζα δεσµεύεται για την πλήρη αποζηµίωση του χρήστη µε οποιοδήποτε ποσό εάν 
αυτός πέσει θύµα ηλεκτρονικής απάτης. Η Τράπεζα ακόµη διαθέτει ειδικές προσφορές για τους 
πελάτες της από το internet για να κάνει πιο δελεαστική την χρήση του. Επίσης διαθέτει µια 
εύχρηστη ιστοσελίδα η οποία διαθέτει πολλές βοήθειες για τον χρήστη. Υπάρχει φυσικά και 
προσοµοίωση των εφαρµογών e-banking της τράπεζας (demo) το οποίο δίνει στον πελάτη µια ιδέα 
για το πώς µπορεί να χρησιµοποιήσει τις διάφορες εφαρµογές. Τέλος η τράπεζα ενηµερώνει 
συνέχεια τους χρήστες  της για περιπτώσεις απάτης µέσω e-mail και διαθέτει υπηρεσία, η οποία 
αντιµετωπίζει άµεσα τέτοιες περιπτώσεις.  
 
 

4.4 Lloyds TSB  

 
 

Εικόνα 4.3: Lloyds TSB 



 
    Μια από τις µεγαλύτερες διαδικτυακές Τράπεζες µε πάνω από 2 εκατοµµύρια πελάτες η Lloyds 
TSB είναι από τις πρωτοπόρες στον τοµέα της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής . Η Τράπεζα, όπως όλες 
στην χώρα προσφέρει εγγύηση επιστροφής χρηµάτων σε περίπτωση απάτης και µέθοδο 
κρυπτογράφησης 128-bit Secure Sockets Layer (SSL) για την ασφάλεια των πελατών της. Ακόµα 
διαθέτει demo για να ενηµερώσει τους πελάτες της για την λειτουργία του συστήµατος της. Τέλος, 
η τράπεζα προσφέρει στους χρήστες της τις εξής υπηρεσίες : 
  

� Αναλυτική ενηµέρωση για το υπόλοιπο και την κίνηση λογαριασµών (Ταµιευτηρίου, 
Τρεχούµενου, Όψεως, Προνοµιακού, Συναλλάγµατος) 
 

� Αντίγραφο λογαριασµού 
 

� Αναλυτική ενηµέρωση για το υπόλοιπο και την κίνηση πιστωτικών καρτών 
 

� Ενηµέρωση για την κατάσταση των χρηµατιστηριακών εντολών 
 

� Ενηµέρωση θέσης του χαρτοφυλακίου µετοχών 
 

� Ενηµέρωση για τον ΙΒΑΝ (International Bank Account Number).  
 

� ∆υνατότητα µεταφοράς ποσού από λογαριασµό ιδίου σε λογαριασµό ιδίου ή τρίτου της 
ίδιας            τράπεζας  
 

� Πληρωµή πιστωτικών καρτών 
 

� Παραγγελία µπλοκ επιταγών 
 

� Αλλαγή προσωπικών στοιχείων 
 

� ∆ήλωση απώλειας - κλοπής πιστωτικής κάρτας 
 

� Ενηµέρωση για όλα τα υπόλοιπα λογαριασµών και πιστωτικών καρτών µε την είσοδο στο 
σύστηµα 
 

� Πληρωµή φόρων και άλλων λογαριασµών κοινής ωφελείας 
 

      Όπως και στις περισσότερες Τράπεζες αν κατά τη χρήση του συστήµατος δεν εκτελεστεί καµία 
συναλλαγή µέσα σε διάστηµα 10 λεπτών, τότε το σύστηµά αποσυνδέει τον χρήστη αυτόµατα ("Idle 
Timeout"). Επίσης µπλοκάρεται η είσοδος µετά από κάποιο πλήθος λανθασµένων προσπαθειών για 
την είσοδο στις υπηρεσίες, που παρέχονται από την Τράπεζα. 
 
 

 
 

 

 

 



4.5 Citibank   
 

 
 
 
 
    Οι πελάτες της Citibank µέσω της υπηρεσίας της για το e-banking µπορούν να ελέγξουν το 
υπόλοιπο και τις πρόσφατες κινήσεις στους λογαριασµούς τους, να εκτελέσουν µεταφορές µεταξύ 
των λογαριασµών τους , καθώς και να πληρώσουν τις κάρτες τους Citibank Visa και Diners Club. Η 
διαδικασία ενεργοποίησης της Citibank Online εφαρµογής γίνεται µέσω µιας απλής αίτησης που 
διατίθεται στο διαδίκτυο και στα καταστήµατα της Citibank. Η πρόσβαση στην υπηρεσία Citibank 
Online γίνεται µε τον αριθµό της κάρτας Citibank Card και τον κωδικό του ATM, απαλλάσσοντας 
έτσι το χρήστη από την αποµνηµόνευση πολλών κωδικών.  
     
    Αναλυτικά, µέσω του Citibank Online ο χρήστης µπορεί να : 

 
� Να ελέγξει τα υπόλοιπα των τραπεζικών λογαριασµών, αµοιβαίων κεφαλαίων, 

προθεσµιακών καταθέσεων και των καρτών 
 

Εικόνα 4.4 :  citibank 



� Να ενηµερωθεί για τις πρόσφατες κινήσεις των λογαριασµών 
 

� Να κάνει µεταφορές χρηµάτων µεταξύ λογαριασµών ή σε λογαριασµό ενός άλλου πελάτη 
της Citibank  
 

� Να πληρώσει το λογαριασµό των καρτών Citibank Visa και Diners Club 
 

� Να αλλάξει τον Προσωπικό Κωδικό (ΑΤΜ PIN) της Citibank Card 
 

� Να παραγγείλει µπλοκ επιταγών 
 

� Να κάνει µεταφορές µεταξύ των λογαριασµών του, χωρίς όριο, αρκεί να τους έχει συνδέσει 
στη Citibank Card 
 

    Η citi διαθέτει την µέθοδο κρυπτογράφησης 128-bit Secure Sockets Layer (SSL) για την 
ασφάλεια των πελατών της .Ακόµη απαιτεί την χρήση κωδικών σε κάθε εφαρµογή (όπως το pin 
από τις κάρτες ATM), χρησιµοποιεί firewall και τέλος timeouts τα οποία κλείνουν και τερµατίζουν 
συναλλαγές όταν ο χρόνος αδράνειας υπερβεί τα 7 λεπτά .Τέλος υπάρχει µια αυστηρή πολιτική για 
την χρήση προσωπικών δεδοµένων και την διατήρηση  της εµπιστευτικότητας.  
 
 
 
 

4.6 HSBC  

 
   

Εικόνα 4.5 : HSBC 



   
 
 
  
    Η HSBC είναι µια εταιρία, η οποία άρχισε να δραστηριοποιείται στο Ηνωµένο Βασίλειο το 1990 
µετά από την αλλαγή ονόµατος The Hongkong and Shangai Banking Corporation, και έχει τα 
κεντρικά της γραφεία στο Λονδίνο.  Η HSBC είναι µία από τις µεγαλύτερες εταιρίες στον κόσµο µε 
περίπου 8.000 υποκαταστήµατα σε Ευρώπη, Ασία, Αµερική και Αφρική. Μέσω ενός διεθνούς 
δικτύου και σε συνδυασµό µε προηγµένη τεχνολογία η Τράπεζα HSBC παρέχει ένα µεγάλο πλήθος 
υπηρεσιών τόσο σε ιδιώτες όσο και σε επιχειρήσεις, όπως κοινές τραπεζικές υπηρεσίες, υπηρεσίες 
σχετικές µε επενδύσεις και το χρηµατιστήριο καθώς και υπηρεσίες Ηλεκτρονικής Τραπεζικής.  
 

   Οι πελάτες της Τράπεζας, που κάνουν χρήση των παρεχόµενων υπηρεσιών Ηλεκτρονικής 
Τραπεζικής µπορούν να : 

• έχουν πρόσβαση στους λογαριασµούς τους 24/7 

• βλέπουν τα υπόλοιπα των λογαριασµών και τις συναλλαγές που έχουν πραγµατοποιηθεί 
µέσα  σε συγκεκριµένα χρονικά διαστήµατα  

• έχουν στην διάθεση τους τα µηνιαία statements των πιστωτικών καρτών τους 

• επιλέξουν να µην λαµβάνουν τυπωµένα τα  statements των πιστωτικών καρτών τους, µε 
την επιλογή  Go Green 

• εκτελούν µεταφορές από λογαριασµό σε λογαριασµό  

• πληρώνουν λογαριασµούς  

• δηµιουργήσουν, τροποποιήσουν ή ακυρώσουν πάγιες εντολές 

• κάνουν αιτήσεις για πιστωτικές κάρτες, δάνεια, άνοιγµα λογαριασµών και άλλων 
προϊόντων 

• επωφεληθούν από εκπτώσεις σε ορισµένα προϊόντα , οι οποίες ισχύουν µόνο για τους 
χρήστες του internet banking 

• κάνουν αίτηση για τροποποίηση του ορίου στις κάρτες τους ή και να αιτηθούν µεταφορά 
υπολοίπου, από άλλη βρετανική Τράπεζα. 

 

    Η HSBC για να προστατέψει του πελάτες της χρησιµοποιεί και αυτή 128bit κρυπτογράφηση για 
τα δεδοµένα που µεταφέρονται. Όπως και όλες οι άλλες Τράπεζες σε περίπτωση που δεν γίνει 
κάποια κίνηση µέσα σε ένα µικρό χρονικό διάστηµα αυτόµατα απενεργοποιείται ο λογαριασµός και 
ο χρήσης πρέπει να εισάγει πάλι το όνοµα χρήστη και τον κωδικό του. Επίσης µετά απο κάποιες 
αποτυχηµένες προσπάθειες εισαγωγής απενεργοποιείται η πρόσβαση στις υπηρεσίες. Τέλος 
χρησιµοποιεί τελευταίας τεχνολογίας firewalls και αναβαθµίζει διαρκώς το anti-virus λογισµικό, 
παρέχοντας όσο το δυνατό περισσότερο µια αίσθηση ασφάλειας στον χρήστη-πελάτη της. 

 

 

 

 

 

 



 

4.7 Smile  
 

  
 
 
    Η τράπεζα Smile είναι η Τράπεζα διαδικτύου της Co-operative Bank και είναι µια τράπεζα του 
Ηνωµένου Βασιλείου που τα προϊόντα της είναι µόνο διαθέσιµα για κατοίκους του. Το 1992 η    
Co-operative Bank έκανε την εξαγγελία της ‘’ ηθικής’’ της  πολιτικής και αυτό γιατί οι πελάτες της 
ήθελαν να ξέρουν που επενδύονται τα χρήµατα τους. Έτσι η τράπεζα ανά 3 χρόνια αναθεωρεί την 
πολιτική αυτή βασιζόµενη στις απόψεις και την γνώµη των πελατών της. Σύµφωνα µε την 
ιστοσελίδα της η smile διαθέτει τα χαµηλότερα επιτόκια δανεισµού και τα υψηλότερα καταθέσεων 
στη Μεγάλη Βρετανία. Ο χρήστης µπορεί να διαλέξει από πλήθος εφαρµογών µέσω του internet 
και µερικές από τις επιλογές του είναι να:  
  

� Μεταφέρει χρήµατα από ένα λογαριασµό σε άλλον 
 

� Πληρώσει τους φόρους του 
 

� Πληρώσει λογαριασµούς  
 

� Καταβάλλει εισφορές σε διάφορα ταµεία 
 

� Πληρώσει τους λογαριασµούς των πιστωτικών καρτών του 
 

� Μεταφέρει χρήµατα σε λογαριασµούς τρίτων που τηρούνται στην τράπεζα 
 

� Υποβάλλει αίτηση για έκδοση πιστωτικής κάρτας  
 

� Πληρώσει υποθήκες. 
 
     Τέλος όπως όλες οι τράπεζες στο Ηνωµένο Βασίλειο δίνει µεγάλη έµφαση στην ασφάλεια και 
την προστασία των πελατών της από τυχόν απάτες . Στην ιστοσελίδα της δίνονται συµβουλές στους 
πελάτες – χρήστες σχετικά µε την επίτευξη της µέγιστης ασφάλειας στις συναλλαγές τους και 
αναφέρεται ότι είναι η πρώτη Τράπεζα στην Μεγάλη Βρετανία που πήρε πιστοποίηση ISO καθώς 
και ότι  η πιστοποίηση γίνεται µε τη Verisign. 

Εικόνα 4.6 : Smile 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
Κεφάλαιο 5 
 
 
Το νοµοθετικό πλαίσιο της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής µέσω διαδικτύου 
 
     
    Όπως πολλές φορές τονίσαµε στα προηγούµενα κεφάλαια, η ασφάλεια των συναλλαγών και των 
προσωπικών δεδοµένων των χρηστών της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής µέσω διαδικτύου (e-banking), 
είναι µείζονος σηµασίας. Εκτός από τα συστήµατα ασφάλειας των τραπεζών και των µέτρων 
προστασίας από την πλευρά του χρήστη υπάρχει ένα συγκεκριµένο νοµοθετικό πλαίσιο σε σχέση 
µε την Ηλεκτρονική Τραπεζική, το οποίο κατοχυρώνει ακόµη περισσότερο τον καταναλωτή. 
 
     Συγκεκριµένα, η πραγµατοποίηση ηλεκτρονικών συναλλαγών στο διαδίκτυο, διέπεται από  την 
ελληνική και την κοινοτική τραπεζική νοµοθεσία. Το ρυθµιστικό πλαίσιο της Ηλεκτρονικής 
Τραπεζικής µέσω διαδικτύου αφορά τη διασυνοριακή παροχή τραπεζικών και χρηµατοοικονοµικών 
υπηρεσιών. Οι κύριοι τοµείς που θα αναλυθούν στη συνέχεια και που διέπουν την ηλεκτρονική 
τραπεζική µέσω διαδικτύου, είναι [12] : 
 

� Η νοµοθεσία για τη διεξαγωγή τραπεζικών και χρηµατοοικονοµικών συναλλαγών – 
Τραπεζική εποπτεία 

 
� Η νοµοθεσία για την προστασία του καταναλωτή 

 
� Η νοµοθεσία για την προστασία των προσωπικών δεδοµένων 

 
� Το ευρωπαϊκό κοινοτικό δίκαιο για την ηλεκτρονική τραπεζική.  

 
 

5.1 Τραπεζική νοµοθεσία  
 
Γενική τραπεζική νοµοθεσία  
 
    Η Ηλεκτρονική Τραπεζική (e-banking) υπάγεται ως τραπεζική εργασία, στην εποπτεία της 
Κεντρικής Τράπεζας και στις οδηγίες της Ευρωπαϊκής Ένωσης περί πιστωτικών ιδρυµάτων. 
Συνεπώς, ορισµένες διατάξεις που αφορούν τον προσδιορισµό του σκοπού και των ποσοστών 
συµµετοχής φυσικών ή νοµικών προσώπων για τα πιστωτικά ιδρύµατα, ισχύουν και στην 
περίπτωση της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής. Τέλος, εφαρµόζονται οι ειδικές διατάξεις σχετικά µε την 
δηµοσιοποίηση οικονοµικών αποτελεσµάτων (π.χ. λογιστικές καταστάσεις). 
 
    Η εποπτεία από την Κεντρική Τράπεζα περιλαµβάνει τον ορισµό των ιδίων κεφαλαίων των 
πιστωτικών ιδρυµάτων  (Π∆/ΤΕ 2053/1992), τον έλεγχο φερεγγυότητας (Π∆/ ΤΕ 2054/ 1992), τον 
έλεγχο ρευστότητας, τον έλεγχο κεφαλαιακής επάρκειας (Π∆/ ΤΕ 2397/1996), τον έλεγχο 
συγκέντρωσης κινδύνων (Π∆/ΤΕ 2246/1993)  και του συστήµατος εσωτερικού ελέγχου των 
τελευταίων (Π∆/ΤΕ 2438/1998). Επίσης, η οδηγία 2000/ 31 που αφορά το ηλεκτρονικό εµπόριο 
(ενσωµατώθηκε στο ελληνικό δίκαιο µε το προεδρικό διάταγµα 131/2003) ρυθµίζει τις υπηρεσίες 
Ηλεκτρονικής Τραπεζικής. Ειδικότερα η εν λόγω οδηγία εισάγει την αρχή του "κράτους 
προέλευσης” και  αναφέρει ότι : “ο τόπος εγκατάστασης εταιρείας που παρέχει υπηρεσίες µέσω 
διεύθυνσης (site) του διαδικτύου, δεν βρίσκεται εκεί που είναι η τεχνολογία που υποστηρίζει την εν 



λόγω διεύθυνση, ούτε εκεί που παρέχεται πρόσβαση στην εν λόγω διεύθυνση, αλλά εκεί που ασκεί 
την οικονοµική της δραστηριότητα”[12].  
    Θα πρέπει να αναφέρουµε ότι και για την Ηλεκτρονική Τραπεζική εφαρµόζεται ο νόµος 2076/ 
1992 που αφορά τα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα και ο νόµος 2396/1996 που αφορά τις 
χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες. Φυσικά, όπως σε όλες τις περιπτώσεις, έτσι και στην περίπτωση 
της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής, εφαρµόζονται οι διάφορες νοµοθετικές ρυθµίσεις που εκδίδονται 
κατά καιρούς, είτε από τον ∆ιοικητή της Τράπεζας της Ελλάδος,  είτε από την επιτροπή 
κεφαλαιαγοράς. 
 
    Ακόµη, για την εξ αποστάσεως εµπορία χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών προς τους καταναλωτές 
είναι σε ισχύ η οδηγία της Ευρωπαϊκής Ένωσης 2002/65/ΕΚ. Η τελευταία η οποία υπάγεται στο 
κοινοτικό δίκαιο, όταν ενσωµατωθεί στο ελληνικό δίκαιο, θα παρέχει προστασία στον καταναλωτή 
σχετικά µε τις χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες.  
 
    Τέλος πρέπει να επισηµάνουµε ότι η Τράπεζα της Ελλάδος είναι αρµόδια για την εφαρµογή από 
όλα τα πιστωτικά ιδρύµατα, των διατάξεων του νόµου 2331/95, ο οποίος αφορά την πρόληψη και 
την καταστολή της νοµιµοποίησης των εσόδων από εγκληµατικές πράξεις. Επίσης, µε τον νόµο 
2655/98 η Ελλάδα έχει επικυρώσει την Ευρωπαϊκή σύµβαση για το ξέπλυµα, την  έρευνα, την 
κατάσχεση και τη δήµευση των προϊόντων, τα οποία προέρχονται από εγκληµατικές πράξεις.  
 

5.2 Νοµοθεσία σχετικά µε τις ηλεκτρονικές πληρωµές µέσω 
διαδικτύου  
 
    Οι ηλεκτρονικές πληρωµές, δηλαδή οι συναλλαγές που πραγµατοποιούνται ηλεκτρονικά και 
ανεξάρτητα από τα µέσα που χρησιµοποιούνται, χωρίζονται στις εξής κατηγορίες: 1) Πληρωµές 
µέσω πιστωτικών καρτών (µε χρέωση της κάρτας του πελάτη), 2) Απευθείας πίστωση ενός 
λογαριασµού µε ταυτόχρονη µεταφορά σε άλλους λογαριασµούς (π.χ. πάγιες εντολές εξόφλησης 
λογαριασµών), 3) Απευθείας χρέωση του λογαριασµού του χρήστη, µε χρήση αριθµού ή 
χρεωστικής κάρτας, 4) Πληρωµές µέσω προπληρωµένων καρτών και 5) Πληρωµές µέσω ειδικών 
πυλών πληρωµών. 
 
    Όσον αφορά το νοµικό πλαίσιο αυτών των ηλεκτρονικών πληρωµών στην ηλεκτρονική 
τραπεζική µέσω διαδικτύου (internet banking), εφαρµόζεται ο νόµος 2789/2000, ο οποίος έχει 
ενσωµατώσει την κοινοτική οδηγία 98/26. Επίσης, το θεσµικό πλαίσιο για τις διασυνοριακές 
πληρωµές, το ρυθµίζει το προεδρικό διάταγµα 33/2000, το οποίο ακολουθεί την οδηγία 97/5 για τις 
διασυνοριακές πληρωµές µέχρι 50.000 ευρώ. Το παραπάνω θεσµικό πλαίσιο ολοκληρώνεται µε τον 
κανονισµό  2560/2001, ο οποίος διασφαλίζει την διαφάνεια των εξόδων που επιβάλλονται αλλά και 
την ευθυγράµµιση του ύψους των συναλλαγών εντός της Ευρωπαϊκής Ένωσης.  
 
Τέλος, ως προς την διεκπεραίωση οικονοµικών συναλλαγών µε  ιδρύµατα ηλεκτρονικού χρήµατος, 
είναι σε ισχύ ο νόµος 3148/ 2003, ο οποίος έχει ενσωµατώσει τις κοινοτικές οδηγίες 2000/46 και 
2000/28 που αφορούν το ηλεκτρονικό χρήµα. 
 
 

5.3 Η νοµοθεσία για την προστασία του καταναλωτή  
 
    Για την προστασία των καταναλωτών στην παροχή τραπεζικών υπηρεσιών και από φυσικά αλλά 
και από εναλλακτικά δίκτυα (internet banking), εφαρµόζεται ο νόµος 2251/ 94. Ειδικότερα στην 
περίπτωση της  Ηλεκτρονικής Τραπεζικής, πρέπει τα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα να 



συµµορφώνονται µε τις διατάξεις για τις καταχρηστικές ρήτρες συµβάσεων µε τους πελάτες τους, 
αλλά και µε τις διατάξεις για την παραπλανητική διαφήµιση.  
    Ειδικά για τις προαναφερόµενες υπηρεσίες Ηλεκτρονικής Τραπεζικής µέσω διαδικτύου (internet 
banking), κατευθυντήριες γραµµές δίνει το άρθρο 4 του προαναφερθέντος νόµου, το οποίο 
ενσωµατώνει την κοινοτική οδηγία 97/7 σχετικά µε τις εξ' αποστάσεως συµβάσεις (διαδικτυακές 
συναλλαγές). Οι ηλεκτρονικές συµβάσεις που καταρτίζονται στο διαδίκτυο είναι είτε συµβάσεις 
προσχωρήσεως είτε συµβάσεις µε γενικούς όρους συναλλαγών (Γ.Ο.Σ.), οι οποίοι έχουν διατυπωθεί 
εκ των προτέρων. Αυτοί οι όροι θα πρέπει να εµφανίζονται σε εµφανές µέρος του εγγράφου της 
σύµβασης, να είναι ευανάγνωστοι και να είναι διατυπωµένοι στην ελληνική αλλά και στην αγγλική 
γλώσσα.  
 
    Τέλος, όσον αφορά τη διαφήµιση στο διαδίκτυο και στο ηλεκτρονικό εµπόριο, εφαρµόζεται ο 
νόµος 2251/ 1994, ο οποίος απαγορεύει κάθε αθέµιτη και παραπλανητική διαφήµιση.  
 
 

5.4 Η νοµοθεσία για την προστασία των προσωπικών δεδοµένων  
 
    Το ζήτηµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων των καταναλωτών είναι ιδιαίτερα 
σηµαντικό για την προστασία των θεµελιωδών δικαιωµάτων τους, ελευθεριών τους αλλά και της 
ίδιας τους της ιδιωτικής ζωής. Το νοµικό πλαίσιο που θωρακίζει τα προσωπικά δεδοµένα των 
καταναλωτών, διέπεται από τον Ελληνικό νόµο 2472/1997 αλλά και από διεθνείς συµβάσεις, όπως 
την "Οικουµενική διακήρυξη των ∆ικαιωµάτων του ανθρώπου” του  ΟΗΕ (1948), το "∆ιεθνές 
Σύµφωνο Ατοµικών και Πολιτικών ∆ικαιωµάτων" και τη "Σύµβαση της Ρώµης" για την προάσπιση 
των δικαιωµάτων και των θεµελιωδών ελευθεριών του ατόµου (1950).  
 
    Ακόµη, οι οδηγίες της Ευρωπαϊκής Ένωσης που ολοκληρώνουν το νοµοθετικό πλαίσιο της 
προστασίας των προσωπικών δεδοµένων του καταναλωτή είναι οι εξής:  

 
� Η κοινοτική οδηγία 95/46/ ΕΚ αποτελεί τη βάση για την προστασία των καταναλωτών και 

την ελεύθερη κυκλοφορία των δεδοµένων αυτών (ο προαναφερθέν νόµος 2472/ 1997 
ενσωµάτωσε αυτή την οδηγία). 
 

� Η κοινοτική οδηγία 97/66/ΕΚ αποσκοπεί στην εναρµόνιση όλων των κρατών µελών, µε 
στόχο, να επιτευχθεί ένα ίδιο επίπεδο προστασίας  των θεµελιωδών δικαιωµάτων των 
πολιτών τους και ειδικότερα στον τοµέα των τηλεπικοινωνιών (στην Ελλάδα ενσωµατώθηκε 
στον νόµο 2774/99). 
 

� Η κοινοτική οδηγία 2002/58/ΕΚ είναι η πιο πρόσφατη, και αφορά την προστασία της 
ιδιωτικής ζωής στις ηλεκτρονικές επικοινωνίες.  

 
    Στην περίπτωση της ηλεκτρονικής τραπεζικής µέσω διαδικτύου, αποκτά ιδιαίτερη σηµασία η 
απαγόρευση να διαβιβάζονται δεδοµένα σε τρίτες χώρες (εκτός Ε.Ε.), οι οποίες δεν παρέχουν  
“ ικανοποιητικό επίπεδο προστασίας” (άρθρο 9 του νόµου 2472/ 97). Η απαγόρευση µπορεί να 
αρθεί στην περίπτωση που η Αρχή Προστασίας ∆εδοµένων Προσωπικού Χαρακτήρα, κρίνει ότι το 
επίπεδο της παρεχόµενης προστασίας στην Τρίτη χώρα, είναι ικανοποιητικό [12]. 
 
 

5.5 Το Ευρωπαϊκό κοινοτικό δίκαιο για την ηλεκτρονική τραπεζική  
 



    Το ρυθµιστικό πλαίσιο για την ηλεκτρονική τραπεζική στο Ευρωπαϊκό κοινοτικό δίκαιο έχει τους 
εξής στόχους:  
 

• Να δηµιουργήσει ένα συνεκτικό κανονιστικό πλαίσιο που θα εξασφαλίσει την άρτια 
παροχή ηλεκτρονικών τραπεζικών υπηρεσιών, αποφεύγοντας τις εθνικές νοµοθετικές 
αποκλίσεις.  
 

• Να διασφαλίσει τη συνοχή µεταξύ της νοµοθεσίας για τα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα και 
της οδηγίας για το ηλεκτρονικό εµπόριο  

 
    Το Ευρωπαϊκό κοινοτικό δίκαιο για τη Ηλεκτρονική Τραπεζική, αποτελείται από αρκετές 
οδηγίες, οι οποίες είναι ταξινοµηµένες σε τρεις θεµατικές ενότητες [27]:  
 
 

� Σε αυτήν την ενότητα εντάσσονται οι οδηγίες που αφορούν την ανάληψη και άσκηση 
δραστηριοτήτων ηλεκτρονικής τραπεζικής από τα κοινοτικά χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα. 
Ειδικότερα υπάρχουν οι εξής οδηγίες  

 
� Η βασική τραπεζική οδηγία 200/12/ΕΚ του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του 

Συµβουλίου σχετικά µε την ανάληψη και άσκηση δραστηριότητας πιστωτικών 
ιδρυµάτων.  
 

� Η οδηγία 2000/ 28/ ΕΚ η οποία τροποποιεί την προηγούµενη.  
 

� Η οδηγία 2000/ 46/ ΕΚ του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου για 
την ανάληψη, την άσκηση και την προληπτική εποπτεία των δραστηριοτήτων 
των ιδρυµάτων ηλεκτρονικού χρήµατος.  

 
� Σε αυτή την ενότητα εντάσσονται οι οδηγίες που αφορούν την κοινωνία της πληροφορίας 

και την εξ΄ αποστάσεως εµπορία χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών. Ειδικότερα υπάρχουν οι 
εξής οδηγίες : 

        
� Η οδηγία πλαίσιο 2000/31/ ΕΚ του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του 

Συµβουλίου για κάποιες νοµικές πτυχές των υπηρεσιών της  κοινωνίας της 
κυκλοφορίας και ιδιαίτερα του ηλεκτρονικού εµπορίου. 
 

� Η οδηγία 2002/65/ΕΚ του ευρωπαϊκού κοινοβουλίου και του Συµβουλίου 
σχετικά µε  την εξ' αποστάσεως εµπορία χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών προς 
τους καταναλωτές.   
 

� Η οδηγία 1999/93/ΕΚ του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου σε 
σχέση µε τις ηλεκτρονικές υπογραφές. 
 

� Η οδηγία 98/48/ΕΚ του Ευρωπαϊκού κοινοβουλίου και του Συµβουλίου, που 
τροποποιεί την οδηγία 98/34/ΕΚ και αφορά την καθιέρωση µιας διαδικασίας 
πληροφόρησης στον τοµέα των προτύπων και των προδιαγραφών. 

 
 
 

� Σε αυτή την ενότητα εντάσσονται κοινοτικές πράξεις που αφορούν την διενέργεια 
πληρωµών στο ηλεκτρονικό εµπόριο και συνοπτικά είναι οι παρακάτω:  
 



  
 
 

� Η σύσταση 97/489/ΕΚ της Ευρωπαϊκής Επιτροπής σχετικά µε τις συναλλαγές που 
πραγµατοποιούνται µε µέσα πληρωµών. 
 

� Ο κανονισµός 2560/2001/ΕΚ του ευρωπαικού κοινοβουλίου και του Συµβουλίου, ο 
οποίος αφορά τις διασυνοριακές πληρωµές (σε Ευρώ). 
 

� Η απόφαση πλαίσιο 2001/413/∆ΕΥ του Ευρωπαϊκού Συµβουλίου για την 
καταπολέµηση της απάτης και της πλαστογραφίας. 

 
 
 

5.6 Οι ηλεκτρονικές υπογραφές στο ελληνικό και Ευρωπαϊκό δίκαιο 
 
 
    Όπως αναφέραµε στο Κεφάλαιο 2, οι ηλεκτρονικές ή ψηφιακές υπογραφές αποσκοπούν στη 
δήλωση και την εξασφάλιση  της ταυτότητας του χρήστη (ή αντισυµβαλλοµένου) σε ένα ανοικτό 
δίκτυο, όπως το διαδίκτυο ή µε απλά λόγια είναι µια µέθοδος απόδειξης της γνησιότητας. Εδώ θα 
πρέπει να διευκρινίσουµε ότι η ηλεκτρονική υπογραφή έχει ποικίλες µορφές, όπως τη βιοµετρική 
υπογραφή ή τη ψηφιακή υπογραφή. Με άλλα λόγια, η ψηφιακή υπογραφή είναι µία µέθοδος 
ηλεκτρονικών υπογραφών και  µάλιστα θεωρείται η πιο προηγµένη και ασφαλής µεταξύ των 
µεθόδων αναγνώρισης της γνησιότητας ενός εκδότη ηλεκτρονικού εγγράφου. Για να διασφαλιστεί 
λοιπόν, η ασφάλεια των χρηστών σε µια ηλεκτρονική σύµβαση όταν χρησιµοποιούν ηλεκτρονικές 
υπογραφές, έχει θεσπιστεί ένα ολόκληρο νοµικό πλαίσιο.  
 
    Πιο συγκεκριµένα η οδηγία 1999/ 93/ ΕΚ  έθεσε τις βάσεις για τη δηµιουργία ενός 
ολοκληρωµένου ρυθµιστικού πλαισίου σχετικά µε τις ηλεκτρονικές υπογραφές στα κράτη της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης. Η σηµαντικότερη συνεισφορά της, συνίσταται στη νοµική αναγνώριση των 
ηλεκτρονικών υπογραφών ως αντιστοίχων µε τις ιδιόχειρες, εκεί που απαιτείται από τον νόµο.  Στο 
άρθρο 5.1. της συγκεκριµένης οδηγίας απαριθµούνται οι προϋποθέσεις που είναι απαραίτητες για 
τη δηµιουργία ενός ενιαίου επιπέδου ηλεκτρονικών υπογραφών µεταξύ των κρατών µελών. Στην 
Ελλάδα, η Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων (ΕΕΤΤ) είναι υπεύθυνη να  
παρακολουθεί και να ρυθµίζει εκτός των άλλων, τις υπάρχουσες ηλεκτρονικές υπογραφές. 
 
    Η προσαρµογή της προηγούµενης οδηγίας στα ελληνικά δεδοµένα, πραγµατοποιήθηκε µε την 
ενσωµάτωσή της στο προεδρικό διάταγµα 150/ 2000 για τις ηλεκτρονικές υπογραφές. Το εν λόγω 
διάταγµα αναγνωρίζει στην Ελλάδα, τους ακόλουθους τύπους ηλεκτρονικών υπογραφών:  
 

� Τις απλές ηλεκτρονικές υπογραφές (π.χ. µε ένα ψηφιακό αποτύπωµα µιας χειρόγραφης 
υπογραφής) 
 

� Τις προηγµένες ηλεκτρονικές υπογραφές οι οποίες διέπονται από τις εξής αυστηρές 
προϋποθέσεις : α) Η µονοσήµαντη σύνδεση της υπογραφής µε τον υπογράφοντα, β) Η 
ικανότητά της να προσδιορίσει ειδικά και αποκλειστικά την ταυτότητα του υπογράφοντα, γ) 
Η δηµιουργία της µε µέσα του αποκλειστικού ελέγχου του υπογράφοντα και δ) Η εύκολη 
διαπίστωση ενδεχόµενης αλλοίωσης στα δεδοµένα της εκάστοτε ψηφιακής υπογραφής. 
 

� Τις προηγµένες ηλεκτρονικές υπογραφές, οι οποίες έχουν αναγνωρισµένο πιστοποιητικό. 
 



 
 

5.7 Εφαρµοστέο δίκαιο - Συµπεράσµατα  
 
    Στον Ευρωπαϊκό χώρο ισχύει ο Κανονισµός ΕΚ/ 44/ 2001 και θα πρέπει να τονίσουµε ότι    
καθοριστική σηµασία για την Ηλεκτρονική Τραπεζική µέσω διαδικτύου (internet banking) 
διαδραµατίζει η κατοικία του εναγοµένου, ανεξάρτητα από από την τοποθεσία που βρίσκεται 
εγκατεστηµένος ο υπολογιστής. Στα άρθρα 5.1, 5.3 και16 του συγκεκριµένου κανονισµού 
αναφέρονται 3 εξαιρέσεις  από τον παραπάνω κανόνα: 
 

� Όταν υπάρχουν διαφορές εκ συµβάσεως, αρµόδιο είναι το δικαστήριο του τόπου 
εκπλήρωσης της παροχής.  
 

� Όταν εµφανιστεί περίπτωση αδικοπραξίας, αρµόδιο είναι το δικαστήριο του τόπου όπου 
έλαβε χώρα το ζηµιογόνο γεγονός. Φυσικά, για τις περιπτώσεις του διαδικτύου τα πράγµατα 
είναι ιδιαίτερα, καθώς είναι δυνατό να θεωρηθεί ότι κάποιο γεγονός αδικοπραξίας (π.χ 
διασπορά ιού υπολογιστών από κάποια ιστοσελίδα τράπεζας ) έλαβε χώρα σε όλα τα κράτη 
µέλη. 
 

� Η πιο σηµαντική εξαίρεση αφορά τις συµβάσεις των καταναλωτών, αφού σύµφωνα µε το 
άρθρο 16 ο κάθε καταναλωτής έχει τη δυνατότητα να ασκήσει αγωγή είτε στον τόπο 
κατοικίας του είτε στον τόπο κατοικίας του αντισυµβαλλοµένου του.  
 

 
    Συµπερασµατικά, θα µπορούσαµε να πούµε ότι για την περίπτωση της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής 
µέσω διαδικτύου (internet banking), µπορεί η εν δυνάµει πελατειακή βάση να είναι παγκόσµια, 
εντούτοις δεν είναι εφικτό τα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα να πληρούν και να συµµορφώνονται µε 
το σύνολο των νόµων της κάθε χώρας.  
 
    Οι ελληνικές Τράπεζες οφείλουν να συµµορφώνονται µε  τους ελληνικούς νόµους στους τρεις 
τοµείς που αναφέραµε σε προηγούµενες ενότητες (τραπεζική νοµοθεσία, προστασία καταναλωτή 
και προστασία προσωπικών δεδοµένων) και να προσπαθούν να συµµορφώνονται µε τις νοµικές 
απαιτήσεις των χωρών προς τις οποίες απευθύνουν τα προϊόντα/ υπηρεσίες τους στο εξωτερικό.  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Κεφάλαιο 6 
 
Επίλογος - Συµπεράσµατα 
 
    Στην ενότητα αυτή θα προχωρήσουµε στην σύγκριση των δύο χωρών, της Ελλάδας και του  
Ηνωµένου Βασιλείου και της κατάστασης που επικρατεί στον τοµέα του e-banking, και θα 
καταλήξουµε σε κάποια συµπεράσµατα σχετικά µε την λειτουργία, την εξέλιξη, την ποιότητα, την 
ευχρηστία και την απήχηση που έχει.   
 

6.1 Καµπύλη καινοτοµίας  
 
   Όπως συµβαίνει µε την εµφάνιση κάθε νέας τεχνολογίας έτσι και µε την Ηλεκτρονική Τραπεζική 
κάθε χρήστης έχει διαφορετική προσέγγιση ως προς το πότε θα υιοθετήσει την καινοτοµία αυτή. Οι 
“ innovators” (καινοτόµοι) και οι “early adopters” (αυτοί που υιοθετούν νωρίς) ήταν οι πρώτοι που 
έκαναν χρήση της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής, όταν αυτή έκανε την εµφάνιση της . Αυτού του 
είδους οι χρήστες είναι εκείνοι που ακολουθούν αµέσως κάθε νέα τεχνολογία που έρχεται στο 
προσκήνιο. Οι “early and late majorities” (µεγάλη µάζα) είναι οι χρήστες που ακολουθούν µια 
προσέγγιση του τύπου “περιµένουµε να δούµε” , περιµένουν δηλαδή τις αντιδράσεις των πρώτων 
δύο κατηγοριών χρηστών, και αν είναι θετικές τότε προχωρούν και αυτοί στην υιοθέτηση της 
τεχνολογίας. Οι χρήστες αυτοί χρησιµοποίησαν την Ηλεκτρονική Τραπεζική όταν ενηµερώθηκαν 
για τα οφέλη σχετικά µε τον χρόνο και το κόστος των συναλλαγών. Τέλος υπάρχουν δυο ακόµα 
κατηγορίες χρηστών οι: “late adopters” και οι “loggards” . Πρόκειται για τους χρήστες που 
παραµένουν διστακτικοί για πολύ καιρό και υιοθετούν µετά από πολύ καιρό επιτυχούς εφαρµογής 
της. 
 
   Στην παρακάτω καµπύλη καινοτοµίας απεικονίζονται οι διαφορετικές προσεγγίσεις των χρηστών 
όσον αφορά την υιοθέτηση της καινοτοµίας, τη Ηλεκτρονικής Τραπεζικής στην προκειµένη 

περίπτωση. 
 
 

Εικόνα 6.1: Καµπύλη καινοτοµίας 



 
 
    Τις ίδιες κατηγορίες συναντάµε και από την πλευρά των παρόχων των υπηρεσιών e-banking, 
δηλαδή των Τραπεζών. Πιο συγκεκριµένα, οι “innovators” είναι οι τράπεζες που πρώτες επένδυσαν 
στην ηλεκτρονική τραπεζική προβλέποντας τις ανάγκες των πελατών, όµως διατρέχουν και το 
µεγαλύτερο κίνδυνο αποτυχίας. Αντίθετα, οι “late adopters” είναι οι τράπεζες που αργούν πολύ να 
υιοθετούν το e-banking και περιµένουν να σιγουρευτούν για την απόδοση της επένδυσης. Αυτού 
του είδους οι τράπεζες όµως αντιµετωπίζουν τον κίνδυνο να µην µπορέσουν να ικανοποιήσουν τις 
συνεχόµενες αυξανόµενες απαιτήσεις των πελατών τους. 
 

6.2 Ιντερνετ και Ευρώπη 
    
     Το 2008 το Eurostat, η επίσηµη στατιστική υπηρεσία της Ευρωπαϊκής Ένωσης παρουσίασε µια 
σειρά από στατιστικά στοιχεία [29] σχετικά µε το internet, τις ανησυχίες των Ευρωπαίων σχετικά 
µε την ασφάλεια και τις διάφορες ηλεκτρονικές επιθέσεις. Τα δεδοµένα συλλέχθηκαν τις χρονιές 
2006 και 2007 και µερικά από αυτά φαίνονται στον πίνακα που ακολουθεί:  

 

 
Πίνακας 1: Χρήση internet και e-banking στην Ευρώπη των 27 



 
 
 

    Το ποσοστό των ατόµων ηλικίας από 16 έως 74 της Eυρωπαϊκής Ένωσης που έκαναν αγορές 
µέσω ίντερνετ αυξήθηκε από 24% που ήταν το 2005 σε 30% το 2007. Τα µεγαλύτερα ποσοστά τα 
βλέπουµε στις χώρες ∆ανία, Ολλανδία, Σουηδία και Ηνωµένο Βασίλειο και τα µικρότερα στην 
Βουλγαρία, Ρουµανία και Λιθουανία.  
 
    Στην Ευρώπη των 27 µελών οι χρήστες του Ίντερνετ αυξήθηκαν από 52% σε 57% το 2006. Στην 
ίδια περίοδο το ποσοστό των χρηστών που έκαναν χρήση υπηρεσιών Ηλεκτρονικής Τραπεζικής 
αυξήθηκε απο 38% σε 44%. Το 2007 µεγαλύτερο ποσοστό χρηστών είχαν η Φιλανδία και η 
Εσθονία µε τα εντυπωσιακά 84% και 83% αντίστοιχα και τα µικρότερα η Βουλγαρία µε 5% , η 
Ρουµανία µε 7%. Λίγο πριν το τέλος της κατάταξης βλέπουµε την Ελλάδα µε 12% . Το Ηνωµένο 
Βασίλειο βρίσκεται κάπου στη µέση µε 45%. Σαν πρώτο αίτιο θα µπορούσε να αναφερθεί η χαµηλή 
εξοικείωση των Ελλήνων µε την ευρυζωνικότητα γενικότερα και σαν δεύτερο και µεγαλύτερο τον 
φόβο χρήσης της πιστωτικής κάρτας και την αδυναµία ελέγχου των εφαρµογών. 
 
 

6.3 Ηλεκτρονική Τραπεζική σε Ελλάδα και Ηνωµένο Βασίλειο 
  
   Τα στοιχεία που παρατέθηκαν παραπάνω δείχνουν πως γενικότερα στην Ευρωπαϊκή Ένωση το 
internet δεν χρησιµοποιείται σε µεγάλο βαθµό για το e-banking. Ο µέσος όρος των χρηστών είναι 
45%. Όσον αφορά τις χώρες που εξετάζονται στην παρούσα ∆ιπλωµατική Εργασία βλέπουµε πως 
τα αντίστοιχα ποσοστά είναι 12% για την Ελλάδα και 45% για το Ηνωµένο Βασίλειο. 
Καταλήγουµε δηλαδή στα πρώτα συµπεράσµατα της σύγκρισης και βλέπουµε ότι οι υπηρεσίες της 
Ηλεκτρονικής Τραπεζικής δεν έχουν την ίδια απήχηση στις δύο χώρες. Η απήχηση είναι 
µεγαλύτερη στο Ηνωµένο Βασίλειο και αισθητά µικρότερη στην χώρα µας. Ωστόσο , αν και τα 
πρώτα στοιχεία για τα ποσοστά χρήσης των εφαρµογών e-banking από τους Έλληνες είναι χαµηλά 
η γενικότερη κατάσταση που επικρατεί στις τράπεζες της χώρας είναι  διαφορετική.  Οι ελληνικές 
τράπεζες αρχίζουν πλέον να αντιµετωπίζουν το θέµα e-banking µε µεγαλύτερη προσοχή, καθώς έχει 
γίνει συνείδηση πια ότι οι ηλεκτρονικές συναλλαγές δεν πρόκειται να αντικαταστήσουν πλήρως τα 
φυσικά καταστήµατα, όµως µια παράλληλη χρησιµοποίηση φυσικών και εναλλακτικών δικτύων 
είναι η σοφότερη επιλογή, καθώς τα πλεονεκτήµατα για τα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα είναι 
πολλά και σηµαντικά, όπως είδαµε στο κεφάλαιο 1. Σήµερα σχεδόν όλες οι τράπεζες διαθέτουν 
ιστοσελίδες µε εφαρµογές e-banking, οι οποίες είναι αρκετά λειτουργικές µε πολλές υπηρεσίες - 
προϊόντα και µε ένα καλό επίπεδο ασφάλειας.  
 
    Ας δούµε τώρα και ας συγκρίνουµε τις διάφορες επιµέρους εφαρµογές που προσφέρουν οι 
τράπεζες των δύο χωρών που αναλύσαµε παραπάνω στον τοµέα του e-banking και ποιες εφαρµογές 
διαθέτουν και ποιες όχι. Όπως είδαµε στα κεφάλαια 3 και 4 οι υπηρεσίες που παρέχουν οι Τράπεζες 
στους πελάτες τους δεν διαφέρουν και πολύ από Τράπεζα σε Τράπεζα,και φυσικά ούτε ανάµεσα 
στις δύο χώρες υπάρχουν αξιοσηµείωτες διαφορές. Ξεκινώντας από τις βασικές τραπεζικές 
εργασίες λίγο ή πολύ όλες οι τράπεζες τις Ελλάδας και της Βρετανίας τις καλύπτουν ικανοποιητικά.  
Το αδύνατο σηµείο στις τράπεζες της Ελλάδας είναι τα υπόλοιπα πιστωτικών καρτών και οι 
κινήσεις πιστωτικών καρτών, δυο τραπεζικές εργασίες που δεν παρέχονται σε όλες τις Τράπεζες 
εκτός από την Eurobank και την Alpha bank. Μια ακόµα αδυναµία της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής 
στην Ελλάδα είναι η έλλειψη στις χρηµατιστηριακές εφαρµογές και στις επενδυτικές υπηρεσίες. 
  
    Τέλος όλες οι τράπεζες διαθέτουν σε γενικές γραµµές τα ίδια µέτρα ασφαλείας δηλαδή  
κρυπτογράφηση µέσω πρωτοκόλλου ssl 128 bit , ενώ µόνο οι eurobank και η Εθνική Τράπεζα 
ψηφιακό πιστοποιητικό. 



 
    Αντίθετα στις τράπεζες του Ηνωµένου Βασιλείου, που οµολογουµένως διαθέτουν πολύ 
οργανωµένες, εύχρηστες και κατατοπιστικές ιστοσελίδες η κατάσταση είναι διαφορετική. Όπως 
έχουµε δει και παραπάνω οι χρήστες του internet που χρησιµοποιούν εφαρµογές e-banking στο 
Ηνωµένο Βασίλειο ανέρχονται περίπου στο 45% το οποίο είναι αρκετά µεγαλύτερο από της χώρας 
µας αλλά δεν παύει να είναι αρκετά µικρό σε σχέση µε τις Σκανδιναβικές χώρες παραδείγµατος 
χάρη το οποίο είναι σχεδόν διπλάσιο. Παρόλα αυτά οι τραπεζικές ιστοσελίδες µε εφαρµογές e-
banking είναι πολύ καλά οργανωµένες ,µε πολλές πληροφορίες και αρκετά εύχρηστες ακόµη και 
για σχετικά αρχάριους χρήστες. Επιπλέον, σχεδόν όλες έχουν και κάποιο δοκιµαστικό demo το 
οποίο βοηθά τους χρήστες να εξοικειωθούν µε τις εφαρµογές και να τις γνωρίσουν καλύτερα.  
 
    Οι τράπεζες του Ηνωµένου Βασιλείου διαθέτουν σχεδόν όλες τις εφαρµογές του e-banking. 
Επιπλέον οι τράπεζες αυτές δίνουν µεγάλη σηµασία και µεγάλο βάρος τόσο σε θέµατα ασφάλειας 
των καταναλωτών τους όσο και σε θέµατα προστασίας των προσωπικών δεδοµένων τους .Γι αυτό 
και σχεδόν σε όλες τις ιστοσελίδες τους αναφέρουν λεπτοµερώς τα µέτρα ασφάλειας που παίρνουν 
(ακόµη και καινοτοµίες π.χ η ενηµέρωση για την αποφυγή παραπλάνησης και απάτης από πλαστά 
e-mails) αλλά και το πώς διαχειρίζονται τα προσωπικά δεδοµένα και το πώς χρησιµοποιούν την 
τεχνολογία των cookies. Τέλος, διαθέτουν κάθε είδους ενηµέρωση και εντολές για διάφορες 
συναλλαγές όσων αφορά το χρηµατιστήριο και τις εκάστοτε εντολές και κινήσεις γύρω από αυτό, 
όµως αυτές δεν απευθύνονται στο µεγάλο ποσοστό των χρηστών γι’ αυτό οι πιο πολλές γίνονται 
ύστερα από πληρωµή του ενδιαφερόµενου. 
 
  
    Στην Ελλάδα, όπου οι τάσεις του εξωτερικού ακολουθούν µε κάποια καθυστέρηση, η 
Ηλεκτρονική Τραπεζική βρίσκεται σε αρχικό στάδιο αφού οι Έλληνες έχουν αρχίσει µόλις τα 
τελευταία χρόνια να εξοικειώνονται µε τη χρήση των υπολογιστών και του internet γενικότερα. 
Αντιθέτως στο Ηνωµένο Βασίλειο που η χρήση του Internet είναι ευρέως διαδεδοµένη το επίπεδο 
αποδοχής από τους χρήστες – πελάτες είναι σαφέστατα υψηλότερο. Στην Ελλάδα η Ηλεκτρονική 
Τραπεζική φαίνεται να έχει µπει σήµερα σε πιο ώριµη φάση , καθώς αυξάνεται τόσο ο αριθµός των 
τραπεζών που αποκτούν παρουσία στο διαδίκτυο, όσο και ο αριθµός των πελατών τους. Η αποδοχή 
από τους χρήστες όµως είναι µικρή, ενώ αντιθέτως η ποιότητα των προσφεροµένων υπηρεσιών και 
η ασφάλεια των συναλλαγών βρίσκονται σε ικανοποιητικό επίπεδο. Αλλώστε, και στις δύο χώρες 
δραστηριοποιούνται οικονοµικοί πολυεθνικοί κολοσσοί ή θυγατρικές. Έτσι τουλάχιστον οι 
παραδοσιακά µεγάλες τράπεζες παρέχουν αξιόπιστες επιλογές Ηλεκτρονικής Τραπεζικής µε τις 
υπόλοιπες να παρέχουν απλά κάποιες εφαρµογές επί το πλείστον σε καλό επίπεδο.  
 
    Στο Ηνωµένο Βασίλειο η Ηλεκτρονική Τραπεζική είναι σαφέστατα σε ανώτερο και πιο 
προηγµένο επίπεδο. Οι Τράπεζες  εκεί χρησιµοποιούν την τελευταία τεχνολογία σε όλους τους 
τοµείς της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής. Αυτό δεν αποτελεί προνόµιο µόνο των µεγάλων και 
οικονοµικά εύρωστων τραπεζών αλλά και των µικροµεσαίων οι οποίες για να επιβιώσουν στον 
χώρο ανέπτυξαν αξιόπιστη και εύχρηστη τεχνολογία, διαµορφώνοντας παράλληλα δελεαστικά 
πακέτα και προϊόντα για τους χρήστες τους. Ο κοινός παρονοµαστής όλων όµως είναι η εµβάθυνση 
σε θέµατα ασφάλειας και προσωπικών δεδοµένων .Τοµείς στους οποίους έχουν επενδύσει πολλά 
για να παρέχουν ασφαλείς συναλλαγές και να κερδίσουν την εµπιστοσύνη των καταναλωτών τους 
.∆εν είναι τυχαίο άλλωστε ότι σχεδόν όλες οι τράπεζες εγγυώνται για την ασφάλεια των 
παρεχοµένων υπηρεσιών τους και δεσµεύονται για αποζηµιώσεις ίσες µε το ποσό των συναλλαγών 
σε κάθε περίπτωση απάτης ή άλλης δυσλειτουργίας του συστήµατος τους, κάτι το οποίο δεν 
διαπιστώνεται πουθενά από τις ιστοσελίδες των ελληνικών Τραπεζών. Τέλος, στο Ηνωµένο 
Βασίλειο συναντάµε και οργανισµούς που δεν έχουν φυσική υπόσταση αλλά λειτουργούν 
αποκλειστικά και µόνο στο διαδίκτυο (π.χ. Smile). 
 
 



 

6.4 Το µέλλον της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής  
 
    Κάθε τεχνολογία όσο απλουστευµένη και να είναι για το ευρύ κοινό, απαιτεί κάποιο σηµαντικό 
χρόνο για να αφοµοιωθεί. Για την Ηλεκτρονική Τραπεζική, λόγω της αυξηµένης πολυπλοκότητας 
θα χρειαστεί αρκετός χρόνος για να προσαρµοστούν οι πελάτες - χρήστες. Οι προοπτικές της 
Ηλεκτρονικής Τραπεζικής είναι ιδιαίτερα ευοίωνες αλλά για να υλοποιηθούν αυτές οι προβλέψεις 
στο µέλλον θα πρέπει : α) Η εξοικείωση και η προσαρµογή των χρηστών στις νέες τεχνολογίες να 
είναι ταχύτερη και να αποκτήσουν περισσότερη εµπιστοσύνη και αίσθηση ασφάλειας στον χώρο 
του διαδικτύου και β) να υπάρξει δέσµευση από την διοίκηση των τραπεζών, για ένταξη των 
εναλλακτικών δικτύων (δίκτυα ηλεκτρονικής τραπεζικής) στην συνολική στρατηγική µάρκετινγκ 
του οργανισµού.  
 
     
    Το µέλλον της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής αλλά και των εναλλακτικών καναλιών στο σύνολό 
τους, είναι η πλήρης ενσωµάτωσή τους στην έννοια της τραπεζικής εξυπηρέτησης. Όπως ακριβώς η 
κάρτα ανάληψης θεωρείται σήµερα αναπόσπαστο κοµµάτι της σχέσης τράπεζας-πελάτη, έτσι 
αναµένεται να συµβεί και µε την Ηλεκτρονική Τραπεζική. Μπορεί αυτή τη στιγµή κάθε κανάλι 
διανοµής να εξυπηρετεί διαφορετικές ανάγκες, λειτουργώντας συµπληρωµατικά, µε την περαιτέρω 
εξέλιξη της τεχνολογίας όµως όλα αυτά τα διαφορετικά δίκτυα εξυπηρέτησης στη συνείδηση του 
καταναλωτή θα γίνουν ένα και θα λειτουργούν ως µία ενιαία οντότητα.  
 
    Για να συµβεί αυτό πρέπει να συνεχίσουν να εξελίσσονται οι  τεχνολογίες και να εξοικειώνεται 
το κοινό µε την χρήση τους. Όσο η διείσδυση του internet θα αυξάνεται και οι τεχνολογίες των 
διαφορετικών µέσων συναλλαγών θα συγκλίνουν, τόσο οι χρήστες θα εξοικειώνονται µε τις 
εφαρµογές τους, µεταξύ των οποίων είναι και η υπηρεσία Ηλεκτρονικής Τραπεζικής. Η εµφάνιση 
των πρώτων κινητών τηλεφώνων που λειτουργούν σαν µικροί υπολογιστές , τα PDA που 
συνδέονται πλέον ασύρµατα στο internet, είναι η έµπρακτη απόδειξη της σύγκλισης των µέσων.  Αν 
κανείς αναλογιστεί τον αριθµό των κινητών τηλεφώνων σε σχέση µε τους προσωπικούς 
υπολογιστές µπορεί να δει τις τεράστιες δυνατότητες που διαφαίνονται από τη χρήση αυτών και 
στον τοµέα της ηλεκτρονικής τραπεζικής (mobile banking). Ακόµη, η ψηφιακή τηλεόραση, η οποία 
αρχίζει σταδιακά να εξαπλώνεται (πολύ πιο αργά βέβαια στην Ελλάδα) προβλέπεται να αποτελέσει 
στο µέλλον ένα επιπλέον εναλλακτικό τραπεζικό κανάλι. Είναι ιδιαίτερα ενθαρρυντικό επίσης ότι η 
διείσδυση των νέων τεχνολογιών στην ελληνική αγορά, και δη του e-banking ακολουθεί µια 
συνεχώς αυξανόµενη πορεία, γεγονός άµεσα συνυφασµένο µε την ταχέως αυξανόµενη χρήση του  
internet. Παρατηρώντας την εξέλιξη των χρηστών της  Ηλεκτρονικής Τραπεζικής σε βάθος χρόνου, 
αποδεικνύεται πως το εναλλακτικό κανάλι κερδίζει σταδιακά την εµπιστοσύνη τους, καθώς κάνουν 
όλο και περισσότερες συναλλαγές µέσα από αυτό και αρχίζουν να το θεωρούν πλέον απαραίτητο 
µέρος της τραπεζικής σχέσης.  
     
     Μπορούµε να προσδιορίσουµε τρεις βασικές περιόδους για την εξέλιξη του e-banking [30] : 
 
1. Μεγαλύτερη µετακίνηση των συναλλαγών ρουτίνας προς το e-banking. Ο στόχος είναι να 
αυξηθεί η διείσδυση του δικτύου αυτού στους πελάτες, ώστε να αποκτήσει κυριολεκτικά κρίσιµη 
µάζα, φτάνοντας τουλάχιστον το 35% των πελατών της τράπεζας και διεκπεραιώνοντας το 40% 
των συναλλαγών. Τα χαρακτηριστικά της περιόδου είναι:  

 
� εντατική εκπαίδευση του προσωπικού πρώτης γραµµής, ώστε να µπορεί το προσωπικό αυτό 

να προωθεί το e-banking στους κατάλληλους πελάτες. 
 

� Σε αυτή την περίοδο δεν αναµένεται η προσθήκη πολλών νέων συναλλαγών στο e-banking, 



αλλά η συνεχής προσπάθεια για αύξηση της χρήσης των υπάρχουσων υπηρεσιών. 
 

� ανασχεδιασµός της χρηστικότητας και της λειτουργικότητας των δικτυακών τόπων του e-
banking. 

 
 
2. Συµβολή στον µετασχηµατισµό των καταστηµάτων. Το κατάλληλο κανάλι για τον κατάλληλο 
χρήστη. Ένα σηµεία αναφοράς για τις τράπεζες θα είναι όταν οι on-line συναλλαγές ξεπεράσουν τις 
συναλλαγές στα καταστήµατα. Αυτό εκτός του ότι θα έχει θετικό αντίκτυπο στην κερδοφορία τους, 
θα επιταχύνει τη διαµόρφωση τριών τύπων καταστηµάτων : τα συµβουλευτικά κέντρα (80% 
συµβουλευτική πώληση, 20% συναλλαγές), τα καταστήµατα εξυπηρέτησης (50% συµβουλευτική 
πώληση, 50% συναλλαγές), τα αυτόµατα κέντρα συναλλαγών (5% συµβουλευτική πώληση, 95% 
συναλλαγές). Το αποτέλεσµα θα είναι η καλύτερη εξυπηρέτηση και η ενίσχυση των σχέσεων µε 
τους πελάτες µε ακόµη µικρότερο κόστος. Τα χαρακτηριστικά της περιόδου είναι : 
 
• εξάπλωση της web τεχνολογίας, η οποία θα καταστεί η κυρίαρχη τεχνολογία για κάθε σηµείο 

(τερµατικό) εξυπηρέτησης καθώς και η τεχνολογία που θα µπορεί να ολοκληρώνει 
αποτελεσµατικά τις νέες µε τις παραδοσιακές εφαρµογές.  

 
 
3. Η ενσωµάτωση της ανθρώπινης αίσθησης στην ηλεκτρονική εξυπηρέτηση. Μετά από την  
ολοκλήρωση των προηγουµένων περιόδων η τράπεζα θα πετύχει την σηµαντική µείωση του 
κόστους των συναλλαγών καθώς και την ενίσχυση των σχέσεων µε τους πελάτες της. Η στρατηγική 
της θα στραφεί στο να προσδώσει στο e-banking όλα εκείνα τα γνωρίσµατα που αποτελούν 
σηµαντικά χαρακτηριστικά της ανθρώπινης εξυπηρέτησης. Τα κυριότερα θα είναι: 
 

• προδραστικές υπηρεσίες, µε στόχο την ενηµέρωση του πελάτη για ότι αφορά το σύνολο της 
τραπεζικής του σχέσης. 

• Προσωποποιηµένες συµβουλευτικές και ευέλικτες πληροφορίες. Κάθε επίσκεψη στο e-
banking της τράπεζας θα αποτελεί µια καλή ευκαιρία για συµβουλευτική προσφορά 
προϊόντων και υπηρεσιών για τον συγκεκριµένο πελάτη. 

• Ο πελάτης θα έχει τον πρώτο ρόλο. Θα ενισχυθεί σηµαντικά η διαδραστικότητα µεταξύ 
πελάτη και τράπεζας, έτσι ώστε ο πελάτης να µπορεί να σχεδιάζει και να προβάλλει on-line 
τις ανάγκες του και στη συνέχεια η τράπεζα να του υποβάλλει , επίσης on-line, την 
κατάλληλη προσφορά.  

 
    Οι νέες τεχνολογίες πλέον, δίνουν στις τράπεζες τη δυνατότητα να παρακολουθούν τις 
προτιµήσεις των πελατών, ώστε να έχουν λεπτοµερή εικόνα του είδους των υπηρεσιών που 
ενδιαφέρει κάθε πελάτη, καθώς και των τάσεων της αγοράς. Σε αντίθεση µε άλλα τραπεζικά 
προϊόντα ή υπηρεσίες, η στροφή των τραπεζών στο ∆ιαδίκτυο δεν γίνεται για να προσελκύσουν 
νέους πελάτες µόνο, αλλά και για να διατηρήσουν αυτούς που έχουν ήδη. Παράλληλα, παρέχοντας 
τη δυνατότητα στους πελάτες τους να εκτελούν βασικές συναλλαγές εκτός καταστήµατος, 
απελευθερώνονται τα τραπεζικά καταστήµατα, τα οποία σταδιακά εξελίσσονται σε συµβουλευτικά 
κέντρα.  
 
    Οι τραπεζικοί υπάλληλοι θα πρέπει να είναι πιο εξειδικευµένοι, µε έµφαση στην προώθηση νέων 
χρηµατοοικονοµικών προϊόντων, όπως τα επενδυτικά και αποταµιευτικά προγράµµατα. Έκθεση της 
Ευρωπαϊκής Κεντρικής Τράπεζας προβλέπει επίσης µια τάση προς τη διασταύρωση υπηρεσιών 
µέσα από τις αναµενόµενες συνεργασίες χρηµατοοικονοµικών ιδρυµάτων µε άλλες επιχειρήσεις. 
Έτσι, για παράδειγµα οι τράπεζες στο µέλλον µπορεί να είναι κανάλι διάθεσης προϊόντων, όπως οι 
ασφάλειες. Αν και είναι δύσκολο να γίνουν προβλέψεις για το internet και την εξέλιξή του, 
µακροπρόθεσµα, υπάρχουν ωστόσο κάποιοι παράγοντες οι οποίοι αναµένεται να αλλάξουν τον 



τρόπο µε τον οποίο πολλοί πελάτες τραπεζικών υπηρεσιών πραγµατοποιούν τις συναλλαγές τους. 
Οι περισσότεροι πελάτες θα είναι ενηµερωµένοι για τις υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής και 
ακόµα περισσότεροι θα αντιληφθούν την ευκολία που τους προσφέρουν, οπότε και θα κάνουν 
χρήση των ηλεκτρονικών καναλιών.  
 
    Η στρατηγική την οποία πρέπει να ακολουθήσουν οι τράπεζες για να διατηρήσουν  και να 
αναπτύξουν την πελατεία τους είναι αυτή που συνδυάζει τη σωστή αναλογία µεταξύ φυσικής και 
δικτυακής παρουσίας. Έρευνες έχουν δείξει ότι οι πελάτες που διατηρούν µια σχέση εµπιστοσύνης 
µε την τράπεζα τους θα παραµείνουν πιστοί σε αυτή, αν τους προσφέρει όλα τα εναλλακτικά 
κανάλια, ηλεκτρονικά και φυσικά. Η ανθρώπινη επαφή, εξ' άλλου δεν αντικαθίσταται µε 
ηλεκτρονικά µέσα. Πολλές είναι οι αλλαγές στον τραπεζικό χώρο που θα λάβουν χώρα τα επόµενα 
χρόνια. Οι πελάτες θα έχουν περισσότερες επιλογές στον τρόπο διεκπεραίωσης των συναλλαγών 
τους και θα αναζητούν διαρκώς πιο εύκολους και προσιτούς τρόπους για τη διαχείριση των 
οικονοµικών τους. Εποµένως οι τράπεζες θα πρέπει να στραφούν και να κατανοήσουν τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη προσωπικά και να τις καλύπτουν όταν αυτός το απαιτεί. 
 
    Το τραπεζικό κατάστηµα σήµερα εξακολουθεί να κατέχει την κορυφαία θέση ως σηµείο 
αναφοράς και διασύνδεσης µε τον καταναλωτή, παραµένοντας πάντα ο κύριος εκπρόσωπος µιας 
τράπεζας και ο κύριος διανοµέας των προϊόντων και των υπηρεσιών της. Η αρµονική συνύπαρξη 
και συµπληρωµατικότητα των διαφορετικών καναλιών, όχι µόνο εξυπηρετεί αποτελεσµατικά τον 
στόχο της µείωσης του κόστους, αλλά εξυπηρετεί και πολύ πιο αποτελεσµατικά τις ανάγκες του 
πελάτη προσφέροντας αυξηµένο επίπεδο υπηρεσιών. Στη νέα προσέγγιση των τραπεζικών δικτύων 
τα καταστήµατα θα πρέπει να αντιµετωπίζονται περισσότερο ως σηµεία πώλησης και λιγότερο ως 
σηµεία συναλλαγών. Για να επιτευχθεί αυτό χρειάζεται, πρώτον, να αποσυµφορηθεί το κατάστηµα 
από βασικές καθηµερινές συναλλαγές, όπως αναλήψεις και ενηµέρωση για υπόλοιπα λογαριασµών, 
οδηγώντας τες στο κανάλι του e-banking και δεύτερον, να στραφεί το απελευθερωτικό δυναµικό 
του καταστήµατος σε ποιοτικές πωλήσεις. 
 
    Επιπλέον, ο ανταγωνισµός θεωρείται ότι θα υποχρεώσει τις τράπεζες να βελτιώσουν την 
ποιότητα αλλά και το εύρος των υπηρεσιών που προσφέρουν µέσα από τα ηλεκτρονικά δίκτυα 
εξυπηρέτησης. Εκτός αυτού τα πιστωτικά ιδρύµατα θα πρέπει να διασφαλίσουν ότι το κόστος της 
υποδοµής για την ανάπτυξη και βελτίωση των νέων δικτύων δεν µεγαλώνει αλλά παραµένει 
σταθερό , αν όχι ότι µειώνεται. ∆ιαφορετικά κινδυνεύουν να βρεθούν αντιµέτωπες µε ένα αυξηµένο 
λειτουργικό κόστος, χωρίς αύξηση τω εσόδων τους.  
 
    Η καίρια αλλαγή όµως του επαναπροσδιορισµού του ρόλου των καταστηµάτων αφορά την 
επαφή πελάτη-τράπεζας. Οι τράπεζες σήµερα είναι εκείνες που αναζητούν τον πελάτη µέσω 
ενεργών πολιτικών που ανέπτυξαν. Οι πελάτες έχουν συνειδητοποιήσει ότι οι εξελίξεις αυτές 
λειτουργούν προς όφελος τους, αφού και η ποικιλία των τραπεζικών προϊόντων διευρύνθηκε, αλλά 
και η τιµή διάθεσής τους και το επίπεδο εξυπηρέτησης διαφοροποιείται από Τράπεζα σε Τράπεζα. 
Έτσι οι πελάτες, καλύτερα ενηµερωµένοι σε σχέση µε το παρελθόν, αναζητούν περισσότερες 
πληροφορίες προκειµένου να αποφασίσουν ποιο είναι το προϊόν εκείνο που ανταποκρίνεται 
καλύτερα στις ανάγκες τους.  
 
 
 

6.5 Συµπεράσµατα 
 
    Το κυριότερο συµπέρασµα που προκύπτει από την παρούσα εργασία είναι ότι η Ηλεκτρονική 
Τραπεζική έχει υιοθετηθεί και εφαρµοστεί καθολικά σχεδόν από τις τράπεζες και των δύο χωρών. 
Οι Τράπεζες και στις δύο χώρες έχουν επενδύσει πολλά στον τοµέα αυτό και παρέχουν υπηρεσίες 



και προϊόντα µέσω τεχνολογιών αιχµής στα διαδικτυακά τους καταστήµατα. Έχουν αντιληφθεί πια 
την νέα πραγµατικότητα στις τραπεζικές συναλλαγές και δεν διστάζουν να επενδύσουν µεγάλα 
κονδύλια για τεχνογνωσία και προσωπικό στον τοµέα αυτό. Από την σύγκριση προκύπτει ότι και οι 
δύο χώρες διαθέτουν Τράπεζες µε αξιόλογες, εύχρηστες και τεχνολογικά άρτιες υπηρεσίες .Ίσως 
κάποιες τράπεζες στην Ελλάδα να υστερούν σε πληρότητα και γκάµα υπηρεσιών έναντι του 
Ηνωµένου Βασιλείου όµως σε γενικές γραµµές διαθέτουν αξιόπιστα τραπεζικά ιδρύµατα.   
 
     
    Τα τραπεζικά προϊόντα, ειδικά στα θέµατα χρηµατιστηριακών συναλλαγών στον ελληνικό 
τραπεζικό χώρο υστερούν αισθητά έναντι αυτών του Ηνωµένου Βασιλείου.  Ακόµη βλέπουµε πιο 
οργανωµένα και πιο εύχρηστα sites στην Αγγλία τα οποία είναι αποτέλεσµα της πολύχρονης 
εµπειρίας των τραπεζών στον τοµέα της σύγχρονης τεχνολογίας , των µεγάλων ποσών που έχουν 
δαπανηθεί στον τοµέα αυτό αλλά και της µεγάλης εξειδικεύσεις των προϊόντων και των στελεχών 
των τραπεζών.  
 
    Επίσης είδαµε ότι ο βαθµός αποδοχής και η εφαρµογή αυτών των προϊόντων δεν µπορεί να 
συγκριθεί στις δύο χώρες. Στο Ηνωµένο Βασίλειο σχεδόν ένας στους δύο χρησιµοποιούσε το 2007 
την Ηλεκτρονική Τραπεζική για τις συναλλαγές του, τη στιγµή που στην Ελλάδα το ποσοστό 
χρηστών ήταν µόλις 12%. Αυτό οφείλεται κατά κύριο λόγο στην διαφορά της διείσδυσης της 
ευρυζωνικότητας, του φόβου, της ανασφάλειας και της άγνοιας απέναντι σε αυτές τις εφαρµογές.  
 
Συνοπτικά θα µπορούσαµε να καταλήξουµε σε κάποια συµπεράσµατα τα οποία αντικατοπτρίζουν 
την κατάσταση που επικρατεί και στις δύο χώρες αλλά και γενικότερα σε όλα τους τραπεζικούς 
οργανισµούς : 
 
  

� Η συντριπτική 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 χρησιµότητα του. Αυτό συνέβη απλά µε κάποια καθυστέρηση στην Ελλάδα αντιθέτως από 
το Ηνωµένο Βασίλειο.  
 

� Οι τράπεζες που προσφέρουν e-banking κατά κανόνα παρουσιάζουν µεγαλύτερη 
κερδοφορία από τις υπόλοιπες. Μια νέα ¨φυσική¨ τράπεζα όµως παρουσιάζει περισσότερα 
κέρδη από µια αντίστοιχη διαδικτυακή. Αυτό συµβαίνει επί το πλείστον στην χώρα µας που 
οι πελάτες προτιµούν την φυσική επαφή και όχι το διαδίκτυο. 
 

� Η κατανοµή των συνδροµητών σε υπηρεσίες e-banking είναι άνιση. Οι καταναλωτές 
τείνουν να εµπιστεύονται τις µεγαλύτερες τράπεζες και για τις ηλεκτρονικές τους 
συναλλαγές, έναντι των µικρότερων ή των αµιγώς ηλεκτρονικών. ∆εν είναι τυχαίο ότι στην 
χωρά µας δεν υπάρχουν αµιγώς ηλεκτρονικές Τράπεζες ενώ και αυτές που υπάρχουν στο 
Ηνωµένο Βασίλειο δεν κατέχουν µεγάλο ποσοστό τις αγοράς. 
 

� Οι Τράπεζες βρίσκονται σε αβεβαιότητα για το ποιο κανάλι επικοινωνίας θα επικρατήσει 
στο µέλλον. Είναι πάντως γεγονός πως οι επισκέψεις των πελατών στην τράπεζα έχουν 
µειωθεί την τελευταία πενταετία στην Αµερική που αποτελεί την πρωτοπόρο δύναµη στον 
τοµέα του e-banking.  
 

� Το Internet Banking στην Ελλάδα βρίσκεται συνεχώς σε αναπτυσσόµενη πορεία. Οι πελάτες 
των τραπεζών ολοένα και περισσότερο εµπιστεύονται τους ιστοχώρους των ελληνικών 
Τραπεζών για τις διάφορες συναλλαγές τους. 
 

� Οι ιστοχώροι των ελληνικών Τραπεζών παρέχουν ένα ικανοποιητικό βαθµό υπηρεσιών και 



συνεχώς ανανεώνονται λανσάροντας διάφορες καινοτοµικές προτάσεις. 
 

� Υπάρχουν βέβαια και περιπτώσεις, όπου η εµφάνιση των παρεχόµενων ηλεκτρονικών 
υπηρεσιών δεν είναι αρκετά ικανοποιητική αλλά λόγω της αυξανόµενης πορείας της 
Ηλεκτρονικής Τραπεζικής ευελπιστούµε ότι και αυτοί οι ιστοχώροι θα βελτιωθούν 
ικανοποιητικά. 

 
    Οι τράπεζες αναγνωρίζουν τη µεγάλη σηµασία του ηλεκτρονικού εµπορίου και επιζητούν την 
όσο το δυνατόν ενεργότερη ανάµειξή τους σε αυτό. Οι καταναλωτές επίσης αποκοµίζουν ένα πολύ 
σηµαντικό όφελος από την εξάπλωση των ηλεκτρονικών συναλλαγών, εκτός από την ευκολία 
πρόσβασης. Οι τράπεζες έχουν αλλάξει τελείως νοοτροπία όσον αφορά την αντιµετώπιση των 
πελατών. Προσφέρουν πολύ καλύτερες υπηρεσίες από ότι στο παρελθόν γιατί οι εναλλακτικές 
λύσεις του πελάτη είναι πολλές και το κόστος για αλλαγή τράπεζας από τον χρήστη είναι πολύ 
µικρό.  
 

6.6 Επίλογος  
 
 
    Σήµερα πολύς λόγος γίνεται για το επικείµενο τέλος µιας εποχής. Σηµαντικό ρόλο σε αυτό παίζει 
η οξεία οικονοµική κρίση που διανύουµε, τα συγκλονιστικά γεγονότα και οι βαρύγδουποι τίτλοι 
των εφηµερίδων. Πράγµατι, αυτό ισχύει και βρισκόµαστε όντως στην αρχή µιας νέας εποχής. Παρά 
το γεγονός ότι οι χρηµατοοικονοµικές εξελίξεις είναι εντυπωσιακές, δεν είναι η θεαµατική 
αναταραχή του οικονοµικού συστήµατος αυτή που θα αλλάξει µόνιµα και ριζικά το τοπίο αλλά η 
λιγότερο πρόδηλη αλλά σταθερή πρόοδος της τεχνολογίας, µε την µορφή των ψηφιακών 
επικοινωνιών και του ∆ιαδικτύου. Το ∆ιαδίκτυο θα αλλάξει τον τρόπο µε τον οποίο 
αντιλαµβανόµαστε την κοινωνική ζωή, αλλά και τον τρόπο µε τον οποίο προβαίνουµε σε 
οικονοµικές συναλλαγές. Θα αλλάξει το οικονοµικό περιβάλλον των ατόµων και θα αυξήσει 
εντυπωσιακά την ποικιλία των ευκαιριών τους.  
 
    Οι διαδικτυακές εφαρµογές στον τραπεζικό χώρο τα τελευταία χρόνια έχουν φέρει επανάσταση 
στην τραπεζική εξυπηρέτηση. Συναλλαγές που παλαιότερα απαιτούσαν πολύ χρόνο και υποµονή εκ 
µέρους των πελατών σήµερα πραγµατοποιούνται εύκολα και γρήγορα µε το πάτηµα ενός κουµπιού. 
Η εποχή που το τραπεζικό κατάστηµα έχει µεταφερθεί στην οθόνη του υπολογιστή έχει φτάσει. Το 
e-banking θεωρείται διεθνώς ένα πολύτιµο ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα για τις Τράπεζες που το 
υιοθετούν, καθώς τους παρέχει τη δυνατότητα να µειώσουν το λειτουργικό τους κόστος και να 
προσελκύσουν νέους πελάτες αυξάνοντας έτσι την κερδοφορία τους. Παρά το πλήθος των 
πλεονεκτηµάτων που προσφέρονται µέσω του νέου εναλλακτικού καναλιού διανοµής προς τα 
τραπεζικά ιδρύµατα κα τους πελάτες αυτών, ελλοχεύουν ακόµη κίνδυνοι µε σηµαντικότερο αυτόν 
της ηλεκτρονικής απάτης. Για το λόγο αυτό, τόσο οι τράπεζες όσο και οι πελάτες, πρέπει να 
εφαρµόζουν όλους τους κανόνες που αφορούν την ασφάλεια των συναλλαγών ώστε µε αυτό τον 
τρόπο να ελαχιστοποιούνται οι κακόβουλες ηλεκτρονικές επιθέσεις.  
 
    Στη χώρα µας το e-banking κλείνει ήδη µια δεκαετία ζωής. Παρά το γεγονός ότι έχουν 
πραγµατοποιηθεί τελευταία αξιόλογες επενδύσεις σε νέες τεχνολογίες εκ µέρους των τραπεζών, οι 
'Ελληνες παραµένουν αρκετά διστακτικοί στην υιοθέτηση του, πράγµα το οποίο κατατάσσει τη 
χώρα µας χαµηλά όσον αφορά τα ποσοστά διείσδυσης στην Ευρωπαϊκή Ένωση. Τόσο ο φόβος για 
την ασφάλεια των ηλεκτρονικών συναλλαγών όσο και η ελλιπής ενηµέρωση των εν δυνάµει 
πελατών για τις προσφερόµενες υπηρεσίες αποτελούν βασικές αιτίες για την προαναφερθείσασα 
διστακτικότητα. Παράγοντες όπως η περαιτέρω διάδοση της ευρυζωνικότητας, η βελτιστοποίηση 
των τραπεζικών συστηµάτων ασφαλείας καθώς και η πληρέστερη ενηµέρωση σχετικά µε τις 
προσφερόµενες εκ µέρους των τραπεζών υπηρεσίες, αναµένεται στο µέλλον να αποτελέσουν 



µοχλούς ώθησης του e-banking καθιστώντας το µέρος της καθηµερινότητας ακόµη περισσότερων 
Ελλήνων.  
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