
ΠΑΝΕΠΙΣΤΗΜΙΟ ΜΑΚΕ∆ΟΝΙΑΣ 
ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΩΝ & ΚΟΙΝΩΝΙΚΩΝ ΕΠΙΣΤΗΜΩΝ 

 

 

 
∆ΙΑΤΜΗΜΑΤΙΚΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΩΝ 

ΣΠΟΥ∆ΩΝ ΣΤΑ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ 

MASTER IN INFORMATION SYSTEMS (MIS) 
 

 

∆ΙΠΛΩΜΑΤΙΚΗ ΕΡΓΑΣΙΑ 
 

 

ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ  ΚΑΙ  ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ  ΤΟΥ  E-BANKING 

 

 
 

ΑΛΕΞΑΝ∆ΡΟΣ Ι. ΜΟΥΡΑΤΙ∆ΗΣ 

Μ28/03 

 

 

 

ΕΠΙΒΛΕΠΟΥΣΑ ΚΑΘΗΓΗΤΡΙΑ: ΒΛΑΧΟΠΟΥΛΟΥ ΜΑΡΙΑ 

ΕΞΕΤΑΣΤΡΙΑ : ΜΑΝΘΟΥ ΒΑΣΙΛΙΚΗ 

 

 

 

ΘΕΣΣΑΛΟΝΙΚΗ 

ΦΕΒΡΟΥΑΡΙΟΣ 2005 



ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΑ 

ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΑ............................................................................................................... 2 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ ........................................................................................................................ 6 

Α. ΘΕΩΡΗΤΙΚΟ ΜΕΡΟΣ ................................................................................................. 8 

ΚΕΦ.1. ΟΙ ΤΡΑΠΕΖΙΚΈΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ............................................................................... 8 
1.1. Τραπεζικό Κατάστηµα ....................................................................................... 9 
1.2. Εναλλακτικά ∆ίκτυα Παροχής Τραπεζικών Υπηρεσιών ................................... 10 

1.2.1. Αυτόµατες Ταµειολογιστικές Μηχανές (ΑΤΜ) ......................................... 10 
1.2.2. Electronic Funds Transfer – Point Of Sales (EFT/POS) ............................ 12 
1.2.3. Phone Banking ............................................................................................ 13 
1.2.4. Mobile Banking .......................................................................................... 14 
1.2.5. Internet Banking.......................................................................................... 15 
1.2.6. Kiosk Banking ............................................................................................ 16 

Παράρτηµα................................................................................................................ 17 
ΚΕΦ. 2. ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΗ ΘΕΩΡΗΣΗ ΤΟΥ E-BANKING................................................... 18 

2.1. Πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα................................................................... 19 
2.2. Προσδοκώµενα οφέλη για τις επιχειρήσεις που εφαρµόζουν το e-banking...... 19 
2.3. Επιχειρηµατικά ρίσκα των επιχειρήσεων που εφαρµόζουν το e-banking......... 22 

2.3.1. Στρατηγικά ρίσκα (Strategic risks) ............................................................. 22 
2.3.2. Λειτουργικά ρίσκα (Operational risks) ....................................................... 23 
2.3.3. Κίνδυνος φήµης (Reputational risk) ........................................................... 23 

2.4. Προβλήµατα ανάπτυξης του e-banking στην Ελλάδα ....................................... 25 
Παράρτηµα................................................................................................................ 30 

ΚΕΦ. 3. ΑΣΦΑΛΕΙΑ ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΩΝ ΣΥΝΑΛΛΑΓΩΝ ΜΕΣΩ ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟΥ........... 31 
3.1. Κρυπτογραφία .................................................................................................... 32 
3.2. Πιστοποίηση ταυτότητας ................................................................................... 33 

3.2.1.Τράπεζας ...................................................................................................... 34 
3.2.2. Χρήστη........................................................................................................ 36 

3.3. Ψηφιακή υπογραφή............................................................................................ 38 
3.3.1. ∆ηµιουργία και επαλήθευση ψηφιακής υπογραφής ................................... 40 
3.3.2. Αποστολέας................................................................................................. 40 
3.3.3. Παραλήπτης ................................................................................................ 40 
3.3.4. ∆ηµιουργία ψηφιακής υπογραφής .............................................................. 41 
3.3.5. Επαλήθευση ψηφιακής υπογραφής............................................................. 42 

3.4. Νοµοθετικό πλαίσιο ........................................................................................... 43 
3.4.1. ∆ιεθνές ∆ίκαιο ............................................................................................ 43 
3.4.2. Ευρωπαϊκή Ένωση...................................................................................... 45 
3.4.3. Ελλάδα ........................................................................................................ 47 

ΚΕΦ. 4. ΚΟΣΤΟΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ E-BANKING ...................................................................... 49 
4.1. Τράπεζα.............................................................................................................. 49 

4.1.1. Κόστος τεχνικών µέσων.............................................................................. 49 
4.1.2. Κόστος  µίσθωσης υπηρεσιών τρίτων ........................................................ 51 
4.1.3. Κόστος συναλλαγής .................................................................................... 52 

4.2. Πελάτης.............................................................................................................. 54 



4.2.1. Κόστος τεχνικών µέσων.............................................................................. 54 
4.2.2. Κόστος τηλεπικοινωνιών ............................................................................ 55 
4.2.3. Κόστος συναλλαγής .................................................................................... 56 

Β. ΕΜΠΕΙΡΙΚΟ ΜΕΡΟΣ................................................................................................... 57 

ΚΕΦ. 5. ΤΡΑΠΕΖΕΣ ΣΤΗΝ ΕΛΛΑ∆Α & ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟ ........................................................... 57 
5.1. Πιστωτικά ιδρύµατα χωρίς ιστοσελίδα .............................................................. 57 
5.2. Πιστωτικά ιδρύµατα µε στατική ιστοσελίδα ..................................................... 58 
5.3. Πιστωτικά ιδρύµατα µε απλή διαδραστική ιστοσελίδα ..................................... 59 
5.4. Πιστωτικά ιδρύµατα µε E-Banking ................................................................... 60 
5.5. Ανάλυση αποτελεσµάτων και παρατηρήσεις..................................................... 62 

ΚΕΦ. 6. ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΜΕΣΩ ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟΥ .................................. 65 
6.1. Εθνική Τράπεζα ................................................................................................. 65 
6.2. Alpha Bank ........................................................................................................ 67 
6.3. E.F.G. Eurobank - Ergasias................................................................................ 68 
6.4. Τράπεζα Πειραιώς.............................................................................................. 69 
6.5. Emporiki Bank ................................................................................................... 71 
6.6. Εγνατία Τράπεζα................................................................................................ 72 
6.7. Nova Bank.......................................................................................................... 74 
Παράρτηµα................................................................................................................ 75 

ΚΕΦ. 7. ΣΥΓΚΕΝΤΡΩΤΙΚΟΙ ΠΙΝΑΚΕΣ & ΣΤΟΙΧΕΊΑ........................................................... 82 
7.1. Συγκεντρωτικοί Πίνακες .................................................................................... 82 
7.2. Ανάλυση Στοιχείων............................................................................................ 92 

7.2.1. Γενικές πληροφορίες................................................................................... 93 
7.2.2. E-banking.................................................................................................... 94 
7.2.3. E-investment ............................................................................................... 95 
7.2.4. E-insurance ................................................................................................. 96 
7.2.5. Άλλες υπηρεσίες ......................................................................................... 96 

ΚΕΦ. 8. ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΕΣ  ΠΡΟΒΛΕΨΕΙΣ & ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ...................................................... 97 
8.1. Βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών............................................................ 97 
8.2. Αύξηση χρηστών του Internet............................................................................ 98 
8.3. Αύξηση αριθµού συναλλαγών ........................................................................... 99 
8.4. Τιµολόγηση των υπηρεσιών .............................................................................. 100 
8.5. Εκσυγχρονισµός τηλεπικοινωνιακών δικτύων .................................................. 101 
8.6. Ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης..................................................... 101 
8.7. Ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου.............................................................. 102 
8.8. Μεταφορές κεφαλαίων µεταξύ επιχειρήσεων.................................................... 104 
8.9. ∆ιατραπεζική παροχή υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής............................. 104 
8.10. ∆ιασυνοριακή παροχή υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής.......................... 106 

ΕΠΙΛΟΓΟΣ........................................................................................................................ 107 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ ............................................................................................................... 109 

 3



ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

Το αντικείµενο της διπλωµατικής εργασίας είναι η στρατηγική ανάπτυξης και 

οι εφαρµογές του e-banking. Αποτελείται από δύο µέρη, το θεωρητικό και το 

εµπειρικό. Στο πρώτο µέρος παρουσιάζεται το τραπεζικό, τεχνικό, νοµικό και 

οικονοµικό πλαίσιο της ανάπτυξης των τραπεζικών συναλλαγών µέσω διαδικτύου, 

ενώ το δεύτερο εστιάζει στην παρουσίαση και ανάλυση της τρέχουσας κατάστασης 

στον ελληνικό χώρο και στην εκτίµηση της µελλοντικής της εξέλιξης. Βασικό προϊόν 

της εργασίας είναι η δηµιουργία συγκεντρωτικών και αναλυτικών πινάκων σχετικών 

µε τις υπηρεσίες που προσφέρονται µέσω διαδικτύου από τα πιο σηµαντικά 

χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα στην Ελλάδα. 

Το θεωρητικό µέρος περιλαµβάνει τέσσερα κεφάλαια. Το πρώτο κεφάλαιο 

παρουσιάζει τις τραπεζικές συναλλαγές που παρέχει το παραδοσιακό τραπεζικό 

κατάστηµα, καθώς και τα εναλλακτικά δίκτυα ηλεκτρονικής τραπεζικής, δηλαδή τα 

ATMs, τα EFT/POS, το Phone Banking, το Mobile Banking το Internet Banking και 

το Kiosk Banking. Το δεύτερο κεφάλαιο δίνει γενικά στοιχεία για το e-banking, 

καταγράφει τα πλεονεκτήµατα και τα µειονεκτήµατά του, όπως και τα προβλήµατα 

διάδοσής του στην Ελλάδα. Το τρίτο κεφάλαιο αναφέρεται στα τεχνολογικά 

εξελιγµένα συστήµατα που εφαρµόζουν οι τράπεζες για την ασφάλεια του internet 

banking, την πιστοποίηση της ταυτότητας, την παροχή και χρήση της ηλεκτρονικής 

υπογραφής. Επιπλέον, αναφέρεται στο νοµοθετικό πλαίσιο για το internet banking σε 

διεθνές επίπεδο και καταγράφει το εφαρµοζόµενο δίκαιο σε επίπεδο Ευρωπαϊκής 

Ένωσης και σε επίπεδο χώρας. Τέλος, το τέταρτο κεφάλαιο εξετάζει τους 

παράγοντες που επηρεάζουν το κόστος των συναλλαγών µέσω διαδικτύου σε 

σύγκριση µε το παραδοσιακό κατάστηµα, τόσο από την πλευρά της τράπεζας, όσο 

και από την πλευρά του πελάτη. 

Το εµπειρικό µέρος αποτελείται από τα κεφάλαια 5,6,7 και 8. Το πέµπτο 

κεφάλαιο ερευνά τη σχέση µε το διαδίκτυο που έχουν τα πιστωτικά ιδρύµατα στην 

Ελλάδα. Οι τράπεζες κατατάσσονται σε µία από τις τέσσερις δυνατές περιπτώσεις, 

δηλαδή χωρίς ιστοσελίδα, µε στατική ιστοσελίδα, µε απλή διαδραστική ιστοσελίδα 

και µε δυνατότητα εκτέλεσης τραπεζικών συναλλαγών µέσω διαδικτύου. Το έκτο 

κεφάλαιο αναφέρει τις υπηρεσίες που παρέχει µέσω internet η Εθνική Τράπεζα, η 

Alpha Bank, η E.F.G. Eurobank - Ergasias, η Τράπεζα Πειραιώς, η Εµπορική 

Τράπεζα, η Εγνατία Τράπεζα και η Nova Bank. Το έβδοµο κεφάλαιο απεικονίζει σε 
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συγκεντρωτικούς πίνακες τις υπηρεσίες σε οµάδες και αναλυτικά, που παρέχουν 

µέσω διαδικτύου τα επτά πιστωτικά ιδρύµατα. Έτσι υπάρχει ένας κατάλογος όπου ο 

αναγνώστης µπορεί εύκολα να βρει τι προσφέρει µέσω internet banking η κάθε 

τράπεζα. Κατά την ανάλυση των στοιχείων γίνεται αναφορά στην κατάσταση που 

επικρατούσε τόσο το 1998, όσο και το 2002, ως προς την σχέση των τραπεζών µε το 

διαδίκτυο στην Ελλάδα. Επιπλέον, συγκρίνονται µεταξύ τους οι τράπεζες ως προς τις 

γενικές πληροφορίες για το internet banking, τις εργασίες e-banking, e-investment, e-

insurance και τις άλλες υπηρεσίες που διαθέτουν µέσω διαδικτύου. Το όγδοο 

κεφάλαιο αναφέρεται στις µελλοντικές προβλέψεις και προτάσεις για την βελτίωση 

των παρεχοµένων υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής. Έτσι παρουσιάζει τι 

σκοπεύουν να κάνουν οι τράπεζες σχετικά µε τη βελτίωση των παρεχόµενων 

υπηρεσιών και την αναµενόµενη τιµολογιακή πολιτική τους στις συναλλαγές µέσω 

διαδικτύου, καταγράφει τους τρόπους µε τους οποίους επιτυγχάνεται η ενίσχυση της 

ανάπτυξης του internet και η σταδιακή αύξηση του αριθµού των συναλλαγών ανά 

χρήστη, προβάλλει την θετική επίδραση του εκσυγχρονισµού των 

τηλεπικοινωνιακών υποδοµών και την συµβολή του δηµοσίου στην ανάπτυξη του e-

banking µε την ένταξη νέων online συναλλαγών µεταξύ κράτους – πολίτη και τονίζει 

τη σηµασία της ανάπτυξης του ηλεκτρονικού εµπορίου (e-commerce), αλλά και των 

µεταφορών κεφαλαίων µεταξύ επιχειρήσεων (B2B). Τέλος, προτείνεται η  

δηµιουργία διατραπεζικής αλλά και διασυνοριακής παροχής υπηρεσιών 

ηλεκτρονικής τραπεζικής. 
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

Οι τραπεζικές συναλλαγές µέσω internet κερδίζουν όλο και περισσότερο την 

εµπιστοσύνη των πολιτών. Στοιχεία που τις καθιστούν ασυναγώνιστες είναι η 

δυνατότητα συναλλαγών ολόκληρο το 24ωρο, η απουσία µετακινήσεων και 

αναµονής όπως επίσης και ο πλήρης έλεγχος των κινήσεων και η απόλυτα ασφαλής 

διαχείριση. 

Οι τράπεζες είναι επιχειρήσεις που έχουν ως σκοπό την αύξηση του πλούτου 

των µετόχων τους. Έτσι υιοθετούν νέες µορφές οργάνωσης και διεκπεραίωσης των 

εργασιών, σε συνδυασµό µε τις δυνατότητες της πληροφορικής, ώστε να αυξάνεται η 

παραγωγικότητα και η αποτελεσµατικότητά τους. Στόχος τους είναι η βελτίωση των 

τραπεζικών προϊόντων και η απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος, ώστε να 

αυξήσουν το µερίδιό τους στην αγορά, γεγονός που θα έχει θετική επίπτωση στην 

κερδοφορία τους. Καθοριστικό όµως σηµείο είναι η δυνατότητά τους να 

ανταποκρίνονται άµεσα στις ανάγκες των πελατών και να δηµιουργούν νέα 

καινοτοµικά προϊόντα. Όσο πιο µικρό είναι το χρονικό διάστηµα που µεσολαβεί 

µεταξύ της διατύπωσης της ανάγκης και της υλοποίησής της από την τεχνολογία της 

πληροφορικής, τόσο ισχυρότερο ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα στην τραπεζική αγορά 

αποκτά η τράπεζα που το επιτυγχάνει.  

Οι Ελληνικές τράπεζες αντιλήφθηκαν γρήγορα τις τεράστιες δυνατότητες των 

ηλεκτρονικών υπολογιστών και γι’ αυτό ήταν από τους πρώτους οργανισµούς στη 

χώρα µας που τους χρησιµοποίησαν, από τις αρχές της δεκαετίας του ’60. Με την 

εξέλιξη της τεχνολογίας στις επικοινωνίες και την πληροφορική, σταδιακά 

αναπτύχθηκε η ηλεκτρονική τραπεζική µε εναλλακτικά δίκτυα παροχής υπηρεσιών, 

που κατά δεκαετία του ’90 άλλαξε τις σχέσεις του πελάτη µε την τράπεζα. Η 

αλµατώδης αύξηση της επικοινωνίας επέτρεψε την πραγµατοποίηση ηλεκτρονικών 

εµπορικών συναλλαγών µέσω internet. Οι δυνατότητες του διαδικτύου φαίνονται 

απεριόριστες και φυσικά οι τράπεζες προχώρησαν στην εκµετάλλευση του νέου 

εναλλακτικού δικτύου παροχής υπηρεσιών, από τα µέσα της προηγούµενης 

δεκαετίας. Έτσι, έχουν περάσει αρκετά χρόνια από την πρώτη εφαρµογή του 

συστήµατος internet banking στην Ελλάδα, όµως το τραπεζικό τοπίο εξακολουθεί να 
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µεταβάλλεται µε γρήγορους ρυθµούς, χωρίς να έχουν ολοκληρωθεί µέχρι σήµερα οι 

αλλαγές στον τοµέα αυτό. 

Με τη διαχείριση µέσω internet οι τραπεζικές συναλλαγές έχουν γίνει πιο 

εύκολες, πιο κατανοητές και ουσιαστικά γρηγορότερες. Επίσης, οι φόβοι των 

πελατών τους σχετικά µε την ασφάλεια των συναλλαγών τους τείνουν να εκλείψουν, 

καθώς οι τράπεζες αποδεικνύονται ιδιαίτερα προσεκτικές στον τοµέα της ασφάλειας 

και της πιστοποίησης του χρήστη, ακολουθώντας κατά γράµµα τις διεθνείς 

πρακτικές. 

Η εργασία αυτή περιλαµβάνει το θεωρητικό και το εµπειρικό µέρος. Το 

θεωρητικό µέρος εστιάζεται στην ανάδειξη της σπουδαιότητας της δυνατότητας 

εκτέλεσης τραπεζικών συναλλαγών από τον πελάτη µέσω διαδικτύου. Επίσης, σε 

αυτό παρατίθεται το τρέχον πλαίσιο της τραπεζικής παρουσίας στο internet από 

τεχνολογική και από νοµική άποψη. Όσον αφορά το κόστος των τραπεζικών 

συναλλαγών µέσω διαδικτύου, αυτό εξετάζεται τόσο από την πλευρά της τράπεζας 

όσο και από την πλευρά του πελάτη. Στην εµπειρική ανάπτυξη του θέµατος, 

παρουσιάζεται η σηµερινή σχέση των τραπεζών µε το διαδίκτυο, αναφέρονται οι 

παρεχόµενες τραπεζικές υπηρεσίες, επιχειρείται η ανάλυση των στοιχείων και 

καταγράφονται οι διαφαινόµενες εξελίξεις του e-banking. 
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Α. ΘΕΩΡΗΤΙΚΟ ΜΕΡΟΣ 

Η παρούσα ενότητα έχει σκοπό να θέσει τη θεωρητική προσέγγιση και 

βιβλιογραφική ανασκόπηση της εργασίας. Έτσι καταγράφει το τρέχον πλαίσιο της 

τραπεζικής παρουσίας στο διαδίκτυο, τόσο από τεχνολογική, όσο και από νοµική 

άποψη. Μέσα από αυτή την ανάπτυξη αναδεικνύεται η σπουδαιότητα της 

δυνατότητας εκτέλεσης τραπεζικών συναλλαγών µέσω internet. Η ενότητα του 

θεωρητικού µέρους περιλαµβάνει τέσσερα κεφάλαια. Στο πρώτο κεφάλαιο 

αναφέρονται τα σύγχρονα δίκτυα εκτέλεσης συναλλαγών στον τραπεζικό χώρο. Στο 

δεύτερο κεφάλαιο εξετάζεται το e-banking από την επιχειρηµατική σκοπιά και 

καταγράφονται τα πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατά του, αλλά και τα προβλήµατα 

εξάπλωσής του στην Ελλάδα. Στο τρίτο κεφάλαιο αναλύεται ο ρόλος που 

διαδραµατίζει το επίπεδο ασφάλειας του e-banking, οι τεχνολογικά εξελιγµένες 

µέθοδοι που εφαρµόζονται για την πιστοποίηση της ταυτότητας της τράπεζας και του 

χρήστη, αλλά και το ισχύον νοµοθετικό πλαίσιο. Τέλος, στο τέταρτο κεφάλαιο 

γίνεται αναφορά στους παράγοντες που επηρεάζουν το κόστος εκτέλεσης 

συναλλαγών µέσω διαδικτύου τόσο από την πλευρά της τράπεζας, όσο και από την 

πλευρά του πελάτη. 

ΚΕΦ.1. ΟΙ ΤΡΑΠΕΖΙΚΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 

Οι τραπεζικές υπηρεσίες διαχωρίζονται σε πληροφοριακές συναλλαγές και σε 

χρηµατικές συναλλαγές. Με τις πληροφοριακές συναλλαγές, όπως είναι η ερώτηση 

κίνησης λογαριασµού, παρέχεται στον πελάτη ενηµέρωση. Με τις χρηµατικές 

συναλλαγές ανταλλάσσεται χρήµα σε φυσική, λογιστική ή ηλεκτρονική µορφή 

µεταξύ τραπεζικών λογαριασµών, µε τη διαδικασία της χρέωσης ενός ή 

περισσοτέρων και της ταυτόχρονης πίστωσης ενός ή περισσοτέρων διαφορετικών 

λογαριασµών. Φυσικά, σε κάθε χρηµατική συναλλαγή ισχύουν οι λογιστικές αρχές, 

όπως είναι της ισότητας του συνολικού ποσού της χρέωσης µε εκείνο της πίστωσης. 

Οι τραπεζικές συναλλαγές εκτελούνται, είτε από τον υπάλληλο στο παραδοσιακό 

τραπεζικό κατάστηµα, είτε τουλάχιστον ένα µέρος αυτών διενεργείται από τον 

πελάτη µέσω των εναλλακτικών δικτύων ηλεκτρονικής τραπεζικής. 
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 ∆ιάγραµµα 1. ∆ίκτυα Εκτέλεσης Τραπεζικών Συναλλαγών. Πηγή: Ο ίδιος 

Στο διάγραµµα 1 απεικονίζονται τα σύγχρονα δίκτυα παροχής τραπεζικών 

υπηρεσιών και η συνδεσµολογία τους µε άλλα συστήµατα της πληροφορικής. 

1.1. Τραπεζικό Κατάστηµα 

Στο παραδοσιακό τραπεζικό κατάστηµα προσφέρονται όλες οι 

χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες και εκτελούνται οι αντίστοιχες τραπεζικές 

συναλλαγές. Αναλυτικότερα, το κοινό έχει τη δυνατότητα ανοίγµατος λογαριασµού, 

ενηµερώνεται για τις κινήσεις των λογαριασµών του, αντλεί πληροφόρηση για τις 

υπηρεσίες που επιθυµεί, ενώ ο υπάλληλος της τράπεζας έχει ρόλο οικονοµικού 

συµβούλου. Επίσης, ο πελάτης µπορεί να διενεργεί συναλλαγές που αφορούν 

καταθέσεις, χορηγήσεις, συνάλλαγµα, κίνηση κεφαλαίων, πάγιες εντολές, µετοχές, 

αµοιβαία κεφάλαια, πληρωµή ενοικίου, τελών κυκλοφορίας, πιστωτικών καρτών, 

λογαριασµών κοινής ωφέλειας κ.ά. Επιπλέον, υποβάλλει αιτήσεις για την έκδοση 

πιστωτικών καρτών και για άλλα τραπεζικά προϊόντα. 

Απαραίτητη προϋπόθεση για την παροχή των τραπεζικών υπηρεσιών µέσω 

του παραδοσιακού τραπεζικού καταστήµατος είναι η επίσκεψη του πελάτη στο 

πιστωτικό ίδρυµα. Με τον τρόπο αυτό έχει το πλεονέκτηµα της προσωπικής επαφής 

και έτσι αναπτύσσεται αµοιβαία εµπιστοσύνη. Πολλές φορές όµως ο πελάτης 

ταλαιπωρείται για να µεταβεί στο κατάστηµα, χάνει πολύτιµο χρόνο κατά την 

αναµονή σε ουρά, για να εκτελέσει ακόµη και απλές τραπεζικές συναλλαγές. Από 

την πλευρά του πιστωτικού ιδρύµατος το παραδοσιακό κατάστηµα αυξάνει το 
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λειτουργικό του κόστος, επειδή πρέπει να διαθέτει χώρο υποδοχής και αναµονής των 

επισκεπτών, να έχει εξελιγµένη τεχνολογικά υποδοµή και τις απαραίτητες θέσεις 

εργασίας για την ποιοτική προσωπική εξυπηρέτηση της πελατείας. 

1.2. Εναλλακτικά ∆ίκτυα Παροχής Τραπεζικών Υπηρεσιών 

Τα σύγχρονα εναλλακτικά δίκτυα παροχής τραπεζικών υπηρεσιών είναι τα 

ATMs, τα EFT/POS, το Phone Banking, το Mobile Banking, το Internet Banking και 

το Kiosk Banking.  

1.2.1. Αυτόµατες Ταµειολογιστικές Μηχανές (ΑΤΜ) 

Οι Αυτόµατες Ταµειολογιστικές Μηχανές (Automated Teller Machines, 

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

τραπεζών σε 24ωρη βάση. Τα πρώτα µηχανήµατα τοποθετήθηκαν στην Αµερική στα 

µέσα της δεκαετίας του 1960. Στη χώρα µας µόνο οι τολµηροί τα χρησιµοποιούσαν 

στην αρχή, λόγω έλλειψης  επαρκούς ενηµέρωσης και αµφιβολιών ως προς την 

ασφάλεια των συναλλαγών. Την τελευταία δεκαετία όµως το κοινό πλέον 

εµπιστεύεται τα µηχανήµατα αυτά. Σχετικά µε την συχνότητα και το είδος των 

συναλλαγών που διενεργούνται µέσω των ATMs, περίπου το 85% είναι για ανάληψη 

µετρητών, το 10% για ερώτηση υπολοίπου, ενώ µόνο 3% αφορά κατάθεση 

χρηµάτων και πολύ µικρότερο ποσοστό άλλες συναλλαγές. Συνεπώς, παρά τις 

αυξανόµενες στις µέρες µας απάτες, το κοινό έχει συνηθίσει τα ATMs, αλλά τα 

χρησιµοποιεί µόνο για ορισµένες συναλλαγές. 

Μέσω των ATMs παρέχεται η δυνατότητα για ανάληψη µετρητών, κατάθεση 

χρηµάτων, ενηµέρωση για το υπόλοιπο λογαριασµού, λήψη ανάλυσης κίνησης 

λογαριασµού, µεταφορά ποσού σε συνδεδεµένο λογαριασµό και µεταφορά ποσού σε 

λογαριασµό τρίτου. Επίσης, διενεργείται η πληρωµή πιστωτικών καρτών, 

ασφαλίστρων, λογαριασµών κοινής ωφέλειας, χρηµατιστηριακών πράξεων και 

ΦΠΑ. Επιπλέον, προσφέρονται άλλες υπηρεσίες, όπως είναι η ανανέωση χρόνου 

οµιλίας για καρτοκινητή τηλεφωνία, αίτηση για νέο µπλοκ επιταγών, αγορά και 

πώληση συναλλάγµατος, αλλαγή παγίων εντολών, αίτηση για δάνεια, ανανέωση 

πιστωτικού υπολοίπου smart-card και αλλαγή µυστικού αριθµού (PIN). Ο κατάλογος 

των υπηρεσιών που προσφέρονται µέσω των ATMs συνεχώς εµπλουτίζεται µε νέες 
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συναλλαγές, ενώ σε πιο εξελιγµένα συστήµατα υπάρχει δυνατότητα on-line βοήθειας 

από υπάλληλο της τράπεζας. 

Το 2002 στην χώρα µας τα ATMs ανέρχονταν σε 4.389, αντιστοιχούσε 

δηλαδή ένα ATM ανά 2.492 κατοίκους, όπως προκύπτει από στοιχεία της Ένωσης 

Ελληνικών Τραπεζών. Συνεπώς, στον τοµέα αυτό το ελληνικό τραπεζικό σύστηµα 

υπολειπόταν από το µέσο όρο των ευρωπαϊκών χωρών, όπου ήδη από το 1998 

αντιστοιχούσε ένα ATM ανά 2.050 κατοίκους. Οι τράπεζες αποκτούν όλο και 

περισσότερα µηχανήµατα, όµως η αγορά, εγκατάσταση, συντήρηση και διαχείριση 

των ATMs αυξάνει το λειτουργικό τους κόστος. ∆ιατραπεζικές συµφωνίες σε εθνικό 

αλλά και σε διεθνές επίπεδο, επιτρέπουν και σε πελάτες άλλων τραπεζών την 

ανάληψη µετρητών από τα ATMs. Για τους πελάτες αυτό έχει ιδιαίτερη αξία, επειδή 

τους διασφαλίζει την εξυπηρέτησή τους από το χρηµατοπιστωτικό σύστηµα 

παγκοσµίως. Από την άλλη πλευρά, οι µικρές τράπεζες εξυπηρετούν τους πελάτες 

τους, χωρίς να υπόκεινται στο αντίστοιχο κόστος, που θα τις επιβάρυνε σηµαντικά. 

Όσον αφορά τα µεγάλα πιστωτικά ιδρύµατα, που διαθέτουν ήδη επαρκή υποδοµή σε 

ATMs, αλλά µόνο σε εθνικό επίπεδο, αυτά προσφέρουν και σε άλλους τις υπηρεσίες 

τους, αυξάνοντας τα έσοδά τους. 

Με τη χρήση των ATMs απελευθερώνεται ανθρώπινο δυναµικό από τις 

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

εφαρµογές, προσφέροντας ποιοτική εξυπηρέτηση στον πελάτη. Επιπλέον το κόστος 

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

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

αφορά την προµήθεια του χρηµατοοικονοµικού οργανισµού για την παροχή 

υπηρεσιών µέσω ATMs, η τάση που όλο και περισσότερο επικρατεί είναι η τράπεζα 

να τιµολογεί διαφορετικά αυτές που προσφέρει στους πελάτες της, σε σχέση µε 

αυτές που παρέχει σε πελάτες άλλων πιστωτικών ιδρυµάτων. Προσπαθεί µε αυτό τον 

τρόπο να διευρύνει το µερίδιό της στην αγορά, αλλά ταυτόχρονα να ωθήσει την 

πελατεία της στη χρήση των εναλλακτικών δικτύων διανοµής τραπεζικών 

υπηρεσιών. 

Tα ATMs παρέχουν 24ώρη on-line και real-time εξυπηρέτηση στους πελάτες, 

εποµένως σηµαντικότατο ρόλο στη λειτουργία µιας τράπεζας διαδραµατίζει το 

σύστηµα διαχείρισής τους. Σε αυτό συµβάλλουν οι κατασκευάστριες εταιρείες µε 

την τροφοδότηση της διεθνούς τραπεζικής αγοράς µε νέα µοντέλα ATMs που µε το 
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κατάλληλο λογισµικό και δικτύωση µε τα συστήµατα πληροφορικής της τράπεζας, 

παρουσιάζουν σηµαντικά πλεονεκτήµατα και ως προς τον τοµέα της διαχείρισης. 

Επιπλέον, τα νέα µηχανήµατα είναι φιλικότερα στο χρήστη και πραγµατοποιούν τις 

συναλλαγές σε µικρότερο χρόνο. Αυτά είναι συµβατά µε οποιαδήποτε 

µηχανογραφικό περιβάλλον της τράπεζας, έτσι τοποθετούνται εύκολα και γρήγορα, 

ενώ εξυπηρετούν πλήθος εργασιών µε δυνατότητα ένταξης και νέων συναλλαγών. 

1.2.2. Electronic Funds Transfer – Point Of Sales (EFT/POS) 

Οι ηλεκτρονικές συσκευές µεταφοράς κεφαλαίων στα σηµεία πώλησης 

(Electronic Funds Transfer - Point Of Sales, EFT/POS) τοποθετούνται σε χώρους 

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

πιστωτικής κάρτας ή κάρτας αναλήψεων µετρητών (cash card), διενεργούν τις 

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

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

αγοραστή στο λογαριασµό του εµπόρου γίνεται αυτόµατα και εκτελείται ταυτόχρονα 

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

εκκαθάριση διενεργείται από την τράπεζα στο τέλος κάθε εργάσιµης ηµέρας, µε 

αποτέλεσµα οι λογαριασµοί των εµπόρων να πιστώνονται γρήγορα και µε ασφάλεια. 

Με τη χρήση των συσκευών EFT/POS πλήθος συναλλαγών λιανικής 

εκτελούνται αυτόµατα χωρίς ούτε ο αγοραστής, ούτε ο πωλητής να προσέρχεται στο 

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

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

καρτών, που εκδίδονται από την τράπεζα, προέρχονται από συνεργαζόµενα 

εξωτραπεζικά δίκτυα πωλήσεων. Επίσης µειώνουν το λειτουργικό τους κόστος, 

επειδή δεν απασχολείται το προσωπικό µε τον µεγάλο αριθµό αυτών των 

συναλλαγών, αλλά και χωρίς δαπάνη σε διάφορα υλικά, όπως είναι παραστατικά 

ταµείου και εκτυπώσεις ελέγχου. 

Από την πλευρά των εµπόρων, παρότι µε την χρήση των EFT/POS αυξάνεται 

ο κύκλος εργασιών τους, εκφράζονται παράπονα προς τις τράπεζες για την 

τιµολόγηση της υπηρεσίας. Οι έµποροι συνήθως επιβαρύνονται µε εφάπαξ εισφορά 

αρχικής εγκατάστασης της συσκευής, ετήσιο πάγιο και ποσοστιαία προµήθεια επί 

του ποσού πωλήσεων. ∆ιατίθενται όµως από τις τράπεζες ειδικά εξελιγµένα 

τερµατικά (EFT/POS), που αποτελούν είδος ταµειακής µηχανής διευκολύνοντας 
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τους εµπόρους. Αυτό συµβαίνει επειδή η συσκευή αυτή αναζητά την τιµή του 

προϊόντος, εκτελεί τους απαραίτητους υπολογισµούς, επεξεργάζεται τις πιστώσεις 

και καταγράφει τις συναλλαγές. 

Όσον αφορά το κοινό, µε τη χρήση αυτών των συσκευών και της πιστωτικής 

κάρτας ή της cash card, διενεργεί εύκολα και γρήγορα τις αγορές του, χωρίς να έχει 

µαζί του µετρητά. Επιπλέον η προσφορά πολλών δόσεων, που σε µερικά 

καταστήµατα είναι άτοκες για αγορές πάνω από ορισµένο ποσό και για 

συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα, τις κάνει ιδιαίτερα ελκυστικές, αυξάνοντας τις 

πωλήσεις των εµπόρων. Οι έντοκες όµως δόσεις των πιστωτικών καρτών 

συµβάλλουν στην υπερχρέωση των νοικοκυριών, αφού δεν είναι τίποτα άλλο από 

ένα δανεισµό και µάλιστα µε υψηλό κόστος εξυπηρέτησης. Οι πιστωτικές κάρτες 

ουσιαστικά παγιδεύουν τους ανθρώπους σε µια κατάσταση χρόνιου δανεισµού. 

Το σύστηµα του ηλεκτρονικού πορτοφολιού (Electronic Purse, EP) 

περιλαµβάνει την έξυπνη κάρτα µε ενσωµατωµένο µικροτσίπ, αντί της µαγνητικής 

ταινίας που έχει η πιστωτική κάρτα. Το ολοκληρωµένο κύκλωµα της έξυπνης κάρτας 

(smart card) εµπεριέχει ένα µικροϋπολογιστή, έτσι είναι δυνατή η εφαρµογή ενός 

µεγάλου αριθµού λειτουργιών µέσα στην ίδια την κάρτα, όπως καταγραφή 

πληροφοριών, έλεγχος αυθεντικότητας της κάρτας και του κατόχου, αποθήκευση, 

αύξηση και µείωση χρηµατικής αξίας. Επίσης, περιλαµβάνει ηλεκτρονική υπογραφή, 

έλεγχο του ορίου δαπανών, δηλαδή των αγορών που έχουν πραγµατοποιηθεί, έλεγχο 

του µυστικού αριθµού pin, διαχείριση ασφαλείας, λειτουργία marketing, όπως 

διαχείριση κουπονιών από αγορές µε ειδικές προσφορές. Η αύξηση της χρηµατικής 

της αξίας της smart card είναι δυνατόν να γίνεται µέσω των ταµείων της τράπεζας, 

ATMs, EFT/POS, mobile banking και internet banking [60]. 

1.2.3. Phone Banking  

Με το σύστηµα Phone Banking οι τράπεζες προσφέρουν υπηρεσίες στον 

πελάτη µέσω απλής τηλεφωνικής συσκευής. Αυτό φυσικά διευκολύνει ιδιαίτερα το 

κοινό, επειδή δεν απαιτείται επίσκεψη στο τραπεζικό κατάστηµα, αλλά ούτε ειδικός 

εξοπλισµός, ενώ η χρήση του τηλεφώνου είναι απλή και γνωστή σε όλους. Οι 

τηλεφωνικές τραπεζικές υπηρεσίες προσφέρονται συνήθως δωρεάν και το κοινό τις 

προτιµά, αφού µπορεί µε άνεση από το δικό του χώρο να δώσει εντολές για την 

εκτέλεση χρηµατιστηριακών πράξεων ή να αντλήσει πληροφορίες για τραπεζικά 
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προϊόντα. Επίσης, ο πελάτης µπορεί να ζητήσει τη µεταφορά ποσού µεταξύ 

λογαριασµών καταθέσεων, να παραγγείλει καρνέ επιταγών ή να αλλάξει το µυστικό 

του κωδικό. Όσον αφορά τις τράπεζες µε την τηλεφωνική εξυπηρέτηση, ικανοποιούν 

τα αιτήµατα των πελατών τους και εκτελούν τις τραπεζικές τους συναλλαγές. 

Επιπλέον, το κόστος των συναλλαγών µέσω phone banking είναι αρκετά µικρότερο 

για τις τράπεζες από ότι µέσω των tellers του καταστήµατος [2]. 

Σήµερα οι τράπεζες προσφέρουν όλο και πιο σύνθετα προϊόντα µέσω του 

phone banking, παρατείνοντας παράλληλα και το χρόνο διάθεσής τους, σε µερικές 

περιπτώσεις ολόκληρο το 24ωρο. Για παράδειγµα πολλές τράπεζες δέχονται πλέον 

τηλεφωνικά αιτήσεις για δάνεια, που συχνά εγκρίνονται σε χρονικό διάστηµα 

µερικών λεπτών της ώρας. Αυτό επιτυγχάνεται µε τη χρήση εξελιγµένης 

πληροφορικής, όπου ο υπάλληλος της τράπεζας ανά πάσα στιγµή έχει συνολική 

εικόνα του πελάτη σε σχέση µε ολόκληρη την τράπεζα, ενώ παράλληλα αντλεί 

πληροφορίες για τυχόν δυσµενή στοιχεία από τον Τειρεσία1. Όσον αφορά τα 

έγγραφα που πρέπει να υπογραφούν, αυτά διακινούνται µέσω courier. Στην 

περίπτωση σύνθετων χρηµατοοικονοµικών προϊόντων ορίζεται συνάντηση µε τον 

αρµόδιο υπάλληλο, που έχει το ρόλο οικονοµικού συµβούλου και διαµορφώνει το 

προϊόν της τράπεζας ειδικά για τον συγκεκριµένο πελάτη [10]. 

1.2.4. Mobile Banking 

Με το Mobile Banking ο πελάτης είναι δυνατόν να ενηµερώνεται µέσω της 

κινητής τηλεφωνίας για το υπόλοιπο του λογαριασµού του, την πίστωση 

µισθοδοσίας, την τιµή µετοχών, την εκτέλεση χρηµατιστηριακών πράξεων, την 

πληρωµή επιταγής, πιστωτικής κάρτας, λογαριασµού ∆ΕΗ, ΟΤΕ, κ.ά. Η ειδοποίηση 

γίνεται µε µήνυµα SMS, e-mail ή προφορικά από τραπεζικό αντιπρόσωπο στον 

τηλεφωνικό αριθµό που έχει ορίσει ο χρήστης. Επιπλέον, οι κάτοχοι προηγµένης 

τεχνολογίας κινητού τηλεφώνου µπορούν να αποκτήσουν πρόσβαση στο site της 

τράπεζας χρησιµοποιώντας τη συσκευή σαν ηλεκτρονικό υπολογιστή. Συνεπώς, το 

mobile banking και οι εξελιγµένες συσκευές κινητής τηλεφωνίας έχουν πολλές 

δυνατότητες και κυρίως δίνουν την ευχέρεια στον πελάτη να επικοινωνεί µε την 

τράπεζα µε διάφορους τρόπους. 

                                                 
1 «Τειρεσίας» είναι το σύστηµα όπου καταγράφονται πληροφορίες για την συναλλακτική 
συµπεριφορά των πελατών των τραπεζών. 
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Η χρήση της κινητής τηλεφωνίας έχει ιδιαίτερη αξία για την άµεση διενέργεια 

ορισµένων τραπεζικών συναλλαγών. Για παράδειγµα οι τιµές των χρηµατιστηριακών 

επενδύσεων αλλάζουν γρήγορα και γι’ αυτό η πρόσβαση σε αυτές µέσω κινητού 

τηλεφώνου έχει ως αποτέλεσµα να µεταβιβάζονται αµέσως από οπουδήποτε, χωρίς 

να χάνονται επενδυτικές ευκαιρίες ή να αναλώνεται χρόνος για την παρακολούθηση 

της συνεδρίασης του χρηµατιστηρίου. Στην Ελλάδα το Mobile Banking γνώρισε 

ηµέρες µεγάλης δόξας το καλοκαίρι του 1999, όπου οι χρήστες της υπηρεσίας αυτής 

βρισκόµενοι σε διακοπές δίπλα στη θάλασσα µέσω κινητού τηλεφώνου ελάµβαναν 

ενηµέρωση για τις τιµές των µετοχών τους και έδιναν εντολές για αγορά ή πώληση. 

1.2.5. Internet Banking 

Με το Internet Banking ή e-banking, όπως συνήθως ονοµάζεται από τα 

πιστωτικά ιδρύµατα, παρέχεται η δυνατότητα στον χρήστη να εκτελεί ο ίδιος τις 

τραπεζικές του συναλλαγές µέσω διαδικτύου. Με αυτό το σύστηµα ο πελάτης από το 

δικό του χώρο, µε τη χρήση ηλεκτρονικού υπολογιστή, έχει πρόσβαση σε τραπεζικές 

υπηρεσίες, που είναι διαθέσιµες 7x24, δηλαδή όλες τις ώρες. Αρχικά οι τράπεζες 

στην Ελλάδα εξυπηρετούσαν τις απλές συναλλαγές µέσω της εφαρµογής internet 

banking, αλλά πλέον παρέχουν πιο σύνθετα προϊόντα, ενώ συνεχώς την 

εµπλουτίζουν µε νέες εργασίες. 

Οι υπηρεσίες που προσφέρονται µέσω e-banking ποικίλουν από τράπεζα σε 

τράπεζα. Συνήθως ο χρήστης του συστήµατος αυτού έχει πλήρη και έγκυρη 

πληροφόρηση για το σύνολο των χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών και προϊόντων. 

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

χρόνο συναλλαγές µεταξύ τραπεζικών λογαριασµών, να διενεργεί µια σειρά 

πληρωµών, όπως πιστωτικών καρτών, ασφαλιστικών εισφορών, εργοδοτικών 

εισφορών, λογαριασµών κοινής ωφέλειας, να δίνει εντολές on-line για 

χρηµατιστηριακές πράξεις, κ.ά. Επίσης, αποστέλλει εµβάσµατα σε άλλα πιστωτικά 

ιδρύµατα και υποβάλλει διάφορες αιτήσεις, όπως είναι για µπλοκ επιταγών, για 

αλλαγή παγίων εντολών κ.ά. Επιπλέον, ο πελάτης ενηµερώνεται για τα υπόλοιπα και 

τις κινήσεις των λογαριασµών του. Επιπροσθέτως, διαχειρίζεται ο ίδιος ορισµένους 

παραµέτρους ασφαλείας, όπως είναι το password και η λίστα TAN. 

Για να αποκτήσει κάποιος την δυνατότητα εκτέλεσης τραπεζικών 

συναλλαγών µέσω διαδικτύου, θα πρέπει να συµπληρώσει τη σχετική αίτηση, που 
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υπάρχει στην ιστοσελίδα της τράπεζας, όπως είναι το έντυπο 1 του παραρτήµατος. Η 

αίτηση µπορεί να υποβληθεί τηλεφωνικώς ή µε e-mail ή µε επίσκεψη σε ένα 

κατάστηµα της τράπεζας. Σήµερα όλο και περισσότερες τράπεζες διεκπεραιώνουν 

µέσω courier την απαιτούµενη αλληλογραφία για το e-banking, χωρίς καµιά 

επιβάρυνση του πελάτη. Στην περίπτωση που η αίτηση υποβληθεί στο κατάστηµα, ο 

πελάτης παραλαµβάνει αµέσως το user ID, ενώ το αρχικό password και η λίστα µε 

αριθµούς επικύρωσης (ΤΑΝ) είναι διαθέσιµα µετά από µερικές ηµέρες. Όσον αφορά 

την ενεργοποίησή τους, ο χρήστης πρέπει να επικοινωνήσει µε την αρµόδια 

υπηρεσία του πιστωτικού οργανισµού. 

Οι χρηµατοοικονοµικές επιχειρήσεις συνήθως απαιτούν ο χρήστης του 

internet banking να τηρεί ένα λογαριασµό σε ευρώ ή να ανοίξει λογαριασµό, εάν δεν 

έχει σε αυτή την τράπεζα. Για το άνοιγµα του λογαριασµού είναι απαραίτητη η 

ταυτότητα του πελάτη και η κατάθεση ενός ελάχιστου ποσού χρηµάτων. Σε 

ορισµένες όµως τράπεζες, όπως είναι η EFG Eurobank Ergasias, δεν είναι 

απαραίτητο ο πελάτης να έχει λογαριασµό, αλλά αρκεί µία πιστωτική κάρτα του 

συγκεκριµένου οργανισµού. Επίσης, στην τράπεζα αυτή υπάρχει η δυνατότητα 

εγγραφής χρήστη χωρίς να διαθέτει ούτε λογαριασµό, ούτε πιστωτική κάρτα. Σε 

αυτόν παρέχεται µια σειρά υπηρεσιών, που αφορούν κυρίως την ενηµέρωσή του 

γύρω από χρηµατιστηριακά προϊόντα. 

1.2.6. Kiosk Banking 

Το Kiosk Banking, πρόκειται ουσιαστικά για µια ακόµη δυνατότητα 

ηλεκτρονικής τραπεζικής εξυπηρέτησης και µάλιστα από τις πιο πρόσφατες στην 

εφαρµογή τους στην Ελλάδα. Με το Kiosk Banking, παρέχεται η δυνατότητα στον 

χρήστη να εκτελεί ο ίδιος τις τραπεζικές του συναλλαγές µε την χρήση της κάρτας 

αυτόµατων συναλλαγών (την ίδια που χρησιµοποιεί στα ΑΤΜς) και µε τον 

προσωπικό µυστικό αριθµό (PIN) στα µηχανήµατα του Kiosk Banking, εύκολα και 

γρήγορα διενεργούνται απλές µη εγχρήµατες συναλλαγές. Με αυτό το σύστηµα ο 

πελάτης και µέσα από ένα ειδικά διαµορφωµένο χώρο της τράπεζας σε µορφή 

περιπτέρου (kiosk), µπορεί να έχει πρόσβαση σχεδόν σε όλες τις τραπεζικές 

υπηρεσίες που είναι διαθέσιµες από την τράπεζα µέσω internet banking αλλά µε την 

διαφορά ότι α) δεν βρίσκεται στο σπίτι του και β) η πιστοποίησή του στο σύστηµα 

της τράπεζας γίνεται µε την χρήση τη κάρτας αυτόµατων συναλλαγών. 
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Παράρτηµα 

 

ΑΙΤΗΣΗ ΕΓΓΡΑΦΗΣ ΓΙΑ Ι∆ΙΩΤΕΣ 
 
Αποκτήστε σήµερα πρόσβαση στην πιο εξελιγµένη µορφή τραπεζικής! 
Χρήστες του e-Banking και m-Banking µπορούν να γίνουν όλοι οι πελάτες της Eurobank που είναι φυσικά πρόσωπα (ιδιώτες, επαγγελµατίες, 
κτλ) και έχουν τουλάχιστον µια κάρτα Eurobank (π.χ. Ergo24, 24Link, Visa, MasterCard, κλπ.). Η εγγραφή στην υπηρεσία είναι δωρεάν. Για τη 
διαδικασία εγγραφής των νοµικών προσώπων πατήστε εδώ. 

 
Αίτηση 

Τα στοιχεία µου 

'Ονοµα  
Επώνυµο  
Πατρώνυµο  
Α.∆.Τ ή Α.Φ.Μ.  
E-mail  
Επιθυµώ να λαµβάνω µηνύµατα πληροφοριακού 
χαρακτήρα  

Επιλέξτε
 

Θέλω να παραλάβω τους κωδικούς µου 

Ηµεροµηνία/Ωρα Επιλέξτε Επιλέξτε
 

Οδός & Αριθµός  
Ταχ. Κωδικός  
Πόλη  
Νοµός  
Τηλέφωνο  
Προσφερόµενες Υπηρεσίες 

Επιθυµώ e-Banking Επιλέξτε
 

Επιθυµώ m-Banking Επιλέξτε
 

Επιθυµώ να λαµβάνω µηνύµατα πληροφοριακού χαρακτήρα στην οθόνη 
του κινητού µου 

Επιλέξτε
 

Αριθµός κινητού  
 

 
Μόλις παραλάβουµε την αίτησή σας, θα σας αποστείλουµε µε courier την αίτηση πρόσβασης και τους προσωπικούς σας κωδικούς εντός 24 
ωρών* στη διεύθυνση που δηλώσατε. Για την δική σας εξυπηρέτηση, ο υπάλληλος courier θα περιµένει να διαβάσετε και να υπογράψετε την 

αίτηση και να την επιστρέψει άµεσα στην Τράπεζα. Εναλλακτικά µπορείτε να την προσκοµίσετε σε κάποιο κατάστηµα Eurobank ή να 
την ταχυδροµήσετε χρησιµοποιώντας τον ειδικό απαντητικό φάκελο. 

Η ενεργοποίηση των κωδικών σας για τις υπηρεσίες e-Banking και m-Banking πραγµατοποιείται άµεσα µε ένα απλό τηλεφώνηµα στο 
EuroPhone Banking στο 801-111-1144 ή στο (+30)210-9555000 εάν καλείτε από κινητό ή από το εξωτερικό. 

*Ισχύει για παραδόσεις σε όλη την Ελλάδα, καθηµερινές (εκτός Επίσηµων Αργιών) και για αιτήσεις που έχουν γίνει µέχρι τις 14 µ.µ.  

Έντυπο 1.  Αίτηση πρόσβασης στο e-banking Πηγή: EFG Eurobank Ergasias 
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ΚΕΦ. 2. ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΗ ΘΕΩΡΗΣΗ ΤΟΥ E-BANKING 

Το e-banking αποτελεί υποσύνολο της ηλεκτρονικής τραπεζικής και παρέχει 

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

αυτό οι τραπεζικές συναλλαγές διενεργούνται εξ αποστάσεως από τους πελάτες σε 

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

ηµέρες το χρόνο. Αυτό συνέβαλλε στη διαµόρφωση νέας φιλοσοφίας για την 

εξυπηρέτηση του πελάτη από τις τράπεζες, αλλά αύξησε τον ανταγωνισµό, αφού 

πλέον λειτουργούν και εικονικές τράπεζες (internet-only banks), χωρίς το κόστος 

επένδυσης για φυσική παρουσία.  

Το ηλεκτρονικό εµπόριο µέσω internet αναπτύχθηκε µε γρήγορους ρυθµούς 

κατά την τελευταία δεκαετία, αλλά η Ευρώπη διεκδικεί ένα µικρό µερίδιο στην 

παγκόσµια αγορά. Αυτό συµβαίνει επειδή στα πρώτα χρόνια της εµφάνισής του, η 

διείσδυση του internet στη γηραιά ήπειρο έφθανε περίπου στο ένα τέταρτο του 

αντιστοίχου της Αµερικής. Σύµφωνα όµως µε τον πίνακα 1 του παραρτήµατος, οι 

Ευρωπαίοι χρήστες του διαδικτύου το 2003 ανέρχονται στο 56% του συνολικού 

πληθυσµού και µε ανοδική τάση για το έτος 2004. Εποµένως, αναµένεται να 

αυξηθούν οι εµπορικές και τραπεζικές συναλλαγές, που θα εκτελούνται µέσω 

internet από τους κατοίκους χωρών της Ευρώπης.  

Στις Ηνωµένες Πολιτείες της Αµερικής είναι πολύ διαδεδοµένες οι εµπορικές 

και χρηµατοοικονοµικές συναλλαγές µέσω διαδικτύου, ενώ οι πρώτες Internet–only 

Banks άρχισαν να λειτουργούν από το 1996, όπως για παράδειγµα είναι η NetBank 

και η nBank. Σήµερα τραπεζικές υπηρεσίες µέσω διαδικτύου προσφέρουν περίπου 

30 πιστωτικά ιδρύµατα, χωρίς να έχουν αναπτύξει φυσικά υποκαταστήµατα. Αυτά 

αποτελούν το 2,094% του συνολικού τους αριθµού µε e-banking, αφού οι 

παραδοσιακές τράπεζες που πράγµατι δραστηριοποιούνται και µέσω του διαδικτύου 

στη χώρα αυτή ανέρχονται σε 1433. Οι Internet–only banks διπλασιάσθηκαν κατά το 

έτος 2000, ενώ προστέθηκε µόνο µία ακόµη, η Earthstar Bank, κατά το 2001 και 

καµία άλλη έως τώρα, σαν αποτέλεσµα της γενικότερης οικονοµικής ύφεσης και της 

ανασφάλειας, λόγω του τροµοκρατικού κτυπήµατος της 11ης Σεπτεµβρίου του 2001 

εναντίον των δίδυµων πύργων. Τα στοιχεία του on line Banking report αναφέρουν 

ότι σε σύνολο 50 χωρών, που όµως δεν συµπεριλαµβάνεται η Ελλάδα, 1561 

τράπεζες προσφέρουν υπηρεσίες και µέσω διαδικτύου. Υπολογίζεται ότι αυτές 
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αποτελούν περίπου το 50% του συνολικού πραγµατικού τους αριθµού, δεδοµένου 

ότι η καταγραφή τους στηρίζεται σε στοιχεία που δίδονται από τα ίδια τα πιστωτικά 

ιδρύµατα µε δική τους πρωτοβουλία [57]. 

Η Ευρωπαϊκή Ένωση κάλυψε νοµοθετικά τη λειτουργία τραπεζών 

ηλεκτρονικού χρήµατος το 2000, µε περιορισµούς όµως στις δραστηριότητές τους, 

ενώ η Ελλάδα εναρµονίσθηκε σε αυτόν τον τοµέα µόλις τον Ιούνιο του 2003. Αυτό 

σε συνδυασµό µε την χαµηλή εξοικείωση του κοινού στη χρήση του διαδικτύου είχε 

ως συνέπεια να µην ιδρυθούν τουλάχιστον ακόµη στην χώρα µας internet–only 

banks. Οι τραπεζίτες αντιµετωπίζουν το διαδίκτυο σαν ένα εναλλακτικό κανάλι 

προσέγγισης και πρόσβασης του πελάτη στο πιστωτικό ίδρυµα και εκφράζουν την 

άποψη ότι οι εικονικές τράπεζες, που ήδη λειτουργούν, σταδιακά θα αποκτήσουν και 

φυσική παρουσία, ώστε να τους επιτρέπεται να παρέχουν το σύνολο των 

χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών [15]. 

2.1. Πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα 

Το αν µία τράπεζα θα υιοθετήσει ή όχι το e-banking δεν είναι µία απόφαση 

που µπορεί να βασίζεται σε επιπόλαιες θεωρήσεις ή στην ακολουθία των 

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

επιχείρηση ξεχωριστά, σύµφωνα µε τις δικές τις ανάγκες και δυνατότητες. Η 

υιοθέτηση των ηλεκτρονικών συναλλαγών µπορεί να υπόσχεται µεγάλα οφέλη, όπως 

και κάθε νέα τεχνολογία άλλωστε, αλλά και τα επιχειρηµατικά ρίσκα είναι µεγάλα. 

Η επένδυση που απαιτείται είναι τεράστια και τα αποτελέσµατα, τουλάχιστον σε 

βραχυπρόθεσµο ορίζοντα, είναι αµφίβολα. 

2.2. Προσδοκώµενα οφέλη για τις επιχειρήσεις που εφαρµόζουν το e-banking. 

Αποδοτικότητα: Οι τράπεζες οι οποίες αντιµετωπίζουν µε επιτυχία τις 

τεχνολογικές προκλήσεις που παρουσιάζονται, θα έχουν νέες ευκαιρίες να 

επεκτείνουν τη θέση τους στη αγορά. Η ψηφιοποίηση (digitalization) των 

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

χρειάζονται εκτεταµένες επενδύσεις σε πληροφορική τεχνολογία. Συνέπεια της 

έντονης χρησιµοποίησης της νέας τεχνολογίας στις τραπεζικές συναλλαγές είναι και 

η τάση για ¨προτυποποίηση¨ των τραπεζικών προϊόντων, η οποία είναι γνωστή µε 

τον όρο ¨commodisation¨. Αυτό για τις τράπεζες είναι από τη µια θετικό διότι 
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προσθέτει αποτελεσµατικότητα και ευκολία στις επιχειρηµατικές διαδικασίες αλλά 

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

switching cost µιας ενδεχόµενης αλλαγής τράπεζας. 

Είσοδος σε νέα επιχειρηµατικά πεδία. Το internet banking συγκεκριµένα θα 

επιτρέψει τα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα να δράσουν και ως ¨αρχές έκδοσης 

ψηφιακών πιστοποιητικών στις νέας µορφής ηλεκτρονικές αγορές που 

δηµιουργούνται (e-marketplaces). Πολλές και ευκίνητες τράπεζες σε συνεργασία για 

παράδειγµα µε ISPs, εταιρείες τηλεπικοινωνιών, εταιρείες παραγωγής software αλλά 

και άλλους φορείς µπορούν να εκµεταλλευτούν την ευκαιρία αυτή. Χαρακτηριστικό 

παράδειγµα αποτελούν οι 4 µεγαλύτερες τράπεζες της Γερµανίας που αγόρασαν από 

κοινού το 1999 εταιρεία παροχής υπηρεσιών ασφάλειας στις ηλεκτρονικές 

συναλλαγές. 

Νέοι αλλά και ¨ελκυστικοί¨ πελάτες. Οι τράπεζες µπορούν να αποκτήσουν 

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

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

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

είναι άτοµα δυναµικά, µε υψηλό µορφωτικό και βιοτικό επίπεδο, άτοµα δηλαδή που 

οι τράπεζες θέλουν για πελάτες τους καθώς κατανοούν καλύτερα τις νέες µορφές 

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

απαιτήσεις. 

Μέσω διαδικτύου ο πελάτης µε τη χρήση Η/Υ, έχει πρόσβαση σε όλες τις 

τράπεζες αφού η µία τράπεζα από την άλλη απέχει µονάχα ένα κλικ του ποντικιού. 

Τα πιστωτικά ιδρύµατα φροντίζουν η ιστοσελίδα τους να είναι ευχάριστη, 

ελκυστική, φιλική προς τον επισκέπτη και µε ευκολία στη χρήση της. Με την 

πολυπλοκότητα των σηµερινών χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών και την εξειδίκευση 

είναι µάλλον απίθανο ο υπάλληλος µιας τράπεζας να απαντήσει σε όλα τα 

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

πληρέστερη πληροφόρηση, αφού οι τράπεζες είναι ιδιαίτερα αναλυτικές και 

προσεκτικές σε όσα δηµοσιεύουν στην ιστοσελίδα τους. Ο πελάτης αφού ενηµερωθεί 

µέσω διαδικτύου για τις υπηρεσίες που επιθυµεί, συγκρίνει τα τραπεζικά προϊόντα 

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

ευνοϊκότερους όρους. Φυσικά η ανάγκη της προσωπικής εξυπηρέτησης παραµένει, 

ιδιαίτερα σε σύνθετα τραπεζικά προϊόντα, αλλά πριν φθάσει ο χρήστης του e-
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banking στην τράπεζα γνωρίζει τους όρους που προσφέρει και ο ανταγωνισµός. Η 

επαφή µε τον υπάλληλο είναι ποιοτική και έχει συµβουλευτικό χαρακτήρα, ενώ η 

συνάντηση έχει ορισθεί κατά την επικοινωνία µέσω του διαδικτύου [85]. 

Τα παραδοσιακά καταστήµατα έχουν ωράριο εργασίας, τις ώρες που συνήθως 

όλοι εργάζονται. Με τη χρήση όµως του e-banking, ο πελάτης πραγµατοποιεί τις 

τραπεζικές του συναλλαγές όλο το 24ωρο, άνετα από το σπίτι ή το γραφείο του και 

όπως τονίζουν οι τράπεζες ανέξοδα. Επίσης, µε το internet έχουν όλοι ίσες ευκαιρίες 

είτε βρίσκονται δίπλα στο κεντρικό κατάστηµα της τράπεζας στην πρωτεύουσα, είτε 

στο πιο αποµακρυσµένο χωριό. Επιπροσθέτως, ο χρήστης του e-banking 

χρησιµοποιεί το λογισµικό που είναι εγκατεστηµένο στον server της τράπεζας, αυτό 

του δίνει τη δυνατότητα να συνδέεται από οποιοδήποτε χώρο, µέσω σταθερού ή 

φορητού υπολογιστή, ακόµη και µόνο µε τη χρήση ενός εξελιγµένου κινητού 

τηλεφώνου. Συνεπώς, εξαφανίζονται δυσκολίες που προέρχονται από τις αποστάσεις 

και παράλληλα καταργούνται οι άσκοπες µετακινήσεις προς την τράπεζα, ενώ ο 

πελάτης αποφεύγει την αναµονή σε ατέλειωτες ουρές ταµείων. Έτσι µε τη διάδοση 

του e-banking οι Ελληνικές τράπεζες θα έχουν επιπλέον όφελος, επειδή αυτό θα 

συµβάλλει στην µείωση της ουράς των παραδοσιακών καταστηµάτων. 

Η ένταξη της Ελλάδος στην Οικονοµική και Νοµισµατική Ένωση (ΟΝΕ) 

έδωσε την ευκαιρία στις ελληνικές τράπεζες να εκσυγχρονιστούν και να 

εναρµονίσουν τη λειτουργία τους µε βάση τα ευρωπαϊκά πρότυπα. Επίσης, η 

εισαγωγή του ευρώ σε φυσική µορφή, έφερε σηµαντικές µεταβολές στις 

χρηµατοπιστωτικές δραστηριότητες του ελληνικού τραπεζικού συστήµατος. Τα 

πιστωτικά ιδρύµατα στο νέο περιβάλλον του κοινού νοµίσµατος για να διατηρήσουν 

την πελατεία τους και να µεγαλώσουν τα έσοδά τους, πρέπει να προσφέρουν και νέα 

προϊόντα, σε συνδυασµό µε την παροχή υψηλής ποιότητας υπηρεσιών. Σε αυτό 

συµβάλλει το e-banking επειδή έχοντας παγκόσµια εµβέλεια, τους δίνει την 

δυνατότητα να βελτιώσουν την ανταγωνιστικότητα και την παραγωγικότητά τους, να 

αυξήσουν το µερίδιό τους στην διεθνή αγορά, γεγονός ιδιαίτερα σηµαντικό για τις 

Ελληνικές τράπεζες λόγω του µεγάλου αριθµού των Ελλήνων της διασποράς.  

Με το e-banking οι χρηµατοπιστωτικοί οργανισµοί επιτυγχάνουν την 

προβολή τόσο της τράπεζας, όσο και των θυγατρικών τους εταιρειών, όπου και 

παραπέµπουν τον χρήστη. Είναι δηλαδή µια διαρκής διαφήµιση των παρεχόµενων 

τραπεζικών προϊόντων και παρουσίαση στο κοινό των νέων καινοτόµων υπηρεσιών. 
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Οι πελάτες ενηµερώνονται από τις ιστοσελίδες για τα θέµατα που τους ενδιαφέρουν, 

στη συνέχεια κατεβάζουν και συµπληρώνουν τις σχετικές αιτήσεις και κατόπιν τις 

προωθούν σε ηλεκτρονική µορφή µέσω e-mail στο αρµόδιο τµήµα της τράπεζας. 

Συνεπώς, τα πιστωτικά ιδρύµατα, όπως όλες οι επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται 

µέσω internet, µειώνουν το λειτουργικό τους κόστος µε την εξοικονόµηση  της 

δαπάνης για διαφηµιστικό και άλλο έντυπο υλικό. 

2.3. Επιχειρηµατικά ρίσκα των επιχειρήσεων που εφαρµόζουν το e-banking 

Εκτός από τις παραπάνω ευκαιρίες και πλεονεκτήµατα που προσφέρει το e-

banking στα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα, υπάρχουν και ρίσκα που σχετίζονται µε 

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

2.3.1. Στρατηγικά ρίσκα (Strategic risks) 

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

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

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

πρακτικές e-banking, τότε πρέπει συνεχώς να επενδύει σε νέες τεχνολογίες, διότι 

όπως είναι κατανοητό το e-banking στηρίζεται κυρίως σε αυτές. Όπως είναι φυσικό 

οι καινοτόµες επιχειρήσεις αναλαµβάνουν µεγαλύτερο ρίσκο από τις υπόλοιπες. 

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

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

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

κόστος κάποιον διαδικασιών, έχουν το αντίθετο αποτέλεσµα. 

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

περίπτωση αυτή εξοικονοµούνται χρήµατα αλλά µειώνεται και ο κίνδυνος της 

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

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

πρώτες εφήρµοσαν). Το µειονέκτηµα της µεθόδου αυτής είναι ότι µεγάλο 

ενδεχοµένως τµήµα της αγοράς να έχει ήδη καταληφθεί από τους ¨πρωτοπόρους¨. 

Τέτοιου είδους αποφάσεις, για την υιοθέτηση δηλαδή ή όχι του e-banking από 

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

διότι τόσο οι τεχνολογίες αλλά και οι προτιµήσεις των καταναλωτών αλλάζουν πολύ 
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γρήγορα, µε αποτέλεσµα να υπάρχει συχνά αβεβαιότητα και δισταγµός από τη µεριά 

των τραπεζών. 

2.3.2. Λειτουργικά ρίσκα (Operational risks) 

Πρόκειται για τα ρίσκα που στοχεύουν στις επιχειρηµατικές διαδικασίες. 

Πηγές τέτοιων ρίσκων είναι τεχνικές δυσλειτουργίες, ανθρώπινα λάθη, λανθασµένες 

ή ανεπαρκείς επιχειρηµατικές δοµές. Αν αυτά τα ρίσκα δεν διαχειριστούν 

αποτελεσµατικά τότε θα υπάρχουν οικονοµικές συνέπειες αλλά και καθαρά 

λειτουργικές όπως κατειληµµένο τηλεφωνικό κέντρο, ¨κατάρρευση¨ του server. 

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

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

ασφάλεια των συστηµάτων, ίσως το πιο σηµαντικό λειτουργικό θέµα όσον αφορά το 

e-banking.  

2.3.3. Κίνδυνος φήµης (Reputational risk) 

Ο τραπεζικός τοµέας είναι ιδιαίτερα ευαίσθητος και στηρίζεται στο καλό 

όνοµα που αποκτά η τράπεζα στην αγορά αλλά και στη σχέση εµπιστοσύνης που 

αποκτά µε τους πελάτες της. Πρέπει λοιπόν από τη στιγµή που υιοθετήσει το e-

banking να είναι έτοιµη να ανταποκριθεί απόλυτα στις απαιτήσεις των πελατών της 

µε ταχύτητα και συνέπεια. Οι πελάτες που ούτως ή άλλως είναι επιφυλακτικοί στα 

νέα κανάλια επικοινωνίας µπορεί να επηρεαστούν πολύ αρνητικά στη πρώτη 

δυσλειτουργία του συστήµατος µε αποτέλεσµα να κλονιστεί η εµπιστοσύνη τους 

στην τράπεζα. Η τράπεζα το σηµαντικότερο ίσως ρίσκο που αναλαµβάνει είναι να 

διατηρήσει το ίδιο επίπεδο εξυπηρέτησης των πελατών και µέσα από τα νέα κανάλια 

προσφέροντας υψηλής ποιότητας υπηρεσίες και ασφαλής συναλλαγές αλλιώς ο 

κίνδυνος δυσφήµισης της είναι µεγάλος. 

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

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

παράδειγµα ο χρήστης έχει το πλεονέκτηµα συλλογής πληροφοριών και άµεσης 

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

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

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

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

τιµολόγιά τους και να βελτιώσουν την ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών. 
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Επίσης, στα πλεονεκτήµατα για τον πελάτη περιλαµβάνεται η ύπαρξη ιδιωτικού 

χώρου κατά την διεκπεραίωση των τραπεζικών συναλλαγών καθώς και η ασφάλεια 

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

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

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

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

µέλλον να συµβάλλει στην περαιτέρω αποξένωση και αποµόνωση του ανθρώπου. 

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

της επικοινωνίας, όπου η αναγνώριση του πελάτη γίνεται µε το user ID ή την 

ηλεκτρονική υπογραφή. Αυτό όµως αποτελεί και µειονέκτηµα, επειδή εκθέτει το 

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

στοιχείων ταυτοποίησης του χρήστη από τρίτο µη εξουσιοδοτηµένο πρόσωπο. 

Για τη λειτουργία του internet banking απαιτείται τεχνογνωσία και 

εξειδικευµένο προσωπικό για την υποστήριξή του. Οι χρηµατοπιστωτικοί 

οργανισµοί για να προσελκύσουν αξιόλογα στελέχη, παρακάµπτουν τις 

προβλεπόµενες από τον κανονισµό διαδικασίες πρόσληψης, αµοιβής και ιεραρχικής 

εξέλιξης του προσωπικού, ακόµα και στις µεγάλες τράπεζες µε δηµόσιο χαρακτήρα. 

Με τη διάδοση του internet και την εξοικείωση του κοινού στη χρήση του e-banking, 

τα πιστωτικά ιδρύµατα θα χρειάζονται λιγότερους υπαλλήλους για την διεκπεραίωση 

απλών συναλλαγών. Το προσωπικό αυτό αναγκαστικά θα τοποθετηθεί σε άλλες 

θέσεις, όπου προ-απαιτούνται επιπλέον γνώσεις. Αυτό οδηγεί στην δια βίου 

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

δύσκολη µε αποτέλεσµα να δηµιουργούνται δυσαρέσκειες και αναποτελεσµατικοί 

εργαζόµενοι. Βέβαια η απελευθέρωση του προσωπικού από εργασίες ρουτίνας, που 

µπορούν να εκτελεστούν µέσω των εναλλακτικών δικτύων της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής, θα συντελέσει στην µείωση του λειτουργικού κόστους των 

χρηµατοοικονοµικών οργανισµών. Υπάρχει όµως το ενδεχόµενο οι τράπεζες να 

προβούν σε απολύσεις, εφόσον µε την διάδοση του e-banking θα απαιτείται λιγότερο 

προσωπικό για την λειτουργία τους. Τα ανωτέρω θα αποτελέσουν σηµαντικότατο 

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

τους εργαζόµενους. 

Στα µειονεκτήµατα περιλαµβάνεται και ο κίνδυνος που εµπερικλείει η 

εκτέλεση τραπεζικών συναλλαγών µέσω διαδικτύου. Είναι γνωστό ότι η πλήρης 
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απελευθέρωση στον τοµέα παροχής υπηρεσιών και η ραγδαία ανάπτυξη της 

οικονοµικής τεχνολογίας έκαναν τις δραστηριότητες των τραπεζών πολυσύνθετες 

και έντονη την παρουσία ποικιλόµορφου κινδύνου. Επίσης, η χρήση πολύ υψηλής 

αυτόµατης τεχνολογίας, όπως του e-banking, ενδεχοµένως να µετασχηµατισθεί σε 

κίνδυνο από ανθρώπινα λάθη, εάν τα συστήµατα αυτά δεν ελέγχονται επαρκώς. Ο 

λειτουργικός αυτός κίνδυνος συνίσταται στην πιθανότητα να προκληθούν 

σηµαντικές απώλειες εσόδων της τράπεζας, εξ αιτίας βλάβης στον τεχνολογικό 

τοµέα και µεγάλο κόστος για την αποκατάστασή της. Επιπλέον, κίνδυνο σε τεχνικό 

επίπεδο αποτελεί η αποτυχία διενέργειας συναλλαγών, λάθη κατά την εισαγωγή 

στοιχείων, ελλιπή νοµικά έγγραφα, µη εγκεκριµένη πρόσβαση σε λογαριασµούς 

πελατών και σχετικές αντιδικίες µε τους πελάτες. Επιπροσθέτως, µε το internet 

banking είναι µεγαλύτερη η εξάρτηση από παγκόσµια ολοκληρωµένα τεχνολογικά 

συστήµατα και αυτό αποτελεί σηµαντικό µειονέκτηµα, επειδή συµβάλλει στην 

αύξηση του λειτουργικού κινδύνου των τραπεζών. Τέλος η ανάπτυξη του 

ηλεκτρονικού εµπορίου εµπερικλείει κινδύνους για εξωτερική απάτη, επειδή η 

ασφάλεια που παρέχει το σύστηµα αυτό δεν θεωρείται ακόµη πλήρως 

εξασφαλισµένη [61]. 

2.4. Προβλήµατα ανάπτυξης του e-banking στην Ελλάδα 

Σε ήδη διαµορφωµένες τεχνολογικά αγορές η ανάπτυξη διαδικασιών µέσω 

του internet έχει ρόλο προοδευτικής και όχι ριζοσπαστικής καινοτοµίας. Η ταχύτητα 

που αναπτύσσεται ένα νέο σύστηµα, όπως το e-banking, εξαρτάται από την διάθεση 

των πελατών και την δυσκολία στην διεκπεραίωση των τραπεζικών συναλλαγών 

µέσω των άλλων δικτύων διανοµής χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών. Συνεπώς, όπως 

συµβαίνει µε την εφαρµογή κάθε νέου συστήµατος, µόνο οι τολµηροί το 

χρησιµοποιούν στην αρχή, λίγοι διακινδυνεύουν να δώσουν προσωπικά τους 

δεδοµένα «στον αέρα» και ακόµα λιγότεροι στοιχεία των τραπεζικών τους 

λογαριασµών. Το e-banking στην Ελλάδα, παρότι έχουν περάσει αρκετά χρόνια από 

την εµφάνισή του, θεωρείται νέα εφαρµογή, αφού το κοινό τώρα αποκτά εξοικείωση 

στη χρήση του internet. Επιπλέον, αυτό συµπεραίνεται επειδή ακόµα σήµερα 

υπάρχουν µεγάλα πιστωτικά ιδρύµατα, που δεν παρέχουν τη δυνατότητα εκτέλεσης 

τραπεζικών συναλλαγών µέσω διαδικτύου, όπως είναι η Αγροτική Τράπεζα. 
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Τα πιστωτικά ιδρύµατα στη χώρα µας ανέπτυξαν το e-banking µε αργά 

βήµατα και µακρύ διάστηµα σε πιλοτικά συστήµατα, αφού τα στελέχη της 

πληροφορικής κλήθηκαν να εκπονήσουν προγράµµατα για το νέο σύστηµα, χωρίς να 

υπάρχει προηγούµενη εµπειρία στον τοµέα αυτό. Όταν τελικά το έδωσαν προς χρήση 

στο ευρύ κοινό, αυτό προσέφερε ελάχιστα προϊόντα, ενώ η επέκτασή του και σε 

άλλες εργασίες γίνεται µε µεγάλη προσοχή και εξίσου αργούς ρυθµούς. Από την 

άλλη πλευρά υπάρχει µικρό ενδιαφέρον εκ µέρους του κοινού για το e-banking, 

αφού οι ιστοσελίδες των τραπεζών συµβάλλουν πιο πολύ στην ενηµέρωση παρά 

στην διεκπεραίωση τραπεζικών συναλλαγών, που ήδη διατίθενται από άλλα 

δηµοφιλή δίκτυα διανοµής τραπεζικών υπηρεσιών, όπως είναι µέσω ATMs. 

Με το e-banking υπάρχει η ανάγκη υποστήριξης του χρήστη (monitoring, 

help desk) που να διευκολύνει τη διόρθωση τυχόν λαθών κατά τις συναλλαγές του 

µέσω internet. Για την στελέχωση των ανωτέρω τµηµάτων απαιτείται εξειδικευµένο 

προσωπικό. Οι τράπεζες χρειάσθηκαν αρκετό διάστηµα σε σχετικά πιλοτικά 

συστήµατα για την διερεύνηση του θέµατος, πριν οριστικοποιήσουν το νέο τους 

οργανόγραµµα. Για να προσφέρουν την απαραίτητη βοήθεια στον πελάτη τα 

πιστωτικά ιδρύµατα προέβησαν σε διοικητική αναδιοργάνωση και δηµιουργήθηκαν 

νέες υπηρεσίες για την παρακολούθηση, υποστήριξη του χρήστη, έλεγχο και 

διαχείριση τόσο του συστήµατος όσο και του κινδύνου που συνεπάγονται οι 

τραπεζικές συναλλαγές µέσω διαδικτύου. Οι χρηµατοπιστωτικοί οργανισµοί έπρεπε 

να αξιολογήσουν τις εναλλακτικές δυνατότητες και κατόπιν για να λάβουν 

αποφάσεις σχετικά µε την πολιτική, που θα ακολουθούσαν στο συγκεκριµένο θέµα. 

Τόσο στην περίπτωση εύρεσης προσωπικού µέσω νέων προσλήψεων, όσο και µε την 

εκπαίδευση του ήδη υπάρχοντος, πέρασε αρκετό χρονικό διάστηµα µέχρι να 

ολοκληρωθούν οι σχετικές διαδικασίες. 

Σηµαντικό πρόβληµα στη διάδοση του e-banking στην Ελλάδα αποτελεί η 

µικρή χρήση ηλεκτρονικών υπολογιστών και η ακόµη λιγότερη πρόσβαση του 

κοινού στο διαδίκτυο. Σύµφωνα µε έρευνα της Eurostat στην Ελλάδα γίνεται η 

µικρότερη χρήση ηλεκτρονικού υπολογιστή και internet σε σχέση µε τις υπόλοιπες 

χώρες της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Αντιστοιχούν µόλις 8 ηλεκτρονικοί υπολογιστές 

ανά 100 κατοίκους, ενώ οι χρήστες του διαδικτύου είναι 1,4 ανά 100 κατοίκους [61]. 

Σε άλλη όµως έρευνα που διεξήγαγε η Εθνική Στατιστική Υπηρεσία Ελλάδος 
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(ΕΣΥΕ), µε θέµα την εξάπλωση του Internet στη χώρα µας, ηλεκτρονικό υπολογιστή 

έχει το 23,8% των Ελλήνων [58].  
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                         ∆ιάγραµµα  2. Χρήστες e-banking στην Ελλάδα.                                                 

Πηγή: Tράπεζα της Ελλάδος (Στοιχεία ΕΕΤ έως 20/05/2002, τηλεφ. Έρευνα.) 

Στο διάγραµµα 2 απεικονίζονται αριθµητικά οι χρήστες e-banking στην 

Ελλάδα, όπου  είναι εµφανής η αλµατώδης αύξησή τους κατά τα τρία προηγούµενα 

χρόνια. Κατά το έτος 2000 περίπου 30.000 Έλληνες χρησιµοποιούσαν το e-banking, 

το 2001 αυξήθηκαν στους 170.000, ενώ στα µέσα του 2002 ανήλθαν στους 250.000 

[48]. Από τα στοιχεία αυτά προκύπτει ότι σε ποσοστό του πληθυσµού της χώρας οι 

χρήστες του internet banking αποτελούσαν µόλις το 2,5% το 2002, που υπολείπεται 

του µέσου όρου της Ευρώπης, όπου το ίδιο έτος ανέρχονταν σε 8%, σύµφωνα µε τον 

πίνακα 1 του παραρτήµατος. Υπολογίζεται ότι σήµερα η διείσδυση του διαδικτύου 

στη χώρα µας βρίσκεται στο 20% µε 25% του ενεργού πληθυσµού, ενώ διεθνώς το 

συνιστάµενο όριο είναι 35%, για κερδοφόρες επενδύσεις στον εµπορικό χώρο των 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών [17]. Αυτό κάνει διστακτικές τις επιχειρήσεις να 

επενδύσουν στο e-commerce, όπου τουλάχιστον ένα τµήµα της εµπορικής 

συναλλαγής αφορά χρέωση ή πίστωση τραπεζικού λογαριασµού και θα ωθούσε τους 

χρηµατοοικονοµικούς οργανισµούς να αναπτύξουν ακόµη περισσότερο το internet 

banking [1]. 

Θέµατα ασφάλειας αποτελούν ανασταλτικό παράγοντα στη διάδοση του e-

banking, όπου τα πιστωτικά ιδρύµατα έχουν µεταβιβάσει στον χρήστη την ευθύνη 

αναγνώρισης του αυθεντικού web site τους. Παρότι αυτά φροντίζουν να δίδουν 

 27



λεπτοµερή στοιχεία για την διευκόλυνση του ελέγχου από τους πελάτες, εν τούτοις 

αυτό δεν αποκλείει ένα web site µιας ψεύτικης διεύθυνσης υποτιθέµενης τράπεζας, 

να τα αντιγράψει ή να δηµιουργήσει κάποιες δικές της αντίστοιχες ενδείξεις και να 

παραπλανήσει τους χρήστες. Οι χρηµατοοικονοµικοί οργανισµοί διαβεβαιώνουν ότι 

εφαρµόζουν απαραβίαστα τεχνολογικά συστήµατα, το κοινό όµως διατηρεί τις 

επιφυλάξεις του και οι αµφιβολίες του δεν έχουν αρθεί ακόµη πλήρως. Οι 

τεχνολογίες ασφαλείας στο internet που χρησιµοποιούν οι τράπεζες αναφέρονται στη 

βασική προστασία που παρέχεται µε τη χρήση user ID, passwords, κρυπτογραφικές 

τεχνικές, όπως Secure Socket Layer (SSL https://) ή SET και τα διάφορα Firewalls, 

που όµως δεν αποτελούν πανάκεια. Τα πιστωτικά ιδρύµατα τονίζουν ότι έχουν 

υιοθετήσει τα πλέον εξελιγµένα και σύγχρονα συστήµατα ασφάλειας µε ένδειξη την 

κλειστή κλειδαριά, αλλά ο απλός κόσµος λέει «ότι κλειδώνει, ξεκλειδώνει», ο 

βαθµός δυσκολίας µόνο αλλάζει. 

Επιπλέον, δηµιουργούνται συνεχώς νέοι ιοί, που µπορούν να µολύνουν τα 

προγράµµατα των υπολογιστών και το διαδίκτυο είναι το καλύτερο µέσο διάδοσής 

τους. Ο ιός είναι ένας κώδικας που κρύβεται πίσω από το πρόγραµµα και 

εκµεταλλεύεται τα δικαιώµατα των χρηστών για να αποκτήσει πρόσβαση σε άλλα 

σηµεία του υπολογιστή. Κανείς δεν µπορεί να είναι σίγουρος ότι το antivirus του 

υπολογιστή του µπορεί να αντιµετωπίσει και τους νέους ιούς. Ακόµη είναι γνωστό 

ότι στο διαδίκτυο δουλεύουν µε ζήλο και αόρατοι οι hackers, που διαθέτουν 

ιδιαίτερες ικανότητες στο να παραβιάζουν «απαραβίαστα» και απόρρητα συστήµατα 

υψίστης ασφαλείας, όπως της Αµερικάνικης υπηρεσίας πληροφοριών (C.I.A.) ή της 

Βρετανικής αστυνοµίας. Όλα τα ανωτέρω προβληµατίζουν ακόµη και τους 

έµπειρους χρήστες του internet, µε αποτέλεσµα να αποφεύγουν την εκτέλεση 

τραπεζικών συναλλαγών µέσω του διαδικτύου. 

Τέλος, πρόβληµα για τη διάδοση του e-banking είναι το θέµα προστασίας των 

προσωπικών δεδοµένων. ∆ύο στους τρεις χρήστες δεν προτίθενται να 

διεκπεραιώσουν ηλεκτρονικές συναλλαγές στο Internet, εάν δεν τους εξηγείται 

καθαρά πως θα χρησιµοποιηθούν τα προσωπικά τους στοιχεία. Σύµφωνα µε έρευνα 

σε όλες τις Ευρωπαϊκές χώρες, οι καταναλωτές χρησιµοποιούν το εναλλακτικό 

κανάλι για να συλλέξουν πληροφορίες, παρά για να πραγµατοποιήσουν βασικές 

τραπεζικές συναλλαγές. Επίσης, από αυτή την έρευνα προκύπτει ότι µόνο το 25% 

των καταναλωτών, που ενδιαφέρονται να αγοράσουν τραπεζικά προϊόντα από το 
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διαδίκτυο, πραγµατοποιούν τελικά την συναλλαγή. Επιπλέον, το 52% των πελατών 

επισκέπτεται ένα υποκατάστηµα τουλάχιστον µία φορά το µήνα, που σηµαίνει ότι το 

παραδοσιακό κατάστηµα παραµένει κυρίαρχο, παρότι έχουν αναπτυχθεί τα 

εναλλακτικά δίκτυα ηλεκτρονικής τραπεζικής. Συνεπώς, επιβεβαιώνεται η άποψη ότι 

µε τη δηµιουργία καινοτόµων συστηµάτων, όπως είναι το internet banking, απλώς 

αυξάνονται οι δυνατότητες επικοινωνίας του πελάτη µε την τράπεζα. 

 



Η ΕΥΡΩΠΑΪΚΗ ΑΓΟΡΑ E-BANKING 
              ΠΟΣΟΣΤΟ ΜΕΤΑΒΟΛΗΣ ΜΕΤΑΞΥ ΤΩΝ ΑΝΤΙΣΤΟΙΧΩΝ ΕΤΩΝ 

  1999 2000 2001 2002 2003 2004 2000/1999 2001/2000 2002/2001 2003/2002 2004/2003 
ΑΡΙΘΜΟΣ ΧΡΗΣΤΩΝ INTERNET 
 (ΣΕ ΕΚΑΤ.)  (1) (2) 81,4 119 155 188 215 240 46% 30% 21% 14% 12% 
ΠΟΣΟΣΤΟ (%) ΤΩΝ ΧΡΗΣΤΩΝ INTERNET 
ΣΤΟ ΣΥΝΟΛΟ ΤΟΥ ΠΛΗΘΥΣΜΟΥ 21% 31% 40% 49% 56% 62% 46% 30% 21% 9% 7% 
ΑΡΙΘΜΟΣ ΚΙΝΗΤΩΝ ΤΗΛΕΦΩΝΩΝ (ΣΕ 
ΕΚΑΤ.) (3) 129,6 158,8 185,4 207,8 227,2 244,1 23% 17% 12% 9% 7% 
∆ΙΕΙΣ∆ΥΣΗ ΚΙΝΗΤΩΝ ΤΗΛΕΦΩΝΩΝ 34% 41% 48% 54% 59% 63% 23% 17% 12% 9% 7% 
ΑΡΙΘΜΟΣ ΤΗΛΕΦΩΝΩΝ ΜΕ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΑ 
WAP (ΣΕ ΕΚΑΤ.) (4) 0 3,2 26,1 49,3 73,4 122,1 - 703% 89% 49% 66% 
∆ΙΕΙΣ∆ΥΣΗ ΤΗΛΕΦΩΝΩΝ WAP 0% 1% 7% 13% 19% 32% - 703% 89% 49% 66% 
ΑΡΙΘΜΟΣ ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΩΝ 
ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗΣ  
(ΣΕ ΕΚΑΤ.) (5) 6,6 13,3 22,4 32,1 42 58,1 104% 68% 43% 31% 38% 
ΠΟΣΟΣΤΟ (%) ΤΩΝ ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΩΝ 
ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗΣ ΣΤΟ 
ΣΥΝΟΛΟ ΤΟΥ ΠΛΗΘΥΣΜΟΥ 2% 3% 6% 8% 11% 15% 104% 68% 43% 31% 38% 
ΠΟΣΟΣΤΟ (%) ΤΩΝ ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΩΝ 
ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗΣ ΣΤΟΝ 
ΠΛΗΘΥΣΜΟ WEB 8% 11% 14% 17% 20% 24% 39% 29% 18% 14% 24% 
ΑΡΙΘΜΟΣ ΕΠΕΝ∆ΥΤΙΚΩΝ ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΩΝ 
ΧΑΜΗΛΗΣ ΧΡΕΩΣΗΣ (DISCOUNT 
BROKERAGE ACCOUNTS) (ΣΕ ΕΚΑΤ.) (6) 2 4,7 8,3 11,3 13,8 16,9 114% 74% 37% 21% 23% 
ΠΟΣΟΣΤΟ (%) ΤΩΝ DISCOUNT 
BROKERAGE ACCOUNTS ΣΤΟ ΣΥΝΟΛΟ 
ΤΟΥ ΠΛΗΘΥΣΜΟΥ 0,50% 1% 2% 3% 4% 4% 114% 74% 37% 21% 23% 
Η WDR ΕΚΤΙΜΑ: (1) ΠΑΓΚΟΣΜΙΑ ΤΡΑΠΕΖΑ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ  - ΕΚ ΠΑΡΑ∆ΟΧΗΣ ∆ΙΑΤΗΡΕΙΤΑΙ ΣΤΑΘΕΡΟΣ Ο ΠΛΗΘΥΣΜΟΣ ΣΤΟ 
ΜΕΛΛΟΝ. (2) IDC: ΧΡΗΣΗ ΤΟΥ INTERNET ΚΑΙ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ ΣΤΗ ∆ΥΤΙΚΗ ΕΥΡΩΠΗ ΓΙΑ ΤΗΝ ΠΕΡΙΟ∆Ο 1998-2003, 
2004 ΕΚΤΙΜΗΣΗ ΤΗΣ WDR. (3) FORRESTER ΚΑΙ WDR. (4) FORRESTER ΚΑΙ WDR. (5) ΕΚΤΙΜΗΣΗ ΤΗΣ WDR. (6) FORRESTER 
ΚΑΙ WDR: ΣΤΗΝ ΚΑΤΗΓΟΡΙΑ ΑΥΤΗ ΠΕΡΙΛΑΜΒΑΝΟΝΤΑΙ ΟΙ ΕΠΕΝ∆ΥΤΙΚΟΙ ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΟΙ ΜΕΣΩ INTERNET. 

Πίνακας 1. Η Ευρωπαϊκή αγορά e-banking.  Πηγή: Warburg Dillon Read 

 

 30 

Παράρτηµα  



ΚΕΦ. 3. ΑΣΦΑΛΕΙΑ ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΩΝ ΣΥΝΑΛΛΑΓΩΝ ΜΕΣΩ 

∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟΥ 

Η ανάπτυξη του διαδικτύου, το ηλεκτρονικό εµπόριο και οι συναλλαγές 

µέσω ανοιχτών δικτύων κάνουν επιτακτική την ανάγκη ασφάλειας στις συναλλαγές. 

Ο χρήστης που συναλλάσσεται ηλεκτρονικά απαιτεί τα δεδοµένα (π.χ. ένα µήνυµα ή 

ένα κείµενο) που στέλνει να µην µπορούν να αποκαλυφθούν ή να διατεθούν σε µη 

εξουσιοδοτηµένα γι’ αυτό άτοµα (εµπιστευτικότητα). Τα δεδοµένα, δεν θα πρέπει να 

είναι δυνατόν να αλλοιωθούν κατά την µετάδοσή τους. Ο παραλήπτης θα πρέπει να 

τα λάβει όπως ακριβώς ο αποστολέας τα έστειλε και να είναι σίγουρος ότι τα 

δεδοµένα που λαµβάνει είναι αυτά που ο αποστολέας έχει στείλει (ακεραιότητα). 

Επιπλέον, σε µία τέτοια συναλλαγή, είναι απαραίτητο ο παραλήπτης να είναι 

σίγουρος για την ταυτότητα του αποστολέα (αυθεντικότητα). ∆ηλαδή, να γνωρίζει µε 

σιγουριά ότι το µήνυµα που λαµβάνει και φαίνεται να το υπογράφει ο κ. Χ, είναι 

όντως από τον κ. Χ και όχι από κάποιον που παριστάνει τον Χ. Τέλος, 

συµµετέχοντας σε µία ηλεκτρονική συναλλαγή (π.χ. ηλεκτρονικό εµπόριο) θα 

πρέπει να µην είναι δυνατόν τα εµπλεκόµενα µέρη να αρνηθούν εκ των υστέρων την 

συµµετοχή τους στη συναλλαγή αυτή (µη αποποίηση ευθύνης). 

Οι παραπάνω ιδιότητες, (εµπιστευτικότητα, ακεραιότητα, αυθεντικότητα, µη 

αποποίηση) στον ηλεκτρονικό κόσµο, αποτελούν αντικείµενο της επιστήµης που 

ασχολείται µε την ασφάλεια των πληροφοριών. ∆ιάφοροι µηχανισµοί, τεχνικές και 

τεχνολογίες έχουν αναπτυχθεί αποσκοπώντας να διασφαλίσουν τις ιδιότητες αυτές 

σε µία ηλεκτρονική συναλλαγή. 

Το Internet δεν είναι ούτε ένα σύστηµα, ούτε είναι ιδιοκτησία ενός 

προσώπου, ούτε ελέγχεται από ένα άτοµο, ούτε είναι αντικείµενο νοµοθεσίας µιας 

χώρας, ούτε βρίσκεται σε ένα χώρο µόνο. Το e-banking είναι ανοικτό σύστηµα, 

εποµένως οποιοσδήποτε µπορεί να υποκλέψει, τροποποιήσει ή αµφισβητήσει κάποια 

µετάδοση. Συνεπώς η ασφάλεια που χρειάζεται είναι διαφορετική από αυτή που 

απαιτείται στα παραδοσιακά εσωτερικά δίκτυα. Τα πιστωτικά ιδρύµατα οφείλουν να 

προστατεύουν τον εαυτό τους αναπτύσσοντας µια δοµή που να εξασφαλίζει τη 

µέγιστη δυνατή ασφάλεια για το πληροφοριακό σύστηµα και τους πελάτες τους. Η 

προστασία τους απαιτείται για λόγους ανταγωνιστικότητας, υπευθυνότητας και 

διασφάλισης των περιουσιακών τους στοιχείων. 
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Απειλές ενός πληροφοριακού συστήµατος στο διαδίκτυο αποτελεί η 

διείσδυση, παραβίαση εξουσιοδότησης, επέµβαση στις επικοινωνίες, 

παρακολούθηση των γραµµών επικοινωνίας, τροποποίηση της µεταδιδόµενης 

πληροφορίας, πρόσβαση χωρίς άδεια, κλοπή συνθηµατικών, εµφύτευση, άρνηση 

εξυπηρέτησης, αποποίηση ευθύνης και µεταµφίεση, δηλαδή πλαστή ηλεκτρονική 

διεύθυνση. Τα πιστωτικά ιδρύµατα πρέπει να προστατεύονται από ανταγωνιστές, 

hackers, δυσαρεστηµένους πρώην υπαλλήλους, µη εξουσιοδοτηµένους πελάτες, 

κυβερνήσεις, τύπο, υπαλλήλους κ.ά. Τυπικοί λόγοι που υπονοµεύουν την ασφάλεια 

του internet banking είναι η µη ευαισθητοποίηση του προσωπικού, η µη τήρηση της 

ασφάλειας, η κακή σχεδίαση και ότι οι χρήστες εγκαθιστούν από µόνοι τους dial-up 

προσβάσεις. Μελέτες όµως δείχνουν ότι το 80% των προβληµάτων ασφάλειας 

προέρχονται από εξουσιοδοτηµένους χρήστες και µόνο το 20% οφείλεται σε 

εξωτερικούς παράγοντες. 

Για την αντιµετώπιση των ανωτέρω απαιτούνται σύγχρονα συστήµατα 

διακίνησης πληροφοριών, που να παρέχουν υπηρεσίες πιστοποίησης ταυτότητας του 

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

ανίχνευσης αλλοιώσεων, τήρησης του απορρήτου των δεδοµένων και µη αποποίηση 

ευθύνης (non-repudiation). Συνεπώς για ασφαλή επικοινωνία µέσω e-banking πρέπει 

να τηρείται το απόρρητο (privacy) κατά την πρόσβαση στους servers και τα 

µηνύµατα να µην διαβάζονται από τρίτους. Η εξασφάλιση της µυστικότητας και του 

απορρήτου των ηλεκτρονικών µηνυµάτων ή δεδοµένων, επιτυγχάνεται µε διαφόρους 

µεθόδους κρυπτογράφησης. Η ακεραιότητα (integrity) σηµαίνει ότι τα µηνύµατα δεν 

έχουν τροποποιηθεί και προστατεύεται µε την ψηφιακή υπογραφή. Όσον αφορά την 

πιστοποίηση ταυτότητας (authentication), ότι δηλαδή τα µηνύµατα προέρχονται από 

τον συγκεκριµένο αποστολέα, αυτή βεβαιώνεται µε πιστοποιητικά από έµπιστη τρίτη 

οντότητα. 

3.1. Κρυπτογραφία  

Η ανάγκη για εµπιστευτικότητα στην ηλεκτρονική συναλλαγή ικανοποιείται 

µε την κρυπτογραφία. Ο αποστολέας χρησιµοποιώντας κάποια µαθηµατική 

συνάρτηση µετατρέπει το αρχικό κείµενο σε µορφή µη κατανοητή για οποιονδήποτε 

τρίτο (κρυπτογραφηµένο κείµενο). Ο παραλήπτης έχοντας γνώση του τρόπου 
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κρυπτογράφησης, αποκρυπτογραφεί το κείµενο στην αρχική του µορφή. Το µήνυµα 

παραµένει εµπιστευτικό, µέχρι να αποκρυπτογραφηθεί.  

Τα σύγχρονα κρυπτοσυστήµατα χρησιµοποιούν αλγόριθµους και κλειδιά 

(σειρά από bits συγκεκριµένου µήκους) για να διατηρήσουν την πληροφορία 

ασφαλή.  

Μία «παραδοσιακή» µέθοδος κρυπτογράφησης είναι η συµµετρική 

κρυπτογραφία η οποία χρησιµοποιεί το ίδιο κλειδί για την κρυπτογράφηση και την 

αποκρυπτογράφηση. Ο αποστολέας κρυπτογραφεί και ο παραλήπτης 

αποκρυπτογραφεί µε το ίδιο κλειδί. Το κλειδί θα πρέπει να παραµένει µυστικό και 

να είναι γνωστό µόνο στους συναλλασσόµενους. Η µέθοδος αυτή παρουσιάζει 

µειονεκτήµατα όσον αφορά την εφαρµογή της σε ανοιχτά δίκτυα µε πολλούς 

χρήστες και τις αυξηµένες απαιτήσεις της για την ασφάλεια (π.χ. αποθήκευση των 

κλειδιών κ.λπ). 

Η ασύµµετρη κρυπτογραφία (ή κρυπτογραφία δηµοσίου κλειδιού- public key 

cryptography) χρησιµοποιεί δύο διαφορετικά κλειδιά για την κρυπτογράφηση και 

την αποκρυπτογράφηση. Κάθε χρήστης έχει στη διάθεσή του δύο κλειδιά. Το 

δηµόσιο κλειδί είναι αυτό που ο χρήστης µπορεί να το γνωστοποιήσει σε τρίτους 

ενώ το ιδιωτικό είναι εκείνο που το φυλάσσει µε ασφάλεια και µόνο αυτός θα πρέπει 

να το γνωρίζει και κατέχει. Για να επιτευχθεί η εµπιστευτικότητα, ο αποστολέας 

κρυπτογραφεί το µήνυµα µε το δηµόσιο κλειδί του παραλήπτη. Έτσι, το µήνυµα 

µπορεί να αποκρυπτογραφηθεί µονάχα από τον παραλήπτη (που είναι ο κάτοχος του 

αντίστοιχου ιδιωτικού κλειδιού εκτός και αν η µυστικότητα του ιδιωτικού κλειδιού 

έχει παραβιαστεί) [28]. 

3.2. Πιστοποίηση ταυτότητας 

Για την πιστοποίηση της ταυτότητας ενός φυσικού ή νοµικού προσώπου στο 

διαδίκτυο δηµιουργήθηκαν τα ηλεκτρονικά πιστοποιητικά, που εκδίδονται από 

έµπιστη τρίτη οντότητα. Αυτή είναι ένας αξιόπιστος ουδέτερος οργανισµός, που 

προσφέρει υπηρεσίες µε στόχο τη διαφύλαξη της αξιοπιστίας κατά την αυτόµατη 

ανταλλαγή πληροφοριών. Με τα ηλεκτρονικά πιστοποιητικά επιτυγχάνεται 

αντιστοίχηση και δέσµευση προσδιοριστικών στοιχείων για άτοµο, οργανισµό ή 

άλλη οντότητα. Αναλυτικότερα, τα πιστοποιητικά είναι έγγραφα που έχουν 

υπογραφεί ψηφιακά, η δε ταυτότητα του φυσικού ή νοµικού προσώπου συνδέεται µε 

δηµόσιο κλειδί, που αποδεικνύεται µε τη δυνατότητα κρυπτογράφησης µε τη χρήση 
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του αντίστοιχου ιδιωτικού κλειδιού και περιέχουν υπογραφή από µια έµπιστη αρχή 

πιστοποίησης. Τα στοιχεία που περιλαµβάνουν τα ηλεκτρονικά πιστοποιητικά είναι 

το όνοµα φυσικού ή νοµικού προσώπου, το δηµόσιο κλειδί, την ηµεροµηνία λήξης 

και την υπογραφή από την αρχή πιστοποίησης.  

3.2.1.Τράπεζας  

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

banking εκτελούνται χρηµατικές συναλλαγές που συχνά γίνονται στόχος για απάτη. 

Επίσης τα πιστωτικά ιδρύµατα φροντίζουν να µην υπάρχει αµφιβολία για την 

ασφάλεια του συστήµατος, ώστε το κοινό να το εµπιστευθεί και να υιοθετήσει αυτό 

το εναλλακτικό κανάλι διανοµής τραπεζικών υπηρεσιών. Συνήθη ερωτήµατα που 

διατυπώνουν οι πελάτες γύρω από την ασφάλεια του e-banking είναι:  

 Πως αποδεικνύεται ότι είναι αυθεντική η ιστοσελίδα της συγκεκριµένης 

τράπεζας (διεύθυνση IP) και δεν θα παραπλανηθεί ο χρήστης από κάποια 

ψεύτικη;  

 Μπορεί κάποιος κακόβουλος να αποσπάσει το user ID ή password κατά την 

διάρκεια της επικοινωνίας µε την τράπεζα; 

 Είναι δυνατόν να διαρρεύσουν προσωπικά δεδοµένα, όπως ονόµατα, 

τηλέφωνα, διευθύνσεις, αριθµοί λογαριασµών και να χρησιµοποιηθούν σε 

βάρος του; 

Οι τράπεζες προµηθεύονται πιστοποιητικό από έµπιστη τρίτη οντότητα, που 

αποδεικνύει την αυθεντική τους παρουσία στο διαδίκτυο. Το πιστοποιητικό αυτό 

εµφανίζεται στον χρήστη κάθε φορά που επισκέπτεται την ιστοσελίδα εισόδου του 

συστήµατος και είναι διαθέσιµο, µέσω κατάλληλου εικονιδίου (κλειδαριά στο κάτω 

τµήµα της οθόνης), όσο ο χρήστης χρησιµοποιεί την εφαρµογή, ενώ οι ασφαλείς 

ιστοσελίδες δεν ξεκινούν από http://, αλλά από https://. Επίσης κατά την είσοδο του 

χρήστη στην ιστοσελίδα µε τους κωδικούς, εµφανίζεται και άλλο πιστοποιητικό 

υπογραφής προγραµµάτων, που λαµβάνουν οι τράπεζες από έµπιστη τρίτη οντότητα. 

Αυτό πιστοποιεί ότι τα προγράµµατα που µεταφέρονται στο σταθµό του χρήστη 

είναι γνήσια και εκπονήθηκαν από ή για την συγκεκριµένη τράπεζα.  

Για την ασφάλεια και την τήρηση του απορρήτου των συναλλαγών οι 

τράπεζες υποστηρίζουν ότι έχουν λάβει όλα τα απαραίτητα µέτρα, επειδή 
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χρησιµοποιούν τις πιο σύγχρονες και αυστηρές µεθόδους ασφαλείας από άποψη 

τεχνολογίας, διαδικασιών και οργάνωσης. Επιπλέον δεσµεύονται για το απόρρητο 

όλων των προσωπικών πληροφοριών που συλλέγονται από τη χρήση των υπηρεσιών 

e-banking. Τα πιστωτικά ιδρύµατα για να προσφέρουν συναλλαγές µέσω διαδικτύου 

σε ένα ασφαλές περιβάλλον εφαρµόζουν κρυπτογράφηση των µηνυµάτων που 

ανταλλάσσονται µεταξύ του χρήστη και της τράπεζας. Με την κρυπτογράφηση 

µετασχηµατίζεται το αρχικό µήνυµα σε µια ενδιάµεση µορφή για αποστολή, που 

βασίζεται στην πολυπλοκότητα επίλυσης αλγορίθµων. Σήµερα παρέχονται δύο 

επίπεδα κρυπτογράφησης:  

 40-bit encryption, που χαρακτηρίζεται σαν ασθενής κρυπτογράφηση και 

 128-bit encryption, που θεωρείται ισχυρή κρυπτογράφηση.  

Η διαφορά µεταξύ των δύο επιπέδων είναι πολύ σηµαντική, αφού «40-bit 

encryption» σηµαίνει ότι υπάρχουν 240 πιθανά κλειδιά, που µπορούν να 

χρησιµοποιηθούν για την κρυπτογράφηση των µηνυµάτων, αλλά µόνο ένα δουλεύει 

σε κάθε on-line session, ενώ «128-bit encryption» σηµαίνει ότι υπάρχουν 2128 πιθανά 

κλειδιά, που είναι δυνατόν να χρησιµοποιηθούν για την κρυπτογράφηση των 

µηνυµάτων, αλλά µόνο ένα από αυτά δουλεύει σε κάθε on-line session. Υπάρχουν 

δηλαδή 288 φορές περισσότεροι συνδυασµοί κλειδιών από ότι στο 40-bit encryption. 

Ποσοτική έκφραση της ασφάλειας που παρέχει το σύστηµα στην περίπτωση της 128-

bit encryption σηµαίνει ότι υπάρχουν περίπου συνδυασµοί κλειδιών3810  3 ⋅ 2 

κρυπτογράφησης. Έστω ένα δίκτυο υπολογιστών που ελέγχει 1.000.000.000.000 

δηλαδή συνδυασµούς το δευτερόλεπτο, τότε χρειάζεται για τον έλεγχο όλων των 

συνδυασµών των κλειδιών κρυπτογράφησης περίπου sec ή έτη ή 

χιλιετίες. Εποµένως είναι πρακτικά αδύνατο ο πιθανός υποκλοπέας, εάν δεν 

γνωρίζει το κλειδί αποκρυπτογράφησης, να εκτελέσει τους υπολογισµούς και να 

εκµεταλλευτεί τα κρυπτογραφηµένα δεδοµένα επικοινωνίας µεταξύ χρήστη και 

τράπεζας. 

1210
2610  3 ⋅  

                                                

10 19

1610

 
2 Για τη δηµιουργία δηµόσιου και µυστικού κλειδιού επιλέγεται ένα ζεύγος µεγάλων πρώτων αριθµών 
p και q (περίπου 512 bits ή 130 δεκαδικά ψηφία) και σχηµατίζεται το γινόµενο q  ⋅= pn . Το κλειδί 
κρυπτογράφησης e είναι ένας τυχαίος αριθµός που δεν έχει κοινό διαιρέτη µε το γινόµενο  

. Το κλειδί αποκρυπτογράφησης d υπολογίζεται ώστε να ισχύει: 1)-(q  )1( ⋅−p

{ }  d 1  mod  (p-1)(q-1) e ⋅ = ⎡ ⎤⎣ ⎦  
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Οι Ελληνικές τράπεζες χρησιµοποιούν συνήθως ισχυρή κρυπτογράφηση 

µέσω του πρωτοκόλλου SSL (Secure Sockets Layer) 128-bit encryption, που 

θεωρείται απαραβίαστο. Το σύστηµα αυτό πραγµατοποιεί την κρυπτογράφηση, ενώ 

ελέγχει συνεχώς την αυθεντικότητα της επικοινωνίας µεταξύ του ηλεκτρονικού 

υπολογιστή του χρήστη και του κεντρικού συστήµατος. Σε οποιαδήποτε διαταραχή ή 

παρεµβολή στην επικοινωνία, η συναλλαγή διακόπτεται αµέσως και η επικοινωνία 

ηλεκτρονικού υπολογιστή και κεντρικού συστήµατος πρέπει να αποκατασταθεί από 

την αρχή (αναγνώριση χρήστη, κλπ.). Εκτός της κρυπτογράφησης οι τράπεζες 

χρησιµοποιούν επιπρόσθετα συστήµατα ασφαλείας, για παράδειγµα Firewalls. Αυτά 

ελέγχουν, καταγράφουν και εµποδίζουν την πρόσβαση στα συστήµατά τους, εάν 

κάποια επικοινωνία κριθεί επικίνδυνη για την ασφάλεια των συναλλαγών µέσω 

internet banking. 

 

Σχήµα 1. Έλεγχοι ασφάλειας e-banking 

Πηγή : Ένωση Ελληνικών Τραπεζών -  2004 

Στο σχήµα 1 απεικονίζονται οι έλεγχοι που διασφαλίζουν τις τραπεζικές 

συναλλαγές µέσω του διαδικτύου. Με τον πρώτο έλεγχο γίνεται η πιστοποίηση του 

δικτυακού τόπου της τράπεζας και αρχίζει η κρυπτογράφηση. Στο δεύτερο έλεγχο 

διενεργείται η ταυτοποίηση του πελάτη µε τη χρήση του user ID και  password. 

Τέλος ο τρίτος έλεγχος υπάρχει στις χρηµατικές συναλλαγές, όπου απαιτείται διπλή 

υπογραφή, δηλαδή ηλεκτρονική υπογραφή ή αριθµός επικύρωσης της συναλλαγής 

(Transaction Authentication Number, TAN). 

3.2.2. Χρήστη 

Ο χρήστης για την είσοδο στο σύστηµα e-banking µιας τράπεζας απαιτείται 

κάθε φορά να χρησιµοποιήσει τους προσωπικούς του κωδικούς ασφαλείας. Αυτοί 

είναι ο κωδικός συνδροµητή (user ID) που αποτελείται από 10 ψηφία, και ο µυστικός 
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κωδικός πρόσβασης (password) που αποτελείται από 4 έως 6 χαρακτήρες. Με τον 

τρόπο αυτό διασφαλίζεται ότι µόνο εξουσιοδοτηµένοι χρήστες µπορούν να έχουν 

πρόσβαση στο δίκτυο ή στα περιεχόµενα των web servers των τραπεζών. 

Επισηµαίνεται ότι σε περίπτωση εισαγωγής τριών διαδοχικών λανθασµένων 

κωδικών, ο χρήστης απενεργοποιείται, ο µυστικός αχρηστεύεται και πρέπει να 

εκδοθεί νέος µυστικός. Επίσης, για την προστασία τόσο του χρήστη όσο και του 

πιστωτικού ιδρύµατος, το σύστηµα αποσυνδέει τον πελάτη αυτόµατα µετά την 

παρέλευση ορισµένου χρονικού διαστήµατος, που ποικίλλει από τράπεζα σε 

τράπεζα, αλλά κυµαίνεται  από 5 έως 30 λεπτά. 

Οι χρηµατοοικονοµικοί οργανισµοί συνιστούν στον χρήστη σε κάθε εισαγωγή 

του στο σύστηµα, να βεβαιώνεται ότι έχει συνδεθεί µε τον πραγµατικό δικτυακό 

τόπο (site) της τράπεζας, γεγονός που διασφαλίζεται µε την ύπαρξη των ψηφιακών 

πιστοποιητικών. Επίσης, οι πελάτες πρέπει να γνωρίζουν ότι οι τράπεζες ούτε 

ζητούν, ούτε στέλνουν εµπιστευτικά προσωπικά δεδοµένα, (όπως user ID, password, 

αριθµούς λογαριασµών), µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου (e-mail). Επιπλέον, οι 

χρήστες σε κάθε σύνδεσή τους µε το διαδίκτυο πρέπει να φροντίζουν, ώστε το 

πρόγραµµα ελέγχου ιών (antivirus) του υπολογιστή τους να είναι ενεργοποιηµένο και 

ενηµερωµένο. 

Κατά την εκτέλεση χρηµατικών συναλλαγών µέσω e-banking, απαιτείται 

δεύτερη υπογραφή για την επικύρωση της συναλλαγής, όπως φαίνεται και στο σχήµα 

1. Για το σκοπό αυτό χρησιµοποιείται η λίστα TAN (Transaction Authentication 

Number), που εκδίδει και αποστέλλει στον πελάτη η τράπεζα, αλλά το περιεχόµενό 

της το γνωρίζει µόνο ο χρήστης. Η επικύρωση της συναλλαγής διενεργείται µε τη 

χρήση ενός αριθµού έξη ψηφίων από αυτή τη λίστα. Στη συνέχεια αφού ο αριθµός 

αυτός ελεγχθεί από την εφαρµογή, χωρίς ανθρώπινη παρέµβαση, το σύστηµα 

απαντάει µε το µοναδικό αντίστοιχο τριψήφιο αριθµό (check) και ολοκληρώνεται η 

συναλλαγή. Ο συνδυασµός των δύο αυτών αριθµών της λίστας TAN θεωρείται 

απαραβίαστος. Εν τούτοις οι µεγάλες Ελληνικές τράπεζες βρίσκονται στο στάδιο 

διερεύνησης της δυνατότητας αντικατάστασης της λίστας TAN από την ηλεκτρονική 

υπογραφή, ενώ κάποιες από αυτές ήδη παρέχουν ψηφιακή υπογραφή στους χρήστες 

του internet banking. 
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3.3. Ψηφιακή υπογραφή 
Οι ψηφιακές υπογραφές χρησιµοποιούν την κρυπτογραφία δηµοσίου 

κλειδιού. Ο χρήστης διαθέτει δύο κλειδιά (το δηµόσιο και το ιδιωτικό) τα οποία 

έχουν κάποιο µαθηµατικό συσχετισµό. Η σχέση των κλειδιών είναι τέτοια όπου αν 

κάποιος γνωρίζει το ένα κλειδί να είναι πρακτικά αδύνατον να υπολογίσει το άλλο. 

Το ένα κλειδί χρησιµοποιείται για τη δηµιουργία της υπογραφής και το άλλο για την 

επαλήθευσή της. Η διαφοροποίηση από την κρυπτογράφηση, έγκειται στο ότι για τη 

δηµιουργία της ηλεκτρονικής υπογραφής ο αποστολέας χρησιµοποιεί το ιδιωτικό 

του κλειδί και για την επαλήθευσή της ο παραλήπτης χρησιµοποιεί το δηµόσιο 

κλειδί του αποστολέα. 

Στη διαδικασία της δηµιουργίας και επαλήθευσης της υπογραφής εµπλέκεται 

και η έννοια της συνάρτησης κατακερµατισµού (ή κατατεµαχισµού -one way hash). 

Με την εφαρµογή της συνάρτησης κατακερµατισµού, από ένα µήνυµα ανεξαρτήτου 

του µεγέθους του, παράγεται η «σύνοψή του», η οποία είναι µία σειρά από bits 

συγκεκριµένου µεγέθους (π.χ. 128 ή 160 bits). Η σύνοψη του µηνύµατος (fingerprint 

ή message digest) είναι µία ψηφιακή αναπαράσταση του µηνύµατος, είναι µοναδική 

για το µήνυµα και το αντιπροσωπεύει. 

Η συνάρτηση κατακερµατισµού είναι µονόδροµη διότι από την σύνοψη που 

δηµιουργεί, είναι υπολογιστικά αδύνατον κάποιος να εξάγει το αρχικό µήνυµα. Η 

πιθανότητα δύο µηνύµατα να έχουν την ίδια σύνοψη είναι εξαιρετικά µικρή. Αυτό 

σηµαίνει ότι αν το µήνυµα του αποστολέα έχει κάποια συγκεκριµένη σύνοψη και το 

µήνυµα που λάβει ο παραλήπτης (χρησιµοποιώντας την ίδια συνάρτηση 

κατακερµατισµού) παράγει διαφορετική σύνοψη, τότε το µήνυµα κατά την 

µετάδοσή του έχει αλλοιωθεί (µη ακεραιότητα). Οποιαδήποτε αλλαγή σε ένα 

µήνυµα συνεπάγεται και τη δηµιουργία διαφορετικής σύνοψης. 

Η ηλεκτρονική υπογραφή, στην ουσία είναι η κρυπτογραφηµένη µε το 

ιδιωτικό κλειδί του αποστολέα σύνοψη. ∆ηλαδή, η ψηφιακή υπογραφή (σε αντίθεση 

µε την ιδιόχειρη υπογραφή) είναι διαφορετική για κάθε µήνυµα!! 

Θεωρώντας ότι ο αποστολέας έχει ένα συγκεκριµένο ζευγάρι κλειδιών και το 

ιδιωτικό του κλειδί είναι στην πλήρη κατοχή του, τότε το γεγονός ότι ο αποστολέας 

χρησιµοποιεί το ιδιωτικό του κλειδί για να κρυπτογραφήσει το µήνυµα, πιστοποιεί 

στον παραλήπτη που το αποκρυπτογραφεί µε το αντίστοιχο δηµόσιο κλειδί (του 

αποστολέα) την ταυτότητα του αποστολέα (αυθεντικότητα). Η ψηφιακή υπογραφή 

είναι ένας τρόπος αυθεντικοποίησης του αποστολέα του µηνύµατος.  
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Μία ψηφιακή υπογραφή µπορεί να «πλαστογραφηθεί» εάν ο δικαιούχος του 

ιδιωτικού κλειδιού δεν το έχει υπό τον πλήρη έλεγχό του (π.χ. χάσει το µέσο στο 

οποίο έχει αποθηκευτεί το ιδιωτικό κλειδί). 

Η ψηφιακή υπογραφή επιβεβαιώνει την ταυτότητα του αποστολέα εγγράφου 

σε ηλεκτρονική µορφή και εξασφαλίζει ότι δεν έχει τροποποιηθεί από τη στιγµή που 

υπογράφηκε. Αυτή έχει την τεχνική διάσταση και το ρυθµιστικό κανονιστικό 

πλαίσιο. Νοµικά η προσέγγιση του θέµατος σε διεθνές επίπεδο, πριν το 1999, 

µπορούσε να χαρακτηρισθεί σαν χάος. Η Ευρωπαϊκή Ένωση όµως µε την οδηγία 

99/93ΕΚ όρισε το κανονιστικό πλαίσιο για τις ηλεκτρονικές υπογραφές. Όσον 

αφορά την Ελλάδα, η εναρµόνιση της νοµοθεσίας σε αυτό τον τοµέα έγινε µε το 

Π.∆. 150/2001. Οι νοµοθετικές αυτές ρυθµίσεις αναγνωρίζουν τις ηλεκτρονικές 

υπογραφές σε ένα ευρύ φάσµα εφαρµογών, αλλά είναι τεχνολογικά ουδέτερες. Οι 

νοµοθεσίες θεωρούνται ουδέτερες από τεχνολογική άποψη, εφόσον δεν υιοθετούν 

άµεσα ή έµµεσα καµία τεχνολογία σαν αναφορά. ∆ίδουν δηλαδή ιδιαίτερη βαρύτητα 

στις νοµικές συνέπειες και τον καταµερισµό ευθυνών που προκύπτουν από τη χρήση 

των ηλεκτρονικών υπογραφών. 

Σύµφωνα µε την οδηγία 99/93ΕΚ και το Π.∆.150/2001, η ηλεκτρονική 

υπογραφή είναι µηχανισµός ασφαλείας, που µπορεί να χρησιµοποιηθεί µε σκοπό την 

παροχή υπηρεσιών ασφαλείας, όπως είναι η απόδειξη γνησιότητας της προέλευσης 

των δεδοµένων, της ακεραιότητας των δεδοµένων και της αδυναµίας απάρνησης 

µιας έννοµης πράξης. Το ασφαλές πιστοποιητικό περιλαµβάνει διάταξη επαλήθευσης 

υπογραφής φυσικού ή νοµικού προσώπου. Ο πάροχος υπηρεσιών πιστοποίησης δεν 

απαιτείται να έχει άδεια, αλλά ο νόµος προβλέπει τον θεσµό της εθελοντικής 

διαπίστευσης. Επιβλέπουσα αρχή στην Ελλάδα είναι η Εθνική Επιτροπή 

Τηλεπικοινωνιών Ταχυδροµείων (ΕΕΤΤ) [47]. Τα πιστοποιητικά που εκδίδονται 

στην Ευρωπαϊκή Ένωση είναι ισοδύναµα µε αυτά που εκδίδονται στην Ελλάδα. 

Όσον αφορά τον ξένο πάροχο εκτός ΕΕ, υπάρχει ισοδυναµία των αναγνωρισµένων 

πιστοποιητικών του, µε όσα εκδίδονται από πάροχο εντός της  Ευρωπαϊκής Ένωσης. 

Αναλυτικότερα, σύµφωνα µε το νόµο η ηλεκτρονική υπογραφή είναι 

δεδοµένα σε ηλεκτρονική µορφή, που επισυνάπτονται σε άλλα ηλεκτρονικά 

δεδοµένα ή συσχετίζονται λογικά µε αυτά και χρησιµεύουν στην απόδειξη της 

γνησιότητάς τους. Όσον αφορά την προηγµένη ηλεκτρονική υπογραφή ή ψηφιακή 

υπογραφή πρόκειται για την ηλεκτρονική υπογραφή, όπου ισχύουν οι πιο κάτω όροι: 

 39



α) συνδέεται µονοσήµαντα µε τον υπογράφοντα, β) είναι ικανή να καθορίσει ειδικά 

και αποκλειστικά την ταυτότητα του υπογράφοντος, γ) δηµιουργείται µε µέσα που ο 

υπογράφων µπορεί να διατηρήσει υπό τον αποκλειστικό του έλεγχο και δ) συνδέεται 

µε τα δεδοµένα που αναφέρεται κατά τρόπο, ώστε να µπορεί να εντοπισθεί 

οποιαδήποτε µεταγενέστερη αλλοίωση των εν λόγω δεδοµένων. Η ψηφιακή 

υπογραφή αποτελεί υποκατηγορία των ηλεκτρονικών υπογραφών και περιλαµβάνει 

µια διαδικασία κρυπτογράφησης ενός ηλεκτρονικού κειµένου. Η ηλεκτρονική 

υπογραφή αναγνωρίζεται ως νοµικά ισότιµη µε την αντίστοιχη ιδιόχειρη υπογραφή. 

Γι’ αυτό οι χρήστες πρέπει να επιδεικνύουν προσοχή, ώστε να αποφεύγονται 

περιπτώσεις χρήσης των πιστοποιητικών χωρίς την εξουσιοδότησή τους. 

3.3.1. ∆ηµιουργία και επαλήθευση ψηφιακής υπογραφής 

Η χρήση της ηλεκτρονικής υπογραφής περιλαµβάνει δύο διαδικασίες: τη δηµιουργία 

της υπογραφής και την επαλήθευσή της. Παρακάτω, θα αναφέρουµε βήµα προς 

βήµα τις ενέργειες του αποστολέα και του παραλήπτη ώστε να γίνει κατανοητός ο 

µηχανισµός της δηµιουργίας και επαλήθευσης της ψηφιακής υπογραφής. 

3.3.2. Αποστολέας 

1. Ο αποστολέας χρησιµοποιώντας κάποιον αλγόριθµο κατακερµατισµού (one way 

hash) δηµιουργεί τη σύνοψη του µηνύµατος (message digest) που θέλει να στείλει. 

Ανεξάρτητα από το µέγεθος του µηνύµατος, αυτό που θα παραχθεί θα είναι µία 

συγκεκριµένου µήκους σειρά ψηφίων.  

2. Με το ιδιωτικό του κλειδί, ο αποστολέας κρυπτογραφεί τη σύνοψη. Αυτό που 

παράγεται είναι η ψηφιακή υπογραφή. Η υπογραφή είναι ουσιαστικά µία σειρά 

ψηφίων συγκεκριµένου πλήθους. 

3. Η κρυπτογραφηµένη σύνοψη (ψηφιακή υπογραφή) προσαρτάται στο κείµενο και 

το µήνυµα µε τη ψηφιακή υπογραφή µεταδίδονται µέσω του δικτύου (σηµειώνεται 

ότι ο αποστολέας αν επιθυµεί µπορεί να κρυπτογραφήσει το µήνυµά του µε το 

δηµόσιο κλειδί του παραλήπτη). 

3.3.3. Παραλήπτης 

1. Ο παραλήπτης αποσπά από το µήνυµα την ψηφιακή υπογραφή 

(κρυπτογραφηµένη, µε το ιδιωτικό κλειδί του αποστολέα, σύνοψη).  
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2. Εφαρµόζοντας στο µήνυµα που έλαβε τον ίδιο αλγόριθµο κατακερµατισµού, ο 

παραλήπτης δηµιουργεί τη σύνοψη του µηνύµατος. 

3. Στη συνέχεια, αποκρυπτογραφεί µε το δηµόσιο κλειδί του αποστολέα, την 

κρυπτογραφηµένη σύνοψη του µηνύµατος ( ψηφιακή υπογραφή). 

4.   Συγκρίνονται οι δύο συνόψεις και αν βρεθούν ίδιες, αυτό σηµαίνει ότι το µήνυµα 

που έλαβε ο παραλήπτης είναι ακέραιο. Αν το µήνυµα έχει µεταβληθεί, η σύνοψη 

που θα παράγει ο παραλήπτης θα είναι διαφορετική από την σύνοψη που έχει 

κρυπτογραφηθεί. 

3.3.4. ∆ηµιουργία ψηφιακής υπογραφής  

 
Οι παραπάνω διεργασίες γίνονται από το ανάλογο λογισµικό στον υπολογιστή του χρήστη.  
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 3.3.5. Επαλήθευση ψηφιακής υπογραφής  

 

 42



 

3.4. Νοµοθετικό πλαίσιο 

Οι τράπεζες είναι επιχειρήσεις που η δραστηριότητά τους συνίσταται στην 

αποδοχή καταθέσεων ή άλλων επιστρεπτέων κεφαλαίων από το κοινό και στη 

χορήγηση πιστώσεων για λογαριασµό τους, σύµφωνα µε το άρθρο 2 του νόµου 

2076/92 [44]. Σκοπός των επιχειρήσεων είναι το κέρδος, που το επιδιώκουν και 

µέσω της επέκτασή τους εκτός γεωγραφικών συνόρων, για την απόκτηση µεριδίου 

από την εκεί τοπική αγορά. Η επέκταση όµως των τραπεζών υπόκειται σε 

περιορισµούς και ελέγχους, επειδή τυχόν πρόβληµα σε µία τράπεζα έχει επίπτωση 

στο σύνολο της οικονοµίας. Με το e-banking οι τράπεζες έχουν την δυνατότητα να 

προσφέρουν τις υπηρεσίες σε παγκόσµιο επίπεδο, είναι δηλαδή µια µορφή παροχής 

διασυνοριακών χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών. Για το λόγο αυτό η ανάπτυξη του 

νοµοθετικού πλαισίου που σχετίζεται µε το internet banking, αναφέρεται στο διεθνές 

δίκαιο, της Ευρωπαϊκής Ένωσης και της Ελλάδος. 

3.4.1. ∆ιεθνές ∆ίκαιο 

∆ιεθνώς οι κανόνες δικαίου που αφορούν την παροχή υπηρεσιών προέρχεται 

από τον Παγκόσµιο Οργανισµό Εµπορίου (WTO) [6]. Οι διατάξεις της Γενικής 

Συµφωνίας στον Τοµέα των Υπηρεσιών (GATS), που αφορούν τις 

χρηµατοπιστωτικές3 συναλλαγές και κατ’ επέκταση τις τραπεζικές συναλλαγές, 

δεσµεύουν όλα τα κράτη µέλη του [40]. Η Ευρωπαϊκή Ένωση είναι µέλος του 

Παγκόσµιου Οργανισµού Εµπορίου, εποµένως είναι και η Ελλάδα4 [46]. Στις γενικές 

υποχρεώσεις των µελών που επηρεάζουν τον τοµέα των υπηρεσιών είναι η τήρηση 

της αρχής της διαφάνειας και η τήρηση της ρήτρας του «µάλλον ευνοούµενου 

κράτους»5. Στις ειδικές δεσµεύσεις που αναλαµβάνουν τα κράτη µέλη είναι η 

τήρηση της αρχής της εθνικής µεταχείρισης και η τήρηση της αρχής της πρόσβασης 

στην αγορά. Τα µέλη όµως δικαιούνται να διατηρήσουν ή να υιοθετήσουν ορισµένα 

περιοριστικά6 µέτρα [32]. 

                                                 
3 Τέθηκαν σε εφαρµογή την 1η Μαρτίου 1999 
4 Η Ελλάδα είναι µέλος του Παγκόσµιου Οργανισµού Εµπορίου από την 1η Ιανουαρίου 1995. 
5 Σύµφωνα µε τη ρήτρα του «µάλλον ευνοούµενου κράτους», κάθε κράτος µέλος οφείλει να παρέχει 
σε φορείς οποιασδήποτε άλλης χώρας, µεταχείριση όχι λιγότερο ευνοϊκή από αυτήν που παρέχει 
στους φορείς του µε παρεµφερείς υπηρεσίες. 
6 Η Ελλάδα ως µέλος της Ευρωπαϊκής Ένωσης έχει υιοθετήσει τα περιοριστικά µέτρα που 
αναφέρονται στην GATS/SC/31/Syppl.4 της 26-2-1998. 
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Το σηµαντικότερο τµήµα του διεθνούς δικαίου για την προληπτική εποπτεία 

των διεθνών τραπεζών εκπορεύεται από την Επιτροπή της Βασιλείας [5]. Από αυτή 

συστάθηκε, τον Νοέµβριο του 1999, η Επιτροπή Ηλεκτρονικής Τραπεζικής 

(Electronic Banking Group, EBG) µε πρόεδρο τον John D. Hawke. Η EBG 

περιλαµβάνει τις τραπεζικές εποπτικές αρχές της Αγγλίας, Αυστραλίας, Βελγίου, 

Γαλλίας, Γερµανίας, ΗΠΑ, Ιαπωνίας, Ισπανίας, Ιταλίας, Λουξεµβούργου, 

Ολλανδίας, Σιγκαπούρης, Σουηδίας, Χονγκ-Κονγκ και την Ευρωπαϊκή Κεντρική 

Τράπεζα. Στο πρώτο της έγγραφο (Μάιος 2001), η EBG κατέγραψε 14 αρχές για την 

διαχείριση κινδύνου της ηλεκτρονικής τραπεζικής, που θα βοηθήσουν τα πιστωτικά 

ιδρύµατα να αυξήσουν την υπάρχουσα πρακτική για την αντιµετώπιση του κινδύνου 

απάτης, που εµπεριέχουν οι δραστηριότητες ηλεκτρονικής τραπεζικής. Αυτές οι 

αρχές επικεντρώνονται στην ευθύνη της διοίκησης, στην ανάγκη διενέργειας των 

απαραιτήτων ελέγχων ασφαλείας, τη νοµική διαχείριση και την προστασία της 

φήµης των δραστηριοτήτων της ηλεκτρονικής τραπεζικής [39]. Το δεύτερο έγγραφο 

της Επιτροπής Ηλεκτρονικής Τραπεζικής (EBG) εξεδόθη τον Οκτώβριο του 2002 

και αναγνωρίζει το άθροισµα των αρχών διαχείρισης κινδύνου για την διασυνοριακή 

ηλεκτρονική τραπεζική. Επίσης, τονίζει την ανάγκη αποτελεσµατικής εποπτείας σε 

κάθε χώρα, όπως και για διεθνή συνεργασία µεταξύ των τραπεζικών εποπτικών 

αρχών σχετικά µε τέτοιες δραστηριότητες. 

Η  Επιτροπή Ηλεκτρονικής Τραπεζικής (EBG) έδωσε στη δηµοσιότητα τον 

Ιούλιο του 2003 κείµενο µε 14 αρχές, που αποτελούν την τελική έκδοση για την 

διαχείριση κινδύνου και εποπτεία των διασυνοριακών δραστηριοτήτων ηλεκτρονικής 

τραπεζικής [56]. Οι αρχές αυτές οµαδοποιήθηκαν και εστιάζονται στην πρόληψη της 

αβλεψίας της διοίκησης, τον έλεγχο της ασφάλειας του συστήµατος και το νοµικό 

καθεστώς για τη φήµη της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Ο σκοπός αυτού του εγγράφου 

είναι να παρουσιάσει την άποψη των εποπτικών αρχών και να προωθήσει την 

ασφάλεια της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Οι τελικές αρχές ηλεκτρονικής τραπεζικής 

αναγνωρίζουν τις επισηµάνσεις της Επιτροπής και των δύο προηγούµενων εγγράφων 

[59]. 

Η Επιτροπή επισηµαίνει ότι µε τις αρχές αυτές οι τράπεζες είναι ανάγκη να 

αναπτύξουν διαχείριση κινδύνου κατάλληλη στα δικά τους ιδιαίτερα χαρακτηριστικά 

και τις απαιτήσεις των εποπτικών τους αρχών. Όπως διευκρίνισε ο πρόεδρος της 

Επιτροπής Hawke, «οι τράπεζες θα πρέπει να είναι επιµελείς, να έχουν την αναγκαία 
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διαχείριση κινδύνου και να παρέχουν επαρκή πληροφόρηση στους πελάτες τους. 

Στην περίπτωση των διασυνοριακών δραστηριοτήτων, η διοίκηση των πιστωτικών 

ιδρυµάτων οφείλει να αξιολογεί κατάλληλα τον κίνδυνο, που αυτές συνεπάγονται. Οι 

αρχές της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι να προωθήσουν την ασφάλεια και την 

εγκυρότητα της τραπεζικής βιοµηχανίας µε πρακτικές εποπτείας, χωρίς όµως να 

παράγουν υπερβολική επιβάρυνση από τους κανονισµούς ή εµπόδια στη χρήση του 

διαδικτύου σαν κανάλι διανοµής υπηρεσιών που καλύπτει τις ανάγκες των πελατών» 

[53]. 

3.4.2. Ευρωπαϊκή Ένωση 

Η Ευρωπαϊκή Ένωση προέβη στις απαραίτητες νοµοθετικές ρυθµίσεις 

σχετικά µε το e-banking, συµβάλλοντας στην ελεύθερη διακίνηση των ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών, ενθαρρύνοντας τις on-line καινοτοµίες και ενισχύοντας την εµπιστοσύνη 

του καταναλωτή. Έχει εκδοθεί προς αυτή την κατεύθυνση η Οδηγία 2000/28/ΕΚ, 

που για να συµπεριλάβει την περίπτωση των εικονικών τραπεζών (internet only 

banks) ορίζει ως «πιστωτικό ίδρυµα»: α) επιχείρηση που η δραστηριότητά της 

συνίσταται στην αποδοχή από το κοινό καταθέσεων ή άλλων επιστρεπτέων 

κεφαλαίων και στη χορήγηση πιστώσεων για ίδιο λογαριασµό ή β) ίδρυµα 

ηλεκτρονικού χρήµατος [36].  Σύµφωνα µε την οδηγία αυτή το ηλεκτρονικό χρήµα 

µπορεί να θεωρηθεί ως ηλεκτρονικό υποκατάστατο των κερµάτων και 

χαρτονοµισµάτων, αποθηκευµένο σε κάρτα µε τσιπ ή µνήµη ηλεκτρονικού 

υπολογιστή και προοριζόµενο συνήθως για πληρωµές µικροποσών. 

Η έκδοση ηλεκτρονικού χρήµατος µπορεί να θίξει τη σταθερότητα του 

χρηµατοπιστωτικού συστήµατος και την οµαλή λειτουργία των συστηµάτων 

πληρωµών. Γι’ αυτό τα κράτη µέλη απαγορεύουν σε πρόσωπα ή επιχειρήσεις, που 

δεν αποτελούν πιστωτικά ιδρύµατα, να ασκούν τη δραστηριότητα της έκδοσης 

ηλεκτρονικού χρήµατος. Επιπλέον, προκύπτει η ανάγκη στενής συνεργασίας των 

αρµοδίων εποπτικών αρχών, για την εκτίµηση της ακεραιότητας των συστηµάτων 

ηλεκτρονικού χρήµατος. Επιπροσθέτως, επισηµαίνεται στα ιδρύµατα ηλεκτρονικού 

χρήµατος ότι πρέπει να έχουν υγιή και συνετή διαχείριση στις διοικητικές και 

λογιστικές διαδικασίες. Τέλος, επιβάλλεται να διαθέτουν επαρκείς µηχανισµούς 

εσωτερικού ελέγχου, που να ανταποκρίνονται στους διάφορους 

 45



χρηµατοοικονοµικούς και µη χρηµατοοικονοµικούς κινδύνους που αυτά είναι 

εκτεθειµένα. 

Η νοµοθετική προσέγγιση που υιοθετήθηκε αποσκοπεί στην επίτευξη της 

βασικής εναρµόνισης, για την εξασφάλιση της αµοιβαίας αναγνώρισης της άδειας 

λειτουργίας και της προληπτικής εποπτείας των ιδρυµάτων ηλεκτρονικού χρήµατος. 

Επίσης, στόχος είναι να καταστεί δυνατή η χορήγηση ενιαίας άδειας λειτουργίας 

αναγνωρισµένης σε όλη την Κοινότητα και η εφαρµογή προληπτικής εποπτείας από 

το κράτος µέλος καταγωγής. Θεσπίσθηκε ιδιαίτερο εποπτικό καθεστώς για τα 

ιδρύµατα ηλεκτρονικού χρήµατος, ώστε να αντιµετωπίζονται οι ειδικοί κίνδυνοι που 

σχετίζονται µε την έκδοση του ηλεκτρονικού χρήµατος. Αυτό αποφασίσθηκε επειδή 

το καθεστώς της προληπτικής εποπτείας πρέπει να είναι πιο εξειδικευµένο και 

συνεπώς λιγότερο δύσκαµπτο από το εποπτικό καθεστώς των παραδοσιακών 

τραπεζών, ιδίως όσον αφορά τις µειωµένες απαιτήσεις για αρχικό κεφάλαιο. 

Για να διατηρηθούν όµως ισότιµοι όροι ανταγωνισµού µεταξύ των ιδρυµάτων 

ηλεκτρονικού χρήµατος και των άλλων πιστωτικών ιδρυµάτων, εφαρµόζονται στα 

ιδρύµατα ηλεκτρονικού χρήµατος διατάξεις πιο αυστηρές σχετικά µε τις 

δραστηριότητές τους. Ειδικότερα επιβάλλονται περιορισµοί στις επενδύσεις τους, 

που αποσκοπούν στο να εξασφαλίσουν ότι οι χρηµατοοικονοµικές υποχρεώσεις των 

ιδρυµάτων αυτών, που σχετίζονται µε το κυκλοφορούν ηλεκτρονικό χρήµα, 

καλύπτονται ανά πάσα στιγµή από περιουσιακά στοιχεία µε επαρκή ρευστότητα και 

χαµηλό κίνδυνο. Σύµφωνα µε την οδηγία 2000/46ΕΚ, οι υπηρεσίες που 

προσφέρονται από τις ηλεκτρονικές τράπεζες είναι η έκδοση ηλεκτρονικού 

χρήµατος, η παροχή χρηµατοπιστωτικών και µη χρηµατοπιστωτικών υπηρεσιών που 

συνδέονται όµως στενά µε την έκδοση ηλεκτρονικού χρήµατος [35]. Σηµειώνεται ότι 

τα ιδρύµατα ηλεκτρονικού χρήµατος δεν κατέχουν οποιοδήποτε δικαίωµα 

συµµετοχής σε άλλες επιχειρήσεις. Εξαίρεση αποτελεί η περίπτωση όπου αυτές οι 

άλλες επιχειρήσεις εκτελούν λειτουργικές ή βοηθητικές εργασίες σχετικές µε το 

ηλεκτρονικό χρήµα, που εκδίδεται ή διανέµεται από το συγκεκριµένο ίδρυµα 

ηλεκτρονικού χρήµατος.  

Σε κοινοτικό επίπεδο για το ηλεκτρονικό εµπόριο στις χρηµατοπιστωτικές 

υπηρεσίες εφαρµόζεται η οδηγία 2000/31/ΕΚ. Σύµφωνα µε την οδηγία αυτή κάθε 

κράτος µεριµνά, ώστε να τηρούνται οι ισχύουσες εθνικές διατάξεις στις υπηρεσίες 

της κοινωνίας της πληροφορίας, που παρέχει ο φορέας που είναι εγκατεστηµένος στο 
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έδαφός του, ενώ τα κράτη µέλη δεν µπορούν να περιορίσουν την ελεύθερη 

κυκλοφορία των υπηρεσιών της πληροφορίας που προέρχονται από το άλλο κράτος. 

Όµως στο ίδιο άρθρο της οδηγίας προβλέπεται η δυνατότητα παρέκκλισης7 ενός 

κράτους µέλους από τον κανόνα αυτόν, εάν συντρέχουν συγκεκριµένες 

προϋποθέσεις. 

3.4.3. Ελλάδα 

Η Ελλάδα ως µέλος της Οικονοµικής και Νοµισµατικής Ένωσης, έχει 

εναρµονίσει τη νοµοθεσία της και έχει ενσωµατώσει τις αντίστοιχες κοινοτικές 

οδηγίες [43]. Έτσι, ψηφίστηκε και ισχύει ο Ν. 3148/2003 για την Επιτροπή 

Λογιστικής Τυποποίησης και Ελέγχων, την αντικατάσταση και την συµπλήρωση των 

διατάξεων για τα ιδρύµατα Ηλεκτρονικού Χρήµατος και άλλες διατάξεις. Όσον 

αφορά την προστασία των προσωπικών δεδοµένων, αυτή εξασφαλίζεται και στις 

συναλλαγές που λαµβάνουν χώρα µέσω του διαδικτύου. Προς αυτή την κατεύθυνση 

στην Ελλάδα ισχύει ο Ν. 2472/1997 και Ν. 2774/1999 σχετικά µε την προστασία του 

ατόµου κατά τη διαχείριση των προσωπικών δεδοµένων. Σύµφωνα µε τους νόµους 

αυτούς, απαγορεύεται η επεξεργασία των προσωπικών δεδοµένων µε την τεχνολογία 

της πληροφορικής, εκτός εάν καλύπτονται ορισµένοι ειδικοί όροι, όπως είναι για 

παράδειγµα η συγκατάθεση του αποδέκτη και η τήρηση ενός επιπέδου ασφαλείας 

κατά την διάρκεια της διαδικασίας.   

Ο νόµος 2672/1998 προσδιορίζει την ηλεκτρονική υπογραφή και το ελάχιστο 

επίπεδο απαιτήσεων επικύρωσης µιας ηλεκτρονικής υπογραφής για τη διακίνηση 

εγγράφων µε ηλεκτρονικά µέσα. Επίσης, όπως αναφέρθηκε πιο πάνω, έγινε 

προσαρµογή της νοµοθεσίας στην Οδηγία 99/93/ΕΚ σχετικά µε το κοινοτικό πλαίσιο 

για ηλεκτρονικές υπογραφές µε το Π.∆. 150/2001 [38]. Επιπλέον, η δηµόσια 

διοίκηση συνέβαλλε στην υιοθέτηση της ηλεκτρονικής υπογραφής µε το Π.∆. 

342/2002, επιτρέποντας τη διακίνηση εγγράφων µε ηλεκτρονικό ταχυδροµείο µεταξύ 

των δηµοσίων υπηρεσιών, ΝΠ∆∆ και ΟΤΑ ή µεταξύ αυτών και των φυσικών ή 

νοµικών προσώπων ιδιωτικού δικαίου και ενώσεων φυσικών προσώπων, εφόσον 

φέρουν ψηφιακή υπογραφή [50]. Σύµφωνα µε τον κανονισµό παροχής υπηρεσιών 

πιστοποίησης ηλεκτρονικής υπογραφής της Εθνικής Επιτροπής Τηλεπικοινωνιών και 
                                                 
7 Η Ευρωπαϊκή Επιτροπή εξέδωσε το Μάιο του 2003 ανακοίνωση, όπου προβλέπεται η δυνατότητα 
παρέκκλισης των κρατών µελών από το συγκεκριµένο κανόνα. Οι διατάξεις αυτές επιτρέπουν στα 
κράτη µέλη, εάν συντρέχουν ορισµένες προϋποθέσεις, να λαµβάνουν µέτρα που µπορούν να 
περιορίσουν την παροχή υπηρεσιών µε απευθείας σύνδεση (on line) προερχοµένων από άλλα κράτη. 
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Ταχυδροµείων (Ε.Ε.Τ.Τ.) η παροχή υπηρεσιών πιστοποίησης είναι ελεύθερη και δεν 

απαιτείται άδεια. Η επιτροπή αυτή ασκεί τον έλεγχο και την εποπτεία όλων των 

εγκαταστηµένων στην Ελλάδα φορέων παροχής υπηρεσιών πιστοποίησης [47]. 

Η Τράπεζα της Ελλάδος µε την Π.∆. 2501/31.10.2002, που τέθηκε σε ισχύ 

την 1/1/2003, µεταξύ άλλων επιβάλλει στις τράπεζες να µεριµνούν για την 

εκπαίδευση των υπαλλήλων τους, ώστε να ανταποκρίνονται επαρκώς στις διαρκώς 

εξελισσόµενες µορφές συναλλαγών. Επίσης, προβλέπεται η υποχρέωση των 

χρηµατοοικονοµικών οργανισµών να παρέχουν ειδική πληροφόρηση στους πελάτες 

για τις διενεργούµενες τραπεζικές συναλλαγές µέσω διαδικτύου [49]. 
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ΚΕΦ. 4. ΚΟΣΤΟΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ E-BANKING  

Για την κοστολόγηση των υπηρεσιών e-banking θα πρέπει να 

συνυπολογισθούν όλοι οι παράγοντες, που συνεισφέρουν ώστε οι τραπεζικές 

υπηρεσίες µέσω διαδικτύου να είναι διαρκώς διαθέσιµες. Θα εξετασθεί πιο κάτω το 

κόστος των τραπεζικών συναλλαγών µέσω internet, τόσο από την πλευρά της 

τράπεζας, όσο και από την πλευρά του πελάτη. 

4.1. Τράπεζα 

Το κόστος των συναλλαγών µέσω e-banking για την τράπεζα επηρεάζεται 

από την δαπάνη της επένδυσης για την απόκτηση και εγκατάσταση του απαραίτητου 

εξοπλισµού. Σε αυτό θα πρέπει να συνυπολογισθεί η αµοιβή υπηρεσιών σχετικών µε 

το internet banking, που παρέχονται στην τράπεζα από τρίτους φορείς. Φυσικά θα 

πρέπει να συµπεριληφθούν και τα έξοδα που αφορούν την στήριξη, τον έλεγχο και 

διαχείριση του συστήµατος e-banking. 

4.1.1. Κόστος τεχνικών µέσων 

Η σύγχρονη τεχνολογική υποδοµή της πληροφορικής για την εξυπηρέτηση 

του internet banking είναι απαραίτητη, επειδή από το επίπεδό της εξαρτάται κατά 

µεγάλο µέρος η ταχύτατη και ορθή διεκπεραίωση των συναλλαγών. Για το σκοπό 

αυτό οι τράπεζες χρησιµοποιούν εξελιγµένα τεχνολογικά συστήµατα σε συνδυασµό 

µε τη τήρηση κεντρικής βάσης δεδοµένων [20]. Ιδιαίτερης σηµασίας για το σύστηµα 

e-banking είναι οι σταθµοί ελέγχου του δικτύου, µε τις αντίστοιχες δικτυακές 

εφαρµογές. Όσον αφορά το λειτουργικό σύστηµα (Operating System), για mainframe 

και για δίκτυο Η/Υ, είναι σηµαντικό µε αυτό να καθίσταται δυνατή η άµεση 

επικοινωνία του χρήστη µε την τράπεζα [21]. Βέβαια η σύνθεση του εξοπλισµού 

πρέπει να καλύπτει όχι µόνο τις τρέχουσες ανάγκες του e-banking, αλλά και τη 

µελλοντική επέκτασή τoυ σε νέες εφαρµογές. Επίσης, θα πρέπει να υπάρχει η 

δυνατότητα παραγωγής αντιγράφων όλων των αρχείων, ώστε να εξασφαλίζεται η 

επαναλειτουργία της τράπεζας χωρίς απώλεια δεδοµένων. 

Σηµειώνεται ότι τα κεντρικά συστήµατα mainframes των τραπεζών πρέπει να 

είναι µεγάλης επεξεργαστικής ισχύος, επειδή δέχονται και επεξεργάζονται τεράστιο 

πλήθος δεδοµένων, που δίδονται και ζητούνται από τους χρήστες σε πραγµατικό 
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χρόνο. Τα δίκτυα υπολογιστών έχουν πάρα πολλές δυνατότητες, όπως είναι να 

εισάγονται στοιχεία από διάφορα σηµεία, να τα ελέγχουν, να τα επεξεργάζονται και 

να τα µετατρέπουν άµεσα σε διαθέσιµες πληροφορίες, ανάλογα µε την δυνατότητα 

πρόσβασης του χρήστη, ανεξαρτήτως του σηµείου που αυτός ευρίσκεται. Το πόσο 

σηµαντικό είναι αυτό για τις τράπεζες, αποδεικνύεται εάν αναλογισθεί κάποιος από 

πόσα σηµεία (τραπεζικά υποκαταστήµατα, ATMs, EFT/POS, internet, κ.ά.) και 

διαφορετικές τραπεζικές εφαρµογές (καταθέσεις, επιταγές, χορηγήσεις, κ.ά.), είναι 

δυνατό να µεταβληθεί το ποσό ενός τραπεζικού λογαριασµού, ενώ µετά από κάθε 

συναλλαγή πρέπει να προκύπτει άµεσα διαθέσιµο το πραγµατικό υπόλοιπο του 

λογαριασµού. 

Το σύστηµα e-banking και ειδικότερα οι διαδικασίες µεταφοράς χρηµάτων 

από λογαριασµό σε λογαριασµό, γίνονται στόχος των hackers. Τα πιστωτικά 

ιδρύµατα  για να προστατευθούν από κρούσµατα υποκλοπής δεδοµένων, αλλά και 

για να διασφαλίσουν την αξιοπιστία του εναλλακτικού δικτύου διανοµής υπηρεσιών, 

υιοθετούν συστήµατα υψηλής ασφάλειας. Για το σκοπό αυτό είναι απαραίτητη η 

προµήθεια και εγκατάσταση του κατάλληλου λογισµικού για κρυπτογράφηση και 

αποκρυπτογράφηση, όπως επίσης και τα διάφορα Firewalls για τον έλεγχο 

πρόσβασης των χρηστών στο Internet. Φυσικά, το λογισµικό τόσο των εφαρµογών, 

όσο και των συστηµάτων ασφαλείας χρειάζονται συνεχή ανανέωση, ώστε να 

προσφέρουν ευκολία, ταχύτητα και τη µέγιστη δυνατή ασφάλεια. 

Το σύστηµα που παρέχει τη δυνατότητα εκτέλεσης τραπεζικών συναλλαγών 

µέσω διαδικτύου, θα µπορούσε να είναι µια εικονική τράπεζα. Η εφαρµογή e-

banking αναπτύσσεται σε ένα µόνο σηµείο, αλλά καλύπτει όλο τον κόσµο, ενώ η 

παραδοσιακή τράπεζα όσα καταστήµατα κι αν ανοίξει, δεν θα καταφέρει να 

βρίσκεται, όπου ο κάθε εν δυνάµει πελάτης. Το κόστος που απαιτείται για να φτιάξει 

η τράπεζα µια ολοκληρωµένη ηλεκτρονική υπηρεσία που να παρέχει τα κατάλληλα 

επίπεδα ασφαλείας, µε τους ελέγχους που απαιτούνται, µε την τεχνολογία που 

χρειάζεται, είναι το ίδιο είτε πρόκειται για την εξυπηρέτηση µικρού αριθµού 

πελατών, είτε εκατοντάδων χιλιάδων. Συνεπώς, το κόστος της επένδυσης για το 

σύστηµα e-banking είναι σαφώς µικρότερο, συγκρινόµενο µε το αντίστοιχο της 

δηµιουργίας ενός πιστωτικού ιδρύµατος. Οι οικονοµίες κλίµακας στο e-banking 

όµως αρχίζουν να λειτουργούν πάνω από ένα αριθµό πελατών, που είναι 

εξωπραγµατικός για τα ελληνικά δεδοµένα. Εποµένως µε τα µεγέθη της εγχώριας 

 50



αγοράς η επένδυση είναι πολυδάπανη, επειδή είναι εξαιρετικά δύσκολο να πετύχει 

κανείς ικανοποιητική επιστροφή της επένδυσης (ROI), στην περίπτωση που αυτή 

γίνεται αποκλειστικά για το internet [51]. 

Οι Ελληνικές τράπεζες υλοποίησαν ένα µεγάλο πρόγραµµα εκσυγχρονισµού 

της πληροφορικής για την αντιµετώπιση του προβλήµατος των ηλεκτρονικών 

υπολογιστών, λόγω της αλλαγής της χιλιετίας, αλλά και για την εισαγωγή του ευρώ. 

Εποµένως, δεν χρειάσθηκε να προβούν σε επιπλέον επενδύσεις σε τεχνολογικό 

εξοπλισµό για τη δηµιουργία του συστήµατος internet banking [27]. Για την 

υποστήριξή του όµως απαιτούνται ειδικές επενδύσεις σε τεχνογνωσία, ενώ εκτός του 

κόστους αρχικής αγοράς και εγκατάστασης του εξοπλισµού, θα πρέπει να 

συνυπολογιστεί η δαπάνη αναβάθµισης, ανανέωσης και συντήρησής του. 

4.1.2. Κόστος  µίσθωσης υπηρεσιών τρίτων  

Οι τράπεζες για την λειτουργία του συστήµατος e-banking υποβάλλονται σε 

έξοδα, που αφορούν την αµοιβή σχετικών υπηρεσιών από τρίτους. Για την 

εξυπηρέτηση της εφαρµογής e-banking απαιτείται συνεργασία µε τηλεπικοινωνιακό 

οργανισµό, όπως είναι ο ΟΤΕ στη χώρα µας, επειδή χρησιµοποιούνται οι γραµµές 

του για την µεταφορά δεδοµένων σε ηλεκτρονική µορφή. Για να είναι διαρκώς 

διαθέσιµες οι τραπεζικές υπηρεσίες µέσω διαδικτύου, θα πρέπει να µην υπάρχουν 

διακοπές στις γραµµές του, ενώ από την τεχνολογία που εφαρµόζει, εξαρτάται κατά 

µεγάλο µέρος η ταχύτητα που επιτυγχάνεται στην επικοινωνία του χρήστη µε την 

τράπεζα. Για την παροχή των υπηρεσιών ο τηλεπικοινωνιακός οργανισµός λαµβάνει 

την ανάλογη αµοιβή, που επιβαρύνει το κόστος της τραπεζικής συναλλαγής µέσω 

internet. 

Όσον αφορά την ασφάλεια των τραπεζικών συναλλαγών µέσω διαδικτύου 

είναι απαραίτητη η συνεργασία µε έµπιστη τρίτη οντότητα, που παρέχει τα 

ηλεκτρονικά πιστοποιητικά για την αυθεντικότητα τόσο του web site της τράπεζας 

(IP), όσο και του χρησιµοποιούµενου λογισµικού. Τα πιστοποιητικά αυτά 

ανανεώνονται σε τακτά χρονικά διαστήµατα, ενώ ο φορέας αµείβεται για τις 

υπηρεσίες του, αυξάνοντας το κόστος των συναλλαγών µέσω e-banking. Επίσης, 

υπάρχει η περίπτωση φιλοξενίας της ιστοσελίδας της τράπεζας σε ξένο server µε 

καταβολή αποζηµίωσης, ενώ είναι πιθανό να ανατεθεί σε άλλο φορέα η ανάπτυξη 

προγραµµάτων για εφαρµογές στο διαδίκτυο. Αυτό όµως συνιστάται µόνο στην 
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περίπτωση των στατικών ιστοσελίδων, επειδή στο internet banking τα θέµατα 

ασφάλειας είναι πολύ σηµαντικά και είναι προτιµότερο η ίδια η τράπεζα να είναι 

κάτοχος του server. 

Τα πιστωτικά ιδρύµατα υποβάλλονται σε δαπάνες, που αφορούν την 

διαφήµιση του συστήµατος e-banking σε portals, τύπο, ραδιόφωνο, τηλεόραση, 

τηλέφωνο, αλληλογραφία, ή σε όλα µαζί. Η διαφήµιση είναι αναγκαία, επειδή το 

σύστηµα αυτό απευθύνεται σε όλους τους εν δυνάµει πελάτες. Έτσι θα πρέπει το 

κοινό να ενηµερώνεται τόσο για την λειτουργία του, όσο και για κάθε νέα 

δυνατότητά του. Βέβαια τις περισσότερες φορές η διαφήµιση εστιάζεται στη 

προβολή µιας εργασίας της τράπεζας, που προσφέρεται και από άλλα δίκτυα 

διανοµής υπηρεσιών, συνεπώς ένα µόνο µέρος του κόστους της αντιστοιχεί στις 

συναλλαγές µέσω διαδικτύου. 

4.1.3. Κόστος συναλλαγής 

Σε αυτό το κόστος περιλαµβάνονται τα έξοδα που υποβάλλεται η τράπεζα για 

την στήριξη του χρήστη, παρακολούθηση, έλεγχο και διαχείριση της εκτέλεσης 

συναλλαγών µέσω διαδικτύου. Επίσης, το internet banking διαρκώς εξελίσσεται µε 

την ένταξη και νέων προϊόντων, που πριν την οριστική τους παροχή στο κοινό, 

χρειάζεται να γραφούν ή να προσαρµοσθούν τα αντίστοιχα προγράµµατα και να 

επιβεβαιωθεί η ορθότητα των συναλλαγών σε περιβάλλον test. Για τις εργασίες 

αυτές εκτός του κατάλληλου εξοπλισµού, απαιτείται τεχνογνωσία και η απασχόληση 

εξειδικευµένου προσωπικού. Οι τράπεζες δηµιούργησαν ειδικές υπηρεσίες για την 

κάλυψη των αναγκών του e-banking, που συµβάλλουν όµως στην αύξηση του 

κόστους. Όλα αυτά θα πρέπει να συνυπολογισθούν από την τράπεζα για την 

κοστολόγηση των συναλλαγών µέσω διαδικτύου και να συγκριθούν µε το αντίστοιχο 

κόστος εκτέλεσής τους µέσω teller. 
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Είδος Συναλλαγής Κόστος Συναλλαγών 

  Μ.ΒΡΕΤΑΝΙΑ (*) ΗΠΑ (**) 

Τραπεζικό κατάστηµα 0,64 λίρες $ 1.07 

Τηλέφωνο 0,32 λίρες $ 0,54 

Μέσω ΑΤΜ 0,27 λίρες $ 0,27 

Μέσω PC (Home banking)  $ 0,15 

INTERNET 0,05 λίρες $ 0,10 

Πίνακας  2. Σύγκριση κόστους συναλλαγής 

(*) Natwest Group – BRC – 1997   (**) Booz, Allen & Hamilton – 1997 

Σύµφωνα µε τον πίνακα 2, µε την εκτέλεση των συναλλαγών µέσω 

διαδικτύου οι τράπεζες στην Μ. Βρετανία είχαν µείωση του κόστους κατά 92% σε 

σχέση µε το παραδοσιακό κατάστηµα, ενώ στις ΗΠΑ η αντίστοιχη µείωση ανήλθε 

σε ποσοστό 90%. Πρόσφατα, η Arthur Andersen έχει εκτιµήσει, ότι η µείωση του 

κόστους συναλλαγών, όταν αυτές γίνονται ηλεκτρονικά, µπορεί να φθάσει έως και 

το 89%. Εποµένως, ένα από τα ελκυστικά σηµεία της ηλεκτρονικής αγοράς είναι η 

µείωση του κόστους των συναλλαγών. Επιπλέον, επιτυγχάνεται µείωση της δαπάνης 

έκδοσης και διανοµής εντύπων εγγράφων, επειδή αυτά είναι διαθέσιµα και 

προωθούνται από το web site της τράπεζας, εξοικονοµώντας ταυτόχρονα και τα 

έξοδα για τα ταχυδροµικά τέλη. 

Από τα ανωτέρω προκύπτει ότι το τελικό κόστος των συναλλαγών για τις 

τράπεζες µέσω e-banking είναι µικρό. ∆εν είναι τυχαίο ότι οι τράπεζες προσφέρουν 

συνήθως δωρεάν τις συναλλαγές µέσω διαδικτύου, ώστε να ωθήσουν το κοινό στη 

χρήση του, όπου το όφελος σε εξοικονόµηση λειτουργικού κόστους είναι µεγάλο, 

αφού απελευθερώνεται τµήµα του προσωπικό της τράπεζας για την ποιοτική 

εξυπηρέτηση του πελάτη [2]. Επισηµαίνεται όµως ότι σύµφωνα µε σχετικές έρευνες 

αγοράς, οι πελάτες επιλέγουν την τράπεζα µε κριτήρια, όπου η ποιότητα των 

υπηρεσιών έχει µεγαλύτερη βαρύτητα, από ότι το χρηµατικό κόστος της τραπεζικής 

συναλλαγής. Γι αυτό οι τράπεζες φροντίζουν ώστε η ιστοσελίδα τους να είναι 
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ελκυστική, φιλική προς τον χρήστη και µε δυνατότητα DEMO, που βοηθά τον 

πελάτη στην εξοικείωσή του µε το σύστηµα e-banking. 

Οι χρηµατοπιστωτικοί οργανισµοί αποφεύγουν να δίδουν ποσοτικά στοιχεία 

για το internet banking, γεγονός που σηµαίνει ότι δεν επιβεβαιώθηκαν οι αισιόδοξες 

προβλέψεις του 1997. Αλλά και όταν δίδονται κάποια στοιχεία, αυτά δεν είναι 

πλήρη. Για παράδειγµα µέσω internet banking της Εθνικής Τράπεζας διεξάγονται 

250.000 συναλλαγές το µήνα [52]. Για να εξαχθεί όµως κάποιο συµπέρασµα, 

απαιτείται περαιτέρω διερεύνηση του θέµατος, όπως είναι απαραίτητο να 

γνωρίζουµε πόσοι είναι οι εγγεγραµµένοι χρήστες του συστήµατος και πόσοι από 

αυτούς είναι ενεργοί, σε συνάρτηση του συνολικού µεριδίου της τράπεζας στην 

αγορά. Επίσης, θα πρέπει να εξετασθεί το είδος των συναλλαγών και να συγκριθεί µε 

τον αντίστοιχο συνολικό8 αριθµό των συναλλαγών της τράπεζας. Επιπλέον, πρέπει 

να ληφθεί υπόψη το γεγονός, ότι επειδή η πρόσβαση σε τραπεζικές συναλλαγές 

µέσω e-banking είναι εύκολη και δωρεάν, οι χρήστες τις πραγµατοποιούν πολύ 

συχνότερα από ότι συνήθως. Τέτοια περίπτωση είναι η ερώτηση υπολοίπου των 

λογαριασµών τους που διενεργείται κάθε µέρα, αντί της µιας φοράς το µήνα στο 

παραδοσιακό κατάστηµα. Αυτό αυξάνει τις συναλλαγές ανά χρήστη, αλλά και το 

τελικό συνολικό κόστος ανά πελάτη, γεγονός που ενδεχοµένως να έχει υποεκτιµηθεί. 

4.2. Πελάτης 

Το πλεονέκτηµα του µικρού κόστους της τραπεζικής συναλλαγής µέσω 

διαδικτύου, οι τράπεζες το χρησιµοποιούν ως κίνητρο για να προσελκύσουν και να 

κατευθύνουν την πελατεία στην εξυπηρέτησή της µέσω e-banking, όπου σε δικό τους 

χώρο και χρόνο οι ίδιοι εκτελούν τις τραπεζικές τους συναλλαγές. Για να τις 

πραγµατοποιήσει όµως ο πελάτης χρειάζεται να έχει ένα ελάχιστο επίπεδο γνώσεων, 

ηλεκτρονικό υπολογιστή, σύνδεση internet και να έχει αποκτήσει πρόσβαση στο 

internet banking µιας τράπεζας.  

4.2.1. Κόστος τεχνικών µέσων 

Για την εκτέλεση τραπεζικών συναλλαγών µέσω διαδικτύου ο πελάτης πρέπει 

να διαθέτει ηλεκτρονικό υπολογιστή µε τις απαραίτητες περιφερειακές συσκευές, 

                                                 
8 Στην Εθνική Τράπεζα τηρούνται πάνω από 7 εκατοµµύρια λογαριασµοί καταθέσεων και ένα 
εκατοµµύριο λογαριασµοί χορηγήσεων, εποµένως ο συνολικός αριθµός των µηνιαίων συναλλαγών 
είναι τεράστιος. 
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όπως είναι το modem. Επίσης, απαιτείται κατάλληλο λογισµικό για την πλοήγηση 

στο διαδίκτυο, όπως είναι οι φυλοµετρητές (browsers). Οι τράπεζες στις ιστοσελίδες 

τους φροντίζουν να δίδουν αναλυτικές πληροφορίες για τον ελάχιστο εξοπλισµό, που 

πρέπει να έχει ο πελάτης, ώστε να είναι δυνατή η σύνδεσή του µε την συγκεκριµένη 

τράπεζα, όπως φαίνεται και στον πίνακα 3. Βέβαια υπάρχει η περίπτωση ο χρήστης 

να έχει απλώς πρόσβαση στον απαραίτητο εξοπλισµό. ∆ηλαδή, να χρησιµοποιεί τον 

Η/Υ του γραφείου του ή φιλικού σπιτιού, όπως συχνά συµβαίνει στην επαρχία ή 

µέσω internet café, όπου κάθε φορά καταβάλλει το κόστος χρήσης του εξοπλισµού 

αυτού. Ο πελάτης όµως θα πρέπει να αποφεύγει να εκτελεί τραπεζικές συναλλαγές 

από σηµεία, όπου η ασφάλεια τους τίθεται σε κίνδυνο, όπως είναι η πιθανότητα 

υποκλοπής των στοιχείων ταυτοποίησης. 

 

Προδιαγραφές Εξοπλισµού 

Υπολογιστής/Επεξεργαστής 
Υπολογιστής µε επεξεργαστή Pentium II στα 400 

MHz  

Μνήµη 
Windows 95/98: 16MB, Windows NT: 24MB 

Windows 2000: 32MB, Windows XP: 64MB 

Λειτουργικό Σύστηµα 
Microsoft Windows 95, 98, 2000, XP, NT 4.0 

Server ή και Workstation µε SP6a 

Modem 33.600bps  

Πίνακας 3. Ελάχιστες Προδιαγραφές Εξοπλισµού Χρήστη. 

 Πηγή: Τράπεζα Εγνατίας 

4.2.2. Κόστος τηλεπικοινωνιών 

Στον υπολογισµό του κόστους εκτέλεσης των συναλλαγών µέσω διαδικτύου, 

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

σήµερα αποτελείται από το µηνιαίο πάγιο και το κόστος του χρόνου χρήσης της 

τηλεφωνικής γραµµής για την πλοήγηση στο διαδίκτυο. Το πάγιο για τον 

τηλεπικοινωνιακό οργανισµό κυµαίνεται από 9,98 ευρώ και µπορεί να φθάσει και 

στα 94,5 ευρώ το µήνα. Ενώ το πάγιο για την εταιρεία παροχής υπηρεσιών Internet 

κυµαίνεται από µηδέν έως και 155 ευρώ. Η διαφορά στο ύψος του παγίου οφείλεται 

στην ταχύτητα που εξασφαλίζει ο χρήστης του συγκεκριµένου πακέτου, που 
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κυµαίνεται από: έως 56 Kbps µέχρι και 1.024 Kbps [30]. Έτσι, οι υψηλές τιµές των 

τηλεπικοινωνιακών µέσων εξηγούν σε µεγάλο βαθµό τη χαµηλή διείσδυση του 

internet που παρουσιάζει η Ελλάδα, όσο και τη µικρότερη κατά µέσο όρο χρονική 

σύνδεση των χρηστών. 

4.2.3. Κόστος συναλλαγής 

Οι χρηµατοοικονοµικοί οργανισµοί συνήθως παρέχουν δωρεάν την εγγραφή 

και την χρήση της ιστοσελίδας τους. Όσον αφορά όµως την προµήθεια της τράπεζας 

για τις συναλλαγές µέσω e-banking, τα πιστωτικά ιδρύµατα τις προσφέρουν δωρεάν 

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

ποσοστό χρέωσης, όπως είναι για παράδειγµα οι χρηµατιστηριακές πράξεις. Οι 

τράπεζες για να προσελκύσουν τους πελάτες και για να ενισχύσουν τα επιχειρήµατά 

τους δηµοσιεύουν αναλυτικά τα τιµολόγιά τους για την εκτέλεση των τραπεζικών 

συναλλαγών µέσω των tellers, σε σχέση µε το internet banking. Σε µερικές 

περιπτώσεις το ονοµαστικό οικονοµικό όφελος του χρήστη είναι αρκετά µεγάλο, 

όπως συµβαίνει στην πληρωµή της ασφαλιστικής εισφοράς στο ΤΕΒΕ. Σύµφωνα µε 

τo τιµολόγιο της Εθνικής Τράπεζας στις µέρες αιχµής χρεώνει τουλάχιστον 15 ευρώ 

συν ποσοστιαία προµήθεια, για την διεκπεραίωση της εργασίας αυτής από το 

παραδοσιακό κατάστηµα, ενώ µέσω διαδικτύου η συναλλαγή προσφέρεται χωρίς 

χρέωση προµήθειας, ανεξαρτήτως ποσού ή χρόνου καταβολής της [69]. Από όλα τα 

ανωτέρω όµως προκύπτει ότι το πραγµατικό κόστος που επιβαρύνεται ο πελάτης για 

την πραγµατοποίηση µιας τραπεζικής συναλλαγής µέσω διαδικτύου αποτελείται 

κατά ένα µόνο µέρος από την προµήθεια της τράπεζας. 
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Β. ΕΜΠΕΙΡΙΚΟ ΜΕΡΟΣ 

Η παρούσα ενότητα αποτελεί το εµπειρικό τµήµα της εργασίας. Έχει ως 

σκοπό να καταγράψει την τρέχουσα κατάσταση στον Ελληνικό χώρο σχετικά µε την 

εκτέλεση τραπεζικών συναλλαγών µέσω διαδικτύου, καθώς και τις αναµενόµενες 

εξελίξεις. Η ενότητα του εµπειρικού µέρους περιλαµβάνει τέσσερα κεφάλαια και 

συγκεκριµένα τα κεφάλαια 5,6,7 και 8. Στο πέµπτο κεφάλαιο παρουσιάζεται η σχέση 

των πιστωτικών ιδρυµάτων της χώρα µας µε το διαδίκτυο. Στο έκτο κεφάλαιο 

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

τον τοµέα. Στο έβδοµο κεφάλαιο απεικονίζονται οι σχετικοί συγκεντρωτικοί πίνακες 

και επιχειρείται ανάλυση των στοιχείων. Τέλος στο όγδοο κεφάλαιο καταγράφονται 

οι διαφαινόµενες εξελίξεις του συστήµατος internet banking.  

ΚΕΦ. 5. ΤΡΑΠΕΖΕΣ ΣΤΗΝ ΕΛΛΑ∆Α & ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟ 

Στον Ελληνικό χώρο δραστηριοποιούνται συνολικά 61 πιστωτικά ιδρύµατα ή 

υποκαταστήµατα ξένων τραπεζών [55]. Η σχέση τους µε το διαδίκτυο αλλάζει από 

µέρα σε µέρα, αλλά οι δυνατές µορφές είναι τέσσερες. ∆ηλαδή, οι 

χρηµατοοικονοµικοί οργανισµοί είτε δεν έχουν ασχοληθεί καθόλου µε το internet, 

είτε έχουν στατική ιστοσελίδα, είτε διαθέτουν απλή διαδραστική ιστοσελίδα, είτε 

παρέχουν στον πελάτη τη δυνατότητα εκτέλεσης τραπεζικών συναλλαγών µέσω του 

συστήµατος e-banking.  

5.1. Πιστωτικά ιδρύµατα χωρίς ιστοσελίδα 

Οι τράπεζες που επιχειρούν στην χώρα µας και δεν έχουν ιστοσελίδα 

καταγράφονται στον παρακάτω πίνακα 4. 

 

ΠΙΣΤΩΤΙΚΑ Ι∆ΡΥΜΑΤΑ ΧΩΡΙΣ ΙΣΤΟΣΕΛΙ∆Α 
Πιστωτικά ιδρύµατα µε έδρα την Ελλάδα 

1. Aegean Baltic Bank 
2. Αχαϊκή Συνεταιριστική Τράπεζα 
3. Επενδυτική Τράπεζα Ελλάδος 
4. Παγκρήτια Συνεταιριστική Τράπεζα 
5. Συνεταιριστική Τράπεζα ∆ράµας 
6. Συνεταιριστική Τράπεζα Έβρου 
7. Συνεταιριστική Τράπεζα Ευβοίας 
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8. Συνεταιριστική Τράπεζα Καρδίτσας 
9. Συνεταιριστική Τράπεζα Κοζάνης 

  10. Συνεταιριστική Τράπεζα Κορινθίας 
11. Συνεταιριστική Τράπεζα Λαµίας 
12. Συνεταιριστική Τράπεζα Τρικάλων 
13. Unitbank SA 
Υποκαταστήµατα πιστωτικών ιδρυµάτων µε έδρα σε χώρα µέλος της EE 
14. FCE Bank PLC 
15. Sanpaolo IMI S.P.A. 
Υποκαταστήµατα πιστωτικών ιδρυµάτων µε έδρα σε χώρα εκτός της EE 
16. Bank Saderat Iran 

Πίνακας 4. Τράπεζες χωρίς παρουσία στο διαδίκτυο 

Ο αριθµός των τραπεζών που δραστηριοποιούνται στην Ελλάδα χωρίς να 

έχουν παρουσία στο διαδίκτυο είναι αριθµητικά µεγάλος, αφού ανέρχονται σε 16. 

Στην πλειοψηφία τους τα πιστωτικά αυτά ιδρύµατα είναι συνεταιριστικές τράπεζες 

µε ένα ή ελάχιστα υποκαταστήµατα, που δραστηριοποιούνται σε ένα µόνο νοµό, 

όπου συνήθως η διάδοση του Internet είναι ιδιαίτερα χαµηλή. Επίσης σε αυτές 

περιλαµβάνονται υποκαταστήµατα ξένων τραπεζών, που δεν θεωρούν απαραίτητη 

την παρουσία τους στο διαδίκτυο σε µια χώρα, όπου η διάδοσή του είναι µικρή.  

Τα στοιχεία συλλέχθηκαν µετά από έρευνα9  στο διαδίκτυο, µε την βοήθεια 

του HEBIC, δηλαδή του ευρετηρίου Ελληνικών τραπεζών και του πίνακα 

πιστωτικών ιδρυµάτων σε λειτουργία της Τράπεζας της Ελλάδος. 

5.2. Πιστωτικά ιδρύµατα µε στατική ιστοσελίδα 

Ορισµένα από τα πιστωτικά ιδρύµατα που επιχειρούν στην Ελλάδα έχουν 

παρουσία στο διαδίκτυο, αλλά αυτή περιορίζεται στην προβολή της τράπεζας και 

των υπηρεσιών που προσφέρει, χωρίς την δυνατότητα αναζήτησης πληροφοριών. 

Όπως προκύπτει από την έρευνα στο διαδίκτυο από τις 61 συνολικά τράπεζες, οι 7 

εντάσσονται σε αυτή την οµάδα. Αυτές είναι µικρές σε µέγεθος και έχουν προβεί σε 

ελάχιστες επενδύσεις για το internet, όπως είναι κάποιες συνεταιριστικές τράπεζες. 

Στον πίνακα 5 απεικονίζονται οι τράπεζες που διαθέτουν στατική ιστοσελίδα. 

 

 

                                                 
9 Παρότι στον πίνακα πιστωτικών ιδρυµάτων της Τράπεζας Ελλάδος αναφέρεται η Unitbank µε 
συγκεκριµένη URL http://www.unitbank.gr, αυτή δεν βρέθηκε υπαρκτή στο διαδίκτυο. 
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ΠΙΣΤΩΤΙΚΑ Ι∆ΡΥΜΑΤΑ ΜΕ ΣΤΑΤΙΚΗ ΙΣΤΟΣΕΛΙ∆Α 

Πιστωτικά ιδρύµατα µε έδρα την Ελλάδα 

1. MARFIN http://www.marfinbank.gr   

2. Συνεταιριστική Τράπεζα ∆ωδεκανήσου http://www.std.gr

3. Συνεταιριστική τράπεζα Ιωαννίνων http://www.ionninabank.gr

4. Συνεταιριστική Τράπεζα Λέσβου - Λήµνου http://www.lesvos-bank.net  

5. Συνεταιριστική Τράπεζα Πιερίας http://www.pieriabank.gr   

6. Συνεταιριστική Τράπεζα Χανίων http://www.chaniabank.gr

Πίνακας 5. Πιστωτικά ιδρύµατα µε στατική ιστοσελίδα 

5.3. Πιστωτικά ιδρύµατα µε απλή διαδραστική ιστοσελίδα 

Η απλή διαδραστική ιστοσελίδα δίνει τη δυνατότητα στον επισκέπτη να θέτει 

ερωτήµατα και άµεσα να λαµβάνει απαντήσεις, χωρίς όµως να µπορεί να εκτελέσει 

τραπεζικές συναλλαγές. Τα πιστωτικά ιδρύµατα που λειτουργούν στην Ελλάδα και 

διαθέτουν απλή διαδραστική ιστοσελίδα είναι αρκετά, εάν υπολογισθεί ο αριθµός 

των υποκαταστηµάτων τους ή το µερίδιό τους στην αγορά. Αυτά έχουν επενδύσει 

στη νέα τεχνολογία, θεωρούν όµως το εναλλακτικό κανάλι παροχής υπηρεσιών µέσω 

διαδικτύου σαν ένα µέσο ενηµέρωσης του πελάτη, αφού από τις σχετικές έρευνες 

προκύπτει ότι οι περισσότεροι χρήστες το χρησιµοποιούν κυρίως για άντληση 

πληροφοριών [61]. Ιδιαίτερη περίπτωση αποτελούν οι µεγάλες τράπεζες του 

δηµοσίου τοµέα, που  περιλαµβάνονται στην οµάδα αυτή, όπως είναι για παράδειγµα 

η Αγροτική Τράπεζα. Αυτές δεν είναι τόσο ευέλικτες, ενώ η διοίκησή τους προτιµά 

να βαδίσει στα σίγουρα, αφού πρώτα ελέγξει την αναγκαιότητα µιας τέτοιας 

επένδυσης, από τα αποτελέσµατα όσων τραπεζών έχουν προηγηθεί στον τοµέα αυτό 

στην χώρα µας. Επίσης, στην οµάδα αυτή εντάχθηκαν θυγατρικές ή 

υποκαταστήµατα αλλοδαπών τραπεζών, όπως για παράδειγµα η Celetem, που είτε 

παραπέµπουν τον πελάτη στην µητρική εταιρεία, είτε δεν θεωρούν απαραίτητο να 

αναπτύξουν περισσότερο και αυτό το κανάλι διανοµής τραπεζικών υπηρεσιών, σε 

µια χώρα όπου η διάδοση του internet είναι χαµηλή. Η οµάδα αυτή περιλαµβάνει 15 

τράπεζες, που καταγράφονται στον πίνακα 6, ενώ  αναλυτικότερα στοιχεία τους 

αναφέρονται στο παράρτηµα. 
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ΠΙΣΤΩΤΙΚΑ Ι∆ΡΥΜΑΤΑ ΜΕ ΑΠΛΗ ∆ΙΑ∆ΡΑΣΤΙΚΗ ΙΣΤΟΣΕΛΙ∆Α 

Πιστωτικά ιδρύµατα µε έδρα την Ελλάδα 

1. Αγροτική Τράπεζα της Ελλάδος http://www.ate.gr

2. Γενική Τράπεζα http://www.geniki.gr

3. Ελληνική Τράπεζα Βιοµηχανικής Αναπτύξεως  http://www.etba.gr

4. PROBANK http://www.probank.gr

5. PROTON Επενδυτική Τράπεζα http://www.proton.gr

6. Ταµείο Παρακαταθηκών και ∆ανείων http://www.tpd.gr

7. Ταχυδροµικό Ταµιευτήριο http://www.savings-bank.org.gr

8. Τράπεζα Αττικής http://www.bankofattica.gr

9. Τράπεζα Ωµέγα http://www.omegabank.gr

Υποκαταστήµατα πιστωτικών ιδρυµάτων µε έδρα σε χώρα µέλος της EE 

10. ABN Amro Bank N.V. http://www.abnamro.com

11. Celetem http://www.cetelem.gr

12. Fidis Bank EMBH http://www.fidisbank.at

13. Opel Bank GMBH http://www.gmfs.com

14. Societe Generale http://www.societegenerale.gr

15. Ελληνική Τράπεζα http://www.hellenicbank.gr

Πίνακας  6. Πιστωτικά ιδρύµατα µε απλή διαδραστική ιστοσελίδα 

5.4. Πιστωτικά ιδρύµατα µε E-Banking 

Στην οµάδα αυτή εντάχθηκαν οι τράπεζες που διαθέτουν ολοκληρωµένη 

παρουσία στο διαδίκτυο. Η διαδραστική τους ιστοσελίδα παρέχει πλήρη και έγκυρη 

πληροφόρηση στους πελάτες για τις υπηρεσίες και τα προϊόντα τους. Το 

σηµαντικότερο όµως είναι ότι δίδουν την δυνατότητα στον χρήστη να εκτελεί ο ίδιος 

τις τραπεζικές του συναλλαγές µέσω internet. Οι υπηρεσίες που προσφέρονται µέσω 

του συστήµατος e-banking αφορούν την πληροφόρηση του πελάτη για τους 

τραπεζικούς του λογαριασµούς και το επενδυτικό του χαρτοφυλάκιο. Επίσης, ο 

χρήστης εκτελεί χρηµατικές τραπεζικές συναλλαγές, όπως είναι µεταφορές 

κεφαλαίων µεταξύ λογαριασµών του, πίστωση λογαριασµού τρίτου, αποστολή 

εµβασµάτων σε άλλες τράπεζες του εσωτερικού ή εξωτερικού, αγοραπωλησία 

χρηµατιστηριακών προϊόντων και διαχειρίζεται ο ίδιος κάποιες παραµέτρους 
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ασφαλείας. Επιπλέον, του παρέχεται η δυνατότητα να διενεργεί σειρά πληρωµών σε 

συγκεκριµένη ηµεροµηνία και να προωθεί διάφορες αιτήσεις του, όπως είναι για 

λήψη δανείου, έκδοση µπλοκ επιταγών και πιστωτικής κάρτας. 

ΠΙΣΤΩΤΙΚΑ Ι∆ΡΥΜΑΤΑ ΜΕ E-BANKING 

Πιστωτικά ιδρύµατα µε έδρα την Ελλάδα 

1. ALPHA BANK http://www.alpha.gr

2. ASPIS BANK http://www.aspisbank.gr

3. ΕΓΝΑΤΙΑ ΤΡΑΠΕΖΑ. http://www.egnatiabank.gr

4. ΕΘΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ http://www.nbg.gr

5. EMPORIKI BANK http://www.emporiki.gr

6. ΛΑΪΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ http://www.laiki.gr

7. NOVA BANK http://www.novabank.gr

8. ΠΑΝΕΛΛΗΝΙΑ ΤΡΑΠΕΖΑ http://www.paneliniabank.gr

9. E.F.G. - EUROBANK ERGASIAS http://www.eurobank.gr

10. ΤΡΑΠΕΖΑ ΕΠΕΝ∆ΥΣΕΩΝ Α .Ε . http://www.investment-bank.gr

11. ΤΡΑΠΕΖΑ ΠΕΙΡΑΙΩΣ http://www.winbank.gr

12. FBB - FIRST BUSINESS BANK http://www.fbb.gr

Υποκαταστήµατα πιστωτικών ιδρυµάτων µε έδρα σε χώρα µέλος της EE 

13. BAYERISCHE HYPO UND VEREINSBANK http://www.hypovereinsbank.gr

14. BNP PARIBAS http://www.bnpparibas.com 

15. BNP PARIBAS SECURITIES SERVICES http://www.bnpparibas.com

16. CITIBANK http://www.citibank.gr

17. CREDIT COMMERCIAL DE FRANCE http://www.ccf.fr

18. HSBC BANK PLC http://www.hsbc.com

19. THE ROYAL BANK OF SCOTLAND http://www.royalbankscot.co.uk

20. ΤΡΑΠΕΖΑ ΚΥΠΡΟΥ http://www.bankofcyprus.gr

Υποκαταστήµατα πιστωτικών ιδρυµάτων µε έδρα σε χώρα εκτός της EE 

21. AMERICAN EXPRESS BANK http://www.americanexpress.com

22. ARAB BANK PLC http://www.arabbank.com

23. BANK OF AMERICA N.A. http://www.bankofamerica.com

24. STANDARD CHARTERED GRINDLAYS BANKS10 http://www.standardchartered.com

Πίνακας 7.  Πιστωτικά ιδρύµατα µε e-banking 

                                                 
10 Η Standard Chartered Grindlays Banks έχει σταµατήσει τη λειτουργία της στην Ελλάδα σύµφωνα 
µε τον πίνακα πιστωτικών ιδρυµάτων της Τράπεζας της Ελλάδας του ∆εκεµβρίου 2003. 
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Στον πίνακα 7 αναφέρονται οι τράπεζες που προσφέρουν τη δυνατότητα 

εκτέλεσης τραπεζικών συναλλαγών µέσω διαδικτύου στη χώρα µας. 

5.5. Ανάλυση αποτελεσµάτων και παρατηρήσεις 

Στην ενότητα αυτή αναφέρονται ορισµένα στοιχεία για τα πιστωτικά 

ιδρύµατα που περιλαµβάνει ο πίνακας 6. Αυτά διαθέτουν διαδραστική ιστοσελίδα, 

χωρίς όµως να παρέχουν τη δυνατότητα εκτέλεσης τραπεζικών συναλλαγών µέσω 

διαδικτύου.  

1. ABN Amro Bank N.V.: Η ιστοσελίδα της προβάλλει τη µητρική της τράπεζα, 

που είναι 11η σε µέγεθος στην Ευρώπη και 23η παγκοσµίως. Έχει 

εγκατασταθεί σε 60 χώρες µε πάνω από 3000 υποκαταστήµατα και απασχολεί 

γύρω στους 100.000 εργαζόµενους. Μέσω διαδικτύου παρέχει πληροφορίες 

για την τράπεζα, τα προϊόντα και υπηρεσίες που προσφέρει σε διάφορες 

χώρες. Στην χώρα µας εξυπηρετεί την πελατεία της µέσω παραδοσιακού 

υποκαταστήµατος [63]. 

2. Αγροτική Τράπεζα: Ιδρύθηκε το 1929, για την χρηµατοδότηση µε ευνοϊκούς 

όρους του αγροτικού τοµέα και την ενίσχυση της αγροτικής ανάπτυξης. Από 

το 1991 προσφέρει χρηµατοοικονοµικά προϊόντα και υπηρεσίες στα 

καταστήµατά της, που σήµερα ανέρχονται σε 432. Η ιστοσελίδα της παρέχει 

πληροφορίες για την τράπεζα, τον όµιλο, τα προϊόντα, τα καταστήµατα, τα 

επενδυτικά νέα, το real estate, την εκπαίδευση κ.ά. [64]. 

3. Γενική Τράπεζα: Η Τράπεζα αυτή ιδρύθηκε τον Οκτώβριο του 1937 µε 

κεφάλαια του Μετοχικού Ταµείου Στρατού και αρχικά εκτελούσε 

περιορισµένο αριθµό τραπεζικών εργασιών (προεξοφλήσεις µερισµάτων, 

ενυπόθηκα δάνεια, καταθέσεις) µε συγκεκριµένο πελατολόγιο (στρατιωτικούς 

και µερισµατούχους). Σήµερα η Γενική Τράπεζα διαθέτει δίκτυο 102 

καταστηµάτων και µετασχηµατίσθηκε σε πλήρη χρηµατοπιστωτικό όµιλο 

ικανό να προσφέρει ολοκληρωµένη εξυπηρέτηση στην πελατεία του. Για την 

ηλεκτρονική εξυπηρέτηση των πελατών της η Γενική Τράπεζα ανέπτυξε και 

λειτουργεί το δίκτυο STARNET, που όµως περιορίζεται σε ATMs, τις 

δυνατότητες των οποίων λεπτοµερώς αναφέρει. Πολλές συζητήσεις γίνονται 

το τελευταίο διάστηµα για την πώλησή της και συνεπώς αναβάλλονται 

σχέδια, όπως είναι της εφαρµογής e-banking [66]. 
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4. Celetem: Είναι θυγατρική εταιρεία της BNP Paribas. Το site είναι υπό 

κατασκευή, αλλά όµως παραπέµπει στο διεθνές website της Celetem [67]. 

5. Ελληνική Τράπεζα: Είναι ένας από τους σηµαντικότερους κυπριακούς 

χρηµατοοικονοµικούς οµίλους µε 100 καταστήµατα στην Κύπρο, ένα µικρό 

αλλά ραγδαία αναπτυσσόµενο δίκτυο στην Ελλάδα (20 καταστήµατα στο 

τέλος του 2003). Υπόσχεται ότι σύντοµα θα παρέχει υπηρεσίες και µέσω 

ηλεκτρονικού υπολογιστή. Η ιστοσελίδα της προσφέρει πληροφορίες για την 

τράπεζα και αναλυτικά όλες τις υπηρεσίες και τα προϊόντα της. Επίσης, 

αναφέρεται στην µητρική της τράπεζα στην Κύπρο [70]. 

6. Ελληνική Τράπεζα Βιοµηχανικής Αναπτύξεως: Παρουσιάζει το ιστορικό της 

τράπεζας, τα οικονοµικά της στοιχεία, τα νέα για το Γ΄ ΚΠΣ και παρέχει 

πληροφόρηση στους επενδυτές. Στις 16/12/2003 ολοκληρώθηκαν οι 

διαδικασίες συγχώνευσης, µε την απορρόφηση της ΕΤΒΑ από την Τράπεζα 

Πειραιώς, που ήδη παρέχει υπηρεσίες e-banking [72][83]. 

7. Fidis Bank EMBH: Η τράπεζα αυτή ασχολείται µε την χρηµατοδότηση των 

πωλήσεων αυτοκινήτων Fiat, Alfa Romeo και Lancia. Στην ιστοσελίδα της 

προβάλλει τα σχετικά προϊόντα και υπηρεσίες [73]. 

8. Opel Bank GMBH: Η τράπεζα ειδικεύεται στην πώληση αυτοκινήτου Opel, 

ιδρύθηκε το 1919 και λειτουργεί σε 41 χώρες. Παρέχει όλες τις σχετικές 

πληροφορίες για το αυτοκίνητο, την ασφάλεια, τις υπηρεσίες µετά την 

πώληση, τις επιχειρηµατικές της προτάσεις και επενδύσεις. ∆έχεται on-line 

αιτήσεις, ενώ ο χρήστης µπορεί να υπολογίσει το ποσό της δόσης του [75]. 

9. PROBANK: Η ιστοσελίδα της περιλαµβάνει πληροφορίες για την τράπεζα, 

τις υπηρεσίες προς τους ιδιώτες ή τις επιχειρήσεις, για τις πιστωτικές της 

κάρτες, τα αµοιβαία κεφάλαια και άλλες επενδυτικές υπηρεσίες [76]. 

10. PROTON Επενδυτική Τράπεζα: Αυτή προσφέρει επενδυτικά προϊόντα σε 

διάφορες κεφαλαιαγορές, αλλά κυρίως στο χρηµατιστήριο της Αθήνας και της 

Κωνσταντινούπολης. Πρόσφατα απέκτησε παρουσία στο διαδίκτυο. Στην 

ιστοσελίδα της ζητά από τους πελάτες τα προσωπικά τους στοιχεία, ώστε να 

ενηµερωθούν στην περίπτωση που επιθυµούν συναλλαγές µέσω internet, όταν 

τέτοιες υπηρεσίες καταστούν διαθέσιµες από την συγκεκριµένη τράπεζα [77]. 

11. Societe Generale: Η τράπεζα λειτουργεί 135 έτη, µε 2600 καταστήµατα στη 

Γαλλία και άλλα 500 γραφεία σε 75 χώρες. Στην Ελλάδα λειτουργεί 20 
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χρόνια µε τρία υποκαταστήµατα. Το web site της παρέχει πληροφορίες για 

την τράπεζα, τα προσφερόµενα προϊόντα για τις επιχειρήσεις, το private 

banking, τα αµοιβαία κεφάλαια και τις υπηρεσίες θεµατοφυλακής [78]. 

12. Ταµείο Παρακαταθηκών και ∆ανείων: Ιδρύθηκε το 1919. Η ιστοσελίδα του 

περιέχει στοιχεία για τον οργανισµό, τις υπηρεσίες, τα δάνεια Ν.Π., τα 

στεγαστικά δάνεια, τις τραπεζικές εργασίες, τις παρακαταθήκες, την 

διαχείριση κεφαλαίων Ν.Π. και τα νέα του οργανισµού [79]. 

13. Ταχυδροµικό Ταµιευτήριο: Το χρηµατοπιστωτικό αυτό ίδρυµα έχει ιστορία 

100 ετών και σήµερα λειτουργεί µε 135 καταστήµατα σε όλη την Ελλάδα. 

Στην ιστοσελίδα του προβάλλει τον οργανισµό, το δίκτυο, τις θυγατρικές 

εταιρείες, τα προϊόντα τόσο για τους ιδιώτες όσο και για τις επιχειρήσεις. 

Στην παρούσα φάση (25/10/2003), έχει ανακοινωθεί επισήµως από την 

κυβέρνηση η πρόθεση πώλησης του 40% του Ταχυδροµικού Ταµιευτηρίου 

µέσω του προγράµµατος αποκρατικοποίησης και συνεπώς αναβάλλονται 

εφαρµογές προγραµµάτων, όπως είναι το e-banking [80]. 

14. Τράπεζα Αττικής: Λειτουργεί από το 1925 και σήµερα διαθέτει 56 

υποκαταστήµατα. Μέσω διαδικτύου προβάλλει τα στοιχεία της τράπεζας, 

παρουσιάζει τις εταιρείες του οµίλου, δίνει πληροφορίες για τις καταθέσεις, 

τα δάνεια ιδιωτών, τα επιχειρηµατικά δάνεια, την Attica Visa Cards, τα 

επενδυτικά προϊόντα για ενηµέρωση των επενδυτών και άλλες υπηρεσίες. Το 

διάστηµα αυτό δέχεται προσφορές για πώληση και συνεπώς καθυστερεί η 

εφαρµογή νέων συστηµάτων, όπως είναι το e-banking [81]. 

15. Τράπεζα Ωµέγα: Είναι νέα τράπεζα, αφού ιδρύθηκε το 2001 µε επτά αρχικά 

υποκαταστήµατα, αλλά αυξάνεται συνεχώς έχοντας ήδη στο διάστηµα αυτό 

διπλασιάσει το δίκτυο της (14 καταστήµατα). Πρόσφατα, το καλοκαίρι 2003, 

απέκτησε παρουσία στο διαδίκτυο, όπου προβάλλει την τράπεζα, τα 

υποκαταστήµατά της, τα προϊόντα για ιδιώτες ή εταιρείες. Στην ιστοσελίδα 

της ο επισκέπτης βρίσκει ανενεργό το e-banking, που υποδηλώνει την 

πρόθεση της τράπεζας να εκµεταλλευτεί και αυτό το κανάλι διανοµής των 

τραπεζικών υπηρεσιών. Προς το παρόν όµως ηλεκτρονικές συναλλαγές 

παρέχει µόνο µέσω των ATMs [84]. 
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ΚΕΦ. 6. ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΜΕΣΩ ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟΥ 

Στο κεφάλαιο αυτό καταγράφονται οι υπηρεσίες που διαθέτουν επτά από τα 

πιστωτικά ιδρύµατα, που δραστηριοποιούνται στην χώρα µας και παρέχουν 

τραπεζικές συναλλαγές µέσω διαδικτύου. Οι τράπεζες αυτές ελέγχουν περίπου το 

80% της Ελληνικής αγοράς στον τοµέα των χορηγήσεων και καταθέσεων [9][13]. 

Αναλυτικότερα θα αναφερθούν οι προσφερόµενες υπηρεσίες µέσω internet από την 

Εθνική Τράπεζα, την Alpha Bank, την E.F.G. Eurobank Ergasias, την Τράπεζα 

Πειραιώς, την Emporiki Bank, την Εγνατία Τράπεζα και την Nova Bank. 

6.1. Εθνική Τράπεζα 

Η πρώτη on line συναλλαγή της Εθνικής Τράπεζας της Ελλάδος µέσω internet 

έγινε τον Μάιο του 1998, µε το πιλοτικό11 σύστηµα home banking [27]. Το 

πιστωτικό αυτό ίδρυµα πρόσφατα12 δηµιούργησε την ∆ιεύθυνση Ηλεκτρονικής 

Τραπεζικής, που είναι αρµόδια για την έρευνα και την παρακολούθηση των 

τεχνολογικών εξελίξεων, την υιοθέτηση νέων ηλεκτρονικών δικτύων ή νέας 

τεχνολογίας. Στη διεύθυνση αυτή έχει ενταχθεί η υπηρεσία internet banking. Οι 

τραπεζικές συναλλαγές µέσω διαδικτύου είναι διαρκώς13 διαθέσιµες (7x 24), ενώ για 

την λογιστική διαχείριση των εγγραφών, το home banking λειτουργεί υπό τη µορφή 

καταστήµατος. Οι υπηρεσίες µέσω του συστήµατος e-banking προσφέρονται 

δωρεάν14 τόσο σε ιδιώτες, όσο και σε επιχειρήσεις µε ειδικά διαµορφωµένα 

προϊόντα. 

Οι τραπεζικές υπηρεσίες που σήµερα παρέχει µέσω διαδικτύου είναι της 

ενηµέρωσης υπολοίπου λογαριασµών, µεταφοράς ποσού σε λογαριασµό του χρήστη, 
                                                 
11 Η τράπεζα εφάρµοσε για µία διετία περίπου το πιλοτικό σύστηµα πριν το προσφέρει στο ευρύ 
κοινό. Αυτό κρίθηκε απαραίτητο, επειδή ήθελε πρώτα να ανιχνεύσει το νέο περιβάλλον τραπεζικών 
συναλλαγών σε σχέση µε την ελληνική πραγµατικότητα. Έτσι έγινε καταγραφή των αναγκών και των 
αιτηµάτων των χρηστών του πιλοτικού συστήµατος, όπως επίσης των απαιτήσεων σε διαχείριση, 
παρακολούθηση και υποστήριξη ενός τέτοιου συστήµατος. Αποτυπώθηκαν οι απαιτούµενες αλλαγές 
στη διοικητική δοµή της τράπεζας για την εξυπηρέτηση του νέου τύπου συναλλαγών και έγινε 
τεκµηριωµένη ενηµέρωση της διοίκησης ώστε να ληφθούν οι απαιτούµενες αποφάσεις και να 
εγκριθούν τα σχετικά κονδύλια. Τέλος συντάχθηκε το οριστικό κείµενο των προδιαγραφών των 
προσφεροµένων υπηρεσιών, του τρόπου λειτουργίας και των απαιτήσεων σε εξοπλισµό, για την 
υλοποίηση του τελικού προϊόντος internet banking  
12 Η ∆ιεύθυνση Ηλεκτρονικής Τραπεζικής δηµιουργήθηκε στις 31/7/2003 
13 Το internet banking της Εθνικής Τράπεζας τέθηκε σε 24ωρη λειτουργία στις 24 Σεπτεµβρίου 2003. 
14 Όλες οι υπηρεσίες προσφέρονται δωρεάν, πλην της αποστολής εµβασµάτων σε άλλη τράπεζα του 
εσωτερικού, όπου η ελάχιστη χρέωση είναι 3 ευρώ και της αγοραπωλησίας µετοχών, όπου ισχύουν τα 
τιµολόγια της θυγατρικής της χρηµατιστηριακής εταιρείας. Η Εθνική χρηµατιστηριακή εισπράττει τις 
ίδιες προµήθειες ανεξαρτήτως του µέσου διεκπεραίωσης των συναλλαγών. 
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πίστωσης λογαριασµού τρίτου, αποστολής εµβάσµατος σε άλλη τράπεζα του 

εσωτερικού, κίνησης λογαριασµού των τριών τελευταίων µηνών, εκτύπωσης 

συναλλαγής ή ενηµερωτικών εκτυπώσεων και ηµερολόγιο συναλλαγών. Ο χρήστης 

έχει τη δυνατότητα παραγγελίας µπλοκ επιταγών και υποβολής αίτησης για έκδοση 

οποιασδήποτε πιστωτικής κάρτας της τράπεζας. Το σύστηµα δίνει στον χρήστη την 

ευχέρεια πληρωµής πιστωτικών καρτών εκδόσεως της συγκεκριµένης τράπεζας και 

εξόφλησης των ασφαλίστρων ζωής Εθνικής Ασφαλιστικής. Επιπλέον, µπορεί να 

διεκπεραιώνει πληρωµές λογαριασµών ∆ΕΗ, ΦΠΑ (εάν υποβάλλει ηλεκτρονικά τη 

σχετική δήλωση µέσω του TAXISnet), ΙΚΑ (εφόσον είναι εργοδότης και έχει λάβει 

τον νέο αριθµό από τον φορέα αυτό), ΤΕΒΕ, κ.ά. Όσον αφορά τα χρηµατιστηριακά 

προϊόντα ο χρήστης του internet banking ενηµερώνεται για το χαρτοφυλάκιο 

µετοχών ή αµοιβαίων κεφαλαίων, δίνει εντολή αγοράς ή πώλησης µετοχών και 

συµµετέχει σε δηµόσια προεγγραφή. Συνοπτικά οι παρεχόµενες υπηρεσίες µέσω 

αυτής της εφαρµογής απεικονίζονται στον πίνακα 8 του παραρτήµατος. 

Ο πελάτης πρέπει να απευθυνθεί στο παραδοσιακό κατάστηµα για να 

συµπληρώσει την αίτηση για την χρήση του internet banking. Εκεί δίνει στοιχεία για 

τους λογαριασµούς που επιθυµεί να συνδέσει µε το σύστηµα αυτό και τις εργασίες 

που προτίθεται να διεξάγει. Οι εταιρείες µέσω του νοµίµου εκπροσώπου ορίζουν τον 

αριθµό θέσεων εργασίας στο home banking της τράπεζας. Για κάθε χρήστη η 

επιχείρηση καθορίζει τις υπηρεσίες που µπορεί να έχει πρόσβαση, ενώ για τις 

χρηµατικές συναλλαγές ορίζει το ανώτατο επιτρεπόµενο ποσό και τις υπογραφές15 

που πρέπει να δοθούν ώστε να ολοκληρωθεί η συναλλαγή. Απαραίτητη προϋπόθεση 

για να γίνει δεκτή η αίτηση  είναι ο ενδιαφερόµενος να τηρεί στην τράπεζα ένα 

λογαριασµό καταθέσεων σε ευρώ. Ο χρήστης παραλαµβάνει αµέσως το user ID, 

αλλά η λίστα TAN είναι διαθέσιµη στο ίδιο κατάστηµα µετά δύο ηµέρες, ενώ το 

password αποστέλλεται ταχυδροµικώς [69]. 

                                                 
15 Ανάλογα µε τα δικαιώµατα που έχει ορίσει η επιχείρηση ανά χρήστη, το σύστηµα παρέχει τη 
δυνατότητα εκτέλεσης χρηµατικών συναλλαγών µε µία ή δύο ή τρεις υπογραφές. Για το σκοπό αυτό 
στις ειδικές υπηρεσίες που παρέχονται στους εταιρικούς πελάτες είναι οι εγκρίσεις. Εκεί ο κάθε 
χρήστης βλέπει τις χρηµατικές συναλλαγές, που απαιτούν την δική του υπογραφή, τις ελέγχει και είτε 
τις απορρίπτει, είτε τις εγκρίνει. Η υπογραφή δίδεται µε τη χρήση αριθµού επικύρωσης από τη λίστα 
TAN. Η τράπεζα αυτή ευρίσκεται στο στάδιο διερεύνησης της δυνατότητας χρήσης ηλεκτρονικής 
υπογραφής από τους χρήστες της εφαρµογής internet banking. 
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6.2. Alpha Bank 

Η Alpha Τράπεζα έχει προκύψει από την συγχώνευση της Τράπεζας Πίστεως 

και της Ιονικής, που είχαν παρουσία στο internet, ενώ από τον Νοέµβριο του 1998, η 

Τράπεζα Πίστεως πρόσφερε στους πελάτες τη δυνατότητα να εκτελούν τραπεζικές 

συναλλαγές µέσω διαδικτύου. Οι υπηρεσίες16 του Alpha Web Banking 

προσφέρονται εντελώς δωρεάν, τόσο σε ιδιώτες, όσο και σε επιχειρήσεις. Ο 

συνδροµητής µπορεί να παρακολουθεί τα υπόλοιπα των λογαριασµών καταθέσεων, 

των στεγαστικών του δανείων και των πιστωτικών του καρτών. Επίσης, έχει την 

ευχέρεια να πραγµατοποιεί µεταφορές κεφαλαίων, πληρωµές οφειλών σε τρίτους, να 

πληροφορείται τις τιµές συναλλάγµατος, να υποβάλλει αίτηση για χορήγηση µπλοκ 

επιταγών και έκδοση πιστωτικής κάρτας. 

Ο χρήστης µπορεί να πραγµατοποιεί µεταφορές κεφαλαίων σε συγκεκριµένη 

ηµεροµηνία, µεταξύ προδηλωµένων λογαριασµών καταθέσεων της τραπέζης του 

ιδίου νοµίσµατος και µεταφορές κεφαλαίων σε λογαριασµούς τρίτου σε ευρώ εντός 

της τράπεζας ή σε άλλη τράπεζα του εσωτερικού. Επιπλέον, διενεργεί πληρωµές σε 

συγκεκριµένη ηµεροµηνία, που αφορούν πιστωτικές κάρτες εκδόσεως Alpha 

Τράπεζας, δάνεια, άλλες εταιρίες του οµίλου (π.χ. Alpha Ασφαλιστική), 

λογαριασµούς κοινής ωφελείας (∆ΕΗ, ΕΥ∆ΑΠ) δηµόσιο (π.χ. ΦΠΑ, ΙΚΑ, ΤΕΒΕ, 

τέλη κυκλοφορίας), λογαριασµούς σταθερής και κινητής τηλεφωνίας (π.χ. ΟΤΕ, 

Vodafone, Forthnet, Telepassport, Lannet) και λοιπές εταιρίες (π.χ. Multichoice, 

Allianz Ζωής, Allianz ΑΕΓΑ, κάρτες Diners) [65]. 

Οι εταιρικοί χρήστες µέσω της υπηρεσίας Alphaline17 έχουν περισσότερες 

δυνατότητες, όπως είναι η µαζική εκτέλεση εντολών, πληρωµή µισθοδοσίας και 

προµηθευτών. Όσον αφορά τα επενδυτικά προϊόντα αυτά εξυπηρετούνται µέσω του 

Alpha Trade της Alpha Finance. Ο συνδροµητής ενηµερώνεται για το χαρτοφυλάκιο 

µετοχών, δίνει εντολές αγοράς ή πώλησης µετοχών, ενώ για τα αµοιβαία κεφάλαια 

πρέπει να απευθυνθεί σε άλλο κανάλι παροχής υπηρεσιών. Το κόστος των 

χρηµατιστηριακών πράξεων µέσω διαδικτύου είναι ίδιο µε το τιµολόγιο της 

                                                 
16 Ενηµέρωση 13/1/2004 
17 Οι συναλλαγές µέσω του συστήµατος Alphaline προσφέρονται δωρεάν. Για την απόκτηση όµως 
του συστήµατος αυτού, οι επιχειρήσεις επιβαρύνονται µε εφάπαξ έξοδα αρχικής εγκατάστασης (295 
ευρώ) και ετήσια συνδροµή. Η ετήσια συνδροµή για εταιρίες που τηρούν λογαριασµό καταθέσεων 
Alpha 500 ανέρχεται σε 60 ευρώ, ενώ για εταιρίες που δεν τηρούν αυτόν το λογαριασµό η συνδροµή 
ανέρχεται σε 175 ευρώ. 
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χρηµατιστηριακής εταιρείας για συναλλαγές µέσω αυτοµάτου συστήµατος µε 

επιλογή πλήκτρων (IVR). 

Η αίτηση εγγραφής χρήστη στο Alpha web banking υπάρχει στο site της 

τράπεζας και µπορεί να υποβληθεί µε e-mail ή τηλεφωνικώς ή µε επίσκεψη στο 

κατάστηµα. Ανεξαρτήτως του τρόπου υποβολής της αίτησης, ο χρήστης 

παραλαµβάνει ταχυδροµικώς µετά από µια εβδοµάδα τον µυστικό κωδικό, που 

αποτελείται από 6 ψηφία. Κατόπιν προσέρχεται στο τραπεζικό κατάστηµα για την 

υπογραφή της σύµβασης και την παραλαβή της κάρτας συνδροµητή, όπου 

αναγράφεται ο κωδικός του για την είσοδο στο σύστηµα. Ο πελάτης µπορεί να 

δηµιουργήσει ο ίδιος πρόσθετο µυστικό αριθµό (password) για την επικύρωση των 

χρηµατικών του συναλλαγών. 

6.3. E.F.G. Eurobank - Ergasias 

Το σύστηµα που παρέχει την δυνατότητα εκτέλεσης τραπεζικών συναλλαγών 

µέσω internet της Τράπεζας E.F.G. Eurobank Ergasias, τέθηκε σε εφαρµογή το έτος 

2000. Η υπηρεσία αυτή απευθύνεται τόσο σε ιδιώτες, όσο και σε εταιρικούς πελάτες. 

Σύµφωνα µε το site της συγκεκριµένης τράπεζας το e-banking προσφέρει στους 

χρήστες διάφορες υπηρεσίες18, όπως είναι να βλέπουν τα υπόλοιπα των 

λογαριασµών τους, να παρακολουθούν τις κινήσεις τους (έως και 3 µήνες πίσω) και 

τις αποθηκεύουν στον υπολογιστή τους σε µορφή xls. Επίσης, οι χρήστες 

πραγµατοποιούν µεταφορές ποσών µεταξύ των λογαριασµών τους, πιστώνουν 

λογαριασµό τρίτου, αποστέλλουν χρήµατα σε οποιαδήποτε άλλη τράπεζα στην 

Ελλάδα, πληρώνουν ΦΠΑ και ΙΚΑ. Επιπλέον, η EFG Eurobank Ergasias τους δίνει 

τη δυνατότητα να εκτελούν τις συναλλαγές τους σε προεπιλεγµένη ηµεροµηνία, ενώ 

ενηµερώνονται για τα χρηµατοοικονοµικά νέα της αγοράς και µπορούν να 

παρακολουθούν live τη συνεδρίαση του ΧΑΑ. Στον πίνακα 9 του παραρτήµατος 

απεικονίζονται οι προσφερόµενες υπηρεσίες µέσω internet banking της τράπεζας 

αυτής [82]. 

Οι επιχειρήσεις µπορούν να επιλέγουν έναν ή περισσότερους χρήστες για την 

πραγµατοποίηση συναλλαγών, να ορίζουν συγκεκριµένα δικαιώµατα και ηµερήσια 

όρια ανά συναλλαγή, ανά λογαριασµό και χρήστη, να αξιοποιούν τη δυνατότητα 

αίτησης / έγκρισης συναλλαγών, ώστε να πραγµατοποιούν τις συναλλαγές τους µε 

                                                 
18 Ενηµέρωση 5/1/2004 

 68



τις ίδιες διαδικασίες και εγκριτικά επίπεδα, που χρησιµοποιούν στο φυσικό κόσµο. 

Επιπλέον, οι εταιρικοί πελάτες µπορούν να πραγµατοποιούν οµαδικές πληρωµές 

προµηθευτών ή µισθοδοσία υπαλλήλων µε on-line αποστολή αρχείου. Όσον αφορά 

την κοστολόγηση των συναλλαγών µέσω e-banking, αυτές προσφέρονται δωρεάν ή 

µε χρέωση, ανάλογα µε την συµφωνία µε την κάθε εταιρεία. 

Η τράπεζα στηρίζει το ηλεκτρονικό εµπόριο (e-commerce) µέσω της 

θυγατρικής της EFG e-Solutions. Οι υπηρεσίες παρέχονται από το open24.gr, όπου 

συµµετέχουν 50 περίπου εµπορικοί συνεργάτες. Τα ηλεκτρονικά καταστήµατά τους 

είναι από τα πιο γνωστά στο κοινό, όπως είναι το Πλαίσιο και το βιβλιοπωλείο 

Παπασωτηρίου [29]. Επιπροσθέτως, η EFG σε συνεργασία19 µε την εταιρεία 

Business Exchanges και µέσω του www.be24.gr έχει δηµιουργήσει και αναπτύσσει 

ηλεκτρονικές συναλλαγές µεταξύ επιχειρήσεων, δηλαδή Β2Β, σε αγορές στην 

ευρύτερη περιοχή των Βαλκανίων. 

Η εγγραφή στο σύστηµα e-banking διενεργείται από τους πελάτες της 

τράπεζας ή τους κατόχους µιας πιστωτικής κάρτας έκδοσής της. Επιπλέον, παρέχεται 

η δυνατότητα ένταξης κάποιου στην κατηγορία των «εγγεγραµµένων χρηστών», 

χωρίς να έχει ούτε λογαριασµό καταθέσεων, ούτε πιστωτική κάρτα. Σε αυτόν 

παρέχεται ενηµέρωση, τήρηση εικονικού χαρτοφυλακίου και on-line 

παρακολούθηση του χρηµατιστηρίου. Η αίτηση υποβάλλεται µέσω e-mail ή 

τηλεφωνικώς ή µε επίσκεψη στο κατάστηµα. Στις δύο πρώτες περιπτώσεις οι 

προσωπικοί κωδικοί20 παραδίδονται µέσω courier στο χρήστη µέσα σε 24 ώρες. Η 

τράπεζα δίνει ηλεκτρονικό πιστοποιητικό στον χρήστη, για την εκτέλεση 

χρηµατικών συναλλαγών µέσω e-banking. Είναι η µόνη τράπεζα στη Ελλάδα που 

χορηγεί στους χρήστες την προσωπική τους ψηφιακή υπογραφή, έτσι ώστε να 

«υπογράφουν» τις συναλλαγές τους, από οποιοδήποτε υπολογιστή, µε τη µεγαλύτερη 

ασφάλεια. 

6.4. Τράπεζα Πειραιώς 

Το σύστηµα winbank της Τράπεζας Πειραιώς τέθηκε σε εφαρµογή στις αρχές 

του 2000 και παρέχει υπηρεσίες τόσο σε ιδιώτες, όσο και σε επιχειρήσεις. Στον 
                                                 
19 Η EFG Eurobank Ergasias µετέχει στο µετοχικό κεφάλαιο της Business Exchanges Α.Ε µε ποσοστό 
60%. 
20 Σαν user ID είναι δυνατόν να χρησιµοποιηθεί και ο αριθµός της πιστωτικής κάρτας, ενώ το 
password είναι συνδυασµός 6 χαρακτήρων, εκ των οποίων ο ένας τουλάχιστον είναι αριθµός ή σηµείο 
στίξεως. 
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χρήστη παρέχεται η δυνατότητα µεταφοράς ποσού σε λογαριασµό του ιδίου και 

µεταφοράς χρηµάτων σε λογαριασµό τρίτου εντός της τράπεζας (οn line, real time). 

Επίσης, µπορεί να πληρώσει την πιστωτική του κάρτα, τον ΦΠΑ, την εργοδοτική 

εισφορά στο ΙΚΑ και την ασφαλιστική εισφορά στο ΤΕΒΕ. Επιπλέον, έχει την 

ευχέρεια να εξοφλεί και µε πάγιες εντολές λογαριασµούς ∆ΕΗ, ΕΥ∆ΑΠ, OTE, 

Comsote, Vodafone, Telestet και Multichoice. Οι εταιρικοί χρήστες εκτελούν 

µαζικές πληρωµές, αποστέλλουν εµβάσµατα µέσω αρχείου και µισθοδοσία 

προσωπικού. Τα εµβάσµατα21 διαβιβάζονται σε τράπεζες εσωτερικού ή εξωτερικού 

(για το σπουδαστικό µέχρι 10.000 ευρώ χωρίς δικαιολογητικά). 

Ο χρήστης αντλεί πληροφόρηση για τους λογαριασµούς, τα δάνεια, τα 

επενδυτικά και ασφαλιστικά χαρτοφυλάκια. Λαµβάνει ανάλυση υπολοίπου 

λογαριασµού του, ανάλυση υπολοίπου πιστωτικής κάρτας και κίνησης λογαριασµού. 

Επίσης, µέσω συστήµατος winbank, προωθούνται αιτήσεις για την έκδοση 

πιστωτικής κάρτας, την µεταφορά υπολοίπου από πιστωτική κάρτα άλλης τράπεζας, 

το άνοιγµα λογαριασµού καταθέσεων, την χορήγηση προσωπικού καταναλωτικού 

δανείου και την έκδοση ή ανάκληση µπλοκ επιταγών. Όσον αφορά τα 

χρηµατιστηριακά προϊόντα η εφαρµογή e-banking της τράπεζας προσφέρει στον 

χρήστη τη δυνατότητα να παρακολουθεί on-line/real-time το χρηµατιστήριο, τις 

τιµές των µετοχών του και το χαρτοφυλάκιο αµοιβαίων κεφαλαίων, να δίνει εντολές 

αγοράς ή πώλησης µετοχών, και να συµµετέχει σε δηµόσιες εγγραφές [83]. 

Ο ιδιώτης µπορεί να πάρει τους κωδικούς για τις υπηρεσίες της winbank από 

κάποιο κατάστηµα, χωρίς να χρειάζεται να συµπληρώσει αίτηση. Μετά την 

υπογραφή της σύµβασης, παραλαµβάνει το κουτί (winbox), όπου εκτός από την 

επιστολή καλωσορίσµατος, τους οδηγούς των υπηρεσιών, περιέχει και τους 

κωδικούς του. Οι κωδικοί, που χρησιµοποιούνται για την αναγνώριση, είναι ο 

Κωδικός Εισόδου (UserID) και ο Προσωπικός Κωδικός Ασφαλείας (PIN) και εάν το 

επιθυµεί, κάνει αµέσως χρήση των υπηρεσιών winbank. Στον χρήστη παρέχεται η 

δυνατότητα επιλογής προσωπικού κωδικού εισόδου (User ID) και κωδικού 

ασφαλείας (PIN). Το κόστος έκδοσης κωδικών για τον ιδιώτη χρήστη ανέρχεται σε 3 

ευρώ. Είναι η µόνη από τις επτά τράπεζες, που δεν παρέχει δωρεάν την εγγραφή του 

ιδιώτη χρήστη στην υπηρεσία αυτή. Σηµειώνεται ότι η τράπεζα θεωρεί επαρκή την 

                                                 
21 Για την αποστολή εµβάσµατος σε άλλη τράπεζα εσωτερικού, η Τράπεζα Πειραιώς εισπράττει 
ποσοστιαία προµήθεια επί του ποσού, που ανέρχεται από 12 έως  20 ευρώ. 
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ασφάλεια που παρέχουν οι δύο κωδικοί και δεν χορηγεί λίστα TAN ή ψηφιακή 

υπογραφή. 

Στους εταιρικούς πελάτες παρέχεται η δυνατότητα υποβολής της αίτησης 

µέσω του site της τράπεζας. Οι επιχειρήσεις έχουν την ευχέρεια εγγραφής 

πολλαπλών χρηστών-υπαλλήλων της εταιρείας, µε διαφορετικά δικαιώµατα 

πρόσβασης στην υπηρεσία (π.χ. µόνο παρακολούθηση υπολοίπων, διενέργεια 

συναλλαγών µόνο µεταξύ προϊόντων του οργανισµού, προετοιµασία συναλλαγών 

προς ολοκλήρωση / έγκριση από άλλο χρήστη, κλπ.). Έτσι καλύπτονται θέµατα, 

όπως είναι της «διπλής» υπογραφής ανά συναλλαγή, διαφορετικά χρηµατικά όρια 

ανά είδος συναλλαγής και διαφορετικά εγκριτικά επίπεδα ή επίπεδα πρόσβασης. 

Επίσης, υπάρχει ένας κωδικός administrative master (UserID) ανά εταιρεία, ώστε να 

παρακολουθούνται οι κινήσεις, που διενεργούνται από όλους τους άλλους χρήστες 

της ίδιας επιχείρησης. Απαραίτητη προϋπόθεση για να γίνει χρήστης του winbank 

τόσο ο ιδιώτης, όσο και οι εταιρείες, είναι να τηρούν στην τράπεζα ένα λογαριασµό 

καταθέσεων σε ευρώ. Το έντυπο υλικό, δηλαδή οι κωδικοί πρόσβασης, η σύµβαση 

και οι οδηγίες χρήσης, παραλαµβάνονται από το κατάστηµα συνεργασίας. 

6.5. Emporiki Bank 

Η πιλοτική φάση του συστήµατος e-banking ξεκίνησε στο τέλος του έτους 

2000. Η εφαρµογή της Εµπορικής Τράπεζας προσφέρει δωρεάν υπηρεσίες τόσο σε 

ιδιώτες, όσο  και σε επιχειρήσεις. Οι υπηρεσίες που παρέχονται στον χρήστη του e-

banking είναι να βλέπει «µε µια µατιά» όλα τα υπόλοιπα λογαριασµών και 

πιστωτικών καρτών µε την είσοδο στο σύστηµα. Επίσης, έχει αναλυτική ενηµέρωση 

για το υπόλοιπο και την κίνηση λογαριασµού (ταµιευτηρίου, τρεχούµενου, όψεως, 

προνοµιακού, συναλλάγµατος), λήψης αντίγραφου λογαριασµού, αναλυτικής 

ενηµέρωσης για το υπόλοιπο και την κίνηση πιστωτικών καρτών, των άυλων τίτλων 

και των προθεσµιακών καταθέσεων. 

Όσον αφορά τις χρηµατικές συναλλαγές, ο πελάτης του συστήµατος e-

banking έχει τη δυνατότητα µεταφοράς ποσού σε λογαριασµό του ή σε συνδεδεµένο 

λογαριασµό τρίτου, πληρωµής πιστωτικών καρτών, πληρωµής ΦΠΑ, ΙΚΑ και 

ΤΕΒΕ. Άλλες υπηρεσίες-επιλογές που παρέχονται στον χρήστη είναι της 

παραγγελίας µπλοκ επιταγών, αλλαγής προσωπικών στοιχείων, αίτησης 

προσθαφαίρεσης λογαριασµών, αλλαγής κωδικού πρόσβασης και δήλωση απώλειας 
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- κλοπής των πιστωτικών καρτών. Επίσης, παρέχει στους πελάτες τη δυνατότητα 

υποβολής αίτησης για κάρτες, δάνεια κ.ά. Σχετικά µε τα επενδυτικά προϊόντα, ο 

χρήστης ενηµερώνεται για το χαρτοφυλάκιο µετοχών και αµοιβαίων κεφαλαίων, 

αλλά για τη διενέργεια τόσο των εντολών αγοραπωλησίας µετοχών, όσο και 

µεταβολής των αµοιβαίων κεφαλαίων, πρέπει να απευθυνθεί σε άλλο κανάλι 

διανοµής τραπεζικών υπηρεσιών [71]. 

Για να εγγραφεί κάποιος στο σύστηµα e-banking πρέπει να έχει ένα 

τουλάχιστον προϊόν της τράπεζας. Η Αίτηση υποβάλλεται είτε µέσω του site της 

τράπεζας, είτε µέσω καταστήµατος. Στις επιχειρήσεις δίδεται η ευχέρεια εγγραφής 

πολλαπλών εκπροσώπων, µε διαφορετικά δικαιώµατα πρόσβασης και διαχείρισης. Ο 

κωδικός πελάτη δίδεται από το κατάστηµα εξυπηρέτησής του, ενώ το έντυπο µε τον 

κωδικό πρόσβασης αποστέλλεται στον χρήστη ταχυδροµικώς. Επιπλέον, υπάρχει η 

δυνατότητα άντλησης κωδικού πρόσβασης (password) από τα ATMs, µε τη χρήση 

οποιαδήποτε κάρτας έκδοσης της τράπεζας. Για τις χρηµατικές συναλλαγές δεν 

χρησιµοποιείται άλλη επικύρωση22. 

6.6. Εγνατία Τράπεζα  

Η Εγνατία Τράπεζα είναι το πρώτο πιστωτικό ίδρυµα της χώρας µας που 

επέτρεψε τη δυνατότητα εκτέλεσης τραπεζικών συναλλαγών µέσω διαδικτύου από 

το 1997, µε τη δηµιουργία των egnatia teller, egnatia trader και egnatia payment. 

Σήµερα παρέχει e-banking µε το egnatia teller για τραπεζικές συναλλαγές και egnatia 

payment για οµαδικές πληρωµές εταιρικών πελατών. Επίσης, προσφέρει στους 

χρήστες e-investment µε το egnatia trader για αγοραπωλησία µετοχών και egnatia 

funds για τα αµοιβαία κεφάλαια. Επιπλέον, δίνει τη δυνατότητα στις επιχειρήσεις και 

τους ιδιώτες να προβαίνουν σε εµπορικές συναλλαγές µέσω e-commerce µε το 

egnatia shop µε χρήση πιστωτικής κάρτας και egnatia prepay µε χρήση 

προπληρωµένης κάρτας. Επιπροσθέτως, έχει την υπηρεσία     e-properties για την 

εύρεση ακίνητου, ενώ µε την υπηρεσία webticket οι πελάτες µπορούν να αγοράζουν 

διάφορα εισιτήρια. 

Αναλυτικότερα, µε την υπηρεσία egnatiaTeller ο χρήστης έχει στη διάθεσή 

του όλες τις λειτουργίες που παρέχονται συνήθως µέσω του e-banking, όπως είναι 
                                                 
22 Κατά την µεταφορά ποσού από το λογαριασµό του χρήστη σε λογαριασµού τρίτου, η τράπεζα 
τηλεφωνεί στον πελάτη πριν την εκτέλεση της συναλλαγής, ώστε να βεβαιωθεί για την πρόθεσή του 
και να την εγκρίνει.  
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της παρακολούθησης κινήσεων των τραπεζικών του λογαριασµών,  λήψης 

αναλυτικού statement, µεταφοράς κεφαλαίων µεταξύ λογαριασµών του και  

αποστολής εµβασµάτων σε άλλη τράπεζα. Επίσης, στις χρηµατικές συναλλαγές που 

προσφέρονται µέσω egnatiaTeller, είναι της αυτόµατης µεταφοράς χρηµατικών 

ποσών σε λογαριασµούς τρίτων, πληρωµής εργοδοτικών εισφορών ΙΚΑ, 

ασφαλιστικών εισφορών ΤΕΒΕ, ΦΠΑ, τελών κυκλοφορίας, λογαριασµών ∆ΕΗ, 

ΟΤΕ, Vodafone, Mobitel και πιστωτικής κάρτας. Επιπλέον, αυτές οι πληρωµές 

διεκπεραιώνονται και µε εντολή πληρωµής ή πάγια εντολή. Επιπροσθέτως, ο 

χρήστης µπορεί να διαχειρίζεται τους λογαριασµούς του,  παραµέτρους ασφαλείας, 

να ενηµερώνεται για την κατάσταση εντολής πληρωµής του, να παρακολουθεί τις 

επιταγές του και να υποβάλλει αιτήσεις για προϊόντα της Εγνατίας Τράπεζας. Η 

υπηρεσία egnatiaPayment προσφέρει την δυνατότητα στους εταιρικούς χρήστες να 

πραγµατοποιούν αυτόµατα την µισθοδοσία προσωπικού και να εκτελούν 

οποιαδήποτε εντολή οµαδικής πληρωµής προς τρίτους. 

Με την υπηρεσία egnatiaTrader ο χρήστης έχει real-time και on-line 

παρακολούθηση του χρηµατιστηρίου, δίνει εντολές αγοράς ή πώλησης και 

συµµετέχει σε δηµόσιες εγγραφές. Επίσης, έχει τη δυνατότητα να ακυρώσει ή να 

µεταβάλλει τις εντολές που είναι ανεκτέλεστες ή µερικώς εκτελεσµένες. 

Επιπροσθέτως, ο χρήστης εάν το επιθυµεί, ορίζει µέχρι 10 alerts, που 

ενεργοποιούνται όταν κάποια µετοχή, ή το σύνολο του πραγµατικού του 

χαρτοφυλακίου έχει ξεπεράσει προς τα πάνω ή προς τα κάτω το χρηµατικό όριο που 

έχει ορίσει. Μέσω της υπηρεσίας egnatia Funds ο χρήστης έχει τη δυνατότητα 

συµµετοχής, εξαγοράς και επανεπένδυσης αµοιβαίων κεφαλαίων της συγκεκριµένης 

τράπεζας. 

Η Εγνατία Τράπεζα, πρώτη απ' όλες τις τράπεζες το 1998, κάλυψε το µεγάλο 

κενό που υπήρχε στον χώρο του ηλεκτρονικού εµπορίου στην ελληνική αγορά. 

Μέσω του WebShop οι επιχειρήσεις αποκτούν το δικό τους ηλεκτρονικό κατάστηµα 

στο internet και έχουν τη δυνατότητα πώλησης προϊόντων στους καταναλωτές. Οι 

πελάτες πληρώνουν για τις αγορές τους µέσω διαδικτύου, µε άµεση και ασφαλή 

χρέωση της πιστωτικής τους κάρτας. Σηµειώνεται ότι γίνονται δεκτές όλες οι κάρτες 

Visa και MasterCard. Οι επιχειρήσεις µέσω του εργαλείου WebShopAdmin µπορούν 

να έχουν πρόσβαση σε όλες τις δοσοληψίες του ηλεκτρονικό τους καταστήµατος και 

έτσι να κάνουν διασταύρωση των στοιχείων. Επίσης, στους εταιρικούς πελάτες 
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δίδεται έκπτωση 20% από τη Forthnet για τη συνδροµή τους στο internet και ειδική 

προσφορά στις τιµές κατασκευής ιστοσελίδων. 

Η υπηρεσία προπληρωµένης κάρτας αγορών egnatiaPrepay αποτελεί 

εναλλακτικό τρόπο πληρωµής, εκτός των πιστωτικών καρτών, για την 

πραγµατοποίηση on line αγορών µέσω διαδικτύου, αλλά µόνο µέσω των 

συνεργαζόµενων καταστηµάτων της υπηρεσίας. Η πρόσβαση στο EgnatiaPrepay 

γίνεται από τον ηλεκτρονικό υπολογιστή του χρήστη, όπου "φορτώνετε" το 

λογισµικό απ' ευθείας από την ιστοσελίδα της τράπεζας. Σε κάθε επικοινωνία του 

χρήστη ενεργοποιείται η προπληρωµένη κάρτα µε την εισαγωγή των προσωπικών 

του κωδικών, που σκοπό έχουν να εξασφαλίσουν το απόρρητο των συναλλαγών του 

και να ελαχιστοποιήσουν τις πιθανότητες παράνοµης πρόσβασης τρίτων στο δίκτυο 

της τράπεζας. Για την πραγµατοποίηση αγοράς από συνεργαζόµενο ηλεκτρονικό 

κατάστηµα, η τράπεζα δεν παρακρατά προµήθειες23. 

Για να αποκτήσει κάποιος πρόσβαση στις on-line υπηρεσίες πρέπει να έχει 

λογαριασµό στην Εγνατία Τράπεζα και να συµπληρώσει την σχετική αίτηση. Εάν ο 

ενδιαφερόµενος δεν έχει λογαριασµό στην τράπεζα, αρκεί να συµπληρώσει πρώτα 

την αίτηση ανοίγµατος λογαριασµού. Η σύνδεση γίνεται µόνο µέσω του κωδικού 

ονόµατος (user-ID), που ο ίδιος δηλώνει στην αίτηση εγγραφής του και του κωδικού 

αριθµού χρήστη (ΡΙΝ), που παραλαµβάνει από το κατάστηµα ή αποστέλλεται 

δωρεάν µέσω courier. Για την επικύρωση των χρηµατικών συναλλαγών η τράπεζα 

δίνει τη λίστα TAN [68]. 

6.7. Nova Bank 

H Nova Bank δηµιουργήθηκε µε τη συνεργασία δύο µεγάλων 

επιχειρηµατικών οµίλων, της Interamerican και της Banco Commercial Portugues 

S.A (BCP). Είναι η µοναδική τράπεζα στην Ελλάδα, που ξεκίνησε τη λειτουργία της 

παρέχοντας συγχρόνως τη δυνατότητα εκτέλεσης συναλλαγών µέσω Internet, το 

Σεπτέµβριο του 2000. Αυτή έχει δηµιουργήσει το NovaWeb, που παρέχει υπηρεσίες 

µέσω διαδικτύου µε το NovaBanker για τραπεζικές συναλλαγές και το NovaInvestor 

για χρηµατιστηριακά προϊόντα.  

                                                 
23 Όλες οι online υπηρεσίες της Εγνατίας Τράπεζας παρέχονται δωρεάν, ενώ για τη σύνδεση του 
χρήστη στο internet η τράπεζα εξασφάλισε 20% έκπτωση στις τιµές της ForthNet. Η αποστολή όµως 
εµβασµάτων σε άλλη τράπεζα και η εκτέλεση χρηµατιστηριακών πράξεων µέσω διαδικτύου 
επιβαρύνονται µε προµήθειες.  
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Από το site της Nova Bank ο χρήστης µπορεί να συµπληρώσει αίτηση 

ανοίγµατος λογαριασµού για οποιονδήποτε από τους λογαριασµούς καταθέσεων ή 

ακόµα και αίτηση για δάνειο ή πιστωτική κάρτα. Όσον αφορά το κόστος, οι 

συναλλαγές της υπηρεσίας NovaBanker προσφέρονται δωρεάν, εκτός της 

περίπτωσης αποστολής εµβάσµατος σε άλλη τράπεζα, όπου καταβάλλεται 

ποσοστιαία προµήθεια, µε ελάχιστο ποσό τα 5 ευρώ. Επίσης, η αγοροπωλησία 

µετοχών µέσω του NovaInvestor επιβαρύνεται µε έξοδα, σύµφωνα µε το τιµολόγιο 

της χρηµατιστηριακής εταιρείας. Αναλυτικότερα οι συναλλαγές που παρέχονται 

µέσω internet από την τράπεζα αυτή, καταγράφονται στον πίνακα 10 του 

παραρτήµατος. 

Ο ιδιώτης πελάτης για να αποκτήσει πρόσβαση στις on-line υπηρεσίες αρκεί 

να ζητήσει τηλεφωνικώς την ενεργοποίηση των κωδικών του και να ξεκινήσει τις 

συναλλαγές. Ο χρήστης χρησιµοποιεί δύο κωδικούς (user ID, password), ενώ για τις 

χρηµατικές συναλλαγές δεν υπάρχει άλλη µορφή επικύρωσης. Για τους εταιρικούς 

χρήστες η αίτηση σύνδεσης στην υπηρεσία NovaBanker υποβάλλεται είτε 

τηλεφωνικώς, είτε µε επίσκεψη στο κατάστηµα συνεργασίας [74]. 

 

Παράρτηµα 

Στον πίνακα 8 παρουσιάζονται η δοµή και οι κωδικοί συναλλαγών του e-

banking της Εθνικής Τράπεζας, στον πίνακα 9 οι τραπεζικές υπηρεσίες που 

παρέχονται από την EFG Eurobank Ergasias µέσω του δικού της e-banking και τέλος 

στον πίνακα 10 οι δυνατότητες διενέργειας τραπεζικών συναλλαγών µέσω 

NovaBanker και NovaInvestor της Nova Bank. 
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2131 2131 Εθνική Ασφαλιστική

∆οµή και κωδικοί συναλλαγών Internet Banking 

1000 1000 

41004100

Ερώτηση υπολοίπου 

Καταθέσεις 

Μεταφορά ποσού 

Μηνιαία κίνηση 
Ηµερήσια κίνηση 

Πιστωτικών καρτών ΕΤΕ

Κοινής Ωφέλειας 

Εµβάσµατα 

Χρηµατιστηριακά προϊόντα 

Μετοχές

Εντολή αγοράς 

∆ιαχείριση Παραµέτρων Ασφαλείας

Εντολή πώλησης 

Τύχη εντολής 

Χαρτοφυλάκιο 

Ακύρωση εντολής 

∆έσµευση Μυστικού Αριθµού αναγνώρισης
Ενεργοποίηση λίστας ΤΑΝ 

Αλλαγή Μυστικού Αριθµού αναγνώρισης

∆έσµευση λίστας ΤΑΝ 

1130 1130 
114 0 114 0 

115 0 115 0 

211 0 211 0 

212 0 212 0 

1 110 1 110 

3000 

4000

41704170

41604160

41504150

41204120

41104110

Έµβασµα σε λογαριασµό άλλης Τράπεζας Εσ/κού3130 3130 
Έµβασµα σε λογαριασµό E.T.E.3120 3120 

Προεγγραφή 41304130

Ακύρωση προεγγραφής 41404140

43004300

Χαρτοφυλάκιο 43304330

Αµοιβαία Κεφάλαια Πληρωµές 2000 

Ασφαλίστρων 213 0 213 0 
Αιτήσεις5000

Μπλοκ επιταγών 51405140

Πίνακας 8. Συναλλαγές µέσω e-banking της ΕΤΕ  

Πηγή:  Εθνική Τράπεζα της Ελλάδος (19/12/2003) 

ΕΘΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ 
ΤΗΣ ΕΛΛΑ∆ΟΣ 

ΚΑΤΑΣΤΗΜΑ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( . . . . .)

ΕΘΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ 
ΤΗΣ ΕΛΛΑ∆ΟΣ 

ΚΑΤΑΣΤΗΜΑ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ( . . . . .)

9999 9999 Με τον κωδικό αυτό δηλώνονται αυτόµατα όλες οι συναλλαγές 

Υπέρ ∆ηµοσίου 
2161 2161 Πληρωµή Φ.Π.Α.

216 0 216 0 

Κίνηση Χαρτοφυλακίου 41754175

Ασφαλιστικές Εισφορές Ι.Κ.Α.
2171 2171 Πληρωµή 
2172 2172 Εντολή πληρωµής
2173 2173 Ακύρωση εντολής πληρωµής

217 4 217 4 

216 4 216 4 

Ακύρωση πληρωµής

Ακύρωση πληρωµής Φ.Π.Α.

Ασφαλιστικές Εισφορές Τ.Ε.Β.Ε.

2181 2181 Πληρωµή 
218 0 218 0 

2184 2184 Ακύρωση πληρωµής

217 5 217 5 Τύχη εντολής πληρωµής

217 0 217 0 

2111 2111 Πληρωµή  λογ/σµού ∆ΕΗ

2112 2112 Ακύρωση πληρωµής λογ/σµού ∆ΕΗ

3131 3131 Έκδοση εµβάσµατος

3132 3132 Τύχη εµβάσµατος

51415141 Παραγγελία µπλοκ 
51425142 Ακύρωση παραγγελίας 
51435143 Τύχη παραγγελίας 
51445144 Ιστορικό παραγγελιών 

Κατανοµή µετοχών 41904190

Πιστωτικής κάρτας (µόνο Φ.Π.)

Ηµερολόγιο χρήστη 
Κίνηση πιστωτικών καρτών (µόνο Ν.Π.)116 0 116 0 



Τραπεζικές Υπηρεσίες EFG Eurobank Ergasias 

Ενηµέρωση ΑΠΛΟ ΠΑΚΕΤΟ ΠΛΗΡΕΣ ΠΑΚΕΤΟ

Πληροφορίες Λογαριασµών V V 

Υπόλοιπα Λογαριασµών V V 

Κινήσεις Λογαριασµών V V 

Πληροφορίες ∆ανείων V V 

Κινήσεις ∆ανείων V V 

Υπόλοιπα ∆ανείων V V 

Πληροφορίες Πληρωµής ΦΠΑ V V 

Προγραµµατισµένες Συναλλαγές (πληρωµές, µεταφορές, εµβάσµατα) V V 

Συναλλαγές*     

Μεταφορά Χρηµάτων µεταξύ Προσωπικών Λογαριασµών -  V 

Μεταφορά Χρηµάτων σε Λογαριασµούς Τρίτων Eurobank -  V 

Εντολές Εµβασµάτων Εσωτερικού -  V 

∆ιαχείριση Εµβασµάτων -  V 

Πληρωµή ΦΠΑ V V 

Πληρωµή ΙΚΑ V V 

Πληρωµή ∆όσεων ∆ανείων - V 

Αποστολή Προσωπικών Μηνυµάτων V V 

∆ηµιουργία, Ενηµέρωση, Προσθήκη, ∆ιαγραφή Οµαδικών Πληρωµών  - V 

*Οι µεταφορές, πληρωµές κα εµβάσµατα µπορούν να εκτελεστούν και σε προεπιλεγµένη ηµεροµηνία ι     

Εργαλεία   

Αλλαγή Κωδικού (Password) V V 

Ευρετήριο Eurobank - V 

Ευρετήριο Άλλων Τραπεζών Εσωτερικού - V 

Συναλλαγµατικές Ισοτιµίες - V 

∆ιαχείριση Πιστοποιητικών V V 

Χρηµατιστηριακές Υπηρεσίες 

Ενηµέρωση ΑΠΛΟ ΠΑΚΕΤΟ ΠΛΗΡΕΣ ΠΑΚΕΤΟ

Οικονοµικές Αναλύσεις - V 

Μεταφορά Χρηµάτων σε Λογαριασµούς Τρίτων Eurobank - V 

Ζωντανή Παρακολούθηση της συνεδρίασης του ΧΑΑ - V 

Παρουσίαση Online Νέων της Αγοράς - V 

Παρουσίαση Online ενδοσυνεδριακών δεδοµένων και ticker ΧΑΑ - V 

Ηµερήσιο Σχόλιο - V 

Εταιρικά Νέα - V 
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Εταιρικές Πράξεις - V 

Ισολογισµοί και Αριθµοδείκτες Εισηγµένων Εταιριών - V 

∆ηµόσιες Εγγραφές - V 

Ηµερήσιο Κλείσιµο Μετοχών, Παραγώγων, Αµοιβαίων Κεφαλαίων - V 

Ηµερήσιο ∆ελτίο Τιµών Οµολόγων Ελληνικού ∆ηµοσίου - V 

∆ελτίο Τιµών Εµπορευµάτων  - V 

∆ιεθνείς ∆είκτες - V 

Ηµερήσιο και Ιστορικό Γράφηµα Μετοχών - V 

Συγκριτικά γραφήµατα επενδυτικών προϊόντων - V 

Εργαλεία ενηµέρωσης για όλες τις µετοχές του Χαρτοφυλακίου - V 

Κατάσταση Ηµερήσιων Εντολών Μετοχών και Α/Κ  - V 

Πίνακας  9.  Εργασίες µέσω e-banking της EFG Eurobank Ergasias 

Πηγή : EFG Eurobank Ergasias
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 Συναλλαγές NovaBanker Επιχειρήσεις Ιδιώτες 

Υπηρεσίες Λογαριασµών     

Συνολική συγκεντρωτική εικόνα χαρτοφυλακίου πελάτη 

(καταθετικών και δανειακών λογαριασµών, πιστωτικών 

καρτών και επενδύσεων, σε euro και ξένα νοµίσµατα) 

V V 

Αναλυτική παρουσίαση των καταθετικών και 

δανειακών λογαριασµών (π.χ. συνδικαιούχοι, 

υπόλοιπα, όρια υπερανάληψης) 

V V 

Aναλυτική κίνηση λογαριασµών V V 

Κινήσεις δανείων V V 

Download των κινήσεων λογαριασµών σε Excel 

και MS Money 
V V 

On line view και εκτύπωση του NovaOneStatement 

σε µορφή pdf 
V V 

Εµφάνιση των εκκαθαρισµένων επιταγών V V 

Αίτηση για έκδοση µπλοκ επιταγών V V 

Αίτηση για έκδοση τραπεζικής επιταγής V V 

Ανάκληση επιταγής   V 

Μεταφορές / πληρωµές     

On line /real time µεταφορές µεταξύ 

λογαριασµών του ίδιου δικαιούχου 
V V 

On line /real time µεταφορές σε λογαριασµό άλλου 

πελάτη στη NovaBank 
V V 

Μεταφορά κεφαλαίων σε άλλες τράπεζες στην 

Ελλάδα (έµβασµα εσωτερικού) 
V V 

Μεταφορά κεφαλαίων σε άλλες τράπεζες στο 

εξωτερικό (έµβασµα εξωτερικού) 
V V 

Mεταφορές µεταξύ ξένων νοµισµάτων V V 

Πληρωµή πιστωτικής V V 
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κάρτας NovaBank/Interamerican 

Πληρωµή πιστωτικής κάρτας άλλης τράπεζας V V 

Πάγια εντολή πληρωµής ∆ΕΚΟ (∆ΕΗ, ΟΤΕ 

,ΕΥ∆ΑΠ)  
V V 

Απενεργοποίηση πάγιας εντολής πληρωµής ∆ΕΚΟ 

(∆ΕΗ, ΟΤΕ ,ΕΥ∆ΑΠ)  
V V 

Πληρωµή ΙΚΑ V V 

Πληρωµή ΦΠΑ V V 

On line πληρωµή µισθοδοσιών/προµηθευτών µε 

αποστολή αρχείου 
V    

On line πληρωµή µισθοδοσιών/προµηθευτών µε 

δηµιουργία οµαδικών πληρωµών 
V   

Ιστορικό Πληρωµών V   

∆ηµιουργία και διαχείριση µελλοντικών / 

επαναλαµβανόµενων µεταφορών - πληρωµών 
V V 

Υπηρεσίες πελάτη     

Αλλαγή κωδικού PIN V V 

Αλλαγή κωδικού επιχείρησης V V 

Μεταβολή διεύθυνσης e-mail V V 

Αίτηση αλλαγής τρόπου πληρωµής πιστωτικής 

κάρτας (όλο το ποσό / ελάχιστη καταβολή) 
  V 

Αίτηση αλλαγής ορίου πιστωτικής κάρτας   V 

∆ιαχείριση ονοµάτων λογαριασµών (nicknames) V V 

∆ηµιουργία αποδεκτών πληρωµών V V 

∆ηµιουργία οµάδων αποδεκτών V    

∆ιαχείριση εκκρεµών συναλλαγών V   

Αναλυτική εµφάνιση όλων των ενεργειών / 

συναλλαγών του χρήστη 
V V 
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Αναλυτική εµφάνιση όλων των ενεργειών / 

συναλλαγών όλων των χρηστών 
V   

Άλλες υπηρεσίες     

Εµφάνιση στοιχείων πελάτη  V V 

Ηλεκτρονικές αποδείξεις για όλες τις συναλλαγές V V 

Secure e-mail V V 

∆ιαχείριση χρηστών για επιχειρήσεις V    

Εξουσιοδότηση χρηστών για διενέργεια 

συναλλαγών ανάλογα µε την πολιτική της εταιρίας 

και τα επίπεδα πρόσβασης 

V   

On line εγχειρίδιο χρήσης της εφαρµογής V V 

Ενηµέρωση για προϊόντα / υπηρεσίες της Τράπεζας V V 

Εµφάνιση τιµολογιακής πολιτικής / προµήθειες V V 

Συναλλαγές NovaInvestor : 

Αγορά και πώληση µετοχών 

Πλήρη αποτίµηση του χαρτοφυλακίου σας 

On line παρακολούθηση της συνεδρίασης στο ΧΑΑ 

Εργαλείο τεχνικής ανάλυσης µετοχών (MetaStock), µε δυνατότητα σύγκρισης µε 

γραφήµατα 

∆ιαβίβαση και άµεση επιβεβαίωση εκτέλεσης εντολών σας 

Ιστορικό των εντολών σας 

Σύνοψη του οικονοµικού τύπου κάθε µέρας 

Νέα της αγοράς για τις εισηγµένες στο ΧΑΑ εταιρείες 

Εικόνα ξένων χρηµατιστηρίων 

Αξία των µεριδίων σας – χαρτοφυλάκιο 

Πίνακας  10. Συναλλαγές µέσω NovaBanker και NovaInvestor 

Πηγή: Nova Bank 



ΚΕΦ. 7. ΣΥΓΚΕΝΤΡΩΤΙΚΟΙ ΠΙΝΑΚΕΣ & ΣΤΟΙΧΕΙΑ  

Οι υπηρεσίες που παρέχουν τα επτά πιστωτικά ιδρύµατα καταγράφονται στους πιο κάτω συγκεντρωτικούς πίνακες. Στον πίνακα 11 
απεικονίζονται οι υπηρεσίες οµαδοποιηµένες κατά κατηγορίες, ενώ στον πίνακα 12 αναφέρονται αναλυτικά. Κατόπιν θα επιχειρηθεί η ανάλυση 
των στοιχείων. 

7.1. Συγκεντρωτικοί Πίνακες  

Τραπεζικές Υπηρεσίες µέσω internet 
 Εθνική 

Τράπεζα
Alpha 
Τράπεζα

Eurobank 
Ergasias

Τράπεζα 
Πειραιώς

Εµπορική 
Τράπεζα

Εγνατία 
Τράπεζα 

Nova 
Bank 

Εξυπηρέτηση Λογαριασµών √ √ √ √ √ √ √ 

Εργασίες Πιστωτικών Καρτών √ √ √ √ √ √ √ 

Εξυπηρέτηση ∆ανείων √ √ √ √ √ √ √ 

Πληρωµή Λογαριασµών (∆ΕΚΟ-ΦΠΑ) √ √ √ √ √ √ √ 

Προγραµµατισµένες Συναλλαγές (Πληρωµές)  √ √ √ √ - √ √ 

Μεταφορά Χρηµάτων σε Ευρώ √ √ √ √ √ √ √ 

Μεταφορά Χρηµάτων σε Ξένα Νοµίσµατα - - -   - - √ √ 

Εµβάσµατα √ √ √ √ - √ √ 

Μαζικές Πληρωµές (Μισθοδοσίες, Προµηθευτές) - √ √ √ - √ √ 

∆ιαχείριση  Κωδίκων Ασφάλειας √ √ √ √ √ √ √ 

Χρηµατιστηριακές Συναλλαγές (e-investment) √ √ √ √ √ √ √ 

Ασφαλιστές Υπηρεσίες (e-insurance) √ √ √ √ √ √ √ 

Πίνακας 11. Κατηγορίες τραπεζικών υπηρεσιών που προσφέρονται µέσω internet στην χώρα µας 
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Γενικές πληροφορίες για τους όρους 
πρόσβασης στο Internet Banking  

Εθνική 
Τράπεζα 

Alpha 
Τράπεζα 

Eurobank 
Ergasias 

Τράπεζα 
Πειραιώς 

Εµπορική 
Τράπεζα 

Εγνατία 
Τράπεζα 

Nova 
Bank 

Πελάτες        
Ιδιώτες πελάτες √ √ √ √ √ √ √ 
Εταιρικοί πελάτες √ √ √ √ √ √ √ 
Άντληση Αίτησης e-banking        
Παραδοσιακό κατάστηµα √ √ √ √ √ √ √ 
Web site - √ √ √ √ √ - 
Υποβολή Αίτησης e-banking        
Παραδοσιακό κατάστηµα √ √ √ √ √ √ √ 
e-mail  - √ √ √ √ √ - 
Τηλεφωνικώς - √ √ √ - - √ 
Προϋποθέσεις εγγραφής χρήστη        
Καταθετικό λογαριασµό σε ευρώ √ √ √ √ √ √ √ 
Πιστωτική κάρτα    - - √ - - - - 
Χωρίς όρους      - - √ - - - - 
Υποβολή αίτησης √ √ √ √ √ √ √ 
Χωρίς αίτηση (µόνο για ιδιώτες)     - - - √ - - √ 
Ασφάλεια συναλλαγών        
Πιστοποίηση από την τρίτη έµπιστη 
οντότητα VeriSign 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

Χρήση πρωτοκόλλου SSL 128-bit  √ √ √ √ √ √ √ 
Παραλαβή κωδικού πελάτη (user ID)        
Από το Κατάστηµα √ √ -  - √ - √ 

Αποστολή µε courier δωρεάν     - - √ - - - - 
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Γενικές πληροφορίες για τους όρους 
πρόσβασης στο Internet Banking 

Εθνική 
Τράπεζα 

Alpha 
Τράπεζα 

Eurobank 
Ergasias 

Τράπεζα 
Πειραιώς 

Εµπορική 
Τράπεζα 

Εγνατία 
Τράπεζα 

Nova 
Bank 

Παραλαβή κωδικού ασφαλείας (PIN)        
Κατάστηµα      - - - - - √ √ 
Αποστολή µε courier ή ταχυδροµικώς 
δωρεάν 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
- 

Άντληση µε χρήση κάρτας από ATMs     - - - - √ - - 
Επικύρωση χρηµατικών συναλλαγών        
Λίστα TAN √ -    - - - √ - 
Χορήγηση ψηφιακής υπογραφής      - - √ - - - - 
∆ηµιουργία από τον χρήστη 
πρόσθετου κωδικού ασφαλείας 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

Χωρίς επικύρωση - -  - √ √ - √ 
Κωδικοί χρήστη        
Χορήγηση από την τράπεζα προσωπικού 
κωδικού εισόδου (user ID) 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
√ 

Επιλογή από τον χρήστη του προσωπικού 
κωδικού εισόδου (user ID) 

 
- 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
- 

 
√ 

 
- 

Χρήση του αριθµού πιστωτικής κάρτας 
σαν user ID 

 
- 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

Κωδικός ασφαλείας (Password ή PIN) √ √ √ √ √ √ √ 
Κόστος         
Έκδοση κωδικών µε κόστος - -    - √ - - - 
Συναλλαγές εντός τράπεζας χωρίς 
κόστος 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

Έµβασµα σε άλλη τράπεζα µε κόστος √ - √ √ - √ √ 
Αγοραπωλησία µετοχών µε κόστος √ √ √ √ - √ √ 
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Τραπεζικές Υπηρεσίες 
e-banking 

Εθνική 
Τράπεζα 

Alpha 
Τράπεζα 

Eurobank 
Ergasias 

Τράπεζα 
Πειραιώς 

Εµπορική 
Τράπεζα 

Εγνατία 
Τράπεζα 

Nova 
Bank 

Πληροφορίες – Κινήσεις        
Συνολικό χαρτοφυλάκιο πελάτη σε ευρώ 
(καταθέσεις, δάνεια, πιστωτικές κάρτες 
και επενδύσεις) 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
√ 

 
√ 

 
- 

 
√ 

Συνολικό χαρτοφυλάκιο πελάτη σε ξένα 
νοµίσµατα (καταθέσεις, δάνεια. 
πιστωτικές κάρτες και επενδύσεις) 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
√ 

Γενική εικόνα λογαριασµών √ √ √ √ √ √ √ 
Γενική εικόνα καρτών  - √  √ √ √ √ 
Υπόλοιπα λογαριασµών √ √ √ √ √ √ √ 
Κινήσεις λογαριασµών  √ √ √ √ √ √ √ 
Αντίγραφο κίνησης λογαριασµού 
(επιλέγοντας το χρονικό διάστηµα) 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

Εκτύπωση κίνησης λογαριασµού  √ √ √ √ √ √ √ 
Αιτήσεις        
Αίτηση χορήγησης µπλοκ επιταγών √ √ √ √ √ √ √ 
Αίτηση χορήγησης πιστωτικής κάρτας √ √ - √ √ √ √ 
Αίτηση χορήγησης δανείου   - - √ √ √ √ √ 
Αίτηση ανοίγµατος λογαριασµού    - - - √ - √ √ 
Αίτηση για Εγγυητική Επιστολή - -    - - - √ - 
Αίτηση για Ενέγγυα Πίστωση - -    - - - √ - 
Αίτηση έκδοσης εντολής πληρωµής - -    - - - √ - 
Αίτηση έκδοσης τραπεζικής επιταγής - -     - - - - √ 
Αίτηση υπηρεσιών ειδοποίησης (Alert) - - - √ - √ - 
Αίτηση εκδήλωσης ενδιαφέροντος  - √ √ - √ - - 
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Τραπεζικές Υπηρεσίες 
e-banking  

Εθνική 
Τράπεζα 

Alpha 
Τράπεζα 

Eurobank 
Ergasias 

Τράπεζα 
Πειραιώς 

Εµπορική 
Τράπεζα 

Εγνατία 
Τράπεζα 

Nova 
Bank 

Αλλαγή ειδικών στοιχείων        
Αλλαγή κωδικού συνδροµητή  √ - - - - √ 
Αλλαγή µυστικού αριθµού √ √ √ √ √ √ √ 
∆ηµιουργία ή ακύρωση πρόσθετου 
κωδικού ασφαλείας 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

Αλλαγή στοιχείων επικοινωνίας 
πελάτη (e-mail/διεύθυνση) 

 
- 

 
√ 

 
√ 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
√ 

Σύνδεση ή ακύρωση λογαριασµών    - √ - - √ - - 
Σύνδεση ή ακύρωση λογαριασµών 
τρίτου (µόνο για πίστωση) 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
- 

Σύνδεση ή ακύρωση κωδικών πελάτη 
για χρηµατιστηριακές πράξεις  

 
- 

 
√ 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

Σύνδεση ή ακύρωση δανείων      - √ - - - - - 
Σύνδεση ή ακύρωση πιστωτικών 
καρτών 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

Καθορισµός ανωτάτου ηµερήσιου ορίου 
σε µη προδηλωµένο λογαριασµό  

 
- 

 
√ 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

Αλλαγή στοιχείων παγίων εντολών  - √ -    - - - - 
∆άνεια        
Πληροφόρηση για τους όρους 
χορήγησης δανείων 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

Υπολογισµός δόσης δανείου √ √ √ √ - - √ 
Κινήσεις δανείων   - √ √ √ - - √ 
Υπόλοιπα δανείων - √ √ √ √ - √ 
Αίτηση εκδήλωσης ενδιαφέροντος    - √ - - √ - - 
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Τραπεζικές Υπηρεσίες 
e-banking  

Εθνική 
Τράπεζα 

Alpha 
Τράπεζα 

Eurobank 
Ergasias 

Τράπεζα 
Πειραιώς 

Εµπορική 
Τράπεζα 

Εγνατία 
Τράπεζα 

Nova 
Bank 

Επιταγές        
Ενηµέρωση για κατάσταση επιταγών √ √ -   - - √ - 
Ανάκληση επιταγής -     - - - - - √ 
Εµφάνιση εκκαθαρισθέντων επιταγών -     - - - - - √ 
Ενηµέρωση για µπλοκ επιταγών √ √ -    - -  
Ακύρωση παραγγελίας µπλοκ 
επιταγών 

 
√ 

 
√ 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
- 

 
√ 

Τύχη παραγγελίας µπλοκ επιταγών √ √ -    - - - - 
Ιστορικό παραγγελιών µπλοκ επιταγών √ -     - - - - - 
Εντολές        
Ενηµέρωση για πάγιες εντολές      - √ - - - - - 
Εντολή πληρωµής σε συγκεκριµένη 
ηµεροµηνία (ΙΚΑ, κ.ά) 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
- 

 
√ 

 
√ 

Ανάθεση & ανάκληση πάγιας εντολής 
(ΟΤΕ, ∆ΕΗ, ΕΥ∆ΑΠ, ΤΕΒΕ, κ.ά) 

 
- 

 
- 

 
√ 

 
√ 

 
- 

 
√ 

 
√ 

Ανάθεση & ανάκληση πάγιας εντολής 
εξόφλησης πιστωτικής κάρτας 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
√ 

Υπηρεσίες καρτών        
Ενηµέρωσης για τις κάρτες  √ √ √ √ √ √ √ 
∆ήλωση Απώλειας / Κλοπής κάρτας     - - - - √   
Ενηµέρωση για πληρωµή πιστωτικής 
κάρτας 

 
- 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
- 

 
√ 

 
√ 

Ενηµέρωση για την κίνηση 
λογαριασµού πιστωτικής κάρτας  

 
- 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
- 

Μεταφοράς υπολοίπου άλλη κάρτα     - - √ √ - - - 
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Τραπεζικές Υπηρεσίες 
e-banking  

Εθνική 
Τράπεζα 

Alpha 
Τράπεζα 

Eurobank 
Ergasias 

Τράπεζα 
Πειραιώς 

Εµπορική 
Τράπεζα 

Εγνατία 
Τράπεζα 

Nova 
Bank 

Χρηµατικές συναλλαγές (1)        
Mεταφορές κεφαλαίων µεταξύ 
λογαριασµών ίδιου δικαιούχου 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

Μεταφορές κεφαλαίων σε λογαριασµό 
τρίτου εντός της ίδιας τράπεζας 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

Έµβασµα σε άλλη τράπεζα εσωτερικού √ √ √ √ - √ √ 
Έµβασµα σε άλλη τράπεζα εξωτερικού - - √ √ - √ √ 
Μεταφορές µεταξύ ξένων νοµισµάτων     - - - - - √ √ 
Πληρωµή δόσεων δανείου  - √ √ √ - √ √ 
Πληρωµή πιστωτικής κάρτας χρήστη 
έκδοσης της ίδιας τράπεζας 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

Πληρωµή πιστωτικής κάρτας τρίτου 
έκδοσης της ίδιας τράπεζας 

 
√ 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

Πληρωµή πιστωτικής κάρτας έκδοσης 
άλλης τράπεζας 

 
- 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
- 

 
- 

 
√ 

Πληρωµή ΙΚΑ  √ √ √ √ √ √ √ 
Πληρωµή ΦΠΑ  √ √ √ √ √ √ √ 
Πληρωµή ΤΕΒΕ  √ √ √ √ √ √ - 
Πληρωµή ∆ΕΗ √ √ √ √ - √ √ 
Πληρωµή ΟΤΕ - √ √ √ - √ √ 
Πληρωµή ΕΥ∆ΑΠ   - √ - √ - - √ 
Πληρωµή COSMOTE  - √ - √ -  - - 
Πληρωµή VODAFONE - √ √ √ - √ - 
Πληρωµή TELESTET - - √ √ -  - - 
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Τραπεζικές Υπηρεσίες 
e-banking  

Εθνική 
Τράπεζα 

Alpha 
Τράπεζα 

Eurobank 
Ergasias 

Τράπεζα 
Πειραιώς 

Εµπορική 
Τράπεζα 

Εγνατία 
Τράπεζα 

Nova 
Bank 

Χρηµατικές συναλλαγές (2)        
Πληρωµή MULTICHOICE - √ - √ -  - - 
Πληρωµή MODITEL - - √ -  - √ - 
Πληρωµή Q-Telecom - - √ -   - - - 
Πληρωµή Columbia Telecom - - √ -   - - - 
Πληρωµή FORTHNET - √ √ -   - - - 
Πληρωµή TELEPASSPORT - √ √ -   - - - 
Πληρωµή LANNET - √ √ -   - - - 
Πληρωµή κάρτες DINERS - √ -    - - - - 
Πληρωµή τελών κυκλοφορίας     - √ - - - √ - 
Πληρωµή µισθοδοσίας προσωπικού  - √ √ √ - √ √ 
Πληρωµή προµηθευτών  - √ √ √ - √ √ 
Πληρωµή EFG Leasing - - √ - - -  -
Πληρωµή GMAC Bank (Opel Bank) - - √ - - -  -
Πληρωµή Ford Credit - - √ - - -  -
 
Άλλες Υπηρεσίες 

Εθνική 
Τράπεζα 

Alpha 
Τράπεζα 

Eurobank 
Ergasias 

Τράπεζα 
Πειραιώς 

Εµπορική 
Τράπεζα 

Εγνατία 
Τράπεζα 

Nova 
Bank 

Γενική οικονοµική πληροφόρηση 
προς όλους τους επισκέπτες του site 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

 
√ 

B2B     - - √ - - - - 
e-commerce  - √ √ √ - √ - 
e-prepay      - - - - - √ - 
e-properties      - - - - - √ - 
Webticket      - - - - - √ - 
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Επενδυτικές Υπηρεσίες 
e-Investment  

Εθνική 
Τράπεζα 

Alpha 
Τράπεζα 

Eurobank 
Ergasias 

Τράπεζα 
Πειραιώς 

Εµπορική 
Τράπεζα 

Εγνατία 
Τράπεζα 

Nova 
Bank 

Αµοιβαία Κεφάλαια        
Γενική πληροφόρηση για τα Α/Κ √ √ √ √ √ √ √ 
Πληροφορίες χαρτοφυλακίου χρήστη √ - √ √ √ √ √ 
Συµµετοχή σε Α/Κ     - - √ - - √ - 
Εξαγορά Α/Κ  - - √ -  - √ - 
Επανεπένδυση ή µεταφορά Α/Κ  - - √ -  - √ - 
Κίνηση χαρτοφυλακίου  - - √ -  - √  
Μετοχές        
Γενικές πληροφορίες για µετοχές √ √ √ √ √ √ √ 
Πληροφορίες χαρτοφυλακίου χρήστη √ √ √ √ √ √ √ 
Κατάσταση κίνησης χαρτοφυλακίου √ √ √ √ - √ - 
Πληροφορίες εντολών √ √ √ √ - √ - 
Εντολή αγοράς  √ √ √ √ - √ √ 
Εντολή πώλησης  √ √ √ √ - √ √ 
Τροποποίηση εντολής √ - √ -  - √ - 
Ακύρωση εντολής √ - √ -  - √ - 
Alerts – µηνύµατα ειδοποίησης -  - - √ - √ - 
Τιµές µετοχών √ √ √ √ - √ √ 
Συµµετοχή σε δηµόσια προεγγραφή √ - √ √ - √ √ 
Κατανοµή µετοχών √ -   - - - √ - 
Παρακολούθηση on-line, real time 
του χρηµατιστηρίου 

 
- 

 
- 

 
√ 

 
√ 

 
- 

 
√ 

 
- 

Παρακολούθηση του χρηµατιστηρίου 
µε χρονική καθυστέρηση 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
√ 
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Ασφαλιστικές Υπηρεσίες 
e-insurance  

Εθνική 
Τράπεζα 

Alpha 
Τράπεζα 

Eurobank 
Ergasias 

Τράπεζα 
Πειραιώς 

Εµπορική 
Τράπεζα 

Εγνατία 
Τράπεζα 

Nova 
Bank 

Πληροφορικές Συναλλαγές        
Πληροφορίες για ασφαλιστικά προϊόντα √ √ √ √ √ √ √ 
Αίτηση εκδήλωσης ενδιαφέροντος    - √ - √ - √ 
Υπολογισµός δόσης       - - - - - - √ 
Λήψη προσφοράς ασφάλισης       - - - - - - - 
Αίτηση ασφάλισης για έκδοση 
ασφαλιστικού συµβολαίου 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

∆ήλωση ατυχήµατος, ζηµιάς       - - - - - - - 
Πληροφορίες χαρτοφυλακίου 
(συµβόλαια, ανανεώσεις, πρόσθετες 
πράξεις) 

 
- 

 
- 

 
- 

 
√ 

 
- 

 
- 

 
- 

Πληροφορίες για εκκρεµείς πληρωµές 
συµβολαίων 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

Πληρωµή ασφαλιστικού συµβολαίου         
Πληρωµή Alpha Ασφαλιστική      - √ - - - - - 
Πληρωµή Allianz Ζωής     - √ √ - - - - 
Πληρωµή Allianz ΑΕΓΑ     - √ √ - - - - 
Πληρωµή Εθνική Ασφαλιστική Ζωής √ -     - - - - - 
Πληρωµή Interamerican Ζωής - - √ -   - - - 
Πληρωµή Interamerican Οδ. Βοήθειας - - √ -   - - - 
Πληρωµή ανανέωσης συµβολαίου       - - - - - - - 
Ακύρωση, τροποποίηση συµβολαίου       - - - - - - - 
Πληρωµή συµβολαίου πρόσθετης πράξης -      - - - - - - 

Πίνακας 12. Κατάλογος προσφερόµενων τραπεζικών υπηρεσιών µέσω διαδικτύου από τράπεζες στην Ελλάδα

 



7.2. Ανάλυση Στοιχείων 

Από το πρώτο κεφάλαιο του εµπειρικού µέρους εξάγονται ενδιαφέροντα 

συµπεράσµατα, αφού προκύπτει ότι: α) Αυξήθηκαν σε 45 τα πιστωτικά ιδρύµατα 

που έχουν κάποιας µορφής παρουσία στο internet, ενώ το 1998 αυτά ήταν µόλις 

εννιά, εκ των οποίων δύο24 έχουν ήδη απορροφηθεί από άλλες τράπεζες [2]. β) Οι 

χρηµατοοικονοµικοί οργανισµοί που δραστηριοποιούνται µέσω διαδικτύου 

παρέχοντας τη δυνατότητα εκτέλεσης τραπεζικών συναλλαγών ανέρχονται σε 23, 

ενώ σύµφωνα µε την Ένωση Ελληνικών Τραπεζών τον Μάιο του 2002 ήταν δώδεκα 

[41]. Οι ανωτέρω αλλαγές είναι µεγαλύτερης έκτασης από αυτή που η διαφορά των 

αριθµών υποδηλώνει, επειδή τα πιστωτικά ιδρύµατα που λειτουργούν σήµερα 

προέκυψαν από συγχωνεύσεις, απορροφήσεις θυγατρικών ή εξαγορές άλλων 

τραπεζών25. 

Τα επτά πιστωτικά ιδρύµατα έχουν δηµιουργήσει ειδικές υπηρεσίες που 

εξυπηρετούν τους ιδιώτες και εταιρικούς πελάτες. Στον πίνακα 11 απεικονίζονται οι 

προσφερόµενες από τις τράπεζες οµάδες υπηρεσιών. Για να εντοπιστούν όµως οι 

ποιοτικές διαφορές τους καταγράφονται αναλυτικά τα παρεχόµενα 

χρηµατοοικονοµικά προϊόντα στον κατάλογο του πίνακα 12. Επιπλέον, για την 

διερεύνηση και ανάλυση των στοιχείων, αυτά οµαδοποιήθηκαν σε γενικές 

πληροφορίες για τους όρους πρόσβασης στο internet banking, σε e-banking, e-

investment, e-insurance και σε άλλες υπηρεσίες. 

                                                 
24 Οι δύο τράπεζες που είχαν παρουσία στο διαδίκτυο το 1998, αλλά απορροφήθηκαν από άλλες, είναι 
η Ιονική Τράπεζα που εξαγοράσθηκε από την Alpha Τράπεζα και η Xios Bank από την Τράπεζα 
Πειραιώς. 
25 Τέτοιες συγχωνεύσεις είναι: η Εθνική Τράπεζα απορρόφησε τις θυγατρικές τράπεζες, Εθνική 
Στεγαστική, Εθνική Κτηµατική και ΕΤΕΒΑ. Η Alpha Τράπεζα εξαγόρασε και συγχωνεύτηκε µε την 
Ιονική Τράπεζα. Η EFG Eurobank εξαγόρασε την Interbank, την Τράπεζα Αθηνών, την Τράπεζα 
Κρήτης, την Telesis, την ∆ωρική και συγχωνεύτηκε µε την τράπεζα Εργασίας, ενώ συνεργάζεται µετά 
από πώληση πακέτου µετοχών της µε την Deutsche Bank. Ο όµιλος της Τράπεζας Πειραιώς 
εξαγόρασε την Τράπεζα Μακεδονίας Θράκης, την Τράπεζα Χίου, την Credit Lyonnais, την National 
Westminster Bank Hellas και την ΕΤΒΑ, ενώ «έκλεισε» συµφωνία συνεργασίας της µε την 
Ολλανδική  ING. Όσον αφορά την Εµπορική Τράπεζα, αυτή συνεργάζεται µε την Γαλλική τράπεζα 
Credit Agricole, αφού προηγήθηκε η µεταβίβαση πακέτου µετοχών της τον Ιούνιο του 2000. Οι 
οικονοµικοί αναλυτές  πιστεύουν ότι βρισκόµαστε µπροστά σε νέο γύρο εξαγορών, συγχωνεύσεων 
και συνεργασιών στον Ελληνικό τραπεζικό χώρο, αφού πωλείται η Γενική Τράπεζα, η Τράπεζα 
Αττικής και το 40% του Ταχυδροµικού Ταµιευτηρίου, που θα αλλάξουν ξανά το τοπίο των 
χρηµατοπιστωτικών ιδρυµάτων της χώρας µας. Με βάση όµως τη διεθνή εµπειρία, οι συγχωνεύσεις 
των τραπεζών δεν είναι ούτε εύκολη, ούτε πάντοτε αποτελεσµατική λύση. Απαιτείται µακροχρόνια 
κατάλληλη προετοιµασία, ίσως γι' αυτό η κατ' αρχήν συµφωνία της ΕΤΕ µε την Alpha  τράπεζα την 
31/10/2001, που  εξαγγέλθηκε σαν το επιχειρηµατικό deal του αιώνα στον Ελλαδικό χώρο, κατέληξε 
σε ναυάγιο (19/1/2002). 
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7.2.1. Γενικές πληροφορίες 

Οι διαδικασίες εγγραφής χρήστη στο internet banking των επτά τραπεζών 

διαφέρουν, όπως φαίνεται στον πίνακα 12. Το ίδιο συµβαίνει µε τον χρόνο που 

µεσολαβεί από την στιγµή υποβολής του αιτήµατος έως την απόκτηση της 

δυνατότητας εκτέλεσης τραπεζικών συναλλαγών µέσω διαδικτύου. Υπάρχουν 

τράπεζες που δίδουν στον ενδιαφερόµενο άµεση πρόσβαση στο e-banking, ενώ σε 

άλλες µεσολαβούν από 24 ώρες έως 7 ηµέρες. Σε αυτόν τον τοµέα προηγούνται των 

άλλων πιστωτικών ιδρυµάτων η Τράπεζα Πειραιώς και η Nova Bank. Στην Τράπεζα 

Πειραιώς παρέχεται στον ιδιώτη χρήστη άµεση πρόσβαση στο winbank, αλλά 

απαιτείται η επίσκεψή του στο κατάστηµα για την υπογραφή της σύµβασης. Στην 

Nova Bank αρκεί ο πελάτης να ζητήσει τηλεφωνικώς να ενεργοποιηθούν οι κωδικοί 

του και να ξεκινήσει αµέσως τις τραπεζικές του συναλλαγές µέσω internet. 

Για την επικύρωση των χρηµατικών συναλλαγών χρησιµοποιούνται 

διαφορετικοί µέθοδοι. Από τις επτά τράπεζες µόνο η Eurobank χορηγεί για το σκοπό 

αυτό ψηφιακή υπογραφή. Στην Εθνική Τράπεζα και στην Εγνατία Τράπεζα δίδουν 

στους χρήστες λίστα TAN, ενώ στην Alpha Τράπεζα ο χρήστης δηµιουργεί ο ίδιος 

πρόσθετο µυστικό κωδικό (password). Η Τράπεζα Πειραιώς, η Εµπορική Τράπεζα 

και η Nova Bank δεν εφαρµόζουν κανένα άλλο τρόπο επικύρωσης των χρηµατικών 

συναλλαγών, λέγοντας ότι είναι επαρκής η ασφάλεια που παρέχουν οι δύο κωδικοί, 

που χρησιµοποιεί ο χρήστης για την είσοδο στο σύστηµα. Βέβαια, έτσι εξοικονοµούν 

την δαπάνη, που απαιτείται για την εφαρµογή ενός εξελιγµένου συστήµατος 

πρόσθετου ελέγχου. Όσον αφορά την πιστοποίηση, όλες οι τράπεζες χρησιµοποιούν 

την ίδια έµπιστη τρίτη οντότητα VeriSing26 και πρωτόκολλο επικοινωνίας SSL 128 

bit encryption. 

Οι ιστοσελίδες όλων των τραπεζών είναι ευχάριστες και φιλικές προς τον 

χρήστη, στην Ελληνική και Αγγλική γλώσσα. Παρέχουν πληροφόρηση για το δίκτυο, 

τις υπηρεσίες, τα επιτόκια και διαθέτουν µηχανή αναζήτησης. Οι τράπεζες στο web 

site τους προβάλλουν όχι µόνο τις προσφερόµενες υπηρεσίες µέσω internet banking, 

αλλά ολόκληρο τον όµιλο µε τις θυγατρικές τους εταιρείες, όπου παραπέµπουν τον 

πελάτη. Η εφαρµογή e-banking διατίθεται και DEMO, ώστε οι επισκέπτες να 

γνωρίσουν τις δυνατότητές της. Επίσης, τα πιστωτικά ιδρύµατα φροντίζουν να 

                                                 
26 Η Verisign αποτελεί ένα διεθνούς κύρους οργανισµό έκδοσης πιστοποιητικών παρουσίας στο 
διαδίκτυο.  
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εκσυγχρονίζονται και ανανεώνουν συχνά το λογισµικό. Έτσι βελτιώνονται οι 

ταχύτητες στην ολοκλήρωση των διαδικασιών και προσφέρουν περισσότερες 

εργασίες, που διαφέρουν από τράπεζα σε τράπεζα. 

7.2.2. E-banking 

Τα πιστωτικά ιδρύµατα, που περιλαµβάνονται στον κατάλογο του πίνακα 12, 

έχουν αναπτύξει τις µεταφορές κεφαλαίων σε ευρώ, που εκτελούνται on-line/real-

time µεταξύ λογαριασµών χρήστη και από λογαριασµό του σε λογαριασµό τρίτου. 

Υπάρχουν όµως κάποιες διαφοροποιήσεις. Η Εµπορική Τράπεζα για τη µεταφορά 

ποσού από λογαριασµό του χρήστη σε λογαριασµό τρίτου, τηλεφωνεί στον πελάτη 

ώστε βεβαιωθεί για την πρόθεσή του και να εγκρίνει τη συναλλαγή. Επίσης, στην 

Alpha Τράπεζα ο χρήστης έχει τη δυνατότητα ακύρωσης µεταφοράς κεφαλαίων από 

λογαριασµό του προς πίστωση άλλου λογαριασµού, εάν το ζητήσει µέχρι ορισµένη 

ώρα της ηµέρας. Επιπλέον, σε αυτή την τράπεζα προωθούνται µέσω διαδικτύου 

πλήθος εντολών για πληρωµή υποχρεώσεων του πελάτη σε συγκεκριµένη 

ηµεροµηνία. Αυτό µπορεί να σηµαίνει είτε ότι διαθέτει εξελιγµένη πληροφορική και 

παρέχει τέτοιες δυνατότητες, είτε ότι συλλέγει τα αιτήµατα των πελατών και µετά τα 

διαβιβάζει µέσω άλλου συστήµατος. Τα ανωτέρω δηµιουργούν αµφιβολίες για το 

κατά πόσο οι συναλλαγές µέσω της εφαρµογή τους e-banking των δύο τραπεζών 

είναι online και real time. 

Σχετικά µε τις πληρωµές του ΦΠΑ προς το δηµόσιο, της εργοδοτικής 

εισφοράς στο ΙΚΑ και λογαριασµών ∆ΕΗ, αυτές εξυπηρετούνται από όλα τα 

πιστωτικά ιδρύµατα. Οι υπόλοιπες όµως πληρωµές ποικίλουν από τράπεζα σε 

τράπεζα, µε την Εµπορική Τράπεζα να υστερεί, µια που εισήλθε τελευταία στο χώρο 

του Internet Banking. Όσον αφορά τις πιστωτικές κάρτες, ο χρήστης µπορεί να τις 

πληρώσει, εφόσον είναι έκδοσης της συγκεκριµένης τράπεζας, τη στιγµή που µεγάλο 

µέρος του κοινού έχει παραπάνω από µία πιστωτική κάρτα διαφόρων πιστωτικών 

ιδρυµάτων. Εξαίρεση αποτελεί η Nova Bank, όπου ο χρήστης έχει τη δυνατότητα 

πληρωµής δύο ακόµη πιστωτικών καρτών µικρών τραπεζών. Επίσης, εκτός της 

Εµπορικής Τράπεζας, όλες οι άλλες παρέχουν τη δυνατότητα αποστολής 

εµβασµάτων σε άλλη τράπεζα στο εσωτερικό, ενώ εµβάσµατα στο εξωτερικό 

αποστέλλονται από την Εγνατία Τράπεζα, τη Nova Bank και την Τράπεζα Πειραιώς. 

Επιπλέον, όλες οι τράπεζες προσφέρουν ενηµέρωση για τις τρέχουσες τιµές 
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συναλλάγµατος και δυνατότητα υπολογισµού του ποσού που προκύπτει από τη 

µετατροπή ενός νοµίσµατος σε άλλο νόµισµα. Συναλλαγές όµως σε ξένα νοµίσµατα 

αναφέρουν ότι διενεργούνται από τους χρήστες µέσω internet banking η Εγνατία 

Τράπεζα και η Nova Bank. 

Για τα σύνθετα χρηµατοοικονοµικά προϊόντα, όπως είναι τα δάνεια, όλες οι 

τράπεζες προσφέρουν υπηρεσίες πληροφόρησης. ∆υνατότητα όµως πληρωµής δόσης 

δανείου παρέχεται από την Alpha Τράπεζα, την Eurobank και την Τράπεζα 

Πειραιώς, ενώ στις άλλες πραγµατοποιούνται έµµεσα (µεταφορά ποσού σε 

λογαριασµό τρίτου). Γενικότερα για τα σύνθετα τραπεζικά προϊόντα ο χρήστης του 

e-banking χρησιµοποιεί και τα άλλα δίκτυα παροχής τραπεζικών υπηρεσιών. Για 

παράδειγµα, το πρωί από το γραφείο λαµβάνει πληροφορίες από το διαδίκτυο για 

κάποια τραπεζική υπηρεσία. Στη συνέχεια επικοινωνεί τηλεφωνικά µε την τράπεζα 

για να του στείλουν περισσότερες λεπτοµέρειες. Έπειτα µέσω internet αντλεί 

πληροφορίες για το συγκεκριµένο προϊόν και από άλλες τράπεζες. Κατόπιν βρίσκει 

στο site της τράπεζας τα σχετικά έντυπα, που κατεβάζει για να τα συµπληρώσει και 

να τα µελετήσει εκτενέστερα. Τις επόµενες ηµέρες επισκέπτεται το παραδοσιακό 

κατάστηµα, όπου επειδή υπάρχουν πολλά εναλλακτικά δίκτυα για την διεκπεραίωση 

των απλών συναλλαγών, υπάρχει διαθέσιµος υπάλληλος για να τον εξυπηρετήσει και 

να αποτελέσει τον οικονοµικό του σύµβουλο. Τέλος το προϊόν της τράπεζας 

διαµορφώνεται σύµφωνα µε τις ανάγκες και το οικονοµικό προφίλ του πελάτη. 

7.2.3. E-investment 

Για τα επενδυτικά προϊόντα ο χρήστης µέσω internet banking έχει δυνατότητα 

πρόσβασης σε χρηµατιστηριακές συναλλαγές µόνο εάν είναι πελάτης της θυγατρικής 

χρηµατιστηριακής εταιρείας της συγκεκριµένης τράπεζας. Οι προσφερόµενες 

υπηρεσίες είναι της πληροφόρησης και της εκτέλεσης εντολών αγοραπωλησίας 

µετοχών µε πληρωµή προµηθειών. Σχετικά µε την διεθνή χρηµατιστηριακή αγορά, 

από τα site των τραπεζών παρέχεται στους επενδυτές κάποια υποτυπώδης 

πληροφόρηση για τους χρηµατιστηριακούς δείκτες. Από τις επτά τράπεζες, καµία 

δεν προσφέρει δυνατότητα πράξεων σε ξένο χρηµατιστήριο. Όσον αφορά τα 

αµοιβαία κεφάλαια συνήθως ο χρήστης έχει ενηµέρωση για τις τιµές τους και την 

αξία του χαρτοφυλακίου του. ∆υνατότητα συµµετοχής, εξαγοράς και επανεπένδυσης 
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αµοιβαίων κεφαλαίων µέσω διαδικτύου έχουν µόνο οι πελάτες θυγατρικών 

επενδυτικών εταιρειών της Eurobank και της Τράπεζας Εγνατίας. 

7.2.4. E-insurance 

Οι ιστοσελίδες των επτά πιστωτικών ιδρυµάτων προσφέρουν αναλυτική 

πληροφόρηση για τα ασφαλιστικά τους προϊόντα. Από τις χρηµατικές όµως 

συναλλαγές είναι δυνατή η πληρωµή ασφαλίστρων σε πίστωση ασφαλιστικών 

συµβολαίων θυγατρικής εταιρείας της συγκεκριµένης τράπεζας. Σε αυτό τον τοµέα 

οι χρηµατοοικονοµικοί οργανισµοί και οι ασφαλιστικές εταιρείες πρέπει να 

αναπτυχθούν περισσότερο, παρέχοντας ασφαλιστικά συµβόλαια µέσω διαδικτύου, 

δυνατότητα δήλωσης ατυχήµατος ή ζηµιάς κ.ά. 

7.2.5. Άλλες υπηρεσίες 

Από ορισµένες τράπεζες προσφέρονται µέσω διαδικτύου και άλλες πιο 

εξειδικευµένες υπηρεσίες, όπως είναι η δυνατότητα εκτέλεσης συναλλαγών online 

µεταξύ επιχειρήσεων (B2B), που δίδεται µόνο από την EFG Eurobank Ergasias. 

Επίσης, παρέχονται υπηρεσίες e-commerce, που καλύπτονται από την Alpha 

Τράπεζα, την EFG Eurobank Ergasias, την Τράπεζα Πειραιώς και την Εγνατία 

Τράπεζα. Επιπλέον, διατίθενται υπηρεσίες e-properties, e-prepay και webticket, αλλά 

µόνο από την Εγνατία Τράπεζα, που φαίνεται να προηγείται σε αυτόν τον τοµέα των 

άλλων πιστωτικών ιδρυµάτων. Τα συστήµατα όµως αυτά δεν έχουν γίνει ευρέως 

γνωστά και αναλυτές πιστεύουν ότι οι πιο πάνω υπηρεσίες έχουν µηδενικές ή 

ελάχιστες συναλλαγές. 

 96



ΚΕΦ. 8. ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΕΣ  ΠΡΟΒΛΕΨΕΙΣ & ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 

Στις µέρες µας η αλµατώδης ανάπτυξη της τεχνολογίας προσέδωσε νέες 

δυνατότητες στη διαδικασία αποϋλοποίησης του χρήµατος, µε τη διενέργεια 

ηλεκτρονικών, συναλλαγών, την αποκέντρωση της διαδικασίας διευθέτησης των 

πληρωµών, καθώς και την εξάπλωση των συστηµάτων συµψηφισµών. Το διαδίκτυο 

σήµερα αποτελεί αναγκαιότητα για τις τράπεζες, όπως και για τις περισσότερες 

επιχειρήσεις, επειδή παρέχει νέες δυνατότητες άµεσης εξυπηρέτησης του πελάτη και 

η µάχη γίνεται για το αυριανό µεγαλύτερο µερίδιο της αγοράς [29]. Από την άλλη 

πλευρά οι καταναλωτές υιοθετούν µια πιο θετική αγοραστική συµπεριφορά απέναντι 

στο internet, µε αποτέλεσµα όλο και περισσότεροι να αποκτούν σύνδεση και αρκετοί 

από αυτούς γίνονται χρήστες του e-banking. Έτσι αναµένεται να αλλάξει το τοπίο 

του internet banking και αναλυτικότερα πιο κάτω αναφέρονται οι προβλεπόµενες 

εξελίξεις και γίνονται κάποιες προτάσεις για την βελτίωση των παρεχόµενων 

υπηρεσιών και την καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών. 

8.1. Βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών 

Στόχος των πιστωτικών ιδρυµάτων είναι τουλάχιστον όλες οι απλές 

συναλλαγές να παρέχονται µέσω διαδικτύου, όπως είναι η πληρωµή λογαριασµών. 

Σχετικά µε τις µεταφορές κεφαλαίων σε ξένο νόµισµα, αυτές σταδιακά θα 

καταστούν δυνατές από όλες τις τράπεζες. Όσον αφορά την εξυπηρέτηση των 

σύνθετων προϊόντων οι προσφερόµενες υπηρεσίες πρέπει να βελτιωθούν, ώστε από 

όλες τις τράπεζες να προωθούνται αιτήσεις, όπως είναι για προσωπικά, 

καταναλωτικά ή στεγαστικά δάνεια. Η πληροφορική παρέχει τη δυνατότητα στην 

τράπεζα να έχει πλήρη εικόνα του οικονοµικού προφίλ του πελάτη. Έτσι µετά τους 

απαραίτητους ελέγχους, θα δίδεται η απάντηση στο αίτηµα του πελάτη µέσα σε λίγα 

λεπτά και θα ολοκληρώνεται η χορήγηση τους δανείου σε όσους θεωρούνται 

αξιόπιστοι, χωρίς να είναι απαραίτητη η επίσκεψή τους στο κατάστηµα. Επίσης, 

υπάρχουν πολλές δυνατότητες ανάπτυξης των προϊόντων e-investment, όπως είναι η 

αγοραπωλησία µετοχών, αµοιβαίων κεφαλαίων και η πρόσβαση σε ξένα 

χρηµατιστήρια. Επιπλέον, είναι ανάγκη οι τράπεζες µέσω των θυγατρικών τους 

ασφαλιστικών εταιρειών να προσφέρουν υπηρεσίες e-insurance, όπου το τοπίο 

φαίνεται να είναι ακόµη σε νηπιακή ηλικία. 
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Το internet banking λειτουργεί συµπληρωµατικά µε τα άλλα δίκτυα παροχής 

τραπεζικών υπηρεσιών. Έτσι για την εξυπηρέτηση του πελάτη µε προσωπική επαφή, 

θα ιδρυθούν mini καταστήµατα, όπως το Ηλεκτρονικό27 κατάστηµα της Εθνικής 

Τράπεζας, όπου θα προσφέρονται πληροφορίες και συµβουλευτικές οικονοµικές 

υπηρεσίες. Τα καταστήµατα αυτά δεν θα έχουν ταµεία, αλλά θα διαθέτουν ATMs και 

θα παρέχουν δυνατότητα πρόσβασης του πελάτη σε Η/Υ, ώστε να εξοικειωθεί το 

κοινό στη χρήση των ηλεκτρονικών δικτύων διανοµής τραπεζικών υπηρεσιών. 

Αναµένεται λοιπόν να αυξηθεί ο αριθµός των καταστηµάτων χωρίς tellers, όπως ήδη 

συµβαίνει τόσο στην Ευρώπη όσο και στην Αµερική. Έτσι οι προβλέψεις των 

τραπεζών ότι µε το e-banking θα έκλειναν πολλά καταστήµατα και θα µειωνόταν το 

προσωπικό δεν φαίνεται να επαληθεύονται. 

8.2. Αύξηση χρηστών του Internet 

Τα παιδιά από το δηµοτικό ξεκινούν να διδάσκονται πληροφορική, ενώ έχουν 

πρόσβαση σε υπολογιστή στο σχολείο και στο σπίτι, έτσι η νέα γενιά από νωρίς 

αποκτά τις στοιχειώδης γνώσεις και εξοικειώνεται στην χρήση της τεχνολογίας. 

Επίσης, πρωτοβουλίες, όπως της Τράπεζας Πειραιώς, που πρόσφερε δωρεάν 

σεµινάρια σε άτοµα µικρής ηλικίας µε αντικείµενο το e-banking, είναι ο καλύτερος 

τρόπος για να γνωρίσουν το σύστηµα και να αποτελέσουν τους αυριανούς χρήστες. 

Επιπλέον, αρκετά πανεπιστήµια, προσφέρουν στους φοιτητές τους δωρεάν σύνδεση 

στο internet, που διευκολύνει την έρευνα και την πρόοδο των σπουδών τους. Αυτό 

συµβάλει στη εξοικείωση της νεολαίας στη χρήση του διαδικτύου, µε αποτέλεσµα 

όταν γίνουν πελάτες των τραπεζών θα απαιτούν τις υπηρεσίες του internet banking. 

Οι επιχειρήσεις εκσυγχρονίζονται γι’ αυτό είναι απαραίτητο οι εργαζόµενοι 

να γνωρίζουν τη χρήση Η/Υ και να επικοινωνούν µέσω internet. Αυτό επιτυγχάνεται 

µε την παρακολούθηση ειδικών σεµιναρίων που επιδοτεί ο ΟΑΕ∆ και συχνά 

διοργανώνονται στο χώρο της εταιρείας. Έτσι σιγά-σιγά το κοινό αποκτά τις βασικές 

γνώσεις, εξοικειώνεται στη χρήση Η/Υ και στην πλοήγηση στο διαδίκτυο. Επίσης, η 

δηµόσια διοίκηση µε τη θέσπιση κινήτρου για την αγορά ηλεκτρονικού υπολογιστή 

µε φορολογική έκπτωση της δαπάνης, βοηθά στην απόκτησή του από όλο και 

                                                 
27 Η ΕΤΕ µέσω του Ηλεκτρονικού Καταστήµατος στο εµπορικό κέντρο «Cosmos» παρέχει στους 
πελάτες συµβουλευτικές υπηρεσίες για τη χρήση του e-banking και των άλλων δικτύων ηλεκτρονικής 
τραπεζικής. Η έναρξη λειτουργίας του Ηλεκτρονικού Καταστήµατος έγινε στις 3/9/2003.  
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περισσότερα νοικοκυριά. Παράλληλα τα εµπορικά καταστήµατα συνδράµουν προς 

την κατεύθυνση εξοικείωσης των καταναλωτών στη χρήση του διαδικτύου, 

προσφέροντας µε κάθε αγορά Η/Υ δωρεάν σύνδεση internet, συνήθως για ένα 

εξάµηνο. Επιπλέον, είναι ενθαρρυντικό για την περαιτέρω ενίσχυση της διάδοσης 

του Internet στη χώρα µας, ότι ο ανταγωνισµός έχει αρχίσει να δουλεύει υπέρ του 

καταναλωτή. Για παράδειγµα η Tellas της ∆ΕΗ (από 12/9/2003) και η Vivodi της 

TELECOM (από 25/9/2003) παρέχουν σε όλους δωρεάν internet σύνδεση, χωρίς 

δηλαδή την καταβολή µηνιαίου παγίου. Εποµένως, αναµένεται σταδιακά να 

αυξηθούν και οι µεγαλύτερης ηλικίας χρήστες του διαδικτύου στη χώρα µας. 

Η Ένωση Ελληνικών Τραπεζών φροντίζει ώστε το κοινό να ενηµερωθεί για 

το internet banking. Έτσι µε δηµοσιεύσεις στα τεύχη της, όπως και µέσω της 

ιστοσελίδα της, δίνει πληροφορίες για τις παρεχόµενες υπηρεσίες, την ασφάλεια του 

συστήµατος, τα νοµικά θέµατα που ανακύπτουν, τις τράπεζες µε τις διευθύνσεις τους 

στο διαδίκτυο και τις απαντήσεις σε συνήθη ερωτήµατα γύρω από την εφαρµογή 

αυτή. Με τον τρόπο αυτό οι ενδιαφερόµενοι ενηµερώνονται από αξιόπιστη πηγή και 

σταδιακά το εµπιστεύονται. Η βασική ηλικιακή οµάδα που κάνει χρήση των 

υπηρεσιών του internet banking είναι µεταξύ 25 και 45 ετών, αφού άτοµα της 

ηλικίας αυτής είναι πιο εξοικειωµένα στη χρήση του internet, έχουν δική τους 

οικονοµική επιφάνεια, είναι δραστήρια και πολυάσχολα, ώστε να αποφεύγουν την 

απώλεια χρόνου για άσκοπες επισκέψεις στην τράπεζα. Αναµένεται όµως ότι τα 

επόµενα χρόνια θα αυξηθούν τα άτοµα κάθε ηλικίας που θα εκτελούν τις τραπεζικές 

τους συναλλαγές µέσω internet banking. 

8.3. Αύξηση αριθµού συναλλαγών 

Στην αρχή ο χρήστης µέσω e-banking βλέπει τα υπόλοιπα των λογαριασµών 

του και την αξία του χαρτοφυλακίου του. Κατόπιν δίνει εντολές για 

χρηµατιστηριακές πράξεις, µετά προχωρά στην πληρωµή της πιστωτικής του κάρτας 

και αργότερα σε µεταφορές χρηµάτων. Έτσι σταδιακά αυξάνονται οι συναλλαγές 

ανά χρήστη, ενώ οι τράπεζες προσθέτουν νέες δυνατότητες πληρωµής λογαριασµών, 

που είναι απλές συναλλαγές και διευκολύνουν το κοινό. Επίσης, αναµένεται να 

αυξηθεί ο αριθµός των τραπεζικών συναλλαγών µέσω του e-banking, όσο θα 

µεγαλώνει η διείσδυση του internet στη χώρα µας και το κοινό θα εξοικειώνεται στη 

χρήση του. Εποµένως, η εξέλιξη του internet banking θα είναι θετική, επειδή 
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σταδιακά θα κερδίζει την εµπιστοσύνη του χρήστη µε αποτέλεσµα να κάνει όλο και 

περισσότερες συναλλαγές µέσω αυτού του συστήµατος. 

8.4. Τιµολόγηση των υπηρεσιών 

Θέµατα κόστους θα πρέπει να εξετασθούν, ώστε να ωθήσουν το κοινό στη 

διενέργεια τραπεζικών συναλλαγών µέσω internet banking. Για παράδειγµα κάποιες 

τράπεζες στην Ευρώπη εφαρµόζουν ειδικά τιµολόγια για συναλλαγές µέσω 

διαδικτύου, όπως είναι η Ελβετική τράπεζα Micros Bank, που προσφέρει µείωση της 

προµήθειας µέχρι 70% στις χρηµατιστηριακές συναλλαγές. Αυτό σε συνδυασµό µε 

την µεγαλύτερη διάδοση του Internet στη συγκεκριµένη χώρα συνέβαλλε ώστε οι 

περισσότερες χρηµατιστηριακές συναλλαγές να πραγµατοποιούνται µέσω 

διαδικτύου. Το κόστος των συναλλαγών που εκτελούνται µέσω internet είναι πολύ 

χαµηλό για τις τράπεζας, γι’ αυτό ωθούν το κοινό στη χρήση του, επιτυγχάνοντας 

µείωση του λειτουργικού τους κόστους και την καλύτερη εξυπηρέτηση του πελάτη. 

Έτσι, εκτός της δωρεάν εγγραφής και της µηδενικής προµήθειας στις συναλλαγές, 

σαν πρόσθετο κίνητρο για την αλµατώδη αύξηση χρήσης του e-banking, οι τράπεζες 

θα µπορούσαν να προσφέρουν επιτόκια υψηλότερα για τις καταθέσεις και µικρότερα 

για τις χορηγήσεις, που εξυπηρετούνται αποκλειστικά µέσω διαδικτύου. 

Το σηµαντικότερο στοιχείο για να επιτευχθούν οι οικονοµίες κλίµακας µε το 

internet banking, είναι τα πιστωτικά ιδρύµατα να εξασφαλίσουν τον κρίσιµο αριθµό 

πελατών στο σύστηµα. Επίσης, καθοριστικό ρόλο θα διαδραµατίσει ο στόχος που 

έχουν θέσει οι τράπεζες, να πετύχουν πάνω του 50% των συνολικών συναλλαγών να 

εκτελούνται ηλεκτρονικά, επειδή τότε θα εισπράξουν τα οφέλη που συνεπάγονται τα 

εναλλακτικά δίκτυα διανοµής υπηρεσιών. Από τους χρηµατοοικονοµικούς 

οργανισµούς εκφράζονται απόψεις, ότι θα πρέπει να οµαδοποιήσουν τα προϊόντα και 

να κατηγοριοποιήσουν την πελατεία, θέτοντας προµήθεια ανά συναλλαγή, τέτοια 

που δεν θα απωθεί τους πελάτες από τη χρήση τους. Από τα στοιχεία που δίδουν 

στελέχη των Ελληνικών τραπεζών, ποσοστό 10-20% των χρηµατιστηριακών 

συναλλαγών ήδη εκτελούνται µέσω internet. Το γεγονός αυτό είναι ιδιαίτερα 

ελπιδοφόρο για το µέλλον του συστήµατος, επειδή αποδεικνύει ότι το κοινό σιγά-

σιγά εµπιστεύεται το internet banking, αναγνωρίζει τα πλεονεκτήµατά του, 

ενδιαφέρεται για ποιοτικές υπηρεσίες και εκτελεί µέσω αυτού τις τραπεζικές του 
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συναλλαγές, παρότι πληρώνει τις ίδιες προµήθειες µε τα άλλα δίκτυα πρόσβασης σε 

χρηµατιστηριακά προϊόντα. 

8.5. Εκσυγχρονισµός τηλεπικοινωνιακών δικτύων 

Για την παροχή των υπηρεσιών µέσω internet banking απαιτείται συνεργασία 

της τράπεζας µε τηλεπικοινωνιακό οργανισµό. Από την ποιότητα των υπηρεσιών του 

φορέα αυτού εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό η διαρκής διαθεσιµότητα του συστήµατος, 

η δυνατότητα άµεσης σύνδεσης του χρήστη µε την τράπεζα και η ταχύτητα 

µεταφοράς δεδοµένων από τον server του πιστωτικού ιδρύµατος στον Η/Υ του 

χρήστη [22]. Σε Ευρωπαϊκό επίπεδο παρέχονται συγκριτικά τεράστιες ταχύτητες µε 

πολύ χαµηλότερο κόστος για την πρόσβαση στο διαδίκτυο. Ο εκσυγχρονισµός όµως 

στις τηλεπικοινωνίες στη χώρα µας θα έχει ως συνέπεια την εξασφάλιση υψηλής 

ταχύτητας πρόσβασης στο internet, µε την χρήση DSL και µε την ανάπτυξη άλλων 

µορφών πρόσβασης καλωδιακών, ασυρµάτων ή δορυφορικών. Επίσης, ο 

ανταγωνισµός στο χώρο των τηλεπικοινωνιών ωθεί στην µείωση του κόστους 

σύνδεσης, αλλά και στη βελτίωση της ταχύτητας µεταφοράς δεδοµένων, που θα 

συµβάλλει στη µείωση του κόστους πλοήγησης στο διαδίκτυο για το χρήστη. Αυτό 

θα έχει ως αποτέλεσµα το κοινό να χρησιµοποιεί πιο συχνά το διαδίκτυο και το 

internet banking. Εποµένως, ο εκσυγχρονισµός των τηλεπικοινωνιακών υποδοµών 

θα συµβάλλει στην αύξηση των τραπεζικών συναλλαγών µέσω e-banking. 

8.6. Ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

Ο δηµόσιος τοµέας σε συνεργασία µε το Γ΄ Κοινοτικό Πλαίσιο Στήριξης 

(Γ΄ΚΠΣ), ανέλαβε να προωθήσει την κοινωνία της πληροφορίας στην Ελλάδα. Ο 

εκσυγχρονισµός της δηµόσιας διοίκησης, αλλά και άλλων οργανισµών, συµβάλλουν 

στην εξοικείωση του κοινού µε το διαδίκτυο. Η αποδοχή από τους πολίτες 

καινοτόµων πρωτοβουλιών του δηµοσίου είναι µεγαλύτερη από ότι θα περίµενε 

κανείς µε την χαµηλή διείσδυση του internet, που παρατηρείται στη χώρα µας. Αυτό 

έχει σαν αποτέλεσµα µερικές φορές το κράτος να µην µπορεί να ανταποκριθεί στη 

ζήτηση τέτοιων υπηρεσιών. Έτσι έγινε µε την ηλεκτρονική υποβολή φορολογικών 

δηλώσεων το 2001, που έδειξε ότι οι Έλληνες είναι πρόθυµοι να δοκιµάσουν την νέα 

τεχνολογία και να αποφύγουν την ταλαιπωρία αναµονής σε ουρές, αφού µπλόκαραν 

το taxis net του υπουργείου Οικονοµικών, που δεν είχε προβλέψει ότι το µέσο αυτό 

θα είχε τόσο µεγάλη απήχηση. 
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Η συνδροµή της δηµόσιας διοίκησης στον τοµέα ηλεκτρονικής τραπεζικής 

είναι σηµαντική, επειδή δηµιουργεί τις προϋποθέσεις, ώστε το κοινό να 

χρησιµοποιήσει το internet banking. Το δηµόσιο διευκολύνει την εφαρµογή των 

ηλεκτρονικών πληρωµών µεταξύ κράτους και πολίτη (Gc), επειδή απελευθερώνεται 

το προσωπικό του από τις διαδικασίες είσπραξης και λογιστικής συµφωνίας. Από 

την άλλη πλευρά οι πολίτες προτιµούν τις ηλεκτρονικές πληρωµές, επειδή έτσι 

αποφεύγουν την ταλαιπωρία και το χάσιµο εργασιακού χρόνου σε ουρές. Έτσι 

προωθούνται οι on line συναλλαγές µεταξύ κράτους και πολιτών (Government to 

citizen – Gc), µε τη µεσολάβηση των τραπεζών. Τέτοια παραδείγµατα είναι η 

πληρωµή µέσω διαδικτύου του ΦΠΑ, της εργοδοτικής εισφοράς στο ΙΚΑ, της 

ασφαλιστικής εισφοράς στο ΤΕΒΕ, πληρωµή λογαριασµών ∆ΕΗ, που ωθούν το 

κοινό στη χρήση του e-banking. Στελέχη των τραπεζών δηλώνουν, ότι το 50% των 

συναλλαγών ΦΠΑ και ΙΚΑ ήδη διεξάγονται µέσω internet, επειδή αυτές εκτελούνται 

από επιχειρήσεις, που έχουν την απαραίτητη τεχνολογία, εκµεταλλεύονται την 

ευκολία πρόσβασης, την άνεση και την ταχύτατη εκτέλεση των συναλλαγών, που οι 

τράπεζες παρέχουν δωρεάν. Αναµένεται λοιπόν όταν ενταχθούν στο σύστηµα 

internet banking και άλλες πληρωµές του δηµοσίου, ότι θα τύχουν της αντίστοιχης 

ευνοϊκής υποδοχής από το κοινό και θα αυξηθούν οι τραπεζικές συναλλαγές µέσω 

διαδικτύου. 

8.7. Ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου 

Οι επιχειρήσεις εκσυγχρονίζονται µε αποτέλεσµα να αποκτούν παρουσία στο 

διαδίκτυο και να ενδιαφέρονται για το ηλεκτρονικό εµπόριο (Business to client - Bc). 

Έχουν όµως επιφυλάξεις για να προχωρήσουν σε πωλήσεις µέσω internet, επειδή ο 

κίνδυνος υποκλοπής του αριθµού πιστωτικής κάρτας είναι µεγάλος, µε αποτέλεσµα 

να αµφισβητούνται από τους πελάτες οι παραγγελίες και η πληρωµή τους. Η 

εφαρµογή σύγχρονων τεχνικών ασφαλείας για την on-line διασταύρωση των 

στοιχείων του πελάτη / πιστωτικής κάρτας, µε εξασφάλιση του απορρήτου των 

συναλλαγών, χρησιµοποιώντας µεθόδους κρυπτογράφησης, θα απαιτούσε µεγάλες 

επενδύσεις. Τα ανωτέρω αποτελούν ανασταλτικούς παράγοντες στην δηµιουργία των 

ηλεκτρονικών καταστηµάτων. Τα πιστωτικά όµως ιδρύµατα βοηθούν στην ανάπτυξη 

του ασφαλούς ηλεκτρονικού εµπορίου, επειδή σε κάθε εµπορική συναλλαγή 

µεσολαβούν τραπεζικοί λογαριασµοί, µε αποτέλεσµα να αυξάνονται τα έσοδά τους. 

Έτσι την λύση στον τοµέα της ασφάλειας των ηλεκτρονικών εµπορικών συναλλαγών 
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την δίδουν οι τράπεζες µε την υπηρεσία e-commerce, όπου εκτός της διασταύρωσης 

στοιχείων και της κρυπτογράφησης, παρέχουν και το λογισµικό για το στήσιµο του 

ηλεκτρονικού καταστήµατος κάτω από την οµπρέλα τους. Εποµένως, οι επιχειρήσεις 

θα επιδιώξουν να αποκτήσουν ηλεκτρονικό κατάστηµα, όπου θα προβάλλουν και θα 

πωλούν τα προϊόντα ή τις υπηρεσίες τους, ενώ θα γίνονται δεκτές όλες οι πιστωτικές 

κάρτες, όπως στο φυσικό κόσµο. Ορισµένα από τα πιστωτικά ιδρύµατα ήδη 

προσφέρουν υπηρεσίες e-commerce, µε πιο γνωστή την EFG e-Solutions. 

Για την διασφάλιση της ανωνυµίας των πελατών, αλλά και για την αποφυγή 

της περίπτωσης υποκλοπής στοιχείων πιστωτικής κάρτας, τα πιστωτικά ιδρύµατα 

παρέχουν την προπληρωµένη κάρτα. Με τη χρήσης της ο κάτοχος διακινδυνεύει 

µόνο το ποσό της κάρτας, που κάθε φορά ο ίδιος προπληρώνει, ανάλογα µε τις 

ανάγκες του για αγορές λιανικής. Αυτή η κάρτα είναι ιδιαίτερα ασφαλής και για τα 

καταστήµατα, επειδή ο κάτοχος ήδη έχει δώσει τα χρήµατα στην τράπεζα και δεν θα 

υπάρχουν αµφισβητήσεις κατά την είσπραξη του τιµήµατος της παραγγελίας. 

Επίσης, µπορεί να παραχωρηθεί για να χρησιµοποιείται από παιδιά, που πείθονται 

ευκολότερα να αγοράσουν µέσω διαδικτύου. Επιπλέον, η νεολαία έχει συνηθίσει 

στην χρήση της σύγχρονης τεχνολογίας και προβαίνει σε αγορές µέσω internet, όταν 

το επιτρέπουν τα οικονοµικά τους. Από τα ανωτέρω προκύπτει ότι στο µέλλον θα 

αυξηθεί η ζήτηση της προπληρωµένης κάρτας και συνεπώς θα αυξηθούν οι 

ηλεκτρονικές πωλήσεις. 

Το κοινό στην Ελλάδα δεν έχει εξοικειωθεί στις εξ αποστάσεως αγορές και 

δεν προβαίνουν σε αγορές µέσω internet, επειδή τα στατιστικά δείχνουν ότι αυτές 

συχνά συνοδεύονται µε ελαττωµατικά προϊόντα, χαµηλή εξυπηρέτηση µετά την 

πώληση, µη εκπλήρωση παραγγελίας, εκπρόθεσµες και λανθασµένες αποστολές. Θα 

πρέπει λοιπόν να υπάρξει σεβασµός στον καταναλωτή, να είναι ξεκάθαρο ποιος 

ευθύνεται για λάθη ή παραλήψεις και η αποζηµίωση να καταβάλλεται χωρίς 

χρονοβόρες διαδικασίες. Έτσι το κοινό θα αποκτήσει εµπιστοσύνη στο ηλεκτρονικό 

εµπόριο και θα έχουν όφελος όλοι οι εµπλεκόµενοι. Οι επιχειρήσεις και οι τράπεζες 

σε αύξηση του µεριδίου τους στην αγορά, µε µείωση του λειτουργικού τους κόστους, 

ενώ οι καταναλωτές σε ποιοτικές υπηρεσίες µε άµεση, εύκολη, άνετη πρόσβαση από 

οπουδήποτε και µε εξοικονόµηση χρόνου. Θέµατα όµως κόστους πρόσβασης θα 

πρέπει να εξετασθούν, ώστε το κοινό να χρησιµοποιεί τις δυνατότητες του 

ηλεκτρονικού εµπορίου. Για παράδειγµα η Αγγλία ήταν η πρώτη χώρα που 
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χρησιµοποίησε το µοντέλο «δωρεάν πρόσβαση στο διαδίκτυο χωρίς χρέωση», µε 

αποτέλεσµα να παρατηρηθεί σηµαντική αύξηση των πωλήσεων µέσω internet. 

8.8. Μεταφορές κεφαλαίων µεταξύ επιχειρήσεων  

Με το σύστηµα Business to Business (Β2Β) είναι δυνατή η µεταφορά 

κεφαλαίων (on-line/real-time) από επιχείρηση σε επιχείρηση µέσω τραπεζικών 

λογαριασµών. Ήδη, η τράπεζα Eurobank προσφέρει αυτή την υπηρεσία, αλλά µε 

άγνωστο αριθµό συναλλαγών. Σύµφωνα µε στελέχη τραπεζών η διάδοση των 

συναλλαγών B2B υστερεί πολύ στην Ελλάδα σε σχέση µε τις άλλες Ευρωπαϊκές 

χώρες, επειδή δεν υπάρχουν άµεσες πληρωµές µεταξύ επιχειρήσεων. Ως γνωστό, οι 

εταιρείες στη χώρα µας δουλεύουν µε πίστωση, χρησιµοποιώντας για το σκοπό αυτό 

συναλλαγµατικές ή µεταχρονολογηµένες επιταγές. Εποµένως, για να αναπτυχθούν 

περισσότερο οι online πληρωµές µεταξύ των επιχειρήσεων θα πρέπει να βρεθεί 

τρόπος, ώστε να είναι δυνατή η ηλεκτρονική συναλλαγµατική και η 

µεταχρονολογηµένη επιταγή, που θα µεταβιβάζονται ηλεκτρονικά, όπως συµβαίνει 

µε την διαδικασία της οπισθογράφησης στο φυσικό κόσµο [52]. Συνεπώς, το άµεσο 

µέλλον του συστήµατος B2B δεν διαγράφεται τόσο λαµπρό. 

8.9. ∆ιατραπεζική παροχή υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής 

Το κοινό σήµερα έχει παραπάνω από µία πιστωτική κάρτα έκδοσης 

διαφορετικών τραπεζών. Επίσης, αρκετοί πολίτες τηρούν λογαριασµό ταµιευτηρίου 

σε ένα πιστωτικό ίδρυµα της γειτονιάς τους, λογαριασµό µισθοδοσίας σε ένα άλλο 

που συνεργάζεται ο εργοδότης τους και έχουν λάβει δάνειο για αγορά αυτοκινήτου 

από µία τρίτη τράπεζα που προωθεί τις πωλήσεις αυτής της µάρκας. Έτσι θα 

διευκόλυνε τους πελάτες να έχουν πρόσβαση µέσω διαδικτύου σε όλα τα 

χρηµατοοικονοµικά προϊόντα που χρησιµοποιούν, χωρίς να χρειάζεται να προβούν 

σε ειδικές διαδικασίες µε κάθε τράπεζα χωριστά. Επιπλέον, η Ελλάδα είναι µια 

µικρή χώρα, εποµένως οι τράπεζες είναι δύσκολο να αποκτήσουν ικανό αριθµό 

χρηστών, ώστε να είναι κερδοφόρες οι επενδύσεις που γίνονται αποκλειστικά για το 

διαδίκτυο. Τα πιστωτικά όµως ιδρύµατα θα πρέπει να ανταγωνισθούν σε ποιότητα 

υπηρεσιών και τιµολογιακή πολιτική, τις τράπεζες όλου του κόσµου, αφού οι 

αποστάσεις έχουν µηδενισθεί και το παγκόσµιο χωριό είναι πραγµατικότητα. 
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Σε κάποιες χώρες η στήριξη του internet banking ήδη γίνεται από έναν ενιαίο 

φορέα, γεγονός που συνεπάγεται µειωµένο λειτουργικό κόστος για τις τράπεζες και 

βελτιωµένες υπηρεσίες για τον πελάτη. Τέτοιο παράδειγµα είναι η Isabel, που 

δηµιουργήθηκε από τις Βελγικές τράπεζες, όπου µεταξύ άλλων παρέχει στον χρήστη 

πληροφορίες που αφορούν τους λογαριασµούς του σε διαφορετικά πιστωτικά 

ιδρύµατα. ηλεκτρονικές τραπεζικές συναλλαγές µε όλους τους χρηµατοοικονοµικούς 

οργανισµούς, και on line πληρωµές σε διάφορες τράπεζες [34]. Ο ρόλος αυτός στη 

χώρα µας θα µπορούσε να ανατεθεί στα ∆ΙΑΣ28, έτσι θα είναι δυνατή η 

αυτοµατοποίηση της µεταφοράς κεφαλαίων µεταξύ τραπεζών µέσω internet, όπως 

υπάρχει στα  ATMs µε το clearing house [11]. 

Με το διατραπεζικό internet banking θα επιτευχθούν οικονοµίες κλίµακας για 

τον τραπεζικό τοµέα, επειδή θα υπάρχει κοινή αντιµετώπιση των θεµάτων 

ασφάλειας, κοινή διεπαφή πρόσβασης προς την τράπεζα από επιχειρήσεις ή ιδιώτες 

και κοινά πρότυπα για επεξεργασία των δεδοµένων. Επίσης, ο φορέας του 

διατραπεζικού internet banking θα µπορεί να προβαίνει σε µεγάλες επενδύσεις, ώστε 

να διασφαλίζεται ο µέγιστος βαθµός ασφαλείας στις τραπεζικές συναλλαγές µέσω 

διαδικτύου. Έτσι, θα δηµιουργηθεί ένα αξιόπιστο σύστηµα, µε αποτέλεσµα να 

κερδίσει τη εµπιστοσύνη του κοινού. Ο χρήστης µε ένα κωδικό θα έχει πρόσβαση σε 

όλες τις τράπεζες, θα βλέπει όλα µαζί τα τραπεζικά προϊόντα που χρησιµοποιεί από 

διαφορετικά πιστωτικά ιδρύµατα, ενώ οι µεταφορές κεφαλαίων µεταξύ λογαριασµών 

διαφορετικών τραπεζών θα είναι on line/real time. Όσον αφορά την ανάπτυξη του 

ηλεκτρονικού εµπορίου (e-commerce), αυτή θα ενισχυθεί µε το διατραπεζικό 

internet banking, επειδή θα παρέχει ασφάλεια στις συναλλαγές, διασταύρωση 

στοιχείων, ενώ θα γίνονται δεκτές όλες οι πιστωτικές κάρτες. Επιπλέον, ο φορέας 

του διατραπεζικού internet banking θα θέσει αυστηρούς όρους στους συµµετέχοντες 

και κανόνες για την πραγµατοποίηση των συναλλαγών, που θα έχουν σαν 

αποτέλεσµα την διασφάλιση της ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών. 

Επιπροσθέτως, θα ασκεί τον απαραίτητο έλεγχο, ώστε να εξασφαλίζονται τα 

συµφέροντα όλων των εµπλεκοµένων. 

                                                 
28 Τα ∆ΙΑτραπεζικά Συστήµατα (∆ΙΑΣ) ιδρύθηκαν το 1989 µε πρωτοβουλία της Ένωσης Ελληνικών 
Τραπεζών. Έχουν ως σκοπό την προώθηση κοινών συµφερόντων των µετόχων - µελών ως προς τα 
συστήµατα πληρωµών και τον εκσυγχρονισµό των συστηµάτων αυτών. Οι Τράπεζες µέλη της ∆ΙΑΣ 
είναι σήµερα 36 και ο µεγαλύτερος µέτοχος της Εταιρείας είναι η Τράπεζα της Ελλάδος. 
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8.10. ∆ιασυνοριακή παροχή υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής 

Οι υποψήφιοι πελάτες του internet banking µιας τράπεζας είναι ολόκληρος ο 

κόσµος, στοιχείο ιδιαίτερα σηµαντικό για τις Ελληνικές τράπεζες, αφού µέσω 

διαδικτύου µπορούν να εξυπηρετούν τους τουρίστες, τους απόδηµους Έλληνες και 

τα παιδιά που σπουδάζουν στο εξωτερικό. Επίσης, µε την υιοθέτηση του ευρώ, εν 

δυνάµει πελάτες τους είναι όλοι οι πολίτες της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Επιπλέον, είναι 

πολλές οι επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται σε περισσότερες από µία χώρες και 

συναλλάσσονται µε διάφορες τράπεζες του εσωτερικού και εξωτερικού. Από όλα τα 

ανωτέρω προκύπτει ότι θα τους εξυπηρετούσε η δηµιουργία ενός ενιαίου φορέα για 

την διασυνοριακή παροχή υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής (Cross Border 

electronic banking). Έτσι θα εκτελούνται online και real time µεταφορές κεφαλαίων 

σε ευρώ, αλλά και σε ξένα νοµίσµατα, µε τη χρήση του ΙΒΑΝ (International Bank 

Account Number), µεταξύ λογαριασµών διαφόρων τραπεζών σε παγκόσµιο επίπεδο. 

Με τον τρόπο αυτό θα χρησιµοποιείται ένα πρωτόκολλο σύνδεσης, ένα σύστηµα 

ασφάλειας και ο χρήστης θα γνωρίζει το χειρισµό µόνο ενός περιβάλλοντος 

λογισµικού. Αυτό θα έχει ως αποτέλεσµα να εξασφαλίζεται η αξιοπιστία του 

συστήµατος, να έχει χαµηλό λειτουργικό κόστος για τις τράπεζες και οι πελάτες να 

εξυπηρετούνται online / real time, όπου κι αν βρίσκονται. 
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ΕΠΙΛΟΓΟΣ 

Στην εργασία αυτή εξετάσθηκαν τα θέµατα που αφορούν την στρατηγική 

ανάπτυξης καθώς και οι εφαρµογές του e-banking. Έτσι στο θεωρητικό µέρος 

παρουσιάσθηκαν τα σύγχρονα δίκτυα εκτέλεσης συναλλαγών στον τραπεζικό χώρο. 

Αναφέρθηκαν γενικά στοιχεία για το e-banking, τα πλεονεκτήµατα και τα 

µειονεκτήµατα, όπως και τα προβλήµατα διάδοσής του στην Ελλάδα. Όσον αφορά 

τα θέµατα ασφάλειας, που προκύπτουν κατά την επικοινωνία του χρήστη µέσω του 

internet banking, αυτά καλύφθηκαν µε την καταγραφή των εξελιγµένων τεχνολογικά 

πληροφοριακών συστηµάτων που χρησιµοποιούν σήµερα οι τράπεζες. Επίσης, 

αναπτύχθηκε η νοµοθεσία σχετικά µε την παροχή τραπεζικών υπηρεσιών µέσω 

διαδικτύου, που πηγάζει από την επιτροπή της Βασιλείας σε διεθνές επίπεδο, τις 

οδηγίες της Ευρωπαϊκής Ένωσης και τους νόµους που ισχύουν στην Ελλάδα. 

Επιπλέον, για το κόστος των συναλλαγών µέσω διαδικτύου εντοπίσθηκαν οι 

παράγοντες που το επηρεάζουν, τόσο από την πλευρά της τράπεζας, όσο και από την 

πλευρά του πελάτη. 

Από την εµπειρική ανάπτυξη του θέµατος αναδείχθηκε ότι στην πλειοψηφία 

τους οι τράπεζες της χώρας µας έχουν παρουσία στο διαδίκτυο και αρκετές από 

αυτές προσφέρουν τη δυνατότητα εκτέλεσης συναλλαγών µέσω διαδικτύου. Τα 

κυριότερα πιστωτικά ιδρύµατα στον τοµέα του internet banking παρέχουν 

πληροφοριακές και χρηµατικές συναλλαγές. Οι υπηρεσίες που διατίθενται διαφέρουν 

από τράπεζα σε τράπεζα, αλλά από όλες έχουν αναπτυχθεί οι µεταφορές κεφαλαίων, 

οι πληρωµές προς το δηµόσιο και λογαριασµών κοινής ωφέλειας. Στους 

συγκεντρωτικούς πίνακες απεικονίζονται οι παρεχόµενες υπηρεσίες σε οµάδες και 

αναλυτικά, έτσι είναι εύκολο ο αναγνώστης να βρει τι προσφέρει η κάθε τράπεζα και 

να συγκρίνει τα στοιχεία, όπως και έγινε κατά την ανάλυσή τους.  

Οι δυνατότητες του συστήµατος internet banking είναι απεριόριστες, αφού θα 

µπορούσε το σύστηµα αυτό να αποτελεί µια εικονική τράπεζα. Έτσι οι 

διαφαινόµενες εξελίξεις αναµένονται να είναι σηµαντικές µε την βελτίωση των 

παρεχόµενων υπηρεσιών εκ µέρους των τραπεζών και την αύξηση του αριθµού 

συναλλαγών, αφού το σύστηµα σταδιακά πείθει για την ασφάλειά του και κερδίζει 

την εµπιστοσύνη του κοινού, που εξοικειώνεται στη χρήση του internet. Επίσης, o 

εκσυγχρονισµός των τηλεπικοινωνιακών υποδοµών και η ένταξη νέων online 
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πληρωµών µεταξύ κράτους και πολιτών, θα έχει θετική επίπτωση στην αύξηση των 

συναλλαγών µέσω e-banking. Επιπλέον, η παροχή υπηρεσιών e-commerce και online 

πληρωµές business to business, θα συνδράµουν στην περαιτέρω ανάπτυξη των 

ηλεκτρονικών συναλλαγών. Τέλος, µε τη δηµιουργία του διατραπεζικού internet 

banking και του cross border electronic banking θα καταστεί δυνατή η πρόσβαση του 

χρήστη µε ένα κωδικό σε όλες τις τράπεζες, λαµβάνοντας ποιοτικές υπηρεσίες, µε το 

µέγιστο βαθµό ασφαλείας και µε οικονοµίες κλίµακας για τα πιστωτικά ιδρύµατα.  

Το e-banking απαντά στην απαίτηση του σύγχρονου ανθρώπου για 

πληρέστερη πληροφόρηση και για εύκολη, άνετη, άµεση, εξ αποστάσεως, online 

πρόσβαση σε τραπεζικές συναλλαγές. Τα πιστωτικά ιδρύµατα µέσω internet 

παρέχουν ποιοτικές υπηρεσίες στον πελάτη, µε µείωση του λειτουργικού τους 

κόστους, ενώ απελευθερώνεται το προσωπικό από εργασίες ρουτίνας. Το σύστηµα e-

banking λειτουργεί συµπληρωµατικά µε τα άλλα δίκτυα παροχής τραπεζικών 

υπηρεσιών. Έτσι, για τα σύνθετα προϊόντα ο πελάτης εξακολουθεί να προτιµά την 

προσωπική εξυπηρέτηση και απευθύνεται στο παραδοσιακό τραπεζικό κατάστηµα. 

Εκεί, επειδή οι απλές συναλλαγές εκτελούνται ηλεκτρονικά, υπάρχει διαθέσιµος 

υπάλληλος που έχει ρόλο οικονοµικού συµβούλου. Αυτός εξετάζει το αίτηµα, του 

παρουσιάζει όλες τις εναλλακτικές δυνατότητες, επιλέγουν την καλύτερη και το 

τραπεζικό προϊόν προσαρµόζεται στο οικονοµικό προφίλ του πελάτη. Εποµένως, το 

κατάστηµα αλλάζει, έχει συµβουλευτικό ρόλο, αλλά παραµένει κυρίαρχο και 

αποτελεί το πρωτεύον δίκτυο του πιστωτικού ιδρύµατος, παρότι έχουν αναπτυχθεί 

πλέον αρκετά τα εναλλακτικά δίκτυα ηλεκτρονικής τραπεζικής, όπως είναι το 

internet banking.  
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