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Περύληψη 

 
Η θλεκτρονικι τραπεηικι κα αποτελζςει αντικείμενο ανάλυςθσ τθσ ςυγκεκριμζνθσ 

διπλωματικισ εργαςίασ που πραγματοποιείται ςτα πλαίςια του Μεταπτυχιακοφ 

Προγράμματοσ ΢πουδϊν. Η θλεκτρονικι τραπεηικι αποτελεί ζνα νζο προϊόν που βαςίηεται 

ςτθ χριςθ τθσ τεχνολογίασ και του διαδικτφου. Κάκε καταναλωτισ που κατζχει προςωπικό 

θλεκτρονικό υπολογιςτι μπορεί με τθ χριςθ του διαδικτφου να ςυνδεκεί με τον 

υπολογιςτι τθσ τράπεηασ και να αναηθτά πλθροφορίεσ ςχετικά με οικονομικά κζματα ι να 

πραγματοποιεί προκακοριςμζνεσ ςυναλλαγζσ.  ΢τα πλαίςια τθσ ςυγκεκριμζνθσ εργαςίασ κα 

επιχειρθκεί θ αναφορά ςτθ γενικότερθ μορφι τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ με τισ διεκνείσ 

πρακτικζσ που ακολουκοφνται τισ δυνατότθτεσ που παρζχει ςτο καταναλωτικό κοινό και τα 

πλεονεκτιματα - μειονεκτιματα τθσ ςυγκεκριμζνθσ μεκοδολογίασ πραγματοποίθςθσ 

θλεκτρονικϊν ςυναλλαγϊν. Επιπλζον, κα περιγραφοφν οι υπθρεςίεσ που δφναται να 

προςφζρει θ θλεκτρονικι τραπεηικι ςτο καταναλωτικό κοινό και ςτισ επιχειριςεισ που 

είναι προςαρμοςμζνεσ ςτθν ελλθνικι πραγματικότθτα. Ακόμθ, κα γίνει αναφορά ςε κζματα 

που άπτονται τθσ προςταςίασ του καταναλωτι αλλά και κα αναλυκοφν οι τρόποι 

προςταςίασ των τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν. Για τθν επιτυχι ανάλυςθ του κζματοσ κα 

διαχωριςτεί θ ζννοια τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ ςε υποενότθτεσ που κα αναφζρονται 

ςτα είδθ των προςφερόμενων ςυναλλαγϊν, θ αςφάλεια αυτϊν και οι παράγοντεσ 

επιτυχοφσ εφαρμογισ τθσ ςτθν ελλθνικι πραγματικότθτα.  
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ii 
 

 

 

Abstract 
 

 E-banking will be the subject of an analysis of the specific diplomatic work carried 

out within the framework of the Postgraduate Study Program. Electronic banking is a new 

product based on the use of technology and the internet. Any consumer who owns a 

personal computer can use the internet to connect to the bank’s computer and search for 

financial information or make pre-defined transactions. In the context of this work, 

reference will be made to the more general form of e-banking with international practices 

that follow the possibilities offered to the consumers and the advantages/ disadvantages of 

the particular e-commerce method. In addition, we will describe the services that e-banking 

can offer to consumers and companies adapted to Greek reality. In addition, reference will 

be made to consumer protection issues as well as ways of protecting banking transactions. 

For the successful analysis of the subject, the concept of electronic banking will be 

subdivided into subdivisions referring to the types of transactions offered, their security and 

their success factors in Greek reality.  

 

 

 

Keywords: banking online, e-Banking, online transaction  
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Αντύ προλόγου 
 

 Η ςυγκεκριμζνθ εργαςία εκπονικθκε κατά το ακαδθμαϊκό ζτοσ 2017-18 ωσ 

επιςφράγιςμα των ςπουδϊν μου ςτο μεταπτυχιακό πρόγραμμα ςπουδϊν «πλθροφορικι 

και υπολογιςτικι βιοιατρικι» με ροθ κατεφκυνςθσ τθν πλθροφορικι, τθσ ςχολισ κετικϊν 

επιςτθμϊν του Πανεπιςτθμίου ΢τερεάσ Ελλάδασ, με ςκοπό τθν απόκτθςθ του τίτλου 

ςπουδϊν μου. Μζςω αυτισ τθσ εργαςίασ μου δόκθκε θ δυνατότθτα να εφαρμόςω όλεσ τισ 

γνϊςεισ που κατάκτθςα, κακ’ όλθ τθ διάρκεια τθσ ακαδθμαϊκισ μου πορείασ. Η χρονικι 

διάρκεια τθσ φοίτθςθσ με ζφερε ςε επαφι με ποικίλα μακιματα που είχαν μεγάλο εφροσ 

γνωςτικοφ αντικειμζνου. Ωςτόςο, αυτι θ ποικιλία κεμάτων ςε ςυνδυαςμό με τθν 

επαγγελματικι μου ιδιότθτα ςυνζβαλαν ςτθν επιλογι του κζματοσ πραγμάτευςθσ ςτθν 

διπλωματικι μου εργαςία.  

 Η ςυλλογι των απαραίτθτων ςτοιχείων για τθν εκπόνθςι τθσ ιταν δφςκολθ και 

χρονοβόρα διαδικαςία, ωςτόςο ιταν μια ευχάριςτθ εμπειρία για εμζνα, κακϊσ αποκόμιςα 

πολλζσ πλθροφορίεσ και ςυμπλιρωςα τισ γνϊςεισ μου. Για τθν ολοκλιρωςθ τθσ εργαςίασ 

κρίκθκαν απαραίτθτα θ προςωπικι μελζτθ και εναςχόλθςι μου με το κζμα τθσ 

θλεκτρονικισ τραπεηικισ και θ τιρθςθ των κακοριςμζνων προκεςμιϊν και προδιαγραφϊν 

όπωσ όριηε θ επιβλζπουςα κακθγιτρια. Αξίηει να επιςθμανκεί ότι θ ςυγκεκριμζνθ εργαςία 

δεν μπορεί να ςυγκρικεί με τισ εργαςίεσ που ζχω ολοκλθρϊςει μζχρι ςιμερα, ωςτόςο 

αποτζλεςε ζνα ευχάριςτο ταξίδι όπου ςυνζλλεξα γνϊςεισ και αναβάκμιςα τισ δεξιότθτζσ 

μου που κα αξιοποιιςω μελλοντικά ςτο χϊρο εργαςίασ μου. 

 Ολοκλθρϊνοντασ, το ςφντομο αυτό πρόλογο τθσ εργαςίασ μου, κα ικελα να 

απευκφνω τισ ευχαριςτίεσ μου ςτα πρόςωπα που ςυνζβαλλαν ςτθν ολοκλιρωςθ τθσ 

διπλωματικισ μου εργαςίασ. Αρχικά, κα ικελα να ευχαριςτιςω τθν κακθγιτριά μου, τθν 

κυρία Αγοράκθ Μαρία Ελζνθ που με εφοδίαςε με τισ χριςιμεσ γνϊςεισ μζςα από τον ιρεμο 

και κατανοθτό τρόπο διδαςκαλίασ τθσ. Η παρακολοφκθςθ του μακιματοσ «εφαρμοςμζνα 

οικονομικά και μάνατημεντ», γινόταν πάντα με ευχαρίςτθςθ και ςθμαντικό ρόλο 

διαδραμάτιςε θ ιπια προςζγγιςθ τθσ κυρίασ κακθγιτριασ προσ όλουσ εμάσ τουσ φοιτθτζσ. 

Επίςθσ, κα ικελα να προςκζςω ότι εκτιμϊ ιδιαιτζρωσ τθν εμπιςτοςφνθ που μου ζδειξε και 

τθν ευκαιρία που μου ζδωςε για τθν ανάκεςθ και τθν ανάλυςθ ενόσ τόςο ενδιαφζροντοσ 

αντικειμζνου.  
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Θερμζσ ευχαριςτίεσ κζλω επίςθσ να εκφράςω ςε όλουσ εκείνουσ που ςυνζβαλαν 

και βοικθςαν ςτθν πραγματοποίθςθ αυτισ τθσ διπλωματικισ εργαςίασ. 

 Οφείλω ζνα μεγάλο ευχαριςτϊ ςε όλουσ τουσ ςυναδζλφουσ και ςυμφοιτθτζσ μου 

που με ςτιριξαν ςε μεγάλο βακμό για να υλοποιιςω τθν εργαςία μου. Σζλοσ, κα ικελα 

επίςθσ να απευκφνω τισ ευχαριςτίεσ μου ςτθν οικογζνεια μου, ςτα δφο μου παιδιά Νικόλαο 

και Κωνςταντίνο, και ιδιαίτερα ςτθν ςφηυγο μου Ελζνθ  για τθν θκικι τουσ ςυμπαράςταςθ 

και ςτιριξθ όχι μόνο κατά τθ διάρκεια τθσ εκπόνθςθσ τθσ διπλωματικισ μου εργαςίασ αλλά 

κακ’ όλθ τθ διάρκεια των μεταπτυχιακϊν μου ςπουδϊν.  
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Ειςαγωγό 
 

Κάκε εποχι είναι ξεχωριςτι λόγω των μεταβλθτϊν ςυνκθκϊν και καταςτάςεων που 

τθ χαρακτθρίηουν και αναφζρονται ςτθν ανάπτυξθ των τεχνολογιϊν τθσ πλθροφορικισ και 

των επικοινωνιϊν. Η μεταβολι ςυνκθκϊν και καταςτάςεων παρατθρείται κακθμερινά ςε 

όλουσ τουσ τομείσ τθσ ιδιωτικισ και δθμόςιασ ηωισ ανεξάρτθτα από τον τομζα τθσ 

δραςτθριότθτάσ του. Πράγματι, ο τομζασ τθσ εκπαίδευςθσ, βιομθχανίασ, το εμπόριο και οι 

τράπεηεσ αποτελοφν οριςμζνουσ από τουσ πιο ςθμαντικοφσ τομείσ τθσ οικονομίασ που 

ζχουν δεχτεί ζντονθ επίδραςθ από τισ νζεσ τεχνολογίεσ και το διαδίκτυο. Η ςφνδεςθ λοιπόν 

τθσ οικονομίασ με τθν τεχνολογία είναι επιτακτικι, αναγκαία και βαςικι προκειμζνου να 

επζλκει περαιτζρω ανάπτυξθ και να βελτιωκεί το βιοτικό επίπεδο και θ ποιότθτα τθσ 

κακθμερινισ ηωισ. Η ςυμβολι του τομζα τθσ πλθροφορικι ςτισ δραςτθριότθτεσ τθσ 

κακθμερινισ ηωισ είναι κακοριςτικι κακϊσ εκμθδενίηει τισ αποςτάςεισ και διευκολφνει τθν 

πρόςβαςθ ςτο παγκοςμιοποιθμζνο περιβάλλον. 

 Σαυτόχρονα, θ επιχειρθματικότθτα και οι ςτρατθγικζσ διοίκθςθσ των ςφγχρονων 

επιχειρθματικϊν μονάδων ζχουν αναβακμιςτεί με τθ ςυμβολι των τεχνολογιϊν τθσ 

πλθροφορικισ και των επικοινωνιϊν παρζχοντασ τθ δυνατότθτα δθμιουργίασ και 

εφαρμογισ υποδομϊν άμεςα και οικονομικά. Η αξιοποίθςθ κυρίωσ του διαδικτφου 

διαμορφϊνει νζα δεδομζνα για τθν επιχειρθματικότθτα τθ λεγόμενθ «θλεκτρονικι 

επιχειρθματικότθτα». Η χριςθ του διαδικτφου από τουσ καταναλωτζσ και τουσ 

επιχειρθματίεσ μπορεί να ικανοποιιςει τισ διαφορετικζσ ανάγκεσ τουσ διεκπεραιϊνοντασ 

κάκε είδουσ ςυναλλαγζσ και διαμορφϊνοντασ κατάλλθλα τισ εςωτερικζσ λειτουργίεσ των 

επιχειριςεων. Πράγματι, ςτα τζλθ τθσ δεκαετίασ του ’80 θ χριςθ του τερματικοφ ςε 

ςυνδυαςμό με το πλθκτρολόγιο και ζνα μόνιτορ ο καταναλωτισ μπορεί να εκτελζςει 

ςυναλλαγζσ και να διαχειριςτεί τουσ τραπεηικοφσ λογαριαςμοφ του δίχωσ να μεταβεί ςτο 

τραπεηικό κατάςτθμα. Σα οφζλθ που προςφζρει το διαδίκτυο ζχουν προκαλζςει ιδιαίτερα 

ζντονθ ζνταςθ του ανταγωνιςμοφ, ενϊ ζχουν εντακεί οι προςπάκειεσ για τθν κακιζρωςθ 

περιςςότερων εναλλακτικϊν δικτφων που υποςτθρίηουν τθ λειτουργία των τραπεηϊν και τθ 

ςυνείδθςθ των καταναλωτϊν. 

Επιπλζον, θ επζκταςθ τθσ χριςθσ του διαδικτφου ςε ςυνδυαςμό με τθν εξζλιξθ τθσ 

πλθροφορικισ εξαςφαλίηουν τθν αςφάλεια των ςυναλλαγϊν όπωσ αποτελοφν οι υπθρεςίεσ 

τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ. Ο χϊροσ τθσ τραπεηικισ ςυνεχϊσ αναβακμίηεται από τθν 

εξζλιξθ του διαδικτφου και προςφζρει εφκολθ πρόςβαςθ με χαμθλό κόςτοσ ςε κάκε 
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χριςτθ, κακιερϊνοντασ τα εναλλακτικά δίκτυα ςτθν κακθμερινι λειτουργία των τραπεηϊν. 

Οι υπθρεςίεσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ (e-banking) ςυνεχϊσ κερδίηουν τθν εμπιςτοςφνθ 

των καταναλωτϊν, προςφζροντασ πλικοσ παροχϊν και εξοικονομϊντασ χρόνο. Σο πρϊτο 

Χρθματοπιςτωτικό ίδρυμα που προςζφερε υπθρεςίεσ «e-Banking» ιταν θ αμερικάνικθ 

«Stanford Federal Credit Union» το 1994 και λίγο αργότερα θ «President Bank». ΢τθν 

Ελλάδα θ Εγνατία Σράπεηα (1997) αξιοποίθςε το διαδίκτυο για να προςφζρει τραπεηικζσ 

υπθρεςίεσ ςτουσ πελάτεσ τθσ και ακολοφκθςαν θ Alpha Bank (1998), Πειραιϊσ (2000) και θ 

Eurobank (2001) (Καραμποφηθ, 2016).  

΢τθν παροφςα εργαςία κα επιχειρθκεί θ ανάλυςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ υπό 

το πρίςμα των ςφγχρονων προκλιςεων. Αρχικά ζγινε εκτενισ ζρευνα, μελζτθ και ανάλυςθ 

των γενικϊν παραγόντων που επθρεάηουν τθ ςυμπεριφορά του καταναλωτι ειδικότερα 

ςτθν Ελλάδα από τθ χριςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ αξιοποιϊντασ πλθροφορίεσ από τθ 

διεκνι και ελλθνικι αρκρογραφία και βιβλιογραφία. Σο μεγαλφτερο μζροσ των πθγϊν όπου 

αντλικθκαν πλθροφορίεσ περιλαμβάνει, άρκρα, ζρευνεσ και διπλωματικζσ εργαςίεσ που 

αφοροφν τθν θλεκτρονικι τραπεηικι και τθν ςυμπεριφορά των βαςικϊν οικονομικϊν 

μονάδων.  

Η αλματϊδθσ ανάπτυξθ των οικονομικϊν ςτοιχείων ςε ςυνδυαςμό με τισ μεταβολζσ 

που παρατθροφνται ςτα χρθματοοικονομικά προϊόντα και υπθρεςίεσ ςυνζβαλαν ςτθν 

εξζλιξθ τθσ τραπεηικισ πλθροφορικισ. Η πρόςβαςθ ςτο διαδίκτυο αποτελεί μια εξαιρετικά 

απλι και εφκολθ διαδικαςία, ενϊ το κόςτοσ τθσ κεωρείται χαμθλό για τισ χϊρεσ του 

αναπτυγμζνου κόςμου. Ενδεικτικά αναφζρεται θ ανάπτυξθ του εμπορίου τόςο ςτθν 

εγχϊρια όςο και ςτθν διεκνι αγορά που επθρζαςε τισ τραπεηικζσ διαδικαςίεσ, ςυνζβαλε 

ςτθν απελευκζρωςθ των αγορϊν, ενϊ θ δραςτθριοποίθςθ πολλϊν χρθματοπιςτωτικϊν 

ιδρυμάτων που προωκοφν καινοτόμα προϊόντα και υπθρεςίεσ ενίςχυςε τθν ζνταςθ του 

ανταγωνιςμοφ. Επιπλζον, κακιερϊκθκαν νζα εναλλακτικά κανάλια διανομισ όπωσ είναι θ 

τραπεηικι που πραγματοποιείται με τθ χριςθ ςτακερισ, κινθτισ τθλεφωνίασ, διαδικτφου 

και αυτόματεσ εφαρμογζσ για διεκπεραίωςθ πλθρωμϊν.  

Η τραπεηικι πλθροφορικι απαρτίηεται από δφο ςυςτατικά ςτοιχεία, τθ γνϊςθ για 

τισ τραπεηικζσ δραςτθριότθτεσ και το δεφτερο για τισ γνϊςεισ τθσ πλθροφορικισ, ϊςτε να 

ενιςχυκεί ο δείκτθσ τθσ παραγωγικότθτασ και αποτελεςματικότθτασ κατά τθν εκτζλεςθ των 

τραπεηικϊν δραςτθριοτιτων, να περιοριςτεί ο απαιτοφμενοσ χρόνοσ εκτζλεςθσ των 

ςυναλλαγϊν και να αναβακμιςτεί θ ποιότθτα των ςτελεχϊν που απαρτίηουν τα τραπεηικά 

ιδρφματα και τον κλάδο γενικότερα. Επιπλζον, θ θλεκτρονικι τραπεηικι υποςτθρίηει τισ 

εςωτερικζσ διαδικαςίεσ των τραπεηϊν υιοκετϊντασ ςφγχρονεσ μεκόδουσ και ςυςκευζσ για 
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τθν κλαςικι μθχανογράφθςθ, όπωσ είναι θ διαδικτυακι τραπεηικι, τα ATMs, οι 

χρθματοκυρίδεσ  και οι τερματικζσ ςυςκευζσ που είναι τοποκετθμζνεσ ςτο χϊρο των 

καταναλωτϊν. ΢το εξωτερικό πεδίο, θ ανάπτυξθ τραπεηικϊν προϊόντων και υπθρεςιϊν 

χαρακτθρίηεται με ταχφ ρυκμό ενϊ μεταβλικθκε ςθμαντικά ο χϊροσ λειτουργίασ των 

τραπεηϊν.  

Η ςυγκεκριμζνθ εργαςία περιλαμβάνει τρία κεφάλαια. ΢το πρϊτο κεφάλαιο 

αναπτφςςονται ςθμαντικζσ ζννοιεσ που αναφζρονται ςτθν θλεκτρονικι τραπεηικι. ΢το 

δεφτερο κεφάλαιο αναφζρονται ςθμαντικά τεχνολογικά επιτεφγματα που χρθςιμοποιεί θ 

θλεκτρονικι τραπεηικι. Αρχικά προςδιορίηεται θ ζννοια του όρου τθσ θλεκτρονικισ 

τραπεηικισ. Εν ςυνεχεία, παρουςιάηονται οι δυνατότθτεσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ, τα 

ςυςτιματα που χρθςιμοποιοφνται ςτισ τράπεηεσ και ςτισ χρθματοοικονομικζσ ςυναλλαγζσ. 

Σζλοσ, περιγράφονται ςθμαντικά επιχειρθματικά ρίςκα που χαρακτθρίηουν τθν θλεκτρονικι 

τραπεηικι. ΢το τρίτο κεφάλαιο, παρουςιάηονται τα ςυμπεράςματα τθσ ζρευνασ που 

προζκυψαν από τθν ανάλυςθ των ςτοιχείων όπωσ προαναφζρκθκαν ςτα προθγοφμενα 

κεφάλαια και προτείνονται οριςμζνεσ προτάςεισ για πικανι μελλοντικι εναςχόλθςθ με τθν 

θλεκτρονικι τραπεηικι.  
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Κεφϊλαιο 1ο 

Ηλεκτρονικό Σραπεζικό Επιχειρεύν 
  

Το παγκοςμιοποιθμζνο επιχειρθματικό περιβάλλον αναπτφςςεται με γοργοφσ ρυκμοφσ 

παρακινϊντασ τον ανκρϊπινο παράγοντα να υποκαταςτιςει τθ ςυμβατικι χειρονακτικι 

εργαςία με ςφγχρονα μθχανιματα, ϊςτε να εξοικονομθκοφν πολφτιμοι χρθματικοί πόροι, 

ενϊ ταυτόχρονα κα επιχειρθκεί θ καλφτερθ οργάνωςθ με ςτόχο τθν βελτίωςθ τθσ 

αποδοτικότθτασ και παραγωγικότθτασ των επιχειριςεων. Η θλεκτρονικι τραπεηικι ζχει 

κατορκϊςει να εξελιχκεί και να αναπτυχκεί αποτελϊντασ αναπόςπαςτο εργαλείο τθσ 

κακθμερινότθτασ. 

 

1.1 Ειςαγωγικϊ 

1.1.1 Έννοια και Ιςτορύα του διαδικτύου 
 

Η ςφγχρονθ εποχι χαρακτθρίηεται από τθ δφναμθ που τθσ προςφζρει θ 

πλθροφορία και θ αξιοποίθςθ των τεχνολογικϊν επιτευγμάτων που κα κυριαρχιςουν ςτο 

χϊρο τθσ επικοινωνίασ. Οι θλεκτρονικοί υπολογιςτζσ και το διαδίκτυο κακιερϊνουν μια 

καινοφργια επιχειρθματικι κακθμερινότθτα κακϊσ ζχουν τθ δυνατότθτα να ςυνδζονται με 

τουσ υπολογιςτζσ ςε παγκόςμιο επίπεδο Smith και Chaffey, (2005) και να μεταφζρουν 

πλθροφορίεσ μζςα από υποδομζσ «server» και τθλεπικοινωνιακζσ ςυνδζςεισ. Σο διαδίκτυο 

αποτελεί χαρακτθριςτικό τθσ ςφγχρονθσ εποχισ και παρακάτω απαρικμοφνται τόςο τα 

δυνατά όςο και τα αδφνατα ςθμεία του.  

 

Δυνατά ςθμεία 

1. ΢υνεχι ανταλλαγι πλθροφοριϊν   

2. Σο Ηλεκτρονικό Σαχυδρομείο αποτελεί ζνα φκθνό και άμεςο τρόπο επικοινωνίασ 

3. ΢φνδεςθ πολλϊν υπολογιςτϊν με τθ χριςθ τεχνολογικά εξελιγμζνου εξοπλιςμοφ 

4. Δθμιουργία νζων προκλιςεων τθσ αγοράσ και όξυνςθ τθσ υπερκατανάλωςθσ  

 

Αδφνατα ςθμεία  

1. Αδυναμία αξιοποίθςθσ των τεχνολογικϊν επιτευγμάτων από άτομα μεγαλφτερθσ 

θλικίασ 
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2. Ελλιπισ τεχνολογικόσ εξοπλιςμόσ που κακιςτά ανιαρι και αδιάφορθ τθ χριςθ του 

διαδικτφου 

3. Αμφίβολθ ωσ προσ τθν εγκυρότθτα, θ προςφορά τθσ πλθροφορίασ 

4. Η αςφάλεια των ςυναλλαγϊν είναι αβζβαιθ  

΢φμφωνα με το Παρατθρθτιριο για τθν Κοινωνία τθσ Πλθροφορίασ τουλάχιςτον ο 

μιςόσ πλθκυςμόσ διακζτει μία ςυςκευι θλεκτρονικοφ υπολογιςτι ενϊ το υπόλοιπο 

ποςοςτό μπορεί να ζχει πρόςβαςθ ςτο διαδίκτυο από άλλο ςθμείο. ΢τθν πλειοψθφία τουσ 

οι χριςτεσ ανικουν ςτθν θλικιακι ομάδα 16-24 ετϊν, με υψθλό μορφωτικό επίπεδο και 

διαμζνουν ςε μεγάλα αςτικά κζντρα. Η πλειοψθφία των Ελλινων καταναλωτϊν 

χρθςιμοποιεί το διαδίκτυο για ενθμζρωςθ και ψυχαγωγία αλλά όχι για να πραγματοποιιςει 

τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ. Αξίηει να αναφερκεί ότι το ποςοςτό των καταναλωτϊν που 

χρθςιμοποιεί το διαδίκτυο για να διεκπεραιϊςει τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ ςτον ευρωπαϊκό 

χϊρο είναι μεγαλφτερο ςυγκριτικά από το ελλθνικό.  

 

1.1.2. Έννοια του «ηλεκτρονικού επιχειρεύν» 
 

΢το διαδίκτυο ο χϊροσ που οριοκετείται το «θλεκτρονικό επιχειρείν» 

χαρακτθρίηεται από τθν ποικιλομορφία και τθ διεπιςτθμονικότθτα κακϊσ απαιτεί τθν ςε 

βάκοσ κατανόθςθ των μεκόδων που αναφζρονται ςτουσ τομείσ τθσ Πλθροφορικισ, 

Διοικθτικισ Επιςτιμθσ και Οικονομικϊν. Η εφαρμογι του διαδικτφου άλλαξε τισ εκφάνςεισ 

τθσ κοινωνικισ, πολιτιςτικισ και επιχειρθματικισ πραγματικότθτασ, αποτελϊντασ ζνα 

ςθμαντικό εργαλείο αποκικευςθσ, οργάνωςθσ, δθμιουργίασ και αναηιτθςθσ γνϊςθσ 

(Δρόςοσ, 2013). Αξίηει να επιςθμανκεί ότι το διαδίκτυο αποτελεί το μζςο επικοινωνίασ 

όμωσ ο ιςτόσ το κακιζρωςε ωσ μαηικό μζςο επικοινωνίασ επιτρζποντασ τθν ανταλλαγι 

πλθροφοριϊν και επικοινωνίασ μεταξφ των ατόμων και των επιχειριςεων.  

Σο 1970 εμφανίςτθκαν οι πρϊτεσ μορφζσ του «θλεκτρονικοφ επιχειρείν» με τθν 

θλεκτρονικι μεταφορά του κεφαλαίου και μετά διαδόκθκε για τθν ανταλλαγι δεδομζνων, 

εμπορικϊν και διοικθτικϊν πλθροφοριϊν. Οι επιχειριςεισ που προςφζρουν προϊόντα ι 

υπθρεςίεσ μζςω των δθμόςιων και ανοικτϊν δικτφων ζχουν τθ δυνατότθτα να 

επικοινωνοφν άμεςα με τα ενδιαφερόμενα μζρθ. Σο «θλεκτρονικό επιχειρείν» ςυνζβαλε 

ςτθν ολοκλιρωςθ διεπιχειρθςιακϊν ςυναλλαγϊν διευκολφνοντασ τθ ςχζςθ των 

επιχειριςεων με τουσ καταναλωτζσ. Άμεςα εμφανίηεται το θλεκτρονικό λιανικό εμπόριο 

μεταβάλλοντασ τθν επιχειρθματικότθτα ςε «θλεκτρονικό επιχειρείν» και οι βαςικζσ 

λειτουργίεσ τθσ επιχείρθςθσ ςυνζχιςαν να ολοκλθρϊνονται ςτο διαδικτυακό χϊρο με τθ 
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διαχείριςθ των ςχζςεων των πελατϊν (CRM) ι τθ διαχείριςθ επιχειρθςιακϊν πόρων (ERM). 

Απϊτεροσ ςκοπόσ του «θλεκτρονικοφ επιχειρείν» είναι να αναβακμίςει τισ ςχζςεισ τθσ 

επιχείρθςθσ με τα βαςικά υποςφνολα που πλαιςιϊνουν το οικονομικό ςφςτθμα τόςο ςτο 

ενδο-επιχειρθςιακό όςο και ςτο εξωτερικό περιβάλλον τθσ. Σο «θλεκτρονικό επιχειρείν» κα 

μποροφςε να κεωρθκεί ωσ «ομπρζλα» που καλφπτει τθν ζννοια τθσ «θλεκτρονικισ 

τραπεηικισ» (e-Banking),αφοφ διακζτει μια πλθκϊρα από χαρακτθριςτικά που ςυνζβαλλαν 

ςτθν αλλαγι τθσ φιλοςοφίασ του «επιχειρείν».   

 Η αξιοποίθςθ τθσ τεχνολογίασ τθσ πλθροφορικισ οδιγθςε ςτθν αφξθςθ τθσ 

παραγωγικότθτασ των προςφερόμενων προϊόντων και υπθρεςιϊν και τθν ενίςχυςθ τθσ 

εικόνασ τουσ προςδίδοντασ ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα, ζτςι ϊςτε να ανταποκρίνεται 

επαρκϊσ ςτισ ανάγκεσ τθσ αγοράσ και να ςυνδυάηει αποτελεςματικά τθ διοίκθςθ των 

διακζςιμων πόρων. Επιπλζον, τα ενδιαφερόμενα μζρθ ζχουν τθ δυνατότθτα να 

διεκπεραιϊνουν κακθμερινζσ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ εφκολα, με αςφάλεια και 

περιορίηοντασ τισ περιττζσ μετακινιςεισ. Η παροχι χρονικϊν και γεωγραφικϊν 

διευκολφνςεων εξυπθρετεί τθν κακθμερινότθτα των καταναλωτϊν, ενϊ θ διάκεςθ 

διαδικτυακϊν προϊόντων με ευνοϊκότερουσ όρουσ μπορεί να προςελκφςει ςθμαντικι 

μερίδα ενδιαφερομζνων (Χαλικιά, 2015).  

 Η εφαρμογι των διαδικτυακϊν διαδικαςιϊν προςφζρει αρκετά οφζλθ ςτα 

τραπεηικά ιδρφματα περιορίηοντασ το κόςτοσ εργαςιϊν που αναφζρεται ςε υποςτθρικτικζσ 

διαδικαςίεσ κάκε ενδιαφερόμενθσ επιχείρθςθσ. Πράγματι, με τθν αυτοματοποίθςθ και τθ 

ςυγκζντρωςθ των τραπεηικϊν εργαςιϊν επιτυγχάνεται ο αποτελεςματικότεροσ ζλεγχοσ 

ςυναλλαγϊν, θ ταχφτερθ εκτζλεςθ των τραπεηικϊν εντολϊν και εξαςφαλίηεται θ 

αποτελεςματικι αξιοποίθςθ των ανκρϊπινων και υλικϊν πόρων. Επιπλζον, επιτρζπει τθν 

πρόςβαςθ ςε μεγάλο αρικμό ατόμων και οργανιςμϊν που θ επιχειρθματικι τουσ 

δραςτθριότθτα επεκτείνεται ανεξάρτθτα από τα ιςχφοντα γεωγραφικά και εκνικά όρια, 

υπόςχοντασ ευρεία πρόςβαςθ ςε πελάτεσ και περιςςότερα κζρδθ για τισ επιχειριςεισ.  

 

1.2. Ανϊγκη του ηλεκτρονικού επιχειρεύν 
 

Οι ςφγχρονεσ απαιτιςεισ του επιχειρθςιακοφ περιβάλλοντοσ προκειμζνου να 

εξαςφαλιςτεί θ βιωςιμότθτα τθσ επιχείρθςθσ αλλά και να αποκτιςει ςτρατθγικό 

ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα οφείλει να προςαρμοςτεί εγκαίρωσ ςτισ ιδιαιτερότθτεσ του 

ςφγχρονου περιβάλλοντοσ. Η επιτυχι εφαρμογι τθσ ψθφιακισ οικονομίασ είναι άμεςα 

ςυνυφαςμζνθ με τθν υιοκζτθςθ των τεχνολογιϊν των πλθροφοριϊν και επικοινωνιϊν ςτθν 
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οργανωςιακι δομι τθσ επιχείρθςθσ και τθν υιοκζτθςθ μιασ αποτελεςματικισ θλεκτρονικισ 

ςτρατθγικισ. 

 ΢θμαντικοί παράγοντεσ που ςυντελοφν ςτθν υιοκζτθςθ του «θλεκτρονικοφ 

επιχειρείν» είναι το κόςτοσ τθσ αυτοματοποίθςθσ των διαδικαςιϊν ςυναλλαγισ και θ 

κατάργθςθ των μεςαηόντων. Επιπλζον, θ χριςθ των τεχνολογιϊν τθσ πλθροφορίασ και 

επικοινωνίασ ςυντελεί ςτθν απλοποίθςθ των επιπζδων ιεραρχίασ ςτθν επιχείρθςθ, κακϊσ 

επιτρζπουν τθν κάκετθ ροι των επιχειρθςιακϊν δεδομζνων μεταξφ των ιεραρχικϊν 

διοικθτικϊν επιπζδων μειϊνοντασ τα λειτουργικά κόςτθ και αυξάνοντασ τθν 

παραγωγικότθτα τθσ επιχείρθςθσ.  

 Σο διαδίκτυο ςφμφωνα με τουσ Seitz και Stickel (1998) αποτελεί δίαυλο διάχυςθσ 

για τθν ανάπτυξθ κάκε επιχειρθματικισ δραςτθριότθτασ παρζχοντασ προϊόντα και 

υπθρεςίεσ ςτο καταναλωτικό κοινό ςε θλεκτρονικι μορφι κακιςτϊντασ τα ιδιαίτερα 

ελκυςτικά. Σα οφζλθ ςτισ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ από τθ χριςθ του διαδικτφου είναι 

πολλαπλά τόςο για τθν επιχείρθςθ όςο και για τον καταναλωτι ςυγκριτικά με τθν 

παραδοςιακι μορφι πωλιςεων με ςθμαντικότερο τθν εξατομίκευςθ και διαδραςτικι 

επικοινωνία μεταξφ των εμπλεκόμενων μερϊν. Επίςθσ, θ χριςθ του διαδικτφου εξαςφαλίηει 

οικονομίεσ κλίμακασ κακϊσ περιορίηεται το κόςτοσ των θλεκτρονικϊν ςυναλλαγϊν και 

μειϊνεται θ δαπάνθ για τθν προϊκθςθ των τραπεηικϊν προϊόντων και υπθρεςιϊν. 

Αξιολογϊντασ τα παραπάνω ςτοιχεία προκφπτουν ςυγκεκριμζνεσ κατθγορίεσ καταναλωτϊν 

που αναφζρονται ςτθν διαδικτυακι αγορά οι οποίεσ παρουςιάηονται ςτον παρακάτω 

πίνακα. 

Μορφζσ καταναλωτϊν τθσ διαδικτυακισ αγοράσ 

Καινοτόμοι 
Αρζςκονται ςτο να δοκιμάηουν νζεσ εμπειρίεσ, να υιοκετοφν νζα 

προϊόντα ι υπθρεςίεσ 

Ενθμερωμζνοι 
Ζχουν άποψθ ςχετικά με τισ νζεσ υπθρεςίεσ και προϊόντα από 

εξειδικευμζνα περιοδικά 

Πρϊιμθσ 

πλειοψθφίασ 

Τιοκετοφν τθν καινοτομία ςχεδόν αμζςωσ και βαςίηονται ςτθν άποψθ 

των ενθμερωμζνων καταναλωτϊν για το προϊόν ι τθν υπθρεςία  

Φςτερθσ 

πλειοψθφίασ 

Κακυςτεροφν να υιοκετοφν τθν καινοτομία και θ ενθμζρωςι τουσ 

βαςίηεται ςτα άτομα του άμεςου κοινωνικοφ περιβάλλοντοσ    

Αργοπορθμζνοι 
Δεν εμπιςτεφονται τισ καινοτομίεσ, αργοφν να τισ υιοκετιςουν και ζχουν 

χαμθλό προφίλ 

Πίνακασ 1: Vrechopoulos 2000 
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 Οι αντιδράςεισ που προκάλεςε το διαδίκτυο είναι ζντονεσ ενϊ ςυνζβαλε ςτθν 

επζκταςθ όλων των δραςτθριοτιτων τθσ κακθμερινότθτασ. ΢τον ελλθνικό χϊρο θ χριςθ 

του διαδικτφου είναι περιοριςμζνθ ςυγκριτικά με ότι ιςχφει ςτα υπόλοιπα ευρωπαϊκά 

κράτθ, γι’ αυτό επιταχφνκθκαν οι διαδικαςίεσ ειςαγωγισ νζων τεχνολογιϊν και θ ανάπτυξθ 

υποδομϊν για τθν αξιοποίθςθ του διαδικτφου.  

 

 

1.3. Ηλεκτρονικό Σραπεζικό 
  

 Η δομι των τραπεηικϊν ιδρυμάτων ςυνεχϊσ εξελίςςεται ςφμφωνα με τισ υποδείξεισ 

που ορίηει θ ειςαγωγι και χριςθ τθσ τεχνολογίασ ςτθν πλθροφορικι. Ο τομζασ τθσ 

τραπεηικισ αποτζλεςε τισ πρϊτεσ κατθγορίεσ επιχειριςεων που αναγνϊριςαν τθν 

χρθςιμότθτα και ωφελιμότθτα τθσ πλθροφορικισ και ζκριναν απαραίτθτθ τθ ςτελζχωςθ 

των τραπεηικϊν καταςτθμάτων με κατάλλθλα εξειδικευμζνα ςτελζχθ, κακϊσ επίςθσ 

εςτίαςαν τισ προςπάκειζσ τουσ ςτθν αναμόρφωςθ των τρόπων που παρζχονται οι 

υπθρεςίεσ. Η εναρμόνιςθ τθσ τραπεηικισ διαδικαςίασ με τισ τεχνολογικζσ εξελίξεισ που 

χαρακτθρίηουν το χϊρο τθσ πλθροφορικισ ςυνζβαλλαν ςτθ δθμιουργία του κλάδου τθσ 

θλεκτρονικισ τραπεηικισ.  

Ο τομζασ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ κεωρείται το πιο διαδεδομζνο εργαλείο του 

θλεκτρονικοφ εμπορίου. Προςελκφει τθν προςοχι των τραπεηιτϊν και λοιπϊν τραπεηικϊν 

παραγόντων, λόγω τθσ ανάπτυξθσ του Ηλεκτρονικοφ Εμπορίου. Ωσ θλεκτρονικι τραπεηικι 

(e-Banking) ορίηεται «θ παροχι τραπεηικϊν υπθρεςιϊν αξιοποιϊντασ το διαδίκτυο, κακϊσ 

και υπθρεςιϊν που αναφζρονται ςε χρθματιςτθριακά προϊόντα» Turban και King, (2008). 

Μια ευρφτερθ προςζγγιςθ του όρου αναφζρεται ςτθν «αυτοματοποιθμζνθ παροχι νζων 

και παραδοςιακϊν προϊόντων και υπθρεςιϊν, κατευκείαν ςτουσ πελάτεσ, μζςω 

θλεκτρονικϊν, αλλθλεπιδραςτικϊν καναλιϊν επικοινωνίασ» (Ευκυμιάδου, 2013).΢φμφωνα 

με τον (Μυτρίδθσ, 2000), θ θλεκτρονικι τραπεηικι αποτελεί ζνα κλάδο που ςυνδυάηει τθν 

κλαςικι γνϊςθ των τραπεηικϊν λειτουργιϊν αξιοποιϊντασ βαςικζσ γνϊςεισ τθσ 

πλθροφορικισ ϊςτε να αυξθκεί θ παραγωγικότθτα, να περιριςτεί ο χρόνοσ εκτζλεςθσ των 

ςυναλλαγϊν, να γίνει πιο αντικειμενικόσ ο τρόποσ λιψθσ των αποφάςεων και να βελτιωκεί 

θ αποτελεςματικότθτα των διαδικαςιϊν και των ςτελεχϊν που απαρτίηουν το προςωπικό 

δυναμικό των τραπεηϊν. Επιπλζον, οι τράπεηεσ απολαμβάνουν κερδοφορία με τθν παροχι 

καινοτόμων προϊόντων ι υπθρεςιϊν και προςφζρουν καλφτερθ εξυπθρζτθςθ ςτουσ 

καταναλωτζσ. Ωςτόςο, αρκετοί νιϊκουν αναςφάλεια ωσ προσ τθν αξιοπιςτία τθσ 
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διαδικαςίασ και είναι επιφυλακτικοί κακϊσ δεν ζχουν εξοικειωκεί με το ςυγκεκριμζνο 

τρόπο εξυπθρζτθςθσ. Ωσ κφρια δραςτθριότθτα τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ είναι θ 

εκτζλεςθ τραπεηικϊν υπθρεςιϊν που βαςίηεται ςτο διαδίκτυο (Παλάςκασ, 2015). 

 Σο «Internet Banking» ζχει τθ δυνατότθτα να «μεταφζρει» τθν ίδια τθν τράπεηα ςτο 

μόνιτορ του υπολογιςτι αρκεί ο καταναλωτισ να εγγραφεί ςτισ υπθρεςίεσ e-banking για να 

ζχει το δικαίωμα πρόςβαςθσ και χριςθσ των εφαρμογϊν τθσ (Σςαμπεκίδου, 2012).Η 

θλεκτρονικι τραπεηικι περιλαμβάνει «οποιαδιποτε εμπορικι ςυναλλαγι που διεξάγεται 

μεταξφ τθσ τράπεηασ και των πελατϊν τθσ διαμζςου θλεκτρονικϊν δικτφων και βοθκάει ι 

οδθγεί ςτθν πϊλθςθ τραπεηικϊν υπθρεςιϊν/προϊόντων» (Γιαννόπουλου, 2000). ΢υνεπϊσ, 

επθρεάηει το εςωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον ςτο οποίο δραςτθριοποιείται.  

Πράγματι, το άμεςο περιβάλλον επθρεάηεται θ ςυμβατικι μζκοδοσ υποςτιριξθσ με 

τθν ειςαγωγι νζων μεκόδων, ςυςκευϊν και μθχανθμάτων, όπωσ είναι οι Αυτόματεσ 

Σαμειακζσ Μθχανζσ (ATMs), οι ςυςκευζσ ανάλθψθσ χρθμάτων και οι τερματικζσ ςυςκευζσ 

που βρίςκονται ςτα ςθμεία πϊλθςθσ του καταναλωτι. ΢το ζμμεςο περιβάλλον θ 

τεχνολογία ζχει επθρεάςει τθ μορφι των τραπεηικϊν προϊόντων και υπθρεςιϊν ϊςτε να 

είναι ανταγωνιςτικά και προςαρμοςμζνα ςτθ ςφγχρονθ πραγματικότθτα. ΢υνεπϊσ, οι 

τραπεηικζσ υπθρεςίεσ και τα προϊόντα που προςφζρουν ςκόπιμο είναι να αναβακμίηονται 

ςυχνά ϊςτε να μποροφν να υποςτθρίηουν τα νζα ςυςτιματα που εμφανίηονται. Σα 

ςυςτιματα τραπεηικισ προςφζρουν ςτουσ χριςτεσ μεγάλθ ποικιλία ςυναλλαγϊν που κα 

μποροφςαν να πραγματοποιθκοφν εντόσ κάποιου καταςτιματοσ.   

Ανάλογα με τθ δραςτθριότθτα που ο χριςτθσ επικυμεί να διεκπεραιϊςει, 

αξιοποιιςει τισ υπθρεςίεσ του e-Banking που αναφζρονται ςτο Internet Banking, Mobile 

Bankingκαι Phone Banking (Παπαευγενίου, ΢πφρου και Παναγιωτόπουλοσ, 2015●Μπαςιάσ, 

2015●Γεωργιάδου, 2008). Ο χριςτθσ μπορεί να ενθμερωκεί ςχετικά με τισ κινιςεισ 

κατακετικϊν λογαριαςμϊν, δανείων και πιςτωτικϊν καρτϊν. Επιπλζον, μπορεί να 

πραγματοποιιςει ςυναλλαγζσ με το δθμόςιο και ιδιωτικό τομζα όπωσ πλθρωμι 

λογαριαςμϊν, ΦΠΑ, αποςτολι εμβαςμάτων κλπ. ΢τον Πίνακα 1 παρατίκενται αναλυτικά το 

ςφνολο των τραπεηικϊν εργαςιϊν που παρζχεται μζςω του e-Banking. 

 

Είδοσ ςυναλλαγισ Περιεχόμενα 

Ταμιευτιριο 

Ενθμζρωςθ κίνθςθσ και υπολοίπου 

Μεταφορά χρθμάτων ςε λογαριαςμό 

Άνοιγμα λογαριαςμοφ 

Αίτθςθ ζκδοςθσ χρεωςτικισ κάρτασ 
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Διαχείριςθ μπλοκ επιταγϊν 

Εξυπθρζτθςθ τρίτων 

Διαχείριςθ πάγιων εντολϊν, αςφαλιςτικϊν ειςφορϊν 

και λογαριαςμϊν διάφορων υπθρεςιϊν 

Εξυπθρζτθςθ κυγατρικϊν τράπεηασ 

Επενδυτικζσ υπθρεςίεσ 

Εκτζλεςθ αγοραπωλθςίασ μετοχϊν, αμοιβαίων 

κεφαλαίων και ομολόγων 

Διαχείριςθ χαρτοφυλακίου 

Μεταβολι μετοχικοφ κεφαλαίου 

Επζνδυςθ ςε ςυνάλλαγμα 

Παρακολοφκθςθ αγορϊν χριματοσ και κεφαλαίου 

Καταναλωτικι πίςτθ 

Ζκδοςθ πιςτωτικισ κάρτασ, ανάλθψθσ δανείου, 

βεβαίωςθσ υπολοίπων 

Εκτφπωςθσ δικαιολογθτικϊν 

Στεγαςτικι πίςτθ Παρακολοφκθςθ δοςολογίου 

Ειςαγωγζσ – Εξαγωγζσ Διαχείριςθ εμβαςμάτων 

Επιχειρθματικι πίςτθ Διαχείριςθ επαγγελματικοφ δανείου 

Πίνακασ 2: Ελλθνικι Ζνωςθ Τραπεηϊν 

΢φμφωνα με τον Islam, (2005) οι τφποι τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ παριςτάνονται 

ςτο ΢χιμα 1. 

 

Ανάλογα με τισ τραπεηικζσ υπθρεςίεσ που προςφζρει θ τράπεηα θ θλεκτρονικι 

τραπεηικι απευκφνεται ςτθν λιανικι και χονδρικι μορφι τθσ αγοράσ. ΢τθ λιανικι τραπεηικι 

΢χιμα 1: Σφποι θλεκτρονικισ τραπεηικισ. (Islam, 2005) 
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αναφζρονται όλεσ εκείνεσ οι εργαςίεσ που απευκφνονται ςε ιδιϊτεσ πελάτεσ, ενϊ ςτθ 

χονδρικι περιλαμβάνονται όλεσ εκείνεσ οι εργαςίεσ που αφοροφν επιχειριςεισ κάκε 

μεγζκουσ και κλάδου δραςτθριοποίθςθσ. ΢τον Πίνακα 3 παρουςιάηονται ςε ςυντομία οι 

βαςικζσ προςφερόμενεσ υπθρεςίεσ ανά κατθγορία. 

 

Retail Services Wholesale Services 

Account management Account management 

Bill payment and presentement Cash management 

New account opening Small business loan applications, approvals, 

or advances Consumer wire transfers 

Investment / Brokerage services Commercial wire transfers 

Loan application and approval Business-to-business payments 

Account aggregation Employee benefits/ pension administration 

 

Η θλεκτρονικι τραπεηικι χαρακτθρίηεται από απλζσ διαδικαςίεσ και αξιόπιςτεσ, 

αφοφ ζχουν αναπτυχκεί λογιςμικά αςφαλείασ και προτείνεται θ απόκτθςθ ςυςκευϊν 

αςφαλείασ όπωσ θ εγκατάςταςθ ειδικοφ λογιςμικοφ αςφαλείασ (Παλάςκασ, 2015). Ο 

καταναλωτισ μζςω του «Internet Banking» ζχει τθ δυνατότθτα να εκτελζςει ςυναλλαγζσ 

μεταξφ τραπεηικϊν λογαριαςμϊν και μια ςειρά πλθρωμϊν ςε πραγματικό χρόνο. Οι 

υπθρεςίεσ που προαναφζρκθκαν ςυνεχϊσ εμπλουτίηονται και διευρφνονται αξιοποιϊντασ 

τισ τεχνολογικζσ εξελίξεισ για τθν καλφτερθ εξυπθρζτθςθ του χριςτθ εφιςτϊντασ τθν 

προςοχι ςτθ βελτίωςθ τθσ χρθςτικότθτασ τθσ εφαρμογισ, όπωσ θ χριςθ πρωτόκολλων 

κρυπτογράφθςθσ.  

 
 

1.4. ΢υςτατικϊ ςτοιχεύα υποδομόσ 
 

΢φμφωνα με τουσ Laudon και Laudon, (2011) τα ςυςτατικά ςτοιχεία που 

ςυντελλοφν τθν θλεκτρονικι τραπεηικι είναι το υλικό μζροσ των υπολογιςτϊν, το λογιςμικό 

των υπολογιςτϊν, θ τεχνολογία διαχείριςθσ των δεδομζνων, θ τεχνολογία δικτφωςθσ και 

τθλεπικοινωνιϊν και οι τεχνολογικζσ υπθρεςίεσ.  

Πίνακασ3: IT Examination Booklet, Federal Financial Institutions Examination Council, 
http:Q//ithandbook.ffiec.gov/resources/e-banking.aspx 
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Ειδικότερα, το πρϊτο μζροσ απαρτίηεται από τθν τεχνολογία για τθν επεξεργαςία 

με τθ χριςθ υπολογιςτϊν, τθν είςοδο και αποκικευςθ δεδομζνων και τθν ζξοδό τουσ. Οι 

υπολογιςτζσ μπορεί να ζχουν οποιοδιποτε μζγεκοσ και πολλζσ χριςεισ, χαρακτθριςτικά 

αναφζρονται οι προςωπικοί επιτραπζηιοι και φορθτοί υπολογιςτζσ, τα υπολογιςτικά 

ςυςτιματα, οι διακομιςτζσ, οι ψθφιακοί βοθκοί χειρόσ και άλλεσ φορθτζσ ςυςκευζσ που 

ζχουν πρόςβαςθ ςε προςωπικά δεδομζνα.  

Οι υπολογιςτζσ για να λειτουργιςουν διακζτουν λογιςμικό ςυςτιματοσ που 

διαχειρίηεται τισ δραςτθριότθτεσ και τουσ πόρουσ και του ανακζτει τθν εκτζλεςθ 

ςυγκεκριμζνων εργαςιϊν. Επειδι θ ςφγχρονθ εποχι χαρακτθρίηεται από γριγορθ μεταβολι 

των εξελίξεων ςτο χϊρο τθσ τεχνολογίασ των πλθροφοριϊν και επικοινωνίασ ςυνθκίηεται το 

μεγαλφτερο τμιμα του λογιςμικοφ να καταςκευάηεται μαηικά από εξωτερικοφσ 

προμθκευτζσ.  

Για τθ διαχείριςθ των δεδομζνων αναπτφςςεται οριςμζνο λογιςμικό που είναι 

υπεφκυνο για τθν οργάνωςθ, διαχείριςθ και επεξεργαςία των επιχειρθματικϊν δεδομζνων 

που αναφζρονται ςε πελάτεσ, προμθκευτζσ, εμπορεφματα ι υπθρεςίεσ τθσ τράπεηασ.  

Η τεχνολογία δικτφωςθσ και των τθλεπικοινωνιϊν αναλαμβάνει τθ ςφνδεςθ των 

δεδομζνων, τθσ εικόνασ και του ιχου ςτα ςτελζχθ τθσ τράπεηασ, ςτουσ πελάτεσ και 

προμθκευτζσ τθσ. Επιτρζπει τθ χριςθ των τεχνολογιϊν ψθφιακισ δικτφωςθσ και ςτοχεφει 

ςτθν επίτευξθ του ανταγωνιςτικοφ ςτρατθγικοφ πλεονεκτιματοσ και τθν ενδυνάμωςθ των 

ςχζςεων που αναπτφςςονται μεταξφ τθσ τράπεηασ και των πελατϊν και προμθκευτϊν.  

Οι τεχνολογικζσ υπθρεςίεσ αναφζρονται ςτο ςυνδυαςμό των ανκρϊπινων πόρων 

ϊςτε θ τράπεηα να διαχειριςτεί όλα τα ςυςτατικά ςτοιχεία υποςτθριηόμενθ από 

εξειδικευμζνεσ γνϊςεισ και αρμόδια ςτελζχθ που μποροφν να μετεκπαιδεφςουν τα 

υπόλοιπα ςτελζχθ και να εμφυςιςουν τθν ορκότερθ και αποδοτικι διαχείριςθ τθσ 

υπάρχουςασ τεχνολογίασ. ΢υνεπϊσ, οι τράπεηεσ προςλαμβάνουν εξωτερικοφσ ςυνεργάτεσ 

και με ςεμινάρια επιδιϊκουν να ςυνδυάςουν τθ βζλτιςτθ γνϊςθ που αναφζρεται ςτθ 

τεχνολογία με το πιο οικονομικό κόςτοσ.  

Σα ςτελζχθ των τραπεηικϊν ιδρυμάτων αξιοποιοφν τα τεχνολογικά μζςα για να 

ολοκλθρϊνουν πιο ςφντομα και αποτελεςματικά τθν εργαςία τουσ περιορίηοντασ τισ 

πικανότθτεσ ςφαλμάτων (Λυπιτάκθσ, 1997). ΢τθν κακθμερινι ηωι ο θλεκτρονικόσ 

υπολογιςτισ εκτελεί τισ κάτωκι λειτουργίεσ (Beekman & Beekman, 2010):  

 Ειςαγωγι δεδομζνων και πλθροφοριϊν από το εξωτερικό περιβάλλον.  

 Επεξεργαςία πλθροφοριϊν και δεδομζνων  

 Εξαγωγι δεδομζνων μεταφζροντασ πλθροφορίεσ ςτο εξωτερικό περιβάλλον 
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 Αποκικευςθ των δεδομζνων ωσ πλθροφορίεσ ςτθ μνιμθ του υπολογιςτι. 

Επιπλζον, το υπολογιςτικό ςφςτθμα απαρτίηεται από ςτοιχεία που αποτελοφν το μθχανικό 

μζροσ του υπολογιςτι και εκτελοφν ςυγκεκριμζνεσ λειτουργίεσ και είναι οι ςυςκευζσ 

ειςόδου, ο μικροεπεξεργαςτισ, θ μνιμθ και οι ςυςκευζσ αποκικευςθσ και εξόδου.  

 Η αξιοποίθςθ του διακζςιμου υλικοφ του υπολογιςτι γίνεται με τθ χριςθ 

κατάλλθλου λογιςμικοφ, το οποίο παρζχει όλεσ τισ απαραίτθτεσ οδθγίεσ ϊςτε να επιτευχκεί 

θ ομαλι και απρόςμενθ κακοδιγθςθ των εντολϊν και θ εφρυκμθ λειτουργία του. 

Ειδικότερα, το λογιςμικό παρζχει ςτο χριςτθ τθ δυνατότθτα να μεταφζρει ςτθ ςυςκευι του 

υπολογιςτι το ηθτοφμενο προσ επίλυςθ αναηθτϊντασ με τον τρόπο αυτό τθν κατάλλθλα 

λφςθ. Σα είδθ του λογιςμικοφ είναι:  

 Λογιςμικό ςυςτιματοσ (Laudon & Laudon, 2011) (λειτουργικό ςφςτθμα, 

μεταφραςτζσ γλωςςϊν, βοθκθτικά προγράμματα που ςυντονίηουν τισ ενζργειεσ 

που ο μζςοσ χριςτθσ αγνοεί). Σα προγράμματα που χρθςιμοποιοφνται ωσ 

μεταφραςτζσ γλωςςϊν είναι το τμιμα του λογιςμικοφ ςυςτιματοσ που 

μετατρζπει τισ γλϊςςεσ προγραμματιςμοφ ςε γλϊςςα μθχανισ. Ουςιαςτικά, 

υποςτθρίηουν τθν εκτζλεςθ των εργαςιϊν ςυντιρθςθσ και επιδιορκϊςεων του 

ςυςτιματοσ απλοποιϊντασ τισ εργαςίεσ για τον τελικό χριςτθ (Beekman & 

Beekman, 2010). Αναφορικά με το λειτουργικό ςφςτθμα κφρια δραςτθριότθτά του 

είναι να κατανζμει τουσ πόρουσ του ςυςτιματοσ, να προγραμματίηει τθ χριςθ 

τουσ και να παρακολουκεί τιε ενζργειεσ που εκτελοφνται ςτον υπολογιςτι. 

Επιπρόςκετα, εκχωρεί κζςεισ μνιμθσ ςτθν πρωτεφουςα μνιμθ δεδομζνων και 

ελζγχει όλεσ τισ ςυςκευζσ ειςόδου και εξόδου όπου ζχει πρόςβαςθ. Ελζγχει 

δθλαδι, τον τρόπο που επικοινωνοφν και αλλθλεπιδροφν ο υπολογιςτισ με τον 

χριςτθ.   

 Λογιςμικό εφαρμογϊν (γλϊςςεσ προγραμματιςμοφ, εργαλεία επιτραπζηιασ 

παραγωγικότθτασ γλϊςςεσ τζταρτθσ γενιάσ, λογιςμικό για ανάπτυξθ διαδικτυακϊν 

εφαρμογϊν και εργαλείων παραγωγικότθτασ και ανάπτυξθσ διαδικτυακϊν 

εφαρμογϊν και επιχειρθςιακισ ολοκλιρωςθσ). Σο λεξιλόγιο των γλωςςϊν 

προγραμματιςμοφ είναι περιοριςμζνο και κάκε λζξθ του επιδζχεται μόνο μία 

ερμθνεία. Σο ηιτθμα που προςπακοφν να επιλφςουν αναλφεται με τθν υποςτιριξθ 

ςυγκεκριμζνων κεμελιωδϊν λειτουργιϊν οι οποίεσ είναι οι λειτουργίεσ ειςόδου 

και εξόδου, οι αρικμθτικζσ λειτουργίεσ, οι κινιςεισ δεδομζνων ςτθν κεντρικι 

μονάδα επεξεργαςίασ και οι λογικζσ και ςυγκριτικζσ λειτουργίεσ. Οι πιο 

ςυνθκιςμζνεσ γλϊςςεσ προγραμματιςμοφ είναι θ Visual Basic, C και C++. Η Visual 
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Basic χρθςιμοποιείται για τθ δθμιουργία εφαρμογϊν ςε ςυςτιματα Windows και 

παρζχει ςτουσ χριςτεσ τθν ευχζρεια χειριςμοφ γραφικϊν. Η γλϊςςα 

προγραμματιςμοφ C ςυνδυάηει τθ δυνατότθτα μεταφοράσ δεδομζνων ςε άλλα 

μθχανιματα φςτερα από ζλεγχο και αξιοποιϊντασ αποτελεςματικά τουσ πόρουσ 

τθσ υπολογιςτικισ μθχανισ. Η C++ αποτελεί γλϊςςα προγραμματιςμοφ που 

εμπεριζχει τισ δυνατότθτεσ τθσ C αλλά ταυτόχρονα ςυνδυάηει το χειριςμό του 

αντικειμζνων του λογιςμικοφ. Οι γλϊςςεσ τζταρτθσ γενιάσ είναι ζνα ςφνολο 

εργαλείων λογιςμικοφ μζςω των οποίων ο χριςτθσ ζχει τθ δυνατότθτα να 

αναπτφξει εφαρμογζσ λογιςμικοφ με μθδενικι τεχνικι βοικεια. Ενδεικτικά 

αναφζρονται τα εργαλεία λογιςμικοφ PC, θ γλϊςςα ερωτθμάτων, θ γεννιτρια 

αναφορϊν, θ γλϊςςα γραφικϊν, θ γεννιτρια εφαρμογϊν, το πακζτο λογιςμικοφ 

εφαρμογϊν και θ γλϊςςα προγραμματιςμοφ υψθλοφ επιπζδου (Laudon & Laudon, 

2011). ΢τθν περίπτωςθ των πακζτων λογιςμικοφ ο χριςτθσ απαλλάςςεται από τθν 

υποχρζωςθ να δθμιουργιςει δικό του πρόγραμμα λογιςμικοφ ϊςτε να εκτελζςουν 

ςυγκεκριμζνεσ λειτουργίεσ. Σα εργαλεία παραγωγικότθτασ περιλαμβάνουν τα 

λογιςτικά φφλλα, τθ διαχείριςθ δεδομζνων, τθν επεξεργαςία κειμζνου, τισ 

παρουςιάςεισ με γραφικά και φυλλομετρθτζσ δικτφου. Αξίηει να αναφερκεί ότι 

ζχει δθμιουργθκεί λογιςμικό για το διαδίκτυο, το οποίο υποςτθρίηει τθ 

δθμιουργία τοποκεςίασ ιςτοφ και ςε εφαρμογζσ που εκτελοφνται μζςω 

διαδικτφου οριςμζνα από τα οποία είναι θ JAVA, θ AJAX, και θ HTML. Ειδικότερα θ 

JAVA αποτελεί μια αντικειμενοςτραφι γλϊςςα προγραμματιςμοφ και λειτουργεί 

με αλλθλοεπιδραςτικό περιβάλλον προγραμματιςμοφ για το διαδίκτυο. Η AJAX 

αποτελεί μια τεχνικι ανάπτυξθσ ςτο διαδίκτυο που δθμιουργεί αλλθλεπιδραςτικζσ 

εφαρμογζσ ιςτοφ. Σζλοσ, θ γλϊςςα προγραμματιςμοφ HTML είναι γλϊςςα 

ςθμείωςθσ υπερκειμζνου και χρθςιμοποιείται για τθν περιγραφι ιςτοςελίδων, 

κακορίηει δθλαδι τον τρόπο που κα τοποκετθκοφν το κείμενο, οι εικόνεσ, τα 

γραφικά και ο ιχοσ ςε μια ιςτοςελίδα αλλά και οι ςφνδεςμοι που κα αναπτυχκοφν 

με άλλα αντικείμενα και ζγγραφα. Η απόκτθςθ λογιςμικοφ πλζον μπορεί να 

αναπτυχκεί με τθ χριςθ μεγάλθσ ποικιλίασ πθγϊν και να προςφζρει πολλζσ 

δυνατότθτεσ από τθ χριςθ του. Χαρακτθριςτικά τθσ επακόλουκθσ τάςθσ είναι θ 

χριςθ λογιςμικοφ ανοικτοφ πθγαίου κϊδικα, θ υπολογιςτικι νζφουσ, τα γραφικά 

ςτοιχεία και οι υβριδικζσ εφαρμογζσ.  

Η χριςθ του λογιςμικοφ ποικίλει ανάλογα τθ ςυςκευι που κα εγκαταςτακεί και τουσ 

χριςτεσ που κα το χρθςιμοποιιςουν. 
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 Η βάςθ δεδομζνων αποτελεί μια ςυλλογι αρχείων ςυναφοφσ περιεχομζνου με 

ςτοιχεία για ανκρϊπουσ, τοπία και άλλα κζματα και αποκθκεφονται με οργανωμζνο τρόπο 

ςτον θλεκτρονικό υπολογιςτι. Σο αντίςτοιχο πρόγραμμα που περιλαμβάνει τθ βάςθ 

δεδομζνων είναι εργαλείο λογιςμικοφ, που αποκθκεφει και ανακτά όλεσ τισ πλθροφορίεσ 

που είναι βρίςκονται αποκθκευμζνεσ ςτθ βάςθ δεδομζνων. Οι βαςικζσ λειτουργίεσ τζτοιου 

προγράμματοσ είναι θ αναηιτθςθ, διεξαγωγι ερωτιματοσ, ταξινόμθςθ δεδομζνων, 

εκτφπωςθ αναφορϊν, ετικετϊν, επιςτολϊν φόρμασ και αντιμετϊπιςθ ςφνκετων 

ερωτθμάτων. Οι βάςεισ δεδομζνων παρουςιάηουν ςθμαντικά πλεονεκτιματα αφοφ 

διευκολφνουν ςτθν αποκικευςθ μεγάλθσ ποςότθτασ αρχείων, τθν ανάκτθςθ πλθροφοριϊν 

ςε άμεςο χρόνο, γριγορα και ευζλικτα, αναλαμβάνουν τθ οργάνωςθ και αναδιοργάνωςθ 

πλθροφοριϊν και τθν εκτφπωςθ και διανομι αυτϊν με ποικίλουσ τρόπουσ. Σο ςφςτθμα 

διαχείριςθσ των βάςεων δεδομζνων (DBMS) αποτελεί ζνα ςφνολο προγραμμάτων που 

μποροφν να διαχειριςτοφν αρχεία από μια μεγάλθ ςυλλογι δεδομζνων. Σα ςυγκεκριμζνα 

αρχεία μπορεί να διαναφζρονται μεταξφ τουσ χρθςιμοποιϊντασ ζνα ςφςτθμα διαχείριςθσ 

βάςεων δεδομζνων με διαλογικό τρόπο ι με τθν υποςτιριξθ άλλων προγραμμάτων.   

  

 

1.5. Ιςτορικό εξϋλιξη του «e-Banking» 
 

Η ιδζα για τθ διενζργεια τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν από απόςταςθ προζκυψε τθ 

δεκαετία του 1980, όπου οι διαχειριςτζσ των τραπεηικϊν βάςεων ϊκθςε τθ ραγδαία 

ανάπτυξθ των θλεκτρονικϊν αγορϊν που προχπζκετε τθ ταυτόχρονθ χριςθ πιςτωτικϊν 

καρτϊν και διαδικτφου. Ο τεχνολογικόσ οργανιςμόσ ARPA1τθ δεκαετία του ’60 ερευνά τα 

δίκτυα δθμιουργϊντασ το ARPAnet που αποτζλεςε τον προπομπό του «internet» 

(Σςαμπεκίδου, 2012). Αργότερα, τθ δεκαετία του ’80 θ είςοδοσ του «homebanking» από τισ 

αμερικανικζσ τράπεηεσ προςζφερε τθ διεκπεραίωςθ τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν από τον 

προςωπικό χϊρο του χριςτθ μζςω του θλεκτρονικοφ υπολογιςτι. Διάδοχοσ του 

«homebanking» αποτζλεςε το «internetbanking» ι όπωσ ζχει επικρατιςει «e-Banking» 

διευκολφνοντασ τισ τράπεηεσ να μθ ςυντθροφν ιδιωτικά δίκτυα με υψθλό κόςτοσ.  

Ο πρϊτοσ τραπεηικόσ φορζασ που προςζφερε υπθρεςίεσ από απόςταςθ ιταν θ 

Nottingham Building Society (NBS)το 1983 και ζκεςε τθ βάςθ για τθ δομι των πλατφόρμων 

τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ ςτο μζλλον. ΢τθν περιοχι τθσ Αμερικισ μια αντίςτοιχθ 

                                                           
1
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πλατφόρμα διαμορφϊκθκε από τθν τράπεηα Stanford Federalν Union το 1993 θ οποία 

εφαρμόηεται μζχρι ςιμερα ςτα αυτόματα μθχανιματα ανάλθψθσ (ATMs). Η προϊκθςθ των 

πιςτωτικϊν καρτϊν ςτθν αγορά ζδωςαν μία νζα δυναμικι ςτισ τραπεηικζσ υπθρεςίεσ αφοφ 

θ ολοκλιρωςθ των ςυναλλαγϊν και οι προμικειεσ των τραπεηϊν διεξάγονταν με 

γριγορουσ ρυκμοφσ. Ζνασ ακόμθ ςτακμόσ για τθν θλεκτρονικι τραπεηικι αποτζλεςε το 

1994 θ Microsoft και ο Bill Gates αναπτφςςοντασ το λογιςμικό προςωπικισ διαχείριςθσ των 

οικονομικϊν υποδεικνφοντασ ςτισ τράπεηεσ τθν ανάπτυξθ ςυμβατοφ λογιςμικοφ. Ζκτοτε το 

e-Banking αποτελεί ςθμείο ολοκλιρωςθσ ςυναλλαγϊν που αναφζρεται ςτθν 

επαγγελματικι και προςωπικι κακθμερινότθτα.     

 Η ςυχνι χριςθ τθσ θλεκτρονικισ εφαρμογισ τθσ τράπεηασ αυξάνει τισ απαιτιςεισ 

των καταναλωτϊν παρακινϊντασ τθν τράπεηα να εμπλουτίςει τθν εφαρμογι προςφζροντασ 

πιο λειτουργικζσ υπθρεςίεσ που να ανταποκρίνονται ςτισ ξεχωριςτζσ απαιτιςεισ του κάκε 

καταναλωτι. Σο e-banking αποτελεί υποςφνολο τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ και 

προςφζρει τθ δυνατότθτα εκτζλεςθσ ςυναλλαγϊν ςτο χϊρο και τον χρόνο των 

καταναλωτϊν, εξοικονομϊντασ χρόνο και περιορίηοντασ τθν ταλαιπωρία. Εξίςου ςθμαντικι 

είναι θ χρθςιμοποίθςθ των αυτόματων ταμειολογιςτικϊν μθχανϊν (ATM) που εξυπθρετοφν 

τουσ πελάτεσ ςε 24ωρθ βάςθ για πραγματοποίθςθ ανάλθψθσ και κατάκεςθσ μετρθτϊν, 

ενθμζρωςθσ υπολοίπου και κίνθςθσ του λογαριαςμοφ και λοιπζσ ςυναλλαγζσ. Επιπλζον, οι 

διατραπεηικζσ ςυμφωνίεσ που επεκτείνονται ςε διεκνζσ επίπεδο επιτρζπουν ςε 

καταναλωτζσ τθν διεκπεραίωςθ ςυναλλαγϊν χρθςιμοποιϊντασ το χρθματοπιςτωτικό 

ςφςτθμα παγκοςμίωσ. Σα ΑΣΜ προτιμϊνται για ςυναλλαγζσ ςε κοινόχρθςτουσ χϊρουσ 

όπωσ τα αεροδρόμια, τα πανεπιςτιμια, τα εμπορικά κζντρα κ.α. Επιπλζον, ςτισ τραπεηικζσ 

υπθρεςίεσ εντάςςονται οι πιςτωτικζσ κάρτεσ ι κάρτεσ ανάλθψθσ μετρθτϊν διευκολφνοντασ 

τουσ καταναλωτζσ χωρίσ να είναι απαραίτθτο να διατθροφν πορτοφόλι. 

 ΢τθν Ελλάδα θ πρϊτθ προςζγγιςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ ζγινε από τθν 

Εγνατία Σράπεηα και αναφερόταν ςε μικρό αρικμό χρθςτϊν ενϊ τα τεχνολογικά 

χαρακτθριςτικά του διαδικτφου αδυνατοφςαν να υποςτθρίξουν μεγάλο αρικμό χρθςτϊν 

(Παπαευγενίου, ΢πφρου, & Παναγιωτόπουλοσ, 2015). Μια δεφτερθ προςπάκεια 

προςζγγιςθσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ ζγινε το 2000 από τθν τράπεηα Πειραιϊσ, με 

μεγαλφτερθ επιτυχία και περιςςότερθ ανταπόκριςθ των χρθςτϊν.   
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1.6. Εύδη ηλεκτρονικό τραπεζικόσ 
  

Η θλεκτρονικι τραπεηικι αποτελεί μια υποκατθγορία τθσ τραπεηικισ πλθροφορικισ 

και αςχολείται με τθν πραγματοποίθςθ τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν από απόςταςθ 

χρθςιμοποιϊντασ εναλλακτικά κανάλια επικοινωνίασ, που βαςίηονται ςτθν ςφγχρονθ 

τεχνολογία. Ενδεικτικά αναφζρεται θ περίπτωςθ των ςκανδιναβικϊν χωρϊν όπου θ φπαρξθ 

χριματοσ ςε υλικι μορφι αποτελεί ςχεδόν παρελκόν, κακϊσ το ςφνολο των πολιτϊν 

ανεξαρτιτου θλικίασ διεκπεραιϊνουν τισ υποχρεϊςεισ τουσ μζςω των θλεκτρονικϊν 

μορφϊν ςυναλλαγϊν και γενικότερα χρθςιμοποιοφν κακθμερινά το θλεκτρονικό ι άυλο 

χριμα.  

Οι τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ που διεκπεραιϊνονται μζςω διαδικτφου αποτελοφν τθ 

δθμοφιλζςτερθ μορφι «e-Banking», κακϊσ ο χριςτθσ μπορεί να ζχει πρόςβαςθ ςε όλεσ τισ 

τραπεηικζσ υπθρεςίεσ. Η εξζλιξθ τθσ τεχνολογίασ και πλθροφορικισ ςυνζβαλλαν ϊςτε θ 

επικοινωνία με τισ τραπεηικζσ υπθρεςίεσ μζςω διαδικτφου να είναι αςφαλείσ, οπότε ςε 

οριςμζνεσ υπθρεςίεσ απαιτείται επιπλζον ςυςκευι ι ειδικό λογιςμικό. Σο «Internet 

Banking» προςφζρει τθ δυνατότθτα ανάπτυξθσ ειδικϊν υπθρεςιϊν που να αναφζρονται ςε 

ςυναλλαγζσ τθσ τράπεηασ με επιχειριςεισ ι ιδιϊτεσ. Αναλόγωσ το κανάλι, τον εξοπλιςμό και 

το λογιςμικό πρόγραμμα που χρθςιμοποιεί για τθν πραγματοποίθςθ των ςυναλλαγϊν 

ζχουν αναπτυχκεί οριςμζνα είδθ όπωσ αναφζρονται επιγραμματικά παρακάτω (Μπαςιάσ, 

2015): 

 Διαδικτυακι τραπεηικι (internet banking): παροχι τραπεηικϊν υπθρεςιϊν με τθ 

χριςθ διαδικτφου 

 Σραπεηικι με τθ χριςθ κινθτισ τθλεφωνίασ (mobile banking): παρεχόμενεσ 

υπθρεςίεσ μζςω επικοινωνίασ με ςυςκευι κινθτισ τθλεφωνίασ 

 Σραπεηικι μζςω ςτακεροφ τθλεφϊνου (phone banking) 

 Εναλλακτικά δίκτυα τραπεηικισ πλθροφορικισ πχ. ATMs. 

Η λειτουργία τθσ τράπεηασ μζςω διαδικτφου μπορεί να λάβει ποικίλεσ μορφζσ όπωσ 

εκείνθ τθσ διαφιμιςθσ υπθρεςιϊν που διακζτει ςτουσ πελάτεσ. Επιπλζον, μια δεφτερθ 

μορφι αποτελεί θ διαδραςτικι διαδικτυακι ςελίδα όπου είναι πιο εμπλουτιςμζνθ ςχετικά 

με τθν προθγοφμενθ μορφι κακϊσ περιλαμβάνει τθν ζμμεςθ επικοινωνία του πελάτθ με 

τθν τράπεηα χρθςιμοποιϊντασ είτε μθνφματα θλεκτρονικοφ ταχυδρομείου, είτε ειδικά 

διαμορφωμζνεσ φόρμεσ επικοινωνίασ. Η επόμενθ μορφι του «Internet Banking» είναι 

ακόμθ πιο εμπλουτιςμζνθ από τισ προθγοφμενεσ αφοφ παρζχει τθ δυνατότθτα ζκδοςθσ 

ειδικοφ προςωπικοφ κωδικοφ και υπογραφι ςφμβαςθσ που να αναφζρεται ςτθν 
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δυνατότθτα απόλαυςθσ τθσ υπθρεςίασ. Η ςυγκεκριμζνθ μορφι για να αναπτυχκεί 

προχποκζτει τθν ανάπτυξθ ειδικϊν λογιςμικϊν που διακζτουν κανόνεσ αςφαλείασ. Σζλοσ, 

θ ςφγχρονθ μορφι τθσ θλεκτρονικισ τράπεηασ αποτελεί και τθν τελευταία μορφι που 

περιλαμβάνει εκτόσ από όλα όςα αναφζρκθκαν ςτισ προθγοφμενεσ μορφζσ και υπθρεςίεσ 

που προςφζρουν πρόςβαςθ ςτον πελάτθ ανεξάρτθτα τθν χρονικι ςτιγμι (Παπαευγενίου, 

΢πφρου, & Παναγιωτόπουλοσ, 2015). 

Η διαδικτυακι τραπεηικι (internet/ online/ web.banking) αποτελεί ζνα βαςικό 

εργαλείο όπου ο χριςτθσ μπορεί να χρθςιμοποιιςει υπθρεςίεσ και προϊόντα του “e-

banking». Κρίνεται λοιπόν, απαραίτθτθ θ φπαρξθ θλεκτρονικοφ υπολογιςτι και ςφνδεςθ 

ςτο διαδίκτυο και για τθν αντιμετϊπιςθ κινδφνων ωσ προσ τθν αςφάλεια ςυνίςταται θ 

εγκατάςταςθ ειδικϊν λογαριαςμϊν αςφαλείασ ι ψθφιακϊν πιςτοποιθτικϊν. Ο χριςτθσ των 

διαδικτυακϊν τραπεηικϊν υπθρεςιϊν ζχει τθ δυνατότθτα να πραγματοποιεί όλεσ ςχεδόν τισ 

τραπεηικζσ υπθρεςίεσ και να λαμβάνει ενθμζρωςθ ςε πραγματικό και άμεςο χρόνο όποτε 

το επικυμεί ανεξάρτθτα από το πρόγραμμα λειτουργίασ των τραπεηικϊν καταςτθμάτων. 

Επιπλζον, οι κάτοχοι καρτϊν ανάλθψθσ μετρθτϊν ι πιςτωτικισ κάρτασ μποροφν να 

υλοποιιςουν αγορζσ δίχωσ να διακζτουν χριματα υπό τθ μορφι μετρθτϊν (Καταγεϊργου, 

2006●Μπαςιάσ, 2015), κακϊσ πραγματοποιείται μεταφορά χρθμάτων από τον λογαριαςμό 

του αγοραςτι ςε εκείνο του πωλθτι αυτόματα προκειμζνου να ολοκλθρωκεί θ αγορά. ΢τθν 

περίπτωςθ που χρθςιμοποιείται ςτθ ςυναλλαγι πιςτωτικι κάρτα πραγματοποιείται 

εκκακάριςθ των ςυναλλαγϊν από τθν τράπεηα με τθν ολοκλιρωςθ κάκε εργαςιακισ μζρασ. 

Η παραπάνω πρακτικζσ διαςφαλίηουν τθν πραγματοποίθςθ ςυναλλαγϊν με θλεκτρονικζσ 

ςυςκευζσ μεταφοράσ κεφαλαίων ςτα ςθμεία πϊλθςθσ ςχετικά γριγορα και αςφαλι. Οι 

τράπεηεσ επωφελοφνται από τθ χριςθ ςυςκευϊν μεταφοράσ κεφαλαίων ςτα ςθμεία 

πϊλθςθσ αφοφ εξοικονομοφν πόρουσ κακϊσ δεν ςυμμετζχουν ςτθ ςυναλλαγι το 

υπαλλθλικό προςωπικό και δεν απαιτοφνται περεταίρω ζξοδα ςε αναλϊςιμα.  

Άλλο είδοσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ είναι οι ςυναλλαγζσ που 

πραγματοποιοφνται μζςω τθλεφϊνου (Phone Banking). Η ςυνεχόμενθ βελτίωςθ τθσ 

τεχνολογίασ ζπεται τον πολλαπλαςιαςμό των δυνατοτιτων του «Internet Banking». 

Πράγματι, θ χριςθ του κινθτοφ ι ςτακεροφ τθλεφϊνου αποτελεί χριςιμο «εργαλείο» για 

τθν προϊκθςθ υπθρεςιϊν νζασ γενιάσ και θ ανταπόκριςθ του κοινοφ είναι μεγάλθ κακϊσ 

ζχει εξοικειωκεί με τθ χριςθ τθσ τθλεφωνικισ ςυςκευισ. Αρκετζσ τράπεηεσ ζχουν 

αναβακμίςει αυτζσ τισ υπθρεςίεσ με τθ χριςθ φωνθτικϊν εντολϊν, ενϊ αν κρικεί 

απαραίτθτο υποςτθρίηεται από ςυγκεκριμζνο εκπρόςωπο τθσ τράπεηασ για τθν παροχι 

διευκρινιςτικϊν πλθροφοριϊν. Σο «Phone Banking» αποτελεί μια αςφαλι υπθρεςία κακϊσ 
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ο πελάτθσ καλείται να επαλθκεφςει βαςικά προςωπικά ςτοιχεία και να αναφζρει τον ειδικό 

προςωπικό κωδικό που του τον ζχει προμθκεφςει θ τράπεηα. Επιπλζον, για τθ 

ςυγκεκριμζνθ μορφι του «Internet Banking» ζχει ενιςχυκεί θ αςφάλεια των ςυναλλαγϊν 

αφοφ υποςτθρίηεται από ειδικό λογιςμικό αναγνϊριςθσ τθσ φωνισ που εφαρμόηεται 

αυτόματα.  

Σο «Mobile Banking» αποτελεί το τρίτο είδοσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ και 

αναπτφχκθκε από τθ ςτιγμι που θ κινθτι τθλεφωνία ζγινε αναπόςπαςτο ςτοιχείο 

επικοινωνίασ τθσ κακθμερινότθτασ. Παρουςιάηει κάποιεσ ομοιότθτεσ με το «Phone 

Banking» ωσ προσ τθν διεκπεραίωςθ ςυγκεκριμζνων υπθρεςιϊν ωςτόςο μπορεί να 

αξιοποιθκεί θ χριςθ μθνυμάτων ι τθσ τεχνολογίασ «WAP» για τθν αςφαλι διεκπεραίωςθ 

των ςυναλλαγϊν. Σο ςυγκεκριμζνο είδοσ γνωρίηει μεγάλθ ανάπτυξθ ςε κράτθ του 

εξωτερικοφ ενϊ ςτο ελλθνικό τραπεηικό ςφςτθμα εμφανίηεται τα τελευταία χρόνια 

(Παπαευγενίου, ΢πφρου, & Παναγιωτόπουλοσ, 2015●Μπαςιάσ, 2015).  

Σο «Internet Banking» προςφζρει επιπλζον υπθρεςίεσ οι οποίεσ ταξινομοφνται ςε 

τζςςερισ κατθγορίεσ. Η πιο δθμοφιλισ είναι θ κατθγορία που εμπεριζχει τισ οικονομικζσ 

ςυναλλαγζσ όπωσ θ πραγματοποίθςθ μεταφοράσ χρθματικοφ ποςοφ εντόσ τθσ τράπεηασ 

ανάμεςα ςτον πελάτθ και τθν τράπεηα. Ειδικότερα, ο χριςτθσ μπορεί να μεταφζρει 

χριματα είτε περιοδικά είτε μελλοντικά αρκεί να πλθκτρολογιςει το επικυμθτό ποςό που 

κζλει να μεταβιβάςει και να ορίςει τθν ακριβι θμερομθνία τθσ μεταφοράσ. Ωςτόςο, αξίηει 

να ςθμειωκεί ότι θ ςφναψθ τθσ παραπάνω διαδικαςίασ μπορεί να γίνει μζςω κάποιασ 

μεςάηουςασ επιχείρθςθσ όπωσ θ «ΔΙΑ΢» ι «ΕΡΜΗ΢». Αντίςτοιχα, ςυμβαίνει όταν ο πελάτθσ 

επικυμεί να μεταβιβάςει ζνα χρθματικό ποςό ςε λογαριαςμό τρίτου μζςω διαδικτυακισ 

ςφνδεςθσ. ΢τθ ςυγκεκριμζνθ περίπτωςθ αρκεί ο πελάτθσ να πλθκτρολογιςει ςωςτά τον 

τραπεηικό αρικμό που κα πιςτωκεί το ποςό που επικυμεί και αμζςωσ πραγματοποιείται θ 

μεταφορά των χρθμάτων. ΢ε αυτι τθν περίπτωςθ ζχουν αναπτυχκεί πολλζσ δικλίδεσ 

αςφαλείασ ϊςτε να προςτατεφςουν τον πελάτθ από λανκαςμζνθ ςυναλλαγι και να 

διακοπεί θ διαδικαςία μεταφοράσ χρθμάτων.  

Η μεςάηουςα επιχείρθςθ «ΔΙΑ΢» χρθςιμοποιείται ευρζωσ για τθν άμεςθ μεταφορά 

εμβαςμάτων ςτο εςωτερικό μζςω τθσ εφαρμογισ «DIASTRANSFER» και ςυμμετζχουν όλεσ 

οι εγχϊριεσ τράπεηεσ. Η διαδικαςία μζςω του «ψθφίου ελζγχου» διαςφαλίηει τισ 

ςυναλλαγζσ, ωςτόςο θ αδυναμία ταυτοποίθςθσ με το χριςτθ αποτελεί ςθμαντικό ςτοιχείο 

εξαπάτθςθσ. Αντίςτοιχθ, διαδικαςία είναι θ αποςτολι εμβαςμάτων του εξωτερικοφ θ οποία 

παρακολουκείται από τθν Κίνθςθ Κεφαλαίων τθσ Σράπεηασ. Εξίςου απλι είναι θ διαδικαςία 

τθσ πλθρωμισ των δανείων αφοφ από τον χριςτθ το μόνο που χρειάηεται να ςυμπλθρϊςει 
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είναι ο αρικμόσ του λογαριαςμοφ που είναι ςυνδεδεμζνο το δάνειο, να πλθκτρολογιςει τθν 

θμερομθνία και τον ειδικό κωδικό επιβεβαίωςθσ τθσ ςυναλλαγισ.  

΢τθν περίπτωςθ των πιςτωτικϊν καρτϊν οι ςυναλλαγζσ μποροφν να διακρικοφν ςε 

τρεισ κατθγορίεσ, όπωσ τθν πλθρωμι πιςτωτικισ κάρτασ ιδίου, τρίτου και άλλθσ τράπεηασ. 

Η διαδικαςία ςε όλεσ τισ κατθγορίεσ δεν παρουςιάηει ιδιαίτερεσ διαφορζσ αφοφ το μόνο 

που απαιτείται είναι θ επιλογι τθσ κάρτασ, θ πλθκτρολόγθςθ τθσ θμερομθνίασ ςυναλλαγισ 

και ο κωδικόσ επιβεβαίωςθσ. Αξίηει να επιςθμανκεί ότι θ διαδικαςία ελάχιςτα 

διαφοροποιείται ςτθν περίπτωςθ πλθρωμισ μιασ πιςτωτικισ κάρτασ από άλλθ τράπεηα 

κακϊσ απαιτείται θ χριςθ τθσ υπθρεςίασ «DIASTRANSFER». ΢τθν περίπτωςθ τθσ 

διεξαγωγισ πλθρωμϊν που αφοροφν τον Δθμόςιο Σομζα μποροφν να τακτοποιθκοφν από 

το «e-Banking» μζςω τθσ υπθρεςίασ «DIASDEBIT», ενϊ για τθν πλθρωμι του ΦΠΑ 

απαιτείται αρχικά θ εγγραφι ςτον ιςτότοπο του Τπουργείου Οικονομικϊν και ζπεται θ 

ςφνδεςθ του ΑΦΜ  με τον τραπεηικό λογαριαςμό χρζωςθσ. Η διαδικαςία αυτι είναι 

χριςιμθ για του λογιςτζσ κακϊσ τουσ παρζχεται θ δυνατότθτα για πραγματοποίθςθ μαηικισ 

πλθρωμισ.  

Σο «e-Banking» προςφζρει τθ δυνατότθτα τακτοποίθςθσ των εργοδοτικϊν 

ειςφορϊν ΙΚΑ, ΟΑΕΕ και ΕΣΑΜ. Η διαδικαςία είναι ανάλογθ με τισ προθγοφμενεσ 

περιπτϊςεισ δθλαδι ο χριςτθσ επιλζγει τον Αρικμό Μθτρϊου Εργοδότθ, κατόπιν επιλζγει 

τθ μιςκοδοτικι περίοδο που αναφζρεται θ οφειλι μετά τθν θμερομθνία και τζλοσ το ποςό 

πλθρωμισ. Επίςθσ, κάτι ανάλογο ιςχφει και για τθν Είςπραξθ του Φόρου Ειςοδιματοσ 

Φυςικοφ Προςϊπου με μία μικρι διαφοροποίθςθ κακϊσ ο χριςτθσ μπορεί να πλθρϊςει 

ολόκλθρο ι μζροσ αυτοφ που αναφζρεται ςτο εκκακαριςτικό ςθμείωμα. ΢τθν περίπτωςθ 

των Σελϊ κυκλοφορίασ και πλθρωμϊν λογαριαςμϊν ΔΕΚΟ ο χριςτθσ μπορεί να επιλζξει τον 

τραπεηικό λογαριαςμό χρζωςθσ ζπειτα να πλθκτρολογιςει τον Αρικμό του Ειδοποιθτθρίου 

και τθν επικυμθτι θμερομθνία πλθρωμισ. Αξίηει να επιςθμανκεί ότι θ πλθρωμι του 

λογαριαςμοφ του ΟΣΕ μπορεί να γίνει μζςω του διατραπεηικοφ ςυςτιματοσ «DIASDEBIT», θ 

περίπτωςθ τθσ ΔΕΗ θ τακτοποίθςθ του λογαριαςμοφ μπορεί να γίνει με ανάκεςθ χρζωςθσ 

ωσ πάγια εντολι ςτθν τράπεηα.  

Σο «e-Banking» παρουςιάηει μεγάλο εφροσ πλθροφοριακϊν ςυναλλαγϊν με 

απϊτερο ςτόχο να ενθμερϊςουν τουσ χριςτεσ για τισ νζεσ εξελίξεισ. Ειδικότερα, ο χριςτθσ 

μπορεί να ζχει πρόςβαςθ ςτο λογαριαςμό του και να λαμβάνει τθ ςχετικι πλθροφόρθςθ 

για όλεσ τισ εξελίξεισ με τθν πλθκτρολόγθςθ το «IBAN» του λογαριαςμοφ του. Ανάλογθ 

υπθρεςία πλθροφορεί τον χριςτθ ςχετικά με πλθροφορίεσ χριςιμεσ που αναφζρονται ςτο 

πιςτωτικό τθσ όριο, τον ζλεγχο υπολοίπου, το επιτόκιο που προςφζρει τισ υπθρεςίεσ τθσ και 
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τθν επωνυμία του κατόχου. Εάν ο χριςτθσ χρθςιμοποιεί μπλοκ επιταγϊν μπορεί να λάβει 

αναλυτικι ενθμζρωςθ για τθν κατάςταςθ των επιταγϊν ι μπορεί να ανακαλζςει κάποια 

επιταγι. Ανάλογθ πλθροφόρθςθ κα λάβει ςε περίπτωςθ που ζχει ενεργό ζνα δάνειο και 

μπορεί να ενθμερωκεί για τθν κατάςταςθ των δόςεων, ςθμαντικζσ θμερομθνίεσ και το 

ποςό που απομζνει μζχρι τθν αποπλθρωμι του.  

Οι αιτιςεισ που μποροφν να ςυμπλθρωκοφν αναφζρονται ςτο άνοιγμα του 

λογαριαςμοφ, τθ ςφναψθ δανείου ι άλλθ ςχετικι ενθμζρωςθ, για παραγγελία 

ςυναλλάγματοσ και μπλοκ επιταγϊν. Η διαδικαςία ανοίγματοσ λογαριαςμοφ για να 

ολοκλθρωκεί απαιτείται εκτόσ τθσ ςυμπλιρωςθσ του θλεκτρονικοφ εντφπου αλλά και θ 

επίςκεψθ του πελάτθ ςτο κατάςτθμα τθσ τράπεηασ. Όμοια είναι θ διαδικαςία που 

ακολουκείται για τθν παροχι δανειακισ ςφμβαςθσ και τθν παραγγελία του μπλοκ 

επιταγϊν. ΢τθν περίπτωςθ τθσ παραγγελίασ ςυναλλάγματοσ θ διαδικαςία 

πραγματοποιείται ςτο κατάςτθμα φςτερα από ςυμπλιρωςθ τθσ θλεκτρονικισ αίτθςθσ.  

Άλλεσ βοθκθτικζσ υπθρεςίεσ είναι ο υπολογιςμόσ «IBAN», θ μετατροπι 

νομιςμάτων, υπολογιςμόσ δόςεων των δανείων, «e-Investment», «e-Commerce», «Alerts», 

P2P πλθρωμζσ, πϊλθςθ αςφαλιςτικϊν προϊόντων και «Trade Finance».    

 

 

1.7. Πλεονεκτόματα – Μειονεκτόματα 
 

 Η χριςθ του e-Banking προςφζρει πολλζσ δυνατότθτεσ ςτθ διεκπεραίωςθ των 

οικονομικϊν ςυναλλαγϊν κακϊσ χαρακτθρίηεται από βαςικά πλεονεκτιματα (Μπαςιάσ, 

2015●Γιάννερθ, 2011) ωςτόςο δθμιουργεί ουςιαςτικά μειονεκτιματα λόγω τθσ 

καινοτομικότθτασ τθσ υπθρεςίασ.     

Πλεονεκτιματα Μειονεκτιματα 

Ευκολία χριςθσ – άμεςθ διακεςιμότθτα Κίνδυνοσ παραβίαςθσ απορριτου 

Πρόςβαςθ χωρίσ γεωγραφικοφσ περιοριςμοφσ Δυςπιςτία χριςτθ για ςυναλλαγζσ μζςω διαδικτφου 

Γριγορθ ολοκλιρωςθ ςυναλλαγϊν Προβλιματα πρόςβαςθσ ςτο διαδίκτυο 

Διαςφάλιςθ αξιοπιςτίασ ςυναλλαγϊν Ελλιπζσ ςφςτθμα υποςτιριξθσ 

Προςωπικι διαχείριςθ λογαριαςμϊν Κόςτοσ διατιρθςθσ διακομιςτϊν 

Πρόςβαςθ ςε χριςιμεσ πλθροφορίεσ Ελάχιςτθ εξοικείωςθ με Η/Τ οριςμζνων χρθςτϊν 

Οικονομικότερθ ολοκλιρωςθ ςυναλλαγϊν Ανεπαρκισ υποςτιριξθ τθλεπικοινωνιϊν 

Πίνακασ 4: Πλεονεκτιματα - Μειονεκτιματα του e-Banking 
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 Η αξιοποίθςθ τθσ χριςθσ του e-Banking μπορεί να προςφζρει πολλά οφζλθ 

επθρεάηοντασ τθ ςυμπεριφορά του κάκε πελάτθ και αναδεικνφοντασ αυτόν κερδιςμζνο. 

Πράγματι, ο πελάτθσ δφναται οποιαδιποτε χρονικι ςτιγμι να απολαμβάνει τισ υπθρεςίεσ 

τθσ τράπεηασ κακϊσ ζχει πρόςβαςθ ςτον διαδικτυακό χϊρο 24 ϊρεσ το 24ωρο για όλεσ τισ 

θμζρεσ τθσ εβδομάδασ. ΢ε αντίκεςθ με ότι ιςχφει ςτο παραδοςιακό κατάςτθμα τθσ 

τράπεηασ που το ωράριο λειτουργία περιορίηει τισ ςυναλλαγζσ με τον κάκε πελάτθ αφοφ 

ζχει τθ δυνατότθτα να εξυπθρετθκεί για 6,5 ϊρεσ τθν θμζρα ςτο πενκιμερο. Εναλλακτικά 

λοιπόν, ο πελάτθσ μπορεί να διενεργεί τισ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ οπουδιποτε βρίςκεται 

τθν χρονικι ςτιγμι που τον διευκολφνει άμεςα και με αςφάλεια.  

 Η εξυπθρζτθςθ του πελάτθ από τον χϊρο και χρόνο τθσ επιλογισ του προςφζρει 

πολλαπλά οφζλθ ςχετικά με τισ ανκρωποϊρεσ το μινα που διακζτει για τθν ολοκλιρωςθ 

των τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν του. Αρκεί να αναλογιςτεί κανείσ ότι το ωράριο λειτουργίασ 

των τραπεηικϊν καταςτθμάτων ςυμπίπτει με εκείνο των λιανικϊν καταςτθμάτων και 

υπθρεςιϊν δυςκολεφοντασ τθ μετάβαςθ του εργαηομζνου ςτο τραπεηικό κατάςτθμα για 

τθν πραγματοποίθςθ των ςυναλλαγϊν του. Εξίςου ςθμαντικό όφελοσ είναι ο περιοριςμόσ 

του κόςτουσ των προμθκειϊν που απαιτείται για τθν πραγματοποίθςθ κάκε τραπεηικισ 

ςυναλλαγισ. 

 Η χριςθ του e-Banking περιορίηει το ρόλο του διαμεςολαβθτι αφοφ ο πελάτθσ 

αναλαμβάνει μόνοσ του να ολοκλθρϊςει τισ ςυναλλαγζσ που επικυμεί. Σα ζξοδα για τθν 

ολοκλιρωςθ μιασ οικονομικισ ςυναλλαγισ μειϊνονται και ςε οριςμζνεσ περιπτϊςεισ 

μθδενίηονται αν θ οικονομικι ςυναλλαγι δεν πραγματοποιθκεί ςτο παραδοςιακό 

κατάςτθμα τθσ τράπεηασ. Ο περιοριςμόσ των εξόδων που απαιτείται για τθν διεκπεραίωςθ 

των οικονομικϊν ςυναλλαγϊν προςφζρει τθ δυνατότθτα ςτον πελάτθ να απολαμβάνει 

καλφτερεσ και πιο ανταγωνιςτικζσ υπθρεςίεσ και τραπεηικά προϊόντα. Σο e-Banking 

προςφζρει τθν δυνατότθτα ςτον πελάτθ να ςυγκρίνει τα προϊόντα που διατίκενται άμεςα 

και χωρίσ γεωγραφικό περιοριςμό αφοφ επεκτείνονται οι δραςτθριότθτεσ ςε παγκόςμιο 

επίπεδο. Επιπλζον, τόςο θ τράπεηα όςο και ο πελάτθσ μπορεί να διατθρεί ιςτορικό 

κινιςεων χωρίσ να απαιτείται θ χριςθ αποκθκευτικοφ χϊρου και θ κατανάλωςθ γραφικισ 

φλθσ. Ακόμθ το e-Banking παρζχει ςτον κάκε πελάτθ άμεςθ και χριςιμθ ενθμζρωςθ για 

χρθματοοικονομικά κζματα και λοιπζσ προςωπικζσ υποχρεϊςεισ που ςχετίηονται με 

δάνεια, παρακολοφκθςθ κινιςεων τραπεηικοφ λογαριαςμοφ, πιςτωτικι κάρτα και μπλοκ 

επιταγϊν.  

 Οι επιχειριςεισ αξιοποιοφν τισ υπθρεςίεσ του e-Banking για τθν εκτζλεςθ μαηικϊν 

κινιςεων όπωσ είναι θ μιςκοδοςία προςωπικοφ τθσ, πλθρωμι προμθκευτϊν και ανάλογων 
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ςυναλλαγϊν ςε πραγματικό χρόνο. Αντίςτοιχα, κάκε επιχείρθςθ μπορεί να διευκολφνει 

τουσ πελάτεσ τθσ δθμιουργϊντασ μια ειςπρακτικι υπθρεςία που να καλφπτει τισ ιδιαίτερεσ 

ανάγκεσ τουσ ενθμερϊνοντασ για τθν πορεία των ςυναλλαγϊν χωρίσ καμία οικονομικι 

επιβάρυνςθ. Η θλεκτρονικι μορφι των ςυναλλαγϊν είναι εφκολα επεξεργάςιμθ ϊςτε θ 

επιχείρθςθ να μπορεί να ενθμερϊνει το λογιςτικό τμιμα τθσ και γενικότερα να διακζτει μια 

ςυνολικι εικόνα για τισ δραςτθριότθτζσ τθσ.  

 Ωςτόςο, το ςφνολο των υπθρεςιϊν που προςφζρει το e-Banking δε βρίςκει 

ανάλογθ ανταπόκριςθ από τουσ πελάτεσ ςτθν Ελλάδα κακϊσ θ εξοικείωςι τουσ με τισ νζεσ 

τεχνολογίεσ και θ υιοκζτθςθ εξελιγμζνων τεχνολογικά ςυςτθμάτων βρίςκεται ςε χαμθλά 

επίπεδα (Καραγεϊργου, 2006●Μπαςιάσ, 2015). Η γενικότερθ απροκυμία του ελλθνικοφ 

πλθκυςμοφ να ενςωματϊςει τθν κακθμερινότθτα ςτθν τεχνολογικι εξζλιξθ αποτελεί 

ςθμαντικό εμπόδιο για τθν ανάπτυξθ του e-Banking. Επιπλζον, οι μεγαλφτερεσ θλικίεσ 

παρουςιάηουν μια αδυναμία ςτθν παρακολοφκθςθ και χριςθ των διαδικτυακϊν 

τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν είτε διότι δεν μποροφν να κατανοιςουν τον τρόπο που 

λειτουργοφν είτε επειδι χρειάηονται τθν φυςικι παρουςία κατά τθ διάρκεια των 

ςυναλλαγϊν. Για οριςμζνουσ πελάτεσ θ φυςικι παρουςία ςυνδζεται άμεςα με τθ 

διαδραςτικότθτα και τθν προςωπικι επαφι ςτοιχεία που διευκολφνουν τθν διαδικαςία τθσ 

ενθμζρωςθσ και ολοκλιρωςθσ των ςυναλλαγϊν.  

 Εξίςου ςθμαντικι επίδραςθ αποτελεί θ δυςπιςτία που χαρακτθρίηει το ςφνολο 

ςχεδόν του πελατειακοφ κοινοφ τθσ τράπεηασ ςχετικά με τθν αςφάλεια των ςυναλλαγϊν. Η 

πλζον διαδεδομζνθ τεχνικι εξαπάτθςθσ ςτο διαδίκτυο είναι θ «phishing» όπου αποςπϊνται 

προςωπικά δεδομζνα και εμπιςτευτικζσ πλθροφορίεσ. Ο τρόποσ που εξαπατοφνται αφελείσ 

πελάτεσ των τραπεηϊν είναι με τθν αποςτολι ενόσ θλεκτρονικοφ μθνφματοσ από 

υποτικζμενθ νόμιμθ τράπεηα με απϊτερο ςτόχο τθν απόςπαςθ ιδιωτικϊν πλθροφοριϊν. Ο 

ρυκμόσ εξάπλωςθσ των υποκλοπϊν με τθν ςυγκεκριμζνθ τεχνικι διπλαςιάηεται ανά 

εξάμθνο (Καραγεϊργου, 2006●Μπαςιάσ, 2015●Newman, 2009). Μια εξίςου διαδεδομζνθ 

τεχνικι απάτθσ είναι θ «Skimming».  

Η τεχνικι «Skimming» εντοπίηεται ςτισ περιςςότερεσ χϊρεσ και περιλαμβάνει τθ 

μζκοδο αντιγραφισ των ςτοιχείων που αναγράφονται ςτθ μαγνθτικι ταινία των καρτϊν. Η 

χριςθ ειδικϊν εξαρτθμάτων προςαρμοςμζνα ςτθν υποδοχι τθσ κάρτασ ςτα ΑΣΜs ζχουν τθ 

δυνατότθτα να αντιγράψουν τα δεδομζνα τθσ μαγνθτικισ ταινίασ τθσ κάρτα και ςε 

μεταγενζςτερο χρόνο να τα αναπαραγάγουν. Άλλθ τεχνικι που προςαρμόηεται ςτον 

αναγνϊςτθ καρτϊν και παρακρατεί τθν κάρτα που ζχει ειςαχκεί ονομάηεται «Lebanese 

loop». Ο πελάτθσ κεωρεί ότι θ κάρτα παρακρατικθκε λόγω μθχανικοφ προβλιματοσ του 
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ΑΣΜ κι απομακρφνεται χωρίσ να ενθμερϊςει τθν τράπεηα (Καραγεϊργου, 2006●Bank, 

2014). Οι ανθςυχίεσ και οι θλεκτρονικζσ επικζςεισ ςε τραπεηικζσ διαδικτυακζσ ςελίδεσ 

ζχουν εγείρει αμφιβολίεσ ωσ προσ τθν αςφάλεια των ςυναλλαγϊν προτρζποντασ το ςφνολο 

του πελατειακοφ κοινοφ να απορρίπτει κάκε διαφορετικι μορφι πραγματοποίθςθσ 

ςυναλλαγϊν εκτόσ από τθν παραδοςιακι.   

  

 

1.8. Αςφϊλεια ηλεκτρονικών ςυναλλαγών 
 

Όλεσ οι υπθρεςίεσ που παρζχονται από το «e-Banking» απαιτοφν τθ χριςθ του 

διαδικτφου που μζχρι πρότινοσ κεωροφνταν αναςφαλζσ, βάηοντασ ςε κίνδυνο το 

πλθροφοριακό ςφςτθμα τθσ τράπεηασ αλλά και τα ςυςτιματα των ςυνεργατϊν τθσ όπωσ 

είναι τα προςωπικά δεδομζνα των χρθςτϊν. Επίςθσ, προκφπτουν ςοβαρά ηθτιματα που 

αφοροφν τον τρόπο πιςτοποίθςθσ τθσ ταυτότθτασ του χριςτθ από τθ ςτιγμι που δεν 

υπάρχει θ φυςικι παρουςία του ςτο κατάςτθμα για τθν πραγματοποίθςθ τθσ τραπεηικισ 

ςυναλλαγισ. Οι τράπεηεσ υιοκετοφν πρακτικζσ για να βελτιϊςουν το επίπεδο αςφάλειασ 

των ςυναλλαγϊν ςυγκριτικά με τθν θλεκτρονικι χριςθ των πιςτωτικϊν καρτϊν 

μετατρζποντασ το ςφςτθμα ουςιαςτικά απαραβίαςτο.  

Ωςτόςο ο χριςτθσ αν καταςτεί κφμα απάτθσ από παρζμβαςθ τρίτου που κα 

παραποιιςει τθν ταυτότθτά του θ ίδια θ τράπεηα δεν τον κατοχυρϊνει όπωσ ςυμβαίνει 

ςτθν περίπτωςθ των πιςτωτικϊν καρτϊν. Δθλαδι θ τράπεηα καλφπτει το δικό τθσ μερίδιο 

ευκφνθσ με τθν προςφορά του ςυγκεκριμζνου πρόςκετου μζτρου αςφαλείασ, αλλά ζγκειται 

ςτον ίδιο τον χριςτθ να διαςφαλίςει τθ ςωςτι εφαρμογι του2. 

Οι ςυνθκζςτεροι τεχνολογικοί μθχανιςμοί αςφαλείασ περιλαμβάνουν ςυςτιματα 

firewall που υλοποιοφν τεχνικζσ ελζγχου πρόςβαςθσ ςε δικτυακοφσ πόρουσ και υπθρεςίεσ 

επιτρζποντασ τθν πρόςβαςθ ςε εξουςιοδοτθμζνουσ χριςτεσ, τθ δθμιουργία 

κρυπτογραφθμζνων καναλιϊν από το διαδίκτυο με αξιοποίθςθ τθσ Σεχνολογίασ των 

Ιδεατϊν Ιδιωτικϊν Δικτφων (VPNs). ΢υμπλθρωματικά επιτρζπεται θ χριςθ ςυςτθμάτων 

πρόλθψθσ / ανίχνευςθσ ειςβολισ που ειδοποιοφν ςε πραγματικό χρόνο τουσ διαχειριςτζσ 

των ςυςτθμάτων. Η χριςθ του πρωτοκόλλου SSL (Secure Sockets Layer) κρυπτογραφεί τθν 

επικοινωνία του υπολογιςτι του πελάτθ με τουσ «server» τθσ τράπεηασ αποτρζποντασ τθν 

υποκλοπι των πλθροφοριϊν από κάποιον τρίτο. Επιπλζον, θ χριςθ εικονικοφ 

                                                           
2
http://thezocalo.blogspot.gr/2007/05/e-banking.html 

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
12/05/2024 22:22:54 EEST - 3.145.80.238

http://thezocalo.blogspot.gr/2007/05/e-banking.html


27 
 

πλθκτρολογίου προςφζρει ζνα πρόςκετο επίπεδο προςταςίασ από τθν υποκλοπι 

ευαίςκθτων ςτοιχείων που πλθκτρολογοφνται από το μθχάνθμα του χριςτθ. Απαραίτθτοι 

κρίνονται οι μθχανιςμοί ιςχυρισ πιςτοποίθςθσ ταυτότθτασ που ενιςχφουν τθ χριςθ 

ςυνκθματικϊν όπωσ και μθχανιςμϊν εξουςιοδότθςθσ για τισ ςυναλλαγζσ. 

Ο καλφτεροσ τρόποσ για να διατθρθκοφν τα δεδομζνα του υπολογιςτι αςφαλι κακ’ 

όλθ τθ διάρκεια που υπάρχει ενεργι ςφνδεςθ ςτο διαδίκτυο είναι το «firewall», το οποίο 

είναι ζνα λογιςμικό που αναλαμβάνει να ελζγχει όλεσ τισ πλθροφορίεσ που λαμβάνει ο 

υπολογιςτισ. Σο φράγμα αςφαλείασ είναι ζνα ςφςτθμα που αποτελείται από δικτυακά 

ςτοιχεία που τοποκετοφνται μεταξφ δφο δικτφων με τα ακόλουκα χαρακτθριςτικά 

(Παραςίδου, 2006): 

 Όλθ θ δικτυακι κίνθςθ από και προσ το εςωτερικό δίκτυο πρζπει να περάςει μζςα από 

το ςφςτθμα 

 Η διζλευςθ επιτρζπεται μόνο ςε εξουςιοδοτθμζνουσ χριςτεσ 

 Είναι αδιαπζραςτο ςε απόπειρεσ διείςδυςθσ  

Ζνα firewall αποτελεί μζκοδο προςταςίασ που υλοποιείται ςε επίπεδο υλικοφ ι/ 

και λογιςμικοφ που χρθςιμοποιείται για να αποτρζψει τθ μθ εξουςιοδοτθμζνθ πρόςβαςθ 

από και προσ το δίκτυο, κακιςτϊντασ το μθ «ορατό» για τον ζξω κόςμο ακόμα και αν είναι 

εντόσ ςφνδεςθσ. Ζχει τθ δυνατότθτα να ελζγχει τθν είςοδο ι ζξοδο από αυτό πακζτα 

δεδομζνων του διαδικτφου αναγκάηοντασ τθν κίνθςθ των δεδομζνων να κατευκυνκεί ι να 

δρομολογθκεί προσ αυτό, όπου μπορεί να εξεταςτεί και να αποφαςιςτεί αν κα επιτραπεί θ 

διζλευςι τθσ. Προςπακεί δθλαδι, να αποτρζψει τθν ανεπικφμθτθ και μθ εξουςιοδοτθμζνθ 

επικοινωνία από και προσ τον ενδοεπιχειρθςιακό χϊρο και να επιτρζψει ςτον οργανιςμό 

να επιβάλει μια πολιτικι αςφάλειασ ςχετικά με τθ ροι των δεδομζνων μεταξφ του 

ιδιόκτθτου δικτφου. Επιπλζον, το firewall προςφζρει τθν αποτελεςματικι καταγραφι τθσ 

δραςτθριότθτασ ςτο δίκτυο και παρζχει προςταςία ςτα δίκτυα που ζχουν επεκτακεί εντόσ 

του ίδιου οργανιςμοφ. Όμωσ είναι ςθμαντικό να επιςθμανκεί ότι το firewall δεν μπορεί να 

παρζχει προςταςία ςτισ επικζςεισ κακόβουλων χρθςτϊν που προζρχονται από το 

εςωτερικό του οργανιςμοφ ι από άλλεσ ςυνδζςεισ.   

Σο ςυγκεκριμζνο λογιςμικό μπορεί να είναι software και hardware δθλαδι μια 

ςυςκευι που τοποκετείται ςτθ ςφνδεςθ του θλεκτρονικοφ υπολογιςτι με το διαδίκτυο. Σο 

«firewall» χρθςιμοποιεί φίλτρα και κακορίηει τθ ςυνδεςιμότθτα με ςυγκεκριμζνουσ 

υπολογιςτζσ που ο χριςτθσ επικυμεί να δζχεται πλθροφορίεσ. ΢υνεπϊσ, το «firewall» 

ςυγκεντρϊνει τον πλιρθ ζλεγχο των πακζτων που ειςζρχονται ςτον υπολογιςτι 

αποτελϊντασ ουςιαςτικά τον πφργο ελζγχου τθσ πλθροφορίασ.  
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Η διαδικτυακι πραγματικότθτα προςφζρει ευκαιρίεσ τόνωςθσ του ςυγκριτικοφ 

αποτελζςματοσ αλλά δζχεται πολλζσ απειλζσ που να ζχουν αρνθτικό αντίκτυπο ςτθν 

αξιοπιςτία και τθν αςφάλεια των ςυναλλαγϊν. Σο πρωτόκολλο Secure Electronic 

Transaction (SET) υποςτθρίηεται από μεγάλουσ χρθματοπιςτωτικοφσ οργανιςμοφσ και 

εταιρείεσ πλθροφορικισ. Βαςίηεται ςτθν κρυπτογραφία δθλαδι, τθ μετατροπι του αρχικοφ 

κείμενου ςε μία μορφι δυςνόθτθ για τρίτουσ με τθ χριςθ μακθματικισ ςυνάρτθςθσ από 

τον αποςτολζα. Η χριςθ ενόσ μακθματικοφ μοντζλου εξαςφαλίηει το απόρρθτο των 

προςωπικϊν πλθροφοριϊν κακϊσ πρόςβαςθ ζχουν μόνο όςοι είναι κατάλλθλα 

εξουςιοδοτθμζνοι. Σο αρχικό μινυμα αποτελεί το «plaintext» και το κείμενο που προκφπτει 

από τθν κρυπτογράφθςθ είναι το «cipher text». Μόλισ ο παραλιπτθσ παραλάβει το μινυμα 

αποκρυπτογραφείται και μπορεί να διαβαςτεί χωρίσ αυτι τθ δυνατότθτα να τθ διακζτει 

ζνα τρίτο πρόςωπο, διατθρϊντασ ζτςι το περιεχόμενο του μθνφματοσ εμπιςτευτικό, 

διαφορετικά γίνεται ευάλωτο ςε οποιονδιποτε κακόβουλο τρίτο.  

Η διαδικαςία τθν αποκρυπτογράφθςθσ αποτελεί τθν αντίςτροφθ διαδικαςία 

εφαρμόηοντασ ζναν αντίςτροφο αλγόρικμο και θ αποτελεςματικότθτα τθσ διαδικαςίασ 

ζγκειται ςτθ δυνατότθτα από τον παραλιπτθ να ανακτιςει το περιεχόμενο του αρχικοφ 

κειμζνου. Ο ςυγκεκριμζνοσ αλγόρικμοσ όςο πιο πολφπλοκοσ είναι τόςο περιορίηονται οι 

πικανότθτεσ να τον προςπελάςει ζνασ τρίτοσ. Οι μζκοδοι κρυπτογράφθςθσ είναι θ 

ςυμμετρικι και θ αςφμμετρθ (Σςαμπεκίδου, 2012●Μπαςιάσ, 2015●Vacca, 2007) και ςτθν 

περίπτωςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ εφαρμογι βρίςκουν και οι δφο μζκοδοι. 

Αναφορικά με τθν ςυμμετρικι χρθςιμοποιείται από τουσ τραπεηικοφσ οργανιςμοφσ για να 

δθμιουργιςουν τουσ κωδικοφσ αρικμοφσ PIN και ο πιο διαδεδομζνοσ αλγόρικμοσ είναι ο 

Data Description Standard (DES). ΢τθ ςυμμετρικι μζκοδο κρυπτογράφθςθσ χρθςιμοποιείται 

το ίδιο κλειδί κατά τθν διαδικαςία τθσ κρυπτογράφθςθσ και αποκρυπτογράφθςθσ το οποίο 

είναι γνωςτό από τα εξουςιοδοτθμζνα μζρθ. Ωςτόςο υπάρχουν τα ψθφιακά πιςτοποιθτικά 

και οι αρικμοί «Transaction Authentication Numbers» (ΣΑΝ) που ακολουκοφν τθν 

αςφμμετρθ μζκοδο. Η τράπεηα διανζμει το κοινό κλειδί ενϊ διατθρεί κρυφό το ιδιωτικό για 

τθν διαδικαςία τθσ αποκρυπτογράφθςθσ. Ωσ αλγόρικμοσ αςφμμετρθσ κρυπτογράφθςθσ 

αναφζρεται ο «Rivest, Shamir, Adleman» (RSA) ο οποίοσ παρζχει αςφάλεια μεταφοράσ των 

μθνυμάτων λόγω αδυναμίασ των τρίτων να παραγοντοποιιςουν μεγάλουσ φυςικοφσ 

αρικμοφσ ωςτόςο κεωρείται χρονοβόροσ. Εξίςου αςφαλι πρόςβαςθ ςτισ διαδικτυακζσ 

ςυναλλαγζσ επιτυγχάνεται με τθ χριςθ του λογιςμικοφ «VeriSign» (Γιαννζρθ, 2001● 

VerySign.com, 2011). Η ταυτότθτα του χριςτθ πιςτοποιείται με τθν υποςτιριξθ ενόσ 
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ψθφιακοφ πιςτοποιθτικοφ το οποίο τον αναγνωρίηει και επιτρζπει τθν πραγματοποίθςθ 

ςυναλλαγϊν μόνο από τον ςυγκεκριμζνο υπολογιςτι.       

Ενδεικτικά αναφζρεται ότι ανάμεςα ςτον αποςτολζα και τον παραλιπτθ 

μεςολαβοφν άλλα άτομα που ελζγχουν τθν διαδικαςία αποςτολισ και παραλαβισ 

μθνυμάτων. Επιπλζον, ανάλογα με τισ ςυνκικεσ που επικρατοφν κατά τθ ςυνομιλία 

υπάρχει κίνδυνοσ υποκλοπισ τθσ μζςω ειδικϊν ςυςκευϊν υποκλοπισ. Κρίνεται ςθμαντικό 

να διαςφαλιςτεί θ ανταλλαγι μθνυμάτων και ολοκλιρωςθ ςυναλλαγϊν με τθ χριςθ 

μεκόδων όπωσ θ κρυπτογράφθςθ και θ θλεκτρονικι υπογραφι.  

Επίςθσ, ζνασ ςυνδυαςμόσ τεχνολογιϊν κρυπτογραφίασ και υπθρεςιϊν που μπορεί 

να πιςτοποιιςει τθν εγκυρότθτα του φυςικοφ προςϊπου, ωσ εμπλεκόμενο μζλοσ ςτθ 

διαδικτυακι ςυναλλαγι παρζχοντασ ταυτόχρονα αςφάλεια ςτθν πραγματοποίθςθ τθσ 

ςυναλλαγισ είναι το «Public Key Infrastructure» (PKI). Η Τποδομι Δθμόςιου Κλειδιοφ 

περιλαμβάνει τθν προςφορά ψθφιακϊν πιςτοποιθτικϊν, εξυπθρετθτζσ και λογιςμικό για 

τουσ χριςτεσ. Ο Πίνακασ 2 παρουςιάηει τισ βαςικζσ λειτουργίεσ του «Public Key 

Infrastructure» (PKI).  

Λειτουργίεσ «Public Key Infrastructure» (PKI) 

Εμπιςτευτικότθτα 

Ακεραιότθτα 

Μθ Άρνθςθ Αποδοχισ 

Πιςτοποίθςθ 

Πίνακασ5: Βαςικζσ λειτουργίεσ «Public Key Infrastructure» (PKI). Πθγι: (Τςαμπεκίδου, 2012) 

 

Η διατιρθςθ του ιδιωτικοφ χαρακτιρα και το απαραβίαςτο τθσ πλθροφορίασ και θ 

πιςτοποίθςθ τθσ ταυτότθτασ των εμπλεκομζνων μερϊν μιασ ςυναλλαγισ αποτελοφν δφο 

ξεχωριςτζσ μορφζσ κρυπτογράφθςθσ. Οι προμθκευτζσ τθσ τεχνολογίασ κρυπτογράφθςθσ 

τθν προςφζρουν είτε ωσ λογιςμικό, είτε ωσ ςυγκεκριμζνο εξάρτθμα ςυςκευισ. Οι τφποι 

κρυπτογράφθςθσ είναι θ ςυμμετρικι ι μυςτικό κλειδί και θ αςφμμετρθ ι δθμόςιο/ιδιωτικό 

κλειδί. Ειδικότερα ο πρϊτοσ τφποσ χρθςιμοποιεί το ίδιο κλειδί τόςο για τθν κρυπτογράφθςθ 

όςο και για τθν αντίκετθ διαδικαςία και το κλειδί πρζπει να είναι γνωςτό ςτα 

εξουςιοδοτθμζνα μζρθ οπότε απαιτείται ο κακοριςμόσ αςφαλοφσ μζςου για τθν μετάδοςι 

του. ΢τθν περίπτωςθ τθσ αςφμμετρθσ κρυπτογράφθςθσ περιλαμβάνονται δφο κλειδιά και 

παράγονται ζτςι ϊςτε να εξαςφαλίηουν τα εξισ (Παυλίδθσ, 2012): 

 Μινυμα κρυπτογραφθμζνο με δθμόςιο κλειδί μπορεί να αποκρυπτογραφθκεί 

μόνο με το ιδιωτικό και αντίςτροφα.  
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 Σο ζνα κλειδί δεν μπορεί να προκφψει από το άλλο με απλό τρόπο.  

Η αποκατάςταςθ τθσ επικοινωνίασ με τθ χριςθ τθσ αςφμμετρθσ κρυπτογραφίασ μπορεί να 

πραγματοποιθκεί μόνο όταν ο κάκε χριςτθσ διακζτει τα δικά του κλειδιά. Η αςφμμετρθ 

κρυπτογραφία προςφζρει μεγαλφτερθ αςφάλεια από τθ ςυμμετρικι. 

 Η παραλαβι ενόσ κρυπτογραφθμζνου μθνφματοσ πρζπει να ςυνοδεφεται από τθν 

αντίςτοιχθ δυνατότθτα πιςτοποίθςθσ ότι ο αποςτολζασ του είναι όντωσ αυτόσ που 

δθλϊνεται. Η χριςθ τθσ ψθφιακισ υπογραφισ μπορεί να αποκαλφψει τθν ταυτότθτα του 

αποςτολζα και να πιςτοποιιςει τθν ακεραιότθτα του μθνφματοσ. Οι ψθφιακζσ υπογραφζσ 

λειτουργοφν με τθν κρυπτογραφία δθμοςίου κλειδιοφ και ο χριςτθσ διακζτει δφο κλειδιά 

που το ζνα χρθςιμοποιείται για τθ δθμιουργία τθσ υπογραφισ και το άλλο για τθν 

επαλικευςι τθσ. Είναι ςθμαντικό να τονιςτεί ότι οι ψθφιακζσ υπογραφζσ είναι μοναδικζσ 

για κάκε ςυναλλαγι και είναι ςχεδόν απίκανο να αντιγραφοφν ι να μεταφερκοφν.  

 Ο παραλιπτθσ για τθν επαλικευςθ τθσ θλεκτρονικισ υπογραφισ χρθςιμοποιεί το 

δθμόςιο κλειδί του αποςτολζα όμωσ δεν γνωρίηει αν ο αποςτολζασ είναι πραγματικά αυτόσ 

που ιςχυρίηεται. Απαιτείται δθλαδι θ φπαρξθ ενόσ μθχανιςμοφ ϊςτε ο παραλιπτθσ να 

ςιγουρευτεί για τθν ταυτότθτα του προςϊπου με το δθμόςιο κλειδί. Αυτόσ ο μθχανιςμόσ 

υλοποιείται από τον Πάροχο Τπθρεςιϊν Πιςτοποίθςθσ που εμπνζει εμπιςτοςφνθ και 

εγγυάται το πρόςωπο που ανικει το ςυγκεκριμζνο δθμόςιο κλειδί. Σα πιςτοποιθτικά 

μποροφν να περιζχουν ποικιλία πλθροφοριϊν όπωσ είναι θ επωνυμία του κατόχου, θ 

θμερομθνία λιξθσ του πιςτοποιθτικοφ, τισ λειτουργίεσ που πρζπει να εκτελζςει το δθμόςιο 

κλειδί, τθσ ψθφιακισ υπογραφισ του εκδότθ, του ςειριακοφ αρικμοφ και τθσ μεκόδου 

κρυπτογράφθςθσ.  

΢τθν θλεκτρονικι τραπεηικι θ κάκε τράπεηα κατζχει τον απόλυτο ζλεγχο τθσ 

πολιτικισ και των μθχανιςμϊν αςφάλειασ που επικυμεί να εφαρμόςει, οπότε μπορεί να 

επιβάλλει τθν εξουςιοδότθςθ κάκε εγχριματθσ ςυναλλαγισ ξεχωριςτά με ειδικό κωδικό 

χριςθσ. Πρακτικά αυτό γίνεται με τθ χοριγθςθ λίςτασ πρόςκετων κωδικϊν εξουςιοδότθςθσ 

ςτουσ χριςτεσ του «e-Banking». Η λειτουργία των κωδικϊν ΣΑΝ ςτθρίηονται ςτθν ιδζα τθσ 

κρυπτογράφθςθσ μζςω κωδικοβιβλίων μιασ χριςθσ (ςυςτιματα one-time-pads) το οποία 

εξαςφαλίηουν το απαραβίαςτο 100%. Μια ευρζωσ διαδεδομζνθ μζκοδοσ αντιμετϊπιςθσ 

ηθτθμάτων αςφάλειασ είναι θ χριςθ PINs για τθν πιςτοποίθςθ και αρικμϊν TAN για τθν 

ζγκριςθ των onlineςυναλλαγϊν. Ειδικότερα, οι αρικμοί ΣΑΝ είναι τυπωμζνοι ςε φφλο 

χαρτιοφ που παραδίδεται ςτον καταναλωτι τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ και του είναι 

απαραίτθτοσ για να πραγματοποιεί ςυναλλαγζσ. Η χριςθ αυτϊν των αρικμϊν είναι για μία 

φορά και για κάκε αρικμό ΣΑΝ υπάρχει και το ηευγάρι του όπου ο δεφτεροσ αρικμόσ 
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επιςτρζφεται ςτθν οκόνθ του χριςτθ ζπειτα από κάκε ςυναλλαγι. Ο καταναλωτισ 

αντιπαραβάλει τον ςυγκεκριμζνο αρικμό με εκείνο που αναγράφεται ςτθ λίςτα του και εάν 

ςυμφωνοφν τότε θ ςυναλλαγι είναι επιτυχθμζνθ. ΢τθν περίπτωςθ που ο καταναλωτισ 

χρθςιμοποιιςει όλουσ τουσ αρικμοφσ τότε παραγγζλνει καινοφρια λίςτα.  

Σα κωδικοβιβλία δεν χρθςιμοποιοφνται για κρυπτογράφθςθ αλλά απλϊσ για 

χοριγθςθ κωδικϊν γνθςιότθτασ. Οι ςυςκευζσ ΣΑΝ ζχουν ςυγκεκριμζνο χρονικό διάςτθμα 

«αςφαλοφσ χριςθσ» πζρα από το οποίο θ τυχαιότθτα δεν κεωρείται εξαςφαλιςμζνθ, οπότε 

είτε αντικακίςταται με νζα είτε ξεκινά πάλι από τθν αρχι με τθν τράπεηα να ορίηει νζουσ 

κωδικοφσ και να είναι ζτοιμθ για χριςθ για άλλο τόςο διάςτθμα. Τπάρχουν αρκετά ςθμεία 

που φζρουν κινδφνουσ αςφαλείασ και δυςχρθςτίασ αφοφ θ απομνθμόνευςθ αυτϊν των 

αρικμϊν είναι δφςκολθ, πρζπει ςε κάκε χριςθ να ςθμειϊνει τουσ αρικμοφσ που 

χρθςιμοποιεί και θ εγκυρότθτα ζχει απεριόριςτθ διάρκεια.  

Εναλλακτικά, μια άλλθ μζκοδοσ που χρθςιμοποιείται για τθν αςφάλεια των 

θλεκτρονικϊν ςυναλλαγϊν είναι τα «extra pins». ΢τθ ςυγκεκριμζνθ περίπτωςθ ο 

καταναλωτισ δθλϊνει τον αρικμό τθλεφϊνου που επικυμεί να λαμβάνει τα «extra pins» 

όποτε με κάκε νζα ςυναλλαγι αιτείται με sms να του ςταλεί ζνα νζο «extra pin» το οποίο 

χρθςιμοποιείται ωσ κωδικόσ ζγκριςθσ ςυναλλαγισ. Η δυςκολία τθσ ςυγκεκριμζνθσ μεκόδου 

ζγκειται ςτο ότι απαιτεί θ φπαρξθ ςυςκευισ κινθτοφ τθλεφϊνου και θ εξοικείωςι του με 

αυτό. Ο χρόνοσ ιςχφοσ είναι περιοριςμζνοσ οπότε ο καταναλωτισ εκείνοσ που εκτελεί 

ςυχνά ςυναλλαγζσ ςτθ διάρκεια τθσ θμζρασ πρζπει να λαμβάνει τα νζα sms. Η 

αντιμετϊπιςθ των παραπάνω δυςκολιϊν αντιμετωπίςτθκε με τθ δθμιουργία τθσ ςυςκευισ 

extra PIN generator θ οποία αποτελεί μια γεννιτρια τυχαίων κωδικϊν μιασ χριςθσ και 

διακζτει ενςωματωμζνο USB connector και smart chip. ΢υνεπϊσ, ο καταναλωτισ μπορεί 

άμεςα και γριγορα να ζχει πρόςβαςθ ςτουσ λογαριαςμοφσ του δίχωσ να εμπλζκονται άλλεσ 

λειτουργίεσ ι  με τθ παρζμβαςθ τρίτων. Ο κωδικόσ που εμφανίηεται ςτθν οκόνθ LCD τθσ 

ςυςκευισ παράγεται απευκείασ από τθν ςυγκεκριμζνθ ςυςκευι και πρζπει να καταχωρθκεί 

εντόσ 60 δευτερολζπτων κακϊσ μετά παφει θ ιςχφσ του. θ διάρκεια ηωισ του κωδικοφ 

αποτυπϊνεται ςτο αριςτερό μζροσ τθσ οκόνθσ ςαν μπάρα γραμμϊν όπου θ κάκε μια από 

αυτζσ αντιςτοιχεί ςε 10 δευτερόλεπτα. Μόλισ καταχωρθκεί ο κωδικόσ μια φορά μετά παφει 

θ ιςχφσ του, ενϊ ο καταναλωτισ μπορεί να τον καταχωριςει κατά τθν είςοδο ι ςε δεφτερο 

χρόνο που ζχει ιδθ ςυνδεκεί.  

Σα εικονικά πλθκτρολόγια αποτελοφν μια εξίςου καλι λφςθ ςτο πρόβλθμα του key 

logging αφοφ είναι μια επιπλζον προςκικθ ςτο λογιςμικό τθσ πλατφόρμασ του e-banking. 

΢υνικωσ εμφανίηονται με αναπιδθςθ παρακφρου (popup) και περιλαμβάνουν τθ 
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λειτουργικότθτα του φυςικοφ πλθκτρολογίου. Ο καταναλωτισ είτε με το εικονικό 

πλθκτρολόγιο είτε να τθ χριςθ του ποντικιοφ ειςάγει τουσ κωδικοφσ πρόςβαςθσ ςτθν 

θλεκτρονικι τραπεηικι περιορίηοντασ τον κίνδυνο υποκλοπισ των πλικτρων που κα 

πατιςει ο χριςτθσ.      

Αρκετοί φυλλομετρθτζσ ιςτοςελίδων (browsers) προτιμοφν να χρθςιμοποιοφν το 

πρωτόκολλο SSL και τθν κρυπτογράφθςθ που διακζτει ενϊ ταυτόχρονα ενθμερϊνουν το 

χριςτθ ότι θ τοποκεςία που βρίςκεται είναι πλιρωσ αςφαλισ για ανταλλαγι πλθροφοριϊν. 

Η ςυγκεκριμζνθ διαδικαςία γίνεται αιςκθτι από τον χριςτθ αρκεί να παρατθριςει ςτθ 

γραμμι διευκφνςεων του φυλλομετρθτι θ ζνδειξθ «http://» ζχει μεταβλθκεί ςε «https://» 

και θ εμφάνιςθ ενόσ λουκζτου ςτο κάτω δεξιά ςθμείο του φυλλομετρθτι. ΢τον Πίνακα 3 

αναφζρονται τα βιματα που περιλαμβάνει μια αςφαλισ επικοινωνία. 

Αςφαλόσ διαδικτυακό επικοινωνύα 

΢φνδεςθ φυλλομετρθτι με δικτυακό τόπο 

Διλωςθ ταυτότθτασ του δικτυακοφ τόπου 

΢υμφωνία ςτθ χριςθ κλειδιοφ από αςφαλι ιςτοςελίδα και φυλλομετρθτι 

Πίνακασ 6: Διαδικαςία αςφαλοφσ επικοινωνίασ. Πθγι: (Τςαμπεκίδου, 2012: 15) 

 

Η χριςθ ςυγκεκριμζνου αλγόρικμου είναι απαραίτθτθ για τθν κρυπτογράφθςθ. 

Ενδεικτικά αναφζρεται ο αλγόρικμοσ 40bit που ςθμαίνει ότι αν κάποιοσ επικυμεί να 

αποκρυπτογραφιςει τα δεδομζνα πρζπει να δοκιμάςει 240διαφορετικά κλειδιά και κα 

διαρκζςει μερικζσ μζρεσ, ενϊ ςτθν περίπτωςθ που χρθςιμοποιεί αλγόρικμο 128bit τα 

διαφορετικά κλειδιά που πρζπει να δοκιμάςει είναι 2128, όπου χρονικά είναι αδφνατο. 

΢χετικά με τισ τράπεηεσ πρζπει να αναφερκεί ότι εφαρμόηουν επιπλζον μζτρα αςφαλείασ 

που περιλαμβάνουν αλγόρικμο IDEA128bits και ελάχιςτο χρονικό περιοριςμό 15 λεπτϊν 

από τθν αδρανοποίθςθ τθσ εφαρμογισ.  

Σο SSL (Secure Sockets Layer) αποτελεί ζνα ευζλικτο ςφςτθμα κρυπτογράφθςθσ, 

γενικοφ ςκοποφ που προτείνεται για τθν προςταςία τθσ επικοινωνίασ μζςω του διαδικτφου, 

που είναι ενςωματωμζνο και ςτα προγράμματα πλοιγθςθσ τθσ Netscapeκαι τθσ Microsoft. 

Σο ςυγκεκριμζνο πρωτόκολλο παρζχει κρυπτογράφθςθ δεδομζνων, πιςτοποίθςθ 

εξυπθρετθτι, ακεραιότθτα μθνυμάτων και προαιρετικι πιςτοποίθςθ του καταναλωτι 

(Παραςίδου, 2006●Γιαννζρθ, 2001). Ο ςχεδιαςμόσ του περιλαμβάνει τθν απόρρθτθ 

επικοινωνία μεταξφ των δφο ςυςτθμάτων όπου θ λειτουργία τουσ διαχωρίηεται ςε εκείνθ 

του πελάτθ και τθν άλλθ του εξυπθρζτθ. Σα δφο μζρθ είναι το SSL Handshake Protocol 

(SSLHP) και το SSL Record Protocol (SSLRP).  
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Σο απόρρθτο διαςφαλίηεται με τθν κρυπτογράφθςθ και τθν υποχρεωτικι 

πιςτοποίθςθ τθσ ταυτότθτασ του εξυπθρζτθ και προαιρετικά τθν ταυτότθτα του πελάτθ 

μζςω ζγκυρων πιςτοποιθτικϊν που ζχουν εκδοκεί από τισ Αρχζσ Πιςτοποίθςθσ. Επίςθσ, 

εξαςφαλίηει τθν ακεραιότθτα των δεδομζνων μζςω τθσ τεχνικισ Message Authentication 

Codes (MACs), ϊςτε κανείσ να μθν ζχει πρόςβαςθ ςτθν πλθροφορία χωρίσ να γίνει 

αντιλθπτόσ. Με ζνα 128-bit SSL πιςτοποιθτικό αςφαλείασ server από μια αναγνωριςμζνθ 

αρχι πιςτοποίθςθσ ςτθν θλεκτρονικι ςελίδα τθσ τράπεηασ αςφαλίηει τισ υπθρεςίεσ 

κρυπτογραφϊντασ όλεσ τισ online ςυναλλαγζσ. Σα αςφαλι πιςτοποιθτικά μιασ τράπεηασ 

προςφζρουν αςφάλεια και πολλαπλι χρθςιμότθτα γιατί (Μαγιόγλου, 2005) 

 Είναι πλιρωσ αναγνωριςμζνα 

 Ζχουν 128-bit κρυπτογράφθςθ 

 Διαρκοφν 1-3 χρόνια 

 Προςφζρουν 99% αναγνϊριςθ browser 

 Ζχουν αυςτθρι πιςτοποίθςθ 

 Τποςτθρίηονται από τθν  Αρχι Πιςτοποίθςθσ  

Σο αςφαλζσ πιςτοποιθτικό είναι ψθφιακό και αρμοδιότθτά του είναι να πιςτοποιεί 

τθν ταυτότθτα τθσ δικτυακισ ςελίδασ ςτουσ browsers που χρθςιμοποιοφνται για τθν 

πρόςβαςθ ςε αυτόν και κρυπτογραφεί τθν πλθροφορία για τον server. Η πλθροφόρθςθ που 

περιζχει το πιςτοποιθτικό SSL είναι: 

 Όνομα κατόχου του πιςτοποιθτικοφ 

 ΢ειριακό αρικμό και θμερομθνία λιξθσ  

 Αντίγραφο δθμόςιου κλειδιοφ 

 Ψθφιακι υπογραφι τθσ Αρχισ Πιςτοποίθςθσ από όπου εκδόκθκε το πιςτοποιθτικό 

Η λειτουργία πιςτοποίθςθσ περιλαμβάνει τα εξισ: 

 Η επίςκεψθ του χριςτθ ςε αςφαλζσ site ο browser του χριςτθ αναηθτά ζνα αςφαλζσ 

πεδίο από τον web.server 

 Ο server ςτζλνει ςτον browserτου χριςτθ το πιςτοποιθτικό  

 Γίνεται θ πιςτοποίθςθ τθσ εγκυρότθτασ του πιςτοποιθτικοφ, ενϊ παράλλθλα 

πιςτοποιεί ότι χρθςιμοποιείται από θλεκτρονικό χϊρο που ζχει εκδοκεί και είναι 

αναγνωριςμζνο από τθν Αρχι Πιςτοποίθςθσ. 

 Ο browser δθμιουργεί ζνα κλειδί μιασ χριςθσ και το κρυπτογραφεί με το δθμόςιο 

κλειδί του server 

 ΢τζλνεται από τον browser το κρυπτογραφθμζνο κλειδί ςτον server 
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 Ο server αποκρυπτογραφεί το κλειδί με τθ χριςθ του ιδιωτικοφ κλειδιοφ που κατζχει 

 Ολοκλθρϊκθκε θ διαδικαςία πιςτοποίθςθσ server 

 Εικονίδιο κλειδαριάσ εμφανίηεται ςτθ γραμμι κατάςταςθσ του browser 

 

Όπωσ προαναφζρκθκε για τθν παροχι αςφάλειασ χριςθσ των εγγράφων εκτόσ από 

τθν μζκοδο τθσ κρυπτογράφθςθσ υπάρχει και αυτι τθσ θλεκτρονικισ υπογραφισ. 

Δεδομζνου ότι τα θλεκτρονικά ζγγραφα τείνουν να υποκαταςτιςουν τα παραδοςιακά, θ 

εικονικι υπογραφι του ςυντάκτθ κρίνεται απαραίτθτθ κακϊσ νομιμοποιεί το ζγγραφο. Η 

θλεκτρονικι ςυναλλαγι πρζπει να γίνει ςτθν ταυτότθτα του αποςτολζα ϊςτε να ορίηεται θ 

αυκεντικότθτα, τα δεδομζνα να μθν αποκαλυφκοφν ςε μθ εξουςιοδοτθμζνα άτομα 

εξαςφαλίηοντασ τθν εμπιςτευτικότθτα τθσ διαδικαςίασ και κατά τθ μεταφορά τουσ να μθν 

αλλοιωκοφν διαςφαλίηοντασ τθν ακεραιότθτα του περιεχομζνου του μθνφματοσ.  

Ιδιαίτερα ςθμαντικι είναι θ ςυμβολι του Παρόχου Τπθρεςιϊν Πιςτοποίθςθσ (ΠΤΠ) 

όπου βεβαιϊνει τθ ςχζςθ φυςικοφ προςϊπου με δθμόςιο κλειδί όπου απαιτείται για τθν 

ζκδοςθ του θλεκτρονικοφ πιςτοποιθτικοφ. Ειδικότερα, το ςυγκεκριμζνο πιςτοποιθτικό 

αναφζρει το δθμόςιο κλειδί και ότι αντιςτοιχεί ςτο ςυγκεκριμζνο πρόςωπο. ΢τον Πίνακα 4 

αναφζρονται οι βαςικοί λόγοι τθσ φπαρξθσ τθσ θλεκτρονικισ ταυτότθτασ. 

Βαςικοί λόγοι θλεκτρονικισ ταυτότθτασ 

Σαυτοποίθςθ του υπογράφοντοσ 

Εγγφθςθ γνθςιότθτασ ψθφιακϊν δεδομζνων 

Δζςμευςθ ςυναλλαςςομζνων ωσ προσ τθν θλεκτρονικι ςυναλλαγι 

Πίνακασ 7: Βαςικοί λόγοι θλεκτρονικισ ταυτότθτασ. Πθγι: (Τςαμπεκίδου, 2012: 17) 

 

Απϊτεροσ ςτόχοσ τθσ εκάςτοτε τράπεηασ είναι να εξαςφαλίςουν ςτουσ πελάτεσ που 

χρθςιμοποιοφν τισ υπθρεςίεσ e-Banking μεγαλφτερο επίπεδο αςφάλειασ ςτισ θλεκτρονικζσ 

τουσ ςυναλλαγζσ. Πράγματι, κάκε τράπεηα επιλζγει αναγνωριςμζνο πάροχο για τθν 

ταυτοποίθςι τθσ και τθ χριςθ ενόσ ονόματοσ χριςτθ και κωδικό για τθν ταυτοποίθςθ του 

χριςτθ. Εξαςφαλίηεται θ μεταφορά δεδομζνων κακϊσ χρθςιμοποιοφνται αλγόρικμοι 

κρυπτογράφθςθσ 40bit και 128bit ενϊ ελζγχεται θ πρόςβαςθ ςτα ςυςτιματα τθσ τράπεηασ 

από τεχνολογία firewall και «Intrusion Detection Systems» (IDS). Αξίηει να επιςθμανκεί ότι 

κάκε τράπεηα διακζτει και αναπτφςςει επιπλζον δικλείδεσ αςφαλείασ που αναφζρονται 

ςτθν ειςαγωγι ςτοιχείων ειςόδου, αυτόματθ αποςφνδεςθ και υποχρεωτικι αλλαγι 

κωδικϊν.  
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Η παροχι αποτελεςματικισ και ποιοτικισ διαδικτυακισ εξυπθρζτθςθσ είναι δφο 

από τουσ πιο ςθμαντικοφσ παράγοντεσ που ςυνζβαλλαν ςτθν επιτυχία του e-Banking. Ο 

χριςτθσ απολαμβάνει τθν εξυπθρζτθςθ που προςφζρεται από τον θλεκτρονικό χϊρο τθσ 

τράπεηασ κερδίηοντασ κακθμερινά προνόμια από τθν ςυγκεκριμζνθ εμπειρία και 

μεταβάλλοντασ τθ ςυμπεριφορά του. Είναι ςθμαντικό θ τράπεηα να ικανοποιεί τισ 

απαιτιςεισ του χριςτθ ςε βακμό που να ανταποκρίνεται ςτισ προςδοκίεσ του διαφορετικά 

εκείνοσ κα ςτραφεί ςε άλλθ ανταγωνιςτικι τράπεηα. Οφείλει λοιπόν, θ τράπεηα να 

διαςφαλίςει τουσ χριςτεσ τθσ από το ζντονα ανταγωνιςτικό περιβάλλον καλλιεργϊντασ 

αίςκθμα πίςτθσ με τισ επαναλαμβανόμενεσ αγορζσ και να αναπτφξει τεχνικζσ ϊςτε να 

προςελκφςει νζουσ χριςτεσ αυξάνοντασ τθν κερδοφορία τθσ. ΢τον Πίνακα 5 αναφζρονται οι 

βαςικζσ αρχζσ που διζπουν τθν ποιότθτα των παρεχόμενων υπθρεςιϊν του e-Banking. 

 

Βαςικζσ Αρχζσ Υπθρεςιϊν e-Banking 

Εξατομίκευςθ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν ανάλογα τισ ομάδεσ χρθςτϊν ι μεμονωμζνων. 

Αυτοματοποίθςθ των διαδικαςιϊν δθμιουργίασ και διαχείριςθσ περιεχομζνου 

Αξιοποίθςθ μθνυμάτων του θλεκτρονικοφ ταχυδρομείου 

Υποςτιριξθ του χριςτθ με το Κζντρο Τθλεφωνικισ Εξυπθρζτθςθσ 

Άμεςθ ενθμζρωςθ του χριςτθ με ειδοποιιςεισ (e-mail, sms, calls) 

Εξοικονόμθςθ οικονομικϊν πόρων – χαμθλότερο κόςτοσ ςυναλλαγϊν 

Αποτφπωςθ των απόψεων των χρθςτϊν για τθν ποιότθτα παροχισ υπθρεςιϊν 

Πρόςβαςθ ςτθν θλεκτρονικι εξυπθρζτθςθ από όλα τα υποκαταςτιματα 

Πίνακασ 8: Βαςικζσ αρχζσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν του e-Banking 

 

Οι παραπάνω αρχζσ τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν του e-Bankingπροχποκζτουν τθν 

φπαρξθ υποδομϊν αξιοποιϊντασ τα ςφγχρονα τεχνολογικά μζςα και εςτιάηοντασ ςτθν 

ικανοποίθςθ των απαιτιςεων που χαρακτθρίηουν τουσ πελάτεσ. Η ανάπτυξθ 

του«Relationship Technology» προςδίδει αξία ςτθ ςχζςθ που αναπτφςςεται ανάμεςα ςτον 

πελάτθ και τθν τράπεηα. Η υλοποίθςθ και ςυντιρθςθ ενόσ ςυςτιματοσ βαςιςμζνο ςτισ 

ανάγκεσ του πελάτθ χαρακτθρίηεται από μεγάλο βακμό δυςκολίασ και πολυπλοκότθτασ 

όμωσ ςυμβάλλει ςτθ δθμιουργία αφοςιωμζνων πελατϊν προςδίδοντασ κζρδοσ ςτθν 

τράπεηα. Η ςυνολικι αξία κζρδουσ μπορεί να ενιςχυκεί με το «Customer Value 

Management» μεγιςτοποιϊντασ τθν απόδοςθ των επενδφςεων και προςδίδοντασ αξία ςτθ 

ςχζςθ τθσ με τον πελάτθ.   
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1.9. ΢υμβουλϋσ για αςφαλεύσ ςυναλλαγϋσ 
 

1. Χριςθ του προςωπικοφ υπολογιςτι που βρίςκεται ςε προςωπικό χϊρο με εγγυθμζνο 

επίπεδο αςφάλειασ. 

2. Οι κωδικοί πρόςβαςθσ πρζπει να αλλάηουν ςε τακτά χρονικά διαςτιματα και να μθν 

ςχετίηονται με προςωπικά δεδομζνα του καταναλωτι. Επίςθσ, θ τοποκζτθςθ των κωδικϊν 

κα πρζπει να επιλζγεται με κριτιριο τθν πικανότθτα απϊλειασ και δεν παραχωροφνται ςε 

οποιονδιποτε και οπουδιποτε ανεξάρτθτα με τισ περιςτάςεισ που επικρατοφν.  

3. Άμεςθ επικοινωνία με τθν τράπεηα ςε περίπτωςθ που υπάρχει υπόνοια ότι κάποιοσ 

τρίτοσ γνωρίηει τον ςυγκεκριμζνο κωδικό . 

4. Προτείνεται θ κατάργθςθ τθσ λειτουργίασ «Αυτόματθσ Καταχϊρθςθσ» του προγράμματοσ 

περιιγθςθσ. 

5. Η πραγματοποίθςθ αγορϊν μζςω διαδικτφου κα ιταν ςκόπιμο να γίνεται μόνο με 

επϊνυμεσ επιχειριςεισ που διακζτουν εγγυιςεισ αςφάλειασ, ενϊ θ χριςθ τθσ κάρτασ κα 

εξαςφαλίςει τον ζλεγχο τθσ κατάςταςθσ.  

6. Σο επίπεδο αςφάλειασ του υπολογιςτι που παραγματοποιείται θ οικονομικι ςυναλλαγι 

πρζπει να διατθρείται υψθλό με τθν εγκατάςταςθ ενθμερωμζνων εκδόςεων των 

προγραμμάτων, προγραμμάτων προςταςίασ από ιοφσ (antivirus) και ενόσ firewall.  

7. ΢τθν περίπτωςθ χριςθσ θλεκτρονικοφ ταχυδρομείου (e-mail) κα πρζπει ο χριςτθσ να 

αποφεφγει να ανοίγει θλεκτρονικά μθνφματα με άγνωςτθ προζλευςθ και να ςυμπλθρϊνει 

τα προςωπικά του ςτοιχεία ςε μια κοινι διεφκυνςθ θλεκτρονικοφ ταχυδρομείου διότι θ 

υποκλοπι τουσ κεωρείται εφκολθ για τουσ κακόβουλουσ.  

8. Είναι ςθμαντικό για κάκε χριςτθ να ενθμερϊνεται για τουσ λογαριαςμοφσ του και να 

φροντίηει για τθν αςφάλεια των προςωπικϊν του ςτοιχείων και εγγράγων.  
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1.10. Σο e-Banking ςτην Ελλϊδα 
 

Η πρϊτθ ελλθνικι τράπεηα που αξιοποίθςε το διαδίκτυο για να προωκιςει τα 

προϊόντα και τισ υπθρεςίεσ τθσ ιταν θ Εγνατία τράπεηα που αποτζλεςε μζλοσ τθσ MIG3 και 

τϊρα ζχει εξαγοραςτεί από τον όμιλο Πειραιϊσ. Αργότερα, το διαδίκτυο αξιοποιικθκε από 

τθν Alpha Bank, Πειραιϊσ και Eurobank. Η εμφάνιςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ ςτθν 

Ελλάδα απζςπαςε το ενδιαφζρον των ελλθνικϊν τραπεηϊν για ανάλογα τεχνολογικά 

επιτεφγματα ενϊ ταυτόχρονα διεξάγονται ζρευνεσ και μελζτεσ για τθ διεφρυνςθ τζτοιων 

μεκόδων. ΢φμφωνα με τον Καραμποφηθ (2016), όπ. ανάφ. ςτο Ψαράκθ (2012) οι χριςτεσ 

τθσ ςυγκεκριμζνθσ υπθρεςίασ για το 2006 ιταν 500.000 ενϊ το 2001 μόλισ προςζγγιηαν 

τουσ 150.000. Η αφξθςθ των χρθςτϊν ςυνοδζυεται από τθν ταυτόχρονθ μεταβολι των 

αναγκϊν και των χαρακτθριςτικϊν των καταναλωτϊν. Ενδεικτικά αναφζρεται ότι οι Ζλλθνεσ 

καταναλωτζσ ζχουν γίνει πιο απαιτθτικοί, δίχωσ να διακζτουν υπομονι και όρεξθ για 

εκπλιρωςθ διαπροςωπικϊν ςυναλλαγϊν.  

Βαςικόσ παράγοντασ που ςυνετζλεςαι ςτθν αλλαγι τθσ καταναλωτικισ 

ςυμπεριφοράσ αποτελεί το κόςτοσ των παρεχόμενων τραπεηικϊν υπθρεςιϊν γεγεονόσ που 

προςπάκθςαν να αντιμετωπίςουν τα ςτελζχθ των τραπεηϊν μεταβάλλοντασ τθν φιλοςοφία 

που διεκπεραίωναν τισ ςυναλλαγζσ. Τιοκζτθςαν λοιπόν, το «e-Banking» που αξιοποιεί τθν 

τεχνολογικι καινοτομία προςφζροντασ γριγορθ και εφκολθ παροχι υπθρεςιϊν και 

προϊόντων. Παρόλο που οι τράπεηεσ αναβάκμιςαν τθν παροχι τραπεηικϊν υπθρεςιϊν 

ωςτόςο θ ανταπόκριςθ των καταναλωτϊν παραμζνει ςε χαμθλά ποςοςτά ςυγκρικτικά με 

ότι ιςχφει ςε άλλεσ αναπτυγμζνεσ χϊρεσ. Ενδεικτικά αναφζρεται ότι ςε ζρευνα που 

διεξιχκθ το 2013 προζκυψε ότι οι χριςτεσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ περιορίηονται ςε 

ποςοςτό 10% ςε κάκε τράπεηα τθ ςτιγμι που ςτθν Αμερικι οι χριςτεσ του ςυγκεκριμζνου 

κλάδου αγγίηουν το ποςοςτό των 55% (Ευκυμιάδου, 2013). Αναφορικά με τον ρυκμό των 

χρθςτϊν τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ παρατθρείται ιδιαίτερθ αφξθςθ ςτισ επιχειριςεισ 

(40%) που προτιμοφν να εκτελοφν τισ ςυναλλαγζσ τουσ μζςω του διαδικτφου. Αντίκετα ςτθν 

περίπτωςθ του Ζλλθνα καταναλωτι ο περιοριςμόσ ρυκμόσ χριςθσ του διαδικτφου είναι ότι 

δεν ζχει αποκτιςει αρκετι εξοικείωςθ με τθ χριςθ του θλεκτρονικοφ υπολογιςτι και τισ 

παροχζσ του διαδικτφου ςυγκριτικά με ότι ιςχφει ςε άλλεσ χϊρεσ. Η διςτακτικότθτα των 

καταναλωτϊν ωσ προσ τθ χριςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ προκφπτει από τθν άγνοια και 

περιςτατικά που αφοροφν τισ θλεκτρονικζσ υποκλοπζσ κατά τθν διεξαγωγι ςυναλλαγϊν. 

                                                           
3
Marfin Investment Group 
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Ωςτόςο, το πεδίο τθσ τραπεηικισ θλεκτρονικισ μπορεί να χαρακτθριςτεί «αιςιόδοξο 

λαμβάνοντασ υπόψθ τθν ζκκεςθ τθσ Ζνωςθσ των Ελλθνικϊν Σραπεηϊν όπου αναφζρει ότι θ 

ετιςια άυξθςθ των εγγεγραμμζνων χρθςτϊν ςτισ υπθρεςίεσ του «e-Banking» αποτείλει 

ποςοςτό 12% για χρονικό εφροσ 2009-2010» (Καραμποφηθ, 2016).  
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Κεφϊλαιο 2ο 

 Η Ηλεκτρονικό τραπεζικό ςτη ςύγχρονη εποχό 
 

Η ραγδαία εξζλιξθ του κλάδου τθσ πλθροφορικισ επθρζαςε όλουσ τουσ τομείσ τθσ 

ηωισ και ςε ςθμαντικό βακμό τον τραπεηικό κλάδο. Τισ τελευταίεσ δεκαετίεσ θ δομι, θ 

ανάπτυξθ, θ φιλοςοφία και ο τρόποσ που λειτουργοφν και διοικοφνται οι τράπεηεσ ζχουν 

αναβακμιςτεί, το οποίο οφείλεται τόςο ςτθ γνϊςθ τθσ πλθροφορικισ όςο και ςτο γνωςτικό 

αντικείμενο τθσ τραπεηικισ. Κακοριςτικό ρόλο όμωσ ςυνετζλεςαν τα ςτελζχθ που κατείχαν 

γνϊςεισ των ανωτζρω επιςτθμονικϊν πεδίων και ςυνζβαλλαν ςτθν κακοδιγθςθ του 

ςυγκεκριμζνου εγχειριματοσ. 

 

2.1. Ειςαγωγικϊ 
 

΢τθ ςφγχρονθ κακθμερινότθτα κρίνεται ςθμαντικι θ επζκταςθ των τραπεηικϊν 

δραςτθριοτιτων με τθ χριςθ του παγκόςμιου διαδικτφου. Η αξιοποίθςθ τθσ τεχνολογίασ 

τθσ πλθροφορίασ και τθσ επικοινωνίασ ςτθν Ελλάδα παρουςιάηει χαμθλι ςφνδεςθ με το 

διαδίκτυο ςυγκριτικά με τισ υπόλοιπεσ χϊρεσ (Γιαννόπουλου, 2000). Οι πιο διαδεδομζνεσ 

μζκοδοι για τθν πραγματοποίθςθ τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν μζςω διαδικτφου είναι θ 

μζκοδοσ του ςτακεροφ και κινθτοφ τθλεφϊνου, του προςωπικοφ υπολογιςτι και τθσ 

αμφίδρομθσ τθλεόραςθσ. Βαςικι επιδίωξθ κάκε τράπεηασ είναι θ κατεφκυνςθ ολόκλθρθσ 

τθσ πελατείασ τθσ ζτςι ϊςτε να χρθςιμοποιεί τισ υπθρεςίεσ του «Internet Banking». Αρχικά, 

οι ςυναλλαγζσ που διεκπεραιϊνονταν μζςω του διαδικτφου αφοροφςαν τθν ενθμζρωςθ 

των λογαριαςμϊν και τθν τακτοποίθςθ οφειλϊν ςε ςυγκεκριμζνουσ λογαριαςμοφσ. 

΢φμφωνα με ζρευνα που διεξιχκθ από το Οικονομικό Πανεπιςτιμιο Ακθνϊν για το βακμό 

επθρεαςμοφ τθσ ανταγωνιςτικότθτασ των επιχειριςεων μζςω των ψθφιακϊν ςυναλλαγϊν 

και τθ μεταβολι τθσ κακθμερινότθτασ των πολιτϊν τθσ Ελλάδασ προζκυψε ότι οι ψθφιακζσ 

ςυναλλαγζσ και οι υπθρεςίεσ που προςφζρει το «e-Banking» παρουςιάηουν άνοδο 

(Δουκίδθσ, 2015). ΢φμφωνα με ζρευνεσ (Lieb, 2005) ο μιςόσ αμερικάνικοσ πλθκυςμόσ 

διακζτει θλεκτρονικό υπολογιςτι και ζχει πρόςβαςθ ςτο διαδίκτυο, ενϊ ςτθν Ευρϊπθ το 

αντίςτοιχο ποςοςτό είναι μικρότερο παρουςιάηοντασ όμωσ ςυνεχι άνοδο (Δθμθτράνα, 

2012). Εκτιμάται ότι το «e-Banking» χρθςιμοποιείται από ζνα ςθμαντικό ποςοςτό των 
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αγοραςτϊν για να αντιμετωπίςουν το ηιτθμα τθσ ζλλειψθσ μετρθτϊν, ενϊ ςυμβάλει 

ουςιαςτικά ςτον περιοριςμό των φαινομζνων φοροδιαφυγισ.  

Οι τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ μζςω διαδικτφου χαρακτθρίηουν αναμφιςβιτθτα τον 

ςυναλλακτικό τρόπο των κατοίκων ςε οριςμζνεσ χϊρεσ τθσ Ευρϊπθσ, ενϊ ςτθν Ελλάδα τα 

ποςοςτά χριςθσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ είναι ιδιαίτερα χαμθλά. Πορίςματα τθσ ίδιασ 

ζρευνασ αναδεικνφουν τθ ςθμαντικότθτα βελτίωςθσ του ποςοςτοφ χριςθσ του «e-Banking» 

και δεκαπλαςιαςμό ζκδοςθσ τραπεηικϊν καρτϊν από τθν ςτιγμι τθσ επιβολισ των 

κεφαλαιακϊν περιοριςμϊν. Ζχουν αναπτυχκεί φορολογικζσ διατάξεισ οι οποίεσ 

υποδεικνφουν τθν ςυςτθματικι χριςθ καρτϊν για τθν διεκπεραίωςθ τραπεηικϊν και 

εμπορικϊν ςυναλλαγϊν και κάνοντασ αυςτθρότερα τα όρια χριςθσ μετρθτϊν ςε 

ςυναλλαγζσ μεταξφ των επιχειριςεων (B2B) και μεταξφ επιχειριςεων και Κράτουσ (B2G) 

(Δρόςοσ, 2013). Επιπρόςκετα, ςτθν αφξθςθ των τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν μζςω διαδικτφου 

ςυμβάλει με τθν εγκατάςταςθ τερματικϊν «POS» ςε όλεσ τισ επιχειριςεισ ανεξάρτθτα του 

κφκλου εργαςίασ που πραγματοποιοφν και το μζγεκόσ τουσ. Η ςφνδεςθ του Τπουργείου 

Οικονομικϊν με το ςφνολο των ταμειακϊν μθχανϊν προςφζρει πολλζσ ςθμαντικζσ 

πλθροφορίεσ αναφορικά με τισ αδιλωτεσ ταμειακζσ μθχανζσ που χρθςιμοποιοφνται από 

οριςμζνεσ επιχειριςεισ για να αποφεφγουν να δθλϊνουν το ειςόδθμα και τον κακθμερινό 

τηίρο τουσ. Επιπλζον, θ πραγματοποίθςθ αγορϊν μπορεί να γίνει χρθςιμοποιϊντασ 

τραπεηικζσ κάρτεσ είτε πιςτωτικζσ είτε χρεωςτικζσ, οπότε να επιτρζπεται θ άμεςθ είςπραξθ 

του ΦΠΑ από τισ επιχειριςεισ ςτο κράτοσ. 

 

 

2.2. Προφύλ χρηςτών 
 

Ο ρυκμόσ των χρθςτϊν του «e-Banking» ςυνεχϊσ αυξάνεται αφοφ μεταβάλλεται το 

προφίλ τουσ, κακϊσ το χρθςιμοποιοφν όλο και πιο ςυχνά για τισ απλζσ κακθμερινζσ 

ςυναλλαγζσ τουσ. Σα ςτελζχθ των τραπεηϊν ςυνεκτιμϊντασ τθν κετικι ςτάςθ των 

καταναλωτϊν για το «e-Banking» επεκτείνουν τα προςφερόμενα προϊόντα και τισ 

υπθρεςίεσ ςφμφωνα με τισ ανάγκεσ των καταναλωτϊν. ΢κόπιμο είναι τα ςτελζχθ τθσ 

τράπεηασ να αναηθτιςουν εταιρείεσ που αναλαμβάνουν να διεξάγουν ζρευνα ϊςτε να 

κατανοιςουν τουσ πελάτεσ τουσ και να προςφζρουν υπθρεςίεσ και προϊόντα που κα τουσ 

ικανοποιιςουν. Είναι γεγονόσ ότι τα ποςοςτά τθσ χριςθσ του «e-Banking» ςυνεχϊσ 

αυξάνονται χωρίσ να προςεγγίηουν τα αντίςτοιχα ποςοςτά του Ευρωπαίου και Αμερικανοφ 

χριςτθ.  
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΢φμφωνα με τον Ψαράκθ (2012), ζνα μικρό ποςοςτό τθσ τάξθσ του 13% εκείνων 

που χρθςιμοποιοφν το διαδίκτυο για να διεκπεραιϊνουν τισ τραπεηικζσ τουσ ςυναλλαγζσ 

ανικει ςτθν θλικιακι ομάδα 35-44 (17%). Οι μεγαλφτερεσ θλικιακζσ ομάδεσ για τουσ 

Ζλλθνεσ χριςτεσ χρθςιμοποιοφν μετρθτά για να ολοκλθρϊςουν τισ ςυναλλαγζσ τουσ ενϊ 

ςτθν περίπτωςθ των Ευρωπαίων καταναλωτϊν θ χριςθ των μετρθτϊν ζχει υποκαταςτακεί 

με το θλεκτρονικό χριμα.  

Σο προφίλ των καταναλωτϊν κα αναφζρεται ςε δθμογραφικά χαρακτθριςτικά τα 

βαςικότερα είναι το φφλο, τθν θλικία, τθν εργαςιακι απαςχόλθςθ, τα μιςκολογικά επίπεδα 

και μορφωτικό επίπεδο. Άλλα ςτοιχεία που ςυμπλθρϊνουν το προφίλ των χρθςτϊν είναι ο 

κακοριςμόσ παραγόντων που επθρεάηουν τουσ ίδιουσ τουσ χριςτεσ και αναφζρονται ςτθν 

αςφάλεια ςυναλλαγϊν, τθν εικόνα που ζχει θ τράπεηα ςτο εξωτερικό περιβάλλον και ςτα 

ψυχογραφικά ςτοιχεία των χρθςτϊν.   

΢φμφωνα λοιπόν με τον Καραμποφηθ (2016), οι Ζλλθνεσ χριςτεσ τθσ θλεκτρονικισ 

τραπεηικισ διαφζρουν ςυγκριτικά με τουσ Ευρωπαίουσ και Αμερικανοφσ αφοφ ςτθν Ελλάδα 

οι μεγαλφτερεσ θλικιακά ομάδεσ των ανδρϊν εμπιςτεφονται και χρθςιμοποιοφν τισ 

ςυγκεκριμζνεσ εφαρμογζσ.     

 

 

2.3. ΢υμπεριφορϊ καταναλωτών απϋναντι ςτο «e-Banking» 
 

Η ανάπτυξθ του «e-Banking» και οι ποικίλοι τρόποι αξιοποίθςισ του από το 

ελλθνικό τραπεηικό ςφςτθμα ςυμβάλουν ςτθν εξζλιξθ του ςυγκεκριμζνου κλάδου 

παρζχοντασ τθ δυνατότθτα προςφοράσ επιτυχθμζνων και οικονομικϊν υπθρεςιϊν. Σο 

καταναλωτικό κοινό αποτελεί βαςικό παράγοντα εξζλιξθσ του «e-Banking» κακϊσ αποτελεί 

ςθμαντικό αποδζκτθ αυτϊν των υπθρεςιϊν.     

 Η αναδιοργάνωςθ του τραπεηικοφ ςυςτιματοσ αναφζρεται τόςο ςε δομικό όςο και 

οργανωτικό επίπεδο αναβακμίηοντασ τθν ποιότθτα των παρεχόμενων υπθρεςιϊν και 

προϊόντων. Η υιοκζτθςθ καινοτόμων πολιτικϊν και πρακτικϊν ςε ςυνδυαςμό με τθν 

διαμόρφωςθ προϊόντων τζτοιων που να ανταποκρίνονται ςτισ απαιτιςεισ τθσ διεκνοφσ 

τραπεηικισ αγοράσ αποτελοφν οριςμζνεσ λειτουργίεσ ηωτικισ ςθμαςίασ για τθν ανάπτυξθ 

τθσ χϊρασ. Η τραπεηικι αγορά για να ανταποκρικεί με επιτυχία ςτο δυναμικό περιβάλλον 

που δραςτθριοποιείται οφείλει να εντατικοποιιςει τισ προςπάκειεσ ϊςτε να προςφζρει 

προϊόντα και υπθρεςίεσ που κα αποςπάςουν το μεγαλφτερο μερίδιο τθσ αγοράσ και κα 

μεγιςτοποιιςουν τθν κερδοφορία τθσ. Η επίτευξθ προϊόντων υψθλισ ποιότθτασ κρίνεται 
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ςθμαντικι αφοφ ο ςφγχρονοσ καταναλωτισ είναι ενθμερωμζνοσ για τα οικονομικά 

δεδομζνα και τισ εξελίξεισ που χαρακτθρίηουν το οικονομικό περιβάλλον. Κατά τον Mols 

(2001) όπωσ αναφζρει θ Δθμθτράνα Νίκθ (2012) ο ςυνδυαςμόσ τθσ αφξθςθσ του ποςοςτοφ 

των καταναλωτϊν που αςχολοφνται με το διαδίκτυο με τθν πλθροφοριακι ετοιμότθτα τθσ 

κοινωνίασ ςυνζβαλλαν ςτθν ενίςχυςθ εκείνων που χρθςιμοποιοφν το «e-Banking». Σο 

ελλθνικό τραπεηικό ςφςτθμα για να αντιμετωπίςει τισ προκλιςεισ τθσ αγοράσ και να 

βελτιϊςει τθν αποδοτικότθτά του κρίκθκε ςκόπιμο να αναπτφξει μζςω διαδικτφου μζςα 

διανομισ ϊςτε να αποκτιςει δίαυλουσ επικοινωνίασ με το καταναλωτικό κοινό.  

 Σο ελλθνικό τραπεηικό ςφςτθμα μζχρι το 1980 χρθςιμοποιοφςε τουσ 

γραφειοκρατικοφσ τρόπουσ για να εξυπθρετιςει τισ ανάγκεσ του και εκείνεσ των 

καταναλωτϊν περιορίηοντασ ςθμαντικά τον ανταγωνιςμό με τα υπόλοιπα τραπεηικά 

ιδρφματα. Δφο βαςικοί παράγοντεσ που ςυνετζλεςαν ςτθν υιοκζτθςθ τθσ τεχνολογίασ 

αποτελοφν θ ιδιωτικοποίθςθ των τραπεηικϊν ιδρυμάτων και θ εφαρμογι υπθρεςιϊν που 

να βαςίηεται ςτα Ευρωπαϊκά Πρότυπα. Πράγματι, θ Ευρωπαϊκι Ζνωςθ και θ ειςαγωγι του 

νζου ευρωπαϊκοφ νομίςματοσ ενκαρρφνει τθν ςφγκλιςθ των τραπεηικϊν υπθρεςιϊν και 

εντείνει τον ανταγωνιςμό μεταξφ των τραπεηικϊν ιδρυμάτων. Επιπλζον, θ ιδιωτικοποίθςθ 

των κρατικϊν τραπεηϊν που προζκυψε από μία ςειρά ςυγχωνεφςεων και εξαγορϊν 

διαμόρφωςε μια νζα επιχειρθματικι πραγματικότθτα υιοκετϊντασ δομικζσ αλλαγζσ όπωσ 

χαρακτθριςτικά αναφζρει ο Gortsos (2005) που αφοροφν τθν απορφκμιςθ τόκων, τθ 

διαςυνοριακι κίνθςθ κεφαλαίων, τθν υιοκζτθςθ ενιαίου νομίςματοσ και νομιςματικισ 

πολιτικισ (Δθμθτράνα, 2012: 10). ΢υμπλθρωματικά για τθ δθμιουργία μιασ οικονομικισ 

αγοράσ λειτοφργθςαν οι οδθγίεσ που εξζδωςε θ Ευρωπαϊκι Ζνωςθ οι οποίεσ αναφζρονται 

ςτθν απελευκζρωςθ των οικονομικϊν υπθρεςιϊν μεταξφ των κρατϊν μελϊν τθσ 

Ευρωπαϊκισ Ζνωςθσ, τθ κζςπιςθ νομοκεςίασ για τθν λειτουργία τθσ κεφαλαιαγοράσ, τθν 

αντιμετϊπιςθ του παράνομου χριματοσ και τθν εναρμόνιςθ τθσ ελλθνικισ νομοκεςίασ 

ςφμφωνα με τα πρότυπα τθσ Ευρϊπθσ. Άμεςθ ςυνζπεια των παραπάνω είναι το ελλθνικό 

τραπεηικό ςφςτθμα να υιοκετεί τισ πολιτικζσ που προτείνονται από τθν Ευρωπαϊκι Ζνωςθ, 

να παρατθρείται πλιρθσ ενοποίθςθ με τθν οικονομικι αγορά τθσ Ευρϊπθσ και ο ζλεγχοσ 

του ςυςτιματοσ να πραγματοποιείται από πολλοφσ φορείσ. ΢φμφωνα με τθν αρκρογραφία 

τθσ Ελλθνικισ Ζνωςθσ Σραπεηϊν (2006) παρατθρείται επζκταςθ των ελλθνικϊν τραπεηϊν με 

ςυνεργαςίεσ και διαμεςολαβθτζσ είναι είτε εμπορικζσ είτε ςυνεργατικζσ τράπεηεσ, 

οικονομικοί φορείσ και ενδιάμεςοι φορείσ τθσ αγοράσ.  
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2.3.1. Προςδιοριςμόσ του χώρου 
 

 Η ειςαγωγι των νζων τεχνολογιϊν ςτον ελλθνικό χϊρο δε ςυμβαδίηει με τθν 

αντίςτοιχθ ςτισ ευρωπαϊκζσ χϊρεσ, εντοφτοισ το καταναλωτικό κοινό κεωρείται ότι κατζχει 

μια ςχετικά ικανοποιθτικά εκπαίδευςθ ςτο χϊρο τθσ πλθροφορικισ. Σο ελλθνικό τραπεηικό 

ςφςτθμα εςτιάηει ςτθν αναβάκμιςθ των υπθρεςιϊν του και αναηθτά νζα μζςα διανομισ 

δθμιουργϊντασ διαφλουσ επικοινωνίασ με τουσ καταναλωτζσ, αποβλζποντασ ςτθν βελτίωςθ 

τθσ αποδοτικότθτάσ του. ΢φμφωνα με τουσ(Mylonidis & Kernicola, 2005) οι ζντονοι 

γραφειοκρατικοί κανόνεσ που διζπουν το ελλθνικό τραπεηικό ςφςτθμα περιόριηαν τθν 

ανάπτυξι του. Η προθγοφμενθ διαπίςτωςθ ανατράπθκε με τθ μεταβολι των ςυνκθκϊν που 

χαρακτιριηαν τον ςυγκεκριμζνο κλάδο, αφοφ επιλκε ζντονθ ιδιωτικοποίθςθ και κατζςτει 

υποχρεωτικι θ ςυμμόρφωςθ με τα Ευρωπαϊκά Πρότυπα. Πράγματι, θ ςυμμετοχι των 

τραπεηϊν ςτισ δραςτθριότθτεσ τθσ Ευρωπαϊκισ Ζνωςθσ ςυνζβαλε ςτθν απελευκζρωςθ τθσ 

αγοράσ και τθ γενικότερθ αναμόρφωςθ των διαδικαςιϊν τουσ, οι οποίεσ περιλαμβάνουν τα 

εξισ (Gortsos, 2005): 

 Απορφκμιςθ των τόκων 

 Ελεφκερθ διαςυνοριακι κίνθςθ κεφαλαίων 

 Κατάργθςθ ελζγχων 

 Περιοριςμό εξειδίκευςθσ των χρθματοπιςτωτικϊν ιδρυμάτων 

 Εκςυγχρονιςμόσ των ςυςτθμάτων που αναφζρονται ςε διαδικαςίεσ πλθρωμϊν, 

αγορϊν κεφαλαίου και χριματοσ 

 Τιοκζτθςθ ενιαίασ νομιςματικισ πολιτικισ. 

Άλλεσ οδθγίεσ που ορίςτθκαν από τθν Ευρωπαϊκι Ζνωςθ για τθ δθμιουργία μιασ 

οικονομικισ αγοράσ επιςθμαίνονται παρακάτω (Gortsos, 2005): 

 Ελευκερία ςτισ διαςυνοριακζσ οικονομικζσ υπθρεςίεσ που προςφζρονται εντόσ των 

κρατϊν μελϊν τθσ Ευρωπαϊκισ Ζνωςθσ 

 Διαμόρφωςθ του νομικοφ πλαιςίου ςφμφωνα με υα ευρωπαϊκά πρότυπα 

 Κακοριςμόσ μζτρων για τθν άςκθςθ προλθπτικισ εποπτείασ 

 ΢χθματιςμόσ αποκεματικισ εγγφθςθσ 

 Διαμόρφωςθ νομικοφ πλαιςίου για το ξζπλυμα χριματοσ 

 Θζςπιςθ νομικοφ πλαιςίου που αφορά τον τρόπο λειτουργίασ τθσ κεφαλαιαγοράσ 

 Τιοκζτθςθ λογιςτικϊν προτφπων ςφμφωνα με τα διεκνι πρότυπα. 

Η απελευκζρωςθ του ελλθνικοφ τραπεηικοφ ςυςτιματοσ διαμόρφωςε μια νζα 

πραγματικότθτα ςτον τραπεηικό τομζα θ οποία διακζτει ςυγκεκριμζνα χαρακτθριςτικά. 
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Αρχικά, το τραπεηικό ςφςτθμα λειτουργεί ςφμφωνα με τισ διαδικαςίεσ που ορίηουν οι 

πολιτικζσ τθσ Ευρϊπθσ και εκτιμάται ότι ζχει επιτευχκεί ολοκλθρωτικι ενοποίθςθ με τισ 

ςυνκικεσ που επικρατοφν ςτθν ευρωπαϊκι οικονομικι αγορά. Πλζον, το ςφςτθμα είναι 

ελεγχόμενο από περιςςότερουσ του ενόσ φορείσ εξαςφαλίηοντασ τθν αξιοπιςτία των 

διαδικαςιϊν.      

 

 

2.4. Παρϊγοντεσ που επηρεϊζουν τη χρόςη τησ ηλεκτρονικόσ 
τραπεζικόσ 

 

Η ανάπτυξθ του «e-Banking» υποςτιριξε τουσ πελάτεσ και τα ςτελζχθ των τραπεηϊν 

προτρζποντάσ τουσ να αποκτιςουν πιο ςτενζσ ςχζςεισ, αφοφ κρίκθκε απαραίτθτθ θ 

αναηιτθςθ πλθροφοριϊν για τθν αποτελεςματικότερθ ικανοποίθςθ των αναγκϊν τουσ. 

Υςτερα από ανάλυςθ των πλθροφοριϊν που ςυλλζχκθκαν ζγινε θ απαιτοφμενθ 

επεξεργαςία και προζκυψαν οριςμζνοι παράγοντεσ που είτε μειϊνουν είτε αυξάνουν τθ 

ςυχνότθτα χριςθσ του «e-Banking».  

 
 

2.4.1. Αςφϊλεια 
 

Η ζννοια τθσ αςφάλειασ είναι ιδιαίτερα ςθμαντικι για τισ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ 

είτε αυτζσ λαμβάνουν χϊρα ςτο κατάςτθμα τθσ τράπεηασ είτε ςε θλεκτρονικό κατάςτθμα. 

Ειδικότερα θ ζννοια τθσ αςφάλειασ αναφζρεται ςτθν πίςτθ που δείχνει ο πελάτθσ ςτα 

τραπεηικά προϊόντα και υπθρεςίεσ, τθν αξιοπιςτία του ϊςτε να μθν χάςει τα χριματα που 

διακζτει ςτουσ τραπεηικοφσ λογαριαςμοφσ, τθν ιδιωτικότθτά του με τθ χριςθ προςωπικοφ 

κωδικοφ και τθν αποφυγι θλεκτρονικισ απάτθσ. ΢φμφωνα με τθ βιβλιογραφία (Kale, 2008) 

θ αςφάλεια αποτελείται από ςυγκεκριμζνεσ διαςτάςεισ οι οποίεσ είναι αξιοπιςτία, ςιγουριά 

και ιδιωτικότθτα. ΢κόπιμο είναι ο καταναλωτισ να αιςκάνεται αςφαλισ και ςίγουροσ όταν 

χρθςιμοποιεί τθν εφαρμογι τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ για να ολοκλθρϊςει τισ 

ςυναλλαγζσ του.  

Είναι γεγονόσ ότι θ θλεκτρονικι τραπεηικι δθμιουργικθκε με τθν αξιοποίθςθ 

προγραμμάτων περιιγθςθσ οπότε ο κατναλωτισ δεν χρειάηεται να εγκαταςτιςει τον 

υπολογιςτι του κάποιο λογιςμικό, οφτε να αποκθκεφςει προςωπικά δεδομζνα απλά να 

χρθςιμοποιιςει τον περιθγθτι (Καραμποφηθ, 2016). ΢υνεπϊσ, θ αςφάλεια των ςυναλλαγϊν 
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και θ διενζργεια αυτϊν βαςίηεται ςε ζνα διαδικτυακό «server». Πράγματι, θ διαχείριςθ των 

δεδομζνων και θ πραγματοποίθςθ των ςυναλλαγϊν αποτελεί αποκλειςτικι υποχρζωςθ τθσ 

τράπεηασ φςτερα από τθν εντολι που κα δϊςει ο καταναλωτισ, οπότε θ κατανόθςθ τθσ 

διαδικαςίασ τθσ κρυπτογράφθςθσ τισ περιςςότερεσ φορζσ είναι δφςκολθ από τον 

καταναλωτι.  

΢υνεπϊσ, ο παράγοντασ τθσ αςφάλειασ επθρεάηει τισ θλεκτρονικζσ ςυναλλαγζσ που 

διεξάγονται ςτθν θλεκτρονικι τραπεηικι, για το λόγο αυτό κρίνεται ςθμαντικό τα ςτελζχθ 

των τραπεηϊν να κατανοιςουν τόςο τθ φυςιολογικι ςυμπεριφορά των καταναλωτϊν και 

να ενιςχφςουν τα δίκτυα τουσ ζτςι ϊςτε να ανακτιςουν τθν εμπιςτοςφνθ τουσ. Ζνασ εξίςου 

ςθμαντικόσ παράγοντασ που επθρεάηει τθν χριςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ όπου ο 

νεότεροσ θλικιακά καταναλωτισ ζχει αποκτιςει μεγαλφτερθ εξοικείωςθ με τθ ςφγχρονθ 

τεχνολογία και αντιλαμβάνεται διαφορετικά τουσ κινδφνουσ που ςυνοδεφουν τισ 

θλεκτρονικζσ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ και να διαμορφϊνει ανάλογα τθ ςυμπεριφορά του.  

 

2.4.2. Εμπιςτευτικότητα 
 

Οι Morganκαι Hunt (1994) υποςτθρίηουν ότι θ εμπιςτευτικότθτα πθγάηει από τθν 

πεποίκθςθ ότι οι αρχζσ που διζπουν μια αξιόπιςτθ ομάδα είναι θ υπευκυνότθτα και θ 

υψθλι ακεραιότθτα (Eriksson, 2005). Αντίςτοιχα λοιπόν, οι ςχζςεισ που αναπτφςςονται 

μεταξφ πελάτθ και τράπεηασ οφείλουν να είναι ςχζςεισ εμπιςτοςφνθσ και απόλυτθσ 

εχεμφκειασ αφοφ θ αγοραςτικι εμπειρία ζπεται τθν πραγματοποίθςθσ τθσ αγοράσ. Οι 

διαςτάςεισ που επθρεάηουν τθν εμπιςτευτικότθτα είναι αρκετοί με ςθμαντικότερο τον 

αντιλθπτικό κίνδυνο όπου οι Humphreyκαι Schmitz (1998) κεωροφν ότι οι οικονομικζσ 

ςυναλλαγζσ περιλαμβάνουν από τθ φφςθ τουσ τθν ζννοια του κινδφνου 

(MukherjeeκαιNath, 2003). Ενδεικτικά αναφζρεται ότι οι ςχζςεισ που αναπτφςςονται ςτθν 

θλεκτρονικι τραπεηικι χαρακτθρίηονται ωσ ευάλωτεσ λόγο τθσ απόςταςθσ που υπάρχει 

ανάμεςα ςτουσ πελάτεσ και τθν τράπεηα αλλά και το μθ κακοριςμζνο νομικό πλαίςιο που 

χαρακτθρίηει τισ διαδικαςίεσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ. Επιπλζον, είναι κοινϊσ αποδεκτό 

ότι οι πελάτεσ που αςχολοφνται περιςςότερεσ ϊρεσ με το διαδίκτυο και γνωρίηουν αρκετά 

για τθ ςφγχρονθ τεχνολογία πραγματοποιοφν πιο εφκολα τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ μζςω 

διαδικτφου. (Mukherjee και Nath, 2003). Ακόμθ, άλλοσ ζνασ ςθμαντικόσ παράγοντασ που 

επθρεάηει τθ διάςταςθ τθσ εμπιςτευτικότθτασ είναι θ φιμθ που διακζτει θ τράπεηα θ 

οποία προκφπτει από τθν ιςχφ ενόσ ιςχυροφ «brandname», από τθν ζγκριςθ αξιόπιςτων 

πθγϊν από τρίτουσ που είχαν πρότερεσ αλλθλεπιδράςεισ χωρίσ να είναι απαραίτθτα 
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θλεκτρονικζσ (Mukherjee & Nath, 2003). ΢υνεπϊσ, θ εμπιςτευτικότθτα που χαρακτθρίηει τισ 

τράπεηεσ, θ εμπιςτοςφνθ ςτα ςυςτιματα αςφάλειασ, οι τρόποι που οι τράπεηεσ 

διαχειρίηονται όλα τα δεδομζνα αλλά και οι τρόποι που μπορεί να προςτατευτεί θ 

ιδιωτικότθτα του πελάτθ αποτελοφν ςθμαντικοφσ παράγοντεσ που επθρεάηουν τθ χριςθ 

τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ (Centeno, 2004). Δεν είναι αρκετό μια τράπεηα να προςφζρει 

ικανοποιθτικό ςφςτθμα αςφάλειασ ωσ προσ τισ ςυναλλαγζσ αλλά οφείλει να κάνει ςωςτά 

ζτςι ϊςτε ο πελάτθσ να τθν εμπιςτευκεί και να προβεί ςτθ χριςθ τθσ καινοτομίασ. Η 

εμπιςτοςφνθ επιδρά άμεςα ςτθ ςυμπεριφορά του ατόμου ςυγκριτικά με τθν 

αντιλαμβανόμενθ ευκολία χριςθσ, ενϊ αςκεί μεγαλφτερθ επίδραςθ ςτθν πραγματικι 

χριςθ του πελάτθ. (Mavri και Ioannou, 2006). 

 

 

2.4.3. Ιδιωτικότητα 
 

Οι Belander (2002) όριςαν τθν ζννοια τθσ ιδιωτικότθτασ ωσ τθ «δυνατότθτα 

διαχείριςθσ και ελζγχου διαφόρων δεδομζνων και πλθροφοριϊν ενόσ ατόμου» (Narsi και 

Charfeddine, 2012). Οι πλθροφορίεσ που κρίνονται απαραίτθτεσ για το τραπεηικό ςφςτθμα 

περιλαμβάνουν το ονοματεπϊνυμο, το φφλο, τθ διεφκυνςθ κατοικίασ και εργαςίασ κλπ. 

όπωσ επίςθσ και ςτοιχεία που αναφζρονται ςτθ διαδικτυακι ςυμπεριφορά τουσ. Βαςικι 

επιδίωξθ των ςτελεχϊν τθσ τράπεηασ είναι ςυλλογι και επεξεργαςία αυτϊν των δεδομζνων 

ϊςτε να αναλφςουν το προφίλ των καταναλωτϊν και να οργανϊςουν περιςςότερο 

αποδοτικά τισ ςτρατθγικζσ μάρκετινγκ που κα υιοκετιςουν. ΢φμφωνα με πορίςματα 

ερευνϊν (Westin και Maurici, 1998) και (Cranor, 1999) οι καταναλωτζσ των τραπεηϊν 

επικυμοφν να μθν ζχουν τον πλιρθ ζλεγχο ςτθ χριςθ των διαδικτυακϊν υπθρεςιϊν διότι 

νιϊκουν αναςφάλεια ωσ προσ τθ διάδοςθ των οικονομικϊν τουσ ςτοιχείων ςτουσ 

υπόλοιπουσ καταναλωτζσ τθσ τράπεηασ (Pikkarainen, 2004). Γενικότερα, ο καταναλωτισ που 

χρθςιμοποιεί τθν θλεκτρονικι τραπεηικι επικυμεί να διακζτει πρωταγωνιςτικό ρόλο ςε 

οποιαδιποτε δραςτθριότθτα ςχετικά με τα δεδομζνα του ι να ζχει τουλάχιςτον τθν 

επίγνωςθ αυτϊν. Η ζννοια τθσ ιδιωτικότθτασ και τθσ αςφάλειασ είναι εξίςου ςθμαντικοί και 

αλλθλοεπθρεάηονται γι’αυτό κρίνεται ορκότερο να εξετάηονται ωσ ξεχωριςτοί παράγοντεσ 

γιατί δε ςυνδζονται με τον ίδιο τρόπο και δεν κρίνεται απαραίτθτο ο ζνασ να επθρεάηει τον 

άλλο.  
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2.4.4. Αποτελεςματικότητα 
 

Ο παράγοντασ τθσ αποτελεςματικότθτασ περιλαμβάνει «τθν ταχφτθτα εκτζλεςθσ 

των υπθρεςιϊν, τθν άμεςθ και γριγορθ διαδικαςία ςυναλλαγϊν και τον ζλεγχο ςε ελάχιςτο 

χρόνο» (Kumbhar, 2011) κατά τθ χριςθ τθσ θλεκτρονικι τραπεηικι. Η ταχφτθτα που 

απαιτείται για τθν διεκπεραίωςθ μιασ ςυναλλαγισ επθρεάηει άμεςα το βακμό 

ικανοποίθςθσ του πελάτθ. Παρόλο που βοι ςυναλλαγζσ μζςω διαδικτφου ζχουν βελτιωκεί 

αρκετά ωςτόςο θ ταχφτθτα ολοκλιρωςθσ αποτελεί ςθμαντικό παράγοντα που μπορεί να 

επθρεάςει τθ ςυμπεριφορά του καταναλωτι. Πράγματι, όταν δίνεται εντολι για τθ 

μεταφοράσ χρθμάτων και πριν τθν ολοκλιρωςι τθσ «πζφτει» θ ςελίδα τότε υπάρχουν οι 

εξισ δφο περιπτϊςεισ: πρϊτον να μθν πραγματοποιθκεί θ ςυναλλαγι και δεφτερον θ 

ςυναλλαγι να πραγματοποιθκεί χωρίσ να διακζτει πλιρθ ςτοιχεία. ΢φμφωνα με τθν ζρευνα 

των Jun και Cai (2001)  ο αργόσ χρόνοσ αντίδραςθσ οδθγεί ςε κακυςτζρθςθ παροχισ 

υπθρεςιϊν οπότε οι καταναλωτζσ να αιςκάνονται αναςφάλεια ωσ προσ τθν επιτυχία τθσ 

ςυναλλαγισ (Ahmad και Ai-Zu'bi, 2011).  

΢υμπεραςματικά θ αποτελεςματικότθτα τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ αποτελεί 

βαςικό παράγοντα αφοφ ζχει τθ δυνατότθτα να ςυνδζςει τθν ικανοποίθςθ του καταναλωτι 

με το βακμό τθσ αποτελεςματικότθτασ τθσ διαδικαςίασ ςυναλλαγισ. Είναι ςθμαντικό για 

τον καταναλωτι να αποκτιςει ζγκυρθ και άμεςθ πρόςβαςθ ςτισ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ 

ενϊ παράλλθλα να αιςκάνεται ςιγουριά ότι όλεσ οι ενζργειεσ ζχουν ολοκλθρωκεί ςωςτά.  

 

 

2.4.5. Ευκολύα 
 

Η ευκολία χριςθσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ αποτελεί ςθμαντικό παράγοντα 

παροχισ θλεκτρονικϊν τραπεηικϊν υπθρεςιϊν κακϊσ θ ςυγκεκριμζνθ υπθρεςία είναι 

διακζςιμθ όλεσ τισ ϊρεσ και θμζρεσ τθσ εβδομάδασ (Joseph και Stone, 2003). Η χριςθ του 

διαδικτφου για τθν πραγματοποίθςθ θλεκτρονικϊν ςυναλλαγϊν αξιοποιεί ςυγκεκριμζνα 

χαρακτθριςτικά όπωσ είναι αυτά του χρόνου και τθσ εφκολθσ πρόςβαςθσ που 

επιβεβαιϊνουν τθ ςθμαντικότθτά τουσ για τθν ομαλι διεξαγωγι των ςυναλλαγϊν (Liao και 

Cheung, 2002). Οι καταναλωτζσ ενδιαφζρονται να αφιερϊνουν περιοριςμζνο χρόνο ςε 

ηθτιματα οικονομικοφ περιεχομζνου και να διακζτουν τον περιςςότερο χρόνο τουσ ςε 

άλλεσ δραςτθριότθτεσ. ΢υνεπϊσ, θ ολοκλιρωςθ ςυναλλαγϊν γριγορα και εφκολα απαιτεί 

τθ δθμιουργία εξατομικευμζνων υπθρεςιϊν από τισ τράπεηεσ και τθν ταυτόχρονθ ανάπτυξθ 
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του επιπζδου τθσ τεχνογνωςίασ που διακζτει ο κάκε καταναλωτισ, χωρίσ αυτά να 

αποτελοφν αποκλειςτικοφσ παράγοντεσ για τθν επιλογι τθσ χριςθσ τθσ θλεκτρονικισ 

τραπεηικισ. ΢φμφωνα με τον Beer (2006) θ ευκολία ςτθ χριςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ 

ςυμβάλλει ςτθν απόκτθςθ καλφετρου ελζγχου των οικονομικϊν τουσ δεδομζνων και ςτθν 

αλλαγι μεκόδων που αναφζρονται ςτθν ανάλθψθ μετρθτϊν και τθν κακθμερινι διαχείριςθ 

χρθμάτων (Signal και Padhmanabhan, 2008).  

 
 

2.4.6. Αποδοτικϋσ υπηρεςύεσ 
 

Η ποιότθτα των παρεχόμενων υπθρεςιϊν μιασ τράπεηασ αποτελεί ςθμαντικό 

χαρακτθριςτικό για τθν επιτυχία τθσ εφόςον αυτι γίνει αντιλθπτι από τον πελάτθ. Ο 

παράγοντασ που αναφζρεται ςτθν απόδοςθ των υπθρεςιϊν περιλαμβάνει ςτοιχεία ςχετικά 

με τισ τιμζσ των υπθρεςιϊν, τισ επιτροπζσ για μεταφορζσ κεφαλαίων, ζξοδα εκκακάριςθσ, 

χρεϊςεισ και πιςτ’ωςεισ λογαριαςμϊν κλπ. Βαςικι επιδίωξθ τθσ τράπεηασ είναι θ 

προςφορά υπθρεςιϊν υψθλισ ποιότθτασ ςε χαμθλζσ τιμζσ ϊςτε να εξαςφαλίςει 

ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα. Πορίςματα ερευνϊν Devlin (1995), Sisiluckκαι Speece (2003) 

κατζδειξαν ότι θ θλεκτρονικι τραπεηικι περιόριςε τόςο τα λειτουργικά όςο και τα 

διοικθτικά κόςτθ (Ahmad και Ai-Zu'bi, 2011). Οι τράπεηεσ λοιπόν για να προςελκφςουν 

καταναλωτζσ κα ιταν ςκόπιμο να δθμιουργιςουν οικονομικά αποδοτικζσ υπθρεςίεσ ϊςτε 

να τουσ παρακινιςουν για να χρθςιμοποιοφν τθν ςυγκεκριμζνθ τεχνολογία διαφορετικά κα 

ςυνεχίςει να επικρατεί ο κλαςςικόσ τρόποσ ςυναλλαγϊν που ερκετοί κα επανζλκουν αν δε 

είναι εμφανι τα οφζλθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ.  

 
 

2.4.7. Φρόςη υπηρεςιών: Απλότητα /Πολυπλοκότητα 
 

Η χριςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ πρζπει να διζπεται από διαδικαςίεσ που είναι 

απλζσ, κατανοθτζσ, εφχρθςτεσ και δεν απαιτοφν αρκετό χρόνο για τθν διεκπεραίωςθ μιασ 

διαδικαςίασ. Πράγματι, θ πολυπλοκότθτα που χαρακτθρίηει τθν εφαρμογι τθσ 

θλεκτρονικισ τραπεηικισ ενδζχεται να αποτελζςει αντικίνθτρο για τθ χριςθ τθσ και να 

δθμιουργιςει ςφγχυςθ ςε όςουσ δεν αντιμετωπίηουν πρόβλθμα με τθ χριςθ τθσ. ΢υνεπϊσ, 

οι παροχι τραπεηικϊν υπθρεςιϊν πρζπει να προςφζρεται με τθν υποςτιριξθ απλϊν 

μθχανιςμϊν και μεκόδων ϊςτε να ανταποκρίνονται ςτισ ανάγκεσ του κάκε καταναλωτι. 
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Όςο λιγότερθ είναι θ πολυπλοκότθτα αυτϊν των υπθρεςιϊν τόςο πιο εφκολα ο 

καταναλωτισ κα υιοκετιςει τθν θλεκτρονικι τραπεηικι ανεξαρτιτου γνϊςεων και 

αντίλθψθσ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν.  

 
 

2.4.8. Προςβαςιμότητα 

 
΢φμφωνα με τουσ Hackett και Parmanto (2009) ο όροσ τθσ πρόςβαςθσ ςε 

πλθροφορίεσ και υπθρεςίεσ που παρζχονται από το διαδίκτυο περιλαμβάνει «τθ μορφι του 

περιεχομζνου τθσ ιςτοςελίδασ, το Hardwareκαι software του χριςτθ, τθ ςφνδεςθ με το 

διαδίκτυο, τισ περιβαλλοντικζσ ςυνκικεσ και τισ δυνατότθτεσ του χριςτθ» (Ahmad και Ai-

Zu'bi, 2011). Εξίςου ςθμαντικόσ παράγοντασ που επθρεάηει τθν πρόςβαςθ ςε μια ςελίδα 

ςτο διαδίκτυο αποτελεί ο απαιτοφμενοσ χρόνοσ4 εμφάνιςισ τθσ ςτο μόνιτορ του 

υπολογιςτι του χριςτθ.΢φμφωνα με ζρευνα (Gann, 1999) θ κακυςτζρθςθ εμφάνιςθσ τθσ 

ςελίδασ περιςςότερο από 8 δευτερόλεπτα αποτελεί βαςικι αιτία ϊςτε ο χριςτθσ να τθν 

κλείςει (Cox και Dale, 2002), αφοφ θ χριςθ τθσ ςυγκεκριμζνθσ ςελίδασ δεν εξαςφαλίηει 

ςτον χριςτθ τθν ευκολία χριςθσ και τθν άμεςθ εξυπθρζτθςι του. ΢τθν περίπτωςθ που θ 

τράπεηα επικυμεί να αναβακμίςει και να κάνει ενζργειεσ ςυντιρθςθσ του ςυςτιματοσ ο 

χριςτθσ οφείλει να το γνωρίηει ϊςτε να μθν ςυμπζςει θ πραγματοποίθςθ ςυναλλαγισ με 

τθν ϊρα τθσ ςυντιρθςθσ. ΢υνεπϊσ, θ προςβαςιμότθτα μπορεί να επθρεάςει τθν 

καταναλωτικι ςυμπεριφορά ωσ προσ τισ υπθρεςίεσ που προςφζρει θ θλεκτρονικι 

τραπεηικι κακϊσ διαμορφϊνει τθν αντίλθψθ του καταναλωτι.  

 

2.4.9. Φαρακτηριςτικϊ ςελύδασ 
 

Ο παράγοντασ που αναφζρεται ςτα χαρακτθριςτικά που ζχει διαμορφωκεί θ ςελίδα 

ςυμβάλλει ςε ςθμαντικό βακμό κακϊσ ο καταναλωτισ ζχει άμεςθ και ςυχνι επαφι με τθν 

τράπεηα μζςω τθσ ςελίδασ αφοφ αποτελεί το μοναδικό τρόπο να παραγματοποιιςει τισ 

ςυναλλαγζσ του μζςω διαδικτφου. Για να είναι μια θλεκτρονικι ςελίδα ελκυςτικι και 

ευχάριςτθ πρζπει να εμπεριζχει ζγκυρεσ πλθροφορίεσ, να είναι ευδιάκριτθ ωσ προσ τον 

τρόπο οργάνωςθσ και τον κακοριςμό τθσ δομισ τθσ (Ahmad και Ai-Zu'bi, 2011). Η ποιότθτα 

που χαρακτθρίηει μια θλεκτρονικι ςελίδα πρζπει να ςχεδιάηεται με απϊτερο ςκοπό τθν 

ενίςχυςθ τθσ χρθςτικότθτασ και χρθςιμότθτασ, κακϊσ ζχει άμεςο και ζμμεςο αντίκτυπο 

                                                           
4
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ςτθν εμπιςτοςφνθ των καταναλωτϊν (Flog και Treiblmair, 2006). Ο ςχεδιαςμόσ μιασ 

θλεκτρονικισ ςελίδασ είναι ςκόπιμο να διακζτει χαρακτθριςτικά υψθλισ ποιότθτασ ϊςτε να 

προςφζρει πλθροφορίεσ που να εξυπθρετοφν τον καταναλωτι ςτθ χριςθ τθσ και 

ξεκοφραςτα να πραγματοποιεί τισ θλεκτρονικζσ του ςυναλλαγζσ.  

 

2.4.10. ΢υμβατότητα ανϊλογα τισ ανϊγκεσ 
  

Με τθ χριςθ του όρου «ςυμβατότθτα» νοείται «ο βακμόσ που θ καινοτομία γίνεται 

αντιλθπτι από τον υποψιφιο καταναλωτι και είναι ςφμφωνθ με τισ αξίεσ, τισ ανάγκεσ και 

τισ εμπειρίεσ του» (Hernandez και Mazzon, 2007). ΢τθν περίπτωςθ τθσ θλεκτρονικισ 

τραπεηικισ εξετάηεται ο βακμόσ που μια ςυγκεκριμζνθ τεχνολογικά καινοτομία ςυμβαδίηει 

με τθν τραπεηικι ςυμπεριφορά που διακζτει ο καταναλωτισ ςυνδυαςτικά με τον τρόπο του 

εκείνοσ διαχειρίηεται τα οικονομικά του. Μία τράπεηα είναι ςθμαντικό να προςφζρει 

διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ και προϊόντα τα οποία είναι ςυμβατά με τισ διαφορετικζσ ανάγκεσ 

του κάκε καταναλωτι. Τποςτθρικτικά ςτθ χριςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ κα 

λειτουργιςει θ προβολι με διαφθμίςεισ ςε πολυςφχναςτα ςθμεία όπωσ τα 

πολυκαταςτιματα και ςτα μζςα μαηικισ μεταφοράσ ϊςτε οι καταναλωτζσ να αιςκανκοφν 

οικεία με τθν τεχνολογία εκςυγχρονίηοντασ το κακθμερινό τρόπο ηωισ τουσ (Hernandez και 

Mazzon, 2007).  

 

2.4.11. Διαθεςιμότητα ΢υςτόματοσ 
  

Η διακεςιμότθτα του ςυςτιματοσ αποτελεί ςθμαντικό παράγοντα που επθρεάηει τθ 

χριςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ κακϊσ αναφζρεται ςτθν πλιρθ ενθμζρωςθ και 

ανανζωςι του, ςτον φυςικό εξοπλιςμό τθσ τράπεηασ και τθν άμεςθ πρόςβαςθ ςτα 

προϊόντα και τισ υπθρεςίεσ που προςφζρονται διαδικτυακά. Επιπλζον, ο ςυγκεκριμζνοσ 

παράγοντασ παραπζμπει ςτθ χριςθ τθσ υπθρεςίασ ανεξαρτιτου χρονικισ ςτιγμισ πζραν 

του ωρολόγιου προγράμματοσ που ακολουκεί το κατάςτθμα. ΢υνεπϊσ, ο 

αντιλαμβανόμενοσ ζλεγχοσ τθσ ςυμπεριφοράσ των καταναλωτϊν αφορά τουσ παράγοντεσ 

που εμποδίηουν τθν απόδοςι τθσ. 
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2.4.12. Ακρύβεια ςτη διαδικαςύα των ςυναλλαγών 
  

Η χριςθ του διαδικτφου για τθν πραγματοποίθςθ τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν 

δθμιουργεί ςτον καταναλωτι αμφιβολία ωσ προσ τισ εςωτερικζσ διαδικαςίεσ που 

υποςτθρίηουν τισ ςυναλλαγζσ. Πράγματι, θ ζρευνα των Joseph και Stone (2003) κατζδειξε 

ότι ζνα αρκετά υψθλό ποςοςτό των ςυμμετεχόντων (93%) εκτιμά ότι θ ακρίβεια που 

διεξάγεται θ διαδικαςία τθσ ςυναλλαγισ αποτελεί ςθμαντικό παράγοντα και επθρεάηει τθ 

ςυμπεριφορά των καταναλωτϊν ωσ προσ τθ χριςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ. Ο 

καταναλωτισ δε γνωρίηει τθν ακριβι διαδικαςία εκτζλεςθσ των οικονομικϊν ςυναλλαγϊν 

που πραγματοποιοφνται από τθν εφαρμογι τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ όπωσ είναι θ 

μεταφορά χρθμάτων και οι λοιποί λογιςτικοί υπολογιςμοί που είναι αρικμθτικζσ ι 

εκτελεςτικζσ (Liao και Cheung, 2002). ΢υνεπϊσ, θ τράπεηα για να περιορίςει τισ αμφιβολίεσ 

των καταναλωτϊν ςχετικά με τισ εςωτερικζσ διαδικαςίεσ που χαρακτθρίηουν τισ 

ςυναλλαγζσ ςκόπιμο είναι να προβάλει τθν ακρίβεια αυτϊν γεγονόσ που κα τθσ 

προςδϊςεισ ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα.  

 

 

2.4.13. Δοκιμαςτικό χρόςη 

  
Η καινοτομία που χαρακτθρίηει μια υπθρεςία αρχικά αντιμετωπίηεται από τον 

καταναλωτι με διςτακτικότθτα λόγω άγνοιασ χριςθσ, ενϊ φςτερα από μία δοκιμι οι 

απόψεισ του διαμορφϊνονται ανάλογα με τα ςυναιςκιματα που αποκόμιςε από τθν πρϊτθ 

χριςθ. ΢τθ διεκνι βιβλιογραφία θ παραπάνω ςυμπεριφορά περιγράφεται από τον όρο 

«trial ability» και μπορεί να επθρεάςει τθ χριςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ (Kolodinsky, 

2004). Η δοκιμαςτικι χριςθ των τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν κα προςφζρει μια εμπειρία 

εξυπθρζτθςθσ ςτον καταναλωτι διαφορετικι ςυγκριτικά με ότι ζχει ςυνθκίςει και κα ζχει 

τθ δυνατότθτα να τθν αξιολογιςει ωσ ρποσ τθν αποτελεςματικότθτά τθσ και να προτείνει 

εναλλακτικζσ πρακτικζσ που κα τθν καταςτιςουν προςιτι ςτουσ ίδιουσ. Ενδεχομζνωσ θ 

ςυμμετοχι των καταναλωτϊν ςτθ διαμόρφωςθ των υπθρεςιϊν που περιλαμβάνει θ 

θλεκτρονικι τραπεηικι να ενιςχφςουν τθ χριςθ τθσ κακϊσ εκείνοι νιϊκουν ότι οι γνϊμεσ 

τουσ και τα ςυναιςκθματά τουσ ειςακοφονται από τα ςτελζχθ τθσ τράπεηασ.  
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2.4.14. Σραπεζικό φόμη 
  

Ο καταναλωτισ κα επιλζξει τθν τράπεηα που κα ςυναλλάςςεται ανάλογα τθ φιμθ 

που ζχει αποκτιςει από τθν παρεχόμενθ εξυπθρζτθςθ των καταναλωτϊν και τισ 

προςφερόμενεσ υπθρεςίεσ. ΢κόπιμο είναι να τονιςτεί ότι θ λειτουργία τθσ τράπεηασ 

κακορίηεται ςε μαγάλο βακμό από τθν κουλτοφρα που τθν χαρακτθρίηει και αποτελεί ζνα 

από τα κυριότερα ςυςτατικά ςτοιχεία μιασ κοινωνικισ οργάνωςθσ (Χολζβασ, 1995). Η 

ςθμαντικότθτα τθσ κουλτοφρασ ζγκειται ςτον προςδιοριςμό των ανκρϊπινων ςχζςεων ςτο 

πλαίςιο τθσ οργάνωςθσ, τισ ςχζςεισ που αναπτφςςει θ οργάνωςθ ωσ προσ τα πορϊόντα, 

τουσ πελάτεσ, το περιβάλλον κλπ. Η ανάπτυξθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ διακρίνεται από 

τθ δικι τθσ κουλτοφρα που ενδζχεται να μθν παρουςιάηει κοινά ςθμεία με τθν αντίςτοιχθ 

του φυςικοφ καταςτιματοσ.  

 Η κουλτοφρα τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ ςχετίηεται με το εφροσ των παρεχόμενων 

θλεκτρονικϊν υπθρεςιϊν και τθ χριςθ των θλεκτρονικϊν καναλιϊν που προτιμϊνται από 

τουσ καταναλωτζσ (Centeno, 2004). Επιπλζον, θ φιμθ που χαρακτθρίηει το φυςικό 

κατάςτθμα τθσ τράπεηασ ανεξάρτθτα από το αν είναι κετικι ι αρνθτικι δεν εξαςφαλίηει τθν 

υιοκζτθςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ από τον καταναλωτι. ΢υνεπϊσ, θ τράπεηα οφείλει 

να διαμορφϊςει ξεχωριςτι κουλτοφρα που κα χαρακτθρίηει τισ θλεκτρονικζσ ςυναλλαγζσ 

ϊςτε να παρακινιςει τον καταναλωτι για να τθν χρθςιμοποιιςει.  

 

 

2.5. Διεύςδυςη του «e-Banking» ςτην ελληνικό πραγματικότητα 
 

 Η ανάπτυξθ των διαδικαςιϊν μζςω του διαδικτφου ςε τεχνολογικά διαμορφωμζνεσ 

αγορζσ ςυντελεί ςτθν πρόοδο και τθ διάκεςθ των καταναλωτϊν να διεκπεραιϊςουν 

ςυναλλαγζσ μζςω των νζων ςυςτθμάτων που υποςτθρίηουν τισ τραπεηικζσ υπθρεςίεσ. Σο 

ελλθνικό καταναλωτικό κοινό αντιμετωπίηει τθν θλεκτρονικι τραπεηικι με ςχετικι 

δυςπιςτία επειδι δεν ζχει εξοικειωκεί με τισ νζεσ τεχνολογίεσ. ΢τον ελλθνικό χϊρο 

παρατθρείται περιοριςμζνθ διείςδυςθ του «e-Banking» ςυγκριτικά με τισ υπόλοιπεσ 

Ευρωπαϊκζσ χϊρεσ.  

 Πράγματι, θ χριςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ από το ελλθνικό καταναλωτικό 

κοινό παρατθρείται βελτιωμζνθ ςτθν τελευταία δεκαετία, ενϊ παράλλθλα ζχουν εξελιχκεί 

οι θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ που παρζχονται από τισ τράπεηεσ εξαςφαλίηοντασ καλφτερθ 
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εξυπθρζτθςθ και αςφάλεια ςτισ ςυναλλαγζσ. Η χριςθ του «e-Banking» από τα νοικοκυριά 

και τισ επιχειριςεισ εκτιμάται ότι μελλοντικά κα διευρφνεται και κα επεκτακεί με το 

ευρυηωνικό διαδίκτυο. Η θλεκτρονικι τραπεηικι αποτελεί ζνα χϊρο που 

δραςτθριοποιοφνται εκνικζσ και πολυεκνικζσ τράπεηεσ τθσ ελλθνικισ επικράτειασ. Η 

ανάπτυξθ των διαδικαςιϊν που υποςτθρίηουν τθν θλεκτρονικι τραπεηικι υποςτθρίχκθκε 

από εξειδικευμζνο προςωπικό κακϊσ δεν υπιρχε πρότερθ εμπειρία ςτο ςυγκεκριμζνο 

τομζα.  

 ΢κόπιμο είναι να αναφερκεί ότι απαιτικθκε μεγάλο χρονικό διάςτθμα και πιλοτικά 

ςυςτιματα που διερευνοφςαν το ςυγκεκριμζνο ηιτθμα μζχρι να οριςτικοποιθκεί το 

οργανόγραμμα λειτουργίασ. Κρίκθκε απαραίτθτθ θ διοικθτικι αναδιοργάνωςθ των 

τραπεηϊν ενϊ παράλλθλα δθμιουργικθκαν νζεσ υπθρεςίεσ που ςτόχο ζχουν τθν 

παρακολοφκθςθ, υποςτιριξθ, ζλεγχο και διαχείριςθ αυτϊν. Η διαδικαςία τθσ 

αναδιοργάνωςθσ περιλάμβανε εκπαιδευτικά προγράμματα για το υπάρχον προςωπικό και 

κακοριςμζνθ περιγραφι κζςθσ για το νζο (Χατηθκωνςταντισ, 2003). Η ςχζςθ των τραπεηϊν 

με το διαδίκτυο ςυνεχϊσ μεταβάλλεται διακζτοντασ μια απλι διαδραςτικι ιςτοςελίδα ι 

παρζχοντασ ςτον καταναλωτι τθ δυνατότθτα εκτζλεςθσ διαδικτυακϊν τραπεηικϊν 

ςυναλλαγϊν. 

 

 
 

2.6. Επιχειρηματικό θεώρηςη τησ ηλεκτρονικόσ τραπεζικόσ 
 

 Η υιοκζτθςθ τθσ εξυπθρζτθςθσ μζςω τισ θλεκτρονικζσ ςυναλλαγζσ υπόςχεται 

πολλά οφζλθ όμωσ ταυτόχρονα ςυνοδεφεται από μεγάλα ρίςκα. Η νζα τεχνολογία 

υπόςχεται να προςφζρει τεράςτιεσ δυνατότθτεσ ανάπτυξθσ που απαιτεί τθ δζςμευςθ 

μεγάλων χρθματικϊν ποςϊν και θ απόδοςθ να φαίνεται μακροπρόκεςμα.  

 Οι τράπεηεσ υιοκετοφν τισ τεχνολογικζσ προκλιςεισ αξιοποιϊντασ τισ δυνατότθτεσ 

που τουσ προςφζρονται δθμιουργϊντασ νζεσ ευκαιρίεσ που κα επεκτείνουν τθ κζςθ τουσ 

ςτθν αγορά. Η ψθφιοποίθςθ των τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν περιορίηει το κόςτοσ και ενιςχφει 

τθν αποτελεςματικότθτα ανεξάρτθτα με τθν ανάγκθ που προκφπτει ςε πλθροφορικι 

τεχνολογία. Επιπλζον, θ θλεκτρονικι τραπεηικι δθμιουργεί μια νζα τάςθ για 

προτυποποίθςθ των προςφερόμενων τραπεηικϊν προϊόντων διευκολφνοντασ τισ 

επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ και προςελκφοντασ καταναλωτζσ ανταγωνιςτικϊν τραπεηϊν 

λόγω τθσ μείωςθσ του «switching cost» ςε μια ενδεχόμενθ αλλαγι.  
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 Η θλεκτρονικι τραπεηικι κα επιτρζψει ςτισ τράπεηεσ να αναπτφξουν δράςθ ωσ 

αρχζσ ζκδοςθσ πιςτοποιθτικϊν ςτισ θλεκτρονικζσ αγορζσ. Ενδεικτικά αναφζρεται θ 

ανάπτυξθ ςυνεργαςίασ με εταιρείεσ τθλεπικοινωνιϊν, παραγωγισ λογιςμικοφ και άλλεσ 

επιχειριςεισ που μποροφν να αξιοποιιςουν τζτοιεσ επιχειρθματικζσ ευκαιρίεσ. Οι τράπεηεσ 

αποβλζπουν ςτθν προςζλκυςθ καταναλωτϊν μζςω τθσ παρουςίασ τουσ ςτο διαδίκτυο. Σο 

προφίλ των περιςςότερων χρθςτϊν περιλαμβάνει υψθλό μορφωτικό και βιοτικό επίπεδο 

και μποροφν να κατανοιςουν τισ νζεσ μορφζσ τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν.  

 Οι ευκαιρίεσ όμωσ ςυνοδεφονται από ρίςκα που ανάλογα τθν ςθμαντικότθτά τουσ 

μποροφν να ανατρζψουν τθν επιχειρθματικι δραςτθριότθτα τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ. 

Βαςικό ςτρατθγικό ρίςκο είναι θ αδυναμία ανταπόκριςθσ ςτθν υιοκζτθςθ των νζων 

τεχνολογιϊν που κρίνονται απαραίτθτεσ για τθν εφρυκμθ λειτουργία του ςυςτιματοσ. ΢ε 

περίπτωςθ που θ τράπεηεσ δεν καταφζρουν να ςυμβαδίηουν με τθν τεχνολογικι εξζλιξθ 

τότε μπορεί θ διαδικτυακζσ δραςτθριότθτεσ να αποτφχουν ςτθν εφαρμογι τουσ 

αυξάνοντασ το κόςτοσ τουσ. Παρατθρείται λοιπόν, ότι αρκετζσ τράπεηεσ ακολουκοφν τισ 

διαδικαςίεσ που κάνουν οι υπόλοιπεσ περιορίηοντασ τόςο τθν οικονομικι δαπάνθ όςο και 

τον κίνδυνο αποτυχίασ του εγχειριματοσ. Η αμεςότθτα τθσ λιψθσ μιασ απόφαςθσ για τθν 

υιοκζτθςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ πρζπει να πραγματοποιείται άμεςα από τισ 

τράπεηεσ κακϊσ οι τεχνολογίεσ και οι προτιμιςεισ των καταναλωτϊν αλλάηουν γριγορα.  

 Επιπλζον, θ εφρυκμθ λειτουργία των διαδικτυακϊν ςυςτθμάτων πρζπει να 

περιοριςτοφν τυχόν λειτουργικά ρίςκα που οφείλονται ςτισ τεχνικζσ δυςλειτουργίεσ, τα 

ανκρϊπινα λάκθ, και τθν ανεπαρκι ανάπτυξθ των επιχειρθματικϊν δομϊν. Η 

αναποτελεςματικι διαχείριςθ των λειτουργικϊν ρίςκων ςυνοδεφεται από δυςμενείσ 

οικονομικζσ ςυνζπειεσ και λειτουργικζσ δυςλειτουργίεσ όπωσ είναι θ κατάρρευςθ του 

«server», υπερφόρτωςθ ςυςτιματοσ, μεταβολι ςτατικοφ περιεχομζνου και παρεμβολζσ 

κατά τθν επικοινωνία. Χαρακτθριςτικά αναφζρεται ο τομζασ που περιλαμβάνει τθν 

αςφάλεια των  ςυςτθμάτων που πραγματοποιοφνται οι ςυναλλαγζσ.     

 Οι τράπεηεσ ζχουν τθ δυνατότθτα να προςφζρουν υπθρεςίεσ που ςτθρίηονται ςτθν 

υψθλι πλθροφορικι τεχνολογία και προςφζρεται ςε ειδικευμζνο προςωπικό εκτόσ 

τράπεηασ (outsourcing) (Σρίγκασ, 2001). Η ςυγκεκριμζνθ διαδικαςία ενδείκνυται ςε μικρζσ 

επιχειριςεισ που δεν μποροφν να υποςτθρίξουν τισ μεγάλεσ επενδφςεισ ςε τεχνολογικι 

υποδομι. Η επιλογι των εξωτερικϊν ςυνεργατϊν κα πρζπει να πλθροί ςυγκεκριμζνεσ 

προδιαγραφζσ κακϊσ αυξάνει τα λειτουργικά ρίςκα, αφοφ για τθν επιτυχι ολοκλιρωςθ του 

εγχειριματοσ απαιτείται θ άριςτθ κατάρτιςθ αυτϊν ςε ηθτιματα ςχετικά με τα τεχνικά 

κζματα και τισ διαδικαςίεσ που εκείνθ ακολουκεί για να διεκπεραιϊςει τισ ςυναλλαγζσ.  
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 Ζνα ακόμθ ςθμαντικό ρίςκο αφορά το νομικό πλαίςιο που διζπει τθ διαδικαςία των 

θλεκτρονικϊν ςυναλλαγϊν που πραγματοποιείται μεταξφ του καταναλωτι και μιασ 

τράπεηασ του εξωτερικοφ, κακϊσ διαφζρει ςθμαντικά δυςκολεφοντασ τθν ολοκλιρωςθ των 

τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν. Αβεβαιότθτα επίςθσ χαρακτθρίηει το νομικό πλαίςιο που ορίηει τισ 

διακρατικζσ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ αλλά και τθ μεταφορά κεφαλαίων που θ προζλευςι 

του είναι άγνωςτθ πχ. νομιμοποίθςθ παράνομων κεφαλαίων. 

 Σζλοσ, θ τράπεηα οφείλει να ζχει αναπτφξει ςχζςεισ εμπιςτοςφνθσ με τουσ 

καταναλωτζσ ϊςτε να ενιςχφςει τθν επωνυμία τθσ. Είναι ςθμαντικό να αναπτφξει υπθρεςίεσ 

τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν που να ανταποκρίνονται ςτισ απαιτιςεισ των καταναλωτϊν άμεςα 

και με ςυνζπεια. Η τράπεηα ςκόπιμο είναι να διατθριςει υψθλό επίπεδο εξυπθρζτθςθσ 

αξιοποιϊντασ νζα κανάλια διαφορετικά ο κίνδυνοσ δυςφιμιςθσ είναι μεγάλοσ.  

  

 

2.7. Νομικό πλαύςιο 
 

 Η δυνατότθτα χριςθσ του διαδικτφου για τθ διεξαγωγι τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν 

ςθμαίνει ότι θ τράπεηα απευκφνεται ςε ευρφτερο κοινό που περιλαμβάνει τθν παγκόςμια 

αγορά. Αυτι θ ενζργεια δε ςυνοδεφεται κάποιουσ κανόνεσ που διζπουν το διεκνζσ δίκαιο 

αναφορικά με το διαδίκτυο και τισ ςυναλλαγζσ που λαμβάνουν χϊρα ςε δικτυακοφσ 

τόπουσ. Εφόςον δεν ζχει καταρτιςτεί διεκνζσ δίκαιο του διαδικτφου που κα απευκφνεται 

ςτθ ςυμμόρφωςθ όλων των δικαιοδοςιϊν όλων των κρατϊν τθσ υφθλίου οι ελλθνικζσ 

τράπεηεσ οφείλουν να υπακοφν ςτουσ τομείσ του ελλθνικοφ δίκαιου που αναφζρεται ςτθ 

νομοκεςία για τθ διεξαγωγι τραπεηικϊν και χρθματοοικονομικϊν ςυναλλαγϊν και ςτθν 

τραπεηικι εποπτεία, ηθτιματα ςχετικά με τθν προςταςία του καταναλωτι και κζματα που 

άπτονται τθσ προςταςίασ των προςωπικϊν δεδομζνων. 

 Οι δραςτθριότθτεσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ πρζπει να υπαχκοφν ςτισ γενικζσ 

ρυκμίςεισ που αφοροφν τθ διεξαγωγι τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν και να ςυμπεριλθφκοφν ςε 

ειδικζσ ρυκμίςεισ που ςχετίηονται με τισ θλεκτρονικζσ πλθρωμζσ. Η παγκόςμια διάςταςθ 

που επεκτείνεται το διαδίκτυο επιβάλλει όλεσ τισ επιχειρθματικζσ δραςτθριότθτεσ που 

πραγματοποιοφνται να εξετάηονται από τθν οπτικι τθσ διεκνοφσ δραςτθριότθτασ και 

ειδικότερα να εξετάηεται το ρυκμιςτικό πλαίςιο τθσ διαςυνοριακισ παροχισ τραπεηικϊν και 

χρθματοοικονομικϊν υπθρεςιϊν. Κρίνεται λοιπόν ςκόπιμο να υιοκετθκοφν άλλεσ μζκοδοι 

που κα επαρκοφν να καλφψουν τισ ελλείψεισ που παρουςιάηονται με τθ χριςθ των 
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παραδοςιακϊν εργαλείων του κετικοφ δικαίου όπωσ είναι θ ανάπτυξθ αυτορρφκμιςθσ, 

ςυρρφκμιςθ, και θ υποςτιριξθ από τθν τεχνολογία. 

 Οι τραπεηικζσ υπθρεςίεσ ωσ παροχι υπθρεςιϊν υπάγονται ςτθν εποπτεία των 

Κεντρικϊν Σραπεηϊν και ςυμμορφϊνονται ςφμφωνα με τισ οδθγίεσ τθσ ΕΕ που αφοροφν τα 

τραπεηικά ιδρφματα. Ειδικότερα, όπωσ χαρακτθριςτικά αναφζρει ςτθν ζρευνά του ο 

Παυλίδθσ, (2012): «θ νομοκεςία για τα χρθματοδοτικά και πιςτωτικά ιδρφματα 

περιλαμβάνει τθν εποπτεία τθσ Κεντρικισ Σράπεηασ, τισ διατάξεισ για τον περιοριςμό του 

ςκοποφ και των ποςοςτϊν ςυμμετοχισ των φυςικϊν/ νομικϊν προςϊπων ι πιςτωτικϊν 

ιδρυμάτων ςε άλλεσ επιχειριςεισ και τισ ειδικζσ διατάξεισ αναφορικά με τθ δθμοςιοποίθςθ 

των οικονομικϊν αποτελεςμάτων» (Παυλίδθσ, 2012● Γιαννζρθ, 2001).  

 Οι υπθρεςίεσ που παρζχονται θλεκτρονικά διζπονται από τθν οδθγία 2003/31 που 

αναφζρεται ςτο θλεκτρονικό εμπόριο και ειςάγει τθν αρχι του «κράτουσ προζλευςθσ» 

όπου ο τόποσ εγκατάςταςθσ τθσ επιχείρθςθσ παρζχει τισ υπθρεςίεσ του μζςω διευκφνςεων 

ςτο διαδίκτυο, δεν ςχετίηεται με τθν τεχνολογία και τθ διεφκυνςθ που χρθςιμοποιείται 

αλλά εςτιάηει ςτθν οικονομικι δραςτθριότθτα. Η ζννοια που περιλαμβάνει τθν κακολικι 

τραπεηικι υπθρεςία ακολουκεί τουσ κανόνεσ του χρθματοοικονομικοφ τομζα που 

κεωροφνται ελλιπείσ κακϊσ δεν ζχουν ςυμπεριλάβει τθν απλι διεξαγωγι των τραπεηικϊν 

ςυναλλαγϊν. Οι παρατυπίεσ που μπορεί να προκφψουν από τουσ υπευκφνουσ τθσ 

θλεκτρονικισ τραπεηικισ ανάλογα τθν περίπτωςθ αποτελοφν ποινικό αδίκθμα είτε για τθν 

άςκθςθ παράνομθσ δραςτθριότθτασ είτε για τθν προϊκθςθ απαγορευμζνου διαφθμιςτικοφ 

μθνφματοσ.  

 Η διεξαγωγι λοιπόν των τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν ςτον διαδικτυακό χϊρο που 

λαμβάνουν χϊρα ςε τράπεηα που εδρεφει ςτθν Ελλάδα υπάγεται ςτθν ελλθνικι και 

κοινοτικι τραπεηικι και χρθματοπιςτωτικι νομοκεςία. Ιςχφει ο ν. 2076/92 όπωσ ζχει 

τροποποιθκεί και οι ςυνακόλουκεσ εκδοκείςεσ νομοκετικζσ ρυκμίςεισ που αναφζρονται 

ςτα χρθματοδοτικά και πιςτωτικά ιδρφματα. Για τθν παροχι των χρθματοοικονομικϊν 

υπθρεςιϊν ιςχφει ο ν. 2396/96 που ενςωματϊκθκε ςτθν εςωτερικι νομοκεςία με τισ 

οδθγίεσ 93/22/ΕΟΚ για τισ επενδυτικζσ υπθρεςίεσ των κινθτϊν αξιϊν και για τθν επάρκεια 

των ιδίων κεφαλαίων τθσ επιχείρθςθσ (93/6/ΕΟΚ) προσ τθν παροχι επενδυτικϊν υπθρεςιϊν 

και πιςτωτικϊν ιδρυμάτων. ΢χετικι ρφκμιςθ για τθν εξ αποςτάςεωσ εμπορία 

χρθματοοικονομικϊν υπθρεςιϊν προσ τουσ καταναλωτζσ ρυκμίςτθκε με τθν οδθγία 

2002/65/ΕΚ. Η Σα Σράπεηα τθσ Ελλάδοσ είναι υπεφκυνθ για τθν εφαρμογι τθσ θλεκτρονικισ 

τραπεηικισ από πιςτωτικά ιδρφματα με διατάξεισ που αφοροφν τθν πρόλθψθ και 

καταςτολι τθσ νομιμοποίθςθσ εςόδων από εγκλθματικζσ δραςτθριότθτεσ (ν. 2331/95). 
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 Οι θλεκτρονικζσ πλθρωμζσ περιλαμβάνουν τισ πλθρωμζσ που ζχουν παραλιπτεσ 

επιχειριςεισ, τράπεηεσ, δθμόςιεσ υπθρεςίεσ και προζρχονται από πολίτεσ και επιχειριςεισ. 

Η θλεκτρονικι πλθρωμι είναι εκείνθ που πραγματοποιείται είτε με θλεκτρονικι μεταφορά 

κεφαλαίων είτε με πιςτωτικι είτε με θλεκτρονικό χριμα (Οδθγία 2000/46/ΕΚ) (Παυλίδθσ, 

2012●Βελζντηασ, 1998). Οι προχποκζςεισ που διζπουν τθν θλεκτρονικι πλθρωμι 

περιλαμβάνουν τα εξισ:  

 Απευκείασ πλθρωμι από τον οφειλζτθ δίχωσ τθ μεςολάβθςθ άλλου προςϊπου 

 Η πραγματοποίθςθ τθσ ςυναλλαγισ δεν απαιτεί τθ φυςικι παρουςία του 

οφειλζτθ. 

 Η ςυναλλαγι ολοκλθρϊνεται δίχωσ να απαιτείται πραγματικό χριμα 

 Η τακτοποίθςθ των ςυναλλαγϊν πραγματοποιείται μζςω ςυςκευϊν που ζχουν 

πρόςβαςθ το διαδίκτυο.  

Ο χριςτθσ ζχει πρόςβαςθ ςτο ςφνολο των προϊόντων που προςφζρει θ τράπεηα 

μζςω του ςυγκεκριμζνου δικτφου. Οπότε μπορεί να χρεϊςει όποιον λογαριαςμό επικυμεί 

εφόςον αυτι θ ενζργεια μπορεί να υποςτθριχκεί από τον λογαριαςμό του χριςτθ. Οι 

κατακετικοί λογαριαςμοί ενδζχεται να ζχουν όριο χοριγθςθσ πζραν του οποίο δεν 

πραγματοποιείται θ ςυγκεκριμζνθ ενζργεια. Η απλοφςτερθ μορφι για τθν ολοκλιρωςθ 

μιασ διαδικαςίασ πλθρωμισ μζςω τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ είναι θ μεταφορά ενόσ 

κακοριςμζνου ποςοφ από το λογαριαςμό του οφειλζτθ ςε εκείνον του δικαιοφχου. Σο 

ςυγκεκριμζνο είδοσ ςυναλλαγισ φαίνεται απλό ςτθ χριςθ του ωςτόςο χρειάηεται προςοχι 

γιατί ελλοχεφουν πολλά λάκθ ςτθν περίπτωςθ που δακτυλογραφθκεί εςφαλμζνα το ποςό ι 

θ αιτιολογία. Η χριςθ του ςυγκεκριμζνου τρόπου είςπραξθσ περιλαμβάνει περιςταςιακζσ 

πλθρωμζσ και αναφζρεται ςε ςυγκεκριμζνεσ κατθγορίεσ όπωσ P2P, B2C, B2B, P2G, B2G. 

  Για τθν αποφυγι λακϊν και προσ τθ διευκόλυνςθ των ςυμμετεχόντων ςτθν 

θλεκτρονικι τραπεηικι οι τράπεηεσ ζχουν διαμορφϊςει ςυγκεκριμζνεσ φόρμεσ πλθρωμισ 

που ο χριςτθσ οφείλει να ςυμπλθρϊςει για τθν εξακρίβωςθ των προςωπικϊν ςτοιχείων. Οι 

ςυνθκζςτεροι τρόποι πραγματοποίθςθσ πλθρωμϊν είναι 

 μζςω πιςτωτικϊν καρτϊν  

 με απευκείασ πίςτωςθ ι χρζωςθ του λογαριαςμοφ τθσ επιχείρθςθσ  

 αξιοποίθςθ προπλθρωμζνων καρτϊν  

 ειδικϊν πυλϊν πλθρωμϊν  

 ςυςτιματα θλεκτρονικοφ χριματοσ    
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Σο θλεκτρονικό χριμα ορίηεται ωσ «θ νομιςματικι αξία που αντιςτοιχεί ςε 

απαίτθςθ ζναντι του εκδότθ και είναι αποκθκευμζνθ ςε θλεκτρονικό υπόκεμα, εκδόκθκε 

κατόπιν καταβολισ του χρθματικοφ ποςοφ και γίνεται δεκτό ωσ μζςο πλθρωμισ» ν. 

3148/2003. Σο θλεκτρονικό χριμα ςυςχετίηεται με τισ προπλθρωμζνεσ κάρτεσ, τισ ζξυπνεσ 

κάρτεσ, το λογιςμικό e-wallet που αποκθκεφεται ςτθ μνιμθ τθσ ςυςκευισ και τα 

θλεκτρονικά νομίςματα ι μετρθτά.  

 
 

2.7.1. Προςταςύα του καταναλωτό 
 

 Η προςταςία του καταναλωτι ορίηεται με το Νόμο 2251/94 που αναφζρεται ςτθν 

παροχι τραπεηικϊν υπθρεςιϊν ςτουσ καταναλωτζσ και ςτουσ Γενικοφσ Όρουσ των 

΢υναλλαγϊν. Οι βαςικζσ αρχζσ που ορίςουν τθν θλεκτρονικι τραπεηικι αναφορικά με τθν 

προςταςία του καταναλωτι περιλαμβάνουν διατάξεισ για τισ καταχρθςτικζσ ριτρεσ 

ςυμβάςεων με καταναλωτζσ και τθν παραπλανθτικι διαφιμιςθ. Ειδικότερα, κεςπίηεται: 

 θ ακυρότθτα υπζρ του καταναλωτι 

 θ υποχρζωςθ για ανακοίνωςθ τθσ ταυτότθτασ τθσ επιχείρθςθσ  

 υποχρζωςθ περιγραφισ του δικαιϊματοσ υπαναχϊρθςθσ του καταναλωτι 

 υποχρζωςθ τθσ περιγραφισ τθσ διάρκειασ τυχόν προςφορϊν κι εκείνθ τθσ 

ςφμβαςθσ 

 παράδοςθ αγακϊν εντόσ 30 θμερϊν από τθν ολοκλιρωςθ τθσ ςυναλλαγισ 

 κάλυψθ πλθρωμϊν μζςω των πιςτωτικϊν καρτϊν 

 απαγόρευςθ ανεπικφμθτθσ επικοινωνίασ 

 υποχρζωςθ για ζγγραφθ βεβαίωςθ τθσ παραγγελίασ ςε ςφντομο χρονικό διάςτθμα 

 δικαίωμα αναιτιολόγθτθσ υπαναχϊρθςθσ εντόσ δζκα θμερϊν 

Επιπλζον θ Οδθγία 2002/65 προβλζπει: 

 υποχρεωτικι πλθροφόρθςθ του καταναλωτι πριν και μετά τθν κατάρτιςθ τθσ  

ςφμβαςθσ αναφορικά για τθν υπθρεςία, τθ ςφμβαςθ και τα μζςα αποκατάςταςθσ, 

 υποχρζωςθ για ανακοίνωςθ των ςυμβατικϊν όρων ςε ςτακερό μζςο πχ. χαρτί  

 δικαίωμα υπαναχϊρθςθσ εντόσ 14 θμερϊν εκτόσ από οριςμζνεσ περιπτϊςεισ. 

 Δυνατότθτα ακφρωςθσ των ςυναλλαγϊν με τθν πιςτωτικι κάρτα 

 Πρόβλεψθ μζτρων για τισ μθ αιτθκείςεσ υπθρεςίεσ και τθν αυτόκλθτθ επικοινωνία 
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΢υνεπϊσ, οι εφαρμογζσ που περιλαμβάνει θ θλεκτρονικι τραπεηικι ςκόπιμο είναι 

να περιλαμβάνει τουσ όρουσ τθσ ςφμβαςθσ είτε ςε εμφανζσ ςθμείο ςτθν αρχικι 

διαδικτυακι ςελίδα είτε μζςω υπερςυνδζςμου χρθςιμοποιϊντασ κάποιο εικονίδιο ςε άλλθ 

ςελίδα. Οι όροι τθσ ςφμβαςθσ επίςθσ, πρζπει να φαίνονται και ςτθν περίπτωςθ που 

υπάρχει και χρθςιμοποιείται server τρίτου ι εναλλακτικά ο τρίτοσ διακζτει δείκτεσ προσ τθν 

δικτυακι ςελίδα τθσ τράπεηασ.    
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 Κεφϊλαιο 3ο  

Εφαρμογό του «e-Banking» ςτην Ελλϊδα 
 

3.1. Σο «e-banking» ςτον ελληνικό χώρο 
 

΢φμφωνα με ζρευνεσ (Πρεβεηιάνου, 2007) τον ελλθνικόσ χϊροσ παρατθρικθκε ότι 

το ποςοςτό 90% τω πολιτϊν ςερφάρουν κακθμερινά. ΢τθν Ελλάδα οι χριςτεσ του 

διαδικτφου είναι πάνω από 2,5 εκ. και ο ςυγκεκριμζνοσ αρικμόσ ςχεδόν διπλαςιάςτθκε τθν 

τελευταία δεκαετία. Σο προφίλ των χρθςτϊν περιλαμβάνει άνδρεσ, θλικίασ από 25 ζωσ 34 

ετϊν, ανϊτερου μορφωτικοφ και οικονομικοφ επιπζδου. Σο εντυπωςιακό ποςοςτό των 

εννζα ςτουσ δζκα να ςερφάρουν κακθμερινά χαρακτθρίηεται ωσ ελλθνικι θλεκτρονικι 

επανάςταςθ. Οι Ζλλθνεσ χριςτεσ του διαδικτφου είναι αρκετοί και δραςτιριοι, αφοφ 

εκτελοφν αγορζσ προϊόντων μζςω του διαδικτφου, απαντοφν ςτθν γραφειοκρατία μζςω των 

υπθρεςιϊν του Δθμοςίου που ζχουν πρόςβαςθ ςτο διαδίκτυο αλλά και τισ θλεκτρονικζσ 

υπθρεςίεσ. Οι ςυνδζςεισ DSL ζχουν μεγάλθ αποδοχι από το καταναλωτικό κοινό 

ανεξάρτθτα από το κόςτοσ που προςφζρεται θ υπθρεςία. Σα ςτατιςτικά ςτοιχεία για τθν 

ψθφιακι επανάςταςθ τθσ Ελλάδα προζρχονται από ζρευνεσ που εκπονικθκαν από τισ 

εταιρείεσ AGB Nielsen, Phaistos Networks υπό τθν αιγίδα του Παρατθρθτθρίου για τθν 

κοινωνία τθσ πλθροφορίασ.   

Ο ελλθνικόσ τραπεηικόσ κλάδοσ διακρίνεται για τθν δυναμικι του παρουςία τόςο 

ςτο δθμόςιο όςο και ςτον ιδιωτικό τομζα. Οι δθμόςιεσ τράπεηεσ ςυνικωσ επιφορτίηονταν 

με τθ διεκπεραίωςθ ςυναλλαγϊν που αφοροφςαν τθ ςυλλογι ειδικϊν φόρων, ενϊ οι 

ιδιωτικζσ απαλλαγμζνεσ από γραφειοκρατικζσ διαδικαςίεσ απολαμβάνουν τα 

πλεονεκτιματα που προκφπτουν από τθ διαχείριςθ των λογαριαςμϊν από κρατικοφσ 

οργανιςμοφσ. Οι ιδιωτικζσ τράπεηεσ υιοκετοφν το θλεκτρονικό εμπόριο είτε με τθ 

δθμιουργία θλεκτρονικϊν καταςτθμάτων είτε με τθν διαμόρφωςθ εργαλείων που είναι 

χριςιμα για τθν λειτουργία του θλεκτρονικοφ εμπορίου.  

 Ενδεικτικά αναφζρεται ότι θ Eurobank – Open 24 ζχει αναπτφξει ολοκλθρωμζνεσ 

τραπεηικζσ και χρθματιςτθριακζσ ςυναλλαγζσ αξιοποιϊντασ τα διακζςιμα θλεκτρονικά 

κανάλια όπωσ είναι τα ATMs, τθλεφωνικό κζντρο, κινθτό, διαδίκτυο και ψθφιακι 

τθλεόραςθ. Επιπλζον, θ τράπεηα ζχει αναπτφξει εφαρμογζσ «e-commerce» και 
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θλεκτρονικζσ πλθρωμζσ με ξζνα χρθματιςτιρια, ενϊ το θλεκτρονικό εμπορικό κζντρο 

επιτρζπει ςτον χριςτθ να πραγματοποιιςει αγορζσ ςε επϊνυμεσ επιχειριςεισ ι τραπεηικά 

προϊόντα και να ενθμερωκεί για διαςκζδαςθ, χρθματιςτιριο κλπ. Σο Open 24 αποτελεί ζνα 

φυςικό μαγαηί που βρίςκεται ςε μεγάλα εμπορικά καταςτιματα και λειτουργοφν όλεσ τισ 

ϊρεσ τθσ θμζρασ. ΢φμφωνα με πλθροφορίεσ των ςτελεχϊν τθσ τράπεηασ γίνονται 

προςπάκειεσ προϊκθςθσ θλεκτρονικϊν ςυναλλαγϊν ςτουσ χριςτεσ τθσ και γενικότερα να 

αυξθκεί θ διείςδυςθ των τεχνολογιϊν ςτα ελλθνικά νοικοκυριά.  

 Ο όμιλοσ τθσ τράπεηασ Πειραιϊσ ίδρυςε τθν «Winbank» που είναι θ πρϊτθ 

θλεκτρονικι τράπεηα και προςφζρει ακριβϊσ τισ υπθρεςίεσ που διακζτει ζνα φυςικό 

κατάςτθμα. Ο χριςτθσ μπορεί να εξυπθρετθκεί χρθςιμοποιϊντασ το διαδίκτυο, τθ ςυςκευι 

του κινθτοφ τθλεφϊνου και τα ATMs. Κατζχει τθν θγετικι κζςθ ςτισ εξ αποςτάςεωσ 

τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ και διακζτει τθ μεγαλφτερθ αναγνωριςιμότθτα από το 

καταναλωτικό κοινό ενϊ ο ρυκμόσ προτίμθςθσ ςε ςχζςθ με τισ ανταγωνίςτριζσ τθσ 

παρουςιάηεται υψθλότεροσ κυρίωσ ςτθν Βόρεια Ελλάδα. Παράλλθλα, θ τράπεηα 

δθμιοφργθςε το «winclub» που εξαςφαλίηει προνόμια ςτα μζλθ του και θ «win-commerce» 

που προςκαλεί τουσ επιχειρθματίεσ να εφαρμόςουν το θλεκτρονικό εμπόριο.  

 Η τράπεηα Alpha Bank προζρχεται από τθ ςυγχϊνευςθ των τραπεηϊν AlphaΣράπεηα 

Πίςτεωσ και Ιονικισ και προςφζρει ςτουσ καταναλωτζσ υπθρεςίεσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ 

από το 1998. Ειςιχκθ δυναμικά ςτον χϊρο του θλεκτρονικοφ τρόπου ςυναλλαγϊν 

αξιοποιϊντασ τθ διαφιμιςθ και διαμορφϊνοντασ καλό μάρκετινγκ υπθρεςιϊν. Βαςικι 

επιδίωξθ τθσ τράπεηασ είναι θ παρακίνθςθ των ιδθ πελατϊν τθσ να διευρφνουν τον τρόπο 

που ςυναλλάςςονται υιοκετϊντασ τον θλεκτρονικό και να προςελκφςει από το διαδίκτυο 

νζουσ πελάτεσ.  

 Η Εγνατία τράπεηα ξεκίνθςε τισ ςυναλλαγζσ με τι διαδίκτυο το 1997 όταν θ 

ανταπόκριςθ του κοινοφ ιταν περιοριςμζνθ κακϊσ οι χριςτεσ γενικά του διαδικτφου 

απαρικμοφςαν μερικζσ χιλιάδεσ. Απϊτεροσ ςκοπόσ τθσ ιταν να ενιςχυκεί θ εταιρικι εικόνα 

και να χαρακτθριςτεί ωσ πρωτοπόροσ ςτο χϊρο τθσ τεχνολογίασ, δθμιουργϊντασ  διάφορεσ 

θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ όπωσ το Web.Shop (1998), που ιταν ζνα είδοσ θλεκτρονικοφ 

εμπορικοφ κζντρου.  

 Οι ςυνκικεσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ μεταβάλλονται γριγορα ςτον ελλθνικό 

τομζα των τραπεηϊν προκαλϊντασ αυτζσ να αναπτφξουν νζεσ τεχνολογίεσ για να 

προςελκφςουν νζουσ καταναλωτζσ και να αυξιςουν τθν χρθματιςτθριακι τουσ δφναμθ.  
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3.2. Οφϋλη ηλεκτρονικόσ τραπεζικόσ 
  

Ο τρόποσ που θ θλεκτρονικι τραπεηικι γίνεται αντιλθπτι από τισ βαςικζσ μονάδεσ τθσ 

οικονομίασ παρουςιάηει ιδιαίτερο ενδιαφζρον και κα επιχειρθκεί θ ανάλυςι του.  

3.2.1. Οπτικό ιδιώτη-πελϊτη 
 Η εξυπθρζτθςθ του καταναλωτι νζςω των υπθρεςιϊν που προςφζρει θ 

θλεκτρονικι τραπεηικι χωρίσ να επθρεάηεται από τον παράγοντα χρόνο.  

 Τπάρχει ευκολία ςτον τρόπο πρόςβαςθσ αφοφ ζχουν τοποκετθκεί πολλζσ 

ςυςκευζσ μθχανθμάτων αυτόματθσ ανάλθψθσ ςε κεντρικά ςθμεία και πρακτικά 

απεριόριςτεσ τοποκεςίεσ. 

 Εξαςφαλίηει μεγάλθ εξοικονόμθςθ πόρων αφοφ τα διακζςιμα τραπεηικά προϊόντα 

και υπθρεςίεσ προςφζρονται με ςθμαντικζσ εκπτϊςεισ και ςε οριςμζνεσ 

περιπτϊςεισ προςεγγίηουν ακόμθ και διαφορζσ τθσ τάξεωσ του 80% ςυγκριτικά με 

ότι ςυμβαίνει εντόσ του τραπεηικοφ καταςτιματοσ. 

 Απολαμβάνει ο πελάτθσ εξοικονόμθςθ χρόνου, κακϊσ ο χριςτθσ περιμζνει ςε 

ουρζσ αναμονισ μζχρι να φτάςει θ ςειρά του για να εξυπθρετθκεί. 

 Η χριςθ τζτοιων υπθρεςιϊν εγγυάται ςτουσ πελάτεσ προνόμια, αποδόςεισ και 

καλφτερουσ όρουσ διαπραγμάτευςθσ ςε περιπτϊςεισ κατακζςεων ταμιευτθρίου 

κλειςτϊν κατακζςεων ι λοιπϊν επενδυτικϊν προϊόντων. 

 Τπάρχει μεγάλθ εξοικονόμθςθ γραφικισ φλθσ αφοφ όλα τα απαιτοφμενα ζγγραφα 

και θ αλλθλογραφία κα γίνεται με θλεκτρονικι μορφι και κα προςφζρεται θ 

δυνατότθτα αποκικευςισ τουσ ςτον υπολογιςτι. Ζτςι, ο πελάτθσ εξυπθρετείται και 

ταυτόχρονα αποκτά περιβαλλοντικι ςυνείδθςθ αφοφ δεν χρειάηεται να 

καταναλϊςει χαρτί εκτφπωςθσ και λοιπι γραφικι φλθ. Επιπλζον, ο πελάτθσ μπορεί 

να ομαδοποιιςει και να αναηθτιςει με περιςςότερθ ευκολία οποιοδιποτε 

ζγγραφο χρειάηεται, ενϊ δεν κρίνεται απαραίτθτο να δεςμεφςει πραγματικό χϊρο 

για να το αποκθκεφςει.  

 Η διεξαγωγι των ςυναλλαγϊν γίνεται ςε πραγματικό χρόνο και πιο γριγορα 

ςυγκριτικά με το αν κα εκτελοφνταν ςε κάποιο κατάςτθμα τθσ τράπεηασ, διότι δεν 

απαιτοφνται γραφειοκρατικζσ διαδικαςίεσ όπωσ είναι θ εξακρίβωςθ προςωπικϊν 

ςτοιχείων, θ εκτφπωςθ και υπογραφι του πελάτθσ ςε ζγγραφο αίτθμά του, θ 

καταμζτρθςθ μετρθτϊν κλπ.  
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 Αξίηει να ςθμειωκεί ότι το επίπεδο αςφάλειασ ςτισ ςυναλλαγζσ που γίνεται με τθν 

θλεκτρονικι τραπεηικι χαρακτθρίηεται υψθλό δεδομζνου ότι οι χριςτεσ διακζτουν 

προςωπικοφσ κωδικοφσ αςφαλείασ. Πράγματι, θ μετάβαςθ ςτον προςωπικό 

λογαριαςμό μζςω τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ προχποκζτει τθν επιτυχι είςοδο 

ςτθν εφαρμογι με τθν ςωςτι πλθκτρολόγθςθ του κωδικοφ πρόςβαςθσ και το 

όνομα χριςτθ. Επιπλζον, ανάλογα τθ ςυναλλαγι που επικυμεί να 

πραγματοποιιςει ο χριςτθσ οφείλει να καταχωριςει τον αντίςτοιχο προςωπικό 

κωδικό αςφαλείασ ανεξάρτθτα αν θ ενζργεια που επικυμεί να ολοκλθρϊςει γίνεται 

από ςυςκευι κινθτοφ τθλεφϊνου, θλεκτρονικό υπολογιςτι ι Αυτόματθ Σαμειακι 

Μθχανι.  

 Η χριςθσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ εξυπθρετεί τον χριςτθ ςτθ μεταφορά 

χρθμάτων από τουσ λογαριαςμοφσ του ςε λογαριαςμοφσ τρίτων χωρίσ να 

απαιτείται θ ανάλθψθ του ςυγκεκριμζνου ποςοφ. Αυτι τθ τακτικι εξαςφαλίηει 

ςτον χριςτθ άνεςθ ςτθ διενζργεια των ςυναλλαγϊν και εκμθδενίηεται ο κίνδυνοσ 

να καταςτεί κφμα κλοπισ διακινδυνεφοντασ το χρθματικό ποςό που μεταφζρει και 

τθν ηωι του.  

 Η θλεκτρονικι τραπεηικι ζχει εξελιχκεί αρκετά ζτςι ϊςτε ο χριςτθσ να ζχει τθ 

δυνατότθτα να ολοκλθρϊςει ςυναλλαγζσ με υπθρεςίεσ του ιδιωτικοφ και δθμόςιου 

φορζα, να εξοφλιςει λογαριαςμοφσ οργανιςμϊν και επιχειριςεων και να 

ολοκλθρϊςει επενδφςεισ ςτο χαρτοφυλάκιό του.  

 Επιπλζον, οι τράπεηεσ για να προςελκφςουν το ενδιαφζρον των χρθςτϊν που 

προζρχονται από τον ανταγωνιςτικό τραπεηικό χϊρο προςφζρουν κίνθτρα με τθ 

μορφι κουπονιϊν και πόντων. Ακόμθ, οι τράπεηεσ για να τονϊςουν τθν χριςθ τθσ 

θλεκτρονικισ τραπεηικισ προςφζρουν εκπτϊςεισ και δϊρα με ςυμβεβλθμζνεσ 

επιχειριςεισ.  

 Εκτόσ από τισ παραπάνω παροχζσ οι τράπεηεσ υποςτθρίηουν τα άτομα με ειδικζσ 

ικανότθτεσ, αφοφ αδυνατοφν να μεταβοφν ςτο τραπεηικό κατάςτθμα και να 

τακτοποιιςουν τισ οικονομικζσ τουσ εκκρεμότθτεσ. Πράγματι, θ θλεκτρονικι 

τραπεηικι εξυπθρετεί άτομα με κινθτικά προβλιματα, αςκενείσ που δεν μποροφν 

να βρίςκονται ςε χϊρο με πολφ κόςμο και μεγάλεσ θλικιακζσ ομάδεσ που λόγω 

προβλθμάτων υγείασ αποφεφγουν να ταλαιπωροφνται ςτισ ουρζσ των τραπεηικϊν 

καταςτθμάτων.  

 Σζλοσ, οι εφαρμογζσ που υποςτθρίηουν τθν θλεκτρονικι τραπεηικι διακζτει τθν 

φωνθτικι εξυπθρζτθςθ οπότε διευκολφνει χριςτεσ με προβλιματα ςτθν όραςθ. 
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3.2.2. Οπτικό επιχεύρηςησ – πελϊτη 
 

 Η θλεκτρονικι τραπεηικι ζχει αναπτυχκεί με ςτόχο να εξυπθρετεί τόςο τον χριςτθ 

– καταναλωτι όςο και τον χριςτθ – επιχείρθςθ. Παρακάτω αναφζρονται τα προτεριματα 

που απολαμβάνουν οι επιχειριςεισ που χρθςιμοποιοφν τισ εφαρμογζσ τθσ θλεκτρονικισ 

τραπεηικισ. 

 Δυνατότθτα πραγματοποίθςθσ τθ πλθρωμισ τθσ μιςκοδοςίασ προσ το προςωπικό 

τθσ επιχείρθςθσ αρκεί να αξιοποιιςει ειδικζσ καταςτάςεισ πλθρωμϊν. Η μεταφορά 

τθσ μιςκοδοςίασ ςτουσ λογαριαςμοφσ του προςωπικοφ τθσ επιχείρθςθσ 

πραγματοποιείται ςε πραγματικό χρόνο.  

 Προςφζρεται θ δυνατότθτα τακτοποίθςθσ οφειλϊν με τουσ άμεςουσ ςυνεργάτεσ 

τθσ επιχείρθςθσ όπωσ είναι οι προμθκευτζσ πρϊτων υλϊν, οι εξωτερικοί 

ςυνεργάτεσ και όςοι ζχουν αναπτφξει επαγγελματικι δραςτθριότθτα με τθν 

επιχείρθςθ.  

 Επιπλζον, θ επιχείρθςθ μπορεί άμεςα και δίχωσ ταλαιπωρία να πραγματοποιιςει 

ςυναλλαγζσ με δθμόςιεσ υπθρεςίεσ πλθρϊνοντασ υποχρεϊςεισ όπωσ είναι οι 

φόροι, οι αςφαλιςτικζσ ειςφορζσ, τα τζλθ κυκλοφορίασ για τα εταιρικά αυτοκίνθτα, 

τα εργατικά ζνςθμα προσ το ΙΚΑ κλπ. 

 Η θλεκτρονικι τραπεηικι προςφζρει τθν υπθρεςία των ανζπαφων ςυναλλαγϊν είτε 

από τθ ςυςκευι του κινθτοφ τθλεφϊνου είτε με τθ χριςθ καρτϊν χρεωςτικϊν ι 

πιςτωτικϊν. ΢υνεπϊσ, οι επιχειριςεισ μποροφν να δζχονται πλθρωμζσ από 

εναλλακτικά κανάλια είςπραξθσ χρθμάτων ςε πραγματικό χρόνο.  

 Η επιχειρθματικι δραςτθριότθτα μπορεί να διευρυνκεί ςε περιοχζσ εκτόσ εκνικϊν 

ςυνόρων και να υποςτθριχκεί με δίκτυο ςυναλλαγϊν εξ αποςτάςεωσ. Ενδεικτικά 

αναφζρεται ότι μπορεί να τακτοποιθκεί μια ςυναλλαγι εκτόσ γραφείου αρκεί να 

υπάρχει δυνατότθτα ςφνδεςθσ με το διαδίκτυο.  

 ΢θμαντικι εξυπθρζτθςθ για τισ επιχειριςεισ αποτελοφν θ αυτοματοποιθμζνεσ 

διαδικαςίεσ που αφοροφν τθν πραγματοποίθςθ ςυναλλαγϊν με περιοχζσ του 

εξωτερικοφ, αίτθμα για ζκδοςθ νζου μπλοκ επιταγϊν, αίτθμα για μετατροπι 

ςυγκεκριμζνου χρθματικοφ ποςοφ ςε ςυνάλλαγμα κλπ.  

 Η χριςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ εξυπθρετεί αρκετά το τθ διεφκυνςθ του 

οικονομικοφ τμιματοσ τθσ επιχείρθςθσ και ειδικότερα το τμιμα του λογιςτθρίου, 

αφοφ αυξάνεται θ ποιότθτα των ςυναλλαγϊν. Πράγματι, θ ζκδοςθ των 

παραςτατικϊν ςε θλεκτρονικι μορφι εξυπθρετεί το λογιςτιριο ωσ προσ τθν 
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αποκικευςθ και περεταίρω επεξεργαςία, ενϊ εξαςφαλίηεται περιςςότερο 

ελεφκεροσ χϊροσ ςτο αρχείο τθσ επιχείρθςθσ.  

 Σαυτόχρονα εξαςφαλίηεται θ δυνατότθτα ελζγχου από τουσ ςυμμετζχοντεσ ςτθν 

επιχείρθςθ και του νόμιμουσ εταίρουσ. Πράγματι, θ πρόςβαςθ των μελϊν τθσ 

επιχείρθςθσ ςτο αρχείο του λογιςτθρίου είναι άμεςθ και εφκολθ, ενϊ ενδείκνυται θ 

εξαςφάλιςθ τθσ μζγιςτθσ λειτουργικότθτασ αφοφ μποροφν να ελεγχκοφν οι 

διακζςιμοι χρθματικοί πόροι, οι υποχρεϊςεισ από τρίτουσ και να παρακολουκθκεί 

το ςφνολο των ςυναλλαγϊν που ζχει πραγματοποιιςει θ επιχείρθςθ ανά τακτά 

χρονικά διαςτιματα.  

 Περιορίηεται θ διακίνθςθ μετρθτϊν μεταξφ του υπαλλθλικοφ προςωπικοφ  

 Γίνεται καλφτερθ κατανομι των εργατοωρϊν των εργαηομζνων δίχωσ να απαιτείται 

θ ςυναλλαγι με άλλα υποκαταςτιματα τθσ επιχείρθςθσ. Εξαςφαλίηεται ο 

καταμεριςμόσ εργαςίασ ϊςτε να βελτιςτοποιείται θ αξιοποίθςθ του εργατικοφ 

δυναμικοφ καλφπτοντασ κζςεισ εργαςίασ που ανταποκρίνονται περιςςότερο ςτα 

προςόντα του.   

 Παρατθρείται ςθμαντικι μείωςθ των λειτουργικϊν εξόδων και εξοικονομοφνται 

διακζςιμοι πόροι από τα ταμειακά τθσ διακζςιμα. Η αξιοποίθςθ τθσ θλεκτρονικισ 

τραπεηικισ καταλαμβάνει ζνα ευρφ πεδίο ςυναλλαγϊν ελευκερϊνοντασ εργατικό 

δυναμικό το οποίο βελτιϊνει τα ποςά των διακζςιμων πόρων.  

 Τπάρχει άμεςα διακζςιμο ςε ηωντανό χρόνο θ πλιρθσ καταγραφι των ςυναλλαγϊν 

τθσ επιχείρθςθσ.  

 Σο επενδυτικό κεφάλαιο μπορεί να βελτιωκεί και να  γίνει πιο λειτουργικό και 

περιςςότερο αποδοτικό.  

 

 

3.2.3. Οπτικό τρϊπεζασ – παρόχου 
 

Η χριςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ προςφζρει οφζλθ τόςο ςτον καταναλωτι όςο 

και ςτθν επιχείρθςθ. Αδιαμφιςβιτθτα προςφζρει πολλά προνόμια και ςτθν ίδια τθν 

τράπεηα που παρζχει αυτζσ τισ υπθρεςίεσ ςτισ βαςικζσ οικονομικζσ μονάδεσ. Οριςμζνα 

οφζλθ αναφζρονται παρακάτω. 

 Σα τραπεηικά ιδρφματα ζχουν τθν δυνατότθτα να εκμεταλλευτοφν τθ νζα 

τεχνολογία ϊςτε να αναβακμίςουν τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ και να 
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εξαςφαλίςουν καλφτερεσ εργαςιακζσ ςυνκικεσ μεγιςτοποιϊντασ τθν 

αποδοτικότθτα εργαςίασ.  

 Η θλεκτρονικι τραπεηικι ςυμβάλλει ςτθν ολοκλιρωςθ του μίγματοσ μάρκετινγκ 

κακϊσ ενθμερϊνει τον καταναλωτι (ιδιϊτθ ι επιχείρθςθ) για τισ νζεσ υπθρεςίεσ 

που προςφζρει και τα καινοφρια προϊόντα που κα μεγιςτοποιιςουν τθν απόδοςθ 

των επενδφςεων.  

 Μειϊνουν τα λειτουργικά τουσ κόςτθ αφοφ αξιοποιείται τόςο θ μαηικι και 

εξατομικευμζνθ ενθμζρωςθ που προωκείται με τα μζςα κοινωνικισ δικτφωςθσ.  

 Αυξάνουν τθν ποιότθτα τθσ εξυπθρζτθςθσ και επιβραβεφουν τουσ χριςτεσ 

υπθρεςιϊν τθσ τραπεηικισ πλθροφορικισ παρζχοντασ μειωμζνεσ τιμζσ. 

 Ζχουν πρόςβαςθ ςε νζεσ αγορζσ και με αυτι τθν τακτικι αυξάνουν τα ζςοδά τουσ 

 Ζχει μεταβλθκεί ο ρόλοσ των τραπεηικϊν καταςτθμάτων από χρθματοπιςτωτικόσ 

ςε ςυμβουλευτικόσ, αφοφ οι χριςτεσ ενδιαφζρονται να μάκουν για τον τρόπο που 

κα επενδφςουν τα χριματά τουσ παρά για να ολοκλθρϊςουν ςυναλλαγζσ.  

 Η θλεκτρονικι τραπεηικι προςφζρει τθ δυνατότθτα ςτθν τράπεηα να επεξεργαςτεί 

τον τεράςτιο όγκο δεδομζνων ςε πραγματικό χρόνο προκειμζνου να εξυπθρετιςει 

το χριςτθ τθσ. 

 Οι πρωτοποριακζσ υπθρεςίεσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ γίνονται δθμοφιλισ ςτο 

νεανικό κοινό που ενδιαφζρεται να αξιοποιιςει αποτελεςματικά τον διακζςιμο 

χρόνο και να περιορίςει τιε περιττζσ δαπάνεσ. Βαςικζσ ομάδεσ ςτόχου είναι οι 

φοιτθτζσ και γενικότερα οι νζοι που ζχουν περιοριςμζνεσ εμπειρίεσ με τισ 

τραπεηικζσ υπθρεςίεσ.  

 

3.3. Πληροφοριακϊ ςυςτόματα και τρϊπεζεσ 
  

΢φμφωνα με τα πορίςματα τθσ ζρευνασ του Μαγιόγλου (2005) το λογιςμικό του 

«web.server» αποτελεί αναπόςπαςτο κομμάτι των περιςςότερων εφαρμογϊν του 

θλεκτρονικοφ εμπορίου. Η δομι του λογιςμικοφ είναι πολφπλοκθ και χαρακτθρίηεται από 

μεγάλθ ευαιςκθςία ςτον τρόπο που ζχουν δθμιουργθκεί και λειτουργοφν οι ςφγχρονεσ 

θλεκτρονικζσ ςελίδεσ. Οι τεχνολογικζσ μεταβολζσ επθρεάηουν άμεςα εκείνουσ τουσ 

παράγοντεσ που κακορίηουν τα ςτοιχεία του ανταγωνιςμοφ του θλεκτρονικοφ εμπορίου. Οι 

τράπεηεσ με τθν δθμιουργία τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ τείνουν να βελτιϊνουν τισ 

παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ αξιοποιϊντασ τισ ςφγχρονεσ τεχνολογίεσ και αποκτϊντασ 

ςθμαντικό πλεονζκτθμα ζναντι του ανταγωνιςμοφ.  
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 Σο πιο δθμοφιλζσ μοντζλο που χρθςιμοποιείται ςτθν θλεκτρονικι τραπεηικι είναι 

εκείνο του εξυπθρζτθ πελάτθ ςτθν περιοχι των δικτφων και των περιφερειακϊν ςυςκευϊν 

που χρθςιμοποιοφνται από τισ τράπεηεσ. Άλλεσ μορφζσ των τεχνολογιϊν τθσ πλθροφορικισ 

που χρθςιμοποιοφνται είναι οι θλεκτρονικζσ μεταφορζσ πλθρωμϊν και τα δίκτυα 

Αυτόματων Σαμειακϊν Μθχανθμάτων (ΑΣΜ). Ωςτόςο, θ πρόκεςθ των τραπεηϊν για 

περαιτζρω επζνδυςθ ςτθν θλεκτρονικι τραπεηικι παρουςιάηεται διςτακτικι κακϊσ  

κεωροφν ότι πρόκειται για ζνα μεταβατικό ςτάδιο με αμφίβολθ μελλοντικι εξζλιξθ. 

΢κόπιμο είναι να επιςθμανκεί θ αυξανόμενθ χριςθ των θλεκτρονικϊν μζςων πλθρωμισ 

περιοριςμζνθσ αξίασ που παρακίνθςε τθ χριςθ του θλεκτρονικοφ χριματοσ ζναντι του 

φυςικοφ και τθν πραγματοποίθςθ πλθρωμϊν μζςω χρωςτικϊν και πιςτωτικϊν καρτϊν.  

 Η θλεκτρονικι τραπεηικι για να υποςτθριχκεί από τισ τράπεηεσ απαίτθςε τθν 

επζνδυςθ ςε υλικό και λογιςμικό που θ δαπάνθ άξιηε αρκετζσ χρθματικζσ μονάδεσ. Ωςτόςο, 

το μεγαλφτερο μζροσ των χρθματικϊν δαπανϊν απορροφικθκε για τθ διατιρθςθ των 

ςυςτθμάτων, του όγκου πλθροφοριϊν και τθν εκπαίδευςθ των ςτελεχϊν. Επιπλζον, τα 

πλθροφοριακά ςυςτιματα τείνουν να αυξιςουν το πελατολόγιο τθσ τράπεηασ, να 

διατθριςουν τθν πελατειακι τθσ βάςθ και να δθμιουργιςουν νζεσ υπθρεςίεσ πρωτότυπεσ 

που κα τουσ προςδϊςουν ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα. Πράγματι, οι διαρκρωτικζσ αλλαγζσ 

που πραγματοποιοφνται ςε ςυνάρτθςθ με τισ τεχνολογικζσ καινοτομίεσ είναι εντυπωςιακζσ, 

κακϊσ οι τράπεηεσ προςφζρουν τθ λειτουργία μιασ ποικιλίασ θλεκτρονικϊν τραπεηικϊν 

εργαςιϊν, προϊόντων και υπθρεςιϊν τόςο για το χϊρο του λιανεμπορίου όςο και για το 

χονδρζμπορο. Ακόμθ, θ επζκταςθ των θλεκτρονικϊν δραςτθριοτιτων ςτον δθμόςιο φορζα 

και τα αςφαλιςτικά ταμεία αποτελεί μια προςπάκεια εκςυγχρονιςμοφ και βελτίωςθσ των 

παρεχόμενων υπθρεςιϊν επιβάλλοντασ τισ θλεκτρονικζσ πλθρωμζσ κακϊσ δεν απαιτοφν 

αυξθμζνο βακμό δυςκολίασ από τθν πλευρά των ςυναλλαςςομζνων. Πράγματι, θ 

δυνατότθτα που προςφζρουν οι θλεκτρονικζσ πλθρωμζσ διευρφνεται αφοφ όλο και 

περιςςότεροι δθμόςιοι και ιδιωτικοί οργανιςμοί χρθςιμοποιοφν τθν θλεκτρονικι τραπεηικι 

δθμιουργϊντασ το κατάλλθλο περιβάλλον για τθν ευρφτερθ αποδοχι του από το ςφνολο 

του καταναλωτικοφ κοινοφ.  

 Η ςφγχρονθ τεχνολογία δεν είναι δυνατό να υποκινιςει τθν ζντονθ τάςθ για τθ 

μεγζκυνςθ των ςχθμάτων που παρουςιάηονται ςτον τραπεηικό χϊρο, αντίκετα λειτοφργθςε 

αναςταλτικά ςυμβάλλοντασ ςτθ ςυνζνωςθ αςφμβατων ςυςτθμάτων. ΢ε βραχυχρόνια 

περίοδο εφαρμογισ θ ςφγχρονθ τεχνολογία αποδεικνφεται ιδιαίτερα δαπανθρι, ενϊ 

μακροπρόκεςμα είναι δυνατό να επιτευχκεί ςυρρίκνωςθ του κόςτουσ χριςθσ και να 

αναπτυχκοφν πιο αποτελεςματικζσ τεχνολογίεσ και να εξαςφαλιςτεί το ανταγωνιςτικό 
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πλεονζκτθμα. Δεν είναι τυχαίο που το τελευταίο χρονικό διάςτθμα χαρακτθρίηεται 

περιςςότερο από ςτρατθγικζσ ςυμμαχίεσ των τραπεηϊν με εταιρείεσ πλθροφορικισ και των 

τθλεπικοινωνιϊν παρά μεταξφ ανταγωνιςτικϊν τραπεηϊν.  

Η εμφάνιςθ τθσ ςελίδασ που υποςτθρίηεται θ θλεκτρονικι τραπεηικι εξαρτάται από 

τα χρϊματα που κα ζχει, τισ φωτογραφίεσ και τα γραφικά που κα χρθςιμοποιοφνται κακϊσ 

και από τισ γραμματοςειρζσ που κα διευκολφνουν ςτθν ανάγνωςθ τον καταναλωτι. Η 

αιςκθτικι άποψθ τθσ θλεκτρονικισ ςελίδασ τθσ τράπεηασ κεωρείται αρκετά ςθμαντικι για 

τθν θλεκτρονικι τραπεηικι. Επίςθσ, θ ευκολία πλοιγθςθσ τθσ θλεκτρονικισ ςελίδασ 

κακορίηεται ανάλογα με τον τφπο τθσ δομισ που υιοκετείται για να παρουςιάηονται τα 

δεδομζνα (μενοφ-υπομενοφ) και τον τρόπο πρόςβαςθσ ςε ςθμαντικζσ πλθροφορίεσ. Εξίςου 

ςθμαντικό ςτοιχείο για τθν άρτια δθμιουργία τθσ θλεκτρονικισ ςελίδασ που αναφζρεται  

ςτθν θλεκτρονικι τραπεηικι, αποτελεί θ αποτελεςματικι κάλυψθ των απαιτιςεων των 

καταναλωτϊν ϊςτε να ανταποκρίνονται επιτυχϊσ οι προςδοκίεσ τουσ και ενιςχφοντασ τουσ 

δεςμοφσ εμπιςτοςφνθσ μεταξφ τουσ. Η επίκαιρθ πλθροφόρθςθ τθσ θλεκτρονικισ ςελίδασ 

μπορεί να επθρεάςει τθ ςτάςθ των καταναλωτϊν για τθ χριςθ τθσ θλεκτρονικισ 

εφαρμογισ κακϊσ δίνεται θ αίςκθςθ τθσ αποξζνωςθσ από τα δεδομζνα όπωσ αυτά  

διαμορφϊνονται ςτθν πραγματικι οικονομία.   

 Η αςφάλεια των ςυναλλαγϊν ςυνδζεται ςτενά με τθν αποτελεςματικότθτα τθσ 

χριςθσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ και εξαρτάται από τθν αξιοπιςτία ανταπόκριςθσ του 

ςυςτιματοσ, το χρόνο αναμονισ, τθν ευκολία ςφνδεςθσ και τθ φιμθ τθσ τράπεηασ. Η 

εφαρμογι τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ από τισ τράπεηεσ αυξάνει και τροποποιεί τθ φφςθ 

οριςμζνων από τουσ παραδοςιακοφσ κινδφνουσ ενϊ παράλλθλα επθρεάηεται από τον 

γενικό κίνδυνο κατά τισ τραπεηικζσ εργαςίεσ. Πιο ςυγκεκριμζνα, ο ςτρατθγικόσ και 

λειτουργικόσ κίνδυνοσ αλλά κι εκείνοσ που ςχετίηεται με τθν απϊλεια τθσ φιμθσ 

παρουςιάηονται ιδιαίτερα αυξθμζνοι από τθν άμεςθ ειςαγωγι και αυξθμζνθ τεχνολογικι 

πολυπλοκότθτα των ποικίλων δραςτθριοτιτων που καλφπτει το τραπεηικό ςφςτθμα. Είναι 

ςθμαντικό για κάκε τράπεηα, προκειμζνου να εξαςφαλίςει τθν εφρυκμθ λειτουργία του 

ςυςτιματοσ να διακζτει ςχζδια αςφάλειασ που να ςυντθροφνται επαρκϊσ και να 

προςαρμόηονται άμεςα ςτισ όποιεσ δομικζσ αλλαγζσ. Ο ςχεδιαςμόσ, θ ςυντιρθςθ και θ 

αναβάκμιςθ του ςυςτιματοσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ και των θλεκτρονικϊν υπθρεςιϊν 

απαιτοφν εξειδικευμζνεσ γνϊςεισ και διορατικότθτα ϊςτε να εξαςφαλιςτεί θ ομαλι 

λειτουργία του. Επιπλζον, θ ςυντιρθςθ των θλεκτρονικϊν υπθρεςιϊν μποροφν να 

προςδιορίςουν καλφτερα τισ ανάγκεσ, τισ απαιτιςεισ και τισ αδυναμίεσ των θλεκτρονικϊν 

τραπεηικϊν υπθρεςιϊν. ςτθν περίπτωςθ που θ ςυντιρθςθ ανατεκεί ςε εξωτερικοφσ 
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ςυνεργάτεσ υπάρχει θ απαίτθςθ να καλφπτονται τα ςυμφζροντα και οι προχποκζςεισ 

λειτουργίασ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ και επιπλζον να ανταποκρίνεται ςτο πλαίςιο 

λειτουργίασ που τίκεται από τθν Σράπεηα τθσ Ελλάδασ. ΢υνεπϊσ, θ θλεκτρονικι τραπεηικι 

κα μετατραπεί από δευτερεφουςα επαγγελματικι δραςτθριότθτα ςε πρωτεφουςα, οπότε θ 

μθ ζγκαιρθ είςοδοσ μιασ τράπεηασ ςτον ψθφιακό κόςμο μπορεί να ζχει ςοβαρζσ επιπτϊςεισ 

ςτθ μελλοντικά ςτθ κζςθ που κα κατζχει ςτθν αγορά.   

  

 

3.4. Μελϋτη περύπτωςησ-Ελληνικό Σαχυδρομικό Σαμιευτόριο 

3.4.1. Η ηλεκτρονικό τραπεζικό ςτον ελληνικό χώρο 
 

 Η ςφγχρονθ ελλθνικι τραπεηικι πραγματικότθτα ςυνεχϊσ αναβακμίηεται με τθν 

υιοκζτθςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ για τθ διεκπεραίωςθ τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν, 

ωςτόςο υπάρχουν ακόμθ πολλά περικϊρια βελτίωςθσ για να προςεγγίςει τα αντίςτοιχα 

ευρωπαϊκά πρότυπα. Η χριςθ του διαδικτφου αποτελεί βαςικό ςτοιχείο για τθν εφαρμογι 

τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ που ςτον ελλθνικό επιχειρθματικό και καταναλωτικό χϊρο δεν 

είναι ακόμθ ευρζωσ αναγνωριςμζνο όπωσ επίςθσ και θ αξιοποίθςθ τθσ ςφγχρονθσ 

τεχνολογίασ που διακζτουν οι «ζξυπνεσ» ςυςκευζσ κινθτϊν τθλεφϊνων.  

 Βαςικι επιδίωξθ του χριςτθ είναι να εκτελεί κακθμερινζσ οικονομικζσ ςυναλλαγζσ 

δίχωσ να επιβαρφνεται με περιττά ζξοδα και ταυτόχρονα να αξιοποιεί με τον καλφτερο 

δυνατό τρόπο τον διακζςιμο χρόνο του. Πράγματι, οικονομικζσ ςυναλλαγζσ όπωσ θ 

μεταφορά χρθμάτων, θ πλθρωμι των λογαριαςμϊν και πιςτωτικϊν καρτϊν αλλά και άλλεσ 

ςυναλλαγζσ τιμολογοφνται πλζον είτε με μθδενικό κόςτοσ διεκπεραίωςθσ των ςυναλλαγϊν 

είτε με ςθμαντικι ζκπτωςθ ςυγκριτικά με τθν παραδοςιακι μζκοδο.  

 Η διείςδυςθ του διαδικτφου και τθσ κινθτισ τθλεφωνίασ απλοποιεί αρκετά τθν 

διαδικαςία για τθ διενζργεια τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν μζςα από τθσ θλεκτρονικζσ 

υπθρεςίεσ που ζχουν αναπτφξει, αφοφ οι ςυγκεκριμζνεσ ςυςκευζσ διακζτουν τθν 

απαιτοφμενθ αςφάλεια για τθν πραγματοποίθςθ ανάλογων διαδικαςιϊν. ΢υνεπϊσ, θ 

μεταφορά χρθμάτων ανάμεςα ςε λογαριαςμοφσ και θ τακτοποίθςθ οφειλϊν ςε ςυνδυαςμό 

με τθν πρόςβαςθ ςτο χαρτοφυλάκιο των μετοχϊν τουσ και μια ςειρά από ανάλογεσ 

τραπεηικζσ υπθρεςίεσ αποτελοφν διαδικαςίεσ που μποροφν να πραγματοποιοφνται από τον 

ίδιο τον χριςτθ. 
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 Παρατθρείται λοιπόν, ότι θ εξζλιξθ των υπθρεςιϊν που πλαιςιϊνουν τθν 

θλεκτρονικι τραπεηικι υιοκετεί κι από άτομα μεγαλφτερθσ θλικιακισ ομάδασ που μζχρι 

πρότινοσ παρουςίαηε άρνθςθ γεγονόσ που αποδεικνφει ότι ο μζςοσ Ζλλθνασ χριςτθσ του 

διαδικτφου ξεπερνά τισ αναςτολζσ που είχε ςχετικά με τθ διενζργεια τραπεηικϊν 

οικονομικϊν ςυναλλαγϊν μζςω διαδικτφου.    

 

3.4.2. Σαχυδρομικό Σαμιευτόριο 
 

Σο Σαχυδρομικό Σαμιευτιριο δθμιουργικθκε το 19005 και απζβλεπε ςτθν 

κοινωνικι προςφορά και τθν ανάπτυξθ ςχζςθσ εμπιςτοςφνθσ με τον ελλθνικό 

καταναλωτικό κοινό. Ο νόμοσ που όριςε τθν ίδρυςθ του Σαχυδρομικοφ Σαμιευτθρίου 

υπογράφθκε από τον πρίγκιπα Γεϊργιο και τουσ υπουργοφσ τθσ Κρθτικισ Πολιτείασ 

(10/12/1900). Οι υπθρεςίεσ που προςζφερε το Σαχυδρομικό Σαμιευτιριο διαπεραιϊνονται 

από προςωπικό που είχε εγκαταςτακεί ςε 20 ταχυδρομικά γραφεία και κάλυπτε τισ 

ανάγκεσ ολόκλθρου του αςτικοφ νθςιοφ. Αργότερα, το 1915 ιδρφεται το τμιμα που 

αναφζρεται ςτθν Κεντρικι Τπθρεςία και ξεκινάνε οι εργαςίεσ για τθν εξάπλωςθ 

παραρτθμάτων ςτθν περιοχι τθσ Επικράτειασ. ΢φντομα, το Σαχυδρομικό Σαμιευτιριο 

κζρδιςε τθν εμπιςτοςφνθ του εργαηόμενου πλθκυςμοφ και ςυγκζντρωςε ςθμαντικό μζροσ 

τθσ λαϊκισ αποταμίευςθσ, οργανϊνοντασ και εξαςφαλίηοντασ τισ αποταμιεφςεισ τουσ ενϊ 

παράλλθλα δθμιοφργθςε ζνα κεμελιϊδθ παράγοντα ανάπτυξθσ για τθν ελλθνικι οικονομία 

το εκνικό κεφάλαιο που είχε πολλαπλζσ ωφζλειεσ ςτο κράτοσ ςε δφςκολεσ περιόδουσ.  

Σθ χρονικι περίοδο 1928-1935 θ εξζλιξθ του Σαμιευτθρίου χαρακτθρίηεται ωσ 

εντυπωςιακι αφοφ θ τακτικι του κουμπαρά6 ζχει 

υιοκετθκεί από το ςφνολο των καταναλωτϊν ωσ 

θ καταλλθλότερθ μζκοδοσ ςυγκζντρωςθσ των 

οικονομιϊν του καταναλωτι με τελικό ςτόχο τθν 

κατάκεςθ ςε λογαριαςμό που διατθρεί ςτο 

Σαμιευτιριο. Σο 1936 θ Ελλάδα ειςχωρεί ςτο 

διεκνι εορταςμό τθσ παγκόςμιασ θμζρασ 

Αποταμίευςθσ7 όπου γίνεται κακολικι, πανελλαδικι 

                                                           
5
 http://www.news247.gr/oikonomia/agora/panw-apo-100-xronia-tt-h-istoria-h-dialysh-kai-h-

eksagora-ths-istorikhs-trapezas.6247737.html  
6
 https://www.eurobank.gr/el/omilos/poioi-eimaste/istoriki-diadromi-taxudromikou-tamieutiriou  

7
 http://www.istorikathemata.com/2011/11/1900.html  

Εικόνα 1: 
https://enthemata.wordpress.co

m/2014/01/19/mixnik/ 
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και ςυμβολικι επιταγι του Σαχυδρομικοφ Σαμιευτθρίου. Επιπλζον, το Σαχυδρομικό 

Σαμιευτιριο μζςα από τον κοινωφελι8 του χαρακτιρα υποςτιριξε μζςω προνομιακισ 

δανειοδότθςθσ κρατικά ζργα και ομάδεσ πλθκυςμοφ με μεγάλα κοινωνικά προβλιματα.  

Σο 2006 το Σαχυδρομικό Σαμιευτιριο αποκτά τθν άδεια λειτουργίασ ωσ πιςτωτικό 

ίδρυμα και τίκεται υπό τθν εποπτεία τθσ Σράπεηασ τθσ Ελλάδασ και ειςάγεται ςτισ 

διαδικαςίεσ του Χρθματιςτθρίου Ακθνϊν9 υπό το πρίςμα του κρατικοφ προγράμματοσ 

ιδιωτικοποιιςεων. Δφο χρόνια αργότερα υιοκετεί νζα οργανωτικι δομι, αναβακμίηει το 

δίκτυο και το ανκρϊπινο δυναμικό, αυξάνει το μετοχικό κεφάλαιο και ακολουκεί 

επεκτατικι πολιτικι με τθν ίδρυςθ κυγατρικϊν ςε νζουσ τομείσ δραςτθριότθτασ. Ζτςι, 

αυξάνει τθν κερδοφορία του γεγονόσ που τθν κατατάςςει ςτθν πρϊτθ πανελλαδικά 

Σράπεηα με κεφαλαιακι επάρκεια, ενϊ κατζχει τθν τρίτθ κζςθ ςε πανευρωπαϊκό επίπεδο 

λόγω τθσ διάκεςθσ υψθλϊν κεφαλαιακϊν αποκεμάτων (Χαλκίδθ, 2013).  

 

 

3.4.3. E-Banking και Σαχυδρομικό Σαμιευτόριο 
 

Σο Νοζμβριο του 2010 το Σαχυδρομικό Σαμιευτιριο εγκαινιάηει τθν είςοδό του 

ςτθν θλεκτρονικι τραπεηικι δίνοντασ ζμφαςθ ςτον τομζα τθσ ευχρθςτίασ και τθσ 

αςφάλειασ των ςυναλλαγϊν, προςφζροντασ μια ολοκλθρωμζνθ ςειρά τραπεηικϊν 

προϊόντων που προςφζρονται ςτον διαδικτυακό τθσ χϊρο. Αξιοποιϊντασ τεχνολογία αιχμισ 

και πρότυπα με τα διεκνι δεδομζνα ςυςτιματα αςφαλείασ το Σαμιευτιριο προςεγγίηει 

τουσ χριςτεσ του παρακινϊντασ τουσ να αποταμιεφςουν πολφτιμο για εκείνουσ χρόνο και 

χριμα. Πράγματι, οι πελάτεσ του Σαμιευτθρίου που διακζτουν κατακετικό λογαριαςμό 

ζχουν τθ δυνατότθτα να εγγραφοφν ςτισ θλεκτρονικζσ του υπθρεςίεσ και να γνωρίςουν το 

νζο πρόςωπο με τθν επωνυμία «Νζο Σαχυδρομικό Σαμιευτιριο Ελλάδοσ ΑΣΕ»10 και ζτοσ 

ίδρυςθσ το 2013 φςτερα από ειδικι εκκακάριςθ.  

Σο Νζο Σαχυδρομικό Σαμιευτιριο αποτελεί ζνα υγιζσ και επαρκϊσ 

κεφαλαιοποιθμζνο πιςτωτικό ίδρυμα για τα ελλθνικά δεδομζνα ικανό να διαςφαλίςει τισ 

κατακζςεισ και τθν απρόςκοπτθ λειτουργία του και των υπόλοιπων καταςτθμάτων του που 

λειτουργοφν ςτθν επικράτεια (Νικολακάκθ, 2014). 

                                                           
8
 https://www.newsit.gr/ellada/i-istoria-toy-taxydro (news247, 2014)mikoy-tamieytirioy-se-ena-

leykoma/1079079/  
9
 https://enthemata.wordpress.com/2014/01/19/mixnik/  

10
 http://www.capital.gr/oikonomia/1710964/upoik-i (Capital.gr, 2013)druthike-to-neo-taxudromiko-

tamieutirio  
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3.4.4. Διαθϋςιμεσ υπηρεςύεσ 
 

Σο Νζο Σαχυδρομικό Σαμιευτιριο προςπακϊντασ να διατθριςει ςε υψθλά επίπεδα 

τα τραπεηικά προϊόντα που διακζτει ζτςι ϊςτε να εξυπθρετεί τισ ανάγκεσ του κάκε χριςτθ 

ανζπτυξε τισ υπθρεςίεσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ βαςιηόμενο ςτθν απλότθτα και τθν 

ταχφτθτα εκτζλεςθσ ξεκάκαρων βθμάτων με μθδενικό κόςτοσ. Πράγματι, ο χριςτθσ ζχει 

πλζον τθ δυνατότθτα να βλζπει τθ ςυνολικι εικόνα των οικονομικϊν δεδομζνων του μζςω 

του dashboard με τεχνολογίεσ zoom-in. Επιπλζον, μπορεί να πραγματοποιιςει μεταφορζσ 

ςε όποιο νόμιςμα ενδιαφζρεται τόςο ςε λογαριαςμό του Σαμιευτθρίου όςο και λογαριαςμό 

άλλων τραπεηϊν του εςωτερικοφ και εξωτερικοφ. Ακόμθ, για τθν καλφτερθ εξυπθρζτθςθ 

του χριςτθ διακζτει πεδίο αναηιτθςθσ δραςτθριότθτασ και αποκικευςθ προτφπων για τισ 

ςυχνά επαναλαμβανόμενεσ ςυναλλαγζσ. ΢κόπιμο είναι ο χριςτθσ να ζχει πλιρθ ενθμζρωςθ 

για τθν οικονομικι διαχείριςθ των λογαριαςμϊν του γεγονόσ που αναγνϊριςαν τα ςτελζχθ 

του Σαμιευτθρίου και δθμιοφργθςαν θμερολόγιο που περιλαμβάνει τισ διεκπεραιωμζνεσ 

ςυναλλαγζσ και ςτατιςτικι επεξεργαςία των κινιςεων. Η ζγκαιρθ και ζγκυρθ ενθμζρωςθ 

κάκε χριςτθ αποτελεί ιδιαίτερα ςθμαντικό ςτοιχείο για το Σαμιευτιριο γι’ αυτό ζχει 

αναπτφξει ζνα ολοκλθρωμζνο ςφςτθμα επικοινωνία και ενθμζρωςθσ που περιλαμβάνει 

αποςτολι δωρεάν μθνυμάτων που αναφζρεται ςτθν ολοκλιρωςθ μια ςυναλλαγισ ςτθ 

ςυςκευι του κινθτοφ με γραπτό μινυμα (sms) και ςτο θλεκτρονικό ταχυδρομείο (e-mail).  

 

 

3.4.5. Μϋτρα αςφϊλειασ 
                 

Σο ηιτθμα τθσ αςφάλειασ και εμπιςτευτικότθτασ των οικονομικϊν ςυναλλαγϊν 

αποτελεί ςθμαντικό δείκτθ για το βακμό προτίμθςθσ του χριςτθ. Σο Σαμιευτιριο εςτίαςε 

ςτο ηιτθμα τθσ αςφάλειασ με ιδιαίτερθ ευαιςκθςία αναπτφςςοντασ δικλείδεσ αςφαλείασ 

που κα διαςφαλίηουν τα προςωπικά δεδομζνα των χρθςτϊν τθσ και κα επιβεβαιϊνουν τθ 

νομιμότθτα των οικονομικϊν ςυναλλαγϊν τουσ. Ζτςι προτείνεται ςτο χριςτθ να αλλάηει 

τακτικά τον μυςτικό κωδικό ειςόδου και θ δθμιουργία του περιλαμβάνει ζνα ςυνδυαςμό με 

αυξθμζνο βακμό πολυπλοκότθτασ. Ακόμθ, για τθν πραγματοποίθςθ οποιαςδιποτε 

οικονομικισ ςυναλλαγισ κα πρζπει να προθγείται θ αποςτολι του μοναδικοφ ανά 

ςυναλλαγι κωδικοφ (ΣΑΝ) με γραπτό μινυμα ο οποίοσ απενεργοποιείται άμεςα μετά τθν 
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αποςτολι του, ενϊ κρίνεται απαραίτθτθ θ επαναςφνδεςθ με το ςφςτθμα μετά τθν 

παρζλευςθ 10 ανενεργϊν λεπτϊν.      

 Σο Νζο Σαχυδρομικό Σαμιευτιριο δίνοντασ ζμφαςθ ςτθν άποψθ του χριςτθ 

διανείμει ερωτθματολόγιο που αναφζρεται ςτθν ικανοποίθςθ των αναγκϊν του και 

διερευνά τρόπουσ βελτίωςθσ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν του.  

 

3.4.6. Η ςυγχώνευςη και το μϋλλον 
 

 ΢φμφωνα με τθν αρκρογραφία11 θ κουλτοφρα τθσ αποταμίευςθσ διαμόρφωςε τον 

τρόπο ςκζψθσ των οικογενειακϊν προχπολογιςμϊν δθμιουργϊντασ μια αγορά, μια μθχανι 

τόνωςθσ τθσ ελλθνικισ οικονομίασ και ςυνζβαλλε ςτθν καταςκευι δθμοςίων ζργων 

διατθρϊντασ αναλλοίωτο το εργαςιακό και κοινωνικό ικοσ. Η τακτικι τθσ αποταμίευςθσ 

ζχει ςυνδεκεί αυτόματα με το Σαχυδρομικό Σαμιευτιριο, τουσ μεταλλικοφσ κουμπαράδεσ 

και τισ εκκζςεισ ιδεϊν. Όμωσ οι ανάγκεσ και οι εποχζσ αλλάηουν κάτι που επθρζαςε το 

Σαχυδρομικό Σαμιευτιριο και ςυνζβαλλε ςτθ λειτουργικι ενοποίθςθ με τθν Σράπεηα 

Eurobank Ergasias A.E. προςδίδοντασ νζα ςυνείδθςθ ςτθν διαδρομι του. ΢τισ 27 

Δεκεμβρίου 2013 ολοκλθρϊνεται με επιτυχία θ ςυγχϊνευςθ12 με απορρόφθςθ από τθν 

Σράπεηα Eurobank Ergasias A.E. το Νζο Σαχυδρομικό Σαμιευτιριο διατθρϊντασ το δίκτυο 

καταςτθμάτων του ωσ διακριτό δίκτυο με το δικό του εμπορικό ςιμα.   

 ΢φμφωνα με τον Ν. Καραμοφηθ «οι κουλτοφρεσ των δφο τραπεηϊν παρόλο που 

ζχουν αρκετζσ διαφορζσ ςυγκλίνουν ςτο γεγονόσ ότι δεςμεφονται διαχρονικά να 

αξιοποιιςουν και να ενςωματϊςουν ςε ζνα ενιαίο οργανιςμό τα ςυγκριτικά τουσ 

πλεονεκτιματα με ςεβαςμό ςτισ ανάγκεσ των κατακετϊν και αναγνωρίηοντασ το ρόλο και 

τθ ςθμαςία του ανκρϊπινου δυναμικοφ ςτθν ανάπτυξι του»13.       

                                                           
11

 http://www.kathimerini.gr/896287/article/politismos/vivlio/taxydromiko-tamieythrio-mia-istoria-
pisths-me-thn-ellhnikh-koinwnia  
12

 http://www.kathimerini.gr/63791/article/oikonomia/epixeirhseis/oloklhrw8hke-h-nomikh-
sygxwneysh-ths-eurobank-me-to-neo-taxydromiko-tamieythrio  
13

 https://www.newsit.gr/ellada/i-istoria-toy-taxydromikoy-tamieytirioy-se-ena-leykoma/1079079/  
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Κεφϊλαιο 4ο  

 Μϋλλον ηλεκτρονικόσ τραπεζικόσ 

4.1. ΢υζότηςη 
 

Ο τραπεηικόσ τομζασ ςυνεχϊσ αλλάηει όςο το περιβάλλον γίνεται πιο ανταγωνιςτικό 

για τισ ίδιεσ τισ τράπεηεσ και τουσ πελάτεσ τθσ. Σα τελευταία χρόνια παρατθρείται μια αζναθ 

εξάπλωςθ τθσ χριςθσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ ςτθν Ελλάδα, χωρίσ να γίνεται πλιρωσ 

αποδεκτό από το ευρφ καταναλωτικό κοινό κακϊσ θ δυςπιςτία και το αίςκθμα 

αναςφάλειασ κυριαρχοφν όταν το διαδίκτυο χρθςιμοποιείται ωσ μζςο ολοκλιρωςθσ των 

ςυναλλαγϊν του.  Πράγματι, ςφμφωνα με τθν ζρευνα τθσ Χαλικιά, (2015) θ ςυχνότθτα 

χριςθσ των υπθρεςιϊν που ςχετίηονται με τθν θλεκτρονικι τραπεηικι δεν χαρακτθρίηεται 

ιδιαίτερα ζντονθ αφοφ οι περιςςότεροι χριςτεσ αςχολοφνται με τισ ςυγκεκριμζνεσ 

υπθρεςίεσ μόνο μία φορά το μινα κακϊσ κεωροφν ότι ζχουν ζνα αυξθμζνο βακμό 

δυςκολίασ ωσ προσ τθ χριςθ τουσ. Γεγονόσ που υποδεικνφει ότι οι τραπεηικζσ υπθρεςίεσ 

ζχουν μεγάλα περικϊρια βελτίωςθσ κακιςτϊντασ αυτζσ ευκολότερεσ ςτο χειριςμό τουσ 

οπότε κα προςελκφςουν περιςςότερουσ χριςτεσ.  Οι τράπεηεσ αποςκοποφν ςτθν ειςαγωγι 

νζων προϊόντων και υπθρεςιϊν για να δθμιουργιςουν οικονομίεσ κλίμακασ ζναντι των 

ανταγωνιςτϊν τουσ και να αυξθκεί το ποςοςτό των πελατϊν που εξυπθρετοφν. ΢τθν 

περίπτωςθ των πελατϊν ζχουν τθ δυνατότθτα να ενθμερωκοφν ςχετικά με τα 

προςφερόμενα προϊόντα και υπθρεςίεσ αφοφ ζχουν πρόςβαςθ ςτα ςυγκεκριμζνα δίκτυα 

και απεριόριςτθ δυνατότθτα επιλογισ. Η εξαςφάλιςθ ςυςτθμάτων που κα παρζχουν 

ζγκαιρθ κι ζγκυρθ ενθμζρωςθ, αςφαλι κακοδιγθςθ και υποςτιριξθ για τθν καλφτερθ 

χριςθ των ςφγχρονων ςυςτθμάτων τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ κα παρακινιςουν το 

ενδιαφζρον του καταναλωτι ςτθ ςυγκεκριμζνθ αγορά.   

Οι πελάτεσ των τραπεηικϊν ιδρυμάτων είναι περιςςότερο απαιτθτικοί αφοφ οι 

προςδοκίεσ τουσ μεταβάλλονται γριγορα λόγω τθσ άμεςθσ πλθροφόρθςθσ που ζχουν ςτθ 

διάκεςι τουσ και τουσ νζουσ ρυκμοφσ ηωισ. Είναι προφανζσ ότι όςεσ τράπεηεσ 

κατορκϊςουν να ςυμπεριλάβουν ςτισ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ τισ νζεσ τεχνολογίεσ 

αναπτφςςοντασ τον τομζα τθσ θλεκτρονικισ ςυναλλαγισ κα παρατθριςουν ότι τα κζρδθ 

τουσ βραχυχρόνια να ςυρρικνϊνονται, ενϊ εκείνεσ που δεν ενδιαφζρονται γριγορα κα 

αναςτείλουν τισ λειτουργίεσ τουσ. Η θλεκτρονικι τραπεηικι όπωσ προκφπτει από τθν 
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ζρευνα τθσ Χαλικιά (2015), ενιςχφει το ςυγκριτκό πλεονζκτθμα καταργϊντασ τουσ 

χρονικοφσ και χωρικοφσ περιοριςμοφσ. Ωςτόςο εγγείρει ζντονουσ προβλθματιςμοφσ για τθν 

αςφάλεια των θλεκτρονικϊν ςυναλλαγϊν που διεξάγονται μζςω τθσ θλεκτρονικισ 

ςυναλλαγισ, θ οποία ςχετίηεται άμεςα με τθν αξιοπιςτία και τθν αφξθςθ χριςθσ των 

υπθρεςιϊν τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ. ΢τισ αναπτυγμζνεσ χϊρεσ οι τράπεηεσ δζχονται 

κακθμερινά πιζςεισ για να εκςυγχρονίςουν τισ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ γεγονόσ που τισ 

προτρζπει να αναηθτιςουν ςυμμαχίεσ με τθλεπικοινωνιακζσ επιχειριςεισ. Επιπλζον, ζχει 

εντοπιςτεί ότι ο Ζλλθνασ καταναλωτισ δεν παρουςιάηει μεγάλεσ διαφορζσ από τον 

Ευρωπαίο και Αμερικανό καταναλωτι ωσ προσ τα κριτιρια επιλογισ τθσ θλεκτρονικισ 

τραπεηικισ ωςτόςο παρουςιάηονται ςθμαντικζσ διαφοροποιιςεισ ςτθ ςυμπεριφορά του. 

΢φμφωνα με ζρευνα (Χαλικιά, 2015●Γεωργιάδου, 2008) οι ςυνθκζςτερεσ θλεκτρονικζσ 

τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ του Ζλλθνα χριςτθ είναι θ μεταφορά χρθμάτων από ζνα 

λογαριαςμό ςε άλλο, θ πλθρωμι θλεκτρονικϊν αγορϊν γεγονόσ που ενιςχφει τθν άποψθ 

ότι υπάρχει ςτενι ςχζςθ μεταξφ του θλεκτρονικοφ εμπορίου και τθσ θλκετρονικισ 

τραπεηικισ. Η τράπεηα για να ενιςχφςει τα ποςοςτά ανταπόκριςθσ των καταναλωτϊν ςτθν 

θλεκτρονικι τραπεηικι ςκόπιμο είναι να ςυμπεριλάβει τισ παραπάνω διαφοροποιιςεισ ςτθ 

διαμόρφωςθ των προςφερόμενων θλεκτρονικϊν προϊόντων και υπθρεςιϊν ϊςτε να 

καλφπτει πλθρζςτερα τισ ανάγκεσ του καταναλωτι και να προςελκφςει περιςςότερουσ.  

Επιπλζον, θ βελτιςτοποίθςθ τθσ ευχρθςτίασ των διαδικτυακϊν ιςτότοπων αποτελεί 

ςθμαντικό παράγοντα για τθν προτίμθςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ. Ενδεικτικά 

αναφζρεται θ διαμόρφωςθ του πλαιςίου αναηιτθςθσ που κρίνεται ςφμφωνα με ζρευνα 

(Χαλικιά, 2015●Γεωργιάδου, 2008) απαραίτθτο κακϊσ διευκολφνει ςτθν πλοιγθςθ του 

ιςτότοπου αφοφ οι χριςτεσ μεταβαίνουν απευκείασ ςτθν υπθρεςία που τουσ ενδιαφζρει. 

Ακόμθ, ιδιαίτερα χριςιμο κρίκθκε να υπάρχει ζνασ πλιρθσ κατάλογοσ προϊόντων και 

υπθρεςιϊν διαφορετικά ο τραπεηικόσ ιςτότοποσ κα είναι ελλιπισ από άποψθ 

πλθροφόρθςθσ και ενθμζρωςθσ. ΢κόπιμο είναι κάκε τράπεηα να εξαςφαλίςει ςυνεργαςία 

με εταιρεία παροχισ υπθρεςιϊν δικτφου για αςφαλείσ ςυναλλαγζσ απαλλαγμζνεσ από 

ειςβολείσ που επιχειροφν να υποκλζψουν ςτοιχεία πελατϊν και λογαριαςμϊν, ςπάηοντασ 

τουσ προςωπικοφσ κωδικοφσ και αποςπϊντασ μεγάλα χρθματικά ποςά. Οπότε θ εφαρμογι 

των απαραίτθτων μζτρων αςφαλείασ κρίνεται ςθμαντικι ϊςτε να διαςφαλιςτεί θ 

προςταςία των καταναλωτϊν, θ ςωςτι διεκπεραίωςθ των θλεκτρονικϊν ςυναλλαγϊν που 

ςτθρίηεται ςτο υπάρχον νομικό πλαίςιο και ακολουκεί τουσ όρουσ ςφμβαςθσ παροχισ των 

τραπεηικϊν υπθρεςιϊν μζςω διαδικτφου. Επιπλζον, αξίηει να επιςθμανκοφν τα κυριότερα 

οφζλθ τθσ εφαρμογισ του «e-Banking» είναι θ εξοικονόμθςθ του λειτουργικοφ κόςτουσ, θ 
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βελτίωςθ τθσ κερδοφορίασ, θ καλφτερθ αξιοποίθςθ του διακζςιμου ανκρϊπινου 

δυναμικοφ, ανάπτυξθ μεκόδων για αποτελεςματικότερο μάρκετινγκ και διαμόρφωςθ καλισ 

εικόνασ προσ τουσ καταναλωτζσ.  

Σο internet αποτελεί ζνα νζο κανάλι διανομισ που προςφζρει τισ διαδικτυακζσ 

τραπεηικζσ υπθρεςίεσ και τα προϊόντα. Η αποδοχι των πελατϊν παρουςιάηεται μεγαλφτερθ 

ςυγκριτικά με ότι ςυνζβαινε ςτο παρελκόν το οποίο ςυνθγορεί ςτθν αναπτυςςόμενθ 

πλευρά του κζματοσ. Σα επιχειρθματικά μοντζλα που είχαν δθμιουργθκεί ςτθριηόμενα ςτθ 

φιλοςοφία τθσ ςυναλλαγισ πλζον αλλάηουν και επικεντρϊνονται ςτθ δθμιουργία 

αφοςιωμζνων καταναλωτϊν αποςκοπϊντασ ςτθν επίτευξθ υψθλϊν κερδϊν. Η ςτρατθγικι 

που βαςίηεται ςτθ φιμθ τθσ τράπεηασ, τθν ποιοτικι εξυπθρζτθςθ και τθν αςφάλεια των 

ςυναλλαγϊν αποτελεί τθ «ςυνταγι τθσ επιτυχίασ». Ακόμθ, θ δθμιουργία ςχζςεων 

προςτικζμενθσ αξίασ με τον καταναλωτι κα είναι θ κατανόθςθ των αναγκϊν και τθσ 

ςυμπεριφοράσ του. παράλλθλα, θ προϊκθςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ μζςα από 

διαφθμιςτικά μθνφματα ςε ςυνδυαςμό με τισ τεράςτιεσ προοπτικζσ που δείχνει να ζχει το 

internet διαμόρφωςαν μια νζα πραγματικότθτα ςτισ τραπεηικζσ διαδικαςίεσ. Ο βακμόσ 

ικανοποίθςθσ για όςουσ χρθςιμοποιοφν τισ υπθρεςίεσ και τα προϊόντα τθσ τραπεηικισ 

παρουςιάηει αυξανόμενο ρυκμό και υποςτθρίηεται από τθν παροχι αςφάλειασ των 

ςυναλλαγϊν. Η εξζλιξθ και εφαρμογι των νζων τεχνολογιϊν επιδρά ςτα τραπεηικά δίκτυα 

καταςτθμάτων παρόλο που διαφζρει ο βακμόσ επίδραςθσ μεταξφ των υπολοίπων χωρϊν. Η 

επζκταςθ τθσ πελατειακισ βάςθσ των τραπεηϊν εξαρτάται από τθν παραγωγι και τισ 

μεκόδουσ προϊκθςθσ που ακολουκοφν ςτα νζα προϊόντα. Αναφορικά με τθν Ελλάδα οι 

ιδιϊτεσ και οι επιχειριςεισ παρουςιάηονται περιςςότερο δεκτικοί ςτισ υπθρεςίεσ που 

προςφζρει θ θλεκτρονικι τραπεηικι.  

Οι τραπεηικζσ θλεκτρονικζσ ςυναλλαγζσ ςτον ελλθνικό τραπεηικό τομζα δε 

χαρακτθρίηονται από ζντονθ κερδοφορία γιατί οι ςυνκικεσ τθσ αγοράσ δεν είναι ακόμθ 

ϊριμεσ για να υποςτθρίξουν τισ ςυνκικεσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ. Πράγματι, ο 

περιοριςμζνοσ αρικμόσ των χρθςτϊν του διαδικτφου και θ αναςφάλεια αυτϊν ωσ προσ τθ 

χριςθ των νζων τεχνολογιϊν ζχουν διαμορφϊςει μια υποτονικι εικόνα για τθν χριςθ των 

εφαρμογϊν που περιλαμβάνει θ θλεκτρονικι τραπεηικι. Ωςτόςο, τθν παραπάνω εικόνα 

προςπακοφν να βελτιϊςουν οι ιδιωτικζσ τράπεηεσ που δθμιουργοφν θλεκτρονικά 

καταςτιματα και εφαρμογζσ – εργαλεία για τθν πραγματοποίθςθ θλεκτρονικϊν 

ςυναλλαγϊν. Σόςο οι επιχειριςεισ όςο και οι καταναλωτζσ μποροφν να αποκομίςουν 

ςθμαντικό όφελοσ από τθν εξάπλωςθ των θλεκτρονικϊν ςυναλλαγϊν και τθν ευκολία 

πρόςβαςθσ. Οι ςφγχρονεσ τραπεηικζσ υπθρεςίεσ και τα προϊόντα ςτθρίηονται και 
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διεκπεραιϊνονται με τθν υποςτιριξθ των πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων όπου επιτυγχάνεται 

θ διακίνθςθ των πλθροφοριϊν που ζχει αποκτιςει διαςτάςεισ «χριματοσ» και 

δθμιουργοφν το ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα ςτθ ςυγκεκριμζνθ αγορά (Μαγιόγλου, 2005 

●Γεωργιάδου, 2008).  

΢ίγουρα υπάρχουν δυνατότθτεσ για περεταίρω εξζλιξθ και ανάπτυξθ τθσ 

θλεκτρονικισ τραπεηικισ οι οποίεσ αναφζρονται ςτθν κοινωνία, το κράτοσ και τα τραπεηικά 

ιδρφματα. Η κοινωνία μπορεί να υποςτθρίξει τθν θλεκτρονικι τραπεηικι με τθν δθμιουργία 

ςεμιναρίων που να αναφζρονται ςτθ χριςθ του διαδικτφου από επιχειριςεισ και μθ 

κρατικοφσ φορείσ ϊςτε να εκπαιδευτοφν τα μζλθ τθσ κοινωνίασ. Η εκπαίδευςθ των μελϊν 

τθσ κοινωνίασ τόςο με το διαδίκτυο γενιά όςο και με τθν θλεκτρονικι τραπεηικι κα 

ςυμβάλλουν ςτθν αντιμετϊπιςθ ςυναιςκθμάτων αναςφάλειασ ςχετικά με το πόςο αςφαλζσ 

είναι θ χριςθ του διαδικτφου και κα αποκτιςουν εμπιςτοςφνθ για να πραγματοποιοφν τισ 

κακθμερινζσ ςυναλλαγζσ τουσ.  

Σο κράτοσ οφείλει να ςυμβαδίηει με τα νζα τεχνολογικά επιτεφγματα υιοκετϊντασ 

καινοτόμεσ διαδικαςίεσ για τθν πραγματοποίθςθ ςυναλλαγϊν όπωσ είναι οι πλθρωμζσ 

υποχρεϊςεων του δθμοςίου μζςω τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ. Επιπλζον, υπάρχει θ 

δυνατότθτα τακτοποίθςθσ τθσ θλεκτρονικισ υποβολισ του ΦΠΑ από μια επιχείρθςθ ι από 

κάποιο φυςικό πρόςωπο. Η καταςκευι και ςυντιρθςθ τθσ θλεκτρονικισ ςελίδασ απαςχολεί 

τισ τράπεηεσ αφοφ οι ίδιεσ ζχουν αναλάβει πρωτοβουλίεσ για τθν δθμιουργία τουσ. Επίςθσ, 

θ θλεκτρονικι τραπεηικι ςτθν Ελλάδα δεν αποδίδει το μζγιςτο των δυνατοτιτων τθσ και 

δεν προςελκφει το αναμενόμενο ποςοςτό των καταναλωτϊν, είτε λόγω ζλλειψθσ 

εξοικείωςθσ αυτϊν με τθν τεχνολογία, είτε ςτθν ελλιπι ενθμζρωςθ των ενδιαφερόμενων 

καταναλωτϊν για τισ πικανζσ απολαβζσ από τθ χριςθ τθσ. ΢ίγουρα θ χριςθ τθσ 

θλεκτρονικισ τραπεηικισ κα ενιςχυκεί ςτθν περίπτωςθ που παρζχεται ειδικι εκπαίδευςθ 

για τθ χριςθ τθσ νζασ τεχνολογίασ ςτα ςχολεία ϊςτε οι νζεσ γενιζσ να είναι εξοικειωμζνεσ 

με το νζο τφπο ςυναλλαγϊν.  

Σα τραπεηικά ιδρφματα επθρεάηονται άμεςα από τθ διάδοςθ του διαδικτφου και 

τθν θλεκτρονικι τραπεηικι. Οι τράπεηεσ μζςω τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ μπορεί νε 

περιορίςει τα λειτουργικά τθσ ζξοδα και να αυξιςουν τθν κερδοφορία τουσ, μζςω των 

διαφθμιςτικϊν μθνυμάτων που κα προβάλλονται ςτθν τθλεόραςθ, τα ραδιόφωνο και τα 

υπόλοιπα φυςικά καταςτιματα των τραπεηϊν. Εναλλακτικά, προτείνεται θ δθμιουργία 

ζξυπνων ιςτοςελίδων που διαμορφϊνονται ανάλογα τισ ιδιαιτερότθτεσ που παρουςιάηει ο 

χριςτθσ, τθ δομι και τθν εμφάνιςι τουσ. Οι ψθφιακοί πράκτορεσ αποτελοφν τθ νζα 

τεχνολογία ςτθ ςυγκρότθςθ μιασ ιςτοςελίδασ αφοφ είναι θ ανκρϊπινθ μορφι ςε 
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ψθφιακοφσ χαρακτιρεσ που λειτουργοφν ωσ ενδιάμεςοι ςτθν επικοινωνία που 

αναπτφςςεται μεταξφ του χριςτθ και τθσ ιςτοςελίδασ. Η δθμιουργία αυτϊν των υποδομϊν 

μπορεί να υποςτθριχκεί από τα ςτελζχθ τθσ τράπεηασ και εξωτερικοφσ ςυνεργάτεσ. 

Σο αυτόματο ταμειακό μθχάνθμα ιριδοςκόπθςθσ προςτίκεται ςτα μθχανιματα 

ταυτοποίθςθσ των πελατϊν μζςω των χαρακτθριςτικϊν που είναι αδφνατο να 

μεταβλθκοφν. ΢φντομα θ νζα γενιά αυτόματων ταμειακϊν μθχανϊν κα εμφανιςτοφν ςτθν 

κακθμερινι ηωι και για τθν πραγματοποίθςθ οποιαςδιποτε ςυναλλαγισ κα απαιτείται θ 

ανίχνευςθ των ματιϊν του ςυναλλαςςόμενου. Σο ςφςτθμα λοιπόν, φωτογραφίηει τα μάτια 

και μετατρζπει το μοντζλο τθσ ίριδάσ του ςε χρωματιςμζνθ περιοχι γφρω από τθν κόρθ του 

ματιοφ ζνα είδοσ κϊδικα που είναι μοναδικόσ για κάκε χριςτθ, όπωσ ςυμβαίνει με τα 

δακτυλικά αποτυπϊματα. Τπάρχουν ωςτόςο άλλεσ ςυςκευζσ που μποροφν να 

αναγνωρίςουν το πρόςωπο, τθ φωνι, τθν υπογραφι, τθν οςμι του ςϊματοσ ι το μζγεκοσ 

τθσ παλάμθσ του χριςτθ. Οι τράπεηεσ μζχρι ςτιγμισ χρθςιμοποιοφν για τθν απόδειξθ 

γνθςιότθτασ τθ χρεοπιςτωτικι κάρτα και τον τετραψιφιο αρικμό PIN. Ζχει διαπιςτωκεί ότι 

αντικείμενα όπωσ οι «ζξυπνεσ κάρτεσ», οι μαγνθτικζσ κάρτεσ, τα απλά κλειδιά μποροφν να 

απολεςκοφν, να κλαποφν, να αντιγραφοφν ι να ξεχαςτοφν. Η ταυτοποίθςθ μζςω τθσ 

βιομετρικισ (Μυτρίδθσ, 2000) είναι δφςκολο να παραβιαςτεί κακϊσ βαςίηεται ςτθν 

αναγνϊριςθ ενόσ αναπόςπαςτου μζρουσ τθσ ανκρϊπινθσ φπαρξθσ.   

 

Εικόνα 2: Το μζλλον τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ Πθγι: (Χαλικιά, 2015) 
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΢φμφωνα με πορίςματα ερευνϊν (Γιαννζρθ, 2001●Γεωργιάδου, 2008) θ Ελλάδα 

βρίςκεται ςε πρϊιμο ςτάδιο ςυγκριτικά με τισ τραπεηικζσ αγορζσ του εξωτερικοφ. Η 

ςφγχρονθ εποχι χαρακτθρίηεται ψθφιακι αφοφ όλεσ οι κακθμερινζσ εργαςίεσ κα 

εκτελοφνται θλεκτρονικά και οι πολίτεσ για να μπορζςουν να εναρμονιςτοφν με τισ νζεσ 

ςυνκικεσ πρζπει να εκπαιδευτοφν. Η παροχι εκπαιδευτικϊν ςεμιναρίων κα εξαςφαλίςει 

καλφτερθ χριςθ και εκμετάλλευςθ όλων των πικανϊν ευκαιριϊν και πλεονεκτθμάτων που 

ανακφπτουν από τθν χριςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ και του διαδικτφου γενικότερα.  

 

4.2. Προτϊςεισ για μελλοντικό ϋρευνα 
 

Η θλεκτρονικι τραπεηικι οφείλει να αναπτυχκεί κακϊσ οι επόμενεσ γενιζσ ζχουν 

εξοικειωκεί με τισ νζεσ τεχνολογίεσ και τθ χριςθ του διαδικτφου από ςχετικά μικρι θλικία, 

ενϊ ζχουν λάβει ςχετικι εκπαίδευςθ από τθν ολοκλιρωςθ των ςπουδϊν ςτθν 

δευτεροβάκμια και τριτοβάκμια εκπαίδευςθ. Πράγματι, οι νεότεροι θλικιακά χριςτεσ τθσ 

θλεκτρονικισ τραπεηικισ αναμζνεται να τονϊςει τθ χριςθ των εναλλακτικϊν δικτφων ςε 

όλουσ τουσ τομείσ τθσ οικονομικισ και κοινωνικισ ηωισ είτε με τθν είςοδό τουσ ςτθν 

παραγωγικι δραςτθριότθτα είτε να αποτελζςουν πυρινεσ γνϊςθσ για το οικογενειακό και 

εργαςιακό περιβάλλον που δραςτθριοποιοφνται (Χαλικιά, 2015●Γεωργιάδου, 2008).    

Η ςυμβολι τθσ τεχνολογικισ ανάπτυξθσ αποτελεί κακοριςτικισ ςθμαςίασ 

παράγοντα για τθν επιτυχθμζνθ χριςθ των υπθρεςιϊν που προςφζρει θ θλεκτρονικι 

τραπεηικι (Χαλικιά, 2015●Γεωργιάδου, 2008). Πράγματι, θ ευκολία χριςθσ των φορθτϊν 

ςυςκευϊν και θ απλοποίθςθ πρόςβαςθσ ςτισ υπθρεςίεσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ κα 

αυξιςει τισ πραγματοποιοφμενεσ θλεκτρονικζσ ςυναλλαγζσ.  

΢υνεπϊσ, προτείνεται από τισ εταιρείεσ που αςχολοφνται με τθν καταςκευι 

φορθτϊν ςυςκευϊν να εςτιάςουν τθν καταςκευι των μοντζλων ςε πιο απλζσ και εφχρθςτεσ 

εφαρμογζσ που να διευκολφνουν τον χριςτθ ανεξάρτθτα με το βακμό εξοικείωςθσ με τα 

τεχνολογικά μζςα. Επιπλζον, προτείνεται ςτουσ παρόχουσ των υπθρεςιϊν του διαδικτφου 

να πραγματοποιοφνται οι διαδικτυακζσ ςυναλλαγζσ άμεςα χωρίσ κακυςτεριςεισ 

αυξάνοντασ το εφροσ ηϊνθσ (bandwidth) ϊςτε να βελτιωκεί θ ταχφτθτα διεκπεραίωςθσ των 

διαδικτυακϊν ςυναλλαγϊν και να αυξθκεί το ποςοςτό των ικανοποιθμζνων χρθςτϊν. 

Αναφορικά με το ηιτθμα τθσ αςφάλειασ των τραπεηικϊν διαδικτυακϊν ςυναλλαγϊν το 

οποίο επθρεάηει το βακμό ανταπόκριςθσ των δυνθτικϊν χρθςτϊν και μπορεί να 

διαμορφϊςει ςυγκεκριμζνθ καταναλωτικι ςυμπεριφορά. ΢θμαντικό μερίδιο ευκφνθσ 

αναλογεί ςτα μζςα ενθμζρωςθσ τα οποία ςυνεχϊσ προβάλλουν τα προβλιματα που 
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προκφπτουν από τθ χριςθ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ. Προτείνεται λοιπόν, θ αναβάκμιςθ 

των πρωτοκόλλων SSL που χρθςιμοποιοφν ςυνδυαςμό κρυπτογράφθςθσ δθμόςιου και 

ςυμμετρικοφ κλειδιοφ και κα καταςτιςουν περιςςότερο αςφαλι τθσ υπθρεςίεσ τθσ 

θλεκτρονικισ τραπεηικισ.  

 Είναι γεγονόσ ότι οι δραςτθριότθτεσ που πραγματοποιοφνται ςτον φυςικό 

τραπεηικό χϊρο ζχουν μεταφερκεί με επιτυχία ςτο ψθφιακό περιβάλλον εξοικονομϊντασ 

πολφτιμο χρόνο ςτουσ χριςτεσ. Επιπλζον, από τθν οπτικι των τραπεηϊν θ θλεκτρονικι 

τραπεηικι περιορίηει το τραπεηικό κόςτοσ προςφζροντασ τθ δυνατότθτα ςτισ τράπεηεσ να 

διαμορφϊςουν πιο ανταγωνιςτικζσ υπθρεςίεσ και προϊόντα αποςκοπϊντασ ςτθ διεφρυνςθ 

του πελατολογίου τουσ και αυξάνοντασ τθν κερδοφορία τουσ. ΢κόπιμο είναι τόςο οι 

τράπεηεσ όςο και οι χριςτεσ να είναι ςε εγριγορςθ και να ακολουκοφν τουσ κανόνεσ 

εκείνουσ που αναφζρονται ςτθν αςφάλεια των ςυναλλαγϊν εςτιάηοντασ ςτον περιοριςμό 

των κακόβουλων θλεκτρονικϊν επικζςεων.  

΢τθν περίπτωςθ τθσ Ελλάδασ θ θλεκτρονικι τραπεηικι παρουςιάηει ςθμαντικζσ 

τεχνολογικζσ βελτιϊςεισ ωςτόςο οι χριςτεσ παραμζνουν διςτακτικοί γεγονόσ που τθν 

κατατάςςει ςτισ χαμθλότερεσ κζςεισ ανάμεςα ςτισ χϊρεσ τθσ Ευρωπαϊκισ Ζνωςθσ που 

χρθςιμοποιοφν τθν θλεκτρονικι τραπεηικι (Χαλικιά, 2015●Μπαςιάσ, 2015). Όμωσ υπάρχουν 

παράγοντεσ που ζχουν τθ δυνατότθτα να ανατρζψουν το κλίμα τθσ αναςφάλειασ και να τθν 

καταςτιςουν απαραίτθτο ςτοιχείο τθσ κακθμερινότθτασ, οριςμζνοι από τουσ οποίουσ 

αναφζρονται παρακάτω: 

 Ανάπτυξθ και βελτίωςθ τθσ ευρυηωνικότθτασ 

 Βελτίωςθ τραπεηικϊν ςυςτθμάτων αςφάλειασ 

 Πλθρζςτερθ ενθμζρωςθ ςχετικά με τισ προςφερόμενεσ τραπεηικζσ υπθρεςίεσ 

΢υνεκτιμϊντασ τθν παραπάνω ανάλυςθ προτείνονται τρόποι βελτίωςθσ τθσ θλεκτρονικισ 

τραπεηικισ ςτον ελλθνικό χϊρο. Αρχικά, θ διαμόρφωςθ των θλεκτρονικϊν ιςτότοπων 

πρζπει να γίνουν ζτςι ϊςτε να προςαρμόηονται ςτισ ςυνικειεσ και τισ προτιμιςεισ του κάκε 

χριςτθ. Βαςικι υποςτιριξθ για τθ ςυγκεκριμζνθ διαμόρφωςθ αποτελοφν οι γνωςιακζσ 

βάςεισ δεδομζνων που υπάρχουν ςτα υποκείμενα (backend) ςυςτιματα όπωσ είναι το 

ιςτορικό περιθγιςεων και θ ςυναλλακτικι δραςτθριότθτα του χριςτθ όπου οι πλθροφορίεσ 

που δζχεται ο χριςτθσ φιλτράρονται δθμιουργϊντασ ζνα φιλικό για εκείνον περιβάλλον 

εργαςίασ.  

 Μία εξίςου ςθμαντικι πρόταςθ για τθν αναβάκμιςθ των εφαρμογϊν τθσ 

θλεκτρονικισ τραπεηικισ αποτελεί θ διενζργεια των οικονομικϊν ςυναλλαγϊν ςε 

πραγματικό χρόνο. Είναι ςθμαντικό για τον χριςτθ να ζχει τθν ευχζρεια παρακολοφκθςθσ 
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των ςυνεδρίων που λαμβάνουν χϊρα ςτο ΧΑΑ ϊςτε να μπορεί να κινιςει τισ 

αγοραπωλθςίεσ ςφμφωνα με τα ςυμφζροντά του και να ενθμερϊνεται μζςω τθσ κινθτισ 

τθλεφωνίασ για ςυναλλαγζσ όπου απαιτείται διατραπεηικι ςυνεργαςία. Η δυνατότθτα 

πραγματοποίθςθσ οικονομικϊν ςυναλλαγϊν που αναφζρονται ςε εμβάςματα, πιςτωτικζσ 

κάρτεσ, λογαριαςμοφσ τρίτων και του δθμοςίου μποροφν να προγραμματιςτοφν και να 

εκτελοφνται άμεςα δίχωσ τθν διαμεςολάβθςθ του χριςτθ.  

 Επίςθσ, οι ψθφιακοί πράκτορεσ που είναι ευφυι προγράμματα με δυνατότθτεσ 

λιψθσ αποφάςεων και επικοινωνίασ (smart agents) αναλαμβάνουν το ρόλο του ενδιάμεςου 

ανάμεςα ςτον χριςτθ και τον ιςτότοπο. Σα ςυγκεκριμζνα προγράμματα για να 

λειτουργιςουν ςωςτά απαιτοφν τθ χριςθ κατάλλθλου εξοπλιςμοφ και ο πράκτορασ να 

είναι εκπαιδευμζνοσ ςτθ μθτρικι γλϊςςα του χριςτθ. Αρχικά, οι πράκτορεσ εξυπθρετοφν 

με φιλικό τρόπο τον χριςτθ, κακοδθγοφν το χριςτθ ϊςτε να μεταβεί ςε εκείνο τον 

ιςτότοπο που τον ενδιαφζρει και τον βοθκοφν ϊςτε να διεκπεραιϊςει αποτελεςματικά τισ 

ςυναλλαγζσ του. Η ςυλλογι πλθροφοριϊν ςχετικά με τα ενδιαφζροντα του χριςτθ βοθκά 

τουσ ψθφιακοφσ πράκτορεσ να δζχεται ο χριςτθσ διαφθμίςεισ και ενθμερϊςεισ ςχετικά με 

τισ προτιμιςεισ του δίχωσ να του δθμιουργοφν αρνθτικι εντφπωςθ. Μελλοντικά εκτιμάται 

ότι οι χριςτεσ κα είναι επαρκϊσ ενθμερωμζνοι για τισ προςφερόμενεσ υπθρεςίεσ τθσ 

θλεκτρονικισ τραπεηικισ ενϊ κα επικρατεί διαφάνεια ωσ προσ τθν τα προϊόντα που κα 

προςφζρει θ κάκε μία χωρίσ να απαιτείται από τον εκάςτοτε χριςτθ να επιςκεφτεί το κάκε 

τραπεηικό κατάςτθμα.   

Κλείνοντασ, κα πρζπει ςε κάκε περίπτωςθ να επιςθμανκεί ότι το ηιτθμα χριηει 

περαιτζρω διερεφνθςθσ, αφοφ θ θλεκτρονικι τραπεηικι ςτθν Ελλάδα αποτελεί πλζον 

αποδεκτό τρόπο διεκπεραίωςθσ τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν και εντολϊν. Σα ςυςτιματα που 

ζχει αναπτυχκεί θ θλεκτρονικι τραπεηικι είναι ςτιβαρά και αποδίδουν ικανοποιθτικά, όμωσ 

χρειάηεται ακόμθ αρκετόσ χρόνοσ ωρίμανςθσ ϊςπου να ειςζλκει θ Ελλάδα ςτο επόμενο 

ςτάδιο εκείνο τθσ άνκθςθσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ. Ακόμθ, όπωσ ζχει παρατθρθκεί 

από πολλοφσ ερευνθτζσ υπάρχουν αρκετοί παράγοντεσ που επθρεάηουν τθ χριςθ τθσ 

θλεκτρονικισ τραπεηικισ οι οποίοι ςυνεχϊσ μεταβάλλονται ανάλογα με τα νζα δεδομζνα 

που χαρακτθρίηουν τθ ςφγχρονθ εποχι.    
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Κεφϊλαιο 5ο  

΢υμπερϊςματα 
 

Σο διαδίκτυο αποτελεί τθ νζα επιχειρθματικι διαδικαςία που ςυνζβαλλε ςτθ 

δθμιουργία δεδομζνων, αλλάηοντασ τθν παραδοςιακι μορφι του τραπεηικοφ κλάδου και 

οδθγϊντασ ςε φάςθ μεταςχθματιςμοφ και επαναςχεδιαςμοφ του μοντζλου λειτουργίασ του 

ενςωματϊνοντασ ζγκαιρα τισ εξελίξεισ που προςδιορίηουν τισ ςχζςεισ με τουσ πελάτεσ. 

Πράγματι, θ χριςθ των υπθρεςιϊν τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ προςφζρουν ςτον κάκε 

χριςτθ τθ δυνατότθτα τθσ αυτοεξυπθρζτθςθσ δθμιουργϊντασ περιςςότερεσ ευκαιρίεσ που 

προςδίδουν αξία ςτισ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ. Οι απλζσ ςυναλλαγζσ που αναφζρονται ςτο 

οικονομικό, πλθροφοριακό και υποςτθρικτικό περιεχόμενο πλαιςιϊνεται από ζνα ευρφ 

φάςμα πρόςκετων υπθρεςιϊν που περιλαμβάνουν ςυναλλαγζσ με το θλεκτρονικό εμπόριο, 

τισ κεφαλαιαγορζσ, τισ διαπροςωπικζσ πλθρωμζσ και τισ ειςαγωγζσ-εξαγωγζσ. Επιπλζον, θ 

δυνατότθτα άμεςθσ διαχείριςθσ του οικονομικοφ χαρτοφυλακίου χωρίσ χρονικοφσ και 

γεωγραφικοφσ περιοριςμοφσ ςυνδυάηει πολλαπλζσ επιλογζσ και ποιοτικότερθ 

εξυπθρζτθςθ, οπότε ο χριςτθσ αποκτά τον απόλυτο ζλεγχο του οικονομικοφ του 

χαρτοφυλακίου χωρίσ να ανθςυχεί για τθν αςφάλεια των ςυναλλαγϊν του.  

Η θλεκτρονικι τραπεηικι αποτελεί τθν πρόκλθςθ για τα τραπεηικά δρϊμενα για τον 

21ο αιϊνα και αποκτά μεγαλφτερθ αξία από τθ χριςθ του άυλου χριματοσ, του 

θλεκτρονικοφ εμπορίου και τθ διεκνοποιθμζνθ οικονομικι και επιχειρθματικι 

δραςτθριότθτα. Σο μζλλον τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ αποτελεί θ πλιρθσ ενςωμάτωςθ με 

τθν τραπεηικι εξυπθρζτθςθ αποςκοπϊντασ ςτθν ικανοποίθςθ των αναγκϊν λειτουργϊντασ 

ςυμπλθρωματικά με τθν εξζλιξθ τθσ τεχνολογίασ. Η λειτουργία τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ 

μπορεί να λειτουργιςει ωσ ενιαία οντότθτα αξιοποιϊντασ τθν τεχνολογικι ωρίμανςθ και 

αποκτϊντασ ευχζρεια με τα τεχνολογικά μζςα ο χριςτθσ. Η χριςθ των πρϊτων κινθτϊν 

τθλεφϊνων που διακζτουν λογιςμικό υπολογιςτι, τα PDA και τα ΑΣΜ που λειτουργοφν 

εφόςον ςυνδεκοφν ςτο διαδίκτυο αποτελοφν ζμπρακτα τθ ςφγκλιςθ των μζςων. Σο «e-

Banking» ςτθν Ελλάδα παρουςιάηει κετικι πορεία γεγονόσ που ερμθνεφεται από τον 

αυξανόμενο ρυκμό χριςθσ του διαδικτφου από τουσ Ζλλθνεσ χριςτεσ. Ωςτόςο, θ 

αναςφάλεια τα ων χρθςτϊν αποτελεί ςθμαντικό εμπόδιο ςτθν ανάπτυξθσ του «e-Banking» 
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και θ ςυνεχισ αφξθςθ τθσ ςυχνότθτασ των επικζςεων κλονίηει τθ ςχζςθ εμπιςτοςφνθσ που 

αναπτφςςεται μεταξφ του χριςτθ και των υπθρεςιϊν τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ.  

Η αντιμετϊπιςθ των αδυναμιϊν λόγω τεχνικϊν ελλείψεων και μθ εξοικείωςθσ του 

χριςτθ με τθν τεχνολογία οι τραπεηικοί οργανιςμοί βρίςκονται ςε ςυνεχι προςπάκεια 

ανάλθψθσ όλων των απαραίτθτων μζτρων ϊςτε να διατθρθκεί το υψθλότερο επίπεδο 

αςφάλειασ κατά τθν διεκπεραίωςθ των ςυναλλαγϊν. Παράλλθλα, οι χριςτεσ οφείλουν να 

παρακολουκοφν ςτενά τισ τεχνολογικζσ εξελίξεισ και να επαγρυπνοφν για τισ αναβακμίςεισ 

που δζχονται οι εφαρμογζσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ.         
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Επύλογοσ 
  

Η δυνατότθτα πραγματοποίθςθσ τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν με τθ χριςθ του 

διαδικτφου και των θλεκτρονικϊν μεκόδων δεν αποτελεί καινοτομία αφοφ αρκετά χρόνια 

πριν αρκετζσ τράπεηεσ προςφζρουν αντίςτοιχεσ υπθρεςίεσ ςε περιοριςμζνο εφροσ. Η 

διαφορά των ςυγκεκριμζνων εφαρμογϊν ζγκειται ςτθν μεταβολι τθσ πλθρότθτασ και 

διαδικαςιϊν ευχρθςτίασ. Οι τράπεηεσ αντιμετωπίηουν μεγάλο ανταγωνιςμό μεταξφ τουσ ωσ 

αποτζλεςμα ανακάλυψθ νζων μεκόδων και επιλογϊν, κακϊσ και διαφόρων εντυπωςιακϊν 

καινοτομιϊν για τθν όςο το δυνατό καλφτερθ εξυπθρζτθςθ και προςζλκυςθ του 

καταναλωτικοφ κοινοφ. 

Η δυνατότθτα παροχισ των θλεκτρονικϊν λφςεων, εφαρμογϊν και διευκολφνςεων 

ςτισ υπθρεςίεσ τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ δεν μπορεί να χαρακτθριςτεί ωσ καινοτομία. Η 

διαφορετικότθτα που προςφζρει θ θλεκτρονικι τραπεηικι είναι αξιοποίθςθ τθσ 

τεχνολογίασ για άμεςθ και ςυνεχι διαςφνδεςθ με όλα τα προϊόντα και υπθρεςίεσ του 

τραπεηικοφ ςυςτιματοσ. Η αυτοματοποίθςθ των τραπεηικϊν δραςτθριοτιτων μζςω των 

αυτόματων τραπεηικϊν μθχανϊν, θ χριςθ των καρτϊν για πραγματοποίθςθ θλεκτρονικϊν 

αγορϊν και του θλεκτρονικοφ πορτοφολιοφ αποτελοφν υπθρεςίεσ που εφαρμόηονται ιδθ 

ςτθ ςφγχρονθ κακθμερινότθτα με μεγάλθ επιτυχία. 

Σο «e-Banking» ζχει αδυναμίεσ όπωσ άλλωςτε οτιδιποτε ςχετίηεται με τον 

καταναλωτιςμό. Οι τράπεηεσ ςε ςυνεργαςία με επιχειριςεισ πλθροφορικισ χρθςιμοποιοφν 

τισ αςφαλζςτερεσ μεκόδουσ για να εξαςφαλίηουν άμεςθ προςταςία του χριςτθ και του 

όγκου των δεδομζνων του. Αρκετζσ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ πραγματοποιοφνται με τθν 

θλεκτρονικι τραπεηικι ωςτόςο θ εργαςία του ταμείου δεν μπορεί να αντικαταςτακεί 

πλιρωσ, ενϊ ειδικοί εκτιμοφν ότι θ χριςθ τουσ κα ςυνεχίςει να διατθρεί τον ίδιο 

χαρακτιρα για πολλά χρόνια. Η διαφορά τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ ςυγκριτικά με τισ 

αυτόματεσ ταμειακζσ μθχανζσ είναι θ απουςία του πραγματικοφ χριματοσ.  

Σο προφίλ των χρθςτϊν των υπθρεςιϊν που προςφζρει θ θλεκτρονικι τραπεηικι  

περιλαμβάνει υψθλό επίπεδο μόρφωςθσ, αποδζχεται ευκολότερα τθ χριςθ θλεκτρονικϊν 

μζςων και ςυνεχϊσ ενθμερϊνεται για τισ νζεσ εξελίξεισ. Η διείςδυςθ τθσ όλθσ φιλοςοφίασ 

είναι ζκδθλθ αφοφ τόςο οι επιχειριςεισ όςο και οι χριςτεσ ζχουν αναγνωρίςει τθ 

χρθςιμότθτα των υπθρεςιϊν τθσ θλεκτρονικισ τραπεηικισ.  

Institutional Repository - Library & Information Centre - University of Thessaly
12/05/2024 22:22:54 EEST - 3.145.80.238



85 
 

Είναι γεγονόσ ότι βαςικι επιδίωξθ του ανκρϊπου ιταν να ανακαλφψει τρόπουσ που 

κα αντικαταςτιςουν τισ χειρωνακτικζσ εργαςίεσ. Η μεγάλθ αυτοματοποίθςθ μπορεί να 

προκαλζςει αντίκετα αποτελζςματα από τα επικυμθτά κακιςτϊντασ τθν ανκρϊπινθ 

ςυμμετοχι ανοφςια. Απϊτεροσ ςκοπόσ του «e-Banking» δεν είναι να επθρεάςει τισ 

ανκρϊπινεσ ςχζςεισ αλλά να εξοικονομιςει χρόνο και χριμα. Η ενθμζρωςθ για τισ εξελίξεισ 

και τα νζα προϊόντα που μποροφν να εξυπθρετιςουν τθ διευκόλυνςθ τθσ κακθμερινότθτασ 

αναδεικνφοντασ τθ ςθμαντικότθτα τθσ επικοινωνίασ αναπτφςςοντασ διαπροςωπικζσ 

ςχζςεισ και δθμιουργικζσ ςτιγμζσ.   
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