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Μελέτη και έρευνα 

 

1.1 Γενική διατύπωση του ερευνητικού προβλήµατος. 

Το e-banking έχει ανοίξει δίοδο στην χρήση του διαδικτύου όχι µόνο για 

διασκέδαση αλλά και για διευκόλυνση πληρωµών και γενικότερα των 

συναλλαγών. Αυτή η εξάπλωση κυρίως έρχεται ως αποτέλεσµα του e-

commerce καθώς µέσω αυτού πολλές συναλλαγές ( αγορές) γίνονται 

µέσω του διαδικτυου. Παρ’ όλα όµως την αισιοδοξία που επικρατεί 

υπάρχουν αρκετοί ενδοιασµοί για το αν τελικά το e-banking θα 

ευδοκιµήσει στον ελλαδικό χώρο. Η ηλεκτρονική τραπεζική την τελευταία 

δεκαετία έχει προξενήσει µεγάλο ενδιαφέρον από την πλευρά των 

επενδυτών καθώς υπάρχει πρόσφορο έδαφος για ανάπτυξη των 

συναλλαγών και του πελατολογίου . Από την άλλη οι πελάτες αν και 

κεντρίσθηκε το ενδιαφέρον τους για διαδικτυακές συναλλαγές υπάρχει 

ακόµη ένα έντονο αίσθηµα αµφιβολίας για το αν θα µπορέσει να κάνει µε 

ασφάλεια τις συναλλαγές του . 

 

 

1.2  Σκοπός και στόχοι της µελέτης 

Σκοπός αυτής της εργασίας είναι να αναλύσει την θεωρία του e-banking 

σε γενικό επίπεδο αλλά και να εξετάσει αναλυτικότερα τις προσπάθειες 

των τραπεζών για την εξάπλωση του όπως και την αντίληψη των 

πελατών απέναντι σε µια τέτοια πρωτοποριακή εφαρµογή. Στόχος της 

εργασίας είναι να διερευνήσει αν η χρήση του e-banking από πλευράς 

πελατών εφαρµόζεται και από πλευράς τραπεζών ποιες τακτικές 

ακολουθούνται και τελικά είναι εύχρηστες . Συγκεκριµένα µέσα από την 

εργασία ο αναγνώστης θα πληροφορηθεί για τις τάσεις που υπάρχουν 

στον τραπεζικό τοµέα αλλά και θα κατανοήσει τις αµφιβολίες που διέπουν 

τον µέσο καταναλωτή-πελάτη. 
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1.3 Ερωτήµατα της µελέτης 

 

Τα ερωτήµατα που προκύπτουν από την µελέτη της εργασίας είναι τα 

εξής: 

 Ποια είναι τα βασικότερα προτερήµατα του e-banking αλλά και πιο 

είναι το σοβαρότερο µειονέκτηµα ; 

 Η αποτελεσµατική ενηµέρωση για την ασφάλεια των συναλλαγών 

είναι αρκετή έτσι ώστε οι πελάτες να εµπιστευτούν το διαδικτυο; 

 Μπορεί τελικά ένας τραπεζικός οργανισµός να ξεχωρίσει εάν 

χρησιµοποιήσει στο έπακρο τις ικανότητες του στο διαδικτυο; 

 

1.4 Πρωτοτυπία της έρευνας και παραγόµενα οφέλη 

 

Η παρούσα έρευνα εστιάζει στις µελέτες περιπτώσεων των τραπεζών efg-

eurobank και Πειραιώς και παρουσιάζεται ο σχεδιασµός, η εφαρµογή και 

η αξιολόγηση του e-banking που η κάθε µια έχει εφαρµόσει  έτσι ώστε να 

µπορέσει να προσελκύσει νέο πελατολόγιο , να διαδοθούν οι υπηρεσίες 

της αλλά και να διευκολύνει το φυσικό δίκτυο της ( ταµεία). 

Η έρευνα φιλοδοξεί να βοηθήσει τον ερευνητή  να καταλάβει ποια 

ακριβώς µεθοδολογία χρησιµοποιείται , ποιες είναι οι αντιδράσεις των 

πελατών και να καταλήξει σε κάποια συµπεράσµατα. Με τα 

συµπεράσµατα αυτής της εργασία, ο ερευνητής θα µπορεί να µεθοδεύσει 

τις πληροφορίες  και να δώσει ιδιαίτερη έµφαση στην έγκαιρη διάγνωση 

των προβληµάτων που µπορεί να έχει η χρήση του e-banking. 

Επιπροσθέτως, οι µελέτες περιπτώσεων και τα συµπεράσµατα της 

έρευνας θα χρησιµοποιηθούν αφενός, ως κατευθυντήριες γραµµές στο 

προγραµµατισµό των στόχων του ερευνητή στην εργασία του, σε θέµατα 

που αφορούν την κατανόηση, την εξήγηση και την επίλυση των 

προβληµάτων  και αφετέρου να καθοριστεί το τι θα πρέπει να  
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διορθωθεί, πώς θα διορθωθεί και ποια µέσα και υλικά θα 

χρησιµοποιηθούν για την βελτίωση των προβληµάτων. 

Η µεθοδολογία η οποία ακολουθήθηκε για την εργασία ήταν η συγκριτική 

µέθοδος καθώς και η κριτική ανάµεσα στις τράπεζες.        

 

1.5 ∆ιάρθρωση της µελέτης 

 

Στο κεφάλαιο 1 διατυπώνεται και αναλύεται το τραπεζικό σύστηµα στην 

Ελλάδα και η χρήση του e-banking ως τώρα. Αναλύονται οι όροι 

«Ασφάλεια δεδοµένων», «Κρυπτογραφία» και οι µορφές της. 

Στο κεφάλαιο 2 αναλύονται τα συστήµατα των τραπεζών, οι τρόποι 

χρήσης του e-banking που χρησιµοποιεί η κάθε τράπεζα. Στο ίδιο 

κεφάλαιο αναπτύσσονται τα παραδείγµατα των τραπεζών Eurobank και 

Τράπεζας Πειραιώς, και τα συστήµατα e-banking που διαθέτουν σήµερα.  

Στο κεφάλαιο 3 παρουσιάζονται τα αποτελέσµατα του ερωτηµατολογίου 

που δηµιουργήθηκε και χρησιµοποιήθηκε για την έρευνα και την 

συλλογή στοιχείων, και παρουσιάζονται γραφικές παραστάσεις σχετικά µε 

τους τοµείς έρευνας.  

Στο κεφάλαιο 4 παρουσιάζονται τα συµπεράσµατα της έρευνας. 

Στο κεφάλαιο 5 δίνονται κάποιες προτάσεις από την ερευνήτρια σχετικά 

µε τους τρόπους λύσης προβληµάτων της εφαρµογής e-banking, καθώς 

και προτάσεις για την βελτίωση της υπηρεσίας αυτής µε απώτερο σκοπό 

την ικανοποίηση των πελατών αλλά και την κάλυψη των στόχων των 

επιχειρήσεων-τραπεζών.  
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I. ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 
Εδώ και πολλές δεκαετίες οι επιστήµονες έχουν ξεκινήσει να µελετούν 

την επίδραση της τεχνολογίας των πληροφοριών στους ανθρώπους , στις 

συµπεριφορές τους , στην δοµή της οργάνωσης πολλών επιχειρήσεων 

αλλά και στον γενικότερο τρόπο ζωής. 

Οι άνθρωποι ουσιαστικά έχουν αλλάξει τις συνήθειες και τον τρόπο ζωής 

τους από τότε που οι ηλεκτρονικές συναλλαγές έχουν εισβάλλει στην 

καθηµερινή ζωή. Με τον όρο παγκοσµιοποίηση εννοούµε ουσιαστικά την 

ευκολία του κάθε ενός πολίτη να µπορεί να επικοινωνήσει να αναζητήσει 

σε οποία χώρα επιθυµεί το προϊόν η τις υπηρεσίες που γυρεύει. Το e-

commerce µπαίνει µε γοργούς ρυθµούς στις ζωές όλων µας και µπορεί 

να χρησιµοποιηθεί ως ένα σηµαντικό εργαλείο από τις επιχειρήσεις . Η 

µείωση του κόστους πρόσβασης και η εκπαίδευση στη χρήση του 

διαδικτύου στη δευτεροβάθµια και την τριτοβάθµια εκπαίδευση καθώς και 

στον ευρύτερο επαγγελµατικό τοµέα έχουν οδηγήσει στη διαµόρφωση 

µια κρίσιµης µάζας χρηστών στην οποία αναφέρονται οι προσφερόµενες 

διαδικτυακες υπηρεσίες. 

Οι τράπεζες προσπαθούν να αναπτύξουν νέα προϊόντα και υπηρεσίες µε 

σκοπό την επέκταση της γκάµας αυτών τελικά που προσφέρονται στον 

πελάτη. Τα νέα αυτά προϊόντα και υπηρεσίες θα παρέχονται 

συµπληρωµατικά µέσα από τα εναλλακτικά δίκτυα που έχουν αναπτύξει 

οι τράπεζες .Οι τράπεζες συγκεκριµένα θα δώσουν βάρος σε 

συγκεκριµένη πελατειακή βάση και πιο συγκεκριµένα σε ιδιώτες 

οποιουδήποτε εισοδήµατος, φοιτητές και σπουδαστές ,  σε  

επιχειρήσεις και στο δηµόσιο . Το σενάριο στρατηγικής εστιάζεται στην 

εξυπηρέτηση του πελάτη κυρίως εκτός των καταστηµάτων (φυσικού 

δικτύου) . Αυτό σηµαίνει ότι η τράπεζα θα εντείνει τις προσπάθειες για  
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τη διατήρηση και την προσέλκυση πελατειακών τµηµάτων που 

παρουσιάζουν υψηλά επίπεδα εξοικείωσης µε τις νέες τεχνολογίες. 

«Σύµφωνα µε έρευνες, όλο και περισσότεροι ιδιώτες αλλά και 

επιχειρήσεις στην Ελλάδα προτιµούν να διεκπεραιώνουν τις τραπεζικές 

τους συναλλαγές µέσω ∆ιαδικτύου . Τα αποτελέσµατα της Εθνικής 

Έρευνας για τις Νέες Τεχνολογίες και την Κοινωνία της Πληροφορίας 

δείχνουν ότι το 2001 περίπου 150.000 πελάτες (1%-1,5% του 

πληθυσµού) πραγµατοποίησαν τραπεζικές συναλλαγές ηλεκτρονικά. Το 

2002 ο αριθµός αυτός ξεπέρασε τους 250.000 (2,5% του συνολικού 

πληθυσµού). Σύµφωνα µε εκτιµήσεις τραπεζών, το 2001 ο τζίρος από 

online τραπεζικές συναλλαγές έφθασε τα 2 δισ. ευρώ. Το 2002 το ποσό 

αυτό εκτιµάται ότι αυξήθηκε σε 10 δισ. ευρώ, ενώ για φέτος αναµένεται 

να υπερβεί τα 12 δισεκατοµµύρια. 

 

Σύµφωνα µε στοιχεία της Τράπεζας Πειραιώς, οι συναλλαγές µέσω 

Winbank Internet παρουσιάζουν ραγδαία ανάπτυξη: το 2003 οι 

εγχρήµατες συναλλαγές αυξάνονται µε ρυθµό της τάξεως του 150% 

έναντι του 2002. Επίσης, το 50% όλων των πληρωµών IKA 

πραγµατοποιείται online, ενώ οι ηλεκτρονικές χρηµατιστηριακές 

συναλλαγές υπερβαίνουν το 15% επί του συνόλου. 

Η εξάπλωση του e-banking είναι ραγδαία σε όλο τον κόσµο. Ειδικοί 

εκτιµούν ότι στο µέλλον οι σύγχρονες τράπεζες θα δραστηριοποιούνται 

αποκλειστικά µέσω των νέων τεχνολογιών. Ενδεικτικά, στη Γερµανία το 

42% του πληθυσµού χρησιµοποιεί τις υπηρεσίες e-banking, στη Σουηδία 

το 28%, στη Βρετανία το 7%.»  

(http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=742) 
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II. ΘΕΩΡΙΑ ΤΟΥ E-COMMERCE 
 
Τα συστήµατα διαδικασιών ηλεκτρονικού εµπορίου είναι συνήθως πολύ 

πιο σύνθετα από τα παραδοσιακά συστήµατα διαδικασιών και τείνουν να  

αντικαταστήσουν όλο και περισσότερο. Οι λόγοι για αυτήν την αλλαγή 

είναι: 

(α) Λειτουργούν 24 ώρες την ηµέρα 7 ηµέρες την εβδοµάδα πράγµα το 

οποίο δεν συνέβαινε σε µια  επιχείρηση που χρησιµοποιούσε τους 

παραδοσιακούς τρόπους συναλλαγής. 

ώρες ακολουθούµενες προηγουµένως. Κατά συνέπεια, µια λιανική 

τράπεζα ∆ιαδικτύου πρέπει να είναι σε θέση µέχρι και την τελευταία 

λεπτοµέρεια στο λεπτό παρά µια ισορροπία ακριβή µόνο µέχρι 8,00 το 

προηγούµενο πρωί.  

(β) Ενδεχοµένως, ανοίγουν τις νέες αγορές για τους τοµείς πελατών 

στους οποίους τα παραδοσιακά συστήµατα ήταν  

µη ελκυστικά π.χ., Υπάρχουν πελάτες που δεν τους βολεύει το 

παραδοσιακό ωράριο των τραπεζών αν και πολλές πλέον καθιέρωσαν και 

το απογευµατινό ωράριο. 

(γ) µέσω του e-commerce οι πελάτες πλέον έχουν την δυνατότητα να 

βλέπουν διάφορα στοιχεία της επιχείρησης µε την οποία θέλουν να έχουν 

συναλλαγές και οποιουδήποτε αλλού είδους επαφές. 

(δ) Οι υπάρχουσες οργανώσεις έχουν ήδη κεντροποιηµενες τις υπηρεσίες 

τους µέσω των υπολογιστών και γιατί όχι και µε το διαδίκτυο. (Financial 

Times, 2001). 

 

 
 
 



Κατσαβού Βάγια            Η χρήση του E-Banking:             Ειδίκευση στην                   
              από τραπεζικής πλευράς               εφαρµοσµένη 
                               και από πλευράς πελατών              πληροφορική 

 9 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 
 
ΤΟ ΤΡΑΠΕΖΙΚΟ ΣΥΣΤΗΜΑ ΚΑΙ ΤΟ E-BANKING 
ΣΤΗΝ ΕΛΛΑ∆Α 
 
Η εφαρµογή του e-banking στην Ελλάδα  

  

Ο  τραπεζικός  κλάδος  στην  Ελλάδα  έχει  εξελιχθεί  σε  έναν  αρκετά  

δυναµικό  κλάδο  τα  τελευταία  χρόνια.  Από  τη  µια  υπάρχουν  οι  

δηµόσιες  τράπεζες  που  πολλά  χρόνια  ήταν  επιφορτισµένες µε το 

βάρος µη τραπεζικών υπηρεσιών τις οποίες ακόµη είναι αναγκασµένες  

να  διεκπεραιώνουν,  όπως  η  συλλογή  των  ειδικών  φόρων.  Από  την  

άλλη  οι  ιδιωτικές  τράπεζες,  απαλλαγµένες  από  τις  γραφειοκρατικές  

υποχρεώσεις,  απέδειξαν  ότι  µµπορούν  να  αναπτύξουν πρωτοβουλίες 

που εξοµοιώνουν το τεράστιο πλεονέκτηµα που απολαµβάνουν οι 

δηµόσιες τράπεζες από τη διαχείριση των λογαριασµών από κρατικούς 

οργανισµούς και ταµεία.  Μια  από  αυτές  τις  πρωτοβουλίες  είναι  η  

ηλεκτρονικές  συναλλαγές  που  αναπτύσσονται από τις ιδιωτικές 

τράπεζες και ακολούθησαν και οι δηµόσιες όπως η Εθνική  και  η  

Εµπορική.  Σύµφωνα  µε  τον  εκπρόσωπο  της   Ένωσης  Ελληνικών  

Τραπεζών  Κ.  Ταβλαρίδη, «η τάση αυτή θα συνεχιστεί όχι όµως µε το 

ρυθµό που εκτιµάται από τα µέσα  µαζικής  ενηµέρωσης».  

Είναι χαρακτηριστικό ότι µόνο το 6% των ευρωπαίων χρηστών του 

διαδικτύου έχουν χρησιµοποιήσει τον υπολογιστή τους για να υποβάλουν 

αίτηση για δάνειο. Οι βρετανικές τράπεζες µπορούν να επαίρονται για τα 

τµήµατα e-banking που διαθέτουν, καθώς αποδεικνύονται πιο 

«παραγωγικά» σε σύγκριση µε αυτά των άλλων ευρωπαϊκών τραπεζών. 

Σύµφωνα µε τα στοιχεία της συγκεκριµένης έρευνας το 20% των άγγλων 

χρηστών του διαδικτύου έχουν αξιοποιήσει τις δυνατότητες της οn-line 

τραπεζικής. Στο άλλο άκρο βρίσκεται η Ισπανία και η Ιταλία, όπου µόνο 

το 1% των χρηστών έχει  
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ζητήσει δάνειο µέσω του διαδικτύου. Παρ' όλο που η συγκεκριµένη 

έρευνα δεν καλύπτει τα τεκταινόµενα σε ολόκληρη την Ευρώπη, 

διαφαίνεται ότι οι οµάδες του πληθυσµού οι οποίες χρησιµοποιούν τις 

υπηρεσίες e-banking χαρακτηρίζονται από οµοιογένεια στο εισόδηµα και 

τις καταναλωτικές τους συνήθειες ανεξάρτητα από τη χώρα όπου 

βρίσκονται. Για παράδειγµα το ένα τρίτο των νοικοκυριών που είναι 

συνδεδεµένα µε το διαδίκτυο διαθέτουν µηνιαίο εισόδηµα άνω των 2.500 

ευρώ (852.000 δρχ.). 

(http://www.enet.gr/online/online_text/c=114,dt=10.03.2002,id=1821906

8) 

 

Σηµαντικό  επίσης  είναι  το  γεγονός  πως  ιδιωτικές  τράπεζες  

επεκτείνονται στο ηλεκτρονικό εµπόριο είτε µέσω ηλεκτρονικών 

καταστηµάτων είτε µε τη δηµιουργία  εργαλείων  για  ηλεκτρονικό  

εµπόριο.  Ακολουθεί  µια  συνοπτική  περιγραφή  της  

κατάστασης που υπάρχει σήµερα στον τοµέα του e-banking στην Ελλάδα 

αλλά και οι στόχοι που υπάρχουν για το µµέλλον.  

 
1.1 ∆ΙΑΤΡΑΠΕΖΙΚΕΣ ΣΥΝΑΛΛΑΓΕΣ ΜΕΣΩ ΤΟΥ 
ΓΕΝΙΚΟΤΕΡΟΥ ΤΡΑΠΕΖΙΚΟΥ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ 

 
Οι µορφές εναλλακτικών δικτύων έχουν ως εξής: 

 

• ΑΤΜ: Τα ΑΤΜ ήταν ουσιαστικά το πρώτο βήµα προς στις ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες αφού ουσιαστικά ήταν οι απαιτήσεις των πελατών για 

συνεχή χρήση των τραπεζικών συναλλαγών. Τα ΑΤΜ δίνουν στους 

πελάτες τη δυνατότητα πρόσβασης στις βασικές ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες που προσφέρει η τράπεζα. Από πλευρά λειτουργικότητας τα 

ΑΤΜ είναι σαφώς πιο πίσω από ότι το διαδικτυο η και κινητή 

τηλεφωνία. 
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• Τηλεφωνικά κέντρα 

Τα τηλεφωνικά κέντρα λειτουργούν 24 ώρες την ηµέρα. Μέσω αυτών 

των τηλεφωνικών κέντρων ο πελάτης µπορεί να ακυρώσει  

 

κάποια κάρτα που δεν χρειάζεται πια, καθώς και να κάνει αίτηση για 

κάποιο δάνειο, να συµµετέχει σε αγοραπωλησίες µετοχών. 

 

• Κινητή τηλεφωνία 

Η υπηρεσία αυτή παρέχει στον πελάτη ενηµερώσεις για τις κινήσεις που 

γίνονται στους λογαριασµούς του την ίδια στιγµή που λαµβάνει την 

ενηµέρωση στην συσκευή του. 

 

• ∆ιαδίκτυο και εφαρµογές του: 

Ο γνωστός τρόπος συναλλαγής µέσω του διαδικτύου µε την απαραίτητη 

χρήση κάποιων κωδικών. 

Η πρόσβαση στο διαδίκτυο  επιτρέπει από τεχνικής και οικονοµικής 

πλευράς πρόσβαση σε µαζικές επικοινωνίες. Για αυτό και εξάλλου είναι ο 

κυριότερος λόγος που µπορούν να τον εκµεταλλευτούν δεόντως και να 

επενδύσουν σε αυτόν τον χώρο.  

Τα κύρια οφέλη αυτών των κινήσεων είναι η αύξηση πελατολογίου, 

µεγαλύτερη διακίνηση χρήµατος και διαφήµιση προϊόντων µέσω της 

ιστοσελίδας. 

 

Για τους παραπάνω λόγους οι τράπεζες κινούνται προς αυτήν την 

κατεύθυνση έτσι ώστε: 

 

1)να αλλάξει ο τρόπος µε τον οποίο συναλλάσσονται οι πελάτες µε την 

τράπεζα τους, δηλαδή µέσω e-banking. 

 

2)να διευκολύνει τους έµπορους και τους πελάτες που εκτελούν τις 

δουλειές τους δηλαδή µέσω του e-commerce. 
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Ο όρος e-banking αναφέρεται στην πρόσβαση του πελάτη µέσω του 

διαδικτύου στην τράπεζα και στην ευκολία του να διαλέγει προϊόντα και 

υπηρεσίες όπως θα έκανε αν ήταν σε κατάστηµα της τράπεζας. 

 

Ο όρος e-commerce αναφέρεται στην ικανότητα του έµπορου να 

διαφηµίζεται και να προάγει τα προϊόντα µέσω του διαδικτύου. 

Αυτοί οι δυο όροι είναι αλληλένδετοι µεταξύ τους καθώς και ο πελάτης 

µπορεί να αγοράσει προϊών του έµπορου µέσω της πιστωτικής κάρτας , 

µεταφοράς ποσού κτλ. 

 

Τα χαρακτηριστικά του e-commerce είναι τα εξής: 

Σύµφωνα µε τον Williams  Υπάρχουν τρία επίπεδα του e-commerce: 

1.Στρατηγικο επίπεδο. 

Το οποίο είναι ουσιαστικά για το σύνολο της επιχείρησης. 

2.Επιχειρησιακο επίπεδο. 

αφορά κυρίως τις καθηµερινές λειτουργίες της επιχείρησης  αλλά και  την 

ευκολία των εργαζόµενων της. 

3.Επιπεδο επιδεξιότητας. 

 

Η τράπεζα µπορεί να προωθήσει  περισσότερες ηλεκτρονικές της 

υπηρεσίες µέσα από τα εναλλακτικά δίκτυα µε τα παρακάτω βήµατα: 

 

1. Επιχειρησιακή πύλη 
 

Αυτό ουσιαστικά σηµαίνει την εκπαίδευση των στελεχών της τράπεζας 

για τα εναλλακτικά δίκτυα και πώς να το προωθούν στους πελάτες. 

Μπορεί να υπάρξει και περαιτέρω επιµόρφωση των στειλεών για 

καλύτερη γνώση των πραγµάτων . Εκτός όµως από την εκπαίδευση των 

υπαλλήλων της θα πρέπει να εκπαιδεύει συνεχώς και τους πελάτες της µε 

προσιτές και φιλικές ενέργειες που δεν θα αποµακρύνουν τον πιθανό 

χρήστη από την χρήση του e-banking. Το πιο ουσιαστικό όµως που  
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πρέπει να µάθει ο πελάτης είναι η κατοχύρωση ασφάλειας που θα 

υπάρχει κατά την διάρκεια των συναλλαγών του. 

 
2. Χρηµατοοικονοµική πύλη 
 
Εδώ συγκεκριµένα τονίζεται η δυνατότητα των πελατών να έχουν 

πρόσβαση σε χρηµατοοικονοµικούς οργανισµούς χωρίς να είναι 

απαραίτητη η παρουσία τους σε υποκατάστηµα της τράπεζας. Αυτό 

ουσιαστικά σηµαίνει ενοποίηση καναλιών δηλαδή , δηµιουργία βάσης  

 

δεδοµένων µε πελατοκεντρική σύσταση όπου θα µπορεί να διαχειρίζεται 

την πληροφορία στο βέλτιστο. 

 

Τα χαρακτηριστικά του e-banking είναι τα εξής: 

 

Α) Η επέκταση του διαδικτύου είχε ως όφελος, και απαίτηση από πλευράς 

πελατών, την ευκολία πληρωµής των υποχρεώσεων του από το σπίτι 

τους , από το γραφείο τους αλλά είχε και ως αποτέλεσµα την άµεση 

ανταπόκριση των τραπεζών. 

 

Β) Από πλευράς τραπεζών, η επέκταση του διαδικτύου  είχε ως όφελος 

τους την άµεση προσέγγιση και ενηµέρωση των πελατών τους 

προσφέροντας πλεονέκτηµα στην αγορά. 

 

Γ) Η επέκταση των τραπεζών µε νέα υποκαταστήµατα πλέον 

αναθεωρείται, καθώς σηµαίνει επιπλέον έξοδα λειτουργίας και 

συντήρηση. Υπάρχουν πολλές τράπεζες που λειτουργούν µόνο µέσω 

διαδικτύου . Οι υπηρεσίες προσφέρονται πιο εύκολα και πιο γρήγορα. 

 

∆) Ήδη µεγάλες και πολύ γνωστές τράπεζες κάνουν προσπάθεια και 

επενδύουν µεγάλα ποσά για να εδραιώσουν την εναλλακτική µορφή του 

e-banking. 



Κατσαβού Βάγια            Η χρήση του E-Banking:             Ειδίκευση στην                   
              από τραπεζικής πλευράς               εφαρµοσµένη 
                               και από πλευράς πελατών              πληροφορική 

 14 

 

Ε) Το χρήµα πλέον µε τις πιστωτικές κάρτες έχει αρχίσει να χάνει την 

µορφή και την πραγµατική του αξία, και να µετατρέπεται σε  

 

ηλεκτρονική µορφή. Η χρήση του ηλεκτρονικού πορτοφολιού θα γίνει 

πλέον η πιο διαδεδοµένη. 

 

Ζ) Ένα ακόµη πρωτοποριακό προϊόν είναι η χρήση προσωπικού ΑΤΜ που 

είναι µικρή συσκευή που θα φορτώνει την κάρτα µε λεφτά µε µια απλή 

dial-up σύνδεση. 

 

Το βασικότερο µειονέκτηµα  είναι κατά πόσο η ασφάλεια είναι επαρκής 

κατά την διάρκεια εκποµπής των δεδοµένων. Η ασφάλεια των δεδοµένων 

διασφαλίζεται µέσω ειδικών γλωσσών προγραµµατισµού όπως είναι η 

Java. 

 

Αναλυτικότερα : 

 

Κάθε τι νέο που εφαρµόζεται στον χώρο του διαδικτύου έχει ως 

µειονέκτηµα την επίµονη των hackers να «εισβάλλουν» στον χώρο του. 

Πολύ συχνά υπάρχουν φήµες αλλά και πραγµατικές ειδήσεις που 

αφορούν hackers και την «εισβολή» τους σε διάφορα συστήµατα. 

 

Έτσι λοιπόν οι υπεύθυνοι των συστηµάτων είναι αναγκασµένοι να 

ξοδεύουν πολλές ώρες για επανεγκατάσταση και επαναριθµήσεις στα 

συστήµατα τους έτσι ώστε η εισβολή να µπορεί στο αποτραπεί. 

 

Ο κίνδυνος εισβολής είναι µεγάλος, και η αποτροπή του γίνεται όλο και 

πιο δύσκολη,  καθώς ο αριθµός των χρηστών του διαδικτύου 

διπλασιάζεται κάθε χρόνο την τελευταία δεκαετία. 
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1.1.Α. ΑΣΦΑΛΕΙΑ ΤΩΝ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ 

 

Η ασφάλεια των δεδοµένων χωρίζεται αναλυτικότερα: 

 

1)ΕΜΠΙΣΤΕΥΤΙΚΟΤΗΤΑ 

 

Ως εµπιστευσιµότητα ορίζεται η ασφάλεια της πληροφορίας από 

οποιονδήποτε που δεν έχει δικαίωµα να την δει. Αυτό αφορά ολόκληρη 

την πληροφορία αλλά και µέρος της το οποίο µπορεί να δείξει σηµαντικές 

πληροφορίες στον εισβολέας της. 

 

2)ΑΚΕΡΑΙΟΤΗΤΑ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ 

 

Προστατεύει τις πληροφορίες από οποιοδήποτε σβήσιµο η αλλοίωση τους 

χωρίς την άδεια των υπεύθυνων των. Σκοπός της ακεραιότητας είναι η 

ολοκλήρωση µεταφοράς δεδοµένων χωρίς µερική η ολική καταστροφή η 

και απώλεια. 

 

3)ΚΑΤΑΓΡΑΦΗ 

 

Ο υπεύθυνος του συστήµατος, εκτός από τα δυο παραπάνω, είναι 

υπεύθυνος και για τους χρηστές οι οποίοι άθελά τους ή µη κάνουν 

διαγραφή η αλλοίωση των δεδοµένων. Αυτό επιτυγχάνεται µε χρήση 

κάποιων αρχείων καταγραφής των δεδοµένων. 

 

Η ακεραιότητα δεδοµένων και η εµπιστευτικότητα ουσιαστικά θεωρούνται 

οι διασφαλίσεις των δεδοµένων οι οποίες χωρίζονται στις εξής µορφές: 

 



Κατσαβού Βάγια            Η χρήση του E-Banking:             Ειδίκευση στην                   
              από τραπεζικής πλευράς               εφαρµοσµένη 
                               και από πλευράς πελατών              πληροφορική 

 16 

 

ΒΑΣΙΚΕΣ ΜΟΡΦΕΣ ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗΣ ΤΩΝ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ 

 

Η κρυπτογράφηση έρχεται να εξασφαλίσει το απόρρητο των προσωπικών 

πληροφοριών. Πρόκειται για µια επιστήµη που βασίζεται στα µαθηµατικά 

για την κωδικοποίηση και αποκωδικοποίηση των δεδοµένων. Οι µέθοδοι 

κρυπτογράφησης καθιστούν τα ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα 

προσβάσιµα µόνο από όσους είναι κατάλληλα εξουσιοδοτηµένοι. 

Εξασφαλίζουν έτσι το απόρρητο στις ψηφιακές  

επικοινωνίες αλλά και στην αποθήκευση ευαίσθητων πληροφοριών. Το 

αρχικό µήνυµα ονοµάζεται απλό κείµενο (plaintext), ενώ το ακατάληπτο 

µήνυµα που προκύπτει από την κρυπτογράφηση του απλού κειµένου 

ονοµάζεται κρυπτογράφηµα (ciphertext). 

 

Αποκρυπτογράφηση είναι η ανάκτηση του απλού κειµένου από το 

κρυπτογράφηµα µε την εφαρµογή αντίστροφου αλγορίθµου. Η 

κρυπτογραφηµένη επικοινωνία είναι αποτελεσµατική, όταν µόνο τα 

άτοµα που συµµετέχουν σε αυτήν µπορούν να ανακτήσουν το 

περιεχόµενο του αρχικού µηνύµατος. Η κρυπτογραφία δεν πρέπει να 

συγχέεται µε την κρυπτανάλυση, που ορίζεται ως η επιστήµη για την 

ανάλυση και αποκωδικοποίηση κωδικοποιηµένων πληροφοριών χωρίς τη 

χρήση του αντίστροφου αλγορίθµου κρυπτογράφησης. 

 

Ο αλγόριθµος κρυπτογράφησης είναι µια µαθηµατική συνάρτηση που 

χρησιµοποιείται για την κρυπτογράφηση και αποκρυπτογράφηση 

πληροφοριών. Όσο αυξάνεται ο βαθµός πολυπλοκότητας του 

αλγορίθµου, τόσο µειώνεται η πιθανότητα να τον προσπελάσει κάποιος. 

Ο αλγόριθµος κρυπτογράφησης λειτουργεί σε συνδυασµό µε ένα κλειδί 

(key), για την κρυπτογράφηση του απλού κειµένου. Το ίδιο απλό κείµενο 

κωδικοποιείται σε διαφορετικά κρυπτογραφήµατα όταν χρησιµοποιούνται 

διαφορετικά κλειδιά. 

(http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=710) 
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Ως κρυπτογραφία ορίζονται οι τεχνικές που εφαρµόζονται σε 

µαθηµατικά προβλήµατα τα οποία µε δυσκολία λύνονται. Η 

κρυπτογραφία χωρίζεται στην κρυπτανάλυση (επίλυση των 

προβληµάτων)και στην κρυπτολογία (γνώση τεχνικών κρυπτογραφίας). 

Σκοπός της κρυπτογραφίας είναι η εξασφάλιση των δεδοµένων 

διατηρώντας την ταυτότητα τους κρυφή. 

Εκτός όµως από την κρυπτογραφία υπάρχει και η διασφάλιση του 

απόρρητου , η πιστοποίηση ταυτότητας, τα οποία έχουν γίνει 

αλληλένδετα µε την καθηµερινή ζωή.  

1.1.Β. ΜΕΘΟ∆ΟΙ ΚΑΙ ΜΟΡΦΕΣ ΚΡΥΠΤΟΓΡΑΦΙΑΣ 

Πρόκειται για ειδικά µορφοποιηµένα ψηφιακά έγγραφα που επιτρέπουν 

σε ένα πρόσωπο να δηλώνει την ταυτότητά του σε ένα πρόγραµµα 

πλοήγησης (browser), σε ένα διαχειριστή e-mail, σε κάποιον ασφαλή 

διακοµιστή) κ.λπ. Οι πληροφορίες που περιέχει ένα πιστοποιητικό 

περιλαµβάνουν στοιχεία όπως αυτά της ταυτότητας του ατόµου, της 

εταιρείας που εργάζεται, του οργανισµού που ανήκει κ.λπ., καθώς και 

πληροφορίες για την Αρχή που εξέδωσε το ίδιο το πιστοποιητικό. Ένα 

πιστοποιητικό µπορεί να είναι αντιστοιχισµένο σε µια διεύθυνση e-mail, 

σε ένα διακοµιστή ιστοσελίδων (web server) ή σε µια εταιρεία. Σε κάθε 

περίπτωση χρησιµοποιείται για διαφορετικό λόγο. Ένα πιστοποιητικό e-

mail, επί παραδείγµατι, επιτρέπει σε κάποιον να αποδεικνύει ότι είναι 

αυτός που ισχυρίζεται ότι είναι, καθώς και να δίνει περισσότερες 

πληροφορίες για το άτοµό του: τη διεύθυνση εργασίας του, λεπτοµέρειες 

για τους τρόπους που µπορεί να επικοινωνήσει κάποιος άλλος µαζί του, 

τα χόµπι του κ.λπ.  

Η συνήθης χρήση των πιστοποιητικών στις διαδικτυακές συναλλαγές 

υλοποιείται από τους λεγόµενους ασφαλείς διακοµιστές (secure  
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servers). Με τη βοήθεια του πρωτοκόλλου SSL και τη χρήση ζευγών 

δηµόσιων-ιδιωτικών κλειδιών ένας διακοµιστής εγκαθιστά συνδέσεις µε 

προγράµµατα-πελάτες (π.χ., Communicator, Explorer), επιτρέποντάς 

τους να µεταδίδουν µε ασφάλεια ευαίσθητες πληροφορίες (π.χ., στοιχεία 

πιστωτικών καρτών) στο εγγενώς επισφαλές ∆ιαδίκτυο. Το πρόγραµµα 

πλοήγησης διαβάζει και «εµπιστεύεται» το πιστοποιητικό που του 

«δείχνει» ο διακοµιστής, έτσι ο τελικός χρήστης µπορεί να είναι βέβαιος 

ότι η εταιρεία µε την οποία συναλλάσσεται είναι όντως αυτή που 

ισχυρίζεται.  

Ώστε, λοιπόν, ένα πιστοποιητικό χρησιµοποιείται ως αποδεικτικό στοιχείο 

της γνησιότητας της ταυτότητας ενός ατόµου ή µιας εταιρείας. O 

ασύµµετρος αλγόριθµος RSA επιτρέπει την κρυπτογράφηση ενός 

εγγράφου µε ένα κλειδί και την αποκρυπτογράφησή του µε το άλλο (το 

συµπληρωµατικό του). Ωστόσο, οι ασύµµετροι αλγόριθµοι είναι αργοί, 

γεγονός που τους κάνει ακατάλληλους για την αποστολή µεγάλων 

εγγράφων στο ∆ιαδίκτυο σε πραγµατικό χρόνο (real time). 

(http://www.in.gr/Articles/article.asp?ArticleId=30205&IssueTitle=RAM+1

37&CurrentTopId=30038) 

1.1.Β. Α . Μέθοδοι 

Το προϊόν που χρησιµοποιείται στην διαδικασία αυτή  παρέχει επιπλέον 

κρυπτογράφηση από αυτήν που προσφέρουν οι Internet browsers. Για 

αυτό είναι και προαιρετική. Αποτελείται από κλάσεις ασφάλειας της Java 

που παρέχουν κρυπτογράφηση 128-bit. Με τον τρόπο αυτό είναι δυνατό 

να σχεδιαστούν εφαρµογές ανοικτές σε ρυθµίσεις ώστε να καλύπτουν τις 

ανάγκες του κάθε πελάτη ξεχωριστά, ανάλογα πάντα µε τις απαιτήσεις 

του.  

Αυτές οι κλάσεις φθάνουν στον υπολογιστή του χρήστη/πελάτη, µε την 

µέθοδο του «downloading», ή αλλιώς «κατέβασµα», κατά τη σύνδεσή  
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στον server της τράπεζας. Για την διαδικασία αυτή, ο πελάτης θα πρέπει 

να χρησιµοποιεί κάποια πρόσφατη έκδοση των πιο διαδεδοµένων browser 

(Internet Explorer, Netscape Navigator). ∆εν είναι απαραίτητη η 

εγκατάσταση κάποιου επιπλέον λογισµικού ή οποιουδήποτε είδους 

συσκευής. Οποιεσδήποτε αλλαγές στην τραπεζική εφαρµογή δεν 

επηρεάζουν µε κανένα τρόπο τη λειτουργία του συστήµατος αφού η 

εφαρµογή "κατεβαίνει" κάθε φορά στο PC του πελάτη.  

Η κρυπτογράφηση 128-bit, την οποία διαθέτουν όλοι οι browsers στις Η. 

Π. Α., δεν είναι διαθέσιµοι σε όλο τον κόσµο, καθώς είναι αντικείµενο 

περιορισµού εξαγωγής. Πρόσφατα συγκεκριµένες εταιρίες εκτός Η. Π. Α. 

κατάφεραν να αναπαράγουν τον αυτόν τον αλγόριθµο και να τον 

διαθέσουν σε όλους.  

Συστήµατα που έχουν εγκατασταθεί στην Ελλάδα χρησιµοποιούν 

κρυπτογράφηση η οποία λειτουργεί επιπρόσθετα σε κάθε άλλη στο 

επίπεδο SSL. Με άλλα λόγια η τεχνολογία αυτή κρυπτογραφεί τα 

δεδοµένα προτού και αφού δοθούν για µεταφορά Έτσι έχουµε µία 128-

bit κρυπτογράφηση που "κάθεται" πάνω σε µια άλλη (SSL - 128-bit). Η 

κρυπτογράφηση είναι ουσιαστικά ένας τρόπος κωδικοποίησης της 

πληροφορίας µέχρι αυτή να φτάσει στον ορισµένο αποδέκτη της, ο 

οποίος θα µπορέσει να την αποκωδικοποιήσει µε χρήση του κατάλληλου 

κλειδιού. Κάθε φορά που συνδέεται ο πελάτης µε την υπηρεσία winbank 

internet, όλη η επικοινωνία ανάµεσα στον υπολογιστή  και τα συστήµατα 

της Τράπεζας κρυπτογραφείται µε χρήση κλειδιού 128 bits. ∆ηλαδή, κάθε 

φορά που στέλνει πληροφορίες προς το σύστηµα, ο browser  τις 

κρυπτογραφεί πρώτα µε χρήση κλειδιού 128 bits και στη συνέχεια τις 

στέλνει στο σύστηµα. Το σύστηµα της Τράπεζας αποκρυπτογραφεί πρώτα 

τις πληροφορίες που λαµβάνει χρησιµοποιώντας το ίδιο κλειδί (που 

προκαθορίζεται µε την έναρξη της σύνδεσή σας µε την υπηρεσία) και στη 

συνέχεια τις επεξεργάζεται. Τα  



Κατσαβού Βάγια            Η χρήση του E-Banking:             Ειδίκευση στην                   
              από τραπεζικής πλευράς               εφαρµοσµένη 
                               και από πλευράς πελατών              πληροφορική 

 20 

 

συστήµατα της Τράπεζας, αποστέλλουν πληροφορίες ακολουθώντας την 

ίδια διαδικασία κρυπτογράφησης. 

1.1.Β. Β . ΜΟΡΦΕΣ  

Η κρυπτογραφία έχει τρεις µορφές: 

1.1.B. Β.1. ΑΣΥΜΜΕΤΡΗ ΚΡΥΠΤΟΓΡΑΦΙΑ 

Χρησιµοποιεί δυο κλειδιά για την κρυπτογράφηση και 

αποκρυπτογράφηση . Κάθε χρηστής έχει στην κατοχή του ένα ζεύγος 

κλειδιών. Το ένα ονοµάζεται δηµόσια κλείδα και το άλλο καλείται ιδιωτική 

κλείδα η οποία είναι και µυστική. 

 

1.1.B.Β.2. ΣΥΜΜΕΤΡΙΚΗ ΚΡΥΠΤΟΓΡΑΦΙΑ 

Άλλη µια µορφή κρυπτογράφησης είναι ο SET (Secure Electronic 

Transactions). Το SET είναι οι προδιαγραφές για τις εµπορικές 

συναλλαγές µε την χρήση καρτών ( MasterCard, Visa) οι οποίες 

διασφαλίζουν τις συναλλαγές µέσω του διαδικτύου. Χρησιµοποιούνται 

ψηφιακά πιστοποιητικά τα οποία για να λειτουργήσουν πρέπει να έχουν 

κάποιες προδιαγραφές όπως:  

Α) Προστασία οικονοµικών δεδοµένων 

Β) ∆ιασφάλιση ακεραιότητας δεδοµένων 

Γ) Παροχή διαδικασίας πιστοποίησης ταυτότητας 

Αναλυτικότερα µια εφαρµογή που χρησιµοποιείται για πιστοποίηση 

ταυτότητας πελατών είναι η διαχείριση PIN/TAN. Η εφαρµογή αυτή 

παρέχει δυνατότητες ασφαλούς διαχείρισης του PIN του πελάτη από τον 

ίδιο τον πελάτη ( το οποίο απαιτείται από το πρωτόκολλο επικοινωνίας µε 

το δίκτυο).Όσον αφορά το TAN ( Transaction Authentication Number) 

είναι ουσιαστικά η εφαρµογή για τυχαίους αριθµούς που  
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απαιτούνται από τον πελάτη κάθε φορά που θέλει να κάνει µεταφορά 

ποσού. Αυτός ο τυχαίος αριθµός χρησιµοποιείται µόνο µια φορά από το 

σύστηµα. Έτσι η χρήση του PIN ταυτόχρονα µε το TAN αποτελεί µια 

δικλείδα ασφάλειας. 

Μειονεκτήµατα και Πλεονεκτήµατα την Συµµετρικής και 

Ασύµµετρης Κρυπτογραφίας  

Το βασικό µειονέκτηµα της συµµετρικής κρυπτογραφίας είναι η 

συνεννόηση και η ανταλλαγή κλειδιού χωρίς την πιθανή διαρροή του σε 

τρίτο. Η µετάδοση από το διαδίκτυο δεν είναι ασφαλής γιατί 

οποιοσδήποτε που έχει και τα κατάλληλα µέσα µπορεί να εισχωρήσει και 

να καταγράψει την επικοινωνία. Εφόσον έχει αποκτήσει και το κλειδί 

µπορεί να τροποποιήσει , να πλαστογραφήσει την επικοινωνία ανάµεσα 

στους δυο πιστοποιηµένους χρηστές. Ακόµα και µε την χρήση 

τηλεφώνου τίποτα δεν είναι ασφαλές. 

Σε σύγκριση µε την συµµετρική κρυπτογραφία η ασύµµετρη µπορεί να 

παρέχει ψηφιακές υπογραφές που δεν µπορούν να αποκηρυχθούν από 

τον χρηστή του. Η πιστοποίηση ταυτότητας µέσω συµµετρικής 

κρυπτογράφηση απαιτεί την κοινή χρήση του ίδιου κλειδιού το οποίο 

αποθηκεύεται πολλές φορές στον υπολογιστή για µετέπειτα χρήση. Έτσι 

η πηγή µετέπειτα µπορεί να αποκηρύξει την χρήση του κλειδιού καθώς 

µπορεί να έχει αποκαλυφθεί. 

Ακόµη ένα µειονέκτηµα σηµαντικό είναι η ταυτότητα. Σε σύγκριση µε την 

συµµετρική κρυπτογραφία η ασύµµετρη καθυστερεί σηµαντικά στις 

διαδικασίες κρυπτογράφηση και πιστοποίησης . Η ιδιότητα αυτή καλείται 

διασφάλιση της µη-αποκήρυξης της πηγής(non-repudiation). 

Η ασύµµετρη κρυπτογραφία έχει βασική προϋπόθεση την πιστοποίηση 

και επαλήθευση των δηµόσιων κλειδιών από οργανισµούς (Certificate 

Authority) ώστε να διασφαλίζεται η κατοχή τους πάω νόµιµους χρηστές. 
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Βέβαια πολλές φορές η ασύµµετρη κρυπτογραφία δεν είναι αναγκαία 

καθώς η συµµετρική κρυπτογραφία είναι αρκετή για πολλές περιπτώσεις 

(όπου δεν µεσολαβεί το διαδίκτυο). Ο υπολογιστής µπορεί να 

διαφυλάσσει τα µυστικά κλειδιά των χρηστών χωρίς να υπάρχει ο φόβος 

προσβολής από εξωτερικούς παράγοντες. 

1.2 Η ΕΞΑΠΛΩΣΗ ΤΟΥ E-BANKING ΣΤΗΝ ΕΛΛΑ∆Α ΑΠΟ 

ΤΡΑΠΕΖΙΚΗΣ ΠΛΕΥΡΑΣ ΚΑΙ ΑΠΟ ΠΛΕΥΡΑΣ ΠΕΛΑΤΩΝ  

 

Η ηλεκτρονική τραπεζική στη Ελλάδα έχει γνωρίσει ιδιαίτερη ανάπτυξη τα 

τελευταία χρόνια. Η ανάπτυξη αυτή οφείλεται στην ταυτόχρονη αύξηση 

χρήσης του διαδικτύου στην Ελλάδα , καθώς έχουν δηµιουργηθεί οι 

απαραίτητες υποδοµές πρόσβασης και ένας µεγάλος αριθµός 

διαδικτυακων υπηρεσιών.  

Τα τελευταία χρόνια όµως γίνεται µια προσπάθεια από πλευράς τραπεζών 

για την επέκταση τους και στο διαδίκτυο, αλλά ελάχιστοι πελάτες το 

εκµεταλλεύονται. Σε αντίθεση µε την Ευρώπη όπου ένα µεγάλο ποσοστό 

των τραπεζικών συναλλαγών πλέον γίνεται από το διαδίκτυο. Οι 

τράπεζές µας ήδη βαδίζουν στα ίχνη αυτής της προοπτικής και γι' αυτόν 

το λόγο τον τελευταίο χρόνο παρατηρούµε ένα κύµα συγχωνεύσεων και 

εξαγορών επιχειρήσεων τηλεµατικής ολοκλήρωσης  

(system integrators), σχεδιασµού και υλοποίησης λύσεων ηλεκτρονικού 

εµπορίου ή παραγωγής συναφούς υλικού (όπως smart cards). Λόγω της 

περιορισµένης ακόµη διείσδυσης του ∆ιαδικτύου στα ελληνικά 

νοικοκυριά, οι τράπεζες δεν αναµένουν παρά µέτρια ανάπτυξη στην 

αγορά B2C (επιχείρηση προς καταναλωτή), αλλά πολύ µεγάλη στην 

αγορά B2B (επιχείρηση προς επιχείρηση). Συνεπακόλουθα, στο θέµα 

«ανταγωνισµός από ξένες τράπεζες», οι εγχώριες τράπεζες δεν 

φοβούνται τόσο ότι οι µεγάλοι της διεθνούς αγοράς θα σκύψουν οι ίδιοι 

στον Έλληνα καταναλωτή προσδοκώντας την πίτα της λιανικής, όσο ότι 

σύντοµα θα τους χτυπήσουν την πόρτα µε προτάσεις εξαγοράς. Ακόµη  
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όµως και γι' αυτό το ενδεχόµενο πρέπει να είναι από τους «εντός 

παιχνιδιού».  

Στην ελληνική αγορά συγκεκριµένα πρωτοπόροι αυτής της προσπάθειας 

από πλευράς τραπεζών ήταν η EURO BANK και η ΤΡΑΠΕΖΑ ΠΕΙΡΑΙΩΣ. 

Πριν από λίγο καιρό µάλιστα η efg έθεσε σε εφαρµογή ένα 

ολοκληρωµένο σύστηµα µέσω του διαδικτύου µε το οποίο οι πελάτες 

µπορούν να έχουν µια ολοκληρωµένη εικόνα είτε για τα 

χρηµατοοικονοµικά δρώµενα είτε για τις καθηµερινές συναλλαγές. Το 

συνολικό κόστος της τράπεζας για αυτήν την προσπάθεια ανέρχεται 

περίπου στα 100,000,000 δολάρια. Λίγο πιο πριν από την προσπάθεια 

της efg, η Πειραιώς έθεσε σε εφαρµογή το WIN BANK το οποίο, εκτός  

των άλλων, δίνει και µια πραγµατική απεικόνιση του χρηµατιστηρίου και 

των µετοχών της. 

 

Οι τράπεζες πλέον στοχεύουν σε εναλλακτικούς τρόπους δικτύων στα 

οποία εξασφαλίζεται η πρόσβαση του πελάτη 24 ώρες το 24ωρο και 7 

µέρες την βδοµάδα. Μέσα από το διαδίκτυο οι χρήστες µπορούν, εκτός  

από τους λογαριασµούς τους, να ενηµερώνονται για διάφορα νέα 

προϊόντα που θέλει να προωθήσει η τράπεζα. Ένα βασικό και πρωταρχικό 

ερώτηµα που θέλουν να βρουν απάντηση είναι αν ένα δίκτυο µπορεί να 

βασιστεί µόνο σε εναλλακτικό δίκτυο χωρίς να υπάρχει φυσικό δίκτυο. 

Οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες που είναι οι πιο διαδεδοµένες στην Ελλάδα 

είναι το Taxis Net, οι πληρωµές ΟΚΑ και η ηλεκτρονική τραπεζική. Ο 

λόγος για αυτό το µεγάλο ποσοστό χρήσης είναι η αξιοπιστία των βάσεων 

δεδοµένων. «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. 

∆ύο είναι οι κύριες µέθοδοι κρυπτογράφησης: η συµµετρική και η 

ασύµµετρη. Στη συµµετρική, η κρυπτογράφηση υλοποιείται µε τη  
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χρήση του ίδιου "κλειδιού", τόσο στην κωδικοποίηση όσο και στην 

αποκωδικοποίηση. Πράγµα το οποίο 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. Περισσότερες 

πληροφορίες είναι διαθέσιµες στη διεύθυνση http://www.setco.org, όπου 

περιγράφονται αναλυτικά οι προδιαγραφές και οι προϋποθέσεις για να 

πιστοποιηθεί µια 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  
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(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.  

(http://www.goonline.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=743) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 
 
ΤΟ E-BANKING ΑΠΟ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗΣ ΠΛΕΥΡΑΣ  
 
2.1 ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΚΑΙ ΤΡΟΠΟΙ ΧΡΗΣΗΣ 
 
Στις αρχές της δεκαετίας του 90 υπήρξε ένας αποπροσανατολισµός όσον 

αφορά τις νέες τεχνολογίες και την χρήση τους . Αυτό δυστυχώς 

οδήγησε στην καµπή της χρήση του e-banking. Τα τελευταία χρόνια 

όµως παρόλο που οι πληροφορίες είναι υπερπροσφερουµενες το κοινό 

προσπαθεί να κατανοήσει και να αφοµοιώσει αλλά και να τα κάνει πράξη 

για να βελτιώσει την ζωή του. 

 

Τα βασικότερα οφέλη του από την χρήση του εναλλακτικού δικτύου είναι 

ότι: 

• Αποκτάει τον απόλυτο έλεγχο των οικονοµικών του. 

 

• Εξοικονοµεί χρόνο και απλοποιεί τη διαδικασία εκτέλεσης των 

συναλλαγών  

• Κερδίζει σε κόστος 

∆ιετής έρευνα του Oικονοµικού Πανεπιστηµίου Aθηνών δείχνει ότι τα 

πιστωτικά ιδρύµατα δεν έχουν ακόµα «πείσει» τον µέσο Έλληνα για τα 

πλεονεκτήµατα των ηλεκτρονικών συναλλαγών. H άγνοια, η δυσκολία 

εκµάθησης και τα µη φιλικά sites είναι οι βασικοί παράγοντες που 

απωθούν τους καταναλωτές. Ωστόσο, όσοι κάνουν χρήση των υπηρεσιών 

e-banking θεωρούν ότι ελέγχουν περισσότερο τις συναλλαγές τους µε 

την τράπεζα, επιταχύνουν δραµατικά τη διεκπεραίωση όλων των 

συναλλαγών τους, έχουν υψηλή ποιότητα και εν γένει, κάνουν την 

πραγµατοποίηση των τραπεζικών τους συναλλαγών πιο αποτελεσµατικές 

σε σχέση µε τους παραδοσιακούς  
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τρόπους πραγµατοποίησης τραπεζικών συναλλαγών. H µελέτη 

υποδηλώνει την ανάγκη για επανεξέταση των στοιχείων του µίγµατος 

µάρκετινγκ που χρησιµοποιούν οι ελληνικές τράπεζες, δίνοντας, κατ' 

αρχήν, µεγαλύτερη έµφαση στην επικοινωνία των συγκριτικών 

πλεονεκτηµάτων του e-banking έναντι των παραδοσιακότερων δικτύων. 

Προσωπική επικοινωνία στα καταστήµατα, και υποκίνηση µε σηµαντικά 

οικονοµικά κίνητρα, είναι ενέργειες που θα πρέπει απαραιτήτως να 

εξεταστούν. 

(http://news.kathimerini.gr/4dcgi/_w_articles_economy_100001_28/05/20
05_145158) 

Ενδιαφέρον είναι επίσης το συµπέρασµα ότι το ∆ιαδίκτυο έχει πλέον 

«αποµυθοποιηθεί» και έχει καταστεί ένα «µαζικού» χαρακτήρα κανάλι 

διανοµής. Κατά συνέπεια, οποιαδήποτε προσπάθεια από την πλευρά των 

τραπεζών για αναζήτηση δυνητικών πελατών για το e–banking µεταξύ 

των ανώτερων κοινωνικοοικονοµικών στρωµάτων της ελληνικής 

κοινωνίας, θα περιόριζε χωρίς όµως ουσιαστικό λόγο τη διάδοσή του. 

Το σηµαντικότερο, ωστόσο, συµπέρασµα της µελέτης του Οικονοµικού 

Πανεπιστηµίου είναι η διάσταση απόψεων µεταξύ των χρηστών e–

banking και των µη χρηστών. Το γεγονός αυτό υποδηλώνει την ανάγκη 

για επανεξέταση των στοιχείων του µίγµατος µάρκετινγκ που 

χρησιµοποιούν οι ελληνικές τράπεζες, δίνοντας, κατ’ αρχήν, µεγαλύτερη 

έµφαση στην επικοινωνία των συγκριτικών πλεονεκτηµάτων του e–

banking έναντι των παραδοσιακότερων δικτύων. Προσωπική επικοινωνία 

στα καταστήµατα και υποκίνηση µε σηµαντικά οικονοµικά κίνητρα είναι 

ενέργειες που θα πρέπει απαραιτήτως να εξεταστούν.  

(http://news.kathimerini.gr/4dcgi/_w_articles_economy_1_28/05/2005_14

5134) 
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2.2 Παραδείγµατα τραπεζών 
 
2.2.1. EURO BANK 
 

Η  µµοναδική  τράπεζα  στην  Ελλάδα  αλλά  και  από  τις  πέντε  πρώτες  

στην  Ευρώπη  που προσφέρει  ολοκληρωµένες  τραπεζικές  και  

χρηµατιστηριακές  συναλλαγές  από  όλα  τα διαθέσιµα  ηλεκτρονικά  

κανάλια  (ΑΤΜ,  τηλεφωνικό  κέντρο,  Internet,  κινητό,  ψηφιακή  

Σύµφωνα µε στοιχεία της EFG Eurobank - Ergasias o βαθµός διείσδυσης 

του Internet στην Ελλάδα υπολογίζεται ότι «τρέχει» µε ρυθµό 7% κάθε 

µήνα. Με τον ρυθµό αυτόν προβλέπεται ότι ως το 2005 ο αριθµός των 

χρηστών του ∆ιαδικτύου στην Ελλάδα θα έχει φθάσει τον ευρωπαϊκό 

µέσο όρο, ενώ επιπλέον εκτιµάται ότι ο βαθµός διείσδυσης στο ∆ιαδίκτυο 

θα διαµορφωθεί τελικά στα επίπεδα του βαθµού διείσδυσης της κινητής 

τηλεφωνίας, που σήµερα υπολογίζεται σε 47% και προβλέπεται ότι ως το 

2005 θα έχει φθάσει το 70%.  

 Εκτός από τις κλασσικές συναλλαγές η τράπεζα προσφέρει δυνατότητα 

συναλλαγών  µε  ξένα  χρηµατιστήρια,  εφαρµογές  e-commerce  (b2c  

και  b2b),  εφαρµογές ηλεκτρονικών πληρωµών. Για τις παραπάνω 

δραστηριότητες η τράπεζα µελετά συνεργασία µε τη Deutsche Bank.  Μια  

άλλη  σηµαντική  δραστηριότητα  της  τράπεζας  είναι  το  δίκτυο 

OPEN24 (www.open24.gr). Ουσιαστικά πρόκειται για ένα «ηλεκτρονικό 

εµπορικό κέντρο» ή για µία «ηλεκτρονική  πόλη»  όπως  ισχυρίζεται  το  

site.  Ο  επισκέπτης  µπορεί  να  κάνει  αγορές  από διάφορες  επώνυµες  

επιχειρήσεις,  αλλά  και  να  ενηµερωθεί  για  διασκέδαση,  ψυχαγωγία, 

χρηµατιστήριο  κ.α. Παράλληλα  υπάρχουν  και  ¨φυσικά¨  καταστήµατα  

της  τράπεζας µε  την επωνυµία  ΟΡΕΝ24  τα  οποίο  πωλούν  τραπεζικά  

προϊόντα  και  βρίσκονται  κυρίως  µέσα  σε µεγάλα  σούπερ-µάρκετ  ή  

εµπορικά  κέντρα  και  µένουν  ανοιχτά  µέχρι  το  βράδυ,  ενώ 

διαθέτουν και ΑΤΜ.       
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Ο όµιλος EFG Euro bank κατάφερε να συνδυάσει την άνοδο της 

τεχνολογίας µε την ήδη ισχυρή πελατειακή βάση και να προωθήσει το e-

banking στην πρώτη γραµµή . ∆εν εστίασε  σε αυτό ως κάτι ξεχωριστό, 

αλλά το παρουσίασε ως ένα κοµµάτι της καθηµερινής δραστηριότητας 

του οµίλου. 

 

Εφόσον δεν προωθεί νέα προϊόντα ούτε διαφορετική τιµολογιακή 

πολιτική, είναι ένα εναλλακτικό δίκτυο εξυπηρέτησης. Μέσα από το 

εναλλακτικό δίκτυο της τράπεζας υπάρχουν διάφορες ευκολίες και 

πληρωµές πολλών εξόδων. Μέσω του e-banking ο πελάτης µπορεί να 

ενηµερώνεται για τα υπόλοιπα και τις κινήσεις των λογαριασµών του , 

δανείων του και καρτών του. Επιλέγοντας ο πελάτης  να εκτελεί τις 

συναλλαγές του ηλεκτρονικά κερδίζει και σε κόστος, καθώς οι 

περισσότερες συναλλαγές που εκτελούνται µέσω e-Banking έχουν 

µειωµένα έξοδα συναλλαγών σε σχέση µε τα υπόλοιπα κανάλια της 

Τράπεζας. Σε πολλές περιπτώσεις µάλιστα, τα έξοδα είναι µηδενικά (πχ. 

για πληρωµές λογαριασµών, µεταφορές σε λογαριασµούς Eurobank). 

Οι διάφορες πληρωµές περιλαµβάνουν: ΟΚΑ, ∆ΕΗ ,ΟΤΕ ,ΦΠΑ, 

εµβάσµατα εσωτερικού και εξωτερικού και αγοραπωλησία µετοχών σε 

πραγµατικό χρόνο. 

 

Αναλυτικότερα: 

• Συνολική Εικόνα Πελάτη (λογαριασµοί, κάρτες, δάνεια, µετοχές, 

Α/Κ)  

• Πληροφορίες Λογαριασµών (δικαιούχοι, δεσµευµένο/λογιστικό 

υπόλοιπο, πιστωτικοί/χρεωστικοί τόκοι, κατάστηµα διαχείρισης, 

κλπ.)  

• Υπόλοιπα Λογαριασµών  

• Κινήσεις Λογαριασµών (ιστορικότητα έως 3 µήνες)  

• Υπόλοιπα Πιστωτικών Καρτών  

•  
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• Κινήσεις Πιστωτικών Καρτών (5 τελευταίοι λογαριασµοί  και ο 

τρέχων)  

• Πληροφορίες ∆ανείων (συνδεδεµένοι λογ/σµοί, όρια, δεσµεύσεις, 

κτλ.)  

• Υπόλοιπα ∆ανείων  

• Κινήσεις ∆ανείων (ιστορικότητα έως 3 µήνες)  

• Τηλεειδοποιήσεις µέσω sms & e-mail για ηµερήσιες κινήσεις 

λογ/σµων και πιστωτικών καρτών     

• Πληροφορίες κατάθεσης πολλαπλών επιταγών Eurobank & άλλων 

τραπεζών  

• Πληροφορίες/ Κατάσταση µεµονωµένων επιταγών (και σε ενέχυρο)  

• Ενηµέρωση για Εγγυητικές επιστολές  

• Κινήσεις τερµατικών POS εµπόρων που συνεργάζονται µε τη 

Eurobank   

• Ιστορικότητα Συναλλαγών (µεταφορών, πληρωµών, εµβασµάτων)  

• Πληροφορίες Συναλλαγής (ηµ/νία, λογ. χρέωσης/πίστωσης, 

αιτιολογία, κτλ)   

Χρηµατιστηριακές Υπηρεσίες 

ΣΥΝΑΛΛΑΓΕΣ 

Μεταφορές (online, προγραµµατισµένες & περιοδικές) 

• Μεταφορά Χρηµάτων µεταξύ Προσωπικών Λογαριασµών Eurobank  

• Μεταφορά Χρηµάτων σε Λογαριασµούς Τρίτων Eurobank  

• Μεταφορά Χρηµάτων σε Λογαριασµούς Εσωτερικού εκτός 

Eurobank  

• Μεταφορά Χρηµάτων σε Λογαριασµούς Εξωτερικού (λογαριασµούς 

του ιδίου, φοιτητικό έµβασµα, συνδροµή εφηµερίδων και 

περιοδικών)  
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Πληρωµές (online & προγραµµατισµένες) 

• Πληρωµή ∆όσης ∆ανείου  

• Πληρωµή Πιστωτικής Κάρτας Eurobank (προσωπική και τρίτου 

προσώπου)  

• Χρέωση Πιστωτικού Ορίου   

• Πληρωµή Πιστωτικής Κάρτας άλλης Τράπεζας  

• Φόρτωση/Επαναφόρτωση Προπληρωµένης Κάρτας   

• Πληρωµές ∆ηµοσίου (ΦΠΑ, ΟΚΑ, ΤΕΒΕ, ∆ΕΗ, ΟΤΕ, Φόρου 

Εισοδήµατος)  

• Πληρωµές Τηλεφωνίας  

• Πληρωµές Ασφαλειών  

Πληρωµή µέσω πάγιας εντολής 

ΧΡΗΜΑΤΙΣΤΗΡΙΟ  

• Αγορά και Πώληση Μετοχών  

• Ακύρωση εντολής Αγοράς, Πώλησης Μετοχών  

• Intraday Εντολές Μετοχών  

ΑΙΤΗΣΕΙΣ 

• Αίτηση Έκδοσης Μπλοκ Επιταγών  

• Αίτηση Αλλαγής Κύριας ∆ιεύθυνσης  

• Αίτηση εγγραφής στο Mobile Banking 
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Άλλες υπηρεσίες 

• Αποστολή, παραλαβή κρυπτογραφηµένων προσωπικών µηνυµάτων  

• ∆υνατότητα διενέργειας δωρεάς σε Κοινωφελείς Οργανισµούς  

Τέλος, εκτός από τις πληρωµές και τις κινήσεις των λογαριασµών, ο 

πελάτης έχει την δυνατότητα να ενηµερώνεται για διάφορα 

χρηµατοοικονοµικά γεγονότα. 

 

Η διαδικασία έλεγχου και ασφάλειας της τράπεζας περιλαµβάνει πολλά 

στάδια, όπως: 

1)Ταυτοποίηση τράπεζας  

Είναι απαραίτητο η ιστοσελίδα στην οποία ο πελάτης  καταχωρεί τους 

προσωπικούς του κωδικούς εισόδου να είναι πιστοποιηµένη από έναν 

ανεξάρτητο παροχέα πιστοποίησης (Trusted Third Party). Η Eurobank 

έχει επιλέξει την εταιρία Verisign ως παροχέα πιστοποίησης της 

ταυτότητάς της στο διαδίκτυο. Αυτό µπορεί εύκολα να αναγνωριστεί από 

την εµφάνιση ενός µικρού εικονιδίου µε µορφή λουκέτου στο κάτω 

µέρος των σελίδων e-Banking, µέσω του οποίου µπορεί να επιβεβαιώσει 

ότι βρίσκεται στο σωστό προορισµό. 

2)Εισαγωγή στοιχείων Εισόδου 

Καθώς παρατηρήθηκε η εµφάνιση ιών, οι οποίοι είχαν τη δυνατότητα να 

καταγράφουν πληκτρολογήσεις χρηστών, υιοθετήθηκε η χρήση εικονικού 

πληκτρολογίου για την καταχώρηση του ενός από τα δύο στοιχεία 

ταυτοποίησης. Έτσι, ακόµα κι αν µπορούσε να υπεκλαπεί ο ένας από 

τους δύο κωδικούς ταυτοποίησης, δεν θα είχε καµία ισχύ η µεµονωµένη 

χρήση του και ο χρήστης θα παρέµενε ασφαλής.  
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Η Eurobank είναι η µόνη Τράπεζα στην Ελλάδα που υποχρεώνει τον 

χρήστη να εισάγει τον έναν από τους δύο κωδικούς µέσω εικονικού 

πληκτρολογίου. Για µεγαλύτερη ασφάλεια, δεδοµένου ότι υπάρχει 

πιθανότητα ο υπολογιστής σας να έχει προσβληθεί από κάποιον ιό, καλό 

είναι ο πελάτης να είναι επιφυλακτικός  σε µηνύµατα που ζητούν 

προσωπικά στοιχεία (στοιχεία λογαριασµών και πιστωτικών καρτών, 

κωδικούς e-Banking, κτλ). 

3)Ταυτοποίηση χρήστη 

Για την ταυτοποίηση των χρηστών e-Banking, η Eurobank χρησιµοποιεί 

έναν προσωπικό κωδικό εισόδου (password) µοναδικό για κάθε 

χρήστη της υπηρεσίας σε συνδυασµό µε τον 16ψήφιο αριθµό µιας  

οποιασδήποτε κάρτας Eurobank του χρήστη. Ο συνδυασµός αυτών των 

δύο επιτρέπει στον χρήστη την πρόσβαση στους λογαριασµούς του. Για 

τη διενέργεια όµως χρηµατικών συναλλαγών, η τράπεζα δεν αρκείται σε 

αυτό το επίπεδο ταυτοποίησης του χρήστη αλλά απαιτεί µια επιπλέον 

δικλείδα ασφαλείας, την ψηφιακή πιστοποίηση.  

Το ψηφιακό πιστοποιητικό (digital certificate) αποτελεί το µέσο που 

παρέχει τη δυνατότητα στον κάτοχό του να υπογράφει ψηφιακά όλες τις 

ηλεκτρονικές συναλλαγές που εκτελεί µέσα από το e-Banking. Το 

πιστοποιητικό, όταν εγκατασταθεί σε κάποιον υπολογιστή, προσφέρει τη 

δυνατότητα ταυτοποίησης του χρήστη και επιτρέπει συναλλαγές και 

µεταφορές χρηµάτων µεταξύ λογαριασµών µόνο από το συγκεκριµένο 

χρήστη. Σηµειώστε πως η Eurobank είναι η µόνη τράπεζα στην Ελλάδα 

που προσφέρει αυτό το επίπεδο ασφάλειας για τις ηλεκτρονικές 

συναλλαγές, καθώς είναι παροχέας ψηφιακών πιστοποιητικών 

εγγεγραµµένη στα µητρώα της Εθνικής Επιτροπής Τηλεπικοινωνιών και 

Ταχυδροµείων (ΕΕΤΤ).  
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Το ψηφιακό πιστοποιητικό είναι στον ηλεκτρονικό κόσµο ότι είναι το 

διαβατήριο στο φυσικό κόσµο και εκδίδεται από τον Παροχέα Ψηφιακής 

Πιστοποίησης. Αν ένας χρήστης εµπιστεύεται έναν Παροχέα Υπηρεσιών 

Πιστοποίησης, εµπιστεύεται και το πιστοποιητικό που ο παροχέας εκδίδει. 

Για περισσότερες πληροφορίες σχετικά µε την ψηφιακή πιστοποίηση, 

επισκεφτείτε την ιστοσελίδα της ΕΕTΤ πληκτρολογώντας 

www.eett.gr/gr_pages/telec/eSign/esign.htm 

4)Εξασφάλιση µεταφοράς δεδοµένων 

Μια επιπρόσθετη δικλείδα ασφαλείας, µε την οποία εξασφαλίζεται το 

απόρρητο κατά τη µεταφορά των δεδοµένων, είναι η κρυπτογράφηση 

τους. Η Eurobank χρησιµοποιεί το πρωτόκολλο επικοινωνίας SSL  

(Secure Sockets Layer) µαζί µε την κρυπτογράφηση στα 128bit το οποίο 

εξασφαλίζει την ασφάλεια των συναλλαγών µέσω διαδικτύου.  

Η κρυπτογράφηση µε 128bit σηµαίνει ότι υπάρχουν 2128 πιθανά κλειδιά 

που χρησιµοποιούνται για την κρυπτογράφηση των µηνυµάτων από τον 

Internet Explorer στον server της τράπεζας. Για αυτόν τον λόγο, η 

κρυπτογράφηση στα 128bit θεωρείται πρακτικά αδύνατο να παραβιαστεί. 

Ο πελάτης µπορεί να αναγνωρίσει εάν η σελίδα η οποία βρίσκεται είναι 

ασφαλής, καθώς το πρωτόκολλο που εµφανίζεται µε την διεύθυνση της 

τράπεζας µετατρέπεται από «http» σε «https» και εµφανίζεται 

παράλληλα και το χαρακτηριστικό εικονίδιο µε το λουκέτο στο κάτω 

µέρος της σελίδας. 

5)Ελεγχόµενη πρόσβαση στα δεδοµένα της τράπεζας 

Η πρόσβαση στα συστήµατα της Eurobank (servers) προστατεύεται από 

τελευταία τεχνολογία Firewall, η οποία επιτρέπει τη χρήση 

συγκεκριµένων υπηρεσιών απαγορεύοντας, παράλληλα, την πρόσβαση  
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σε συστήµατα και βάσεις δεδοµένων µε απόρρητα στοιχεία και 

πληροφορίες της Τράπεζας σε µη αναγνωρισµένους χρήστες. 

6)Αυτόµατη αποσύνδεση χρήστη 

Μια επιπλέον δικλείδα ασφαλείας αποτελεί η αυτόµατη αποσύνδεση 

χρήστη. Η ολοκλήρωση µιας συναλλαγής επιτρέπεται µέσα σε ένα 

συγκεκριµένο χρονικό όριο (δεκαπέντε λεπτά) µετά τη λήξη του οποίου 

το σύστηµα αποσυνδέει τον χρήστη αυτόµατα 

7)Υποχρεωτική αλλαγή κωδίκων  

Με την πρώτη εισαγωγή του νέου χρήστη στο e-Banking, το σύστηµα 

τον υποχρεώνει στην άµεση αλλαγή του προσωπικού του κωδικού µε 

κάποιον της επιλογής του, ο οποίος να είναι και πιο εύκολα 

µνηµονεύσηµος. 

8)Μπλοκάρισµα κωδικών 

Οι προσωπικοί κωδικοί χρήστη µπλοκάρονται µετά από 3 συνεχόµενες 

λανθασµένες προσπάθειες εισαγωγής στο σύστηµα ή σε συνολικά 9 

λανθασµένες µέσα σε µια εβδοµάδα, καθώς οι συνεχείς λανθασµένες 

προσπάθειες θεωρούνται ύποπτες. 

(www.eurobank.gr) 
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2.2.2 ΤΡΑΠΕΖΑ ΠΕΙΡΑΙΩΣ 

Ο  όµιλος  της  Τράπεζας  Πειραιώς  υιοθέτησε  διαφορετικό  όνοµα  για  

την  ηλεκτρονική  του τράπεζα.  Ουσιαστικά  µε  την  ίδρυση  της 

Winbank  σηµατοδοτήθηκε  η  ίδρυση  της  πρώτης ηλεκτρονική  

τράπεζας  στην  Ελλάδα. «Η  Winbank  είναι  µµία  ολοκληρωµένη  

τράπεζα  και προσφέρει  ακριβώς  τις  υπηρεσίες  που  προσφέρει  ένα   

κατάστηµα µµέσα  από  το Internet,  το κινητό, το ΑΤΜ και το 

τηλέφωνο» σύµφωνα µε τον Γιάννη Σηφάκη, διευθυντή µάρκετινγκ  

της τράπεζας. Η Winbank στο πρώτο εξάµηνο λειτουργίας της απέκτησε 

6000 πελάτες και αυξάνει  τον  αριθµό  των  πελατών  της  µε  ρυθµό 

35% µηνιαίως .  Βρίσκεται  σε  ηγετική θέση  στις  εξ  αποστάσεως  

χρηµατοοικονοµικές  υπηρεσίες.  Έχει  τη µεγαλύτερη αναγνωρισιµότητα  

και  τον  υψηλότερο  ρυθµό  αύξησης  πελατών  από  όλους  τους 

ανταγωνιστές  τις.  Σύµφωνα  µε  στοιχεία  τις  τράπεζας  η  µεγαλύτερη  

απήχηση  σηµειώνεται κυρίως  στη  Βόρεια Ελλάδα  και  ιδιαίτερα  στη 

Θεσσαλονίκη .  Μια  νέα  δραστηριότητα όσον  αφορά  το  marketing  

είναι  η  δηµιουργία  ενός  club  πελατών,  του  winclub,  το  οποίο 

εξασφαλίζει  κάποια  επιπλέον  προνόµια  στα  µέλη  του.  Μια  άλλη  

δραστηριότητα  της Winbank  είναι  η  δηµιουργία  µίας  νέας  

υπηρεσίας,  της  win-commerce. 

 

Πρόκειται  για  ένα εργαλείο που  επιτρέπει σε  όποιον  το  επιθυµεί να 

εφαρµόσει  το  ηλεκτρονικό  εµπόριο στην επιχείρησή  του.  Το win-

commerce  αποτελεί  τη  µµοναδική  στην  Ελλάδα  υπηρεσία  που  

προσφέρει  τη  δυνατότητα  χρέωσης  πιστωτικής  κάρτας  για  αγορά  

αγαθών  και  υπηρεσιών µέσω Internet µε  πλήρη  ασφάλεια,  σύµφωνα  

µε  την  εταιρεία.  Πολλές  και  σηµαντικές επιχειρήσεις  και  οργανισµοί  

χρησιµοποιούν  το  συγκεκριµένο  εργαλείο  για  τις  συναλλαγές  

τους στο διαδίκτυο, όπως το oops.gr, το homeshop.gr, η MLS 

Πληροφορική, η ΟΤΕΝΕΤ, το WWF, η UNISEF κ.α.   
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Το πρώτο βήµα για να ξεκινήσει κανείς τις συναλλαγές από το σπίτι µε τη 

Winbank δεν διαφέρει σε τίποτα από τις υπόλοιπες τράπεζες. Θα πρέπει 

να συµπληρώσει κανείς και να στείλει την αίτηση στην τράπεζα. Η 

συµπλήρωση µπορεί να γίνει στο Internet από την επιλογή win-internet, 

κάνοντας κλικ στην αίτηση εγγραφής. Εκτός από τα συνηθισµένα 

στοιχεία µε το επώνυµο, τον αριθµό ταυτότητας και τη ∆ΟΥ, θα δει ότι η 

αίτηση περιλαµβάνει την ηµεροµηνία και την ώρα που θέλει να 

παραλάβει τους κωδικούς πρόσβασης και τους γενικούς όρους της 

σύµβασης. Η Τράπεζα Πειραιώς, χρησιµοποιώντας µια εταιρεία 

ταχυµεταφοράς, θα παραδώσει τους κωδικούς πρόσβασης (PIN) και τη 

σύµβαση που θα πρέπει να υπογράψει δείχνοντας την ταυτότητά του. 

Όλα γίνονται από το σπίτι του πελάτη και µέσω Internet. Στον κλειστό 

φάκελο που θα παραλάβει θα βρει τον κωδικό πρόσβασης (PIN) και τον 

κωδικό πελάτη. Αµέσως µετά θα µπορέσει να ξεκινήσει τις συναλλαγές 

του από το Internet από την αντίστοιχη επιλογή στον τόπο της Winbank. 

Αυτό σηµαίνει ότι θα γλιτώσει από την ταλαιπωρία που απαιτεί η 

υπογραφή της σύµβασης, καθώς δεν χρειάζεται να πάει στο κοντινό 

υποκατάστηµα. Τη συγκεκριµένη ηµέρα που δηλώνει στην αίτηση θα 

έλθουν τα απαραίτητα έγγραφα στην πόρτα του σπιτιού του.  

Πώς εξασφαλίζεται η ασφάλεια των υπηρεσιών που προσφέρεται 

από την winbank;  

Η winbank, αναγνωρίζοντας τη σηµασία του θέµατος της ασφαλείας των 

ηλεκτρονικών συναλλαγών, έχει προνοήσει και λάβει όλα τα απαραίτητα 

µέτρα, µε τις πιο σύγχρονες και προηγµένες µεθόδους, ώστε να 

εξασφαλίζεται η µέγιστη δυνατή ασφάλεια για τον χρήστη/πελάτη της 

υπηρεσίας αυτής. 

Η ασφάλεια της υπηρεσίας winbank internet µπορεί να επιτευχθεί µε 

κάποια στάδια ελέγχου που εφαρµόζει η τράπεζα, τα οποία είναι: 
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1)Αναγνώριση Πελάτη  

Ο κάθε πελάτης/χρήστης, µετά την υπογραφή της σύµβασής του, 

παραλαµβάνει το κουτί του (winbox), το οποίο εκτός από την επιστολή 

καλωσορίσµατος και τους οδηγούς των υπηρεσιών περιέχει και τους 

απαραίτητους κωδικούς. Οι κωδικοί που χρησιµοποιούνται για την 

αναγνώρισή του πελάτη από το σύστηµα είναι δύο: ο Κωδικός Εισόδου 

(UserID) και ο Προσωπικός Κωδικός Ασφαλείας (PIN), οι οποίοι 

καταχωρούνται στο σύστηµα κάθε φορά που χρησιµοποιείται η υπηρεσία. 

Την πρώτη φορά που θα χρησιµοποιήσει ο πελάτης την υπηρεσία, για τη 

δική του ασφάλεια, το σύστηµα τον υποχρεώνει να µεταβάλλει τον 

Κωδικό Εισόδου (UserID) και τον Προσωπικό Κωδικό Ασφαλείας (PIN). 

Επίσης το σύστηµα παραπέµπει τον κάθε χρήστη σε υποχρεωτική αλλαγή 

του Προσωπικού Κωδικού Ασφαλείας (PIN) κάθε δύο µήνες ή κάθε φορά 

που ζητάτε επανέκδοση. Η winbank δίνει τη δυνατότητα στους 

πελάτες/χρήστες να µεταβάλλουν τους κωδικούς τους όσο συχνά 

επιθυµούν. Επιπλέον για ορισµένες συναλλαγές θα πρέπει να 

καταχωρείται και ο κωδικός extraPIN. 

2)Εξασφάλιση του Απορρήτου της Μεταφοράς των ∆εδοµένων 

Για την εξασφάλιση του απορρήτου της µεταφοράς των δεδοµένων, η 

τράπεζα χρησιµοποιεί το πρωτόκολλο κρυπτογράφησης SSL-128bit. Το 

σύστηµα αυτό έχει υλοποιηθεί σε συνεργασία µε την εταιρία Verisign, η 

οποία ειδικεύεται σε θέµατα ασφαλείας συναλλαγών. 

3)Αυτόµατη Αποσύνδεση  

Εάν κάποιος χρήστης έχει συνδεθεί κανονικά µε το σύστηµα, αλλά δεν 

υπάρξει καµία δραστηριότητα για πέντε λεπτά, γίνεται αυτόµατη 

αποσύνδεση από την υπηρεσία winbank internet. 
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4)Ελεγχόµενη Πρόσβαση (firewall)  

Η πρόσβαση στα συστήµατα της Τράπεζας (servers) ελέγχεται από 

firewall, το οποίο επιτρέπει τη χρήση συγκεκριµένων υπηρεσιών από 

τους πελάτες/επισκέπτες απαγορεύοντας, παράλληλα, την πρόσβαση σε 

συστήµατα και βάσεις δεδοµένων µε απόρρητα στοιχεία και πληροφορίες 

της Τράπεζας. 

5)Κλείδωµα Κωδικών  

Για την ασφάλεια των πελατών/χρηστών, η τράπεζα έχει εισάγει ένα 

αυτόµατο κλείδωµα των λογαριασµών. Σε περίπτωση που εισάγει τρεις 

φορές λάθος τον Προσωπικό Κωδικό Ασφαλείας (PIN), τότε το σύστηµα 

για τη δική του ασφάλεια κλειδώνει τους κωδικούς και απαγορεύει την 

πρόσβασή στην υπηρεσία winbank internet. Για να ξεκλειδώσει τους 

κωδικούς πρέπει να καλέσει το κέντρο εξυπηρέτησης πελατών της 

Τράπεζας Πειραιώς στο τηλέφωνο 801-802-803-804 ή στο 210-32 88 

000 (από κινητό ή από το εξωτερικό) και να γίνει πιστοποίηση των 

στοιχείων του. 

6)Κωδικός extra PIN  

 

Ο κωδικός extraPIN ζητείται µετά την είσοδό στην υπηρεσία winbank 

internet και µόνο για την εκτέλεση συγκεκριµένων συναλλαγών. 

Συγκεκριµένα, ο κωδικός extraPIN θα αποτελεί το επιπλέον απαραίτητο 

στοιχείο που θα πρέπει να εισάγεται στο σύστηµα για να εκτελέσει ο 

πελάτης  τις συναλλαγές Μεταφορές προς Τρίτους στην Τράπεζα 

Πειραιώς και Εµβάσµατα συνολικής ηµερήσιας αξίας άνω των €600 

καθώς και για Μαζικές Πληρωµές, Μαζικά Εµβάσµατα, Μισθοδοσίες και 

Visa Direct ανεξαρτήτως ποσού καθώς και για την ∆ιαχείριση των 

Αιτήσεων των πελατών.  
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Να σηµειωθεί εδώ ότι η χρήση του κωδικού extraPIN είναι απαραίτητη 

και για την εκτέλεση µελλοντικών και επαναλαµβανόµενων εντολών των 

συναλλαγών Μεταφορών προς Τρίτους στην Τράπεζα Πειραιώς και 

Εµβασµάτων ανεξαρτήτως ποσού. Οι συναλλαγές Μεταφορά προς 

Τρίτους στην Τράπεζα Πειραιώς και Εµβάσµατα συνολικής ηµερήσιας 

αξίας έως €600 καθώς και όλες οι άλλες συναλλαγές είναι διαθέσιµες 

χωρίς τη χρήση του κωδικού extraPIN. Οι κωδικοί extraPIΝ 

αποστέλλονται µε sms στο κινητό του κάθε χρήστη.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 

ΤΟ E-BANKING ΑΠΟ ΠΛΕΥΡΑΣ ΠΕΛΑΤΩΝ, 
ΕΡΕΥΝΑ, ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ, ΠΙΝΑΚΑΣ 
ΣΥΝΟΛΙΚΩΝ ΑΠΑΝΤΗΣΕΩΝ, ΓΡΑΦΙΚΕΣ 
ΠΑΡΑΣΤΑΣΕΙΣ 
 
 
3.1 ΕΡΕΥΝΑ 
 
Για την εύρεση στοιχείων σχετικά µε την χρήση του E-Banking στην 

Ελλάδα δηµιουργήθηκε ένα ερωτηµατολόγιο, το οποίο ήταν η βάση της 

έρευνας για την εργασία αυτή. 

 

Το ερωτηµατολόγιο διαµορφώθηκε µε τέτοιο τρόπο ώστε να καλυφθούν 

όλα τα καίρια ερωτήµατα σχετικά µε το E-Banking, πάντα στον 

µεγαλύτερο πιθανό βαθµό. Η έρευνα πραγµατοποιήθηκε τον Σεπτέµβριο 

του 2007 στην Θεσσαλονίκη. Για την έρευνα ερωτήθηκαν 70 άτοµα, 

άνδρες και γυναίκες, ηλικίας από 18 έως 65 ετών, διαφόρων 

επαγγελµάτων, όπως δηµόσιοι υπάλληλοι, ιδιωτικοί υπάλληλοι, 

επιχειρηµατίες, ελεύθεροι επαγγελµατίες, φοιτητές.  

 

Μετά την ολοκλήρωση της έρευνας, συλλέχθηκαν τα ερωτηµατολόγια, 

έγινε η αξιολόγηση των απαντήσεων, και µε την χρήση του 

προγράµµατος Access, βγήκαν κάποια αποτελέσµατα τα οποία 

αναφέρονται στην συνέχεια. Τα στοιχεία αυτά επεξεργάστηκαν µε την 

χρήση του προγράµµατος Excel για να γίνουν στην τελική τους µορφή.  

 

Το ερωτηµατολόγιο το οποίο χρησιµοποιήθηκε παρουσιάζεται στο 

επόµενο µέρος του κεφαλαίου. 
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3.2 ΓΡΑΦΙΚΕΣ ΠΑΡΑΣΤΑΣΕΙΣ 

Για την έρευνα ερωτήθηκαν 70 άτοµα, άνδρες και γυναίκες. 

 

Οι απαντήσεις, όπως και τα γραφήµατα, είναι χωρισµένα σε δύο (2) 

κατηγορίες. Στην πρώτη (1η) κατηγορία υπάγονται οι απαντήσεις από την 

δηµογραφική έρευνα που πραγµατοποιήθηκε. Στην δεύτερη (2η) 

κατηγορία υπάγονται οι απαντήσεις από το 8ο ερώτηµα και µετά. Αυτό 

συµβαίνει γιατί από το σηµείο αυτό και µετά είναι απαντήσεις ανθρώπων 

που έχουν δηλώσει  ότι χρησιµοποιούν το e-banking.  

 

Τα γραφήµατα θα παρουσιαστούν σε 3 κατηγορίες. Η πρώτη κατηγορία 

θα περιλαµβάνει τις απαντήσεις των ερωτηθέντων συγκριτικά µε το φύλο 

τους (άντρες-γυναίκες). Η δεύτερη κατηγορία θα περιλαµβάνει τις 

απαντήσεις των ερωτηθέντων συγκριτικά µε την ηλικία τους (18-65 

ετών). Η Τρίτη κατηγορία θα περιλαµβάνει τις απαντήσεις των 

ερωτηθέντων συγκριτικά µε το επάγγελµά τους (δηµ. υπάλληλοι, ιδ. 

υπάλληλοι, επιχειρηµατίες, ελεύθεροι επαγγελµατίες, φοιτητές).   
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3.2.1 ΓΡΑΦΗΜΑΤΑ ΓΕΝΙΚΩΝ ΕΡΩΤΗΣΕΩΝ 

 

Αντικείµενο εργασίας
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Σχήµα 3.2.1.1: Αντικείµενο εργασίας  

Από το παραπάνω σχήµα προκύπτει ότι το µεγαλύτερο ποσοστό των 

ερωτηθέντων ως αντικείµενο εργασίας είναι η παροχή υπηρεσιών . Η 

παροχή υπηρεσιών ουσιαστικά είναι περιλαµβάνει ένα ευρύτερο φάσµα 

εργασίας όπως είναι οι καθηγητές , οι λογιστές , οι ιδιωτικοί υπάλληλοι 
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Χρήση τραπεζικών συναλλαγών για:
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Σχήµα 3.2.1.2: Γενικότερη χρήση των τραπεζικών συναλλαγών 
 
 

Από το παραπάνω διάγραµµα φαίνεται καθαρά ότι οι περισσότεροι και οι 

πιο τακτικοί πελάτες µιας τράπεζας ασχολούνται µε  καθηµερινές κινήσεις 

των λογαριασµών τους  
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Φύλο
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33%

 

 

 

Σχήµα 3.2.1.3: Φύλο των ερωτηθέντων 
 
 
 

Από το σύνολο των ερωτηθέντων το 67% είναι άνδρες και το υπόλοιπο 

γυναίκες. 
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Ηλικία

0

40

19

10

1

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

<18 χρονών

19-30 χρονών

31-45 χρονών

46-60 χρονών

>60 χρονών

 
 
 
 
 
Σχήµα 3.2.1.4: Ηλικία των ερωτηθέντων 
 
Το µεγαλύτερο ποσοστό των απαντήσεων το έχει δώσει η οµάδα των 19-

30 καθώς αυτή η οµάδα είναι που υπερισχύει στο σύνολο των 

ερωτηθέντων. 
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Έχω πρόσβαση στο internet

Όχι

9%

Ναι στο σπίτι
51%

Ναι στη δουλειά
40%

 

 

 

 

Σχήµα 3.2.1.5 Πρόσβαση στο internet 
 
Από το παραπάνω διάγραµµα φαίνεται ότι ένα 51% έχει πρόσβαση στο 

διαδικτυο από το σπίτι ενώ ένα 40% εxει πρόσβαση στην δουλειά , 

ουσιαστικά 91% των ερωτηθέντων έχουν γενικότερα πρόσβαση στο 

διαδικτυο πράγµα το οποίο καθιστά πολύ εύκολη την πρόσβαση στους 

στο e-banking. 
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Πόσους µήνες χρησιµοποιώ το e-banking
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Σχήµα 3.2.1.6: ∆ιάρκεια χρήσης του e-banking 
 

Από ότι φαίνεται από το σύνολο των ερωτηθέντων οι 32 από τους 70 δεν 

κάνουν καθόλου χρήση του e-banking το οποίο είναι ένα  µεγάλο 

απογοητευτικό ποσοστό.  
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Χρησιµοποιώ πολύ συχνά το e-banking

Κάθε µέρα
29%
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Κάθε µήνα
29%

 

 
Σχήµα 3.2.1.7: Συχνότητα  χρήσης του e-banking 
 
 
Από τι παραπάνω διάγραµµα φαίνεται ότι από τους 38 ερωτηθέντες οι 

οποίοι κάνουν χρήση του e-banking η συχνότητα χρήσης του είναι 

εξίσου κατανεµηµένη. 
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Εκτός από το e-banking χρησιµοποιώ και:

ΑΤΜ
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Phone Banking
10%

Mobile Banking
0%

 
 
 
 
Σχήµα 3.2.1.8: Εναλλακτικά δίκτυα  χρήσης εκτός  του e-banking 
 
Από το παραπάνω γράφηµα φαίνεται η προσκόλληση των πελατών στα 

κλασικά δίκτυα, και η δυσπιστία του απέναντι στα νέα εναλλακτικά 

δίκτυα, µε το ΑΤΜ να είναι πρώτο σε προτιµήσεις, µε ποσοστό 53%, µε 

βάση τις απαντήσεις των ερωτηθέντων.   
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Συναντώ συχνά προβλήµατα στη χρήση του e-banking
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Σχήµα 3.2.1.9: Συχνότητα προβληµάτων στην χρήση του e-banking 
 
Από το παραπάνω γράφηµα προκύπτει ότι οι χρήστες του e-banking δεν 

συναντούν προβλήµατα κατά την χρήση της εφαρµογής αυτής. Σε αυτό 

έχει συµβάλλει και η εξέλιξη και η επένδυση των τραπεζών στις νέες 

αυτές εφαρµογές, ώστε οι πελάτες να µην συναντούν προβλήµατα κατά 

την χρήση τους.   
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Στέλνοντας προσωπικά δεδοµένα µέσω του διαδικτύου αισθάνοµαι:
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Σχήµα 3.2.1.10: Ασφάλεια των ερωτηθέντων κατά την χρήση του e-banking 
 
Από το παραπάνω γράφηµα προκύπτει ότι οι χρήστες του e-banking δεν 

αισθάνονται απόλυτα ασφαλείς κατά την χρήση της εφαρµογής αυτής. 

Σηµαντικό ρόλο σε αυτό όµως παίζει και η ελλιπής  ενηµέρωση των 

πελατών σχετικά µε την ασφάλεια που παρέχει η εφαρµογή αυτή, καθώς 

και οι προοπτικές και δυνατότητές της.  
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Σε ποιες από τις τραπεζικές συναλλαγές χρησιµοποιείτε e-banking
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Σχήµα 3.2.1.11: ∆ιάρκεια χρήσης του e-banking 
 

Από το παραπάνω γράφηµα προκύπτει ότι οι χρήστες του e-banking 

κάνουν χρήση της εφαρµογής αυτής περισσότερο για την κάλυψη 

αναγκών σχετικά µε πληρωµές εξόδων, εµβάσµατα εσωτερικού, 

πληρωµές δανείων και µεταφορές κεφαλαίων.  
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3.2.2 Ειδικές ερωτήσεις: Απαντήσεις των ερωτηθέντων 
συγκριτικά µε το φύλο τους (άντρες-γυναίκες). 

 

Πόσους µήνες χρησιµοποιώ το e-banking
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Σχήµα 3.2.2.1: ∆ιάρκεια χρήσης του e-banking 
 
Από το παραπάνω σχήµα διακρίνουµε ότι από τον πληθυσµό που 

ερωτήθηκε, το µεγαλύτερο ποσοστό που χρησιµοποιεί το e-banking είναι 

άντρες, οι οποίοι το χρησιµοποιούν και για περισσότερο καιρό από ότι οι 

ερωτηθείσες γυναίκες. 
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Χρησιµοποιώ πολύ συχνά το e-banking
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Σχήµα 3.2.2.2: Συχνότητα χρήσης του e-banking 
 
 
Από το παραπάνω σχήµα προκύπτει ότι οι άντρες χρησιµοποιούν 

συχνότερα το e-banking από τις γυναίκες. Συγκεκριµένα, οι άντρες 

χρησιµοποιούν την µέθοδο αυτή κάθε εβδοµάδα. Αυτό µπορεί να είναι 

συνέπεια της καθηµερινότητας, καθώς οι άντρες είναι αυτοί που 

βρίσκονται περισσότερο στον χώρο εργασίας, και συνεπώς έρχονται 

περισσότερο σε επαφή µε τους ηλεκτρονικούς υπολογιστές.  

Αντίθετα, οι γυναίκες, λόγω της επιπλέον ασχολίας τους µε την 

οικογένεια και τις οικιακές υποχρεώσεις διαθέτουν µειωµένο ελεύθερο 

χρόνο για προσωπικά ζητήµατα, όπως είναι η χρήση του ηλεκτρονικού 

υπολογιστή, και συνεπώς το e-banking.   
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Συναντώ συχνά προβλήµατα στη χρήση του e-banking
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Σχήµα 3.2.2.3: Συχνότητα προβληµάτων κατά την χρήση του e-banking   
 
Από το παραπάνω σχήµα προκύπτει ότι οι άντρες συναντούν συχνότερα 

προβλήµατα κατά την χρήση του e-banking σε σχέση µε τις γυναίκες.  

Αυτό βέβαια είναι λογικό, καθώς, όπως φάνηκε και από το σχήµα 

3.4.1.2, οι άντρες χρησιµοποιούν την εφαρµογή αυτή περισσότερο από 

τις γυναίκες.  Τα συχνότερα προβλήµατα που αναφέρθηκαν από τους 

ερωτηθέντες κατά την έρευνα, είναι καθυστέρηση εξυπηρέτησης, 

συνήθως λόγω προβληµάτων δικτύου e-banking, και όχι λόγω ταχύτητας 

σύνδεσης του χρήστη µε το διαδίκτυο. Πολλοί από τους ερωτηθέντες 

επίσης µας είπαν ότι βρίσκουν το σύστηµα  περίπλοκο λόγω 

απαιτούµενης χρήσης κωδικών για κάθε επιθυµητή συναλλαγή.  
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Χρησιµοποιώ το e-banking παρά την τράπεζα
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Σχήµα 3.2.2.4: Προτίµηση του e-banking σε σχέση µε τις τραπεζικές υπηρεσίες 
 

 
Από το παραπάνω σχήµα προκύπτει ότι οι πελάτες εξακολουθούν να 

προτιµούν και τις υπηρεσίες των τραπεζών σε ίσο ποσοστό µε την χρήση 

του e-banking.  Αυτό βέβαια µπορεί να είναι συνέπεια του γεγονότος ότι 

η υπηρεσία αυτή είναι ακόµα πολύ νέα στον χώρο των τραπεζικών 

συναλλαγών. Ίσως µε το πέρασµα του χρόνου, και µε την γνωριµία του 

κοινού µε την υπηρεσία αυτή, και µε τις διευκολύνσεις που παρέχει, 

όπως ταχύτητα συναλλαγής, να καταφέρει το e–banking να προσελκύσει 

περισσότερο κόσµο.  
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Εκτός από το e-banking χρησιµοποιώ και:
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Σχήµα 3.2.2.5: Χρήση άλλων τραπεζικών υπηρεσιών 
 
Στο παραπάνω σχήµα φαίνονται κάποιες από τις προσφερόµενες 

τραπεζικές υπηρεσίες. Αυτές είναι το mobile banking, το phone banking, 

τα ταµεία στις τράπεζες και τα µηχανήµατα αυτόµατης 

ανάληψης/κατάθεσης/ενηµέρωσης (ΑΤΜ).  

Από το σχήµα 3.4.1.5 προκύπτει ότι οι πελάτες χρησιµοποιούν ακόµα, σε 

µεγάλο βαθµό τις υπόλοιπες προσφερόµενες τραπεζικές υπηρεσίες. Η 

προτιµώµενη υπηρεσία είναι το ΑΤΜ, στη συνέχεια τα ταµεία και τέλος το 

Phone banking. Από τα παραπάνω στοιχεία φαίνεται ότι οι πελάτες είναι 

ακόµα προσκολληµένοι στα κλασικά δίκτυα συναλλαγών.       
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Στέλνοντας προσωπικά δεδοµένα µέσω του διαδικτύου αισθάνοµαι:

0 2 4 6 8 10 12 14

1 (Ανασφαλής)

2

3

4

5 (Πλήρως ασφαλής)

Α Θ  
 
 
Σχήµα 3.2.2.6: Ασφάλεια χρήσης του e-banking 

 
Από το παραπάνω σχήµα προκύπτει ότι οι χρήστες του e-banking 

βρίσκουν την υπηρεσία αρκετά ασφαλή. Οι άντρες παρουσιάζονται 

περισσότερο επιφυλακτικοί όσον αφορά την ασφάλεια, καθώς φαίνεται 

ότι οι περισσότεροι εκφράζονται στην µέση της κλίµακας της ασφάλειας. 

Αντίθετα οι γυναίκες, εκφράζουν και ακραίες απόψεις, καθώς κάποιες 

πιστεύουν ότι είναι πλήρως ασφαλείς στις συναλλαγές τους.    
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Με την χρήση του e-banking θεωρώ ότι διεκπεραιώνω τις συναλλαγές µου πιο γρήγορα

0 2 4 6 8 10 12 14 16

1 (Αργά και µε δυσκολία)

2

3

4

5 (Πάρα πολύ γρήγορα)

Α Θ  

Σχήµα 3.2.2.7: Ταχύτητα χρήσης του e-banking  
 
 
Από το παραπάνω σχήµα προκύπτει ότι οι χρήστες του e-banking 

βρίσκουν την υπηρεσία αρκετά γρήγορη για την διεκπεραίωση των 

τραπεζικών τους συναλλαγών.  
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3.2.3 Ειδικές ερωτήσεις: Απαντήσεις των ερωτηθέντων 
συγκριτικά µε την ηλικία τους (18-65 ετών) 

 

Πόσους µήνες χρησιµοποιώ το e-banking

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

<3 µήνες

3-6 µήνες

6-12 µήνες

>12 µήνες

Καθόλου

<18 19-30 31-45 46-60 >60  

Σχήµα 3.2.3.1  ∆ιάρκεια χρήσης του e-banking 

Από το παραπάνω σχήµα διακρίνουµε ότι από τις ηλικίες που ερωτήθηκαν το 

µεγαλύτερο ποσοστό που χρησιµοποιεί το e-banking είναι µεταξύ 19-30 αλλά 

επίσης παρατηρείται ότι είναι και το µεγαλύτερο ποσοστό που δεν χρησιµοποιεί το 

e-banking. 
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Χρησιµοποιώ πολύ συχνά το e-banking

0 2 4 6 8 10 12

Κάθε µέρα

Κάθε εβδοµάδα

Κάθε µήνα

<18 19-30 31-45 46-60 >60
 

 

Σχήµα 3.2.3.2  Συχνότητα χρήσης του e-banking 

 

Από το παραπάνω σχήµα προκύπτει ότι και πάλι η µονάδα 19-30 

χρησιµοποιεί ως επί το πλείστον καθηµερινά το e-banking για 

συναλλαγές του. Από τις επιλογές φαίνεται ότι σχεδόν κάθε εβδοµάδα οι 

χρήστες κάνουν συναλλαγές µέσω του διαδικτύου. 
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Συναντώ συχνά προβλήµατα στη χρήση του e-banking

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Καθόλου

Αρκετά

Κάθε µήνα

<18 19-30 31-45 46-60 >60  

Σχήµα 3.2.3.3 Συχνότητα εµφάνισης προβληµάτων από χρήση του e-banking 

Από το παραπάνω σχήµα προκύπτει ότι η οµάδα 19-30 στις 18 από τις 20 

φορές δεν αντιµετωπίζει προβλήµατα µε την χρήση του e-banking και 

αυτό είναι απολύτως λογικό καθώς είναι η ισχυρότερη οµάδα και η πιο 

συχνή στην χρήση του e-banking. 
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Χρησιµοποιώ το e-banking παρά την τράπεζα

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Ναι

Όχι

<18 19-30 31-45 46-60 >60  

Σχήµα 3.2.3.4 Χρήση e-banking παρά την τράπεζα 

Από το παραπάνω σχήµα προκύπτει ότι αν και η οµάδα που υπερισχύει ( 

19- 30 ) χρησιµοποιεί περισσότερο το e-banking παρά την τράπεζα η ίδια 

οµάδα έχει ένα ισχυρό ποσοστό που χρησιµοποιεί την τράπεζα παρά το 

e-banking. 

 



Κατσαβού Βάγια            Η χρήση του E-Banking:             Ειδίκευση στην                   
              από τραπεζικής πλευράς               εφαρµοσµένη 
                               και από πλευράς πελατών              πληροφορική 

 65 

Εκτός από το e-banking χρησιµοποιώ και:

0 5 10 15 20 25

ΑΤΜ

Ταµείο

Phone Banking

Mobile Banking

<18 19-30 31-45 46-60 >60  

Σχήµα 3.2.3.5 Άλλες χρήσεις εκτός από το e-banking 

Από το παραπάνω σχήµα προκύπτουν άλλα εναλλακτικά δίκτυα που 

χρησιµοποιούνται και το πρώτο που ξεχωρίζει είναι η χρήση του ΑΤΜ , µε 

δεύτερο τα ταµεία της τράπεζας. Η προτίµηση στα ΑΤΜ δείχνει την 

σταδιακή αποµάκρυνση των πελατών από τα φυσικά δίκτυα( καταστήµατα 

). 
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Στέλνοντας προσωπικά δεδοµένα µέσω του διαδικτύου αισθάνοµαι:

0 2 4 6 8 10 12 14

1 (Ανασφαλής)

2

3

4

5 (Πλήρως ασφαλής)

<18 19-30 31-45 46-60 >60  

 Σχήµα 3.2.3.6 Αίσθηση ασφάλειας από την χρήση του e-banking 

Από το παραπάνω σχήµα προκύπτει ότι η οµάδα 19-30 και ακολουθούν 

οι υπόλοιπες µε µικρότερα ποσοστά δεν ξέρει ακριβώς αν θα πρέπει να 

εµπιστευτεί τις συναλλαγές της µέσω του διαδικτυου. Αυτή η 

αναποφασιστικότητα εξηγείται από πολλούς παράγοντες όπως συνήθεια 

παλαιών και εξακριβωµένων τρόπων συναλλαγών, ο φόβος για 

υποκλοπές και χάσιµο χρηµάτων, αλλά και η αβεβαιότητα για κάθε τι 

καινούργιο, ειδικά όταν αφορά οικονοµικές συναλλαγές. 
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Με την χρήση του e-banking θεωρώ ότι διεκπεραιώνω τις συναλλαγές µου πιο γρήγορα

0 2 4 6 8 10 12 14 16

1 (Αργά και µε δυσκολία)

2

3

4

5 (Πάρα πολύ γρήγορα)

<18 19-30 31-45 46-60 >60  

Σχήµα 3.2.3.7 Ταχύτητα διεκπεραίωσης συναλλαγών µέσω e-banking 

Από το παραπάνω διάγραµµα προκύπτει ότι η ταχύτητα διεκπεραίωσης των 

συναλλαγών µέσω του διαδικτυου είναι τα σηµαντικότερο πλεονέκτηµα του 

e-banking καθώς δεν υπάρχει αναµονή ,  καθυστέρηση και σηµαντική 

αργοπορία των συναλλαγών. 
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3.2.4 Ειδικές ερωτήσεις: Aπαντήσεις των ερωτηθέντων 
συγκριτικά µε το επάγγελµά τους (δηµ. υπάλληλοι, ιδ. 
υπάλληλοι, επιχειρηµατίες, ελεύθεροι επαγγελµατίες, 
φοιτητές)   

 

Πόσους µήνες χρησιµοποιώ το e-banking

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

<3 µήνες

3-6 µήνες

6-12 µήνες

>12 µήνες

Καθόλου

∆. Υπάλληλος Ι. Υπάλληλος Επιχειρηµατίας Ε. Επαγγελµατίας Φοιτητής  

 

Σχήµα 3.2.4.1 ∆ιάρκεια χρήσης του e-banking σε µήνες  

Από το παραπάνω διάγραµµα προκύπτει ότι το ποσοστό που δεν 

χρησιµοποιεί το e-banking είναι οι Ι. Υπάλληλοι ενώ για τους 

Επιχειρηµατίες δεν ισχύει το ίδιο όπου εκεί τα ποσοστά είναι µοιρασµένα 

εξίσου. Πάνω από 3 µήνες χρήσης βλέπουµε ότι όλα τα ποσοστά είναι 

εξισωµένα. 
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Χρησιµοποιώ πολύ συχνά το e-banking

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Κάθε µέρα

Κάθε εβδοµάδα

Κάθε µήνα

∆. Υπάλληλος Ι. Υπάλληλος Επιχειρηµατίας Ε. Επαγγελµατίας Φοιτητής  

 

Σχήµα 3.2.4.2 Συχνότητα χρήσης του e-banking 

Από το παραπάνω διάγραµµα προκύπτει ότι η χρήση του e-banking 

σχεδόν σε καθηµερινή βάση γίνεται περισσότερο από την οµάδα των 

ιδιωτικών υπαλλήλων. 
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Συναντώ συχνά προβλήµατα στη χρήση του e-banking

0 5 10 15 20 25

Καθόλου

Αρκετά

Κάθε µήνα

∆. Υπάλληλος Ι. Υπάλληλος Επιχειρηµατίας Ε. Επαγγελµατίας Φοιτητής  

 

Σχήµα 3.2.4.3 Συχνότητα εµφάνισης προβληµάτων κατά την χρήση του e-banking 

Από το παραπάνω σχήµα φαίνεται αρκετά προβλήµατα χρησιµοποιούν οι 

Επαγγελµατίες ενώ οι Ι. Υπάλληλοι δεν συναντούν σχεδόν καθόλου 

προβλήµατα. 
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Χρησιµοποιώ το e-banking παρά την τράπεζα

0 2 4 6 8 10 12 14

Ναι

Όχι

∆. Υπάλληλος Ι. Υπάλληλος Επιχειρηµατίας Ε. Επαγγελµατίας Φοιτητής  

 

Σχήµα 3.2.4.4 Χρήση e-banking παρά την τράπεζα  

Εδώ διακρίνεται η αντίφαση που επικρατεί γενικότερα καθώς βλέπουµε ότι 

οι πελάτες είναι ακόµη διχασµένοι και προβληµατισµένοι για το αν θα 

πρέπει να αποκοπούν οι συναλλαγές τους µε τα φυσικά δίκτυα. Βέβαια 

κάποιες συναλλαγές είναι αδύνατον να σταµατήσουν όπως καταθέσεις 

χρηµάτων κατάθεση \ εξοφλήσεις  επιταγών. 
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Εκτός από το e-banking χρησιµοποιώ και:

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

ΑΤΜ

Ταµείο

Phone Banking

Mobile Banking

∆. Υπάλληλος Ι. Υπάλληλος Επιχειρηµατίας Ε. Επαγγελµατίας Φοιτητής  

 

Σχήµα 3.2.4.5 Άλλη χρήση πέρα από το e-banking 

Από το παραπάνω σχήµα καταλαβαίνουµε ότι πρώτο µε διαφορά έρχεται η 

χρήση του ΑΤΜ µετέπειτα τα Ταµεία και µετά όλα τα εναλλακτικά δίκτυα 

εκτός βέβαια του e–banking. 
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Στέλνοντας προσωπικά δεδοµένα µέσω του διαδικτύου αισθάνοµαι:

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

1 (Ανασφαλής)

2

3

4

5 (Πλήρως ασφαλής)

∆. Υπάλληλος Ι. Υπάλληλος Επιχειρηµατίας Ε. Επαγγελµατίας Φοιτητής
 

 

Σχήµα 3.2.4.6 Αίσθηµα ασφάλειας µε την χρήση του e-banking 

Όπως και από τα παραπάνω διαγράµµατα ακόµη µια φορά φαίνεται ο 

σκεπτικισµός των πελατών.  
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Με την χρήση του e-banking θεωρώ ότι διεκπεραιώνω τις συναλλαγές µου πιο γρήγορα

0 2 4 6 8 10 12 14

1 (Αργά και µε δυσκολία)

2

3

4

5 (Πάρα πολύ γρήγορα)

∆. Υπάλληλος Ι. Υπάλληλος Επιχειρηµατίας Ε. Επαγγελµατίας Φοιτητής
 

 

Σχήµα 3.2.4.7 Ταχύτερη διεκπεραίωση συναλλαγών µέσω e-banking 

Από το παραπάνω γράφηµα προκύπτει ότι οι ιδιωτικοί υπάλληλοι, οι 

οποίοι αποτελούν και το µεγαλύτερο ποσοστό των ερωτηθέντων, 

απάντησαν ότι η χρήση του e-banking τους βοηθάει στην ταχύτερη 

διεκπεραίωση των συναλλαγών τους.  
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Κάποιες άλλες έρευνες έχουν δείξει ότι:  

Η χρήση Η/Υ στην Ελλάδα 

 

 
   ΠΗΓΗ:ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΗ ΥΠΗΡΕΣΙΑ ΕΛΛΑ∆ΟΣ 
 

Η εβδοµαδιαία χρήση του ηλεκτρονικού υπολογιστή 
στην Ελλάδα κυµαίνεται από 1-5 ώρες. 

 

 
   ΠΗΓΗ:ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΗ ΥΠΗΡΕΣΙΑ ΕΛΛΑ∆ΟΣ 

Η περισσότερες ώρες χρήσης του ηλεκτρονικού 
υπολογιστή γίνονται στο χώρο κατοικίας, και εν 
συνεχεία στον εργασιακό χώρο. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 
 

       ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
 

Οι νέες τεχνολογίες δηµιουργούν  νέες επιχειρηµατικές ευκαιρίες όπως 

είναι η µετεξέλιξη παραδοσιακών εταιρειών σε ηλεκτρονικές εταιρείες, 

µεγάλη αύξηση στις συναλλαγές ηλεκτρονική τραπεζικής καθώς και 

µεγάλη αύξηση σε συστήµατα ηλεκτρόνιου εµπορίου και ηλεκτρονικών 

προµηθειών. 

Πλέον ο πελάτης θα έχει τον έλεγχο της αγοράς αφού θα έχει πρόσβαση 

σε πολλαπλά κανάλια διάθεσης προϊόντων . Το ηλεκτρονικό εµπόριο θα 

πραγµατοποιείται οποιαδήποτε χρονική στιγµή και οπουδήποτε.  

Στην Ελλάδα, προς το παρόν ουδεµία εταιρεία µπορεί να υποστηρίξει ότι 

η δραστηριοποίησή  της  στο  ηλεκτρονικό  εµπόριο  είναι  κερδοφόρα.  

Βασικές  αιτίες  είναι  ο  σχετικά  χαµηλός αριθµός  των  χρηστών  του 

Internet,  το  οποίο  προς  το  παρόν  αποτελεί  το  βασικό  µέσο  για 

online  συναλλαγές,  καθώς  και  ο  φόβος  των  Ελλήνων απέναντι  στις  

νέες  τεχνολογίες.  

Όµως οι προοπτικές ανάπτυξης είναι τεράστιες καθώς ο αριθµός των 

χρηστών του Internet αυξάνεται θεαµατικά καθηµερινά, καθώς ο 

Έλληνας αρχίζει να συνηθίζει στην ιδέα της συναλλαγής µέσω internet.  

Είναι πολύ σηµαντικό το γεγονός ότι µµεγάλες ιδιωτικές τράπεζες έχουν 

ασχοληθεί  µε  το  ηλεκτρονικό  εµπόριο  είτε  µέσω  ηλεκτρονικών  

καταστηµάτων  (open24, webshop) είτε µέσω της ανάπτυξης εργαλείων 

(win-commerce). Οι τράπεζες αναγνωρίζουν τη µµεγάλη  σηµασία  του  

ηλεκτρονικού  εµπορίου  και  επιζητούν  την όσο  το  δυνατόν 

ενεργότερη  ανάµειξή  τους  σε  αυτό.  Ακόµη  το  γεγονός  αυτό  

καθιστά  τις  τράπεζες  πιο προσιτές ως οργανισµούς και αντικαθιστά την 

εικόνα του απαρχαιωµένου γίγαντα µε αυτή µµιας σύγχρονης, ευέλικτης 

και πιο ελκυστικής επιχείρησης.  
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Οι  καταναλωτές  επίσης  αποκοµίζουν  ένα  πολύ  σηµαντικό  όφελος  

από  την  εξάπλωση  των ηλεκτρονικών συναλλαγών, εκτός από την 

ευκολία πρόσβασης. Οι τράπεζες έχουν αλλάξει τελείως  νοοτροπία  όσον  

αφορά  την  αντιµετώπιση  των  πελατών.  Προσφέρουν  πολύ  

καλύτερες  υπηρεσίες  από  ότι  στο παρελθόν  γιατί  οι  εναλλακτικές  

λύσεις  του  πελάτη  είναι πολλές και το switching cost σχεδόν αµελητέο.  



Κατσαβού Βάγια            Η χρήση του E-Banking:             Ειδίκευση στην                   
              από τραπεζικής πλευράς               εφαρµοσµένη 
                               και από πλευράς πελατών              πληροφορική 

 78 

 

 

       ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 
 
         ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 

 Οι νέες τεχνολογίες, δίνουν στις τράπεζες τη δυνατότητα να 

παρακολουθούν τις προτιµήσεις των πελατών, ώστε να έχουν λεπτοµερή 

εικόνα του είδους των υπηρεσιών που ενδιαφέρει κάθε πελάτη, καθώς 

και των τάσεων της αγοράς. Σε αντίθεση µε άλλα τραπεζικά προϊόντα ή 

υπηρεσίες, η στροφή των τραπεζών στο ∆ιαδίκτυο δεν γίνεται για να 

προσελκύσουν νέους πελάτες, αλλά για να κρατήσουν αυτούς που ήδη 

έχουν. Παράλληλα, παρέχοντας τη δυνατότητα στους πελάτες τους να 

εκτελούν βασικές συναλλαγές εκτός καταστήµατος, απελευθερώνονται τα 

τραπεζικά καταστήµατα, τα οποία σταδιακά εξελίσσονται σε 

συµβουλευτικά κέντρα. Έτσι, το µοντέλο του «προσωπικού τραπεζίτη» 

που καθιέρωσαν πολλές αµερικανικές και βρετανικές τράπεζες στις αρχές 

της δεκαετίας του 1980, µεταλλάσσεται. Οι τραπεζικοί υπάλληλοι θα 

πρέπει να είναι πιο εξειδικευµένοι, µε έµφαση στην προώθηση νέων 

χρηµατοοικονοµικών προϊόντων, όπως τα επενδυτικά και αποταµιευτικά 

προγράµµατα. Έκθεση της Ευρωπαϊκής Κεντρικής Τράπεζας προβλέπει 

επίσης µια τάση προς τη «διασταύρωση» υπηρεσιών µέσα από τις 

αναµενόµενες συνεργασίες χρηµατοοικονοµικών ιδρυµάτων µε άλλες 

επιχειρήσεις. Έτσι, για παράδειγµα, οι τράπεζες στο µέλλον µπορεί να 

είναι κανάλι διάθεσης προϊόντων, όπως οι ασφάλειες.  

Η µετάβαση στις ηλεκτρονικές τραπεζικές συναλλαγές προϋποθέτει τοµές 

στη δοµή των τραπεζών. Η Ευρωπαϊκή Κεντρική Τράπεζα επισηµαίνει πως 

οι απολύσεις προσωπικού είναι µια από τις επιπτώσεις της αναδόµησης 

που θα προκαλέσει στις ίδιες τις τράπεζες η µετάβαση στις ηλεκτρονικές 

συναλλαγές, καθώς πολλές εφαρµογές και υπηρεσίες θα 

αυτοµατοποιηθούν. «Οι µεταβολές στον τραπεζικό κλάδο δεν  
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σηµαίνουν απαραίτητα τη µείωση του αριθµού των υπαλλήλων, καθώς 

λειτουργίες όπως το µάρκετινγκ και οι πωλήσεις απαιτούν 

εκπαιδευµένους υπαλλήλους και νέες θέσεις εργασίας. Μάλλον θα πρέπει 

να δηµιουργηθούν νέοι ρόλοι µέσα στην τράπεζα (χειριστής τηλεφωνικού 

κέντρου, χειριστής δικτυακού τόπου, τεχνική υποστήριξη κ.λπ.)» 

σηµειώνει σε έκθεσή της η Ευρωπαϊκή Κεντρική Τράπεζα.  

Έτσι µε ευνοϊκά τιµολόγια και µειωµένες επιβαρύνσεις οι τράπεζες θα 

επιδιώξουν να κάνουν ακόµη πιο ελκυστικό το e-banking τους, στο οποίο 

έχουν επενδύσει αρκετά δισεκατοµµύρια δραχµές.  

Σε ό,τι αφορά τις υπηρεσίες και τα προϊόντα τα οποία προσφέρονται αυτή 

τη στιγµή, το κόστος και οι προµήθειες που πληρώνονται είναι ίδια µε 

αυτά που καταβάλλονται όταν η συναλλαγή γίνεται στο γκισέ. Ο κανόνας 

αυτός ισχύει για το σύνολο των τραπεζών που δραστηριοποιούνται 

σήµερα στο e-banking. Το όφελος όσων χρησιµοποιούν σήµερα τις 

προσφερόµενες υπηρεσίες είναι κυρίως το γεγονός ότι µπορούν µε 

µεγαλύτερη άνεση να κάνουν τραπεζικές συναλλαγές 24 ώρες το 24ωρο.  
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 

1)  Ερωτηµατολόγιο 
 
 

 
ΠΑΝΕΠΙΣΤΗΜΙΟ ΜΑΚΕ∆ΟΝΙΑΣ  
Π.Μ.Σ. ΕΦΗΡΜΟΣΜΕΝΗΣ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΚΗΣ 
∆ΙΠΛΩΜΑΤΙΚΗ:ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ ΤΟΥ E-BANKING ΑΠΟ ΠΛΕΥΡΑΣ 
ΠΕΛΑΤΩΝ ΚΑΙ ΑΠΟ ΠΛΕΥΡΑΣ ΤΡΑΠΕΖΩΝ 
ΚΑΤΣΑΒΟΥ ΒΑΓΙΑ 
 
ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 
 
Μέρος Α 
Α1.Γενικες ερωτήσεις 
 
Α1.α ∆ηµογραφικές ερωτήσεις 
 
1.Επαγγελµατική δραστηριότητα 
∆.Υπάλληλος    Ι.Υπάλληλος   Επιχειρηµατίας  Ε.Επαγγελµατίας 
 
2.Αντικείµενο εργασίας ως ελεύθερος επαγγελµατίας 
 
Κατασκευές                  Λιανική                 Πληροφοριακά       
Τηλεπικοινωνίες           Τραπεζικά        Χρηµατοοικονοµικά      
Τουριστικά 
 
3. Μέγεθος εταιρίας   
<50     51-100    101-300      301-500     501-1000      >1000 
 
 
4. Χρήση τραπεζικών συναλλαγών για: 
Αναλήψεις            Καταθέσεις         ∆άνεια       Εµβάσµατα εσωτερικού      
Εµβάσµατα εξωτερικού      Σταθερό εισόδηµα               pr.banking       
Μετοχικά Κεφαλαία 
 
5. Φύλο  
Α       Θ 
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6.Ηλικία 
<18      19-30     31-45    46-60    >60 
 
Α1.β Γενικές ερωτήσεις 
 
1.Εχω πρόσβαση στο ίντερνετ: 
Όχι        Ναι, στο σπίτι                Ναι, στην δουλειά 
 
2.Ποσους µήνες χρησιµοποιώ το e-banking: 
<3 µήνες        3-6 µήνες        6-12 µήνες           >12 µήνες  ∆/Α 
 
3.Χρησιµοποιω πολύ συχνά το e-banking: 
Κάθε µέρα         Κάθε βδοµάδα           Κάθε µήνα 
 
4.Συναντω  συχνά προβλήµατα στην χρήση του e-banking: 
Καθόλου          Αρκετά          Πολλά 
 
5.Χρησιµοποιω το e-banking παρά την τράπεζα: 
Ναι                                                Όχι 
 
6.Χρησιµοποιω το e-banking ως πηγή πληροφοριών: 
Ναι                                                Όχι 
 
 
7.Εκτος από το e-banking χρησιµοποιώ και: 
ΑΤΜ      Ταµείο     Phone Banking      Mobile Banking 
 
Μέρος Β 
 
Β1. Αντιλαµβανόµενη ευκολία χρήσης 
 
1. Θεωρώ την χρήση του e-banking: 
Πολύ δύσκολη      1  2   3   4   5    Πολύ εύκολη 
 
2. Βρίσκω τις συναλλαγές µου µε το e-banking καθαρές και 
κατανοητές 
Πλήρως δυσνόητη   1   2   3   4   5   Πλήρως κατανοητή 
 
3. Είµαι πιο ευέλικτος µε την χρήση του e-banking 
Καθόλου ευέλικτος  1   2   3   4    5  Πλήρως ευέλικτος  
 
4. Βρίσκω γενικά τις υπηρεσίες του e-banking πιο βοηθητικές  
Μη βοηθητικές      1   2   3   4   5   Υποστηρικτικές  
 
Β2. Αντιλαµβανόµενη χρησιµότητα 
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5. Με την χρήση του e-banking θεωρώ ότι διεκπεραιώνω τις 
συναλλαγές µου πιο γρήγορα 
Αργά και µε δυσκολία   1   2   3   4   5   Παρά πολύ γρήγορα 
 
6. Βαθµολογήστε ως πιο σηµαντικά πλεονεκτήµατα του e-
banking: 
Κόστος                                          1   2   3   4   5 
Χρόνος                                          1   2   3   4   5  
Ευκολία                                         1   2   3   4   5  
 
Β3.Αντιλαµβανόµενη ασφάλεια στο διαδίκτυο 
 
7. Στέλνοντας προσωπικά δεδοµένα µέσω του διαδικτύου 
αισθάνοµαι: 
Ανασφαλής       1   2   3   4   5     Πλήρως ασφαλής  
 
Β4. Νοοτροπία 
 
8. Ταιριάζει µε την νοοτροπία µου και µε βολεύει 
Καθόλου      1   2   3   4   5      Πλήρως  
 
Β5. Πρόθεση για χρήση 
 
(9) Σε ποιες από τις τραπεζικές συναλλαγές χρησιµοποιείτε e-
banking; 
Αναλήψεις                                     1   2   3   4   5  
Καταθέσεις                                    1   2   3   4   5  
∆άνεια                                          1   2   3   4   5 
Εµβάσµατα εσωτερικού                   1   2   3   4   5  
Εµβάσµατα εξωτερικού                   1   2   3   4   5 
pr.banking                                    1   2   3   4   5   
Μετοχικά Κεφαλαία                        1   2   3   4   5 
 
(10) Θα µπορούσα να χειριστώ µέσω e-banking όλες τις 
τραπεζικές µου συναλλαγές 
Ναι χρησιµοποιώ                     Όχι (δηλώστε 
λόγο)……………………………………………………………………………………………………………
…....................................... 
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2)  Πίνακας συνολικών απαντήσεων 
 

ΕΡΩΤΗΜΑΤΑ 

1 Επαγγελµατική δραστηριότητα 
  

  ∆. Υπάλληλος 8   
  Ι. Υπάλληλος 38   
  Επιχειρηµατίας 9   
  Ε. Επαγγελµατίας 12   
  Φοιτητής 3   
        

2 Αντικείµενο εργασίας 
  

  Κατασκευές 9   
  Λιανική 7   
  Πληροφοριακά 8   
  Τηλεπικοινωνίες 3   
  Τραπεζικά 12   
  Χρηµατοοικονοµικά 4   
  Τουριστικά 1   
  Παροχή Υπηρεσιών 24   
        

3 Μέγεθος εταιρίας ως ελεύθερος επαγγελµατίας ή επιχειρηµατίας 
  

  <50 27   
  51-100 4   
  101-300 5   
  301-500 1   
  501-1000 1   
  >1000 9   
        

4 Χρήση τραπεζικών συναλλαγών για: 
  

  Αναλήψεις 64   
  Καταθέσεις 62   
  ∆άνεια 34   
  Εµβάσµατα εσωτερικού 14   
  Εµβάσµατα εξωτερικού 10   
  Σταθερό εισόδηµα 10   
  Pr.banking 4   
  Μετοχικά Κεφάλαια 8   
        

5 Φύλο 
  

  Α 47   
  Θ 23   
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6 Ηλικία 
  

  <18 χρονών 0   
  19-30 χρονών 40   
  31-45 χρονών 19   
  46-60 χρονών 10   
  >60 χρονών 1   
        

7 Έχω πρόσβαση στο internet 
  

  Όχι 8   
  Ναι στο σπίτι 45   
  Ναι στη δουλειά 36   
        

8 Πόσους µήνες χρησιµοποιώ το e-banking 
  

  <3 µήνες 5   
  3-6 µήνες 4   
  6-12 µήνες 8   
  >12 µήνες 21   
  Καθόλου 32   
        

9 Χρησιµοποιώ πολύ συχνά το e-banking 
  

  Κάθε µέρα 11   
  Κάθε εβδοµάδα 16   
  Κάθε µήνα 11   
        

10 Συναντώ συχνά προβλήµατα στη χρήση του e-banking 
  

  Καθόλου 31   
  Αρκετά 7   
  Κάθε µήνα 0   
        

11 Χρησιµοποιώ το e-banking παρά την τράπεζα 
  

  Ναι 20   
  Όχι 18   
        

12 Χρησιµοποιώ το e-banking ως πηγή πληροφοριών 
  

  Ναι 25   
  Όχι 13   
        

13 Εκτός από το e-banking χρησιµοποιώ και: 
  

  ΑΤΜ 34   
  Ταµείο 23   
  Phone Banking 6   
  Mobile Banking 0   
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14 Θεωρώ την χρήση του e-banking: 
  

  1 (Πολύ δύσκολη) 0   
  2 1   
  3 8   
  4 15   
  5 (Πολύ εύκολη) 14   
        

15 Βρίσκω τις συναλλαγές µου µε το e-banking καθαρές και κατανοητές 
  

  1 (Πλήρως δυσνόητη) 0   
  2 1   
  3 5   
  4 15   
  5 (Πλήρως κατανοητή) 17   
        

16 Είµαι πιο ευέλικτος µε τη χρήση του e-banking 
  

  1 (Καθόλου ευέλικτος) 0   
  2 3   
  3 5   
  4 13   
  5 (Πλήρως ευέλικτος) 17   
        

17 Βρίσκω γενικά τις υπηρεσίες του e-banking πιο βοηθητικές 
  

  1 (Μη βοηθητικές) 0   
  2 2   
  3 3   
  4 15   
  5 (Υποστηρικτικές) 18   
        

18 Με την χρήση του e-banking θεωρώ ότι διεκπεραιώνω τις συναλλαγές µου πιο 
γρήγορα   

  1 (Αργά και µε δυσκολία) 0   
  2 1   
  3 4   
  4 9   
  5 (Πάρα πολύ γρήγορα) 24   
        

19 Βαθµολογήστε ως πιο σηµαντικά πλεονεκτήµατα του e-banking: 
  

19a Κόστος 
  

  1 4   
  2 3   
  3 7   
  4 7   
  5 17   
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19b Χρόνος 
  

  1 1   
  2 0   
  3 2   
  4 3   
  5 32   
        

19c Ευκολία 
  

  1 1   
  2 0   
  3 3   
  4 9   
  5 25   
        

20 Στέλνοντας προσωπικά δεδοµένα µέσω του διαδικτύου αισθάνοµαι: 
  

  1 (Ανασφαλής) 3   
  2 8   
  3 17   
  4 8   
  5 (Πλήρως ασφαλής) 2   
        

21 Ταιριάζει µε την νοοτροπία µου και µε βολεύει 
  

  1 (Καθόλου) 1   
  2 3   
  3 7   
  4 18   
  5 (Πλήρως) 9   
        

22 Σε ποιες από τις τραπεζικές συναλλαγές χρησιµοποιείτε e-banking 
  

22a Μεταφορές Κεφαλαίων 
  

  1 8   
  2 1   
  3 4   
  4 8   
  5 12   
        

22b ∆άνεια 
  

  1 12   
  2 3   
  3 4   
  4 4   
  5 11   
        
22c Εµβάσµατα εσωτερικού   
  1 10   
  2 3   
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  3 5   
  4 4   
  5 9   
        
22d Εµβάσµατα εξωτερικού   
  1 20   
  2 0   
  3 2   
  4 0   
  5 5   
        
22e Πληρωµές Εξόδων   
  1 14   
  2 1   
  3 3   
  4 6   
  5 9   
        
22f Μετοχικά Κεφάλαια   
  1 19   
  2 4   
  3 0   
  4 0   
  5 5   
        
23 Θα µπορούσα να χειριστώ µέσω e-banking όλες τις τραπεζικές µου συναλλαγές   
  Ναι χρησιµοποιώ 31   
  Όχι (δηλώστε λόγο) 7   
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