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Σύνοψη 
 

Σκοπός της παρούσας εργασίας είναι να διερευνήσει εκείνους τους 

παράγοντες που συμβάλλουν στην ικανοποίηση των πελατών από τις web 

υπηρεσίες των τραπεζών.  

Η εργασία χωρίζεται σε 2 μέρη. Το πρώτο μέρος περιλαμβάνει τη θεωρητική 

προσέγγιση του θέματος ενώ το δεύτερο μέρος την παρουσίαση, την ανάλυση και 

το σχολιασμό των αποτελεσμάτων της έρευνας.  

Αρχικά γίνεται μια εισαγωγή σχετικά με την κατάσταση που επικρατεί 

σήμερα στον Τραπεζικό τομέα και τη χρήση των νέων τεχνολογιών.  

Στη συνέχεια δίνεται ο ορισμός της ηλεκτρονικής τραπεζικής και γίνεται μια 

αναδρομή στην εξάπλωση του διαδικτύου στην Ελλάδα και τον υπόλοιπο κόσμο  

και κατόπιν εξετάζεται η διάδοση των υπηρεσιών internet banking αρχικά σε 

ελληνικό κι έπειτα σε διεθνές επίπεδο. Ακολουθεί μια ανάλυση των 

πλεονεκτημάτων και των μειονεκτημάτων των υπηρεσιών internet banking τόσο 

για τους πελάτες όσο και για τις τράπεζες.  

Στο επόμενο κεφάλαιο γίνεται μια λεπτομερής παρουσίαση των υπηρεσιών 

internet banking που παρέχουν στη χώρα μας 15 ελληνικές αλλά και ξένες 

τράπεζες.  

Στο δεύτερο μέρος της εργασίας παρουσιάζονται οι στόχοι και η ταυτότητα 

της έρευνας. Η συλλογή των πρωτογενών δεδομένων πραγματοποιήθηκε μέσω 

ερωτηματολογίου σε ένα μη τυχαίο δείγμα 116 πελατών 6 μεγάλων πιστωτικών 

ιδρυμάτων στην περιοχή της Νάουσας και της Θεσσαλονίκης.  

Στη συνέχεια εξετάζονται βιβλιογραφικά προηγούμενες έρευνες που έχουν 

γίνει γύρω από το θέμα της ικανοποίησης των πελατών και εξετάζονται ποιοι είναι 

οι βασικοί παράγοντες ικανοποίησης και ποια τα βασικά εργαλεία μέτρησής τους.  

Στο επόμενο κεφάλαιο γίνεται παρουσίαση του ερωτηματολογίου που 

χρησιμοποιήθηκε για τη διεξαγωγή της έρευνας και ακολουθεί η παρουσίαση και 

ανάλυση των αποτελεσμάτων. 
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Η εργασία ολοκληρώνεται με συμπεράσματα κι εφαρμογές που προκύπτουν 

από την παρούσα μελέτη καθώς και προτάσεις για μελλοντική έρευνα δεδομένων 

των περιορισμών στους οποίους υπόκειται η δική μας εργασία.  
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1. Εισαγωγή  
1.1 Η αλλαγή σκηνικού στον Τραπεζικό τομέα  

 

Ο τραπεζικός κλάδος είναι ιδιαίτερα ανταγωνιστικός ενώ τα τελευταία 

χρόνια έχει σημειώσει ραγδαία ανάπτυξη. Η απελευθέρωση των αγορών σε 

συνδυασμό με την πρόοδο που έχει σημειωθεί στην πληροφορική και τις 

τηλεπικοινωνίες, έχουν οδηγήσει στη διεθνοποίηση του τραπεζικού ανταγωνισμού 

και στην παγκοσμιοποίηση της αγοράς των χρηματοπιστωτικών υπηρεσιών. Οι 

ειδικοί του κλάδου εκτιμούν ότι δεν υπάρχουν πλέον σημαντικά περιθώρια 

ανάπτυξης οπότε το πεδίο ανταγωνισμού μεταξύ των τραπεζών μεταφέρεται σε 

ένα άλλο επίπεδο που δεν είναι άλλο παρά η ικανοποίηση που η κάθε μία 

προσφέρει στους πελάτες της. Για το λόγο αυτό οι επιχειρήσεις αυτές στηρίζουν 

την ανάπτυξή τους στην ποιότητα υπηρεσιών που προσφέρουν με στόχο την 

ικανοποίηση και διατήρηση πελατών. Η κατανόηση των πελατών, η άμεση 

ανταπόκριση στις ανάγκες τους και η δημιουργία μιας μακράς και αποτελεσματικής 

σχέσης μαζί τους είναι πλέον βασικά κριτήρια όχι μόνο της επιτυχίας αλλά και της 

επιβίωσης των τραπεζών. Ειδικά αν λάβει κανείς υπόψη του ότι σύμφωνα με 

έρευνες μια αύξηση κατά 5% της διατηρησιμότητας πελατείας θα αυξήσει τα 

έσοδα της τράπεζας κατά 50%  καθώς κι ότι η προσέλκυση ενός νέου πελάτη 

κοστίζει 5-10 φορές περισσότερο από τη διατήρηση ενός παλιού (Morgan 2007) 

τότε γίνεται εύκολα αντιληπτό γιατί οι τράπεζες είναι πρωτοπόρες στην εφαρμογή 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών ώστε να καταφέρουν να φτάσουν σε υψηλά επίπεδα 

ικανοποίησης και πιστότητας και να ενδυναμώσουν τις σχέσεις τους με την 

πελατειακή βάση τους. 

1.2 Εισαγωγή νέων τεχνολογιών 
 

Αν όμως σήμερα για εμάς η παροχή ηλεκτρονικών τραπεζικών υπηρεσιών είναι 

δεδομένη, τα πράγματα ήταν τελείως διαφορετικά στις αρχές της δεκαετίας. 

Σύμφωνα με έρευνα που διεξήχθη το 2001 στην Αμερική  (Sullivan 2001) οι ίδιοι οι 

Τραπεζίτες εξέφραζαν το σκεπτικισμό τους σχετικά με την εφαρμογή και ανάπτυξη 

web υπηρεσιών. Αν και αναγνωρίζουν τα ενδεχόμενα μελλοντικά οφέλη αυτών των 
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υπηρεσιών, δεν μπορούν να αγνοήσουν τους ανασταλτικούς παράγοντες που 

σχετίζονταν με:  

 Το τεράστιο κόστος της επένδυσης 

 Τα μικρά αναμενόμενα κέρδη 

 Τεχνικά προβλήματα  

 Το χαμηλό βαθμό διείσδυσης του Internet στα νοικοκυριά  

 Την καχυποψία του κόσμου για τα χαμηλά επίπεδα ασφαλείας 

 Το περιοριστικό νομοθετικό πλαίσιο 

 Την έλλειψη εξειδικευμένου προσωπικού 

 Την αδυναμία να διαχειριστούν την απαραίτητη πολιτική ασφαλείας 

 Την μικρή προσφορά αντίστοιχων υπηρεσιών από τον ανταγωνισμό 

 Την γενικότερη στρατηγική της Τράπεζας (πχ αναμενόμενη επέκταση 

δικτύου, εξαγορές κλπ) 

Σύντομα όμως η ανάπτυξη web υπηρεσιών έπαψε να είναι μια καινοτόμος 

εφαρμογή και μεταβλήθηκε σε επιτακτική ανάγκη (R. Sullivan 2001). 

Έτσι δίπλα στα παραδοσιακά τραπεζικά προϊόντα και υπηρεσίες που βασίζονται 

στη διαπροσωπική επικοινωνία μεταξύ υπαλλήλου και πελάτη, ήρθαν να 

προστεθούν και νέες εφαρμογές που ελαχιστοποιούν την ανθρώπινη παρέμβαση. 

Οι πιο διαδεδομένες νέες εφαρμογές που σχετίζονται με την πρόοδο της 

τεχνολογίας είναι οι ακόλουθες :   

 ATMs → μηχανήματα αυτόματης ανάληψης που εγκαθίστανται στα 

καταστήματα τραπεζών ή σε άλλα σημεία εξυπηρέτησης κοινού πχ 

νοσοκομεία, εμπορικά κέντρα κι επιτρέπουν συναλλαγές με μετρητά 

(ανάληψη, κατάθεση), πληρωμή λογαριασμών, μεταφορά κεφαλαίων. 

 Χρεωστική κάρτα → χρησιμοποιείται στα ΑΤΜs και στα POS (point of sale) 

και χρεώνει άμεσα το λογαριασμό του πελάτη δίνοντάς του τη δυνατότητα 

να πάρει μετρητά ή να πραγματοποιήσει αγορές. 

 Αυτόματη πίστωση λογαριασμού → διαδικασία μέσω της οποίας ένας 

οργανισμός (συνήθως ασφαλιστικός φορέας ή εργοδότης) καταθέτει 

αυτόματα τα ποσά (μισθούς, συντάξεις, μερίσματα) στο λογαριασμό του 
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δικαιούχου. Η πίστωση γίνεται ηλεκτρονικά χωρίς τη μεσολάβηση 

υπαλλήλου. 

 Περιοδικές ηλεκτρονικές καταβολές → σύστημα με το οποίο ο πελάτης 

εξουσιοδοτεί την τράπεζα να χρεώνει το λογαριασμό του σε τακτά χρονικά 

διαστήματα με ένα καθορισμένο ποσό και να πιστώνει αυτόματα 

λογαριασμό τρίτου προσώπου (πχ πληρωμή ενοικίου). 

 Ηλεκτρονική παρουσίαση και πληρωμή λογαριασμού → ένας τρόπος 

πληρωμής λογαριασμού βάσει του οποίου ο λογαριασμός αποστέλλεται στον 

πελάτη μέσω e-mail και στη συνέχεια ο πελάτης προχωρά στην ηλεκτρονική 

πληρωμή χρεώνοντας τον τραπεζικό του λογαριασμό. 

 Payroll card → τύπος κάρτας που εκδίδεται από τον εργοδότη και δίνει στον 

εργαζόμενο τη δυνατότητα να έχει πρόσβαση στο μισθό του στα ATMs ή σε 

συμβεβλημένα καταστήματα και σούπερ μάρκετ. 

 Αυτόματη πληρωμή λογαριασμών → σύστημα με το οποίο ο πελάτης 

εξουσιοδοτεί την τράπεζα να χρεώνει το λογαριασμό του για την πληρωμή 

λογαριασμών κοινής ωφέλειας. Ο λογαριασμός αποστέλλεται στη διεύθυνση 

του πελάτη ενώ η χρέωση γίνεται την ημερομηνία λήξης με την 

προϋπόθεση ότι υπάρχει επαρκές διαθέσιμο υπόλοιπο.  

 Προπληρωμένη κάρτα → είδος κάρτας την οποία ο πελάτης τροφοδοτεί εκ 

των προτέρων με χρήματα τα οποία στη συνέχεια ξοδεύει. Χρησιμοποιείται 

συνήθως για αγορές μέσω internet. 

 «Έξυπνη κάρτα» → τύπος κάρτας που έχει ενσωματωμένο ένα chip ή 

μικροεπεξεργαστή και όπου αποθηκεύονται δεδομένα σχετικά με το προφίλ 

του χρήστη, τη συχνότητα και το είδος το συναλλαγών. Οι πληροφορίες 

αυτές στη συνέχεια εξαργυρώνονται σε διάφορα προγράμματα 

επιβράβευσης πελατών. Οι κάρτες αυτές εκδίδονται συνήθως από τις 

τράπεζες σε συνεργασία είτε με μεγάλα εμπορικά κέντρα (πχ F-Fokas 

American Express από την Alpha Bank) είτε με ανεξάρτητους φορείς (πχ 

Go-Visa της Εθνικής τράπεζας). 

 Προπληρωμές κάρτες συγκεκριμένων υπηρεσιών/αγαθών → αποτελούν μια 

ειδική κατηγορία προπληρωμένων καρτών όπου ο πελάτης αγοράζει εκ των 
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προτέρων την αξία υπηρεσιών ή αγαθών  την οποία στη συνέχεια 

εξαργυρώνει σταδιακά. Χαρακτηριστικό παράδειγμα αποτελούν οι κάρτες 

χρόνου ομιλίας ή οι κάρτες αγοράς υγρών καυσίμων που πολλές εταιρίες 

δίνουν στα στελέχη τους  (Anguelov 2004).  

Ωστόσο η εισαγωγή των νέων τελολογιών στις τράπεζες δημιούργησε 

ουσιαστικά ένα νέο  τομέα εκείνον της ηλεκτρονικής τραπεζικής (electronic 

banking). 



Ελένη Ζαφείρκου 
 

10 
 

2 Ορισμός της ηλεκτρονικής τραπεζικής (electronic banking) 
 

Η έννοια της ηλεκτρονικής τραπεζικής μπορεί να ερμηνευτεί με πολλούς 

τρόπους. Έτσι σύμφωνα με Pikkarainen (2006) η ηλεκτρονική τραπεζική είναι μια 

δομή που αποτελείται από διαφορετικά κανάλια διανομής ενώ η Daniel (1999) 

ορίζει την ηλεκτρονική τραπεζική ως τη μεταφορά στους πελάτες τραπεζικών 

πληροφοριών και υπηρεσιών μέσω διαφορετικών συσκευών όπως ο ηλεκτρονικός 

υπολογιστής, η τηλεόραση ή το τηλέφωνο. Οι διαφορετικές μορφές της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής σύμφωνα με τα κριτήρια της Daniel, συνοψίζονται στον 

παρακάτω πίνακα 

 
Πίνακας 2-1 Διαφορετικές μορφές ηλεκτρονικής Τραπεζικής (Daniel 1999) 

Μορφή υπηρεσίας Περιγραφή 

PC banking 
Ο πελάτης εγκαθιστά στον υπολογιστή του ένα τραπεζικό 
λογισμικό και μέσω αυτού αποκτά πρόσβαση στους 
λογαριασμούς του.   

Internet banking 
Ο πελάτης αποκτά πρόσβαση στους λογαριασμούς του 
μέσω internet. Η πληροφόρηση δίνεται στο κινητό 
τηλέφωνο ή στον υπολογιστή. 

TV-based banking 
Με τη βοήθεια δορυφορικής ή καλωδιακής τηλεόρασης οι 
τραπεζικές πληροφορίες εμφανίζονται στην τηλεόραση 
του πελάτη. 

Telephone-based 
banking 

Ο πελάτης αποκτά πρόσβαση στις τραπεζικές υπηρεσίες 
είτε μέσω του κινητού (SMS) είτε μέσω σταθερού 
τηλεφώνου (τηλεφωνικό κέντρο). 
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Φυσική παρουσία                                                 Μη φυσική παρουσία 

Περιορισμένο ωράριο                                           Ευέλικτο/απεριόριστο ωράριο 
Σχήμα 2-1 Μορφές τραπεζικής εξυπηρέτησης (Arunachalam 2007) 

 

Βλέπουμε λοιπόν ότι η έννοια του e-banking είναι ευρύτερη και περικλείει 

μέσα της την έννοια του internet banking (σχήμα 2-1)  

2.1 Η απαρχή και η εξέλιξη του internet banking στην Ελλάδα και 
τον κόσμο 
 

H αλματώδης είσοδος του διαδικτύου στην καθημερινότητα και η τεράστια 

δύναμη του υπολογιστή η οποία επιτρέπει τη συγκέντρωση και τη σύνθεση 

μεγάλων ποσοτήτων προσωπικών δεδομένων σε προσωπικά προφίλ πελατών, 

έχουν ως αποτέλεσμα τη δημιουργία νέων επιχειρηματικών ευκαιριών, ενώ 

ταυτόχρονα εγείρουν και μια νέα αντίληψη για το πώς πρέπει να εφαρμόζεται η 

υπηρεσία εξυπηρέτησης πελατών αλλά και η ίδια η πώληση των υπηρεσιών.  

Μέσω λοιπόν της ανάπτυξης της τεχνολογίας προσφέρονται στις τράπεζες οι 

δυνατότητες επιλογών και ευκαιριών για καινοτομικά προϊόντα και υπηρεσίες. 

Παραδείγματα τέτοιων προϊόντων είναι: 

1. Δημιουργία ηλεκτρονικών τραπεζών χωρίς παρουσία στο φυσικό κόσμο 

2. Ηλεκτρονική τιμολόγηση 

3. Ανάπτυξη online τραπεζικών ιστοτόπων για αγορά τραπεζικών προϊόντων 

4. Έκδοση δανείων ηλεκτρονικά 

5. Ηλεκτρονικά χαρτοφυλάκια 

Ο ίδιος ο υπολογιστής, ο οποίος θεωρείται ως ένα σημείο υπεύθυνος για την 

αποπροσωποποίηση, αποτελεί πλέον το απόλυτο εργαλείο για την εκ νέου 

Δίκτυο 
Καταστημάτων 

Τηλεφωνικά κέντρα Ηλεκτρονική τραπεζική 

Εξυπηρέτηση 
από υπάλληλο 

Phone Banking PC Bank Internet  
Banking 

Mobile  
Banking 
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προσωποποίηση των υπηρεσιών εξυπηρέτησης και πώλησης, και μάλιστα με τρόπο 

ιδιαίτερα αποδοτικό (Παρούσης 2001) Αυτό οδήγησε τις επιχειρήσεις σε 

αυτοματοποιημένες, web-enabled, υπηρεσίες εξυπηρέτησης πελατών και στην 

δημιουργία σύγχρονων ψηφιακών καταστημάτων. Στο χώρο της σύγχρονης 

ιδιωτικής επιχείρησης όπως είναι οι τράπεζες, το εταιρικό web site έχει γίνει ο 

χώρος, στον οποίο οι πελάτες μπορούν να βρουν άμεσες απαντήσεις στα 

ερωτήματά τους και λύσεις στα προβλήματά τους.  

Εκτός όμως από τις πρόσθετες ηλεκτρονικές υπηρεσίες που προσφέρουν οι 

τράπεζες, αξίζει να σημειωθεί ότι στο εξωτερικό υπάρχουν αποκλειστικά 

ηλεκτρονικές τράπεζες, οι οποίες μέσω της αξιοποίησης των δυνατοτήτων του 

διαδικτύου, προσφέρουν τραπεζικά προϊόντα και υπηρεσίες αποκλειστικά από το 

internet χωρίς να διαθέτουν φυσικά καταστήματα (Μπουζούκα 2008).  Τα πιο 

χαρακτηριστικά παραδείγματα τέτοιων τραπεζών είναι τα εξής (Nath 2001): 

• Η πρώτη τράπεζα που παγκοσμίως εμφανίστηκε ως Internet only bank  είναι 

η Security First Network Bank, την οποία τώρα κατέχει η Royal Bank of 

Canada, και το 2001 διέθετε περισσότερους από  150.000 πελάτες. 

• Η πρώτη επικερδής e-bank είναι η  NetBank η οποία εμφανίζεται υπερήφανη 

για τα εισοδήματά της που φτάνουν τα $1.5 δισεκατομμύρια ενώ οι 

λογαριασμοί των πελατών της είναι πάνω από 110.000. 

• Ένας από τους επικρατέστερους πρωταγωνιστές ανάμεσα στις πολυάριθμες 

τράπεζες με μορφή Internet banking είναι η Wells Fargo. Το ίδρυμα αυτό το 

οποίο συγχωνεύθηκε με την Norwest, εμφανίζει πάνω από 1,5 εκατομμύριο 

τραπεζικούς λογαριασμούς στο διαδίκτυο ενώ κάθε μήνα προστίθενται άλλοι 

100.000. 

 

2.2 Η εξάπλωση του internet στην Ελλάδα και την υπόλοιπη 
Ευρώπη 
 

Όπως είναι φυσικό, η διείσδυση του internet banking είναι άμεσα συνδεδεμένη 

με την εξάπλωση του internet στα νοικοκυριά. Σύμφωνα με στοιχεία από το 

Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας και τη Eurostat, το ποσοστό 

των ελληνικών νοικοκυριών που έχουν πρόσβαση στο διαδίκτυο φτάνει σήμερα το 
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38% όταν στην Ευρώπη των 27 το ποσοστό αυτό ανέρχεται σε 65%. Μπορεί το 

ποσοστό αυτό να μην είναι σημαντικό καθώς η χώρα μας βρίσκεται λίγο 

υψηλότερα από το ήμισυ του ευρωπαϊκού μέσου όρου, αξίζει όμως να επισημάνει 

κανείς τη σημαντική πρόοδο που έχει συντελεστεί τα τελευταία χρόνια. Έτσι 

παρατηρώντας το παρακάτω σχήμα θα διαπιστώσουμε ότι το 2002 το ποσοστό 

των ελληνικών νοικοκυριών που είχαν πρόσβαση στο διαδίκτυο ήταν μόλις 12% 

ενώ σήμερα ανέρχεται σε 38% δηλαδή μέσα σε επτά χρόνια έχει σημειωθεί μια 

αύξηση 316%.  

Η κάθετη γραμμή στο σχήμα υποδηλώνει το στόχο της στρατηγικής της 

Λισσαβώνα. Το 2000 στην ομώνυμη πόλη η ευρωπαϊκή Επιτροπή εισήγαγε την 

Στρατηγική Λισσαβώνα που είχε ως στόχο να μετατρέψει μέχρι το 2010 την 

Ευρωπαϊκή Ένωση στην πιο ανταγωνιστική και δυναμική οικονομία στον κόσμο 

που βασίζεται στη γνώση και είναι ικανή να σημειώσει σημαντική οικονομική 

ανάπτυξη με περισσότερες και καλύτερες θέσεις εργασίας καθώς και μεγαλύτερη 

κοινωνική συνοχή. Η στρατηγική αυτή θα αναθεωρηθεί με νέο χρονικό ορίζοντα το 

έτος 2020 (http://ec.europa.eu/growthandjobs/future-of-strategy/index_en.htm). 

 
Σχήμα 2-2 Ποσοστό ελληνικών νοικοκυριών με πρόσβαση στο διαδίκτυο (Πηγή Eurostat) 

http://ec.europa.eu/growthandjobs/future-of-strategy/index_en.htm�
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Το ποσοστό αυτό μπορεί βέβαια να φαίνεται εντυπωσιακό, στην 

πραγματικότητα όμως δεν είναι καθώς  μέσα σε αυτά τα επτά χρόνια η χώρα μας 

παρουσίασε μικρότερη πρόοδο συγκριτικά με άλλες ευρωπαϊκές χώρες. Αν 

παρατηρήσουμε παρακάτω τα δύο διαγράμματα που παρουσιάζουν τη διείσδυση 

του internet στα ευρωπαϊκά νοικοκυριά το 2002 και 2009 αντίστοιχα, θα 

διαπιστώσουμε ότι το 2002 μόλις 3 χώρες είχαν μικρότερα ποσοστά από τη δική 

μας (Λετονία, Λιθουανία, Πολωνία). Σήμερα όμως η εικόνα αυτή έχει ανατραπεί 

καθώς οι χώρες αυτές σημείωσαν θεαματική πρόοδο και σχεδόν αγγίζουν τον 

ευρωπαϊκό μέσο όρο ενώ η χώρα μας υπολείπεται κατά πολύ και εξακολουθεί να 

βρίσκεται στις τελευταίες θέσεις.  
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Σχήμα 2-3 Διείσδυση internet στα ευρωπαϊκά 
νοικοκυριά το 2002 (Πηγή Eurostat) 

Σχήμα 2-4 Διείσδυση internet στα ευρωπαϊκά 
νοικοκυριά το 2009 (Πηγή Eurostat) 
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Αντίθετα από την  Ελλάδα, στις χώρες της βόρειας Ευρώπης και τη 

Σκανδιναβία παρουσιάζονται τα μεγαλύτερα ποσοστά διάδοσης του internet. 

Συγκεκριμένα στην Ολλανδία και την Ισλανδία το 90% των νοικοκυριών έχουν 

πρόσβαση στο διαδίκτυο και ακολουθούν η Νορβηγία, η Σουηδία και το 

Λουξεμβούργο με 86%. 

Αναφορικά με την ευρυζωνικότητα δηλαδή την παροχή γρήγορων 

συνδέσεων internet με σκοπό την ταχύτατη μεταφορά δεδομένων και 

πληροφοριών με χαμηλότερο κόστος, και εδώ η χώρα μας βρίσκεται στις 

τελευταίες θέσεις με ποσοστό 33% όταν ο ευρωπαϊκός μέσος όρος ανέρχεται σε 

56%.  Βέβαια κι εδώ έχει σημειωθεί σημαντική πρόοδος ειδικά αν αναλογιστεί 

κανείς ότι το αντίστοιχο ποσοστό το 2002 ήταν μόλις 1%. Σύμφωνα με την 

εξαμηνιαία αναφορά που δημοσιεύτηκε από το Παρατηρητήριο για την Κοινωνία 

της Πληροφορίας  η ευρυζωνική διείσδυση στην Ελλάδα ανέρχεται στα επίπεδα 

των 15,63% συνδέσεων ανά 100 κατοίκους. Το συνολικό μέγεθος των σταθερών 

ευρυζωνικών γραμμών ανέρχεται σε 1.753.434 παρουσιάζοντας αύξηση κατά 

40,73% σε σχέση με το προηγούμενο έτος και 16,5% σε σχέση με το 

προηγούμενο εξάμηνο. Η δυναμική της ζήτησης παραμένει έντονη το α΄ εξάμηνο 

2009 παρά την οικονομική κρίση κι αυτό οφείλεται σε μεγάλο βαθμό στη μείωση 

του κόστους σύνδεσης και χρήσης της υπηρεσίας. Η πτώση των τιμών κυμαίνεται 

μεταξύ 4,1% έως 8,1% (ανάλογα με την ταχύτητα σύνδεσης) και ταυτόχρονα 

διαφαίνονται τάσεις συγκέντρωσης τιμών σε συγκεκριμένα επίπεδα. Το περιβάλλον 

είναι ιδιαίτερα ανταγωνιστικό κυρίως στις υψηλές ταχύτητες γεγονός που καθιστά 

αυτά τα πακέτα ακόμη πιο ελκυστικά. Γι αυτό και τα πακέτα υψηλών ταχυτήτων 

αντιπροσωπεύουν το 40% του συνόλου των ευρυζωνικών συνδέσεων. Είναι 

χαρακτηριστικό ότι κάθε μια από τις 5 εργάσιμες ημέρες του μήνα, γίνονται πάνω 

από 1870 νέες συνδέσεις ενώ κοντά σε αυτές θα πρέπει να προστεθούν και οι 

180.372 ενεργές ευρυζωνικές συνδέσεις μέσω δικτύων κινητής τηλεφωνίας 

(http://www.observe.gr). 

Βάσει των στοιχείων που δημοσιεύτηκαν στη 14η έκθεση της Ευρωπαϊκής 

Ένωσης για την αγορά ηλεκτρονικών επικοινωνιών, η Ελλάδα κατέχει την 23η  

θέση στα 27 κράτη μέλη σε όρους ευρυζωνικής διείσδυσης. Αν λάβει κανείς υπ΄ 

http://www.observe.gr)./�
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όψιν του την εγχώρια δυναμική και προοπτικές, διαφαίνεται η δυνατότητα της 

Ελλάδας να βελτιώσει τη σχετική της θέση στην ΕΕ τουλάχιστον κατά μία έως 

τρείς θέσεις μέσα στους επόμενους 12 μήνες. Προς αυτή την κατεύθυνση θα 

συμβάλλει αποφασιστικά και η ολοκλήρωση των έργων υποδομής που βρίσκονται 

σε εξέλιξη.   

Στο σχήμα 2.5 που ακολουθεί μπορεί να διαπιστώσει κανείς τη θεαματική 

πορεία διάδοσης του ευρυζωνικού internet στην Ελλάδα όπου ξεκίνησε από σχεδόν 

μηδενικό επίπεδο τον Ιούλιο 2002 για να φτάσει το 15,63% το 2009.   

 

 
Σχήμα 2-5 Βαθμός διείσδυσης και πλήθος ευρυζωνικών συνδέσεων στην Ελλάδα από 1/7/2002-

1/10/2009 (Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας) 

2.3 Η εξάπλωση του internet στον υπόλοιπο κόσμο 
 

Η εξάπλωση του internet στον υπόλοιπο κόσμο παρουσιάζει μεγάλες 

διακυμάνσεις ανάλογα με τη γεωγραφική περιοχή. Σύμφωνα με στοιχεία από το 

site Internet World Statistics (http://www.internetworldstats.com) που 

πραγματοποιεί έρευνες και παρέχει στατιστικά στοιχεία γύρω από τη χρήση του 

διαδικτύου παγκοσμίως, το Σεπτέμβριο 2009 οι χρήστες του διαδικτύου ανερχόταν 

σε 1,73 δις και το ποσοστό διείσδυσης επί του συνολικού πληθυσμού του πλανήτη 

στο 25,6%. Αυτό πρακτικά σημαίνει ότι ένας στους τέσσερεις κατοίκους του 

κόσμου έχει πρόσβαση στο διαδίκτυο. Οι περισσότεροι αριθμητικά χρήστες 
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(738.257.230 που αντιστοιχούν σε ποσοστό 42%) κατοικούν στην Ασία γεγονός 

που εξηγείται εύκολα αν λάβει κανείς υπ΄ όψιν του ότι πρόκειται για την ήπειρο με 

το μεγαλύτερο πληθυσμό. Επίσης αξίζει να επισημάνει κανείς ότι από το 2000 

μέχρι το 2009 ο αριθμός των χρηστών του διαδικτύου στη Μέση Ανατολή 

σημείωσε τη θεαματική αύξηση 1.648,2%. Η μεγαλύτερη ποσοστιαία διείσδυση 

παρατηρείται στη Βόρεια Αμερική (74,2%) ενώ αντίθετα η μικρότερη στην Αφρική 

(6,8%). Κάτι τέτοιο βέβαια είναι απόλυτα δικαιολογημένο εξαιτίας κοινωνικών και 

οικονομικών καταστάσεων που επικρατούν στις χώρες της Αφρικής. Στο σχήμα 2.6 

που ακολουθεί παρουσιάζονται τα ποσοστά διείσδυσης του internet ανά ήπειρο 

σύμφωνα με τα στοιχεία Σεπτεμβρίου 2009. 

 
Σχήμα 2-6 Ποσοστά διείσδυσης internet ανά γεωγραφική περιοχή της υφηλίου το Σεπτέμβριο 

2009 (Πηγή: www.internetworldstats.com) 

2.4 Η διάδοση του internet banking στην Ελλάδα και την Ευρώπη 
 

Στο χώρο της ηλεκτρονικής τραπεζικής δραστηριοποιούνται εδώ και μια 

δεκαετία σχεδόν όλες οι ελληνικές αλλά και πολυεθνικές τράπεζες που λειτουργούν 

υποκαταστήματα στη χώρα μας. Η σχετικά χαμηλή διείσδυση του internet στη 

Ελλάδα έχει ως αποτέλεσμα το συγκεκριμένο εναλλακτικό κανάλι διανομής των 

τραπεζικών υπηρεσιών να βρίσκεται ακόμη σε χαμηλά επίπεδα αν και παρουσιάζει 
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διαρκώς αυξητικές τάσεις. Από το 2002 η Εθνική Στατιστική Υπηρεσία 

πραγματοποιεί ετήσια δειγματοληπτική έρευνα χρήσης τεχνολογιών πληροφόρησης 

κι επικοινωνίας από τα νοικοκυριά τα αποτελέσματα της οποίας είναι πλήρως 

εναρμονισμένα με τα στοιχεία των υπολοίπων κρατών μελών της Ευρωπαϊκής 

Ένωσης καθώς η έρευνα πραγματοποιείται με κοινά αποδεκτό ερωτηματολόγιο. 

Αξίζει να σημειώσουμε ότι περίοδος αναφοράς της έρευνας είναι το πρώτο τρίμηνο 

κάθε έτους, γεγονός που μας επιτρέπει να διαθέτουμε και τα πλέον πρόσφατα 

στοιχεία του 2009. 

Έτσι όπως παρατηρούμε στον παρακάτω πίνακα σύμφωνα με τα 

προσαρμοσμένα στοιχεία της Στατιστικής Υπηρεσίας, το 2002 μόλις το 4,8 των 

ερωτηθέντων πραγματοποιούσε τραπεζικές συναλλαγές μέσω Internet ενώ το  

2009 το ποσοστό αυτό έφτασε το 13,2%. Αξίζει να επισημάνει κανείς ότι τα έτη 

2004 και 2005 σημειώνεται ασυνήθιστη αύξηση και την αμέσως επόμενη χρονιά 

(2006) μια μεγάλη πτώση. Το φαινόμενο αυτό ερμηνεύεται από το γεγονός ότι τις 

δυο αυτές χρονιές στις απαντήσεις των ερωτηθέντων περιλαμβάνονται εκτός από 

τις συναλλαγές που πραγματοποιούνται μέσω internet banking και άλλες 

οικονομικές συναλλαγές κι έτσι το ποσοστό παρουσιάζεται αυξημένο. Αντίθετα τις 

υπόλοιπες χρονιές το ποσοστό εκφράζει αποκλειστικά τις τραπεζικές συναλλαγές 

που πραγματοποιούνται μέσω internet.  
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Σχήμα 2-7 Ποσοστά χρηστών υπηρεσιών Internet banking στην Ελλάδα (προσαρμογή από Εθνική 

Στατιστική Υπηρεσία) 
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Ας δούμε όμως ποιες τάσεις επικρατούν στην υπόλοιπη Ευρωπαϊκή Ένωση 

σχετικά με τη χρήση του διαδικτύου για την πραγματοποίηση τραπεζικών 

συναλλαγών. Σύμφωνα με τα στοιχεία του πίνακα που παρατίθεται στη συνέχεια 

διαπιστώνουμε ότι η χώρα μας βρίσκεται στις τελευταίες θέσεις μεταξύ των 

κρατών μελών της ΕΕ και έπονται μόλις τέσσερεις χώρες (Βουλγαρία, Ρουμανία, 

Σερβία και FYROM). Αντίθετα στις υψηλότερες θέσεις βρίσκονται η Εσθονία και η 

Φιλανδία με το 87% των χρηστών του internet να δηλώνει ότι χρησιμοποιεί 

υπηρεσίες web banking, και ακολουθούν η Ολλανδία, Νορβηγία και Σουηδία. Τα 

αποτελέσματα αυτά ήταν μάλλον αναμενόμενα καθώς αν δούμε και τον πίνακα  

στις χώρες αυτές παρουσιάζεται και η μεγαλύτερη εξάπλωση του internet στα 

νοικοκυριά. Έκπληξη αποτελεί μόνο η Εσθονία όπου ενώ το ποσοστό διείσδυσης 

στα νοικοκυριά είναι 62% ωστόσο παρουσιάζεται η μεγαλύτερη χρήση υπηρεσιών 

internet banking με ποσοστό 87%.  
Πίνακας 2-2 Χρήση του διαδικτύου για πραγματοποίηση τραπεζικών συναλλαγών στις χώρες της 

ΕΕ (Πηγή Eurostat) 
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Στο σχήμα που ακολουθεί μπορούμε να μελετήσουμε τις δραστηριότητες 

για τις οποίες τα ευρωπαϊκά νοικοκυριά χρησιμοποίησαν το internet τη διετία 2006-

2008. Παρατηρούμε ότι τη μεγαλύτερη αύξηση παρουσίασε η ακρόαση 

ραδιοφώνου/παρακολούθηση τηλεόρασης και ακολουθούν η αναζήτηση 

πληροφοριών υγείας και το internet banking. Βλέπουμε λοιπόν πως πρόκειται για 

μια δραστηριότητα που κερδίζει διαρκώς περισσότερους υποστηρικτές. 

 
Σχήμα 2-8 Ποσοστά δραστηριοτήτων για τις οποίες τα ευρωπαϊκά νοικοκυριά χρησιμοποίησαν το 

internet τη διετία 2006-2008 (Πηγή Eurostat) 

2.5 Πλεονεκτήματα και μειονεκτήματα των υπηρεσιών Internet 
Banking  

 
Η χρήση των υπηρεσιών internet banking έχει επιφέρει ριζικές αλλαγές στον 

τρόπο διεκπεραίωσης των τραπεζικών συναλλαγών και γι αυτό όπως είδαμε 

κερδίζει διαρκώς περισσότερους υποστηρικτές. Ας εξετάσουμε αναλυτικά τα 

πλεονεκτήματα της ηλεκτρονικής τραπεζικής για τους πελάτες και τις τράπεζας 

αλλά και τους κινδύνους που ελλοχεύουν και για τις δυο πλευρές.   

 

2.5.1 Πλεονεκτήματα για τους πελάτες 

Οι χρήστες του υπολογιστή σήμερα μέσω διαδικτύου και πληκτρολογώντας 

τους κωδικούς τους μπορούν να διαχειριστούν άμεσα ή με προγραμματισμό τους 

τραπεζικούς τους λογαριασμούς, να ενημερωθούν για τα νέα χρηματοδοτικά 

προγράμματα, να δώσουν εντολή για έκδοση μπλοκ επιταγών, να εξοφλούν τα 

δάνεια τους, να αγοράζουν και να πουλούν μετοχές, να πληρώνουν λογαριασμούς 
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ΔΕΗ, ΟΤΕ καθώς επίσης και να επικοινωνήσουν άμεσα με τους υπαλλήλους της 

τράπεζας τους μέσω του κέντρου εξυπηρέτησης.   

Το e-banking προσφέρει, με ιδιαίτερα υψηλή ασφάλεια και ταχύτητα, τη 

δυνατότητα στους πελάτες των τραπεζών: 

 Να διαχειρίζονται με μεγαλύτερη άνεση και ευκολία τις τραπεζικές 

υπηρεσίες. 

 Να διενεργούν τις συναλλαγές τους με ένα σύγχρονο, λειτουργικό και 

εύχρηστο τρόπο, σε ελάχιστο χρόνο από το σπίτι ή τη δουλειά τους, μέσω 

του ηλεκτρονικού τους υπολογιστή ή του κινητού τηλεφώνου τους. 

 Να έχουν τη δυνατότητα εξυπηρέτησης 24 ώρες την ημέρα, 7 ημέρες την 

εβδομάδα και από οπουδήποτε (οι συναλλαγές γίνονται σε πραγματικό 

χρόνο). 

 Να έχουν χαμηλό κόστος συναλλαγών καθώς οι περισσότερες συναλλαγές 

που εκτελούνται μέσω e-Banking έχουν μειωμένα έξοδα συναλλαγών σε 

σχέση με τα υπόλοιπα κανάλια των τραπεζών. Σε πολλές περιπτώσεις 

μάλιστα, τα έξοδα είναι μηδενικά (πχ. για πληρωμές λογαριασμών, 

μεταφορές σε λογαριασμούς).  

 Να έχουν άμεση εξυπηρέτηση γιατί οι συναλλαγές μέσω e-banking 

πραγματοποιούνται σε πραγματικό χρόνο, ακόμα και τα Σαββατοκύριακα και 

τις αργίες. 

 Να μπορούν να συγκρίνουν ευκολότερα τα τραπεζικά προϊόντα και 

υπηρεσίες. (Aldas-Manzano 2009,Howcroft 2002, Gan 2006) 

Το e-banking συνεπάγεται εξοικονόμηση χρόνου, ευκολία στη διεκπεραίωση 

των συναλλαγών και κυρίως διεύρυνση των δυνατοτήτων για απεριόριστη χρονική 

και γεωγραφική εξυπηρέτηση των πελατών (Μπουζούκα 2008). 

 
2.5.2 Πλεονεκτήματα για τις τράπεζες 

Από την πλευρά των τραπεζών τώρα η  προσφορά υπηρεσιών internet 

baking δεν αποτελεί πλέον ένα επιπλέον προϊόν αλλά μια αναγκαιότητα που 

σχετίζεται άμεσα με τη γενικότερη επιχειρηματική στρατηγική. Τα σημαντικότερα 

πλεονεκτήματα συνοψίζονται στα ακόλουθα:  
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 Διατήρηση της υφιστάμενης πελατείας καθώς προσφέρει ένα 

ανταγωνιστικό προϊόν που ενδεχομένως να διαθέτει ήδη ο 

ανταγωνισμός. Επιπλέον δημιουργούνται καινούργια target groups 

προώθησης του νέου προϊόντος και δίνεται ταυτόχρονα η 

δυνατότητα για σταυροειδείς πωλήσεις.     

 Εξοικονόμηση ανθρώπινων πόρων και  βελτίωση των παρεχόμενων 

υπηρεσιών που μπορούν να αποτελέσουν αυτήν ακριβώς τη 

λεπτομέρεια, η οποία έχει τη δυνατότητα να διαφοροποιήσει μια 

επιχείρηση από κάποιον ανταγωνιστή της (Παρούσης 2001).  

 Επιπλέον όφελος έχουν οι τράπεζες και από τη μείωση του κόστους 

λειτουργίας τους αφού το κόστος συναλλαγής ενός πελάτη σε ένα 

κατάστημα διαφέρει σημαντικά από το κόστος συναλλαγής μέσω 

διαδικτύου  (Pikkarainen 2004,  Sathy 1999;). 

 Συμβαδίζει με τις νέες τεχνολογικές εξελίξεις (Sullivan 2001).  

 Ειδικά για τις  ΗΠΑ, οι υπηρεσίες internet banking είναι ο μοναδικός 

τρόπος  για τις τράπεζες να δραστηριοποιούνται σε όλες τις πολιτείες 

καθώς δεν επιτρέπεται να έχουν ένα τεράστιο δίκτυο φυσικών 

καταστημάτων που να εξυπηρετεί όλη τη χώρα  (Pyun 2002). 

 

2.5.3  Μειονεκτήματα για τους πελάτες 

Το σημαντικότερο πρόβλημα που αντιμετωπίζουν οι πελάτες είναι ο χαμηλός 

βαθμός εξοικείωσής τους με το internet γενικότερα. Όπως είδαμε παραπάνω, τα 

επίπεδα χρήσης υπηρεσιών internet στη χώρα μας είναι ακόμη σε σχετικά χαμηλά 

επίπεδα. Πρέπει λοιπόν να προηγηθεί μεγάλη εξάσκηση του χρήστη στις 

διαδικτυακές υπηρεσίες γενικότερα προτού αισθανθεί αρκετά σίγουρος για να 

προχωρήσει στο ευαίσθητο κομμάτι της πραγματοποίησης τραπεζικών συναλλαγών  

(van Riel 2001,  Mols 1999). 

Εξάλλου και παρά τα αυξημένα επίπεδα ασφαλείας από την  πλευρά των 

τραπεζών, ακόμη και σήμερα πολλοί πελάτες αντιμετωπίζουν με δυσπιστία και 

σκεπτικισμό το ενδεχόμενο χρήσης του internet προκείμενου να διεκπεραιώσουν 

μόνοι τους τις τραπεζικές τους συναλλαγές ενώ το χαλαρό νομοθετικό πλαίσιο 
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δημιουργεί πρόσθετους προβληματισμούς (Giglio 2002). Ακόμη και σήμερα 

εξακολουθεί να υπάρχει η «αυθεντία» του υπαλλήλου που ασχολείται αποκλειστικά 

με αυτή τη δουλειά και στη συνείδηση του πελάτη είναι «ειδικός» και αποκλείεται 

να κάνει λάθη ενώ δε λείπουν και τα παράπονα για απρόσωπη εξυπηρέτηση 

ιδιαίτερα από πελάτες μεγαλύτερης ηλικίας (Mattila 2003).  

Επιπλέον δεν λείπουν τα φαινόμενα ηλεκτρονικής απάτης όπου πολλοί 

επιτήδειοι προσπαθούν να παραπλανήσουν τους πελάτες του internet banking 

αποσπώντας τους κωδικούς πρόσβασης είτε υποκλέπτοντας τα στοιχεία των 

πιστωτικών καρτών. Για να επιτύχουν αυτό χρησιμοποιούν διάφορες μεθόδους 

όπως είναι το phishing (αποσκοπεί στο να «ψαρέψει» από το χρήστη προσωπικές 

πληροφορίες και κωδικούς), το pharming (ανακατεύθυνση του browser σε 

ψεύτικες ιστοσελίδες) ή το download (εγκατάσταση ιών κι άλλου κακόβουλου 

λογισμικού μέσω αρχείων που ο χρήστης κατεβάζει από το διαδίκτυο) 

(http://www.microsoft.com). Η τράπεζα μπορεί βέβαια να προσπαθεί να 

διαφυλάξει τα συμφέροντα των πελατών της, όπως όμως τονίζει σε ανακοίνωσή 

της η Ένωση Ελληνικών Τραπεζών και οι χρήστες του e-banking που θα πρέπει με 

τη σειρά να κάνουν τις απαραίτητες κινήσεις και να είναι προσεκτικοί έτσι ώστε να 

διασφαλίσουν τα προσωπικά τους στοιχεία και συμφέροντα. 

(http://www.hba.gr/e-banking2005/). 

Τέλος ένα ακόμη πρόβλημα που αντιμετωπίζουν οι πελάτες είναι η 

χρονοβόρα διαδικασία της αρχικής αίτησης. Μπορεί κάποιες τράπεζας να δίνουν 

στους πελάτες τους τη δυνατότητα να υποβάλλουν σε πρώτο στάδιο ηλεκτρονικά 

την αίτησή τους, στη συνέχεια όμως θα πρέπει να περάσουν οπωσδήποτε από το 

κατάστημα καθώς δεν υπάρχει ακόμη η δυνατότητα της ηλεκτρονικής υπογραφής. 

Εξάλλου για λόγους ασφαλείας ο πελάτης δεν παίρνει άμεσα όλους τους κωδικούς 

πρόσβασης αλλά χρειάζεται περίπου μια εβδομάδα για να μπορέσει να 

ενεργοποιήσει την υπηρεσία.  

 

2.5.4 Μειονεκτήματα για τις τράπεζες  

 Όπως ήδη αναφέραμε, η εφαρμογή υπηρεσιών internet banking από τη  

πλευρά της τράπεζας εντάσσεται στα πλαίσια του γενικότερου στρατηγικού 

http://www.microsoft.com/�
http://www.hba.gr/e-banking2005/�
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σχεδιασμού της επιχείρησης κι αυτό γιατί προϋποθέτει μεγάλες επενδύσεις για την 

αγορά του κατάλληλου λογισμικού. Σύμφωνα με έρευνα που διεξήχθη στις ΗΠΑ το 

2001, όταν δηλαδή η υπηρεσία ήταν ακόμη στις απαρχές της, οι τραπεζίτες ήταν 

εξαιρετικά σκεπτικοί ως προς την εφαρμογή τέτοιων υπηρεσιών καθώς το 

αναμενόμενο όφελος ήταν μικρό, η ανταπόκριση του κοινού αμφίβολη και το 

κόστος εγκατάστασης δυσβάστακτο  (Sullivan 2001). Στις μέρες μας βέβαια η 

εφαρμογή  υπηρεσιών internet banking είναι μονόδρομος για τις τράπεζες που 

θέλουν να επιβιώσουν στο περιβάλλον του έντονου ανταγωνισμού.    

 Ένα ακόμη ζήτημα που σχετίζεται με την εφαρμογή νέων τεχνολογιών είναι 

η έλλειψη εξειδικευμένου προσωπικού που θα διαχειρίζεται τις νέες εφαρμογές. Το 

πρόβλημα ήταν ιδιαίτερα έντονο τα πρώτα χρόνια και αντιμετωπίστηκε κυρίως με 

εκπαίδευση του υφιστάμενου προσωπικού ή ακόμη και με ανάθεση της διαχείρισης 

της νέας υπηρεσίας σε εξειδικευμένους εξωτερικούς συνεργάτες. 

Ωστόσο το σημαντικότερο πρόβλημα από τη πλευρά των τραπεζών είναι η 

διαχείριση ζητημάτων διαφύλαξης προσωπικών δεδομένων και ασφάλειας 

συναλλαγών (Gerrard 2003, Haque 2009, Thomas 2002). Η ηλεκτρονική ασφάλεια 

είναι μια έννοια με διττό χαρακτήρα καθώς η τράπεζα θα πρέπει από τη μια μεριά 

να οργανώσει μια σειρά από πολιτικές, διαδικασίες και πρωτόκολλα που θα 

εξασφαλίσουν την καλή λειτουργία του συστήματος εσωτερικά και από την άλλη 

μεριά θα πρέπει να προστατέψει το σύστημα από εξωτερικούς κινδύνους. Και 

καθώς το internet είναι μια δυναμική έννοια που υπόκειται σε συνεχείς αλλαγές, 

γίνεται εύκολα κατανοητό ότι οι τράπεζες θα πρέπει διαρκώς να αναβαθμίζουν και 

να βελτιώνουν τα συστήματα ασφαλείας τους  (Haque 2009). 

Πιο συγκεκριμένα οι περισσότερες τράπεζες ακολουθούν το πρωτόκολλο 

SET (Secure Electronic Transaction), που υποστηρίζεται από τους δύο 

σημαντικότερους χρηματοπιστωτικούς οργανισμούς, τη MasterCard και τη Visa, 

καθώς και από εταιρίες όπως η IBM, η Microsoft και η Netscape. Το πρωτόκολλο 

SET βασίζεται στην κρυπτογραφία.  

Δύο είναι οι κύριες μέθοδοι κρυπτογράφησης: η συμμετρική και η 

ασύμμετρη. Στη συμμετρική, η κρυπτογράφηση υλοποιείται με τη χρήση του ίδιου 

"κλειδιού", τόσο στην κωδικοποίηση όσο και στην αποκωδικοποίηση. Αυτό 

http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=710�
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σημαίνει ότι ο αποστολέας και ο παραλήπτης του μηνύματος μοιράζονται το ίδιο 

κλειδί. Το κλειδί αυτό θα πρέπει να είναι γνωστό μόνο στα εξουσιοδοτημένα μέρη 

και κατά συνέπεια, απαιτείται κάποιο ασφαλές μέσο για τη μετάδοσή του, όπως μια 

προσωπική συνάντηση, κατά την οποία θα συμφωνηθεί το κλειδί που θα 

χρησιμοποιείται. Ένας από τους πιο γνωστούς αλγόριθμους που χρησιμοποιούν 

αυτή τη μέθοδο είναι το DES (Data Description Standard), που χρησιμοποιείται 

από τραπεζικούς οργανισμούς για τη δημιουργία των αριθμών PIN. 

Η ασύμμετρη κρυπτογράφηση χρησιμοποιεί δύο κλειδιά: το ένα (κοινό 

κλειδί) για να κωδικοποιήσει το μήνυμα και ένα άλλο (ιδιωτικό κλειδί) για να το 

αποκωδικοποιήσει. Ένα μήνυμα που θα κωδικοποιηθεί με το ένα κλειδί θα 

μπορέσει να αποκωδικοποιηθεί μόνο με το άλλο. Η τράπεζα μπορεί να διανείμει το 

κοινό κλειδί, κρατώντας το ιδιωτικό κλειδί για την αποκωδικοποίηση. 

Όσον αφορά στις τραπεζικές συναλλαγές, κάθε τράπεζα ακολουθεί τη δική 

της λύση, όπως είναι οι αριθμοί PIN, τα ψηφιακά πιστοποιητικά και οι αριθμοί ΤΑΝ  

που ακολουθούν κάθε συναλλαγή.  

Υπάρχουν αρκετές εταιρίες που μπορεί να χρησιμοποιήσει ένας οργανισμός 

για να πετύχει ασφαλή πρόσβαση. Μία από αυτές είναι η VeriSign, το λογισμικό 

της οποίας χρησιμοποιείται στις τραπεζικές όσο και σε άλλου τύπου διαδικτυακές 

συναλλαγές. 

H πιστοποίηση της ταυτότητας του χρήστη και κάθε συναλλαγή του 

εξασφαλίζονται με τη βοήθεια ενός μοναδικού ψηφιακού πιστοποιητικού (digital 

certificate). Αυτό το πιστοποιητικό αναγνωρίζει τον υπολογιστή του χρήστη και 

επιτρέπει τις συναλλαγές και τις μεταφορές χρημάτων μεταξύ λογαριασμών μόνο 

από το συγκεκριμένο υπολογιστή. Τα πιστοποιητικά αυτά εξασφαλίζονται 

εγκαθιστώντας ένα πρόγραμμα από την αντίστοιχη εταιρία πιστοποίησης  (Haque 

2009). 

Παρά τα αυξημένα επίπεδα ασφαλείας δυστυχώς δε λείπουν τα φαινόμενα 

υποκλοπών. Σύμφωνα με στοιχεία που δημοσιεύονται στην ιστοσελίδα της 

Ελληνικής Αστυνομία (http://www.astynomia.gr) σε καθημερινή βάση διακινούνται 

ηλεκτρονικά πάνω από 3 τρις δολάρια σε 700.000 συναλλαγές μόνο στις ΗΠΑ ενώ 

σε παγκόσμιο επίπεδο η εκτίμηση αγγίζει τα 5 τρις. Κατά μέσο όρο λοιπόν κάθε 

http://www.verisign.com/�
http://www.astynomia.gr/�
http://www.astynomia.gr/�
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λεπτό διακινούνται  ηλεκτρονικά στον κόσμο περίπου 3,5 δις δολάρια. Αυτά τα 

κεφάλαια αποτελούν το στόχο των ηλεκτρονικών εγκληματιών που δρουν γρήγορα 

και διασυνοριακά. Δυστυχώς η καταγραφή της εγκληματικότητας στο internet δεν 

ανταποκρίνεται στην πραγματικότητα καθώς είναι πολύ λίγες οι περιπτώσεις που 

καταγγέλλονται διεθνώς με αποτέλεσμα να μην γίνεται αντιληπτό το μέγεθος του 

πραγματικού προβλήματος. 

Εκτός όμως από τους εξωτερικούς εισβολείς που μπορεί να βλάψουν τα 

ηλεκτρονικά συστήματα της τράπεζας, πρόβλημα μπορεί να προκύψει κι από την 

ανορθόδοξη χρήση του συστήματος. Το internet banking έχει διευκολύνει τη 

διασυνοριακή μεταφορά κεφαλαίων χωρίς η τράπεζα να μπορεί να ελέγξει την 

πηγή αυτών των κεφαλαίων. Έτσι διευκολύνεται το ξέπλυμα χρήματος, η 

νομιμοποίηση εσόδων από εγκληματικές ενέργειες αλλά και η χρηματοδότηση της 

τρομοκρατίας.     

Οποιοδήποτε λοιπόν κενό στα συστήματα ασφαλείας της τράπεζας θα 

αφήσει περιθώριο δράσης για επίδοξους εγκληματίες προκαλώντας φόβο και 

αγωνία στους πελάτες και πλήττοντας ταυτόχρονα το κύρος της τράπεζας. Ο 

κίνδυνος απώλειας της καλής φήμης μια τράπεζας αφορά τη διαμόρφωση 

αρνητικής δημόσιας γνώμης η οποία έχει ως αποτέλεσμα τη σημαντική διαρροή 

κεφαλαίων και πελατείας προς τον ανταγωνισμό. Κι όπως είναι φυσικό λάθη ή 

παραλείψεις της τράπεζας σε ένα τομέα δράσης πχ στη ηλεκτρονική τραπεζική, 

βλάπτουν τη δημόσια εικόνα της τράπεζας συνολικά  (Haque 2009).  

Τέλος ένα ακόμη πρόβλημα που προκύπτει με τις υπηρεσίες internet 

banking είναι ότι αλλάζει ριζικά η σχέση του πελάτη με την τράπεζα. Ενώ λοιπόν 

τα προηγούμενα χρόνια οι τράπεζες είχαν επενδύσει στις μακροχρόνιες πελατειακές 

σχέσεις μέσω της διαπροσωπικής επαφής με τον πελάτη αλλά και το κατάστημα 

γενικότερα, σήμερα οι πελάτες πραγματοποιούν τις συναλλαγές τους από το σπίτι 

ή το γραφείο και η μοναδική επαφή που έχουν με το κατάστημα είναι για 

συναλλαγές με μετρητά όπου κι εκεί κατά κύριο λόγο χρησιμοποιούν τα ΑΤΜs. 

Άπαξ λοιπόν και γίνει η αρχική αίτηση της υπηρεσίας, χάνεται η διαπροσωπική 

επαφή με τον πελάτη και μόνο σε περίπτωση προβλήματος υπάρχει τηλεφωνική ή 

ηλεκτρονική επικοινωνία (e mail) με το τμήμα της τεχνικής υποστήριξης. Στα 
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πλαίσια αυτής της ομοιόμορφης και απρόσωπης επικοινωνίας, ο πελάτης μπορεί 

πολύ εύκολα να μετακινηθεί από τη μια τράπεζα στην άλλη κι έτσι πλέον οι 

τράπεζες καλούνται να αναπτύξουν νέα μοντέλα προσέλκυσης και διατήρησης της 

υφιστάμενης πελατείας τους (Kapoulas 2002).    
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3 Εφαρμογές internet banking στην ελληνική τραπεζική 
αγορά  

 

Οι ελληνικές τράπεζες, ακολουθώντας τις εξελίξεις της εποχής και 

προσπαθώντας να ανταποκριθούν στις νέες απαιτήσεις, υιοθέτησαν τεχνολογίες 

που βελτιώνουν την ποιότητα εξυπηρέτησης των πελατών τους. Σήμερα η παροχή 

στους πελάτες εναλλακτικών δικτύων μέσω των οποίων μπορούν να 

συναλλάσσονται με την τράπεζά τους θεωρείται αυτονόητη. Ήδη όλες οι τράπεζες 

που δραστηριοποιούνται στον ελληνικό χώρο έχουν αναπτύξει υπηρεσίες internet 

banking βελτιώνοντας συνεχώς το φάσμα των παρεχόμενων υπηρεσιών.  

 Βέβαια οι ελληνικές τράπεζες ήταν από τις τελευταίες στην Ευρώπη που 

υιοθέτησαν τα εναλλακτικά δίκτυα, ωστόσο δεν υστερούν από τις υπόλοιπες 

ευρωπαϊκές τράπεζες στο θέμα των υπηρεσιών που παρέχονται μέσω των 

εναλλακτικών δικτύων. Υπάρχει μεγάλο φάσμα συναλλαγών και παρεχόμενων 

υπηρεσιών, ικανό να καλύψει τις περισσότερες ανάγκες των πελατών. Κάθε χρόνο 

παρατηρείται μια σταδιακή αύξηση στα ποσοστά χρήσης των εναλλακτικών 

δικτύων, ωστόσο παραμένουν σε σχετικά χαμηλά επίπεδα συγκριτικά με άλλες 

χώρες.  

 

3.1 Εθνική Τράπεζα  
 

Η Εθνική είναι η μεγαλύτερη σε μέγεθος τράπεζα στην Ελλάδα. Σύμφωνα με 

στοιχεία του Σεπτέμβριο 2009 το δίκτυο του εσωτερικού αριθμεί 575 καταστήματα 

και 1514 ATMs ενώ και μετά τις πρόσφατες εξαγορές στο χώρο της 

Νοτιοανατολικής Ευρώπης το δίκτυο της τράπεζας στο εξωτερικό περιλαμβάνει 

άλλες 1.238 μονάδες. Ο μεγάλος αυτός αριθμός των καταστημάτων της καλύπτει 

γεωγραφικά πολλές περιοχές της χώρας, ωστόσο τα προϊόντα και οι υπηρεσίες που  

προσφέρει στους πελάτες της είναι διαθέσιμα και μέσω εναλλακτικών δικτύων 

εξυπηρέτησης, η χρήση των οποίων αυξάνεται από χρόνο σε χρόνο.  

Σύμφωνα με στοιχεία που δημοσιεύονται σε δελτίο τύπου η τράπεζα εντάσσει 

την ανάπτυξη των εναλλακτικών δικτύων μέσα στα πλαίσια της μακροπρόθεσμης 
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στρατηγικής της.  Αναγνωρίζοντας ότι τα εναλλακτικά δίκτυα αποτελούν το μέλλον 

της  άμεσης, αξιόπιστης και χαμηλού κόστους εξυπηρέτησης, διευρύνει το φάσμα 

των προσφερόμενων μέσω internet Banking συναλλαγών σε 144 και δεσμεύεται 

για τη συνεχή εξέλιξη και εμπλουτισμό τους. Δεδομένου μάλιστα ότι τα 

εναλλακτικά δίκτυα συμβάλλουν στην εξοικονόμηση ενέργειας και φυσικών πόρων, 

οι ενέργειες αυτές εντάσσονται και στην περιβαλλοντική πολιτική της Εθνικής. 

Μάλιστα το σύνολο των εναλλακτικών δικτύων της Εθνικής απέσπασε 9 τιμητικές 

διακρίσεις στο Συνέδριο Contact Center World για την ποιοτική εξυπηρέτηση που 

παρέχουν. Αυτές οι προσπάθειες είχαν ως αποτέλεσμα το 2008 να σημειωθεί 

αύξηση 29% στο πελατολόγιο των υπηρεσιών internet και phone banking που 

έφτασαν τις 337.000. Μέσα στο 2008 πραγματοποιήθηκαν μέσω αυτών των 

υπηρεσιών 23,6 εκατομμύρια συναλλαγές συνολικής αξίας €14,8 δις.  

Η υπηρεσία του internet banking παρέχεται τόσο σε ιδιώτες όσο και σε 

επιχειρήσεις, ωστόσο υπάρχουν κάποιες διαφορές μεταξύ των δύο εφαρμογών, 

λόγω των διαφορετικών αναγκών που έχουν οι δύο ομάδες πελατών. Μέσω της 

υπηρεσίας αυτής οι πελάτες μπορούν να διενεργούν πληροφοριακές και 

εγχρήματες συναλλαγές αλλά και συναλλαγές που έχουν σχέση με το 

χρηματιστήριο. Ομοίως με τις άλλες τράπεζες, η Εθνική χρησιμοποιεί το 

πρωτόκολλο επικοινωνίας SSL με κρυπτογράφηση 128bit προκειμένου να παρέχει 

ασφάλεια στη μεταφορά των δεδομένων ενώ η πιστοποίησή της παρέχεται από 

την εταιρία Verisign.  

Η πρόσβαση στο internet banking επιτυγχάνεται με τη χρήση δύο κωδικών, 

τον κωδικό χρήστη (UserID) και τον μυστικό κωδικό (password). Ο μυστικός 

κωδικός μπλοκάρεται ύστερα από τέσσερις διαδοχικές λανθασμένες καταχωρήσεις 

ενώ αν η εφαρμογή παραμείνει ανενεργή για 10 λεπτά γίνεται αυτόματη 

αποσύνδεση για λόγους ασφαλείας. Για επιπρόσθετη ασφάλεια, όταν πρόκειται για 

τη διενέργεια εγχρήματων συναλλαγών, απαιτείται ένας επιπλέον κωδικός και για 

το λόγο αυτό η τράπεζα προμηθεύει τον πελάτη με μια κατάλληλη συσκευή. Η 

κάθε συσκευή e-code είναι συνδεδεμένη με έναν και μόνο κωδικό χρήστη, παράγει 

κωδικούς μιας χρήσεως και κάθε κωδικός έχει ισχύ μόλις 32 δευτερόλεπτα. 

Συνεπώς καθίσταται αδύνατη η υποκλοπή του από τρίτους για μεταγενέστερη 
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χρήση. Η παραγωγή των κωδικών αυτών βασίζεται σε έναν ισχυρό αλγόριθμο 

κρυπτογράφησης, Triple Data Encryption Standard (3DES). 

Στην υπηρεσία του internet banking για επιχειρήσεις υπάρχει δυνατότητα να 

καθορίζει η ίδια η επιχείρηση τους χρήστες που θα έχουν πρόσβαση καθώς και τα 

επίπεδα πρόσβασης του καθενός. Επίσης η επιχείρηση μπορεί να ορίσει το είδος 

και τα όρια των συναλλαγών για τις οποίες θα απαιτείται σύμπραξη δύο ή τριών 

χρηστών.  

 Η Εθνική Τράπεζα προσφέρει στους πελάτες της τη δυνατότητα να 

πραγματοποιούν τις συναλλαγές τους και μέσω τηλεφώνου (phone banking), 

σταθερού ή κινητού. Όταν κάποιος εγγράφεται στις υπηρεσίες του internet 

banking, αυτόματα αποκτά πρόσβαση και στο phone banking, για τη χρήση του 

οποίου απαιτείται ο κωδικός χρήστη (UserID) και ένας κωδικός μίας χρήσης από τη 

συσκευή e-code. Στο σημείο αυτό να σημειώσουμε ότι η συσκευή e-code είναι 

κοινή για τις υπηρεσίες internet, phone και mobile banking. Η πρόσβαση στις 

υπηρεσίες γίνεται μέσω του αυτοματοποιημένου συστήματος IVR αλλά 

εναλλακτικά ο πελάτης μπορεί να εξυπηρετηθεί και μέσω εκπροσώπων ενώ για 

κάθε συναλλαγή του μπορεί να ζητήσει απόδειξη μέσω fax, sms ή e-mail. 

  

3.2 Ελληνική Τράπεζα 
 

Η Ελληνική Τράπεζα ιδρύθηκε στην Κύπρο το 1976 και γρήγορα κατάφερε να 

καθιερωθεί ως ένας από τους ισχυρότερους χρηματοοικονομικούς οργανισμούς της 

Κύπρου. Το πρώτο κατάστημα στην Ελλάδα ιδρύθηκε το 1998 και σήμερα αριθμεί 

29 καταστήματα στη χώρα μας ενώ διαθέτει και γραφεία αντιπροσωπίας σε Ρωσία, 

Ουκρανία και Νότια Αφρική.  

Η τράπεζα αναγνωρίζοντας τη σπουδαιότητα της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

παρέχει στους πελάτες της την υπηρεσία Net Banking μέσω της οποίας δίνει στους 

πελάτες της τη δυνατότητα να διαχειριστούν τους λογαριασμούς τους αλλά να 

πραγματοποιήσουν ένα μέρος των πληρωμών τους. Επιπλέον η τράπεζα προσφέρει 

αποκλειστικά ηλεκτρονικά προϊόντα όπως ο Ηλεκτρονικός τρεχούμενος 

λογαριασμός και το Ηλεκτρονικό γραμμάτιο. Τα προϊόντα αυτά διαχειρίζονται μόνο 



Ελένη Ζαφείρκου 
 

32 
 

ηλεκτρονικά και παρέχουν στους πελάτες κάποια επιπλέον προνόμια (υψηλά 

καταθετικά/χαμηλά χρεωστικά επιτόκια).  

Η αίτηση για την υπηρεσία Net banking μπορεί να γίνει και ηλεκτρονικά στη 

συνέχεια όμως ο πελάτης θα πρέπει να περάσει από το κατάστημα για την 

υπογραφή των σχετικών συμβάσεων. Η είσοδος στην υπηρεσία γίνεται με τη 

χρήση τριών κωδικών ενώ η τράπεζα χρησιμοποιεί το πρωτόκολλο επικοινωνίας 

SSL με κρυπτογράφηση 128bit προκειμένου να παρέχει ασφάλεια στη μεταφορά 

των δεδομένων ενώ η πιστοποίησή της παρέχεται από την εταιρία Verisign.  

 

3.3 Τράπεζα Αττικής 
 

Η Τράπεζα Αττικής ιδρύθηκε το 1925 και είναι σήμερα ένας δυναμικός 

χρηματοοικονομικός οργανισμός στην Ελλάδα που διαθέτει ένα αναπτυσσόμενο 

δίκτυό αποτελούμενο από 80 καταστήματα σε όλη τη χώρα. Ένας από τους 

βασικούς μετόχους είναι το Ταμείο Συντάξεων Εργοληπτών Μηχανικών Δημοσίων 

έργων (ΤΣΜΕΔΕ).  

Η τράπεζα προσφέρει στου πελάτες της υπηρεσίες e banking και μάλιστα από 

την 1/1/2010 οι υπηρεσίες παρέχονται δωρεάν. Η εγγραφή στην υπηρεσία μπορεί 

να γίνει και ηλεκτρονικά και στη συνέχεια ο πελάτης θα πρέπει να προσέλθει από 

το κατάστημα για τη υπογραφή της σχετικής σύμβασης. Για την ασφάλεια των 

συναλλαγών και πληροφοριών η τράπεζα χρησιμοποιεί πρωτόκολλο 

κρυπτογράφησης SSL 128 bit και είσοδος στην υπηρεσία γίνεται με τη χρήση 3 

διαφορετικών κωδικών. Δυστυχώς το μενού των προσφερόμενων υπηρεσιών δεν 

είναι ιδιαίτερα πλούσιο, είναι όμως το μοναδικό web banking τράπεζας που 

προσφέρει τη δυνατότητα άμεσης εξόφλησης ασφαλιστικών εισφορών ΕΤΤΑ-

ΤΣΜΕΔΕ. 

 

3.4 Τράπεζα Κύπρου 
 

Η Τράπεζα Κύπρου ιδρύθηκε το 1899 στην Κύπρο και σήμερα έχει παρουσία 

στην Ελλάδα αλλά και σε άλλες χώρες όπως το Ηνωμένο Βασίλειο, η Ρουμανία, η 



Ελένη Ζαφείρκου 
 

33 
 

Αυστραλία και πρόσφατα η Ρωσία. Η ανάπτυξη του δικτύου στην Ελλάδα άρχισε 

από το 1991 και σήμερα αριθμεί 161 καταστήματα στη χώρα μας. 

Στους πελάτες παρέχεται η δυνατότητα να πραγματοποιήσουν τις συναλλαγές 

τους μέσω internet ή μέσω τηλεφώνου. Η υποβολή της σχετικής αίτησης γίνεται 

ηλεκτρονικά, τα σχετικά έγγραφα αποστέλλονται στη διεύθυνση επικοινωνίας του 

πελάτη κι επιστρέφονται υπογεγραμμένα πίσω στην τράπεζα αφού βεβαιωθεί το 

γνήσιο της υπογραφής. Για την ασφάλεια των συναλλαγών και πληροφοριών η 

τράπεζα χρησιμοποιεί πρωτόκολλο κρυπτογράφησης SSL 128 bit και είσοδος στην 

υπηρεσία γίνεται με τη χρήση 3 διαφορετικών κωδικών. Επιπλέον ο πελάτης 

προμηθεύεται μια συσκευή STIC που παράγει κωδικούς που χρησιμοποιούνται 

όταν θέλει να κάνει εμβάσματα προς τρίτους ή συναλλαγές μεταξύ των δικών του 

λογαριασμών που ξεπερνούν το όριο των €300 ενώ για την αποστολή εμβασμάτων 

στο εξωτερικό ή την πραγματοποίηση συναλλαγών μέσω φαξ απαιτείται μια 

επιπλέον συσκευή STIC plus. Για λόγους ασφαλείας όταν δεν γίνονται συναλλαγές 

για 10 συνεχόμενα λεπτά, γίνεται αυτόματα αποσύνδεση του χρήστη.  

Σύμφωνα με στοιχεία της τράπεζας το 2008 εξυπηρετήθηκαν 18.000 πελάτες 

μέσω της υπηρεσίας internet banking παρουσιάζοντας αύξηση 40% σε σχέση με 

την προηγούμενη χρονιά. 

  

3.5 Τράπεζα Πειραιώς  
 

Η Τράπεζα Πειραιώς ιδρύθηκε το 1916 κι από τότε  δραστηριοποιείται έντονα 

εντός αλλά και εκτός συνόρων. Έχει καταστήματα σε χώρες της Νοτιοανατολικής 

Ευρώπης, στην Αίγυπτο, στο Λονδίνο ενώ έχει επεκτείνει την παρουσία της και 

στην αμερικανική ήπειρο με την εξαγορά της Interbank New York το 2004. Στην 

Ελλάδα το δίκτυο της Τράπεζας Πειραιώς αποτελείται από 359 καταστήματα και 

στο εξωτερικό φτάνουν τα 514. Το 2000 προχώρησε στη δημιουργία της 

υπηρεσίας ηλεκτρονικής τραπεζικής winbank, για την οποία έχει αποσπάσει 

πολυάριθμες διακρίσεις, με πιο πρόσφατη το Σεπτέμβριο του 2009 που η υπηρεσία 

winbank πήρε την πρώτη θέση στην ελληνική αγορά από εξειδικευμένα περιοδικά 

πληροφορικής.  
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Για αυτές τις πολυβραβευμένες υπηρεσίες γίνεται αναφορά στην πρώτη 

κιόλας σελίδα της ετήσιας έκθεσης της τράπεζας για το 2008. Γίνεται επίσης ειδική 

μνεία για το ετήσιο διεθνές βραβείο που απέσπασε η πλατφόρμα winbank 

international από τη Microsoft για την τεχνολογική καινοτομία και υπεροχή της. H 

πλατφόρμα winbank international ενοποιεί σταδιακά όλες τις e banking υπηρεσίες 

των διαφόρων χωρών του ομίλου σε μια ενιαία εφαρμογή με κεντρική υποστήριξη 

και έλεγχο από την Ελλάδα. Η αρχή έγινε το 2008 με την ένταξη της Αλβανίας και 

της Κύπρου ενώ αναμένεται η ένταξη της Βουλγαρίας και μέρους της ελληνικής 

εφαρμογής. Η τεχνολογική υπεροχή επιβεβαιώνεται και από την αύξηση των 

μεγεθών χρήσης της υπηρεσίας καθώς το 2008 αυξηθήκαν κατά 33% οι 

εγγεγραμμένοι χρήστες, οι επισκέψεις αυξήθηκαν κατά 17% κι αριθμός 

εγχρήματων συναλλαγών κατά 38%. Μέσω της υπηρεσίας winbank 

πραγματοποιήθηκε πάνω από το 70% των πληρωμών προς το Δημόσιο, το 60% 

των εμβασμάτων και το 50% των χρηματιστηριακών πράξεων επί του συνόλου 

των σχετικών συναλλαγών της τράπεζας.         

Στο διαδίκτυο μπορεί κανείς να βρει την Τράπεζα Πειραιώς στη διεύθυνση 

www.winbank.gr καθώς και στην www.piraeusbank.gr. Στις παραπάνω 

ηλεκτρονικές διευθύνσεις, ο κάθε ενδιαφερόμενος μπορεί να βρει πληροφορίες 

γύρω από την τράπεζα αλλά και να ενημερωθεί για τις υπηρεσίες και τα προϊόντα 

που αυτή προσφέρει. Για να εγγραφεί κάποιος στις υπηρεσίες winbank (δηλαδή τις 

υπηρεσίες internet, phone και mobile banking) δεν έχει παρά να συμπληρώσει τη 

σχετική αίτηση και να την υποβάλλει είτε ηλεκτρονικά, οπότε του αποστέλλονται οι 

κωδικοί με courier, είτε να προσέλθει σε κάποιο από τα καταστήματα της 

τράπεζας, όπου παραλαμβάνει άμεσα τους κωδικούς.  

Μέσω του winbank internet οι πελάτες έχουν τη δυνατότητα να 

πραγματοποιούν εύκολα και γρήγορα τις συναλλαγές τους, είτε είναι ιδιώτες είτε 

είναι επιχειρήσεις. Υπάρχουν οι κατάλληλες εφαρμογές μέσω των οποίων οι 

πελάτες μπορούν να διαχειρίζονται τους λογαριασμούς τους, τα δάνεια, τις κάρτες 

ακόμα και τις επιταγές τους και επίσης δίνεται η δυνατότητα σε όσους 

ενδιαφέρονται να κάνουν on-line δωρεές σε οργανισμούς και φιλανθρωπικά 

ιδρύματα. Η τράπεζα, αναγνωρίζοντας τη σημασία της ασφάλειας στις 

http://www.winbank.gr/�
http://www.piraeusbank.gr/�
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ηλεκτρονικές συναλλαγές, έχει επενδύσει στα κατάλληλα συστήματα. Για την 

είσοδο του χρήστη στην υπηρεσία, απαιτείται ο κωδικός εισόδου (UserID)  καθώς 

και ο προσωπικός κωδικός ασφαλείας (PIN), τους οποίους ο χρήστης υποχρεούται 

να αλλάξει κατά την πρώτη του εισαγωγή στο σύστημα. Επιπλέον, για λόγους 

ασφαλείας, το σύστημα υποχρεώνει το χρήστη να αλλάζει το PIN κάθε δύο μήνες 

ή σε περίπτωση επανέκδοσής του.  

Για την εξασφάλιση των δεδομένων κατά τη μεταφορά τους χρησιμοποιείται 

το πρωτόκολλο κρυπτογράφησης SSL 128bit, όπως και στις άλλες τράπεζες που 

εξετάσαμε και για την πιστοποίηση της ταυτότητάς της στο διαδίκτυο 

συνεργάζεται με την εταιρία Verisign. Επίσης πρέπει να επισημάνουμε ότι γίνεται 

αυτόματη αποσύνδεση από την υπηρεσία ύστερα από επτά λεπτά αδράνειας ενώ οι 

κωδικοί κλειδώνουν σε περίπτωση που γίνει λανθασμένη καταχώρηση του PIN 

τρεις φορές. Για τη διενέργεια ορισμένων συναλλαγών, όπως εμβάσματα, μαζικές 

πληρωμές και μεταφορές ποσών σε τρίτους, απαιτείται η χρήση ενός ακόμη 

κωδικού (extraPIN) εκτός από τους δύο που αναφέραμε παραπάνω (UserID και 

PIN). Ο κωδικός αυτός παράγεται από τη συσκευή extraPIN generator την οποία 

προμηθεύεται ο χρήστης από την τράπεζα αλλά εναλλακτικά μπορεί να ζητήσει τη 

λήψη του extraPIN στο κινητό του τηλέφωνο με sms. Ο κωδικός αυτός είναι μιας 

χρήσεως και πρέπει να χρησιμοποιηθεί εντός 60 δευτερολέπτων. Να σημειώσουμε 

επίσης ότι η συσκευή extraPIN generator διαθέτει USB Connector που χρησιμεύει 

για την αποθήκευση και ανάγνωση των ψηφιακών πιστοποιητικών.  

Η υπηρεσία winbank mobile είναι διαθέσιμη στους πελάτες όλων των εταιριών 

κινητής τηλεφωνίας αρκεί να έχουν συσκευές με ενσωματωμένο web browser. 

Αυτό που απαιτείται από τους πελάτες είναι να προμηθευτούν τους κωδικούς 

πρόσβασης από την τράπεζα. Να σημειώσουμε ότι όσοι από τους πελάτες είναι ήδη 

εγγεγραμμένοι στην υπηρεσία winbank internet δεν χρειάζεται να κάνουν νέα 

εγγραφή διότι και στις δύο υπηρεσίες χρησιμοποιούνται οι ίδιοι κωδικοί.  

Η Τράπεζα Πειραιώς προσφέρει επίσης στους πελάτες της την υπηρεσία 

phone banking η οποία μπορεί να ενεργοποιηθεί είτε με ένα τηλεφώνημα στην 

τράπεζα είτε με επίσκεψη σε κάποιο κατάστημα. Προϋπόθεση για την εγγραφή 

στην υπηρεσία είναι η κατοχή χρεωστικής κάρτας της Τράπεζας Πειραιώς και η 
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κατοχή κινητού τηλεφώνου ο αριθμός του οποίου δηλώνεται κατά την εγγραφή 

στην υπηρεσία. Ο προσωπικός κωδικός ασφαλείας (PIN) για το phone banking 

είναι ο ίδιος με αυτόν της χρεωστικής κάρτας αλλά υπάρχει δυνατότητα αλλαγής 

του με κάποιον 6ψήφιο που θα χρησιμοποιείται  όμως αποκλειστικά για την 

υπηρεσία phone banking. Ο πελάτης αρχικά πληκτρολογεί τον προσωπικό του 

κωδικό και κατόπιν συνδέεται με κάποιον εκπρόσωπο της τράπεζας για να 

εξυπηρετηθεί. Για λόγους ασφαλείας, όλες οι συνομιλίες καταγράφονται, ενώ το 

σύστημα κλειδώνει αυτόματα ύστερα από τρεις λανθασμένες καταχωρήσεις του 

PIN. 

Μέσω των συστημάτων paycenter, η Τράπεζα Πειραιώς δίνει τη δυνατότητα 

σε επιχειρήσεις και οργανισμούς να πραγματοποιούν τις εισπράξεις τους 

αποτελεσματικά και οικονομικά. Η υπηρεσία αυτή απευθύνεται σε επιχειρήσεις που 

επιθυμούν τη διεκπεραίωση των πληρωμών από τους πελάτες τους μέσω web-sites 

και ηλεκτρονικών καταστημάτων, με τηλεφωνική εντολή των πελατών ή με πάγια 

εντολή χρέωσης πιστωτικών καρτών. Στον τομέα αυτό σημειώθηκε αύξηση κατά 

33% ενώ τέθηκε σε λειτουργία on line σύστημα ανίχνευσης και αποτροπής 

κακόβουλων συναλλαγών με κάρτες (fraud detection and prevension) για την 

περαιτέρω ασφάλεια των συναλλαγών. 

Αντίστοιχα για τους ιδιώτες πελάτες υπάρχει η υπηρεσία easypay, μέσω της 

οποίας μπορούν να πραγματοποιούν πληρωμές και να εξοφλούν λογαριασμούς 

διαφόρων επιχειρήσεων και οργανισμών, όπως είναι οι εταιρίες τηλεπικοινωνιών 

και internet, οι Δημοτικές Επιχειρήσεις κτλ με απευθείας χρέωση πιστωτικών τους 

καρτών (όχι απαραίτητα έκδοσης της τράπεζας Πειραιώς). Την υπηρεσία 

επισκέφτηκαν το 2008 περίπου 9.000 ιδιώτες και επιχειρήσεις διπλασιάζοντας το 

τζίρο σε σχέση την προηγούμενη χρονιά. Αξίζει να σημειωθεί ότι η υπηρεσία αυτή 

είναι μοναδική στην Ελλάδα και προσφέρεται μόνο από την τράπεζα Πειραιώς. 

Για τους κατόχους πιστωτικών καρτών η Τράπεζα Πειραιώς διαθέτει επιπλέον 

την υπηρεσία winbank for cards, η οποία δίνει τη δυνατότητα στους πελάτες να 

έχουν ανά πάσα στιγμή πλήρη εικόνα των πιστωτικών τους καρτών. Μέσω internet 

ή μέσω τηλεφώνου, οι χρήστες της υπηρεσίας winbank for cards μπορούν να 

ενημερωθούν για τα στοιχεία των καρτών τους, τα υπόλοιπα και τις κινήσεις τους 
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ή για το ποσό που πρέπει να πληρώσουν στον τρέχοντα λογαριασμό. Ενδιαφέρον 

επίσης παρουσιάζει η δυνατότητα που έχουν οι πελάτες να ζητήσουν μεταφορά 

υπολοίπου από κάρτα άλλης τράπεζας σε κάρτα της Τράπεζας Πειραιώς. 

Στο σημείο αυτό αξίζει να αναφέρουμε άλλη μια πρωτοποριακή υπηρεσία που 

προσφέρει η Τράπεζα Πειραιώς για μεταφορά χρημάτων, την υπηρεσία «Λεφτά 

στο Λεπτό». Για να αποστείλει κανείς χρήματα μέσω αυτής της υπηρεσίας 

χρειάζεται να είναι κάτοχος χρεωστικής κάρτας της τράπεζας ή συνδρομητής της 

winbank  ή του phone banking. Ωστόσο, το σημαντικό είναι ότι ο παραλήπτης δεν 

απαιτείται να έχει κάρτα αναλήψεων ή λογαριασμό στην Τράπεζα Πειραιώς. Αρκεί 

να γνωρίζει τον Κωδικό Παραλαβής Μετρητών και το ακριβές ποσό προκειμένου να 

παραλάβει τα χρήματα από κάποιο ΑΤΜ της τράπεζας. Είναι χαρακτηριστικό ότι την 

πρώτη χρονιά λειτουργίας της υπηρεσίας πραγματοποιήθηκαν 26.000 συναλλαγές.  

Δεν θα πρέπει να παραλείψουμε να αναφερθούμε στις Τηλε-ειδοποιήσεις 

(Alert), μια υπηρεσία που αποδεικνύεται πολύ χρήσιμη. Οι τηλε-ειδοποιήσεις 

μπορεί να αφορούν υπόλοιπα λογαριασμού, οπότε ο πελάτης ειδοποιείται μέσω 

sms αν το υπόλοιπο του λογαριασμού του γίνει ίσο, μικρότερο ή μεγαλύτερο από 

τα όρια που έχει θέσει ο ίδιος (alert λογιστικού υπολοίπου) ή μπορεί να αφορούν 

πληρωμές, όπου ο πελάτης ειδοποιείται πάλι μέσω sms αν για παράδειγμα δεν 

επαρκεί το ποσό για τη διενέργεια της πληρωμής ή αν το ποσό της πληρωμής 

υπερβαίνει κάποιο συγκεκριμένο όριο (alert πληρωμών). Το 2008 η τράπεζα 

έστειλε συνολικά στους πελάτες της 3,7 εκατομμύρια ειδοποιήσεις (e mail, sms ή 

τηλεφωνήματα). 

 

3.6 Alpha Bank 
 

Η Alpha Bank θεωρείται σήμερα μια από τις μεγαλύτερες ελληνικές τράπεζες. 

Αριθμεί γύρω στα 431 καταστήματα σε όλη την Ελλάδα, ενώ δραστηριοποιείται και 

στο εξωτερικό σε χώρες όπως η Κύπρος, η Μεγ. Βρετανία αλλά και οι χώρες της 

Νοτιοανατολικής Ευρώπης με περίπου 403 καταστήματα. Προσφέρει στους 

πελάτες της μια μεγάλη γκάμα προϊόντων και υπηρεσιών, τα οποία είναι διαθέσιμα 

μέσω των υποκαταστημάτων της τράπεζας αλλά και μέσω των εναλλακτικών 

δικτύων. 
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Η τράπεζα έχει αναπτύξει μια σειρά από ηλεκτρονικά δίκτυα εξυπηρέτησης 

που καλύπτουν κάθε ανάγκη του σημερινού πελάτη. Ιδιώτες αλλά και επιχειρήσεις 

μπορούν να διεκπεραιώνουν τις συναλλαγές τους μέσω internet ή μέσω κινητού 

τηλεφώνου, μέσω ειδικού προγράμματος συνδεδεμένου με τα συστήματα της 

τράπεζας ή μέσω ενός απλού σταθερού τηλεφώνου. Περισσότερο κερδισμένες από 

αυτές τις υπηρεσίες είναι οι επιχειρήσεις, στις οποίες προσφέρονται δυνατότητες 

διεκπεραίωσης πιο σύνθετων εργασιών, όπως είναι οι συναλλαγές διεθνούς 

εμπορίου ή οι υπηρεσίες ηλεκτρονικού εμπορίου. Προϋπόθεση για να γίνει κανείς 

συνδρομητής στα εναλλακτικά δίκτυα της τράπεζας είναι η ύπαρξη ενός 

τουλάχιστον λογαριασμού καταθέσεων και η υποβολή της σχετικής αίτησης στην 

τράπεζα. Η αίτηση αυτή μπορεί να γίνει ηλεκτρονικά μέσω internet, τηλεφωνικά ή 

σε κάποιο κατάστημα.  

Το Alpha Web Banking καθιερώθηκε το 1996 κι είναι το δίκτυο που 

χρησιμοποιείται για συναλλαγές μέσω internet και προσφέρεται τόσο σε ιδιώτες 

όσο και σε επιχειρήσεις. Η υπηρεσία αυτή προσφέρεται δωρεάν στους πελάτες, 

όπως δωρεάν είναι και οι περισσότερες συναλλαγές που πραγματοποιούνται μέσω 

αυτής, με εξαίρεση κάποιες συναλλαγές όπως η μεταφορά χρημάτων σε άλλη 

τράπεζα του εσωτερικού όπου υπάρχουν κάποια έξοδα μειωμένα σε σχέση με το 

αντίστοιχο τιμολόγιο που υπάρχει στο κατάστημα. Υπάρχει δυνατότητα χρήσης της 

υπηρεσίας και από το εξωτερικό καθώς και δυνατότητα επιβολής ανώτατου ορίου 

όταν πρόκειται για μεταφορά χρημάτων σε άλλη τράπεζα. Επιπλέον μέσω του Web 

Banking οι πελάτες μπορούν να πληροφορούνται για τις πληρωμές και τις πάγιες 

εντολές που έχουν καταχωρίσει μέσω του phone και του mobile banking.  

Σύμφωνα με τον απολογισμό δραστηριοτήτων της τράπεζας για το 2008, οι 

συνδρομητές της υπηρεσίας ανέρχονται σε 105.000 (15% περισσότεροι σε σχέση 

με το 2007) και οι συναλλαγές που πραγματοποιήθηκαν έφτασαν τα 57.500.000 

αυξημένες κατά 46% σε σχέση με τη προηγούμενη χρονιά. Επίσης μέσα στο 2008 

προστέθηκαν στο web banking της τράπεζας άλλες 8 νέες εταιρίες και οργανισμοί 

φτάνοντας συνολικά τις 70.  

Όσον αφορά τα θέματα ασφάλειας, πρέπει να σημειώσουμε ότι 

χρησιμοποιείται κρυπτογράφηση 128bit (SSL) και για την εισαγωγή στο σύστημα 
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απαιτούνται 2 κωδικοί, ο κωδικός συνδρομητή (UserID) και ο μυστικός κωδικός 

πρόσβασης (password). Ύστερα από πέντε συνεχόμενες λανθασμένες 

καταχωρίσεις, ο μυστικός κωδικός κλειδώνεται και για την ενεργοποίηση απαιτείται 

γραπτό αίτημα του πελάτη. Για λόγους ασφαλείας, γίνεται αυτόματη αποσύνδεση 

από το σύστημα αν μέσα σε 20 λεπτά δε γίνει κάποια συναλλαγή. Εάν ο πελάτης 

έχει ενεργοποιήσει την «υπηρεσία πρόσθετου κωδικού ασφαλείας» προμηθεύεται 

από την τράπεζα μια συσκευή που παράγει 6ψήφιους κωδικούς μιας χρήσεως και 

οι οποίοι συνήθως χρησιμοποιούνται σε συναλλαγές όπως η μεταφορά χρημάτων, 

ενώ δεν κρίνεται αναγκαία η χρήση τους σε πληροφοριακές συναλλαγές.  

Ειδικότερα στο Web Banking των επιχειρήσεων, υπάρχουν δύο επίπεδα 

χρηστών για μεγαλύτερη ασφάλεια. Συγκεκριμένα υπάρχει το προφίλ του 

εξουσιοδοτημένου χρήστη και το προφίλ του απλού χρήστη, ενώ για την 

πρόσβαση στο σύστημα απαιτείται ένας κωδικός συνδρομητή και δύο μυστικοί 

κωδικοί, ένας για κάθε προφίλ. Ακόμη, υπάρχει η δυνατότητα προγραμματισμού 

κάποιων πληρωμών ή μεταφορών κεφαλαίων σε συγκεκριμένη ημερομηνία καθώς 

και η δυνατότητα προετοιμασίας και επεξεργασίας «εργασιών», όπως είναι η 

μισθοδοσία, οι πληρωμές προμηθευτών ή οι πληρωμές ΦΠΑ και ΙΚΑ. 

Ένα ακόμη εργαλείο που προσφέρει η Alpha Bank στις επιχειρήσεις είναι το 

Alpha Web International Trade, μέσω του οποίου πραγματοποιούνται συναλλαγές 

διεθνούς εμπορίου. Εκτός από την εξοικονόμηση χρόνου και τη μείωση του 

λειτουργικού κόστους, οι επιχειρήσεις έχουν καλύτερη και πληρέστερη εικόνα των 

εργασιών τους και μπορούν να τις ελέγχουν. Η υπηρεσία αυτή προσφέρεται 

δωρεάν, ωστόσο, υπάρχουν οι σχετικές προμήθειες των εργασιών διεθνούς 

εμπορίου.  

Για τις επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται ηλεκτρονικά, η Alpha Bank 

προσφέρει την Υπηρεσία Ηλεκτρονικού Εμπορίου Alpha e-Pay, η οποία δίνει τη 

δυνατότητα διενέργειας πωλήσεων με τη χρήση πιστωτικής ή χρεωστικής κάρτας 

με απόλυτα ασφαλή τρόπο. Είναι κάτι αντίστοιχο με τα EFT/POS, τα μηχανήματα 

δηλαδή που δίνουν οι τράπεζες στις επιχειρήσεις για να χρεώνουν τις κάρτες με το 

αντίτιμο των αγορών.  
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3.7 Aspis Bank 
 

Η Aspis Bank ιδρύθηκε το 1992 αρχικά σαν στεγαστική τράπεζα για να 

μετατραπεί το 2001 σε εμπορική τράπεζα προσφέροντας πλέον όλο το φάσμα των 

τραπεζικών εργασιών. Οι υπηρεσίες της είναι διαθέσιμες μέσω των 72 

καταστημάτων που έχει σε όλη την Ελλάδα αλλά και μέσω των εναλλακτικών 

δικτύων. Συγκεκριμένα η τράπεζα διαθέτει υπηρεσίες internet banking αλλά και 

υπηρεσία τηλεφωνικής εξυπηρέτησης (phone banking). Προϋπόθεση για την 

χρήση της υπηρεσίας Aspis Phone Banking είναι το άνοιγμα καταθετικού 

λογαριασμού στην τράπεζα καθώς και η χρήση προσωπικού αριθμού PIN. Βέβαια, 

εάν πρόκειται για πληροφοριακές συναλλαγές, όπως ενημέρωση για προϊόντα της 

τράπεζας ή τιμές μετοχών, δεν απαιτείται αυτός ο κωδικός. Επίσης οι πελάτες 

μπορούν να πραγματοποιήσουν τις συναλλαγές τους μέσω της υπηρεσίας internet 

banking, για την πρόσβαση στην οποία απαιτούνται δύο κωδικοί. Για την ασφάλεια 

των συναλλαγών η τράπεζα χρησιμοποιεί πρωτόκολλο ασφαλείας SSL 128 bit.  

 Από  την αρχή του 2008 η Διεύθυνση Εναλλακτικών Δικτύων ενοποίησε 

κύριες τις κύριες λειτουργικές δραστηριότητές της με σκοπό την επίτευξη 

οικονομιών κλίμακας και τη βελτίωση παροχής υπηρεσιών. Τα αποτελέσματα ήταν 

μάλλον εντυπωσιακά καθώς σημειώθηκε αύξηση πάνω από 54% σε ενεργούς 

πελάτες και 32% στη χρήση υπηρεσιών e banking σε σχέση με τα προηγούμενα 

χρόνια. Το φάσμα των προσφερόμενων υπηρεσιών εμπλουτίζεται διαρκώς με νέες 

υπηρεσίες ενώ σχεδιάζεται και η ένταξη παρακολούθησης κινήσεων των 

πιστωτικών καρτών καθώς και η δυνατότητα μεταφοράς χρημάτων σε άλλες χώρες 

της ευρωζώνης.    

 

3.8 ATE Bank 
 

Η Αγροτική Τράπεζα είναι από τις μεγαλύτερες στην Ελλάδα. Ιδρύθηκε το 

1929 και αρχικά λειτούργησε ως εξειδικευμένο πιστωτικό ίδρυμα με σκοπό την 

υποστήριξη και ανάπτυξη του αγροτικού τομέα στην Ελλάδα σήμερα όμως ο ρόλος 

της έχει διευρυνθεί και παρέχει ένα ευρύ φάσμα χρηματοοικονομικών προϊόντων 

και υπηρεσιών σε ιδιώτες και επιχειρήσεις.  
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Σύμφωνα με στοιχεία Δεκεμβρίου 2008 αριθμεί 479 καταστήματα στο 

εσωτερικό της χώρας ενώ έχει παρουσία στη Ρουμανία και στη Γερμανία, με 28 και 

1 καταστήματα αντίστοιχα. Τα προϊόντα και οι υπηρεσίες που προσφέρει η 

τράπεζα απευθύνονται κυρίως σε αγρότες, γι’ αυτό και τα χαρακτηριστικά των 

προϊόντων αυτών είναι διαμορφωμένα σύμφωνα με τις ανάγκες των αγροτών.  

Η Τράπεζα διαθέτει υπηρεσία internet banking, που είναι διαθέσιμη τόσο σε 

ιδιώτες όσο και σε επιχειρήσεις. Για την εισαγωγή στην υπηρεσία και για τη 

διενέργεια οποιασδήποτε συναλλαγής (πληροφοριακής ή εγχρήματης) απαιτούνται 

τρεις κωδικοί· ο κωδικός χρήστη (UserID), ο μυστικός κωδικός (password) καθώς 

και ο 6ψήφιος κωδικός e-token. Οι κωδικοί ασφαλείας κλειδώνονται αν 

καταχωρηθούν λανθασμένα 5 συνεχόμενες φορές ενώ σε περίπτωση παρέλευσης 

180 ημερών χωρίς να γίνει καμία είσοδος στην υπηρεσία, τότε ο πελάτης θα πρέπει 

να απευθυνθεί εκ νέου στη τράπεζα για την έκδοση νέων κωδικών. Τέλος αν κατά 

τη χρήση του συστήματος δεν πραγματοποιηθεί καμία ενέργεια για 15 λεπτά, τότε 

γίνεται αυτόματα αποσύνδεση του χρήστη. Για την ασφάλεια των συναλλαγών η 

τράπεζα χρησιμοποιεί πρωτόκολλο ασφαλείας SSL 128 bit.  

Επίσης, η τράπεζα εφαρμόζει υπηρεσία  αποστολής μηνυμάτων sms και e-

mail στους πελάτες για να τους ενημερώνει σε πραγματικό χρόνο για τις κινήσεις 

που γίνονται στους λογαριασμούς τους . 

 

3.9 Citibank 
 

Η Citibank είναι από τις μεγαλύτερες ξένες τράπεζες στην Ελλάδα. Ίδρυσε το 

πρώτο κατάστημά της στη χώρα μας το 1964 και σήμερα αριθμεί 84 καταστήματα 

σε όλη την Ελλάδα. Το Citibank Online είναι η υπηρεσία για πραγματοποίηση 

συναλλαγών μέσω internet και σ’ αυτήν αποκτά κανείς πρόσβαση καταχωρώντας 

το όνομα χρήστη και τον προσωπικό κωδικό και απαντώντας σε κάποιες ερωτήσεις 

ασφαλείας. Για την ασφάλεια των συναλλαγών η τράπεζα χρησιμοποιεί 

πρωτόκολλο ασφαλείας SSL 128 bit αν και το τελευταίο διάστημα οι χρήστες της 

υπηρεσίας διαμαρτύρονται ότι λαμβάνουν πλαστά και παραπλανητικά μηνύματα 

δήθεν από την τράπεζα. Η Citibank συνιστά στους πελάτες της να μην απαντούν 
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αλλά να απευθύνονται στην τράπεζα που συνεργάζεται άμεσα με τις αρμόδιες 

αρχές ασφαλείας για την αντιμετώπιση του προβλήματος.     

Αξιοσημείωτο είναι το γεγονός ότι ήδη από το 1990 η τράπεζα διαθέτει 

υπηρεσία τηλεφωνικής εξυπηρέτησης. Η υπηρεσία Citiphone Banking είναι 

διαθέσιμη 24 ώρες το 24ωρο για πραγματοποίηση συναλλαγών είτε μέσω 

αντιπροσώπων είτε μέσω του αυτόματου συστήματος IVR. Επίσης, υπάρχει η 

υπηρεσία Citibank Alerts, δηλαδή μηνύματα (sms και e-mail) που δέχεται ο 

πελάτης σχετικά με το όριο, τις συναλλαγές και τις πληρωμές των πιστωτικών του 

καρτών.  

 

3.10 Emporiki Bank 
 

Η Εμπορική Τράπεζα ιδρύθηκε το 1907 στην Ελλάδα κι από το 2000 σταδιακά 

έγινε μέλος του διεθνούς χρηματοοικονομικού ομίλου Crédit Agricole. Η Εμπορική 

τράπεζα δραστηριοποιείται στις εγχώριες και διεθνείς αγορές κεφαλαίου και 

χρήματος προσφέροντας ένα πλήρες φάσμα παραδοσιακών αλλά και σύγχρονων 

τραπεζικών προϊόντων και υπηρεσιών. Η τράπεζα διαθέτει 370 καταστήματα στην 

Ελλάδα και διεθνή παρουσία μέσω θυγατρικών της τραπεζών στην Αλβανία, τη 

Ρουμανία, τη Βουλγαρία καθώς και την Κύπρο. Στο τέλος του 2009 το δίκτυο της 

τράπεζας στο εξωτερικό αποτελούνταν από 93 καταστήματα θυγατρικών αλλά και 

2 υποκαταστήματα σε Λονδίνο και Φρανκφούρτη.  

Η υπηρεσία Emporiki e-banking δίνει στους πελάτες τη δυνατότητα 

πραγματοποίησης συναλλαγών μέσω του internet και παρέχεται δωρεάν σε  όλους 

τους πελάτες. Οι συναλλαγές μπορεί να είναι πληροφοριακές (π.χ. ενημέρωση για 

κίνηση και υπόλοιπο λογαριασμού), διαχειριστικές (π.χ. μεταφορές ποσών ή 

πληρωμές) καθώς και λοιπές συναλλαγές όπως αλλαγή κωδικού πρόσβασης ή 

παραγγελία καρνέ επιταγών. Για κάθε συναλλαγή υπάρχει δυνατότητα εκτύπωσης 

αποδεικτικού στοιχείου. Ανεξάρτητα από τον τρόπο υποβολής της αίτησης 

(ηλεκτρονικά ή από το κατάστημα), ο πελάτης πρέπει να επισκεφτεί κάποιο 

κατάστημα της τράπεζας για να παραλάβει τον κωδικό πελάτη ενώ ο κωδικός 

πρόσβασης αποστέλλεται στη διεύθυνσή του με courier. 
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Για την πρόσβαση στην υπηρεσία απαιτούνται και οι δύο παραπάνω κωδικοί. 

Ωστόσο, η τράπεζα πρόσφατα υιοθέτησε και το σύστημα του πρόσθετου κωδικού 

ασφαλείας (One-Time Password) προκειμένου να παρέχει στους πελάτες της τη 

μέγιστη δυνατή ασφάλεια των συναλλαγών. Πρόκειται συγκεκριμένα για δύο 

συσκευές παραγωγής πρόσθετου κωδικού ασφαλείας που συνδυάζουν την 

τεχνολογία Challenge Response Protocol με την τεχνολογία των ‘έξυπνων καρτών’. 

Αν η εφαρμογή του e-banking παραμείνει ανενεργή για διάστημα μεγαλύτερο των 

πέντε λεπτών, γίνεται αυτόματη αποσύνδεση του χρήστη για λόγους ασφαλείας. 

Επίσης, η Εμπορική Τράπεζα, για την ασφαλή μεταφορά των δεδομένων, 

εφαρμόζει το ίδιο πρωτόκολλο που εφαρμόζουν και οι υπόλοιπες τράπεζες, δηλαδή 

το Secure Sockets Layer (SSL) και την κρυπτογράφηση 128bit. Για επιπρόσθετη 

ασφάλεια, οι πελάτες μπορούν να καθορίζουν το ημερήσιο όριο των συναλλαγών 

τους ή τα διάφορα επίπεδα πρόσβασης και διαχείρισης των λογαριασμών, κάτι που 

αποδεικνύεται ιδιαίτερα χρήσιμο στις επιχειρήσεις. 

Στον ετήσιο απολογισμό της τράπεζας αναφέρεται ότι το 2008 διευρύνθηκε η 

πελατειακή βάση της υπηρεσίας internet banking και σημειώθηκε αύξηση 19% 

στον αριθμό των εγγεγραμμένων πελατών. Παράλληλα αυξήθηκε κατά 39% ο 

όγκος των ενημερωτικών και εγχρήματων συναλλαγών που πραγματοποιήθηκαν 

τόσο από ιδιώτες όσο και από επιχειρήσεις. Η υπηρεσία Emporiki e.banking 

εμπλουτίστηκε με νέες δυνατότητες πληρωμών ενώ παρέχεται πλέον η 

δυνατότητα στους πελάτες δανειολήπτες να ενημερώνονται αναλυτικά για το 

υπόλοιπο και τις δόσεις των δανείων τους.  

Στην Εμπορική Τράπεζα λειτουργεί επίσης, υπηρεσία τηλεφωνικής 

εξυπηρέτησης (Emporiki Phone Banking), η χρήση της οποίας παρουσιάζει 

αξιοσημείωτη αύξηση μεταξύ των ετών 2006 και 2007 ενώ μέσα στο 2008 άρχισε 

να προσφέρεται και στην αγγλική γλώσσα. Η υπηρεσία λειτουργεί 

αυτοματοποιημένα και ο πελάτης πληκτρολογεί τα ανάλογα πλήκτρα 

ακολουθώντας τις οδηγίες αλλά μπορεί εάν το επιθυμεί να συνδεθεί με κάποιον 

εκπρόσωπο της τράπεζας.  

Για τις επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στο διεθνές εμπόριο ή επιθυμούν 

να επεκταθούν στο εξωτερικό, υπάρχει η υπηρεσία Emporiki Trade. Προσφέρεται 
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από την Εμπορική Τράπεζα σε συνεργασία με τη γαλλική εταιρία Export Enterprises 

S.A. και ουσιαστικά πρόκειται για μια υπηρεσία μέσω της οποίας μπορεί κανείς να 

αντλήσει πληροφορίες για αγορές του εξωτερικού. Για παράδειγμα, μπορεί κανείς 

να πληροφορηθεί για τους τελωνειακούς δασμούς και τους κανονισμούς μιας 

χώρας ή το κόστος μεταφοράς εμπορευμάτων, για εμπορικές εκθέσεις που γίνονται 

καθώς και για μελέτες γύρω από κάποια προϊόντα και αγορές. Στην υπηρεσία αυτή 

υπάρχουν και εργαλεία π.χ. για υπολογισμό εξαγωγικών τιμών πώλησης, για 

μετάφραση εμπορικών εγγράφων ή για μετατροπή νομισμάτων. Θα πρέπει να 

σημειώσουμε ότι οι περισσότερες υπηρεσίες παρέχονται δωρεάν αλλά υπάρχουν 

και κάποιες για τις οποίες ο πελάτης χρεώνεται. Οι ενδιαφερόμενες επιχειρήσεις 

μπορούν να αποκτήσουν πρόσβαση σ’ αυτήν την υπηρεσία κάνοντας  εγγραφή 

μέσα από τη διεύθυνση της τράπεζας.  

Η Εμπορική Τράπεζα διαθέτει μια ακόμη υπηρεσία που αφορά τις επιχειρήσεις 

που ασχολούνται με το ηλεκτρονικό εμπόριο. Πρόκειται για την υπηρεσία Emporiki 

Secure e.Commerce, για την εγγραφή στην οποία απαιτείται υποβολή 

ηλεκτρονικής αίτησης και υπογραφή της σχετικής σύμβασης σε ένα από τα 

καταστήματα της τράπεζας. Η υπηρεσία αυτή προσφέρει επιμέρους εργαλεία για 

την αποτελεσματικότερη διαχείριση των συναλλαγών. Μεταξύ αυτών των 

εργαλείων είναι και το πρότυπο 3D Secure, το οποίο σε συνεργασία με τα 

προγράμματα Verified της Visa και SecureCode MasterCard προσφέρει υψηλά 

επίπεδα ασφάλειας στις συναλλαγές μέσω πιστωτικών καρτών. Στους κατόχους 

πιστωτικών καρτών που πραγματοποιούν αγορές από το internet και συγκεκριμένα 

από επιχειρήσεις που συμμετέχουν στα ανωτέρω προγράμματα, η Εμπορική 

Τράπεζα δίνει έναν προσωπικό κωδικό που χρησιμοποιείται για μεγαλύτερη 

ασφάλεια.  

Ανάλογη είναι και η υπηρεσία Emporiki Bank Secure για ασφαλείς αγορές στο 

internet με τη χρήση των πιστωτικών καρτών. Η υπηρεσία παρέχεται δωρεάν σε 

συνδυασμό με καταστήματα που συμμετέχουν στα προγράμματα ασφαλών 

συναλλαγών Verified by Visa και SecureCode της Mastercard. Όταν ο χρήστης 

πραγματοποιεί αγορές σε on line ή φυσικά καταστήματα που συμμετέχουν στο 

πρόγραμμα, τότε εκτός από τον προσωπικό κωδικό πρόσβασης (PIN) θα του 



Ελένη Ζαφείρκου 
 

45 
 

ζητηθεί κι ένα επιπλέον προσωπικό μήνυμα καθώς και κωδικός πρόσβασης. Κατά 

το 2008 οι νέες ενεργοποιήσεις καρτών τριπλασιάστηκαν  σε σχέση με τον 

προηγούμενο χρόνο ενώ διπλασιάστηκε και η συνολική αξία των αγορών που 

πραγματοποιήθηκαν ενώ για το 2009 προβλέπονται ουσιαστικές βελτιώσεις στη 

διαδικασία εγγραφής στην υπηρεσία.  

 

3.11  EFG Eurobank 
 

H Eurobank EFG κατέχει σήμερα σημαντική θέση τόσο στον ελληνικό 

τραπεζικό χώρο όσο και στο εξωτερικό. Έχει επεκτείνει την παρουσία της σε χώρες 

της Νοτιοανατολικής και Κεντρικής Ευρώπης,  όπως είναι η Βουλγαρία, η Ρουμανία, 

η Πολωνία και η Σερβία-Μαυροβούνιο, αλλά και σε άλλες χώρες όπως η Τουρκία 

και η Ουκρανία. Ο τραπεζικός όμιλος EFG Group παρουσιάζει δραστηριότητα σε 40 

χώρες και αριθμεί 1.600 καταστήματα και σημεία πώλησης. Στο χώρο του internet 

και της πληροφορικής δραστηριοποιείται μέσω δύο θυγατρικών της εταιριών, την 

EFG Υπηρεσίες Διαδικτύου Α.Ε. και την Βe -Business Exchanges Α.Ε.  

Το 2008 η υπηρεσία e-banking της Eurobank αναβαθμίστηκε έτσι ώστε να 

γίνει πιο εύκολη στη χρήση και πιο πλούσια σε πληροφόρηση και συναλλαγές για 

τους πελάτες της. Για τις υπηρεσίες που προσφέρει μέσω εναλλακτικών δικτύων, η 

Eurobank έχει αποσπάσει βραβεία, μεταξύ άλλων για την «Καλύτερη Διαδικτυακή 

Τράπεζα» και για το «Καλύτερο τραπεζικό site στο Internet». Σύμφωνα με τα 

στοιχεία του ετήσιου απολογισμού 2008, οι ενεργοί ιδιώτες πελάτες αυξήθηκαν 

κατά 33% και οι συναλλαγές κατά 31% ενώ τα αντίστοιχα ποσοστά για τις 

επιχειρήσεις έφτασαν το 25% και 98%.  

Οι πελάτες της Eurobank έχουν τη δυνατότητα να πραγματοποιούν τις 

συναλλαγές τους στο γκισέ των καταστημάτων αλλά και μέσω του internet ή μέσω 

σταθερού και κινητού τηλεφώνου. Απαραίτητη προϋπόθεση γι’ αυτό, είναι η 

κατοχή μιας οποιασδήποτε κάρτας της τράπεζας (αναλήψεων, πιστωτική κτλ) και η 

υποβολή της σχετικής αίτησης και των όρων διενέργειας συναλλαγών μέσω 

ηλεκτρονικών δικτύων.  

Μέσω του e-banking, προσφέρεται μια μεγάλη γκάμα τραπεζικών υπηρεσιών, 

αλλά και συναλλαγών που αφορούν το χρηματιστήριο και τη διαχείριση 
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χαρτοφυλακίου. Η Eurobank έχει επενδύσει σε τεχνολογίες που παρέχουν υψηλή 

ασφάλεια στις συναλλαγές και έχει επιλέξει ως ανεξάρτητο παροχέα πιστοποίησης 

την εταιρία Verisign, η οποία πιστοποιεί την ταυτότητα της τράπεζας στο 

διαδίκτυο. Προκειμένου να προφυλάξει τους πελάτες της από υποκλοπή των 

κωδικών κατά την πληκτρολόγησή τους, η Eurobank υιοθέτησε τη χρήση εικονικού 

πληκτρολογίου στο οποίο καταχωρείται ο ένας από τους δύο κωδικούς 

ταυτοποίησης. Μ’ αυτόν τον τρόπο ο χρήστης παραμένει ασφαλής, καθώς, ακόμη 

και στην περίπτωση που κάποιος μπορούσε να υποκλέψει τον έναν κωδικό, δεν θα 

μπορούσε να τον χρησιμοποιήσει μόνο του. Επίσης, για τη μεταφορά των 

δεδομένων χρησιμοποιείται το πρωτόκολλο επικοινωνίας SSL με κρυπτογράφηση 

256bit. Επίσης η Eurobank είναι η μόνη τράπεζα πάροχος ψηφιακών 

πιστοποιητικών εγγεγραμμένη στα μητρώα της Εθνικής Επιτροπής 

Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδρομείων. 

Για την εισαγωγή στην υπηρεσία του e-banking, απαιτούνται 2 κωδικοί, ο 

16ψήφιος αριθμός της κάρτας του πελάτη (αναλήψεων, πιστωτικής κτλ) καθώς και 

ο προσωπικός κωδικός εισόδου (password). Όταν ο χρήστης επιθυμεί να 

πραγματοποιήσει πληροφοριακές συναλλαγές (όπως η ερώτηση υπολοίπου) ή 

εγχρήματες συναλλαγές που αφορούν αποκλειστικά τον ίδιο (όπως η μεταφορά 

κεφαλαίων μεταξύ δικών του λογαριασμών και η πληρωμή οφειλών του), τότε η 

εισαγωγή στο σύστημα γίνεται μόνο με τη χρήση των παραπάνω δύο κωδικών. 

Αντίθετα σε περιπτώσεις που παραλήπτης των χρημάτων δεν είναι ο ίδιος ο 

πελάτης αλλά κάποιος τρίτος (όπως στα εμβάσματα), απαιτείται επιπλέον η χρήση 

του ψηφιακού πιστοποιητικού (digital certificate) το οποίο έχει προμηθευτεί  ο 

πελάτης από την τράπεζα. Για επιπλέον ασφάλεια, το σύστημα αποσυνδέει 

αυτόματα το χρήστη ύστερα από δεκαπέντε λεπτά εάν δεν έχει ολοκληρωθεί η 

συναλλαγή. Επίσης οι κωδικοί του χρήστη μπλοκάρονται ύστερα από 3 

συνεχόμενες λανθασμένες καταχωρήσεις ή ύστερα από συνολικά 9 λανθασμένες 

καταχωρήσεις μέσα σε μια εβδομάδα. 

Με τη χρήση της υπηρεσίας m-banking η οποία λειτουργεί από το 2000, 

παρέχεται η δυνατότητα στους πελάτες να πραγματοποιούν κάποιες βασικές 

τραπεζικές συναλλαγές μέσω του κινητού τηλεφώνου τους. Να σημειώσουμε ότι 
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καλό είναι η συσκευή του κινητού τηλεφώνου να υποστηρίζει το πρωτόκολλο 

κρυπτογράφησης WTLS, γιατί σε άλλη περίπτωση δεν είναι διαθέσιμες όλες οι 

συναλλαγές. Οι κωδικοί πρόσβασης στο m-banking είναι ίδιοι με τους κωδικούς του 

e-banking. Για μέγιστη ασφάλεια στις συναλλαγές μέσω κινητού τηλεφώνου, η 

Eurobank έχει επενδύσει σε ιδιόκτητη πύλη WAP που εξασφαλίζει κρυπτογράφηση 

end to end μεταξύ του χρήστη και της τράπεζας χωρίς ενδιάμεση κρυπτογράφηση 

από κάποιον τρίτο. Επίσης, γίνεται χρήση ιδιόκτητου Dialup Server, και μ’ αυτόν 

τον τρόπο εξασφαλίζεται ότι η συναλλαγή ξεκινάει από συγκεκριμένο κινητό και 

δεν έχει παραποιηθεί ο αριθμός του από το χρήστη. Τέλος, αναφορικά με το m-

banking, να πούμε ότι η Eurobank σε συνεργασία με την Cosmote παρέχουν τη 

δυνατότητα σύνδεσης με την τράπεζα και μέσω της υπηρεσίας i-mode. 

Το Europhone Banking είναι η υπηρεσία μέσω της οποίας οι πελάτες μπορούν 

να πραγματοποιούν συναλλαγές μέσω του σταθερού τηλεφώνου τους. Είναι 

διαθέσιμη 24 ώρες το 24ωρο και μπορεί να πραγματοποιήσει κανείς πάνω από 100 

διαφορετικές συναλλαγές, όπως μεταφορά κεφαλαίων, πληρωμές λογαριασμών, 

πληρωμές δόσεων δανείων και καρτών, ακόμη και χρηματιστηριακές και 

επενδυτικές συναλλαγές. Για την υπηρεσία αυτή απαιτείται η χρήση του 4ψήφιου 

προσωπικού κωδικού (PIN) που έχει ο πελάτης για την κάρτα του, ωστόσο, για 

μεγαλύτερη ασφάλεια, του ζητούνται μεμονωμένα ψηφία του κωδικού. Επίσης, οι 

χρήστες της υπηρεσίας Europhone Banking μπορούν να κάνουν αίτηση για 

κωδικούς του e-banking και του m-banking. Για τη συγκεκριμένη υπηρεσία της, η 

Eurobank έχει διακριθεί σε διαγωνισμούς, ενώ κατέχει ηγετική θέση στην ελληνική 

τραπεζική αγορά όσον αφορά τον αριθμό των πελατών που χρησιμοποιούν το 

phone banking.  

Η Eurobank επιπλέον προσφέρει στις επιχειρήσεις το ΜΕΛΛΟΝLINE, που είναι 

μια σειρά από ηλεκτρονικά εργαλεία για την καλύτερη εξυπηρέτησή τους. 

Προσφέρεται κυρίως σε μεγάλες επιχειρήσεις και έχει τρεις επιμέρους εφαρμογές. 

Συγκεκριμένα υπάρχει το ΜΕΛΛΟΝLINE εισαγωγών - εξαγωγών για τις σχετικές 

συναλλαγές, το ΜΕΛΛΟΝLINE πληρωμών – εισπράξεων για μαζικές πληρωμές 

προμηθευτών εντός της χώρας καθώς και το ΜΕΛΛΟΝLINE συναλλαγών 

ηλεκτρονικού εμπορίου.   
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3.12 Geniki Bank 
 

Η Γενική Τράπεζα από το 2004 είναι μέλος της Société Générale ενός από 

τους μεγαλύτερους και ισχυρότερους χρηματοοικονομικούς ομίλους της Ευρώπης 

που  δραστηριοποιείται σε 82 χώρες σε όλο τον κόσμο. Χάρη στην τεχνογνωσία, 

την εμπειρία και την οικονομική ισχύ του ομίλου, η τράπεζα μπορεί να προσφέρει 

στους πελάτες της σύγχρονες ηλεκτρονικές τις υπηρεσίες.  

Η πλατφόρμα G-Remote Banking περιλαμβάνει υπηρεσίες internet και phone 

banking. Η αίτηση για την υπηρεσία μπορεί να υποβληθεί και ηλεκτρονικά ενώ για 

την εισαγωγή σ’ αυτήν απαιτούνται δύο κωδικοί, αλλά προαιρετικά, ο πελάτης 

μπορεί να προμηθευτεί τη συσκευή e-token για την παραγωγή ενός τρίτου 

κωδικού μίας χρήσεως, προκειμένου να έχει επιπρόσθετη ασφάλεια στις 

συναλλαγές του. Για την ασφάλεια των συναλλαγών η τράπεζα χρησιμοποιεί 

πρωτόκολλο ασφαλείας SSL 256 bit. Η υπηρεσία προσφέρει ένα ευρύ φάσμα 

συναλλαγών ενώ για την εξυπηρέτηση των πιστωτικών καρτών υπάρχει η 

ξεχωριστή υπηρεσία Geniki e-cards. Ειδικά για τις επιχειρήσεις προσφέρονται 

υπηρεσίες διεθνούς οικονομικής διαχείρισης (International Cash Management) που 

με την εγκατάσταση ειδικού λογισμικού στην έδρα του πελάτη, του δίνει τη 

δυνατότητα διαχείρισης των λογαριασμών του αλλά και αποστολής εμβασμάτων 

στο εξωτερικό.   

   

3.13  HSBC 
 
  Η HSBC είναι άλλη μια ξένη τράπεζα που δραστηριοποιείται στην Ελλάδα. Η 

θυγατρική ιδρύθηκε το 1865 το πρώτο κατάστημα όμως στην Ελλάδα λειτούργησε 

το 1981. Σήμερα αριθμεί στη χώρα μας 19 καταστήματα αλλά χάρη στον 

παγκόσμιο χαρακτήρα του οργανισμού προσφέρει ένα ευρύ φάσμα υπηρεσιών. 

Η τράπεζα διαθέτει υπηρεσίες internet banking με την προϋπόθεση ότι ο 

πελάτης τηρεί λογαριασμό στην τράπεζα και είναι ήδη χρήστης της υπηρεσίας 

phone banking. Η είσοδος στο σύστημα γίνεται με τη χρήση 2 κωδικών ενώ για 

την πραγματοποίηση συναλλαγών απαιτείται ένας επιπλέον κωδικός που παράγεται 

από την ειδική συσκευή (token) που προμηθεύεται ο πελάτης από την τράπεζα 
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αλλά επιπλέον και μια μυστική ερώτηση και απάντηση. Για την ασφάλεια των 

συναλλαγών η τράπεζα χρησιμοποιεί πρωτόκολλο ασφαλείας SSL 128 bit. Ο 

πελάτης έχει τη δυνατότητα να ορίσει το όριο των συναλλαγών ενώ γίνεται 

αυτόματα απενεργοποίηση της υπηρεσίας σε περίπτωση τριών αποτυχημένων 

προσπαθειών αναγνώρισης. 

O παγκόσμιος χαρακτήρας της τράπεζας είναι η βάση στην οποία στηρίζεται 

η υπηρεσία Global View. Οι πελάτες αυτής της υπηρεσίας έχουν τη δυνατότητα να 

παρακολουθούν μέσω internet τους λογαριασμούς που τηρούν σε 36 διαφορετικές 

χώρες και σε οποιοδήποτε νόμισμα. Είναι πολύ σημαντικό να σημειώσουμε ότι η 

ενημέρωση γίνεται σε πραγματικό χρόνο και επίσης σε πραγματικό χρόνο 

ολοκληρώνονται όλες οι συναλλαγές. Γι αυτό εξάλλου η HSBC απέσπασε το 

βραβείο “Best Global Transaction Banking House”  στα πλαίσια των βραβείων 

“Awards For Excellence 2009” από το διεθνούς φήμης περιοδικό Euromoney.     

 

3.14  Marfin Egnatia Bank 
 

 Η Marfin Egnatia Bank διαθέτει περίπου 160 καταστήματα στην Ελλάδα αλλά 

έχει παρουσία και  εξωτερικό όπως στη Ρουμανία και την Κύπρο. Οι πελάτες της 

μπορούν να εξυπηρετηθούν και μέσω της υπηρεσίας internet banking, για την 

οποία απαιτούνται τρεις κωδικοί, το User ID, το PIN καθώς και ένας επιπλέον 

κωδικός που παράγεται από τη συσκευή Security Token, με την οποία προμηθεύει 

η τράπεζα τους πελάτες. Η αίτηση για την υπηρεσία μπορεί να γίνει και 

ηλεκτρονικά. Επίσης, υπάρχει η υπηρεσία του phone banking με δυνατότητα 

εξυπηρέτησης μέσω εκπροσώπου ή μέσω αυτόματου συστήματος φωνητικής 

αναγνώρισης ενώ η τράπεζα διαθέτει και υπηρεσία mobile banking για όσους 

διαθέτουν συσκευές i-mode της Cosmote.  

 

3.15 Millenium Bank 
 

Η Millenium Bank ξεκίνησε τη λειτουργία της από το 2000 ως Nova Bank, και 

πλέον ανήκει στο Όμιλο Millenium και διαθέτει σήμερα 148 καταστήματα σε όλη 

την Ελλάδα. Για την καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών, υπάρχουν οι υπηρεσίες 



Ελένη Ζαφείρκου 
 

50 
 

internet και phone banking, ενώ αξίζει να αναφέρουμε ότι η τράπεζα έχει 

αποσπάσει 2 βραβεία μέσα στο 2007 για τις υπηρεσίες τηλεφωνικής εξυπηρέτησης. 

Για την εισαγωγή στο internet banking απαιτείται η χρήση του UserID και του 

password καθώς και δύο τυχαίων ψηφίων από τη χρεωστική κάρτα του πελάτη. 

Επιπλέον για εγχρήματες συναλλαγές χρειάζεται ο Κωδικός Εγχρήματων 

Συναλλαγών (Κ.Ε.Σ.), ο οποίος αποτελείται από 8 ψηφία και κάθε φορά ζητείται 

από τον χρήστη να καταχωρήσει τα 2 από αυτά. Η ασφάλεια των συναλλαγών έχει 

πιστοποιηθεί από την εταιρία Verisign με πρωτόκολλο SSl 128bit.  

Η τηλεφωνική εξυπηρέτηση παρέχεται μέσω αυτοματοποιημένου συστήματος 

(IVR) αλλά και μέσω εκπροσώπου. Στην πρώτη περίπτωση απαιτείται για την 

εισαγωγή στο σύστημα ο 10ψήφιος κωδικός πελάτη και ο προσωπικός κωδικός 

PIN. Στην τηλεφωνική εξυπηρέτηση μέσω αντιπροσώπου, εκτός από τους 

παραπάνω δύο κωδικούς, ο πελάτης πρέπει να γνωρίζει 3 προσωπικά στοιχεία που 

έχει ορίσει ο ίδιος για την περίπτωση αυτή (π.χ. κάποια ημερομηνία). 

Στους πίνακες που ακολουθούν παρουσιάζονται συνοπτικά οι ηλεκτρονικές 

διευθύνσεις των τραπεζών καθώς και τα κυριότερα χαρακτηριστικά των υπηρεσιών 

e banking που προσφέρουν.   
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Πίνακας 3-1 Ηλεκτρονικές διευθύνσεις Τραπεζών 

Επωνυμία Web site 

Εθνική Τράπεζα http://www.nbg.gr 

Ελληνική Τράπεζα  http://www.hellenicbank.gr 

Τράπεζα Αττικής http://www.atticabank.gr 

Τράπεζα Κύπρου http://www.bankofcyprus.gr 

Τράπεζα Πειραιώς  http://www.piraeus.gr 

Alpha Bank http://www.alpha.gr 

Aspis Bank http://www.aspisbank.gr 

ATE Bank http://www.atebank.gr 

Citibank http://www.citibank.gr 

Emporiki Bank http://www.emporiki.gr 

Eurobank http://www.eurobank.gr 

Geniki Bank http://www.geniki.gr 

HSBC http://www.hsbc.gr 

Marfin Egnatia Bank http://www.marfinegnatiabank.gr 

Millennium Bank http://www.millenniumbank.gr 

 

http://www.nbg.gr/�
http://www.hellenicbank.gr/�
http://www.atticabank.gr/�
http://www.bankofcyprus.gr/�
http://www.piraeus.gr/�
http://www.alpha.gr/�
http://www.aspisbank.gr/�
http://www.atebank.gr/�
http://www.citibank.gr/�
http://www.emporiki.gr/�
http://www.eurobank.gr/�
http://www.geniki.gr/�
http://www.hsbc.gr/�
http://www.marfinegnatiabank.gr/�
http://www.millenniumbank.gr/�
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Πίνακας 3-2 Κυριότερα χαρακτηριστικά των υπηρεσιών e banking των τραπεζών 

 
 

 
 
 
 
 

 Εθνική  

Τράπεζα 

Ελληνική 

Τράπεζα 

Τράπεζα 

Αττικής 

Τράπεζα 

Κύπρου 

Τράπεζα  

Πειραιώς 

Alpha  

Bank 

Aspis  

Bank 

ATE 

Bank 

Citi  

Bank 

Emporiki 

Bank 

EFG Geniki 

Bank 

HSBC Marfin Millennium 

Bank 

Τεχνική υποστήριξη √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 

Ηλεκτρονική αίτηση √ √ √ X √ √ X √ √ √ √ X √ √ X 

ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΕΣ 

ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΩΝ/ΚΑΡΤΩΝ 

               

Υπόλοιπο/κινήσεις √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ 

Αποθήκευση/αποστολή κινήσεων √/√ √/√ √/X √/X √/√ √/X √/X √/X √/X √/X √/X √/X √/X √/√ √/√ 

Υποστήριξη λογαριασμών ταμιευτηρίου √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 
Υποστήριξη λογαριασμών 

τρεχούμενων/όψεως 

√ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 

Υποστήριξη πιστωτικών καρτών/ 

δανείων 

√/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ X/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ 

Δυνατότητα εκτύπωσης √ √ √ X √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 
ΜΕΤΑΦΟΡΕΣ ΧΡΗΜΑΤΩΝ                

Μεταξύ ίδιων λογαριασμών  √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 
Σε λογαριασμό τρίτου στην ίδια  

τράπεζα 

√ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 

Διατραπεζική μεταφορά χρημάτων √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 
Μεταφορά σε τράπεζα εξωτερικού √ √ √ √ √ √ √ √ √* √ √ X √ √ √ 
Δυνατότητα προγραμματισμένης μεταφοράς √** √ X X √ √ √** √ √** X √ X √ √ √ 
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 Εθνική  

Τράπεζα 

Ελληνική 

Τράπεζα 

Τράπεζα 

Αττικής 

Τράπεζα 

Κύπρου 

Τράπεζα  

Πειραιώς 

Alpha  

Bank 

Aspis  

Bank 

ATE 

Bank 

Citi  

Bank 

Emporiki 

Bank 

EFG Geniki 

Bank 

HSBC Marfin Millennium 

Bank 

ΠΛΗΡΩΜΕΣ                

Πιστωτικής κάρτας ίδιας τράπεζας του 

συνδρομητή 

√ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 

Πιστωτικής κάρτας ίδιας τράπεζας  

τρίτου προσώπου 

√ √ √ √ √ √ √ √ X X √ √ √ √ √ 

Πιστωτικής κάρτας άλλης τράπεζας √ √ √ X √ √ X √ X X √ √ X √ √ 
Δημοσίου √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ X √ √ 
ΔΕΗ/ΟΤΕ/ΕΥΔΑΠ √/√/√ X/X/X X/X/X √/√/X √/√/√ √/√/√ √/√/√ √/√/√ X/√/X √/√/X √/√/√ X/√/X X/X/X √/√/X X/√/X 
Κινητή/σταθερή τηλεφωνία √/√ X/X X/√ √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ X/X √/√ √/√ X/√ X/X √/√ X/X 

Προγραμματισμένες/ 

Επαναλαμβανόμενες πληρωμές 

X/X/ X/X/ X/X/ X/X √/√ √/√ X/X √/√ X/X X/X √/√ X/X √/√ √/√ X/X 

ΠΑΓΙΕΣ ΕΝΤΟΛΕΣ                

ΔΕΗ/ΟΤΕ/ΕΥΔΑΠ X/X/X √/√/√ √/√/√ √/√/X √/√/√ X/X/X √/√/√ √/√/√ X/√/X √/√/√ √/√/√ X/√/X X/X/X √/√/√ √/√/√ 

Κινητή/σταθερή τηλεφωνία X/X/ X/X X/√ √/√ √/√ X/X √/√ √/√ X/X √/√ √/√ X/√ X/X √/√ X/√ 

ΑΣΦΑΛΕΙΑ                

Έκδοση προσωπικού πιστοποιητικού  X X X X X X X X X X √ √ X X X 

Χρησιμοποίηση εξειδικευμένου hardware √ √ X √ √ √ X √ X √ X √ √ √ X 

Χρήση e code √ √ X √ √ √ X √ X √ X √ √ √ X 

Λίστα TAN X X √ X X X X X X X X X X X X 

Εικονικό πληκτρολόγιο X X X X X X √ X √ X √ X X √ X 
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*   μόνο σε πελάτες Citibank 

** μέσω πάγιων εντολών   

 
 
 
 
 
 

 Εθνική  

Τράπεζα 

Ελληνική 

Τράπεζα 

Τράπεζα 

Αττικής 

Τράπεζα 

Κύπρου 

Τράπεζα  

Πειραιώς 

Alpha  

Bank 

Aspis  

Bank 

ATE 

Bank 

Citi  

Bank 

Emporiki 

Bank 

EFG Geniki 

Bank 

HSBC Marfin Millennium 

Bank 

ΑΙΤΗΣΕΙΣ                

Αλλαγή προσωπικών στοιχείων X X √ X √ √ √ X √ √ √ X X X √ 

Αλλαγή κωδικού-πιστοποιητικού √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 

Έκδοση μπλοκ επιταγών/ανάκληση επιταγής  √/X √/X √/X √/√ √/√ √/√ √/X √/X √/X √/X √/√ X/X √/X √/√ √/√ 

Αίτηση νέας πιστωτικής κάρτας/δανείου √/√ X/X √/√ X/X √/√ X/X √/√ √/√ √/√ √/√ √/√ X/√ X/X X/X √/√ 

Αίτηση άλλων τραπεζικών 

προϊόντων/ακύρωση αίτησης 

√/X √/√ √/X X/X √/√ X/√ X/√ √/X X/X √/X √/X √/X √/X X/X √/X 

Διαχείριση προϊόντων  √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 

ΠΡΟΣΘΕΤΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ                 

Επενδύσεις √ X X √ √ √ √ √ X √ √ √ √ √ √ 

Προειδοποιητικά μηνύματα X √ √ √ √ √ X √ √ √ √ √ √ √ X 

Demo υπηρεσίας √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ X √ X 

Εγχειρίδια οδηγιών √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 

Αυτόματοι υπολογιστές √ X √ √ √ √ X √ X X √ √ X √ √ 

Φόρμα επικοινωνίας με τράπεζα √ √ √ √ √ √ √ √ X √ √ √ X √ X 
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4 Αξιολόγηση της ικανοποίησης πελατών μέσω web υπηρεσιών 
4.1 Ταυτότητα της έρευνας 
 

Η παρούσα έρευνα πραγματοποιήθηκε με σκοπό να διερευνηθεί η ικανοποίηση 

των πελατών από τις web  υπηρεσίες των τραπεζών και διεξήχθη το χρονικό διάστημα 

από 10 μέχρι 28 Δεκεμβρίου 2009 στη περιοχή της Νάουσας και της Θεσσαλονίκης. Η 

συλλογή των στοιχείων έγινε με τη βοήθεια ερωτηματολογίου που διανεμήθηκε τόσο 

σε έντυπη όσο και σε ηλεκτρονική μορφή. Όλες οι ερωτήσεις (πλην μιας) ήταν κλειστού 

τύπου και απευθυνόταν αποκλειστικά και μόνο σε χρήστες της υπηρεσίας internet 

banking. Τα ερωτηματολόγια διανεμήθηκαν σε συνολικά 198 χρήστες της υπηρεσίας 

web banking.  

 

4.2 Στόχοι της έρευνας 
 

Στόχος της έρευνας ήταν να μετρήσει την ικανοποίηση των πελατών από τις web 

υπηρεσίες των ελληνικών τραπεζών. Μέσω της έρευνας έγινε προσπάθεια να 

σκιαγραφηθεί το προφίλ των χρηστών της συγκεκριμένης υπηρεσίας με βάση τα 

επιμέρους δημογραφικά στοιχεία (φύλλο, ηλικία, μορφωτικό επίπεδο, εισόδημα, 

εμπειρία χρήσης) και να αξιολογήσουμε τους κρίσιμους παράγοντες που διαμορφώνουν 

την ικανοποίηση των πελατών. Στη συνέχεια προσπαθήσαμε να αξιολογήσουμε τα 

κριτήρια βάσει των οποίων οι πελάτες επιλέγουν τις web υπηρεσίες που χρησιμοποιούν 

και να δούμε τι είναι κατά τη γνώμη τους σημαντικό. Τελικός σκοπός της έρευνας ήταν 

να δούμε αν υπάρχουν περιθώρια βελτίωσης των υφιστάμενων υπηρεσιών, σε ποια 

σημεία εντοπίζονται και πώς θα μπορούσαμε να επέμβουμε.      

 

4.3 Προηγούμενη Έρευνα και Θεωρητικό υπόβαθρο 
 

Τα τελευταία χρόνια και καθώς οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής κερδίζουν 

ολοένα και περισσότερο έδαφος, έχουν γίνει πολλές εξειδικευμένες έρευνες γύρω από 

το θέμα προσπαθώντας να αποσαφηνιστούν οι έννοιες της αντιλαμβανόμενης 

ποιότητας των υπηρεσιών και των κρίσιμων παραγόντων που επηρεάζουν την 

ικανοποίηση του πελάτη. Καθώς η έννοια της ποιότητας στις υπηρεσίες είναι 
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υποκειμενική και γι αυτό το λόγο δύσκολα μετρήσιμη, αξίζει να αναφερθούμε στους 

πρωτοπόρους της σχετικής έρευνας. Σύμφωνα λοιπόν με την έρευνα των Parasuraman 

και των συνεργατών του  (Parasuraman 1988 και  Parasuraman 1991) οι διαστάσεις 

της ποιότητας συνοψίζονται στα ακόλουθα : 

 Υλικά (Tangibles) σχετίζονται με τις φυσικές εγκαταστάσεις, τον 

εξοπλισμό, το προσωπικό 

 Αξιοπιστία (Reliability) σχετίζεται με την ικανότητα να παρέχει κανείς τις 

υπηρεσίες που έχει υποσχεθεί 

 Ανταπόκριση (Responsiveness) σχετίζεται με την προθυμία να 

βοηθήσεις τον πελάτη και να του προσφέρεις τις κατάλληλες υπηρεσίες  

 Ασφάλεια (Assurance) σχετίζεται με τη γνώση και την προθυμία των 

υπαλλήλων και την ικανότητά τους να εμπνέουν εμπιστοσύνη στους 

πελάτες 

 Εμπάθεια (Empathy) σχετίζεται με το βαθμό που προβλέπονται οι 

ιδιαίτερες και εξατομικευμένες ανάγκες των πελατών.   

Βάσει αυτών των παραμέτρων έχει στηθεί το μοντέλο SERVQUAL. Στον τομέα 

του internet banking έχουν γίνει πολλές έρευνες που εξετάζουν τους παράγοντες 

που καθορίζουν την ικανοποίηση του πελάτη. Σύμφωνα με τους Jayawardhena 

και Foley  (Jayawardhena 2000) χαρακτηριστικά των ιστοσελίδων όπως το 

περιεχόμενο και η αισθητική, η πλοήγηση, η διαδραστικότητα  και η ασφάλεια 

επηρεάζουν το βαθμό ικανοποίησης του χρήστη. Οι Jun και Cai (2001) 

εμπλέκουν και ποιοτικές παραμέτρους. Αφού απομόνωσαν 532 κρίσιμους 

παράγοντες τους ομαδοποίησαν σε τρείς κύριες κατηγορίες την ποιότητα των 

υπηρεσιών προς τον πελάτη, την ποιότητα του συστήματος οn line και την 

ποιότητα των τραπεζικών προϊόντων. Στον παρακάτω πίνακα παρουσιάζονται 

κάποιες ακόμη βασικές μελέτες σχετικά με την ποιότητα των on line υπηρεσιών.  
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Πίνακας 4-1 Βασικές μελέτες σχετικά με την ποιότητα των on line υπηρεσιών 

Συγγραφείς Παράγοντες Ικανοποίησης 

Doll and 

Torkzadeth, 1988 

Περιεχόμενο, ακρίβεια, μορφή, ευκολία πλοήγησης 

M. Y. Jun, 2004  Αξιόπιστη και γρήγορη ανταπόκριση συστήματος, ευκολία 

πλοήγησης, προσοχή 

Liu, 2000 Χρήση συστήματος, ποιότητα σχεδιασμού, ποιότητα πληροφοριών, 

ευχάριστο περιβάλλον 

A. Z. 

Parasuraman, 

2005 

Ασφάλεια, περιεχόμενο, διαθεσιμότητα, σχεδιασμός ιστοσελίδας, 

γραφικά, ευκολία πλοήγησης, αξιοπιστία, 

K. P. Pikkarainen, 

2006 

Περιεχόμενο, ευκολία πλοήγησης, ακρίβεια 

Wofinbarger, 

2002 

Σχεδιασμός ιστοσελίδας, αξιοπιστία, ασφάλεια, υπηρεσίες προς 

τους πελάτες 

Yan and Fang, 

2004 

Ευκολία πλοήγησης και χρησιμότητα 

Zeithaml, 2001 Πρόσβαση, ευκολία πλοήγησης, αποτελεσματικότητα, ευελιξία, 

αξιοπιστία, εξατομίκευση, ασφάλεια, ανταπόκριση, ασφάλεια, 

εμπιστοσύνη, αισθητική 

 
Εκτός από το SERVQUAL υπάρχει ακόμη μια θεωρητική προσέγγιση στην 

τεχνολογία της πληροφορικής και των πληροφορικών συστημάτων το ΤΑΜ (technology 

acceptance model). Σύμφωνα με αυτό το μοντέλο, η συνολική αποδοχή και 

συμπεριφορά του χρήστη απέναντι σε μια συγκεκριμένη ηλεκτρονική εφαρμογή 

καθορίζει σε μεγάλο βαθμό και την επιτυχή υιοθέτηση του συστήματος (Davis 1993). 

Αν οι χρήστες δεν είναι πρόθυμοι να  δεχτούν τα πληροφοριακά συστήματα, τότε αυτά 

δε θα επιφέρουν οφέλη στον οργανισμό. Αντίθετα όσο περισσότερο αποδέχονται οι 

χρήστες τα πληροφοριακά συστήματα, τόσο περισσότερες αλλαγές είναι διατεθειμένοι 

να κάνουν στις καθημερινές τους πρακτικές, να αφιερώσουν περισσότερο χρόνο και να 

καταβάλλουν περισσότερη προσπάθεια για να χρησιμοποιήσουν το νέο σύστημα (Succi 

1999). Ακόμη συμφώνα με τις αρχές αυτού του μοντέλου, η πραγματική χρήση του 
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συστήματος καθορίζεται από την αντιλαμβανόμενη χρησιμότητα (perceived usefulness) 

και την αντιλαμβανόμενη ευκολία χρήσης (perceived ease of use). Η αντιλαμβανόμενη 

χρησιμότητα αναφέρεται στην υποκειμενική εκτίμηση του χρήστη ότι η συγκεκριμένη 

εφαρμογή θα βελτιώσει τις επιδόσεις του ενώ η αντιλαμβανόμενη ευκολία χρήσης 

αναφέρεται στην υποκειμενική και πάλι εκτίμηση του χρήστη ότι η νέα εφαρμογή δεν 

απαιτεί από πλευράς του μεγάλη προσπάθεια (F. B. Davis 1989).  

 Στις μέρες μας οι Venkatesh και Davis  (2000) έχουν εισάγει μια βελτιωμένη 

εκδοχή του μοντέλου , το ΤΑΜ2, όπου επεξηγούν πώς οι υποκειμενικές νόρμες 

(subjective norms) και οι αντιλαμβανόμενες οργανικές διαδικασίες (cognitive 

instrumental processes) επηρεάζουν την αντιλαμβανόμενη χρησιμότητα του 

συστήματος. 

 

4.4 Μεθοδολογία 
 

Προκειμένου να διεξαχθεί η έρευνα, έπρεπε πρώτα να καθοριστεί το δείγμα ώστε 

να είναι  όσο το δυνατόν πιο ικανοποιητικό. Κρίθηκε σκόπιμο η διανομή των 

ερωτηματολογίων να γίνει σε ήδη ενεργούς χρήστες υπηρεσιών internet banking που 

έχοντας χρησιμοποιήσει ήδη την υπηρεσία θα μπορέσουν να εκφέρουν την άποψή τους 

σχετικά με το τι τους ικανοποιεί και τι όχι. Από τον πληθυσμό επιλέχθηκε ένα τυχαίο 

δείγμα με τη μέθοδο της απλής δειγματοληψίας. Ο πληθυσμός του δείγματος 

χαρακτηρίζεται από σχετική ομοιογένεια και κατά συνέπεια το δείγμα των 198 ατόμων 

που επιλέχθηκαν κρίνεται ικανοποιητικό. Για τη συμπλήρωση του ερωτηματολογίου τα 

άτομα έπρεπε να είναι υποχρεωτικά άνω των 18 ώστε να έχουν δικαιοπρακτική 

ικανότητα και να μπορούν να πραγματοποιούν μόνα τους τραπεζικές συναλλαγές.     

Δεδομένου ότι το μεγαλύτερο μέρος της έρευνας διεξήχθη ηλεκτρονικά, κρίθηκε 

σκόπιμο να στηθεί μια ηλεκτρονική φόρμα που θα συμπληρώνεται εύκολα και γρήγορα 

χωρίς να κουράζει τους ερωτώμενους. Εκτός από την ηλεκτρονική, υπήρχε και η 

έντυπη μορφή τους για τους πελάτες που δεν είχαν άμεση πρόσβαση στο διαδίκτυο. 

Πριν αρχίσει η έρευνα, το ερωτηματολόγιο μοιράστηκε σε μια ομάδα ελέγχου 

αποτελούμενη από 2 φοιτητές του Πανεπιστημίου Μακεδονίας χρήστες υπηρεσιών 

internet Banking και 3 ιδιώτες πελάτες τραπεζών. Η συμβολή αυτών των ατόμων ήταν 

καταλυτική καθώς οι ιδιώτες εντόπισαν κάποια σημεία όπου η διατύπωση δεν ήταν 
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ξεκάθαρη κι έπρεπε να αποσαφηνιστούν κάποιοι όροι ενώ οι φοιτητές έχοντας 

μεγαλύτερη εξοικείωση με τη συμπλήρωση ερωτηματολογίων συνέβαλλαν ώστε το 

τελικό ερωτηματολόγιο να είναι φιλικό κι εύκολο προς συμπλήρωση.          

Το ερωτηματολόγιο λοιπόν το οποίο παρατίθεται αυτούσιο στο παράρτημα της 

παρούσας εργασίας αποτελείται από 36 ερωτήσεις και διανεμήθηκε ανώνυμα σε πελάτες 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών 6 διαφορετικών τραπεζών. Ειδικότερα εστάλησαν ηλεκτρονικά 

158 ερωτηματολόγια (79,8%) ενώ άλλα 40 (20,2%) διανεμήθηκαν σε έντυπη μορφή. 

Συγκεντρώθηκαν συμπληρωμένα 139 ερωτηματολόγια (70%) ενώ προς χρήση ήταν 

μόνο τα 116 καθώς τα υπόλοιπα παρουσίαζαν λάθη και παραλείψεις και θα αλλοίωναν 

τα αποτελέσματα της έρευνας. Έτσι το ποσοστό συμμετοχής στην έρευνα έφτασε το 

περίπου 58% μέγεθος ικανοποιητικό και στατιστικά σωστό για την τελική διεξαγωγή της 

έρευνας.  

Η στατιστική ανάλυση των δεδομένων που συγκεντρώθηκαν έγινε με τη βοήθεια 

του προγράμματος Excel απ όπου προέκυψαν και τα σχετικά γραφήματα.  

 

4.5 Δομή Ερωτηματολογίου 
 
 Κατά τη σύνταξη του ερωτηματολογίου δόθηκε ιδιαίτερη προσοχή στη 

διατύπωση των ερωτήσεων και των προτεινόμενων απαντήσεων έτσι ώστε να είναι 

κατανοητές και να μην υπάρχουν αδιευκρίνιστοι όροι. Σε αυτό όπως προαναφέραμε 

συνέβαλλε αποφασιστικά η πενταμελής ομάδα του pre test. 

 Το ερωτηματολόγιο αποτελείται συνολικά από 35 ερωτήσεις κλειστού τύπου και 

μία ανοιχτή ερώτηση. Στην πρώτη σελίδα υπάρχει ένα συνοδευτικό σημείωμα που 

ενημερώνει τους συμμετέχοντες για την ταυτότητα και τους σκοπούς της 

συγκεκριμένης έρευνας και ευχαριστεί ταυτόχρονα για τη συμμετοχή τους. Υπάρχει 

επίσης σημειωμένη η ηλεκτρονική διεύθυνση όπου μπορεί να γίνει η αποστολή του 

συμπληρωμένου ερωτηματολογίου.  

 Οι ερωτήσεις 1 μέχρι 5 έχουν σκοπό τη συλλογή δημογραφικών στοιχείων του 

χρήστη και αφορούν το φύλλο, το μορφωτικό επίπεδο, την ηλικία, το εισόδημα και την 

εμπειρία στη χρήση υπηρεσιών internet banking. Η ερώτηση 6 προσπαθεί να ιεραρχήσει 

τους λόγους για τους οποίους οι χρήστες επιλέγουν τις υπηρεσίες internet banking ενώ 

η ερώτηση 7 προσπαθεί να εντοπίσει τα κριτήρια βάσει των οποίων οι χρήστες 
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επιλέγουν αυτές τις υπηρεσίες. Οι επόμενες ερωτήσεις είναι ομαδοποιημένες σύμφωνα 

με τα κριτήρια και τα μεγέθη που επιλέξαμε να μετρήσουμε στην παρούσα έρευνα.  

 Έτσι οι ερωτήσεις 8-12 αναφέρονται στο θέμα της ασφάλειας των συναλλαγών 

και την προστασία των προσωπικών δεδομένων. Στην ερώτηση 10 προσπαθούμε να 

εντοπίσουμε αν η συχνή αλλαγή των κωδικών χρήσης ενισχύει ενδεχομένως το επίπεδο 

ασφαλείας ενώ στην ερώτηση 11 προσπαθούμε να βρούμε αν η φήμη του 

χρηματοπιστωτικού ιδρύματος επηρεάζει το αίσθημα ασφάλειας. Στην ερώτηση 12 

προσπαθούμε να δούμε αν οι ίδιοι οι χρήστες είναι προσεκτικοί και αν ελέγχουν τα 

πιστοποιητικά ασφαλείας της τράπεζας που χρησιμοποιούν.  

Η επόμενη ομάδα ερωτήσεων 13-17 και 20-21 αναφέρονται στο φάσμα των 

προσφερόμενων υπηρεσιών.  Στις ερωτήσεις 13 και 14 ζητάμε από τους χρήστες να μας 

πουν πόσο ικανοποιημένοι είναι από το φάσμα των προσφερόμενων υπηρεσιών και τον 

εμπλουτισμό του συστήματος ενώ στην ερώτηση 16 οι χρήστες καλούνται να 

ιεραρχήσουν τις υπηρεσίες internet banking  με βάση τη συχνότητα χρήσης τους. Η 

ερώτηση 17 είναι η μοναδική ανοιχτού τύπου και σε αυτήν ζητήσαμε από τους 

συμμετέχοντες να μας πουν τι επιπλέον υπηρεσίες θα ήθελαν να τους προσφέρει η 

τράπεζά τους. Στις ερωτήσεις 20 και 21 προσπαθούμε να δούμε αν οι χρήστες 

αξιοποιούν τις υπηρεσίες internet banking όχι μόνο για τη διεκπεραίωση των 

συναλλαγών τους αλλά και για ενημέρωση γύρω από τα νέα τραπεζικά προϊόντα και για 

παραγγελία νέων υπηρεσιών.      

Οι ερωτήσεις 18-19 και 22-28 αναφέρονται στην ευκολία χρήσης και πλοήγησης. 

Προσπαθούμε να δούμε αν η ευκολία πλοήγησης, η ταχύτητα, το demo και η 

δυνατότητα εξατομίκευσης του λογαριασμού στις προσωπικές ανάγκες του κάθε 

χρήστη είναι παράγοντες που επηρεάζουν την ικανοποίηση. Επίσης στις ερωτήσεις 25 

και 28 προσπαθούμε να δούμε αν ένα θέμα ασφαλείας (οι κωδικοί χρήσης) αποτελεί 

παράγοντα που δυσκολεύει τους χρηστές. 

Οι επόμενες 2 ερωτήσεις (29 & 30) αναφέρονται στην αισθητική της ιστοσελίδας 

και προσπαθούμε να δούμε κατά πόσο αυτή επηρεάζει την ικανοποίηση των χρηστών. 

Η τελευταία ομάδα ερωτήσεων (31-36) αναφέρεται στην απόκριση της τράπεζας 

στο αρχικό αίτημα του πελάτη για  υπηρεσίες Internet banking αλλά και στη μετέπειτα 

αντιμετώπιση των προβλημάτων που ενδεχομένως συνάντησε. Οι ερωτήσεις 31,34 και 
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36 αναφέρονται στις διαδικασίες της αρχικής αίτησης και τον γενικότερο τρόπο που θα 

ήθελαν οι πελάτες να επικοινωνούν με την τράπεζα ενώ οι ερωτήσεις 32,33 και 35 στην 

αντιμετώπιση των προβλημάτων κατά τη χρήση της υπηρεσίας.   

 

4.6 Παρουσίαση Αποτελεσμάτων 
 

Η παρουσίαση των αποτελεσμάτων της έρευνας ξεκινά με τα δημογραφικά 

στοιχεία του δείγματος προκειμένου να σκιαγραφήσουμε το προφίλ των χρηστών. Στο 

γράφημα που ακολουθεί φαίνεται ότι το ποσοστό των ανδρών που χρησιμοποιεί 

υπηρεσίες internet banking είναι ελαφρώς μεγαλύτερο από το αντίστοιχο των 

γυναικών. 

 
Σχήμα 4-1 Κατανομή των χρηστών με βάση το φύλλο 

Αναφορικά με το μορφωτικό επίπεδο παρατηρούμε στο παρακάτω γράφημα ότι 

περισσότεροι χρήστες των υπηρεσιών είναι κάτοχοι πτυχίου ανώτατης σχολής 

(42,24%) ενώ εξαιρετικά μεγάλο είναι και το ποσοστό αυτών που κατέχουν 

μεταπτυχιακό τίτλο σπουδών (24,14%). 
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Σχήμα 4-2 Κατανομή των χρηστών με βάση το μορφωτικό επίπεδο 

 

Σε ό,τι αφορά την ηλικία των χρηστών διαπιστώνουμε ότι οι μισοί ανήκουν στη 

ηλικιακή ομάδα 26-35 χρονών. Κάτι τέτοιο βέβαια είναι απόλυτα δικαιολογημένο καθώς 

πρόκειται για νέους ανθρώπους που είναι αρκετά εξοικειωμένοι με τις νέες τεχνολογίες. 

Όπως είναι φυσικό, όσο ανεβαίνει η ηλικία, τόσο μικραίνουν τα ποσοστά και αυτό 

εξηγείται κυρίως από το γεγονός ότι οι πιο μεγάλοι άνθρωποι είναι πιο δύσπιστοι 

απέναντι στις νέες τεχνολογίες οπότε προτιμούν τα παραδοσιακά τραπεζικά δίκτυα. 

Αξίζει ακόμη να σχολιάσουμε το σχετικά μικρό ποσοστό (11,21%) που συναντάμε στις 

ηλικίες 18-25. Αν και πρόκειται για νέους ανθρώπους που έχουν σίγουρα μεγάλη άνεση 

με το διαδίκτυο, ωστόσο η φύση των ασχολιών τους (κατά κύριο λόγο φοιτητές και 

οικονομικά εξαρτημένοι από τους γονείς) τους καθιστά έτσι κι αλλιώς όχι και τόσο 

ενεργούς πελάτες των τραπεζών. 
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Σχήμα 4-3 Κατανομή των χρηστών με βάση την ηλικία 

 

Στο παρακάτω γράφημα παρατηρούμε το διάστημα χρήσης των υπηρεσιών 

internet banking. Εκείνο που έχουμε να επισημάνουμε είναι ότι το 35% των χρηστών 

είναι αρκετά έμπειροι καθώς χρησιμοποιούν την υπηρεσία πάνω από 5 χρόνια. Αντίθετα 

οι υπόλοιπες ομάδες (2-4 και 1-2 χρόνια) παρουσιάζουν πτωτικές τάσεις ενώ άνοδος 

σημειώνεται και πάλι στο ποσοστό των νέων χρηστών της υπηρεσίας. Κάτι τέτοιο θα 

μπορούσε να σημαίνει ότι μετά από μια έκρηξη στη χρήση των νέων υπηρεσιών, 

σημειώθηκε μια πτώση ενώ τον τελευταίο χρόνο παρατηρείται και πάλι ανάκαμψη. 

 
Σχήμα 4-4 Κατανομή με βάση την περίοδο χρήσης υπηρεσιών internet banking 
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Σχήμα 4-5 Κατανομή με βάση το μηνιαίο εισόδημα 

 

Στο παραπάνω γράφημα παρατηρούμε ότι οι περισσότεροι από τους μισούς 

ερωτηθέντες έχουν εισοδήματα από €1000-2000 ανήκουν δηλαδή στα μεσαία 

οικονομικά στρώματα. Αντίθετα παρατηρούμε ότι τα ανώτερα οικονομικά στρώματα 

χρησιμοποιούν υπηρεσίες internet banking σε ένα μικρό ποσοστό 11,21%. Αυτό 

ενδεχομένως να συμβαίνει επειδή τα ανώτερα εισοδήματα αντιστοιχούν σε άτομα 

μεγαλύτερης ηλικίας που έτσι κι αλλιώς δυσπιστούν απέναντι στις νέες τεχνολογίες. 

 Στο ερώτημα για ποιο λόγο οι ερωτηθέντες χρησιμοποιούν υπηρεσίες internet 

banking ο κύριος λόγος που μας απάντησαν είναι η πραγματοποίηση συναλλαγών από 

το γραφείο ή το σπίτι και ακολουθούν η εξοικονόμηση χρόνου και η 24ωρη δυνατότητα 

εξυπηρέτησης. Φαίνεται επίσης ότι το χαμηλότερο κόστος συναλλαγών είναι το 

τελευταίο κίνητρο για του πελάτες του internet banking.  

 Αναφορικά με τα κριτήρια βάσει των οποίων οι πελάτες απορρίπτουν ή επιλέγουν 

υπηρεσίες internet banking η συντριπτική πλειοψηφία κατέταξε την ασφάλεια στην 

πρώτη θέση. Αυτό βέβαια είναι απόλυτα δικαιολογημένο καθώς ήδη είπαμε η ασφάλεια 

είναι ένα από τα πρωταρχικά μειονεκτήματα τη υπηρεσίας. Στη δεύτερη θέση με 

ποσοστό 31,03% είναι το φάσμα των προσφερόμενων υπηρεσιών δηλαδή οι πελάτες 

επιλέγουν την υπηρεσία ανάλογα με τις δυνατότητες που τους προσφέρει. Στην τρίτη 

θέση με ποσοστό 32,76% έρχεται η απόκριση του συστήματος δηλαδή το πόσο εύκολα 

και γρήγορα ανταποκρίνεται η τράπεζα σε αιτήματα και προβλήματα των πελατών της. 
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Στην τέταρτη θέση με ποσοστό 35,34% είναι η ευκολία πλοήγησης ενώ στην τελευταία 

θέση βρίσκεται η αισθητική της ιστοσελίδας που διαδραματίζει πολύ μικρό ρόλο στα 

κριτήρια επιλογής των χρηστών. 

Το θέμα της ασφάλειας των συναλλαγών εξετάζεται και στις επόμενες ερωτήσεις. 

Όπως ήδη είδαμε η ασφάλεια είναι το πρώτο κριτήριο επιλογής της υπηρεσίας internet 

banking ωστόσο φαίνεται ότι τελικά οι χρήστες εμπιστεύονται τις τράπεζες καθώς το 

59,48% αισθάνονται μάλλον ασφαλείς και το 37,07% σίγουρα ασφαλείς. Αυτό το 

συμπέρασμα έρχεται να ενισχύσει και η επόμενη ερώτηση καθώς το 43,10% των 

χρηστών δηλώνει πως έχει πρόβλημα να δίνει προσωπικά δεδομένα στο διαδίκτυο και 

το 31,9% πως μάλλον έχει πρόβλημα. Παρά λοιπόν αυτή την αρνητική στάση, οι 

πελάτες έχουν έντονο το αίσθημα της ασφάλειας όταν χρησιμοποιούν την υπηρεσία. 

 

 
Σχήμα 4-6 Αίσθημα ασφάλειας κατά τη χρήση των υπηρεσιών internet banking 
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Σχήμα 4-7 Προβληματισμός σχετικά με την παροχή προσωπικών στοιχείων στο internet 

 
Στην ενίσχυση του αισθήματος ασφάλειας συμβάλλουν και τα πιστοποιητικά 

ασφαλείας που οι τράπεζες φροντίζουν να εφοδιάζονται από ανεξάρτητους φορείς 

(Verisign) και στα οποία το 68,10% των χρηστών δηλώνει ότι επισκέπτεται προτού 

χρησιμοποιήσει το site για συναλλαγές. Για να ενισχύσουν αυτό το αίσθημα ασφάλειας, 

το 61,21% των χρηστών θεωρεί ότι η συχνή αλλαγή των κωδικών πρόσβασης 

ενδυναμώνει το επίπεδο ασφαλείας των συναλλαγών τους και γι αυτό το λόγο όπως θα 

δούμε παρακάτω το 31,03% των χρηστών δήλωσε ότι δεν έχει πρόβλημα στην 

απομνημόνευση των κωδικών πρόσβασης. Τέλος άλλος ένα παράγοντας που ενισχύει το 

αίσθημα ασφάλειας των πελατών είναι το μέγεθος του χρηματοπιστωτικού ιδρύματος 

καθώς όπως βλέπουμε στο παρακάτω γράφημα, το 40,52% των χρηστών δηλώνει πως 

μάλλον δε θα χρησιμοποιούσε υπηρεσίες internet banking μιας μικρής τράπεζας ενώ 

μόλις το 17,24% των χρηστών δηλώνει θετική άποψη απέναντι σε μια τέτοια 

προοπτική. 
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Σχήμα 4-8 Χρήση υπηρεσιών internet banking μιας μικρής τράπεζας 

 
Η επόμενη ομάδα ερωτήσεων αναφέρεται στο φάσμα των προσφερόμενων 

υπηρεσιών. Το 77,59% των ερωτηθέντων θεωρεί σημαντικό να μπορεί να πληρώνει 

λογαριασμούς κοινής ωφέλειας μέσω των υπηρεσιών web banking. Γι αυτό και η 

συγκεκριμένη συναλλαγή χρησιμοποιείται συχνότερα από τους πελάτες ενώ 

ακολουθούν η μεταφορά κεφαλαίων, η πληρωμή πιστωτικών καρτών και δανείων, οι 

χρηματιστηριακές συναλλαγές και τέλος οι αιτήσεις νέων προϊόντων και υπηρεσιών. Η 

εκτέλεση χρηματιστηριακών συναλλαγών είναι μια έτσι κι αλλιώς ιδιαίτερη τραπεζική 

συναλλαγή που απαιτεί ταχύτητα και ακρίβεια και ίσως γι αυτό το λόγο οι πελάτες να 

προτιμούν την εκτέλεσή τους από την ίδια την τράπεζα ή έναν πιο εξειδικευμένο φορέα 

(πχ χρηματιστηριακές εταιρίες). Σχετικά με τις ηλεκτρονικές αιτήσεις νέων προϊόντων 

και υπηρεσιών, αν και κατατάσσονται στην τελευταία θέση των προτιμήσεων των 

πελατών, ωστόσο το 56,03% θεωρεί πολύ σημαντικό να του προσφέρεται αυτή η 

δυνατότητα. Αντίθετα με τις ηλεκτρονικές αιτήσεις, το 61,21% χρησιμοποιεί μόνο λίγο 

την ιστοσελίδα προκειμένου να ενημερωθεί για τα νέα τραπεζικά προϊόντα και μόνο το 

22,41% δηλώνει ότι ενημερώνεται πολύ. 
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Σχήμα 4-9 Βαθμός χρήσης ιστοσελίδας για ενημέρωση σχετικά με νέα τραπεζικά προϊόντα 

 

Στη μοναδική ερώτηση ανοιχτού τύπου, το ποσοστό αυτών που απάντησαν 

έφτασε μόλις το 24,14% έχει όμως ενδιαφέρον να δούμε ποιες επιπλέον υπηρεσίες θα 

προσέθεταν οι χρήστες. Οι υπηρεσίες αυτές μπορούν να χωριστούν σε δυο  

υποκατηγορίες, τις υπηρεσίες που ήδη υφίστανται και οι χρήστες δε γνωρίζουν ή δεν 

παρέχονται από τη δική τους τράπεζα κι επομένως επιδέχονται βελτίωση και στις 

εντελώς νέες υπηρεσίες. 

Στην πρώτη κατηγορία καταγράφονται οι ακόλουθες συναλλαγές :  

• Δωρεά χρημάτων σε κοινωφελείς σκοπούς (παρέχεται ήδη η δυνατότητα 

δωρεών στη Unicef από την Εθνική τράπεζα) 

• Δωρεάν διατραπεζική μεταφορά χρημάτων (παρέχεται ήδη από όλες 

σχεδόν τις τράπεζες με μια μικρή χρέωση υπέρ της ανεξάρτητης εταιρίας 

ΔΙΑΣ που διαχειρίζεται τις διατραπεζικές μεταφορές κεφαλαίων) 

• Ενημέρωση με email ή sms για τις κινήσεις που γίνονται στο λογαριασμό 

(η υπηρεσία παρέχεται ήδη από κάποιες τράπεζες) 

• Ηλεκτρονική ενημέρωση για την κίνηση, το υπόλοιπο και την ημερομηνία 

πληρωμής των δόσεων των πιστωτικών καρτών (η υπηρεσία παρέχεται 

ήδη από κάποιες τράπεζες μόνο όμως για κάρτες δικής τους έκδοσης)  

• Εκτύπωση αποδείξεων μεταφοράς χρημάτων σε λογαριασμό τρίτου (σε 

κάποιες τράπεζες δεν είναι διαθέσιμη η υπηρεσία)  
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• Μεγαλύτερη δυνατότητα αιτιολόγησης στην μεταφορά χρημάτων (το 

συγκεκριμένο πεδίο χωράει λίγους χαρακτήρες) 

• Δυνατότητα πληρωμής εισφορών ΤΣΜΕΔΕ (η υπηρεσία παρέχεται μερικώς 

μόνο από την τράπεζα Αττικής)   

• Δυνατότητα μαζικών πληρωμών προς το Δημόσιο  

• Επέκταση της δυνατότητας πληρωμής λογαριασμών ύδρευσης 

περισσότερων δήμων της χώρας κι όχι μόνο των αστικών κέντρων. 

• Δυνατότητα διαχείρισης μέσω internet banking των κοινών 

χρηματιστηριακών λογαριασμών (ορισμένες τράπεζες προσφέρουν τη 

δυνατότητα διαχείρισης μόνο των ατομικών λογαριασμών) 

Μεγαλύτερο ωστόσο ενδιαφέρον παρουσιάζουν οι νέες υπηρεσίες που οι χρήστες 

προτείνουν για εφαρμογή οι κυριότερες από τις οποίες συνοψίζονται στα ακόλουθα:  

• Δυνατότητα ανοίγματος νέου λογαριασμού ηλεκτρονικά με άντληση 

στοιχείων από τους υφιστάμενους λογαριασμούς του πελάτη 

• Δυνατότητα διαχείρισης προθεσμιακών και αποταμιευτικών λογαριασμών 

• Δυνατότητα ενημέρωσης για νέα επενδυτικά προϊόντα όταν το υπόλοιπο 

ξεπερνάει ένα προσυμφωνημένο υπόλοιπο 

• Δυνατότητα για ηλεκτρονικό ληξιάριο επιταγών, ειδοποίηση του πελάτη 

μια μέρα πριν και αυτόματη μεταφορά χρημάτων μεταξύ λογαριασμών 

του ίδιου πελάτη προκειμένου να αποφεύγεται η σφράγιση επιταγής 

• Δυνατότητα πληρωμής δανείων άλλων τραπεζών 

• Δυνατότητα έκδοσης παραβόλων υπέρ του Ελληνικού Δημοσίου.    

Η επόμενη ομάδα ερωτήσεων αναφέρεται στην ευκολία πλοήγησης όπου το 

συντριπτικό ποσοστό 95,69% απαντά ότι είναι πολύ σημαντικό.  
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Σχήμα 4-10 Σπουδαιότητα εύκολης πλοήγησης 

Επίσης ένα πολύ μεγάλο ποσοστό 68,97% θεωρεί πολύ σημαντικό να έχει τη 

δυνατότητα να αλλάξει τα προσωπικά στοιχεία  ενώ αντίστοιχα ένα συνολικό ποσοστό 

67,24% θεωρεί σημαντικό και μάλλον σημαντικό να μπορεί να προσαρμόσει τον 

εξατομικευμένο λογαριασμό στις προσωπικές ανάγκες και προτιμήσεις αλλάζοντας το 

μέγεθος της γραμματοσειράς ή δημιουργώντας μια λίστα με τις συναλλαγές που ο ίδιος 

χρησιμοποιεί περισσότερο. 

 
Σχήμα 4-11 Σπουδαιότητα προσαρμογής του εξατομικευμένου λογαριασμού στις προσωπικές ανάγκες 

του χρήστη 
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Αναφορικά με τον χρόνο απόκρισης τους συστήματος σχεδόν η πλειοψηφία των 

ερωτηθέντων (93,97%) θεωρεί ότι είναι ένας πολύ σημαντικός παράγοντας 

ικανοποίησης ενώ μόλις το 6,03% απάντησε ότι τον θεωρεί λίγο σημαντικό.  

Εντύπωση μας προκαλεί το γεγονός ότι σχεδόν οι μισοί από τους ερωτηθέντες 

(49,14%) απάντησαν πως δεν επισκέφτηκαν το demo της υπηρεσίας πριν προβούν 

στην αίτηση της υπηρεσίας. Αντίθετα μόλις ένας στους πέντε (20,69%) δήλωσε πως 

επισκέφτηκε την εικονική/δοκιμαστική υπηρεσία πριν απευθυνθεί στην τράπεζά του.   

 

 
Σχήμα 4-12 Δοκιμαστική πλοήγηση στο demo της υπηρεσίας πριν την αίτηση web banking 

 

Σχετικά με το πόσο επηρέασε η πρώτη επαφή με την υπηρεσία τη μελλοντική 

χρήση του συστήματος, εδώ οι απαντήσεις είναι μάλλον συγκεχυμένες. Βλέπουμε 

λοιπόν ότι το 31,3% των χρηστών δηλώνει μάλλον επηρεασμένο ενώ αντίθετα ένα 

συνολικό ποσοστό 42,24% δηλώνει πως η πρώτη χρήση του συστήματος δεν επηρέασε 

την μετέπειτα στάση τους. 
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Σχήμα 4-13 H σπουδαιότητα της πρώτης εντύπωσης από τη χρήση της υπηρεσίας 

 

Στην ερώτηση αν η χρήση πολλών διαφορετικών κωδικών δυσκολεύει την 

πρόσβαση και τη χρήση των υπηρεσιών όπως βλέπουμε και στο γράφημα που 

ακολουθεί οι απαντήσεις είναι κατά κύριο λόγο θετικές (31,03% απάντησαν «ναι» και 

33,62% «μάλλον ναι»). Βέβαια αυτό είναι ένα ζήτημα που σχετίζεται σε μεγάλο βαθμό 

και με την ασφάλεια των συναλλαγών ενώ αν αναλογιστούμε το πλήθος των 

διαφορετικών κωδικών που καλούμαστε να απομνημονεύσουμε καθημερινά, τότε 

καταλαβαίνουμε ότι το πλήθος των θετικών απαντήσεων είναι μάλλον δικαιολογημένο. 

 
Σχήμα 4-14 Η χρήση διαφορετικών κωδικών ως παράγοντας δυσκολίας 
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Ωστόσο οφείλουμε να επισημάνουμε ότι όπως φαίνεται και από το παρακάτω 

γράφημα ένα μεγάλο ποσοστό χρηστών 31,03% δηλώνει ότι δε δυσκολεύεται στην 

απομνημόνευση κωδικών πρόσβασης ενώ ένα αντίστοιχα μεγάλο ποσοστό δηλώνει ότι 

δυο διαφορετικοί κωδικοί δεν αποτελούν εμπόδιο στη χρήση της υπηρεσίας. Κάτι τέτοιο 

είναι ιδιαίτερα ενθαρρυντικό καθώς όπως είδαμε σε προηγούμενο κεφάλαιο, οι 

περισσότερες τράπεζες χρειάζονται 2 διαφορετικούς κωδικούς εισόδου. Τέλος δεν 

πρέπει να αγνοήσουμε το γεγονός ότι 33,62% των χρηστών θα ήθελε η είσοδος στην 

υπηρεσία να γίνεται μόνο με ένα κωδικό, πράγμα όμως που είναι εξαιρετικά δύσκολο 

καθώς θα έθετε σε κίνδυνο την ασφάλεια των συναλλαγών.         

 

 
Σχήμα 4-15 Αριθμός διαφορετικών κωδικών εισόδου χωρίς να δυσκολεύεται ο χρήστης 

 

Η επόμενη ομάδα ερωτήσεων αφορά στο κομμάτι της αισθητικής που όπως 

είδαμε είναι για τους χρήστες το τελευταίο κριτήριο επιλογής των υπηρεσιών internet 

banking. Αυτό επαληθεύεται και από πορίσματα των επόμενων δύο ερωτήσεων καθώς 

οι ερωτηθέντες σε ποσοστό 67,24% δήλωσαν ότι η αισθητική είναι λίγο σημαντική για 

αυτούς ενώ ανάλογες είναι και οι απαντήσεις σχετικά με τη σπουδαιότητα των 

χρωμάτων του ιστοχώρου.    
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Σχήμα 4-16 Σπουδαιότητα αισθητικής της ιστοσελίδας 

 
Στο παρακάτω γράφημα παρατηρούμε ότι μόνο το 15,52% δήλωσε ότι τα 

χρώματα του ιστοχώρου είναι πολύ σημαντικά ενώ το 18,10% απάντησε πως η 

ελκυστικότητα των χρωμάτων δεν τους ενδιαφέρει καθόλου.   

 

 
Σχήμα 4-17 Σπουδαιότητα χρωμάτων του ιστοχώρου 

Η τελευταία ομάδα ερωτήσεων αφορά στην απόκριση του συστήματος και της 

τράπεζας σε αιτήματα και προβλήματα του χρήστη. Έτσι η πλειοψηφία δηλώνει πως η 

διαδικασία της αρχικής αίτησης ήταν μια εύκολη και γρήγορη διαδικασία και μόλις το 

10,34 δηλώνει ότι ήταν μια αρνητική εμπειρία.    
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Σχήμα 4-18 Διαδικασία αρχικής αίτησης 

 
Όπως ήταν αναμενόμενο, οι χρήστες δηλώνουν πως θα ήθελαν οι διαδικασίες 

της αρχικής αίτησης να είναι ηλεκτρονικές ενώ στη δεύτερη προτίμηση είναι η 

τηλεφωνική αίτηση και μόλις το ένα τέταρτο δηλώνει πως θα προτιμούσε μια αίτηση 

αυτοπροσώπως στο κατάστημα. Η διαδικασία της ηλεκτρονικής αίτησης ακολουθείται 

βέβαια σήμερα από ορισμένες τράπεζες ωστόσο ο πελάτης θα πρέπει να περάσει 

οπωσδήποτε από το κατάστημα για την υπογραφή της σχετικής σύμβασης εφόσον δεν 

υπάρχει ακόμη η δυνατότητα ηλεκτρονικής υπογραφής. Εξάλλου το εποπτικό όργανο 

των ελληνικών τραπεζών, η Τράπεζα της Ελλάδος, αλλά και κοινοτικές οδηγίες 

επιβάλλουν στα χρηματοπιστωτικά ιδρύματα να διατηρούν φυσικό αρχείο με τα 

προσωπικά στοιχεία των πελατών τους γεγονός που καθιστά αδύνατη την αποκλειστικά 

ηλεκτρονική διαδικασία της αρχικής αίτησης.        
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Σχήμα 4-19 Επιθυμία πελατών σχετικά με τη διαδικασία υποβολής της αρχικής αίτησης 

Στο κομμάτι της τεχνικής υποστήριξης οι πελάτες δηλώνουν σε ποσοστό 66,38% 

πως η τεχνική υπηρεσία της τράπεζάς τους ήταν στη διάθεσή τους όταν χρειάστηκαν 

βοήθεια κι αυτό ενισχύεται από το γεγονός ότι το 53,45% δήλωσε πως η τράπεζα 

ανταποκρίνεται μάλλον άμεσα στα ηλεκτρονικά μηνύματα των πελατών της. Ωστόσο η 

υποστήριξη μέσω e mail είναι η λιγότερο σημαντική υποστήριξη για τους χρήστες 

καθώς εκείνο που τους ενδιαφέρει πάνω από όλα είναι η 24 ωρη διαθεσιμότητα της 

υπηρεσίας help desk. Σχεδόν εξίσου σημαντική είναι η τεχνική κατάρτιση του 

προσωπικού ενώ στην τρίτη θέση βρίσκεται η τηλεφωνική υποστήριξη. 

 
Σχήμα 4-20 Ανταπόκριση της τράπεζα στα προβλήματα του χρήστη 
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Τέλος στην ερώτηση ποιον θεωρούν τον σημαντικότερο τρόπο επικοινωνίας με 

την τράπεζα, αντίθετα με ό,τι περιμέναμε, οι πελάτες σε ποσοστό 62,93% 

εξακολουθούν να πιστεύουν ότι η διαπροσωπική επικοινωνία είναι ο σημαντικότερος 

τρόπος επικοινωνίας τους με την τράπεζα και ακολουθούν η τηλεφωνική και 

ηλεκτρονική επικοινωνία. Διαπιστώνουμε λοιπόν ότι ακόμη και οι χρήστες των 

εναλλακτικών τραπεζικών δικτύων, παραμένουν παραδοσιακοί στην επικοινωνία τους με 

την τράπεζα. 

 

4.7 Συμπεράσματα κι εφαρμογές 
 

Από την ανάλυση των δεδομένων καθίσταται φανερό ότι οι τράπεζες θα πρέπει 

να επενδύσουν σε μια στρατηγική προώθησης των υπηρεσιών internet banking 

λαμβάνοντας σοβαρά υπόψη τους την ασφάλεια των συναλλαγών, την προστασία των 

προσωπικών δεδομένων και την αξιοπιστία του συστήματος. Θα πρέπει να ενισχύσουν 

τη φήμη τους καθώς κάτι τέτοιο προσφέρει ακόμη μεγαλύτερο αίσθημα ασφάλειας και 

επηρεάζει τη στάση των πελατών τους. Θα πρέπει να φροντίσουν για τη  προώθηση 

των νέων υπηρεσιών μέσω νέων μορφών διαφήμισης στο διαδίκτυο και να μεριμνούν 

για τη συνεχή αναβάθμιση των προσφερόμενων υπηρεσιών έτσι ώστε να συμβαδίζουν 

με τις συνεχώς αυξανόμενες ανάγκες των πελατών τους. Όλα αυτά βέβαια δεν θα 

πρέπει να αναπτυχθούν σε βάρος του παραδοσιακού τραπεζικού δικτύου που είναι τα 

φυσικά καταστήματα. Γιατί ακόμη και οι χρήστες των υπηρεσιών internet banking 

θεωρούν τη διαπροσωπική επικοινωνία ως τον σημαντικότερο δίαυλο επικοινωνίας τους 

με την τράπεζες. Οι τελευταίες λοιπόν καλούνται να επισημάνουν στους πελάτες τους 

τα πλεονεκτήματα της κάθε υπηρεσίας (παραδοσιακής και ηλεκτρονικής) και να 

συνδυάσουν τη νέα απρόσωπη τεχνολογία με την παραδοσιακή εξυπηρέτηση στο 

κατάστημα. 

 

4.8 Περιορισμοί και προτάσεις για μελλοντική έρευνα  
 
 Όπως είναι φυσικό η έρευνα υπόκειται σε συγκεκριμένους περιορισμούς. Αρχικά 

θα πρέπει να επισημάνουμε ότι το δείγμα μας (n=116) είναι αρκετά δεσμευτικό καθώς 

απευθύνεται αποκλειστικά και μόνο σε ενεργούς χρήστες υπηρεσιών internet banking. 

Έτσι δεν έχουμε τη δυνατότητα να εξετάσουμε τη γνώμη των ανενεργών πελατών που 
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αν και έχουν κάνει την αίτηση κι έχουν πάρει τους κωδικούς πρόσβασης, ωστόσο δεν 

χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες. Επιπλέον μια μελλοντική έρευνα θα πρέπει να 

σκιαγραφήσει το προφίλ των πελατών που εξακολουθούν να χρησιμοποιούν 

αποκλειστικά τα παραδοσιακά τραπεζικά δίκτυα και να οργανωθεί μια στοχευεμένη 

καμπάνια προώθησης των υπηρεσιών internet banking σε αυτές τις ομάδες πελατών.   

 Ένας ακόμη περιορισμός είναι η μικρή γεωγραφική εμβέλεια της έρευνάς μας που 

περιορίστηκε στην περιοχή της Νάουσας και της Θεσσαλονίκης. Ενδεχομένως αν το 

δείγμα μας είχε μεγαλύτερη διασπορά να μπορούσαμε να κάνουμε συσχετίσεις 

αναφορικά με τις διαφορετικές συνήθειες των πελατών στα αστικά κέντρα και την 

επαρχία.    

 Επιπλέον θα πρέπει να ομολογήσουμε ότι το δείγμα μας αποτελείται μόνο από 

πελάτες 6 ελληνικών τραπεζών κι όχι από το σύνολο των περίπου 15 τραπεζών που 

εξετάσαμε σε προηγούμενο κεφάλαιο ή το σύνολο όλων των τραπεζών που 

δραστηριοποιούνται σήμερα στη χώρα μας. Βέβαια κάτι τέτοιο θα ήταν εξαιρετικά 

δύσκολο καθώς όπως ήδη αναφέραμε η έρευνά μας υπόκειται σε γεωγραφικούς 

περιορισμούς αλλά και οι τράπεζες για λόγους προστασίας του τραπεζικού απορρήτου 

δεν κοινοποιούν εύκολα τα πελατολόγιά τους ακόμη και στα πλαίσια μιας ανώνυμης 

έρευνας. Ταυτόχρονα όμως υποβάλλει την έρευνά μας σε σημαντικούς περιορισμούς 

καθώς οι ερωτώμενοι έχουν διαφορετικές εμπειρίες που προέρχονται από διαφορετικές 

τράπεζες καλούνται όμως να αξιολογήσουν τις εμπειρίες τους γενικά και χωρίς να 

λαμβάνουν υπόψη τους τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά της τράπεζά τους. Μια μελλοντική 

έρευνα θα μπορούσε να συμπεριλαμβάνει πελάτες όλων των τραπεζών. 

Θα μπορούσε ακόμη η έρευνα που τώρα περιορίζεται σε ιδιώτες, να επεκταθεί 

και σε εταιρίες-χρήστες υπηρεσιών internet banking και να εξετάσουμε τους 

παράγοντες ικανοποίησης των εταιρικών πελατών δεδομένου ότι οι ανάγκες των 

εταιριών διαφέρουν κατά πολύ σε σχέση με εκείνες των ιδιωτών. 

Τέλος η μελλοντική έρευνα θα μπορούσε να εξετάσει τη σχέση ανάμεσα στην 

ποιότητα των προσφερόμενων ηλεκτρονικών υπηρεσιών, την ικανοποίηση και στη 

συνέχεια τη διατηρησιμότητα της πελατείας.  
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5 Επίλ

Μέσα στο έντονα ανταγωνιστικό περιβάλλον του τραπεζικού κλάδου, τα 

χρηματοπιστωτικά ιδρύματα καλούνται να υιοθετήσουν τις νέες τεχνολογικές 

εφαρμογές που τους προσφέρει το διαδίκτυο έτσι ώστε να διαφοροποιήσουν τις 

υπηρεσίες που προσφέρουν στους πελάτες τους. Μέσα από αυτές τις νέες υπηρεσίες θα 

μπορέσουν να ενισχύσουν το βαθμό ικανοποίησης των πελατών τους.  

ογος  

Ωστόσο οι τράπεζες θα πρέπει να ακούσουν τη φωνή των πελατών τους 

ενισχύοντας τα επίπεδα ασφαλείας των υπηρεσιών καθώς και εμπλουτίζοντας το φάσμα 

των προσφερόμενων αλλαγών. Μόνο έτσι θα μπορέσουν να προσελκύσουν πελατεία 

για τις νέες υπηρεσίες, να ικανοποιήσουν τις συνεχώς αυξανόμενες ανάγκες των 

πελατών τους και ταυτόχρονα διαφυλάξουν τα συμφέροντα των πελατών αλλά και τη 

δική τους φήμη.  
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7 Παράρτημα 
7.1 Ερωτηματολόγιο έρευνας 
 

 
 
 

  « Ικανοποίηση πελατών από τις web υπηρεσίες των Τραπεζών»
  

Διπλωματική Εργασία  

Ελένη Ζαφείρκου 
ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 

 

 

Το ερωτηματολόγιο που ακολουθεί πραγματοποιείται στα πλαίσια εκπόνησης 
Διπλωματικής εργασίας στο Διατμηματικό Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών του 
Πανεπιστημίου Μακεδονίας στη Διοίκηση Επιχειρήσεων. Σκοπός της έρευνας είναι να 
μετρήσει το βαθμό ικανοποίησης των πελατών από τις Web υπηρεσίες των Τραπεζών. 
Το ερωτηματολόγιο απευθύνεται σε πελάτες ελληνικών τραπεζών που είναι 
χρήστες της υπηρεσίας Internet banking. 

Σας παρακαλώ να απαντήσετε με ακρίβεια και ειλικρίνεια σε όλες τις ερωτήσεις που 
ακολουθούν, λαμβάνοντας υπόψη ότι δεν υπάρχουν σωστές ή λανθασμένες 
απαντήσεις. 

Οι απαντήσεις σας αποτελούν σημαντική συμβολή για την υλοποίηση της παρούσας 
έρευνας. 

Ευχαριστώ εκ των προτέρων για το χρόνο, το ενδιαφέρον και την ανταπόκρισή σας σε 
αυτή την προσπάθεια. 

Ελένη Ζαφείρκου 

 

Θεσσαλονίκη 

Δεκέμβριος 2009 
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Α. Δημογραφικά / Γενικά Στοιχεία.  

Φύλο: 

Παρακαλώ σημειώστε με «Χ» τα κουτάκι, ή  κάποιον αριθμό όπου χρειάζεται. 

Γυναίκα  Άνδρας  

Εκπαίδευση 
Απόφοιτος 
Γυμνασίου/ 
Λυκείου 

 ΤΕΙ  ΑΕΙ  Μεταπτυχιακό  

Ηλικία 18-25  26-
35  36-

45  45-
55  55+  

Πόσο καιρό 
χρησιμοποιείτε 
υπηρεσίες 
internet 
banking; 

≤1 
χρόνο  1-2 

χρόνια  2-4 
χρόνια  5+ χρόνια  

Ποιο είναι το 
μηνιαίο σας 
εισόδημα; 

€ 501-
1000  €1000-

2000  € 2000-3000  € 3000+  

 
Β. Παράγοντες ικανοποίησης  

Κατατάξτε με ιεραρχική σειρά τους λόγους για τους οποίους χρησιμοποιείτε 
υπηρεσίες internet banking. ( 1:πιο σημαντικό, 4: ελάχιστα σημαντικό) 

Σημειώστε ένα Χ μέσα στο κατάλληλο κουτάκι ή κάποιον αριθμό όπου χρειάζεται. 

Εξοικονόμηση χρόνου                                                                         _ 

Δυνατότητα 24ωρης εξυπηρέτησης                     _ 

Χαμηλότερο κόστος συναλλαγών               _ 

Πραγματοποίηση συναλλαγών από το γραφείο ή το σπίτι            _ 

Κατατάξτε με ιεραρχική σειρά τα κριτήρια βάσει των οποίων επιλέγατε ή θα 
απορρίπτατε τις υπηρεσίες internet banking. ( 1:πιο σημαντικό, 5: ελάχιστα 
σημαντικό) 

Αισθητική ιστοσελίδας                                                                              

Ευκολία πλοήγησης                                                                                        

Ασφάλεια συναλλαγών                                                                    

Απόκριση συστήματος                                                                  

Φάσμα προσφερόμενων υπηρεσιών                                                                    
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Κατατάξτε τις τραπεζικές συναλλαγές που πραγματοποιείτε περισσότερο 

μέσω web banking; 

( 1:συχνά, 6: σπάνια)  

Μεταφορά κεφαλαίων                                                                      

Πληρωμή Λογαριασμών                                                                              

Χρηματιστηριακές Συναλλαγές                                                                  

Πληρωμή δανείων                                                          

Πληρωμή πιστωτικών καρτών                                                                    

Αιτήσεις νέων προϊόντων/υπηρεσιών                                                         

 

Αν μπορούσατε να προσθέσετε μια νέα υπηρεσία στο web banking που 

χρησιμοποιείτε, ποια θα ήταν αυτή;       

…………………………………………………………………………………………….. 

…………………………………………………………………………………………….. 

 

     
Αισθάνεστε ασφαλείς όταν χρησιμοποιείτε υπηρεσίες web 
banking;     

Έχετε πρόβλημα να δίνετε τα προσωπικά σας δεδομένα στο 
internet;     

Θεωρείτε ότι η συχνή αλλαγή κωδικών πρόσβασης (password) 
ενισχύει το επίπεδο ασφαλείας των συναλλαγών σας;     

Θα χρησιμοποιούσατε ποτέ υπηρεσίες internet banking μιας 
μικρής τράπεζας;     

Πριν χρησιμοποιήσετε υπηρεσίες web banking προσέχετε αν το 
site διαθέτει πιστοποιητικά ασφαλείας;     

 Ναι Μάλλον 
ναι 

Μάλλον 
όχι   

Όχι  

Θεωρείτε ότι το internet banking σας προσφέρει ένα ευρύ 
φάσμα υπηρεσιών;     

Είσαστε ικανοποιημένος από την ανανέωση και τον 
εμπλουτισμό των προσφερόμενων υπηρεσιών;     

Είναι σημαντικό για σας να πληρώνετε λογαριασμούς κοινής 
ωφέλειας (ΟΤΕ, ΔΕΗ, ύδρευση) μέσω web banking;     
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Πόσους διαφορετικούς  κωδικούς  θεωρείτε ότι πρέπει να έχετε για να μπείτε 

στον εξατομικευμένο λογαριασμό χωρίς να δυσκολεύεστε;  

□ Έναν 

□ Δύο 

□ Τρεις 

□ Δε δυσκολεύομαι 

 

 

 

 Πολύ Λίγο Καθόλου 

Πόσο σημαντικό θεωρείτε να έχετε εύκολη πλοήγηση;    

Πόσο σημαντικό θεωρείτε να μπορείτε να αλλάξετε τα 
προσωπικά σας  στοιχεία; 

   

Πόσο σημαντικό θεωρείτε να μπορείτε να υποβάλλετε 
ηλεκτρονικά αιτήσεις για άλλες υπηρεσίες της Τράπεζας πχ 
παραγγελία μπλοκ επιταγών, αίτηση για δάνειο κλπ; 

   

Χρησιμοποιείτε την ιστοσελίδα προκειμένου να ενημερωθείτε 
για νέα τραπεζικά προϊόντα;  

   

Πόσο σημαντικός είναι ο χρόνος απόκρισης  του συστήματος;    

 Ναι Μάλλον 
ναι 

Μάλλον 
όχι 

Όχι 

Πριν κάνετε την αίτηση web banking επισκεφτήκατε το demo;     

Η ευκολία ή η δυσκολία χρήσης του συστήματος την πρώτη 
φορά επηρέασε την άποψή σας για τη μετέπειτα χρήση 
υπηρεσιών web banking;  

    

Θεωρείτε ότι η χρήση πολλών διαφορετικών κωδικών 
δυσκολεύει την πρόσβαση και τη χρήση των υπηρεσιών; 
 

    

Είναι σημαντικό να σας δίνεται η δυνατότητα αλλαγής των 
προσωπικών στοιχείων του εξατομικευμένου λογαριασμού σας; 

    

Είναι σημαντικό να μπορείτε να προσαρμόσετε τον 
εξατομικευμένο λογαριασμό στις προσωπικές σας ανάγκες πχ 
αλλαγή μεγέθους γραμματοσειράς, λίστα «οι συναλλαγές μου» 
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Πώς θα θέλατε να είναι η διαδικασία της αρχικής αίτησης; 

□ Τηλεφωνική 

□ Ηλεκτρονική 

□ Με προσωπική παρουσία στο Κατάστημα 

□ Συνδυασμός των παραπάνω 

 

Κατατάξτε τι θεωρείτε πιο σημαντικό στην τεχνική υποστήριξη  (help desk)  

(1: πιο σημαντικό, 4: ελάχιστα σημαντικό) 

Την υποστήριξη μέσω e mail                                                

Την τηλεφωνική υποστήριξη                 

Το τεχνικά καταρτισμένο προσωπικό     

Την 24ωρη επικοινωνία                 

 Πολύ Λίγο Καθόλου 

Πόσο σημαντική είναι για εσάς η αισθητική της ιστοσελίδας;    

Πόσο σημαντικό είναι για εσάς να είναι ελκυστικά τα χρώματα 
του ιστοχώρου; 

   

 Ναι Μάλλον 
Ναι 

Μάλλον 
όχι 

Όχι 

Η διαδικασία της αρχικής αίτησης ήταν εύκολη και γρήγορη;     

Όταν χρειαστήκατε βοήθεια, το Help desk ήταν στη διάθεσή 
σας; 

    

Η τράπεζα ανταποκρίνεται άμεσα σε e-mails σας;     
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Κατατάξτε με ιεραρχική σειρά ποιον θεωρείτε πιο σημαντικό τρόπο 

επικοινωνίας σας με την Τράπεζα 

(1: πιο σημαντικό, 3: ελάχιστα σημαντικό ) 

Την διαπροσωπική επικοινωνία                                              

Την τηλεφωνική επικοινωνία                         

Την επικοινωνία μέσω e mail                         

 

 

Ευχαριστώ θερμά για τη συμμετοχή σας 
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