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e-Banking – Πτυχιακή εργασία 

 

 

 

 

 

ΕΠΙΤΕΛΙΚΗ ΣΥΝΟΨΗ 

 

Σκοπός της παρούσας πτυχιακής εργασίας είναι η παρουσίαση του 

ηλεκτρονικού τραπεζικού συστήµατος, γνωστό και ως e-banking ,το οποίο 

αναπτύχθηκε τα τελευταία χρόνια και χρησιµοποιείται από τους πελάτες των 

τραπεζών µε αυξανόµενο ρυθµό. 

 Συγκεκριµένα, έγινε έρευνα για τον λόγο δηµιουργίας του, τη χρησιµότητα 

του καθώς και τα πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατά του. Στον τοµέα αυτό θα 

παρουσιαστούν παραδείγµατα χρήσης του συστήµατος από κάποιες µεγάλες 

ελληνικές τράπεζες και θα γίνει µια σύγκριση των δυνατοτήτων που προσφέρουν. 

Επιπρόσθετα, θα παρουσιαστούν κάποια στατιστικά στοιχεία χρήσης του 

συστήµατος από τους Έλληνες καταναλωτές. 

 Ένα άλλο θέµα που καλύπτεται είναι οι προοπτικές εξέλιξης του 

συστήµατος. Όπως όλα τα πληροφοριακά συστήµατα έτσι και το e-banking δεν 

παραµένει στάσιµο αλλά εξελίσσεται ραγδαία όσο ανακαλύπτονται νέες τεχνικές 

και παρουσιάζονται νέες δυνατότητες στη χρήση του.   

 Τέλος, παρουσιάζονται κάποιες προοπτικές επέκτασης του συστήµατος στο 

τραπεζικό σύστηµα καθώς και η εξέλιξη του σε µακροπρόθεσµη βάση. 
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1. Γενικά στοιχεία 

1.1. Ορισµός e-banking 
1
Με τον όρο e-banking εννοούµε όλες εκείνες τις υπηρεσίες που παρέχουν οι 

τράπεζες µέσω του ∆ιαδικτύου, χωρίς δηλαδή τη φυσική παρουσία του πελάτη στο 

υποκατάστηµα µιας τράπεζας. Ο χρήστης εισέρχεται στον ιστότοπο της τράπεζας 

στην οποία έχει λογαριασµό και έχει τη δυνατότητα να εκτελέσει όλες τις σχετικές 

µε την τράπεζα ενέργειες µέσα από ένα 

ασφαλές και εύκολο στη χρήση 

περιβάλλον. 

 ∆εν υπάρχει σαφής µετάφραση του 

όρου e-banking στα ελληνικά. Η ακριβής 

µετάφραση «ηλεκτρονική τραπεζική» δεν 

χρησιµοποιείται τόσο συχνά και έτσι έχει 

καθιερωθεί η λέξη της αγγλικής 

ορολογίας. 

 

 

 

1.2. Λειτουργίες 
Οι πιο συνηθισµένες υπηρεσίες που παρέχονται online στα πλαίσια της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής αφορούν πληροφορίες σχετικά µε λογαριασµούς, 

κινήσεις λογαριασµών, υπόλοιπα και κινήσεις πιστωτικών καρτών, πληρωµές 

δόσεων δανείων, εξοφλήσεις κάθε είδους λογαριασµών και πάγιων εντολών 

πληρωµής προς ∆ΕΚΟ. Επιπλέον, διατίθενται και πιο εξειδικευµένες υπηρεσίες 

όπως real-time χρηµατιστηριακές συναλλαγές και παρακολούθηση του 

χαρτοφυλακίου των µετοχών του πελάτη καθώς επίσης και προσωπικές υπηρεσίες 

πελάτη όπως για παράδειγµα προσωπικά µηνύµατα από την τράπεζα, εκτύπωση 

αποδείξεων συναλλαγών και προσωπικές προσφορές. 

1.3. Μια πρώτη διάκριση 
Ο όρος e-banking είναι αρκετά γενικός. Περιλαµβάνει όλες τις υπηρεσίες που 

παρέχονται στους πελάτες των τραπεζών µέσω του ∆ιαδικτύου. Ανάλογα µε το 

κανάλι που χρησιµοποιείται για να διανεµηθούν οι υπηρεσίες, διακρίνουµε το e-

Banking: 

                                           

1
 Το λογότυπο προέρχεται από την ιστοσελίδα http://anonymitynetwork.wordpress.com/ 

Εικόνα 1 Λογότυπο e-banking 
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 σε Internet Banking, όπου το Internet χρησιµοποιείται ως µέσο διεξαγωγής 

τραπεζικών δραστηριοτήτων. Συνήθως, το Internet Banking τείνει να ταυτίζεται µε 

το e-banking αν και ουσιαστικά αποτελεί υποκατηγορία του. Ένας πελάτης έχει 

πρόσβαση στους λογαριασµούς του µέσω ενός φυλλοµετρητή (browser). Τα 

προγράµµατα που χρησιµοποιούνται βρίσκονται στον server της τράπεζας και όχι 

στον προσωπικό υπολογιστή του χρήστη. 

 σε Mobile Banking, όπου οι συναλλαγές πραγµατοποιούνται µέσω κινητού 

τηλεφώνου. Συσκευές όπως τα κινητά τηλέφωνα, τα PDAs και τα smartphones που 

είναι εφοδιασµένες µε την τεχνολογία WAP (Wireless Application Protocol) και 

µπορούν να συνδεθούν στο Internet µπορούν να παρέχουν στους χρήστες τους τη 

δυνατότητα διεξαγωγής τραπεζικών συναλλαγών. Επίσης, µε την κυκλοφορία του 

i-Phone© και i-Pod Touch© πολλές τράπεζες έχουν δηµιουργήσει εφαρµογές οι 

οποίες επιτρέπουν τη διαχείρηση του τραπεζικού λογαριασµού µέσα από τις 

συσκευές αυτές. 

 σε Phone Banking, όπου χρησιµοποιείται το τηλέφωνο και το τηλεφωνικό 

δίκτυο. Για τη λειτουργία αυτή ο πελάτης της τράπεζας πρέπει πρώτα να έχει 

επισκεφθεί ένα υποκατάστηµα ώστε να δηλώσει τα στοιχεία του και να 

ενεργοποιήσει την υπηρεσία. Σε κάθε τηλεφωνική επικοινωνία η συνοµιλίες 

καταγράφονται ώστε να επιτυγχάνεται ένας ικανοποιητικός βαθµός ασφάλειας. 
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2. Ιστορία 

2.1. Αρχική ιδέα 
Η ηλεκτρονική τραπεζική δηµιουργήθηκε για να καλύψει την αυξανόµενη 

ανάγκη των πελατών για ηλεκτρονικές υπηρεσίες που θα είναι στη διάθεσή τους 

όταν και από όπου αυτοί το επιθυµούν, 24 ώρες το 24ωρο. Το πρώτο βήµα είχε 

γίνει πριν από κάποια χρόνια, µε την τοποθέτηση ΑΤΜ, όπου ο πελάτης πήγαινε 

στην τράπεζα, αλλά πλέον µπορούσε να διεκπεραιώσει τις καθηµερινές του 

συναλλαγές όλο το 24ωρο, χωρίς να χρειάζεται να περιµένει για να εξυπηρετηθεί 

από κάποιον υπάλληλο της τράπεζας. 

 Πέρα όµως από τα αυτόµατα τραπεζικά µηχανήµατα δηµιουργήθηκε η 

ανάγκη για πρόσβαση σε τραπεζικές υπηρεσίες χωρίς τη φυσική παρουσία του 

πελάτη στην τράπεζα. Ειδικά µετά την ανάπτυξη του διαδικτύου και της 

τεχνολογίας γενικότερα, έγινε φανερό ότι οι τράπεζες θα έπρεπε να αναπτύξουν 

συστήµατα ώστε να εξυπηρετούν τους πελάτες τους αποµακρυσµένα, όταν εκείνοι 

έχουν πρόσβαση σε κάποιο ηλεκτρονικό υπολογιστή µε σύνδεση στο διαδίκτυο. 

Έτσι τέθηκαν οι βάσεις για τη δηµιουργία του σύγχρονου συστήµατος e-banking. 

 

2.2. Γιατί δηµιουργήθηκε 
Πέρα από την ανάγκη του χρήστη για εύκολη πρόσβαση στον τραπεζικό 

του λογαριασµό και τη διεκπαιρέωση υπηρεσιών χωρίς τη µεταφορά του στην 

τράπεζα, το e-banking δηµιουργήθηκε για να αυξήσει την ανταγωνιστικότητα των 

τραπεζών. 

 Όσον αφορά τις τράπεζες, σε αρχικό στάδιο, η δηµιουργία ενός 

¨ηλεκτρονικού καταστήµατος¨ αποτέλεσε έναν επιπλέον τρόπο να αυξήσουν και να 

διατηρήσουν την ανταγωνιστικότητα τους, αφού θα πρόσφεραν ένα ακόµη 

εναλλακτικό κανάλι επικοινωνίας, το οποίο συντελεί στη βελτίωση της 

εξυπηρέτησης των πελατών. Επίσης, βελτιωνόταν και η εικόνα της τράπεζας, αφού 

η υιοθέτηση νέων τεχνολογιών εκλαµβάνεται ως ένα δυναµικό  και πρωτοπόρο 

βήµα από τους πελάτες ακόµη και στην περίπτωση που αυτοί δεν θα 

χρησιµοποιήσουν τις υπηρεσίες αυτές στο άµεσο µέλλον. 
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2.3. Πρώιµα στάδια 
2
Οι πρόδροµοι των σύγχρονων εφαρµογών ηλεκτρονικής τραπεζικής 

έδωσαν τη δυνατότητα σε οικιακούς και εταιρικούς χρήστες να πραγµατοποιούν 

µία σειρά από συναλλαγές από την άνεση του σπιτιού ή του γραφείου τους µέσω 

του παγκόσµιου ιστού, µε τη χρήση ενός τερµατικού, ενός πληκτρολογίου και µία 

οθόνης µέσω των οποίων γινόταν η σύνδεση µε τη υπάρχουσα τηλεφωνική 

γραµµή. 

 Η πληροφορία 

µεταδιδόταν µε την 

τεχνολογία του τονικού 

συστήµατος. Οι τράπεζες 

που πρώτες έδωσαν την 

υπηρεσία στους πελάτες 

τους ήταν η Citibank και 

η Chase Manhattan στην 

Αµερική. Οι υπηρεσίες 

ηλεκτρονικής τραπεζικής 

όµως χωρίς την υποδοµή 

του διαδικτύου  δεν 

προχώρησαν ιδιαίτερα 

εκτός από τη Γαλλία 

(λόγω της κρατικής 

επιδότησης της υπηρεσίας Minitel) και στη Μεγάλη Βρετανία(Prestel).  

 

 

Στη Μεγάλη Βρετανία η πρώτη τράπεζα που παρείχε υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

τραπεζικής ήταν η NBS (Nottingham Building Society) το 1983 βασιζόµενη στο 

σύστηµα Prestel (που ξεκίνησε τη λειτουργία του το 1979). Ο χρήστης µπορούσε 

να δει κινήσεις τραπεζικών λογαριασµών, να µεταφέρει χρήµατα µεταξύ 

τραπεζικών λογαριασµών στην ίδια ή σε άλλη τράπεζα και να πληρώσει 

λογαριασµούς. Η εκτέλεση δεν γινόταν όµως ούτε µε αυτόµατο τρόπο ούτε σε 

πραγµατικό χρόνο. Το πρώτο χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα που παρείχε υπηρεσίες 

internet banking ήταν η Stanford Federal Credit Union 
3
 το 1994.  

                                           

2
 Η εικόνα προέρχεται από τη σελίδα http://www.coup-de-vieux.fr/  

3
 http://www.sfcu.org/home/about/  

Εικόνα 2 Τερµατικό και πληκτρολόγιο της Minitel 
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Στη Γαλλία εδραιώθηκε ο πιο επιτυχηµένος πρόδροµος του παγκόσµιου 

ιστού, το Minitel. Το Minitel ήταν µία υπηρεσία προσβάσιµη µέσω του 

τηλεφωνικού δικτύου που ξεκίνησε το 1982. Από τις πρώτες ηµέρες λειτουργίας 

του, οι χρήστες του µπορούσαν να πραγµατοποιήσουν ηλεκτρονικές αγορές 

αγαθών και υπηρεσιών, να 
4
κάνουν κρατήσεις εισιτηρίων για το τρένο, να δουν τις 

τιµές των µετοχών, να ψάξουν µέσω µηχανής 

αναζήτησης τηλέφωνα συνδροµητών, ακόµη και 

να συνοµιλούν µέσω κειµένου όπως περίπου 

γίνεται σήµερα µέσω ∆ιαδικτύου. Η υλοποίηση 

του Minitel έγινε από κοινοπραξία της France 

Télécom και της British Telecom. Η αντίστοιχη 

υπηρεσία στη Μεγάλη Βρετανία (Prestel) παρά 

την αρχική σχετική επιτυχία της, δεν προχώρησε 

κυρίως λόγω του τρόπου χρέωσης των 

συνδροµητών (χρέωση ανά σελίδα αντί για 

χρονοχρέωση) και του ανταγωνισµού από το 

teletext. Επίσης, η επιτυχία του Minitel εξηγείται 

εν πολλοίς από την επιδότηση του γαλλικού 

κράτους που µοίρασε εκατοµµύρια τερµατικά στους συνδροµητές σταθερής 

τηλεφωνίας. Υπολογίζεται ότι το 1999, σχεδόν 25 εκατοµµύρια Γάλλοι 

χρησιµοποιούσαν το Minitel. Οι αγορές πραγµατοποιούνταν µε τη χρήση 

πιστωτικής κάρτας ενώ η χρέωση της υπηρεσίας γινόταν µέσω του τηλεφωνικού 

λογαριασµού. Το Minitel έχει συχνά κατηγορηθεί ότι εµπόδισε τη γρήγορη 

εξάπλωση του Internet στη Γαλλία αφού το 40% του πληθυσµού είχε ασφαλή και 

εύκολη πρόσβαση σε µία σειρά από υπηρεσίες (συµπεριλαµβανοµένων των 

τραπεζικών) χωρίς την απαίτηση αγοράς και χρήσης ηλεκτρονικού υπολογιστή. Το 

όφελος σε σχέση µε την ηλεκτρονική τραπεζική είναι ότι οι Γάλλοι χάρη στο 

Minitel είναι αρκετά εξοικειωµένοι µε τη διενέργεια συναλλαγών «µακριά» από 

την τράπεζα.
5
 

2.4. Η εξέλιξη του e-banking 
Παραπάνω αναφερθήκαµε στα πρώιµα στάδια του e-banking, όπου οι 

τραπεζικές συναλλαγές γίνονταν µε χρήση της τηλεφωνικής γραµµής. Όµως για να 

δούµε την εξέλιξη του συστήµατος όπως το εννοούµε σήµερα, δηλαδή µε 

απαραίτητη τη σύνδεση στο διαδίκτυο, πρέπει να εξετάσουµε τις απαρχές του 

internet. 

   Όλα ξεκίνησαν στα τέλη της δεκαετίας του ‘60, όταν ο οργανισµός ARPA 

(Advanced Research Projects Agency) στις ΗΠΑ, προσανατολισµένος σε 

ερευνητικά προγράµµατα υψηλής τεχνολογίας, ξεκίνησε µια ερευνητική 

δραστηριότητα σχετικά µε τα δίκτυα, δηµιουργώντας το ARPAnet,  το οποίο 

                                           

4
 H εικόνα προέρχεται από τη σελίδα http://www.surf.com.my 

5
 http://www.e-forum.gr/  

Εικόνα 3 Λογότυπο της 

εταιρίας Prestel 
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αποτέλεσε πρόδροµο του Internet. Το 1971, µόνον τέσσερις υπερ-υπολογιστές 

ήταν συνδεδεµένοι στο δίκτυο. 

 

Εικόνα 4 Λογικός χάρτης του ARPAnet το 1977 

Σταθµός στην ιστορία του e-Banking ήταν και τα τέλη της δεκαετίας του 

1980 όταν οι µεγαλύτερες τράπεζες των Ηνωµένων Πολιτειών εισήγαγαν την 

έννοια του Home Banking. Με το Home Banking οι τράπεζες έδιναν τη 

δυνατότητα στους πελάτες τους να πραγµατοποιούν τις βασικές τραπεζικές τους 

συναλλαγές από το σπίτι µέσω ηλεκτρονικού υπολογιστή . Οι τράπεζες, έχοντας 

αναπτύξει τα κατάλληλα δίκτυα και παρέχοντας στους πελάτες τους δωρεάν 

λογισµικό, στόχευαν να εξαπλωθεί η καινούρια αυτή υπηρεσία στους πλέον 

απαιτητικούς και εύπορους πελάτες. Το σύστηµα αυτό ήταν καταδικασµένο να 

αποτύχει, αφού χρησιµοποιούταν µόνο από πελάτες που είχαν ηλεκτρονικό 

υπολογιστή τη δεκαετία του 1980, οι οποίοι ήταν περιορισµένοι σε αριθµό. Ο 

κύκλος ζωής του Home Banking ήταν σύντοµος καθώς στα µέσα της δεκαετίας του 

1990 επικράτησε το Internet Banking και γενικότερα το e-Banking. 

Το σηµαντικότερο πλεονέκτηµα που προσέφερε το e-Banking σε σχέση µε 

τον προκάτοχό του ήταν το γεγονός ότι οι τράπεζες δεν απαιτούνταν πλέον να 

συντηρούν ιδιωτικά δίκτυα τα οποία συνεπάγονταν υψηλό κόστος. Επιπλέον ούτε 

οι πελάτες χρειαζόταν να 

εφοδιάζονται µε κάποιο ιδιαίτερο 

λογισµικό ώστε να έχουν πρόσβαση 

στο σύστηµα της τράπεζας. Το 

Internet ως ανοιχτό σύστηµα 

αποτέλεσε πρόκληση για τις 

τράπεζες οι οποίες διέκριναν την 

Εικόνα 5 Λογότυπο του πρώτου browser 
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ευκαιρία να διευρύνουν µέσω αυτού την πελατειακή τους βάση. Σταθµός στην 

ιστορία του ∆ιαδικτύου αποτελεί το έτος 1993 οπότε και κατασκευάστηκε ο 

παγκόσµιος ιστός (World Wide Web) στο CERN της Ελβετίας. Ο παγκόσµιος 

ιστός συνέβαλε στη δηµιουργία µιας ευρύτερης και πιο εύκολα προσβάσιµης 

δικτυακής υποδοµής. Το 1994 αναπτύχθηκε ο Netscape Navigator
6
, ο πρώτος 

περιηγητής του ∆ιαδικτύου (browser), που καθιστούσε πλέον δυνατή την 

περιήγηση στο Internet οποιουδήποτε διέθετε έναν ηλεκτρονικό υπολογιστή και 

ένα modem. Τον Οκτώβριο του 1995 εγκαινιάστηκε στην Αµερική η πρώτη 

ηλεκτρονική τράπεζα, η Security First Network Bank, η οποία χωρίς να διαθέτει 

δίκτυο καταστηµάτων εξυπηρετούσε την πελατεία της µόνο µέσα από το 

∆ιαδίκτυο. 

 

2.5. Το e-banking στην Ελλάδα 
Στην Ελλάδα η πρώτη εφαρµογή e-Banking παρουσιάστηκε τον 

Φεβρουάριο του 1998. Την καινοτοµία αυτή εισήγαγε στην Ελλάδα, που 

αριθµούσε τότε λίγο περισσότερους από 100.000 συνδροµητές Internet, η Εγνατία 

Τράπεζα παρουσιάζοντας την ολοκληρωµένη υπηρεσία WebTeller µέσω τις οποίας 

οι καταναλωτές είχαν τη δυνατότητα να διεκπεραιώνουν τις τραπεζικές τους 

συναλλαγές µέσω του Internet3. Η τάση αυτή συνεχίστηκε και στο µέλλον. Τα 

αναµφισβήτητα πλεονεκτήµατα των νέων τραπεζών φάνηκε ότι είχαν 

υπερεκτιµηθεί. Ο εντυπωσιακός ρυθµός αύξησης της πελατείας των νέων 

τραπεζών, επισκιάστηκε από το γεγονός ότι οι πελάτες των ηλεκτρονικών 

τραπεζών έπρεπε τελικά να καταφύγουν και πάλι τις παραδοσιακές τράπεζες, στα 

καταστήµατα, για να καλύψουν αυτά που από τη φύση τους οι ηλεκτρονικές 

τράπεζες δε µπορούσαν να εξυπηρετήσουν. 

Παράλληλα οι παραδοσιακές τράπεζες, οι οποίες µέσα από τα καταστήµατα 

προωθούσαν προϊόντα και υπηρεσίες και εξυπηρετούσαν τις συναλλαγές των 

πελατών τους, ένιωσαν απειλή, καθώς διαπίστωσαν ότι τµήµατα πελατών τους 

άρχιζαν να στρέφονται προς τις τράπεζες νέας µορφής. Οι τράπεζες αυτές έπρεπε 

κάτι να κάνουν κι έτσι µε γρήγορα βήµατα άρχισαν να αναπτύσσουν εναλλακτικά, 

ως προς τα καταστήµατα, δίκτυα εξυπηρέτησης, στα πρότυπα των ηλεκτρονικών 

τραπεζών. Σε αρκετές περιπτώσεις αναγκάστηκαν να προβούν σε ριζική 

αναθεώρηση των πληροφοριακών συστηµάτων και ορισµένων επιχειρησιακών 

λειτουργιών τους, για να ανταποκρίνονται στα αιτήµατα των πελατών που τους 

διαβιβάζονταν ηλεκτρονικά. 

Ήδη το 2001 το Internet banking είχε διαδοθεί πλήρως στην Ελλάδα και 

χρησιµοποιούταν από όλες τις µεγάλες τράπεζες. Το σύστηµα αυτό ήταν κάτι το 

καινοτόµο και  επιφέρε σηµαντικές αλλαγές και στον χρηµατοπιστωτικό τοµέα. 

Κάποιες υπηρεσίες που πρόσφεραν οι ελληνικές τράπεζες τότε ήταν: 

                                           

6
 Η εικόνα προέρχεται από την ιστοσελίδα http://jeffc.me 
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1. Alpha Bank 

Με το Alpha Web banking ο υποψήφιος συνδροµητής για να έχει 

πρόσβαση στην υπηρεσία πρέπει να έχει σύνδεση στο Internet και να τηρεί 

λογαριασµό(-ούς) Alpha 100, Alpha 290, Alpha 400, Alpha 410 ή Alpha 500 

καθώς και λογαριασµούς συναλλάγµατος στην τράπεζα. Οι πελάτες-συνδροµητές 

του συστήµατος είχαν τη δυνατότητα 24 ώρες το 24ωρο να διενεργούν τραπεζικές 

συναλλαγές. 

2. Citibank 

Η υπηρεσία Internet της Citibank Citidirect επίτρεπε τους χρήστες να 

διεκπεραιώνουν βασικές τραπεζικές συναλλαγες, όπως µεταφορά χρηµάτων και 

πληρωµή καρτών. 

3. Eurobank 

Με το Ε-banking οι χρήστες είχαν πρόσβαση σε πολλές υπηρεσίες, όπως 

και σήµερα. 

4. HSBC 

 Η υπηρεσία InvestDirect προσέφερε στους συνδροµητές της τη 

δυνατότητα να πραγµατοποιούν χρηµατιστηριακές συναλλαγές και παρείχε 

πρόσβαση στο ΧΑΑ σε συνεργασία µε την HSBC Παντελάκης ΑΧΕ. 

5. NovaBank 

Η υπηρεσία NovaWeb αποτελούσε ένα δίκτυο εξυπηρέτησης από το 

Internet που  παρείχε συναλλαγές, άµεση ανταπόκριση στα αιτήµατά των χρηστών 

και ολοκληρωµένη ενηµέρωση. 

6. Εγνατία Τράπεζα 

Η τράπεζα ανέπτυξε το πρώτο σύστηµα που εισήγαγε στην ελληνική 

αγορά, το WebTeller. Πρόκειται για µια υπηρεσία η οποία  επίτρεπε τη  διαχείριση 

των χρηµάτων σε πραγµατικό χρόνο και προσφερόταν δωρεάν.  Έδινε τη 

δυνατότητα να διενεργηθούν οι καθηµερινές τραπεζικές συναλλαγές από 

οποιονδήποτε υπολογιστή, όποια ώρα της ηµέρας και από οπουδήποτε υπάρχει 

modem ή σύνδεση Internet. 

7. Εθνική Τράπεζα 

Με το Internet banking η Εθνική Τράπεζα προσέφερε σε φυσικά ή νοµικά 

πρόσωπα  τη συγκεκριµένη υπηρεσία δίνοντάς τη δυνατότητα να ενηµερώνονται 

για τους λογαριασµούς τους και να διενεργούν τραπεζικές/χρηµατιστηριακές 

συναλλαγές µέσω του ∆ιαδικτύου. 
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Σε εκείνη τη φάση  η χρήση του Internet banking µπορούσε να γίνει µόνο 

τις εργάσιµες ηµέρες από τις 04.00 ως τις 20.00, ενώ τα Σαββατοκύριακα και τις 

αργίες από τις 09.00 ως τις 20.00 της επόµενης εργάσιµης. 

8. Τράπεζα Κύπρου 

Οι υπηρεσίες που προσφέρονταν µέσω Internet banking ήταν τραπεζικές 

συναλλαγές και χρηµατιστηριακές συναλλαγές. 

9. Τράπεζα Πειραιώς 

Το Internet banking της Τράπεζας Πειραιώς (WinBank) προσέφερε βασικές 

τραπεζικές και χρηµατιστηριακές συναλλαγές.
7
 

3. Χρησιµότητα 

3.1 Χρήστες 
Οι χρήστες του συστήµατος είναι είτε φυσικά είτε νοµικά πρόσωπα. 

Μεµονωµένοι χρήστες καθώς και επιχειρήσεις το χρησιµοποιούν ώστε να 

διεκπεραιώσουν τις τραπεζικές τους συναλλαγές. 

3.1.1 ∆ιαχωρισµός 

Όπως και σε κάθε περίπτωση e-Banking, υπάρχουν δύο µοναδικοί 

συµµετέχοντες. Από την µία πλευρά υπάρχει το χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα 

(Τράπεζα), και από την άλλη πλευρά υπάρχει ο πελάτης. Στους πελάτες ανήκουν 

και τα φυσικά πρόσωπα, δηλαδή απλοί πελάτες της τράπεζας, και νοµικά 

πρόσωπα, όπως είναι οι επιχειρήσεις. 

 Ο λόγος για τον οποίο δεν µπορούµε να διαχωρίσουµε τον πελάτη σε 

φυσικά ή νοµικά πρόσωπα είναι ο απλός. Η τράπεζα ως επιχείρηση απευθύνεται 

τόσο σε καταναλωτές όσο και σε επιχειρήσεις παρέχοντας διαφορετικές ως ένα 

βαθµό υπηρεσίες σε κάθε κατηγορία πελάτη. Η διαφορά έγκειται στο ότι η 

τράπεζα, πέρα από την γενική κατηγοριοποίηση ως επιχείρηση αποτελεί ένα 

χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα του οποίου κάθε υπηρεσία περιορίζεται στην παροχή 

συγκεκριµένων χρηµατοπιστωτικών προϊόντων τα οποία ορίζονται και ελέγχονται 

νοµοθετικά. 

 Οι επιχειρήσεις εκµεταλλευόµενες τα στρατηγικά οφέλη που προσφέρει το 

ηλεκτρονικό εµπόριο, η ηλεκτρονική διαχείριση των εσόδων και εξόδων και 

ειδικότερα η παγκοσµιοποίηση της αγοράς µέσω της οικονοµίας του διαδικτύου, 

δηµιουργούν καινοτοµικά προϊόντα και υπηρεσίες και τα προωθούν στους 

καταναλωτές. Στην περίπτωση του e-Banking, δεν υπάρχουν καινοτοµίες σε 

προϊόντα ή υπηρεσίες. Τα τελευταία είναι συγκεκριµένα και κοινότυπα αν και 
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παραµετροποιήσιµα. Χαρακτηριστικό παράδειγµα είναι το δάνειο ως προϊόν το 

οποίο είναι ένα κοινότυπο δάνειο για όλες τις τράπεζες, µε την διαφορά ότι 

παραµετροποιείται από τράπεζα σε τράπεζα, κάνοντας την διαφορά στο επιτόκιο, 

την µέθοδο αποπληρωµής ,το επίπεδο των δόσεων κλπ. 

3.1.2 Σύστηµα 

Εφόσον αναφερόµαστε στους χρήστες του e-banking, πρέπει να 

προσδιορίσουµε τον τρόπο µε τον οποίο γίνεται η επικοινωνία τράπεζας και 

πελάτη, τον τρόπο δηλαδή µε τον οποίο λειτουργεί το σύστηµα αυτό. 

  Η  σχέση µεταξύ πελάτη και χρηµατοπιστωτικού ιδρύµατος είναι 

αµφίδροµη. Η τράπεζα παρέχει χρηµατοπιστωτικά προϊόντα και υπηρεσίες, ενώ ο 

πελάτης παρέχει προσωπικές πληροφορίες, όπως είναι τα προσωπικά του στοιχεία 

αλλά και η συµπεριφορά µέσα από τις προτιµήσεις του. Αν και δεν είναι αντιληπτό 

(ή καλύτερα, δεν είναι ιδιαίτερα αντιληπτό από τον πελάτη), αυτή η πληροφορία 

είναι σηµαντική για την τράπεζα (και πολλές νεόδµητες τράπεζες αγοράζουν 

εξαιρετικά ακριβά τέτοια πληροφορία). Οι πληροφορίες αυτές µπορούν να 

χρησιµοποιηθούν στη στοχευόµενη διαφήµιση ανάλογα µε το φύλο, την ηλικία και 

το τοµέα ενδιαφερόντων του πελάτη. 

Σε γενικές γραµµές υπάρχουν δύο οντότητες στο σύστηµα, ο πελάτης και 

το χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα, δηλαδή η τράπεζα. Ανάµεσα στις δύο οντότητες 

µπορούν να υπάρξουν είτε αµφίδροµες είτε µονόδροµες σχέσεις που τις συνδέουν 

χρησιµοποιώντας το συγκεκριµένο µοντέλο ως διάµεσο για την διεκπεραίωση κάθε 

συναλλαγής. 

 Με βάση τα παραπάνω, µπορούµε να δηµιουργήσουµε το ακόλουθο απλό 

σχήµα το οποίο αποτελεί µοντέλο της λειτουργίας του e-banking. 

 

Εικόνα 6 Σύστηµα 
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 Από το σχήµα φαίνεται ότι το σύστηµα e-banking µεσολαβεί ανάµεσα στην 

τράπεζα και τον χρήστη, µε τους οποίους έχει αµφίδροµη σχέση, και τους βοηθά 

να επικοινωνούν. 

 

3.2 Λειτουργίες 
Στην ενότητα αυτή θα παρουσιαστούν κάποιες βασικές λειτουργίες του e-

banking και ο τρόπος µε τον οποίο υλοποιούνται από µερικές µεγάλες ελληνικές 

τράπεζες. 

3.2.1 Έλεγχος υπολοίπου καταθέσεων 

Η δυνατότητα να ελέγχει ο πελάτης της τράπεζας ανά πάσα στιγµή το 

υπόλοιπο των καταθέσεων του είναι από τις πιο βασικές λειτουργίες του e-

banking. Οι χρήστες µπορούν να εισέρχονται στο σύστηµα και να επιλέγουν 

κάποιον από τους πολλούς πιθανώς λογαριασµούς στους και να ελέγχουν το 

υπόλοιπο και τις κινήσεις του. 

 Κάποιες τράπεζες προσφέρουν επιπροσθέτως τη δυνατότητα να 

ενηµερώνουν τον πελάτη τους µε sms ή e-mail για τις κινήσεις στο λογαριασµό 

τους ενώ άλλες στέλνουν κάθε τέλος του µήνα ένα συγκεντρωτικό φυλλάδιο µε 

όλες τις δραστηριότητες που πραγµατοποιήθηκαν µέχρι το πέρας του µήνα. 

 Παρακάτω ακολουθούν µερικές ενδεικτικές οθόνες του ελέγχου των 

υπολοίπων και κινήσεων από κάποιες τράπεζες. 

Eurobank EFG 

Στη Eurobank ο χρήστης επιλέγει το λογαριασµό που θέλει να εξετάσει και 

την κατηγορία της πληροφορίας που χρειάζεται, ανάµεσα στις 10 τελευταίες 

κινήσεις, τη σύνθετη αναζήτηση των λογαριασµών του και τις πληροφορίες του 

λογαριασµού. 

 Η τράπεζα αυτή δίνει τη δυνατότητα αποστολής sms ή e-mail κάθε φορά 

που πραγµατοποιείται µια κίνηση στο λογαριασµό. 
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Εικόνα 7 Κινήσεις λογαριασµού στη Eurobank 

Alpha Bank 

Στην Alpha Bank o χρήστης επιλέγει το λογαριασµό που θέλει να ανοίξει 

και στη συνέχεια αν θέλει να δει τα υπόλοιπα αυτού του λογαριασµού ή τις 

κινήσεις. 

 

Εικόνα 8 Έλεγχος υπολοίπου στην Alpha Bank 
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3.2.2 Έλεγχος καρτών 

Οι πελάτες της τράπεζας θέλουν να έχουν τη δυνατότητα να ελέγχουν την 

κίνηση των πιστωτικών καρτών τους, εύκολα και γρήγορα χωρίς να χρειάζεται να 

απευθύνονται σε κάποιο υποκατάστηµα τράπεζας. Παρακάτω φαίνονται κάποια 

παραδείγµατα ελέγχου των καρτών. 

Alpha Bank 

Ακολουθείται ένας παρόµοιος τρόπος πρόσβασης στις κάρτες όπως και µε τα 

υπόλοιπα των λογαριασµών. 

 

Εικόνα 9 Τελευταίες κινήσεις κάρτας στην Alpha Bank 

 Eurobank EFG  
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Εικόνα 10 ∆ραστηριότητα καρτών στη Eurobank 

3.2.3 Μεταφορά χρηµάτων 

Μέσα από το e-banking δίνεται η δυνατότητα στους χρήστες να µεταφέρουν 

χρήµατα είτε ανάµεσα σε δικούς τους λογαριασµούς, είτε σε λογαριασµούς τρίτων. 

 Eurobank EFG 

O πελάτης διαλέγει τι είδους µεταφορά θέλει να εκτελέσει ή επιλέγει ανάµεσα σε 

κάποια από τις αποθηκευµένες προηγούµενες µεταφορές του. 

 

Εικόνα 11 Μεταφορά ανάµεσα σε λογαριασµούς του ίδιου χρήστη στη Eurobank 
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 Τράπεζα Πειραιώς 

Η τράπεζα Πειραιώς εκτός από τη µεταφορά χρηµάτων ανάµεσα σε λογαριασµούς 

δίνει επίσης τη δυνατότητα αποστολής εµβάσµατος σε χώρες του εξωτερικού. 

 

Εικόνα 12 Αποστολή εµβάσµατος από την Τράπεζα Πειραιώς 

3.2.4 Πληρωµή λογαριασµών 

Μέσω του e-banking και µε τις κατάλληλες ρυθµίσεις, οι πελάτες της τράπεζας 

µπορούν να πληρώνουν λογαριασµούς ∆ΕΚΟ, όπως τη ∆ΕΗ και την ΕΥ∆ΑΠ, 

όπως επίσης και λογαριασµούς τηλεφωνίας και οποιαδήποτε άλλα είδη µηνιαίων 

πληρωµών. 

Τράπεζα Πειραιώς 

Με την τράπεζα αυτή οι πελάτες µπορούν να ρυθµίσουν πάγιες εντολές για 

πληρωµή κάθε µήνα σε τρία βήµατα, µε τη συµπλήρωση των κατάλληλων 

στοιχείων. 
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Εικόνα 13 Πληρωµή της ∆ΕΗ από την Τράπεζα Πειραιώς 

 

 Τράπεζα Κύπρου 

Ακολουθείται η ίδια διαδικασία ώστε να ρυθµίζονται οι πάγιες εντολές όπως και 

στην τράπεζα που εξετάσαµε παραπάνω. 

 

Εικόνα 14 Πάγια εντολή ∆ΕΗ από την Τράπεζα κύπρου 
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3.2.5  Έλεγχος δανείων 

Οι χρήστες των τραπεζών που έχουν πάρει κάποιο δάνειο µέσα από το e-

banking µπορούν να ελέγχουν τα δάνεια και τις δόσεις που πρέπει να πληρώσουν. 

 Attica Bank 

Η Τράπεζα Αττικής δείχνει αναλυτικές πληροφορίες για το τρέχον δάνειο 

του πελάτη. 

 

 Εικόνα 15 Πληροφορίες δανείου από την Τράπεζα Αττικής 

 Alpha Bank 

Η Alpha Bank προσφέρει πλήρη κατάλογο των υπολοίπων και των 

κινήσεων των δανείων. 

 

Εικόνα 16 Κινήσεις δανείου από την Alpha Bank 
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3.2.6 Έλεγχος χρηµατιστηριακών µετοχών 

Οι πελάτες των τραπεζών που ασχολούνται µε την αγοραπωλησία µετοχών 

στο χρηµατιστήριο µπορούν να ελέγχουν τις τιµές τους και τη δραστηριότητα τους 

µέσα από κάποια συστήµατα e-banking. 

 Εµπορική Τράπεζα 

Η τράπεζα αυτή προσφέρει έλεγχο κάποιων µετοχών που παρακολουθεί ο 

χρήστης καθώς και κατάλογο µε τις πρόσφατες κινήσεις του στο χώρο του 

χρηµατιστηρίου. 

 

Εικόνα 17 Χαρτοφυλάκιο µετοχών από την Εµπορική Τράπεζα 

 

 Alpha Bank 

Η τράπεζα στον τοµέα των επενδύσεων προσφέρει στοιχεία για την κίνηση 

του πελάτη. 
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Εικόνα 18 Χαρτοφυλάκιο µετοχών-Alpha Bank 

3.2.7 Υπηρεσίες ειδικά για επιχειρήσεις 

Κάποιες τράπεζες προσφέρουν διαφορετικό σύστηµα e-banking για τις 

επιχειρήσεις, έτσι ώστε να έχουν καλύτερη εποπτεία των επιχειρηµατικών τους 

δραστηριοτήτων. 

 Eurobank EFG 

Προσφέρει αναλυτική ταµειακή διαχείριση για τις επιχειρήσεις. 

 

Εικόνα 19 Ταµειακή διαχείριση από τη Eurobank 
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ΣΗΜΕΙΩΣΗ: Χρησιµοποιήθηκαν τα συστήµατα e-banking των τραπεζών Eurobank, 

Alpha Bank, Τράπεζα Πειραιώς, Εµπορική Τράπεζα ,Τράπεζα Αττικής και Τράπεζα 

Κύπρου. ∆εν ήταν δυνατό να ληφθούν στιγµιότυπα οθόνης από την Εθνική Τράπεζα, διότι 

το demo ήταν ένα βίντεο µε τον τρόπο λειτουργίας του συστήµατος ενώ οι τράπεζες 

Γενική και Marfin Egnatia Bank δεν προσφέρουν demo είσοδο στο σύστηµά τους. 

4 Αξιολόγηση 
Σε προηγούµενο κεφάλαιο αναφέραµε ότι οι πελάτες της τράπεζας δεν 

διαχωρίζονται σε φυσικά και νοµικά πρόσωπα από την πλευρά του 

χρηµατοπιστωτικού ιδρύµατος, διότι αυτό προσφέρει παρόµοιες υπηρεσίες και στα 

δύο είδη πελατών. Όσον αφορά όµως την αξιολόγηση του συστήµατος από τους 

χρήστες, ο διαχωρισµός είναι σαφής επειδή διαφορετικές απαιτήσεις έχουν από την 

τράπεζα οι απλοί καταναλωτές και διαφορετική οι επιχειρήσεις. 

 

4.1 Πλεονεκτήµατα 
 

4.1.1 Από την πλευρά των φυσικών προσώπων 

1. Ευκολία 

Οι δικτυακοί τόποι ηλεκτρονικής τραπεζικής δεν κλείνουν ποτέ. Είναι 

διαθέσιµοι 24 ώρες τη µέρα και 7 µέρες την εβδοµάδα. Όλες οι υπηρεσίες που 

παρέχει η τοπική τράπεζα διατίθενται σε έναν δικτυακό τόπο. Για να παραγγείλει 

κανείς ένα καινούριο µπλοκ επιταγών ή για να ακυρώσει µια τραπεζική κάρτα, 

αρκεί να πάει στην ιστοσελίδα και να συµπληρώσει την αντίστοιχη φόρµα.  

2. Φορητότητα 

Όλες οι υπηρεσίες που παρέχει µια τράπεζα είναι διαθέσιµες οποιαδήποτε 

στιγµή σε οποιονδήποτε τόπο εφόσον υπάρχει το κατάλληλο υλικό (hardware), 

δηλαδή ένας ηλεκτρονικός υπολογιστής στην περίπτωση του Internet banking ή 

ένα smartphone, στην περίπτωση του phone banking. Απαραίτητη και στις δυο 

περιπτώσεις είναι η σύνδεση στο διαδίκτυο. 

3. Ταχύτητα συναλλαγών 

Οι τραπεζικοί δικτυακοί τόποι επεξεργάζονται και εκτελούν συναλλαγές µε 

την ίδια ταχύτητα ή και γρηγορότερα από τα ATM. 

4. Αποτελεσµατικότητα 

Πολλοί τραπεζικοί δικτυακοί τόποι προσφέρουν τώρα σύγχρονες υπηρεσίες 

τύπου alert, δηλαδή συνεχείς ενηµερώσεις µέσω email ή γραπτών µηνυµάτων όσον 

αφορά µεταβολές των λογαριασµών, χρηµατιστηριακές συναλλαγές κ.α. Με αυτό 

τον τρόπο οι πελάτες έχουν τη δυνατότητα καλύτερου χειρισµού των 
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περιουσιακών τους στοιχείων και άµεσης ενηµέρωσης της δραστηριότητας των 

λογαριασµών τους. 

8
 

Εικόνα 20 Ανάληψη από ΑΤΜ 

 

5. Προσφορές 

Συχνό είναι το φαινόµενο των προσφορών ή της εφαρµογής ευνοϊκότερων 

όρων στην παροχή υπηρεσιών µέσω Internet, γεγονός που από µόνο του είναι 

ικανό να προσελκύσει σηµαντική µερίδα καταναλωτών που αναζητούν προσφορές 

όσων αφορά την τραπεζική τους δραστηριότητα. Για παράδειγµα, στην 

αποπληρωµή των δανείων µπορεί να προσφέρονται χαµηλότερα έξοδα για τη 

διαχείρηση του δανείου από το e-banking παρά από ότι τη διαχείρηση του από 

κάποιο υποκατάστηµα της τράπεζας. 

 

      6.  Κόστος 

Οι ηλεκτρονικές συναλλαγές γίνονται απλά µέσω του ηλεκτρονικού 

υπολογιστή. Οι πιο συχνές υπηρεσίες που προσφέρονται διαδικτυακά είναι η 

                                           

7
 Εικόνα από http://www.grabthebasics.com/ 
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ενηµέρωση για την κίνηση λογαριασµών, η µεταφορά χρηµάτων µεταξύ 

λογαριασµών, η πληρωµή λογαριασµών και πιστωτικών καρτών. Πρόσφατα 

δόθηκε η δυνατότητα καταβολής ΦΠΑ µόνο όµως σε όσους υποβάλλουν µε τον 

ίδιο τρόπο φορολογική δήλωση. Έτσι το κόστος περιορίζεται µόνο στην κατοχή 

ενός ηλεκτρονικού υπολογιστή και τη σύνδεση στο διαδίκτυο
9
. Επιπρόσθετα, το 

κόστος χρήσης ενός ΑΤΜ υπολογίζεται στα 0,25 ευρώ ,αν αναλογιστούµε ότι στην 

Ελλάδα υπάρχει προµήθεια για χρήση ΑΤΜ που δεν ανήκει στην τράπεζα της 

κάρτας που χρησιµοποιείται. 

 Το διάγραµµα που ακολουθεί δείχνει τις έντονες διαφορές στο κόστος 

διεκπεραίωσης µιας τραπεζικής λειτουργίας από υποκατάστηµα, ΑΤΜ και e-

banking. 

 

Εικόνα 21 Κόστος υπηρεσιών 

      

7. Αποφυγή των υποκαταστηµάτων 

Ένας χρήστης του e-Banking όταν πραγµατοποιεί την ή τις συναλλαγές του 

από το σπίτι ή το γραφείο δεν νιώθει την καταπίεση του πελάτη που επισκέπτεται 

το γκισέ. Και αυτό διότι: 

Α) Αποφεύγει τις ουρές. 

Β) Κερδίζει πολύτιµο χρόνο που θα µπορούσε να τον αξιοποιήσει είτε στην 

εργασία του είτε να τον χαρεί µε τους οικείους του. 

Γ) Προστατεύει το πορτοφόλι του από τη χρέωση του γκισέ. Ενδεικτικά 

αναφέρουµε ότι µία συναλλαγή στο γκισέ ενός υποκαταστήµατος µιας Τράπεζας 

                                           

8
 Το κόστος αυτό υπολογίζεται προσεγγιστικά στα 0,01 ευρώ. 
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κοστίζει από 1-1,5€. Έξοδα αδικαιολόγητα, που το µόνο που προσφέρουν είναι 

επιπλέον κέρδη στους τραπεζίτες, γεγονός που αποδεικνύεται από την 

εντυπωσιακή αύξηση των εσόδων από προµήθειες που αποτυπώνουν οι λογιστικές 

καταστάσεις των τραπεζών. 

     8. Αµερόληπτες αποφάσεις 

Ένας άλλος τοµέας στον οποίο ο πελάτης βγαίνει κερδισµένος είναι η 

δυνατότητα που έχει να συγκρίνει και να αποφασίζει αβίαστα και χωρίς να του 

γίνεται πλύση εγκεφάλου από τους υπαλλήλους της εκάστοτε τράπεζας. Οι εποχές 

που ο πελάτης παρακαλούσε τις τράπεζες έχει περάσει. Τώρα πια οι ρόλοι έχουν 

αντιστραφεί. Οι τράπεζες ανοίγουν τα χαρτιά τους στο Internet και αυτές είναι που 

ψάχνουν για µελλοντικούς πελάτες. 

10
 

Εικόνα 22 Αποφυγή των ουρών 

    9. Εύχρηστα εργαλεία 

∆εν απαιτείται πλέον  από τον πελάτη η προµήθεια εξειδικευµένου 

λογισµικού, όπως συνέβαινε παλαιότερα µε τον πρόδροµο του Internet Banking το 

Home Banking. Οι περισσότερες τράπεζες που δραστηριοποιούνται στο e-Banking 

προσφέρουν στις ιστοσελίδες τους εύχρηστα εργαλεία, όπως αυτό για τον 

υπολογισµό δόσεων δανείων, προγράµµατα διαχείρισης χαρτοφυλακίου και άλλα. 

Η χρήση των εργαλείων αυτών καθιστά αποτελεσµατικότερο το χειρισµό των 

περιουσιακών στοιχείων εκ µέρους των πελατών. 

 

 

                                           

9
 Εικόνα από το http://www.cartoonstock.com 
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4.1.2 Από την πλευρά των νοµικών προσώπων 

1. Οι επιχειρήσεις οι οποίες αντιµετωπίζουν µε επιτυχία τις τεχνολογικές 

προκλήσεις που παρουσιάζονται, θα έχουν νέες ευκαιρίες να επεκτείνουν τη θέση 

τους στη αγορά. Η ψηφιοποίηση (digitalization) των συναλλαγών µειώνει το 

κόστος και αυξάνει την αποτελεσµατικότητα, αν και αρχικά χρειάζονται 

εκτεταµένες επενδύσεις σε πληροφορική και τεχνολογία.  

2. Συνέπεια της έντονης χρησιµοποίησης της νέας τεχνολογίας στις τραπεζικές 

συναλλαγές είναι και η τάση για ¨προτυποποίηση¨ των τραπεζικών προϊόντων, η 

οποία είναι γνωστή µε τον όρο ¨commodisation¨. Αυτό για τις επιχειρήσεις είναι 

θετικό διότι προσθέτει αποτελεσµατικότητα και ευκολία στις επιχειρηµατικές 

διαδικασίες. 

3. Οι επιχειρήσεις έχουν συγκεντρωµένες όλες τις δραστηριότητες τους σε 

ψηφιακή µορφή και δεν χρειάζεται να οργανώνουν βιβλία και αποδείξεις.  

4. Ο έλεγχος των επιχειρήσεων γίνεται πιο εύκολος και άµεσος, αφού χρειάζεται 

απλά άνοιγµα των τραπεζικών δραστηριοτήτων της επιχείρησης στο e-banking. 

5. Απολαµβάνουν όλα τα πλεονεκτήµατα των φυσικών προσώπων, όπως αυτά 

αναφέρθηκαν προηγουµένως. 

 

4.1.3 Από την πλευρά των τραπεζών 

1. Αύξηση των τραπεζικών εργασιών τους 

2. Αύξηση των κερδών µέσα από τις προµήθειες των εργασιών που εκτελούνται 

(π.χ. αύξηση των κερδών από εξυπηρέτηση τρίτων προσώπων, όπως η αποστολή 

εµβασµάτων ή οι πάγιες εντολές πληρωµής 

κλπ). 

3. Αύξηση του πελατολογίου τους καθώς σε αυτό συµπεριλαµβάνονται πελάτες 

που προτιµούν οι συναλλαγές τους να διεκπεραιώνονται ηλεκτρονικά, χωρίς να 

είναι αναγκαία η φυσική τους παρουσία σε κάποιο κατάστηµα. 

4. Συλλογή πληροφοριών για το πελατολόγιο τους µέσα από την χρήση του e-

Banking, καθιστώντας την προώθηση νέων τραπεζικών προϊόντων και προσφορών 

ευκολότερη (για παράδειγµα η έκπτωση σε έξοδα και επιτόκιο δανείων σε πελάτες 

οι οποίοι είναι ήδη κάτοχοι συγκεκριµένων τραπεζικών προϊόντων). 

5.  Συλλογή πληροφοριών για την διεύρυνση του πελατολογίου τους (µέσω 

φιλικών ή συγγενικών προσώπων, για παράδειγµα η δωρεάν προώθηση καρτών σε 

συγγενικά πρόσωπα κατόχων πιστωτικής κάρτας ή η παροχή ειδικών προσφορών 

για λήψη δανείων σε ήδη εγγυητές δανειοληπτών). 
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6. Μείωση των λειτουργικών εξόδων της επιχείρησης καθώς εµφανίζεται 

αποσυµφόρηση των συναλλαγών που διεκπεραιώνονται στον γκισέ καταστηµάτων 

(λιγότερα φυσικά παραστατικά, µικρότερος χρόνος απασχόλησης υπαλλήλων ενός 

φυσικού καταστήµατος κλπ). Την τελευταία δεκαετία οι τράπεζες επένδυσαν 

σηµαντικά ποσά σε τεχνολογικές υποδοχές προκειµένου να αποσυµφορήσουν τις 

ουρές στα ταµεία των υποκαταστηµάτων τους. Οι παραδοσιακές συναλλαγές στα 

ταµεία κοστίζουν ακριβά σε αντίθεση µε τα εναλλακτικά δίκτυα που κοστίζουν 

ελάχιστα. 

7. Ταχύτερη εξυπηρέτηση πελατών κάτι που αντικατοπτρίζει και την επιθυµία των 

πελατών να συναλλάσσονται ηλεκτρονικά. 

8. Μικρότερα έξοδα για τους πελάτες που συναλλάσσονται ηλεκτρονικά κάτι που 

στην ουσία εξυπηρετεί περισσότερο την τράπεζα αν αναλογιστούµε τα έξοδά της 

για την φυσική εξυπηρέτηση των πελατών. 

9. Με την αποσυµφόρηση των ταµείων οι τράπεζες στρέφουν ένα µέρος του 

προσωπικού τους σε εργασίες όπου η προσωπική επαφή είναι απαραίτητη. Για 

παράδειγµα σε συµβουλευτικού τύπου υπηρεσίες.  

10. Οι τράπεζες αποκτούν πρόσβαση προς τους πελάτες µιας ευρύτερης 

γεωγραφικά περιοχής εντός και εκτός εθνικών συνόρων, χωρίς να είναι απαραίτητο 

το άνοιγµα ενός υποκαταστήµατος. 

11. Ευνοείται η είσοδος σε νέα επιχειρηµατικά πεδία. Το internet banking 

συγκεκριµένα θα επιτρέψει στα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα να δράσουν και ως 

¨αρχές έκδοσης ψηφιακών πιστοποιητικών¨ στις νέας µορφής ηλεκτρονικές αγορές 

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

συνεργασία για παράδειγµα µε ISPs, εταιρείες τηλεπικοινωνιών, εταιρείες 

παραγωγής software αλλά και άλλους φορείς µπορούν να εκµεταλλευτούν την 

ευκαιρία αυτή. Χαρακτηριστικό παράδειγµα αποτελούν οι 4 µεγαλύτερες τράπεζες 

της Γερµανίας που αγόρασαν από κοινού το 1999 εταιρεία παροχής υπηρεσιών 

ασφάλειας στις ηλεκτρονικές συναλλαγές. 

12. Εµφανίζονται νέοι αλλά και ¨ελκυστικοί¨ πελάτες. Οι τράπεζες µπορούν να 

αποκτήσουν νέους πελάτες µέσω της παρουσίας τους στο internet. Πολλοί είναι 

εκείνοι που θα µπουν στον πειρασµό να δοκιµάσουν ένα προϊόν µιας τράπεζας 

όταν το µόνο που χρειάζεται για κάτι τέτοιο είναι µερικά clicks. Οι περισσότεροι 

χρήστες του internet είναι άτοµα δυναµικά, µε υψηλό µορφωτικό και βιοτικό 

επίπεδο, άτοµα δηλαδή που οι τράπεζες θέλουν για πελάτες τους καθώς κατανοούν 

καλύτερα τις νέες µορφές συναλλαγών αλλά και τα νέα προϊόντα. Από την άλλη 

έχουν όµως και µεγαλύτερες απαιτήσεις. 
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4.2 Μειονεκτήµατα 
 

4.2.1 Από την πλευρά των φυσικών προσώπων 

1. Χρονοβόρα εγγραφή πελατών 

Για να γραφτεί κάποιος στο online πρόγραµµα της τράπεζάς του, θα πρέπει να 

δώσει στοιχεία ταυτότητας και να υπογράψει ένα έντυπο στο τραπεζικό κατάστηµα 

ή αν πρόκειται για µια αποκλειστικά ηλεκτρονική τράπεζα, τα έντυπα θα του 

αποσταλούν ταχυδροµικώς έτσι ώστε να συµπληρωθούν και να σταλούν ξανά στην 

τράπεζα. 

2. ∆υσκολία στο χειρισµό 

Οι τραπεζικοί δικτυακοί τόποι ίσως φανούν δύσχρηστοι σε κάποιον που δεν ξέρει 

να χειρίζεται καλά το Internet. Το άνοιγµα ενός online λογαριασµού ή η online 

λήψη ενός δανείου µπορεί να τροµάζει κάποιους λόγω ελλιπών γνώσεων πάνω στις 

νέες τεχνολογίες. 

3. ∆υσπιστία του χρήστη 

Πολλοί άνθρωποι δεν εµπιστεύονται την ηλεκτρονική τραπεζική. Θέλουν να 

βλέπουν αυτόν που θα επεξεργαστεί το λογαριασµό τους, ενώ η ηλεκτρονική 

µεταφορά χρηµάτων τους προκαλεί αµφιβολίες. 

4. Ασφάλεια 

Οι ηλεκτρονικές συναλλαγές ελλοχεύουν πάντα τον κίνδυνο της υποκλοπής των 

στοιχείων του πελάτη από κάποια κακόβουλη πηγή. Για το θέµα της ασφάλειας θα 

αναφερθούµε εκτενώς σε επόµενο κεφάλαιο. 

5. Πιθανοί κίνδυνοι παραβίασης του απορρήτου, λόγω λανθασµένων κινήσεων του 

πελάτη, µπορεί να παρουσιαστούν από τις ακόλουθες τακτικές: 

o Χρησιµοποίηση κάποιου δηµόσιου ηλεκτρονικού υπολογιστή για την 

εκτέλεση πληρωµών. 

o Μη αποσύνδεση (Ίοgοut) από την ηλεκτρονική υπηρεσία µετά το πέρας της 

συναλλαγής. 

o Κοινοποίηση του ΡIΝ (Personal Identification Number) πρόσβασης σε τρίτους. 

6.  Έλλειψη επαφής µε κάποιο εξυπηρετικό υπάλληλο ή στέλεχος της τράπεζας. 

Μπορεί να θεωρηθεί ότι το E-Banking συµβάλλει στη µείωση των ανθρώπινων 

σχέσεων. 

7. Υπάρχουν πολλά µη διευθετηµένα ζητήµατα όπως νοµικά θέµατα, κυβερνητικές 

ρυθµίσεις κ.λ.π. 
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8. Έλλειψη υπηρεσιών υποστήριξης από τις τράπεζες. 

9. Η επιστήµη του E-Banking αναπτύσσεται συνεχώς και πολύ γρήγορα. Αυτό 

απαιτεί από τους πελάτες να ενηµερώνονται και να παρακολουθούν τις εξελίξεις. 

10. Ακριβή και/ή άβολη ακόµη πρόσβαση στο Internet για πολλούς πελάτες. 

11. Σε αρκετές εφαρµογές, δεν υπάρχει  ικανά µεγάλος αριθµός πωλητών 

(τραπεζών) και αγοραστών για επικερδείς δραστηριότητες E-Banking. 

 

4.2.2 Από την πλευρά των νοµικών προσώπων 

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

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

υιοθετηθούν. 

2.  Τεχνικές δυσλειτουργίες που µπορεί να προκύψουν κάνουν πιο δύσκολη τη 

διαχείριση των οικονοµικών της επιχείρησης µέσω e-banking. 

3. Τα ανθρώπινα λάθη είναι βασικά, αφού µια λάθος καταχώρηση µπορεί να 

προκαλέσει προβλήµατα στην επιχείρηση. 

4.  Αν υπάρχουν λανθασµένες ή ανεπαρκείς επιχειρηµατικές δοµές .  

5. Κάποιες τεχνικές δυσκολίες, όπως κατειληµµένο τηλεφωνικό κέντρο ή 

¨κατάρρευση¨ του server, έχουν άµεσες συνέπειες στην πρόσβαση στο διαδίκτυο 

και κατ’ επέκταση στην πρόσβαση στο e-banking. 

6. Ισχύουν και για τις επιχειρήσεις τα προβλήµατα µε την ασφάλεια του 

συστήµατος, καθώς τα στοιχεία µιας επιχείρησης µπορεί να υποκλαπούν και να 

χρησιµοποιηθούν για κακόβουλες ενέργειες. 

7. Γενικά, όπως και για τα πλεονεκτήµατα, ισχύουν τα µειονεκτήµατα από την 

πλευρά των φυσικών προσώπων. 

 

4.2.3 Από την πλευρά των τραπεζών 

1. Υψηλό αρχικό κόστος εγκατάστασης 

Όπως συµβαίνει µε όλες τις νέες τεχνολογίες, το αρχικό κόστος 

εγκατάστασης είναι υψηλό. Η επένδυση που πρέπει να κάνει η τράπεζα για να 

αγοράσει τον απαιτούµενο εξοπλισµό αλλά και για να εκπαιδεύσει το προσωπικό 

της πάνω στις νέες τεχνολογίες είναι µεγάλη και πρέπει να γίνει µε προσοχή και να 

είναι συµβατή µε τη γενικότερη επιχειρηµατική στρατηγική της τράπεζας. 
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2.  Ασφάλεια 

Οι ηλεκτρονικές επιθέσεις και η µη εξουσιοδοτηµένη πρόσβαση στα 

τραπεζικά ηλεκτρονικά συστήµατα είναι συχνή. Η ασφάλεια λοιπόν των 

συναλλαγών και η προστασία των συναλλασσοµένων είναι θέµατα ύψιστης 

σηµασίας για τις τράπεζες. Καθώς κανένα υπολογιστικό σύστηµα δεν είναι 100% 

ασφαλές, οι τράπεζες πρέπει µε κάποιο τρόπο να διασφαλίσουν τα περιουσιακά 

στοιχεία των πελατών τους από επιθέσεις hacker και ηλεκτρονικές απάτες. Για να 

καταστήσουν οι τράπεζες την ηλεκτρονική τραπεζική ασφαλή για τους πελάτες 

τους, πρέπει να επενδύσουν σε εξοπλισµό που περιλαµβάνει firewalls και 

συστήµατα ενεργούς παρακολούθησης, καθώς και σε ανθρώπινο δυναµικό 

προσλαµβάνοντας ειδικούς συµβούλους σε θέµατα ασφαλείας δικτύων. 

3. Η χρήση του Internet από πολλούς ανθρώπους και κυρίως από ανθρώπους 

µεγάλης ηλικίας είναι περιορισµένη έως και ανύπαρκτη κάποιες φορές, κάτι που 

αυτόµατα σηµαίνει µη χρησιµοποίηση του e- Banking από αυτή την κατηγορία 

ανθρώπων. 

4. Οι ιστοσελίδες τραπεζών θα πρέπει να σχεδιάζονται κατάλληλα από 

εξειδικευµένους ανθρώπους ώστε να είναι φιλικές προς τον χρήστη και να είναι 

εύκολα προσπελάσιµες και από ανθρώπους οι οποίοι δεν είναι έµπειροι όσον 

αφορά την χρήση ηλεκτρονικών υπολογιστών.  

5. Μεγάλη είναι και η µερίδα των ανθρώπων, οι οποίοι φοβούνται να κάνουν 

συναλλαγές µέσω Internet εξαιτίας της έλλειψης εµπιστοσύνης στην ασφάλεια που 

υπάρχει στο ∆ιαδίκτυο. 

6. Αδυναµία – Ελλείψεις στο περιβάλλον διεπαφής των ιστοσελίδων e- 

Banking. Αυτό δεν διευκολύνει ιδιαίτερα τους ανθρώπους που δεν έχουν µεγάλη 

εξοικείωση µε τους Η/Υ. 

7. Έλλειψη επαρκούς ασφάλειας συστηµάτων, αξιοπιστίας, προτύπων και 

πρωτοκόλλων επικοινωνίας. 

8.  Ανεπαρκές εύρος ζώνης τηλεπικοινωνιών. 

9. Τα εργαλεία ανάπτυξης λογισµικού εξακολουθούν µε γρήγορο ρυθµό να 

εξελίσσονται και να µεταβάλλονται. Αυτό σηµαίνει ότι θα πρέπει να συντηρούνται 

και να ανανεώνονται µε γρήγορους ρυθµούς. 

10. Αναγκαιότητα για ειδικούς διακοµιστές Ιστού (Web servers) και άλλες 

υποδοµές, επιπλέον των διακοµιστών δικτύου ,κάτι το οποίο προκαλεί επιπρόσθετο 

κόστος. 

11. Πιθανά προβλήµατα δια-λειτουργικότητας (interoperability ), δηλαδή 

κάποιο λογισµικό µπορεί να µην είναι κατάλληλο για κάποιο υλικό,ή µπορεί να 

παρουσιάζει ασυµβατότητες µε κάποια λειτουργικά συστήµατα ή άλλα συστατικά 
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υποδοµής. Συχνό είναι το φαινόµενο ιστοσελίδες τραπεζών να µη λειτουργούν 

παρά µόνο σε συγκεκριµένους browsers και λειτουργικά συστήµατα. 

4.3 Συγκεντρωτικός πίνακας 

 Πλεονεκτήµατα Μειονεκτήµατα 

Πελάτες 1. Ευκολία 

2. Φορητότητα 

3. Ταχύτητα συναλλαγών 

4. Αποτελεσµατικότητα 

5. Προσφορές 

6. Κόστος 

7. Αποφυγή 

υποκαταστηµάτων 

8. Αµερόληπτες 

αποφάσεις 

9. Εύχρηστα εργαλεία 

1. Χρονοβόρα εγγραφή 

2. ∆υσκολία στο χειρισµό 

3. ∆υσπιστία του χρήστη 

4. Ασφάλεια 

5. Κίνδυνοι παραβίασης 

απορρήτου 

6. Έλλειψη επαφής 

πελάτη-υπαλλήλου 

7. Νοµικά θέµατα 

8. Έλλειψη υπηρεσιών 

υποστήριξης 

9. ∆ύσκολη πρόσβαση 

στο internet για κάποιους 

πελάτες 

10. Μη επαρκής αριθµός 

πωλητών-αγοραστών 

Επιχειρήσεις 1. Νέες ευκαιρίες 

2. Προτυποποίηση 

3. Ψηφιοποίηση 

4. Ευκολία στον έλεγχο 

5. Όλα τα πλεονεκτήµατα 

των φυσικών προσώπων 

1. Συνεχής εξέλιξη 

2. Τεχνικές 

δυσλειτουργίες 

3. Ανθρώπινα λάθη 

4. Ελλείπεις 

επιχειρηµατικές δοµές 

5. Όλα τα µειονεκτήµατα 

των φυσικών προσώπων 

Τράπεζες 1. Αύξηση εργασιών 

2. Αύξηση κερδών 

3. Αύξηση πελατολογίου 

4. Συλλογή πληροφοριών 

5. Μείωση των εξόδων 

6. Ταχύτερη εξυπηρέτηση 

των πελατών 

7. Καλύτερη αξιοποίηση 

του προσωπικού 

8. Πρόσβαση σε 

αποµακρυσµένους 

πελάτες 

9. Νέα επιχειρηµατικά 

πεδία 

1. Υψηλό αρχικό κέρδος 

εγκατάστασης 

2. Ασφάλεια 

3. Απαίτηση για 

προσεκτικό σχεδιασµό 

ιστοσελίδων 

4. ∆υσπιστία των 

πελατών 

5. Αδυναµία συνεργασίας 

µε ορισµένο αριθµό 

πελατών 

6. Ανεπαρκές εύρος 

ζώνης συχνοτήτων 

7. Ανάγκη διαρκούς 

συντήρησης 

8. Αναγκαιότητα για 

ειδικούς διακοµιστές 

Ιστού 

9. Πιθανά προβλήµατα 

δια-λειτουργικότητας 
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5 Το e-banking στην Ελλάδα 

5.1 Καµπύλη Καινοτοµίας 
Όπως συµβαίνει µε την εµφάνιση κάθε νέας τεχνολογίας έτσι και µε το 

∆ιαδίκτυο και τη χρήση του για τη διεξαγωγή τραπεζικών συναλλαγών, κάθε 

χρήστης έχει διαφορετική προσέγγιση ως προς το πότε θα υιοθετήσει την 

καινοτοµία αυτή. Αµέσως παρακάτω ακολουθεί η ονοµαζόµενη καµπύλη 

καινοτοµίας που απεικονίζει τις διαφορετικές προσεγγίσεις των χρηστών όσον 

αφορά την υιοθέτηση της καινοτοµίας, στην προκειµένη περίπτωση του e-Banking. 

11
 

Εικόνα 23 Καµπύλη καινοτοµίας 

Οι innovators (καινοτόµοι) και οι early adopters (αυτοί που υιοθετούν 

νωρίς) ήταν οι πρώτοι που χρησιµοποίησαν την ηλεκτρονική τραπεζική όταν αυτή 

εµφανίστηκε στις αρχές της δεκαετίας του ‘90. Αυτού του είδους οι χρήστες 

ακολουθούν αµέσως κάθε νέα τεχνολογία. Οι early and late majorities (µεγάλη 

µάζα) είναι οι χρήστες που ακολουθούν µια προσέγγιση περιµένουµε να δούµε. Με 

άλλα λόγια, περιµένουν τις αντιδράσεις των πρώτων δύο τύπων χρηστών και αν 

έχουν θετική αντίδραση (feedback), προχωρούν και αυτοί στην υιοθέτηση της 

καινοτοµίας. Οι χρήστες αυτοί χρησιµοποίησαν το e-Banking όταν έµαθαν για τα 

πλεονεκτήµατα σχετικά µε το χρόνο και το κόστος των συναλλαγών. Οι late 

adopters και οι laggards είναι οι χρήστες που υιοθετούν τελευταίοι την 

καινοτοµία, εφόσον παραµένουν αρκετά διστακτικοί και προχωρούν µόνο µετά 

από πολύ καιρό επιτυχούς εφαρµογής της. 

                                           

10
 Πηγή: Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας 
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Τις ίδιες κατηγορίες αναφορικά µε την καµπύλη καινοτοµίας συναντάµε 

και από την πλευρά των παρόχων των υπηρεσιών e-Banking, δηλαδή των 

τραπεζών. Πιο συγκεκριµένα, οι innovators είναι οι τράπεζες που πρώτες 

επένδυσαν στην ηλεκτρονική τραπεζική προβλέποντας τις ανάγκες των πελατών, 

όµως διατρέχουν και το µεγαλύτερο κίνδυνο αποτυχίας. Αντίθετα, οι late adopters 

είναι οι τράπεζες που αργούν πολύ να υιοθετήσουν το e-Banking και περιµένουν 

να σιγουρευτούν για την απόδοση της επένδυσης (ROI). Αυτού του είδους οι 

τράπεζες αντιµετωπίζουν τον κίνδυνο να µη µπορέσουν τελικά να ικανοποιήσουν 

τις συνεχώς αυξανόµενες απαιτήσεις των πελατών για υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

τραπεζικής. 

5.2 Παράγοντες που δυσκολεύουν την προώθηση του 

e-Banking και τρόποι αντιµετώπισής τους 
Η προώθηση των δικτύων της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι το µέγα θέµα 

και ταυτόχρονα η µεγάλη πρόκληση. Παρά το γεγονός ότι οι πελάτες έχουν 

αποδεχθεί ότι η ηλεκτρονική τραπεζική παραπέµπει αφενός στην ευκολία ως 

µέθοδο εκτέλεσης συναλλαγών και αφετέρου στη δυνατότητα απλής, άµεσης, 

αυτόµατης και αµφίδροµης επικοινωνίας µε την τράπεζα, εντούτοις ανθίστανται 

σηµαντικά στην αποδοχή της. Κλασικό παράδειγµα είναι το πλέον διαδεδοµένο 

σήµερα δίκτυο ηλεκτρονικής τραπεζικής, το δίκτυο των ΑΤΜ. Μεγάλη 

προσπάθεια και πολύς κόπος χρειάστηκαν για την αποδοχή του. Παραµένει όµως 

στη συνείδηση του πελάτη πρωτίστως η συσκευή για ανάληψη µετρητών ενώ οι 

λοιπές υπηρεσίες κατά βάση αγνοούνται. 

Οι κυριότερες αιτίες που δυσκολεύουν την προώθηση της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής στην Ελλάδα, είναι: 

 οι συναλλασσόµενοι µε τις τράπεζες, σε µεγάλο ποσοστό, δεν είναι 

εξοικειωµένοι µε τη χρήση της τεχνολογίας. 

 η διείσδυση του Internet είναι σχετικά µικρή ακόµα, αν και ο ετήσιος 

ρυθµός αύξησης κυρίως λόγω των νέων – είναι σηµαντικός. Ωστόσο τραπεζικές 

συναλλαγές µέσω Internet πραγµατοποιούν µόνο ένα αρκετά µικρό ποσοστό από 

τους χρήστες του Internet. 

 οι συναλλασσόµενοι µε τις τράπεζες ανησυχούν για την ασφάλεια των 

ηλεκτρονικών δικτύων. Αιτία για τη δηµιουργία αυτής της αντίληψης είναι τα 

γνωστά προβλήµατα που συχνά παρουσιάζονται µέσω των ΜΜΕ. Προβλήµατα 

που στο σύνολό τους έχουν προκύψει από συναλλαγές ηλεκτρονικού εµπορίου, οι 

οποίες πραγµατοποιούνται µέσα από συστήµατα και εφαρµογές που δεν 

περιλαµβάνουν, προφανώς λόγου κόστους, την ασφάλεια που διαθέτουν τα 

συστήµατα και οι εφαρµογές της ηλεκτρονικής τραπεζικής. 
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5.3 Η αντιµετώπιση των ανωτέρω αιτιών που 

δηµιουργούν καθυστέρηση στην ανάπτυξη της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής 
i. Σωστή ενηµέρωση των συναλλασσόµενων. 

ii. ∆ιεύρυνση της πελατειακής βάσης µέσω συνεργασιών µε µεγάλες 

εταιρίες και οργανισµούς του ιδιωτικού και δηµόσιου τοµέα. 

iii. Άµεση υποστήριξη των πελατών στα τυχόν ερωτήµατα και προβλήµατα 

που προκύπτουν από τη χρήση των εναλλακτικών δικτύων. 

Πιο αναλυτικά έχουµε: 

i. Ενηµέρωση συναλλασσόµενων 

Η ενηµέρωση των συναλλασσόµενων, εκτός βέβαια από εκείνους που 

ασχολούνται οι ίδιοι µε την ηλεκτρονική τραπεζική, γίνεται κυρίως από τα µέσα 

µαζικής ενηµέρωσης (ΜΜΕ) και φυσικά από το προσωπικό των τραπεζών. Τα 

ΜΜΕ, µε τη δύναµη που διαθέτουν στη µαζική πληροφόρηση, αποτελούν κεντρικό 

σηµείο για την ενηµέρωση των πολιτών. Η ενηµέρωση όµως αυτή πρέπει να είναι 

σωστή και για να γίνει προϋποθέτει οι εκπρόσωποι των ΜΜΕ να έχουν αποκτήσει 

καλή γνώση του αντικειµένου. Η Ένωση Ελληνικών Τραπεζών εξετάζει τους 

τρόπους για την παροχή ενηµερωτικού υλικού και ακριβούς πληροφόρησης προς 

τους εκπροσώπους των ΜΜΕ, προκειµένου, µε τη σειρά τους, να ενηµερώνουν 

συχνότερα και έγκυρα το κοινό τους. 

Για την ενηµέρωση των πελατών από το προσωπικό των τραπεζών, 

υπάρχουν δύο προσεγγίσεις. Στην πρώτη προσέγγιση την ενηµέρωση αναλαµβάνει 

εξειδικευµένο στέλεχος της ηλεκτρονικής τραπεζικής, που υπάγεται διοικητικά 

στην αντίστοιχη οργανωτική οµάδα. Στη δεύτερη προσέγγιση η οποία είναι η 

πλέον συνηθισµένη και περισσότερο ρεαλιστική, την ενηµέρωση αναλαµβάνουν 

στελέχη των καταστηµάτων, που το αντικείµενο της εργασίας τους είναι η 

προώθηση προϊόντων και υπηρεσιών στους πελάτες. Προϋπόθεση βέβαια είναι η 

εκπαίδευση των στελεχών αυτών, η οποία για να έχει τα καλύτερα δυνατά 

αποτελέσµατα πρέπει τα ίδια τα στελέχη να χρησιµοποιούν την ηλεκτρονική 

τραπεζική. 

ii. ∆ιεύρυνση πελατειακής βάσης 

Το ∆ηµόσιο και τα ασφαλιστικά ταµεία ΙΚΑ και ΤΕΒΕ, σε µια προσπάθεια 

εκσυγχρονισµού και βελτίωσης των παρεχόµενων υπηρεσιών τους, καθιέρωσαν, 

και σε µερικές περιπτώσεις, επέβαλλαν ηλεκτρονικές πληρωµές, οι οποίες επειδή 

είναι επαναλαµβανόµενες και απλές στη χρήση τους, έγιναν εύκολα αποδεκτές από 

µεγάλο µέρος των συναλλασσοµένων. Εάν η τάση αυτή συνεχιστεί και όλο και 

περισσότεροι οργανισµοί, υπουργεία, ασφαλιστικά ταµεία και επαγγελµατικές 

ενώσεις χρησιµοποιήσουν τη δυνατότητα ηλεκτρονικών πληρωµών για ένα 
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αυξανόµενο αριθµό υπηρεσιών, είναι βέβαιο ότι τότε θα έχει δηµιουργηθεί το 

κατάλληλο περιβάλλον ώστε η ηλεκτρονική τραπεζική να κάνει άλµατα. Οι 

συναλλαγές των πολιτών µε το δηµόσιο και τους οργανισµούς του ευρύτερου 

δηµοσίου τοµέα, µέσω των εναλλακτικών δικτύων των τραπεζών, φαίνεται ότι 

είναι το κυριότερο µέσο για την αποδοχή και χρήση ηλεκτρονικής τραπεζικής από 

περισσότερους πολίτες. 

iii. Υποστήριξη 

Η υποστήριξη των πελατών που χρησιµοποιούν το e-Banking είναι 

κρίσιµος παράγοντας για την διάδοσή του. Συνηθίζοντας στην ταχύτητα 

εξυπηρέτησης µιας ηλεκτρονικής συναλλαγής, ο πελάτης απαιτεί το ίδιο επίπεδο 

ταχύτητας και αµεσότητας και στην επίλυση των θεµάτων και προβληµάτων που 

προκύπτουν από τη χρήση των εναλλακτικών δικτύων. Οι τράπεζες που 

ανταποκρίνονται σε αυτή την απαίτηση των πελατών τους και αµέσως 

επικοινωνούν µαζί τους, είτε µε τη χρήση ηλεκτρονικού ταχυδροµείου είτε µε τη 

βοήθεια του κέντρου τηλεφωνικής εξυπηρέτησης που διαθέτουν είτε µε 

οποιονδήποτε άλλο τρόπο, είναι βέβαιο ότι θα πετύχουν υψηλά επίπεδα 

ικανοποίησης των πελατών τους. 

 

5.4 ∆ιείσδυση του e-Banking στην Ελλάδα 
Στον χώρο της ηλεκτρονικής τραπεζικής δραστηριοποιούνται µε επιτυχία 

εδώ και αρκετά χρόνια οι περισσότερες ελληνικές και πολυεθνικές τράπεζες που 

λειτουργούν στην ελληνική επικράτεια. Παρόλα αυτά παρατηρείται σχετικά 

χαµηλή διείσδυση του e-Banking στην Ελλάδα σε σχέση µε τις υπόλοιπες 

ευρωπαϊκές χώρες. Το γεγονός αυτό οφείλεται στα γενικότερα χαµηλά ποσοστά 

εξοικείωσης του ελληνικού κοινού µε τις νέες τεχνολογίες και το Internet, το οποίο 

έχει ως αποτέλεσµα ο κόσµος να αντιµετωπίζει την ηλεκτρονική τραπεζική µε 

σχετική δυσπιστία ακόµη και σήµερα. Ένας ακόµη παράγοντας που σχετίζεται µε 

την µικρή σχετικά εξάπλωση του e-Banking είναι και τα σχετικά χαµηλά ποσοστά 

ευρυζωνικότητας, δηλαδή της γρήγορης σύνδεσης στο ∆ιαδίκτυο, στους Έλληνες 

χρήστες, κάτι που σχετίζεται και µε το κόστος σύνδεσης. 

Εντούτοις, την τελευταία πενταετία ο αριθµός των χρηστών Internet και 

των χρηστών υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής αυξάνεται µε γρήγορους 

ρυθµούς. Όσον αφορά τους χρήστες του ∆ιαδικτύου, στο σχεδιάγραµµα που 

ακολουθεί διαγράφεται αυτή η θετική πορεία που παρουσιάζει η διείσδυση του 

Internet στην Ελλάδα τα τελευταία χρόνια, σε αντιδιαστολή µε τα κράτη της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης. 
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Εικόνα 24 Ποσοστό των νοικοκυριών µε κατ'οίκων πρόσβαση στο διαδίκτυο 

 

Ποσοστό (%) των νοικοκυριών µε κατ’ οίκων πρόσβαση στο ∆ιαδίκτυο 

Αναφορικά µε τους χρήστες των υπηρεσιών e-Banking, στα τέλη του 2006 

οι χρήστες ξεπέρασαν τους 500.000, γεγονός ιδιαίτερα αισιόδοξο για το µέλλον αν 

αναλογιστεί κανείς ότι το αντίστοιχο νούµερο το 2001 δεν ξεπερνούσε τους 

150.000 χρήστες. Οι χρήστες των on-line τραπεζικών υπηρεσιών στην Ελλάδα 

ανέρχονται περίπου στο 20% του συνόλου των χρηστών του Internet στη χώρα και 

οι συναλλαγές µέσω του e-Banking αυξάνονται µε ένα ρυθµό της τάξης του 25% 

ετησίως. Εκτιµάται επιπλέον ότι οι on-line υπηρεσίες των ελληνικών τραπεζών δεν 

υστερούν σε τίποτα από τις αντίστοιχες των τραπεζών του εξωτερικού, 

εξασφαλίζοντας αµεσότητα, ικανοποιητική εξυπηρέτηση και ασφάλεια στους 

χρήστες. Τα παραπάνω νούµερα και ποσοστά αναµένεται στο άµεσο µέλλον να 

αυξηθούν καθώς ο ανταγωνισµός τόσο µεταξύ των παρόχων ευρυζωνικού Internet, 

όσο και µεταξύ των τραπεζών έχει ενταθεί, πράγµα που οδηγεί στην αυξανόµενη 

διείσδυση του Internet και των υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής στα ελληνικά 

νοικοκυριά.
13

 

Βασική αιτία της µικρής εξοικείωσης των Ελλήνων µε το e-Banking 

αποτελεί, σύµφωνα µε τις τράπεζες, η καθυστερηµένη σε σχέση µε την υπόλοιπη 

Ευρώπη διείσδυση του ∆ιαδικτύου και των νέων τεχνολογιών στη χώρα µας. Τα 

πιστωτικά ιδρύµατα στην Ελλάδα που προσφέρουν τη δυνατότητα διενέργειας 

τραπεζικών συναλλαγών µέσα από το Internet υστερούν σε σχέση µε τα αντίστοιχα 

στην Ευρώπη και τις ΗΠΑ καθώς τα τελευταία εφαρµόζουν πρακτικές διάδοσης 

                                           

11
 Πηγή: Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας 

 
12

 Εφηµερίδα Ηµερησία, «500.000 Έλληνες χρησιµοποιούν την ηλεκτρονική τραπεζική», 

12/12/2006 
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του e-Banking µε την παροχή κινήτρων, όπως τα φθηνότερα επιτόκια όταν τα 

προϊόντα διατίθενται µέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής, ή ακόµη µε την 

προώθηση προϊόντων µόνο µέσα από αυτό το κανάλι. 

Επιπλέον, οι Έλληνες αντιµετωπίζουν µε σχετική επιφύλαξη τη νέα αυτή 

µορφή τραπεζικής λόγω της µεγάλης δυσπιστίας που επιδεικνύουν σε ό,τι αφορά 

την ασφάλεια των συναλλαγών. Στο γεγονός αυτό συµβάλουν αποφασιστικά και 

τα πολλά φαινόµενα ηλεκτρονικής απάτης που παρατηρούνται. Στις αρχές του 

2006 περίπου 2.500 Έλληνες είχαν πέσει θύµα ηλεκτρονικής απάτης πληρώνοντας 

τέσσερα εκατοµµύρια ευρώ το χρόνο, κυρίως µέσω κλοπής αριθµού και κωδικών 

πιστωτικών και χρεωστικών καρτών
14

. Ως αποτέλεσµα των παραπάνω, οι 

ελληνικές τράπεζες παρουσιάζονται διστακτικές και απρόθυµες να προβούν στη 

δηµιουργία καινοτοµικών προϊόντων που θα στηρίζονται σε σύγχρονα µέσα 

πληρωµών, δεδοµένου ότι η αποδοχή τους αναµένεται να είναι περιορισµένη και 

να µην δικαιολογεί το ύψος της απαιτούµενης επένδυσης. 

Για να ξεπεραστούν τα υφιστάµενα εµπόδια και να αποκτήσει η 

ηλεκτρονική Τραπεζική ακόµα µεγαλύτερη αποδοχή από το ελληνικό κοινό, 

ιδιαίτερα σηµαντική θεωρείται η ενηµέρωση εκ µέρους των τραπεζών τόσο σε 

θέµατα ασφαλείας όσο και σε θέµατα που αφορούν τις ίδιες τις παρεχόµενες από 

τις τράπεζες υπηρεσίες και των πλεονεκτηµάτων που θα αποκοµίσουν οι πελάτες 

από την ηλεκτρονική τραπεζική. Θα πρέπει µε άλλα λόγια να υιοθετηθεί εκ µέρους 

των τραπεζών µια πελατοκεντρική αντίληψη η οποία θα στοχεύει στο να βοηθήσει 

τον πελάτη να στρέφεται στο κανάλι που τον εξυπηρετεί καλύτερα και να αφαιρεί 

τυχόν ανασφάλειες όσον αφορά τη χρήση του καναλιού. Παράδειγµα εξάλλου 

αποτελούν και οι αυτόµατες ταµειολογιστικές µηχανές (ΑΤΜ) καθώς όταν τις 

εισήγαγαν οι τράπεζες τα πρώτα χρόνια χρησιµοποιούνταν από λίγους πελάτες 

(innovators, early adopters), ενώ σήµερα η χρήση τους αποτελεί καθηµερινότητα 

για την µεγάλη πλειοψηφία των Ελλήνων. 

Ενδιαφέροντα αποτελέσµατα αναφορικά µε τους παράγοντες που 

συντελούν στην διάδοση του e-Banking προέκυψαν από έρευνα που διεξήχθη το 

2006 στη Γερµανία. Σύµφωνα µε την έρευνα, οι σηµαντικότεροι παράγοντες για 

την υιοθέτηση του e-Banking είναι η ευρυζωνικότητα, η κατοχή εκ µέρους του 

πελάτη ενός χρηµατοοικονοµικού προϊόντος, η ανώτερη µόρφωση, η ασφάλεια 

των συναλλαγών, το χρονικό διάστηµα χρήσης του Internet, το φύλο και το υψηλό 

εισόδηµα. Κάποιος που έχει ευρυζωνική σύνδεση Internet έχει κατά 13,5% 

µεγαλύτερη πιθανότητα να πραγµατοποιήσει on-line τραπεζικές συναλλαγές. 

Η πιθανότητα ο πελάτης µιας τράπεζας να χρησιµοποιήσει το e-Banking 

αυξάνεται κατά 5,6% όταν κατέχει κάποιο άλλο χρηµατοοικονοµικό προϊόν της 

τράπεζας, ενώ κατά 5,3% και κατά 5,1% αυξάνεται η πιθανότητα όταν ο πελάτης 

έχει ανώτερη µόρφωση ή όταν θεωρεί τις συναλλαγές ασφαλείς αντίστοιχα. Κάθε 

                                           

13
 Εφηµερίδα Καθηµερινή, «Η τέχνη της Ηλεκτρονικής Απάτης και ο τζίρος της», 27/02/2006 
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επιπλέον χρόνος χρήσης του Internet αυξάνει την πιθανότητα χρήσης του e-

Banking κατά 4% ενώ όταν ο πελάτης είναι άντρας έχει κατά 3,7% µεγαλύτερη 

πιθανότητα να χρησιµοποιεί το e-Banking από ό,τι αν ήταν γυναίκα. Τέλος, το 

καθαρό εισόδηµα επηρεάζει τη χρήση του e-Banking κατά µόλις 0,8%
15

. Τα 

στοιχεία της έρευνας συνοψίζονται στο διάγραµµα που ακολουθεί: 

16
 

Εικόνα 25 Παράγοντες διάδοσης του e-banking 

Η σπουδαιότητα της ευρυζωνικότητας ως παράγοντας υιοθέτησης του e- 

Banking προκύπτει και από την έρευνα της Eurostat το 2006 που αφορούσε την 

Ευρωπαϊκή Ένωση των 27 κρατών-µελών. Σύµφωνα µε τα αποτελέσµατά της το 

51% επί των χρηστών του Internet που είχαν ευρυζωνική σύνδεση στο σπίτι 

δήλωσαν ότι έχουν πραγµατοποιήσει τραπεζικές συναλλαγές µέσω ∆ιαδικτύου. Το 

αντίστοιχο ποσοστό αυτών που είχαν σύνδεση PSTN ή ISDN και 

πραγµατοποίησαν τέτοιου είδους συναλλαγές ανήλθε µόλις στο 35%.
17

 

 

5.5 ∆ιείσδυση του e-Banking στην Ευρώπη 
Στην Ευρώπη παρατηρούνται µεγάλες διαφορές στην υιοθέτηση και χρήση 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής από χώρα σε χώρα. Μεγαλύτερη διάδοση του e-

Banking παρουσιάζουν, όπως είναι φυσικό, χώρες της Βόρειας Ευρώπης όπου 

εκτός του υψηλού βιοτικού επιπέδου, παρατηρείται επιπλέον και µεγάλη διάδοση 

τόσο του ∆ιαδικτύου όσο και των νέων τεχνολογιών γενικότερα. Έτσι κατά το 

2005 το ποσοστό των χρηστών του ∆ιαδικτύου που είχαν υιοθετήσει την 

πραγµατοποίηση τραπεζικών αλλά και χρηµατιστηριακών συναλλαγών µέσω του 

Internet σε χώρες όπως η Φιλανδία, η Νορβηγία, η Ισλανδία και η Εσθονία ήταν 

µεταξύ 70 και 80%. Υψηλά ποσοστά διείσδυσης της τάξης του 60 µε 70% 

                                           

14
 Deutsche Bank Research, e-Banking Snapshot 19, November 2006 

15
 Πηγή: DB Research, 2006 

16
 Eurostat, http://epp.eurostat.ec.europe.eu 
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µετρήθηκαν και σε Σουηδία και Ολλανδία, χώρες που παραδοσιακά εµφάνιζαν 

µεγάλα ποσοστά διάδοσης της ευρυζωνικότητας και της καινοτοµίας. 

Αντιθέτως χώρες της Νότιας και Ανατολικής Ευρώπης παρουσιάζουν 

χαµηλά ποσοστά διάδοσης της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Πιο συγκεκριµένα, 

Ελλάδα, Βουλγαρία, Ρουµανία, Τουρκία, Ουγγαρία, Τσεχία και Πολωνία 

παρουσιάζουν τα µικρότερα ποσοστά που φτάνουν µέχρι το 20% του συνόλου των 

χρηστών του Internet. Τέλος, µεταξύ των χωρών της Μεσογείου πρωτοπορία όσον 

αφορά το ποσοστό διάδοσης παρατηρείται στην Ισπανία όπου το 30-40% των 

χρηστών του Internet δηλώνουν ότι χρησιµοποιούν ενεργά το e-Banking.
18

 

 

 

19
  Εικόνα 26 ∆ιάδοση e-banking στην Ευρώπη 

Στο παραπάνω διάγραµµα απεικονίζεται ο χάρτης της Ευρώπης µε 

διαφορετικά χρώµατα όσον αφορά τα ποσοστά των χρηστών της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής επί του συνόλου των χρηστών του ∆ιαδικτύου για το έτος 2005, 

αντικατοπτρίζοντας τις διαφορές που παρατηρούνται στις διάφορες περιοχές, τάση 

που παρατηρείται και σήµερα, µε τις χώρες που υπολείπονται όµως σε ποσοστά να 

καλύπτουν σταδιακά το χάσµα, κάτι που ισχύει και για την Ελλάδα. 

Σύµφωνα µε έρευνα της Datamonitor αναφορικά µε την διαχρονική πορεία 

διάδοσης του e-Banking στην Ευρώπη, το 2003 οι πελάτες των τραπεζών που 

διεκπεραίωναν τις συναλλαγές τους µέσω του Internet ανέρχονταν σε 60 

                                           

17
 Deutsche Bank Research, E-Banking Snapshot 

18
 Πηγή: DB Research, Eurostat, Forrester, WDI, World Gazetteer, 2005 
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εκατοµµύρια. Ο αριθµός αυτός, παρουσιάζοντας µια µέση ετήσια αύξηση της 

τάξης του 9,1%, προσέγγισε το 2008 τα 80 εκατοµµύρια, όπως φαίνεται και στο 

διάγραµµα που ακολουθεί
20

: 

 

Εικόνα 27 Αριθµός πελατών e-banking στην Ευρώπη 

6 Ασφάλεια 

 

Η ασφάλεια του e-banking αποτελεί ένα βασικό κοµµάτι στην µελέτη του 

συστήµατος. Σε αντιστοιχία µε το φόβο των πελατών που κάνουν τις συναλλαγές 

τους µέσω ΑΤΜ να κλαπεί ο προσωπικός τους κωδικός ΡΙΝ, έτσι και οι χρήστες e-

banking έχουν το φόβο να κλαπούν τα στοιχεία εισόδου τους στο σύστηµα. Ο 

φόβος αυτός λειτουργεί, όπως είδαµε και παραπάνω, ως ανασταλτικός παράγοντας 

ώστε να γραφούν κάποιοι πελάτες της τράπεζας στο internet ή mobile banking της. 

Οι απειλές είναι αναµφισβήτητα πλέον πάρα πολλές (ιοί, κακόβουλες επιθέσεις σε 

εταιρικές βάσεις δεδοµένων, λογαριασµοί και στοιχεία πελατών που εκτίθενται σε 

κοινή χρήση, κ.λπ.). Για το λόγο αυτό οι τράπεζες έχουν αναπτύξει κάποια µέτρα 

προστασίας ώστε να αποφεύγεται η πρόσβαση στο λογαριασµό του χρήστη από 

κάποια µη εξουσιοδοτηµένη πηγή. 

 

6.1 Κρυπτογράφηση 
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 

εταιρείες όπως η IBM, η Microsoft και η Netscape. Το πρωτόκολλο SET βασίζεται 

στην κρυπτογραφία. 
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Εικόνα 28 Πρωτόκολλο SET 

Με τον όρο κρυπτογραφία  εννοούµε την µετατροπή αρχικού κειµένου σε 

µορφή µη κατανοητή για οποιονδήποτε τρίτο (κρυπτογραφηµένο κείµενο) µε την 

χρήση κάποιας µαθηµατικής συνάρτησης από τον αποστολέα. Ο παραλήπτης του 

µηνύµατος αποκρυπτογραφεί το κείµενο στην αρχική του µορφή έχοντας γνώση 

του τρόπου κρυπτογράφησης. Η κρυπτογραφία βοηθά στο να παραµείνει 

εµπιστευτικό το µήνυµα και να µη διαβάζεται από ανεπιθύµητους τρίτους. 

 

6.1.1    Χρησιµότητα της κρυπτογραφίας 

∆εν είναι λίγοι αυτοί που πιστεύουν ότι η χρήση κρυπτογραφικών 

εργαλείων αφορά µόνο κατασκόπους ή µανιώδεις χρήστες υπολογιστών. Στην 

πραγµατικότητα, όταν κάποιος αποστέλλει ένα προσωπικό e-mail ή ανταλλάσσει 

εµπιστευτικές εµπορικές πληροφορίες για ένα έργο µέσω του ηλεκτρονικού 

ταχυδροµείου, οφείλει να γνωρίζει ότι, εάν δεν έχει κρυπτογραφηθεί, είναι σαν να 

το στέλνει µε καρτ-ποστάλ: µπορεί να το διαβάσει σχεδόν οποιοσδήποτε. 

Ένα e-mail, εκτός από τον αποστολέα και τον παραλήπτη, µπορεί να 

διαβαστεί εύκολα και από τους εργαζόµενους στον ISP (ISP = Internet Service 

Provider = Εταιρία Παροχής Υπηρεσιών Internet) του αποστολέα, τους 

εργαζόµενους στον ISP του παραλήπτη, από οποιονδήποτε ελέγχει τους routers 

από τους οποίους θα περάσουν τα "πακέτα" του µηνύµατος και από οποιονδήποτε 

έχει πρόσβαση στον εξοπλισµό τηλεφωνίας στην τηλεφωνική εταιρία. Αν το 

µήνυµα αποστέλλεται ή παραλαµβάνεται από κινητό τηλέφωνο µε σύνδεση στο 

∆ιαδίκτυο, τότε µπορεί να υποκλαπεί από άτοµα µε ειδικές συσκευές υποκλοπής 

συνοµιλιών και µηνυµάτων κινητής τηλεφωνίας. Επιπλέον, είναι πολύ απλό να 

πλαστογραφηθεί η διεύθυνση αποστολής, ακόµα και µε ένα τυπικό πρόγραµµα e-

mail. Με λίγο περισσότερη δουλειά, κάποιος επιτήδειος µπορεί να αποκρύψει και 

άλλα σηµάδια που δείχνουν από που πραγµατικά προέρχεται ένα µήνυµα. 

Λύση στα παραπάνω προβλήµατα δίνουν οι τεχνολογίες κρυπτογράφησης. 

Οι τεχνολογίες αυτές εξασφαλίζουν ότι το µήνυµα θα µπορεί να το διαβάσει µόνο 

ο παραλήπτης του, καθώς στα ενδιάµεσα στάδια το µήνυµα εµφανίζεται µε 

ακατάληπτους χαρακτήρες, είναι δηλαδή µη αναγνώσιµο. Εκτός από την 

κρυπτογράφηση, µια άλλη τεχνολογία που παρέχει τέτοιου είδους ασφάλεια είναι η 

ηλεκτρονική υπογραφή. Αξίζει, πάντως να σηµειώσουµε ότι είναι δυνατόν ένα 

µήνυµα να κρυπτογραφηθεί και ταυτόχρονα να υπογραφεί ηλεκτρονικά. Έτσι 

                                           

20
  Εικόνα από το exelana.com 



e-Banking – Πτυχιακή εργασία 

40 

 

εξασφαλίζονται εξίσου η ασφάλεια στην επικοινωνία και η πιστοποίηση 

περιεχοµένου και ταυτότητας αποστολέα. 

Η κρυπτογράφηση βασίζεται στη χρήση ενός κλειδιού, δηλαδή ενός 

µαθηµατικού κώδικα. 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. 

∆ύο είναι οι κύριες µέθοδοι κρυπτογράφησης: 

 Η συµµετρική 

 Η ασύµµετρη. 

Στη συµµετρική, η κρυπτογράφηση υλοποιείται µε την 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 την µετάδοσή του, 

‘όπως µία 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 DDS (Data Description Standard), που χρησιµοποιείται 

από τους τραπεζικούς οργανισµούς για την δηµιουργία των αριθµών PIN. 
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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 να διανείµει το κοινό 

κλειδί, κρατώντας το ιδιωτικό κλειδί για την αποκωδικοποίηση. Όσον αφορά στις 

τραπεζικές συναλλαγές, κάθε τράπεζα ακολουθεί την δική της λύση, όπως είναι οι 

αριθµοί PIN, τα ψηφιακά πιστοποιητικά και οι αριθµοί ΤΑΝ, που ακολουθούν 

κάθε συναλλαγή. Υπάρχουν αρκετές εταιρείες 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 

δικτυακές συναλλαγές. Η πιστοποίηση της ταυτότητας του χρήστη και κάθε 

συναλλαγή του, εξασφαλίζονται µε την βοήθεια ενός µοναδικού ψηφιακού 

πιστοποιητικού (digital certificate). Αυτό το πιστοποιητικό αναγνωρίζει τον 

υπολογιστή του χρήστη και επιτρέπει τις συναλλαγές και τις µεταφορές χρηµάτων 

µεταξύ χρηµάτων µόνο από τον συγκεκριµένο υπολογιστή. Τα πιστοποιητικά αυτά 

εξασφαλίζονται εγκαθιστώντας ένα πρόγραµµα από την αντίστοιχη εταιρεία 

πιστοποίησης. 

22
 

Εικόνα 29 Verisign 

 

6.1.2 Η Υποδοµή του ∆ηµοσίου Κλειδιού και η 

Κρυπτογράφηση στην Πράξη 

Η Υποδοµή ∆ηµόσιου Κλειδιού (Public Key Infrastructure - PKI) αποτελεί 

ένα συνδυασµό λογισµικού, τεχνολογιών κρυπτογραφίας και υπηρεσιών, ο οποίος 

πιστοποιεί την εγκυρότητα του κάθε φυσικού προσώπου που εµπλέκεται σε µια 

συναλλαγή στο ∆ιαδίκτυο, και παράλληλα προστατεύει την ασφάλεια της 

συναλλαγής. Το PKI ενσωµατώνει ψηφιακά πιστοποιητικά, κρυπτογραφία 

δηµόσιου κλειδιού και αρχές πιστοποίησης σε ένα ασφαλές αρχιτεκτονικό σχήµα. 
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Μια τυπική υλοποίηση του PKI περιλαµβάνει την παροχή ψηφιακών 

πιστοποιητικών σε χρήστες, εξυπηρετητές (servers) και λογισµικό χρηστών. 

Παράλληλα προσφέρει σειρά εργαλείων για τη διαχείριση, ανανέωση και 

ανάκληση των πιστοποιητικών. 

23
 

Εικόνα 30 Σχηµατικό διάγραµµα του PKI 

Οι βασικές λειτουργίες/υπηρεσίες των Υποδοµών ∆ηµόσιου Κλειδιού είναι 

οι εξής: 

Εµπιστευτικότητα (Confidentiality): Πρόκειται για την προστασία των δεδοµένων 

ενάντια σε µη εξουσιοδοτηµένη πρόσβαση ή γνωστοποίησή τους. Η υπηρεσία 

αυτή υλοποιείται µέσω µηχανισµών ελέγχου πρόσβασης στην περίπτωση 

αποθήκευσης δεδοµένων και µέσω κωδικοποίησης κατά την αποστολή τους. Η 

Υποδοµή ∆ηµόσιου Κλειδιού παρέχει κωδικοποίηση, αφού οι µηχανισµοί ελέγχου 

πρόσβασης υλοποιούνται κατά βάση από το συνδυασµό µεθόδων πιστοποίησης 

(authentication) και εξουσιοδότησης (authorization). 

Ακεραιότητα (Integrity): Είναι η προστασία των δεδοµένων ενάντια σε µη 

εξουσιοδοτηµένη τροποποίηση ή αντικατάστασή τους. Παρέχεται από 

µηχανισµούς κρυπτογραφίας όπως οι ηλεκτρονικές υπογραφές. 

Μη Άρνηση Αποδοχής (Non-Repudiation): Η Μη Άρνηση Αποδοχής συνδυάζει τις 

υπηρεσίες της Πιστοποίησης και της Ακεραιότητας. Ο αποστολέας δεδοµένων δεν 

µπορεί να αρνηθεί ότι δηµιούργησε και απέστειλε το µήνυµα. Η ασύµµετρη 

κρυπτογραφία παρέχει ηλεκτρονικές υπογραφές, κατά συνέπεια µόνο ο 

αποστολέας του µηνύµατος θα µπορούσε να κατέχει τη συγκεκριµένη υπογραφή. 
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Με αυτόν τον τρόπο, ο οποιοσδήποτε, και φυσικά ο παραλήπτης του µηνύµατος, 

µπορεί να επιβεβαιώσει την ηλεκτρονική υπογραφή του αποστολέα. 

Πιστοποίηση (Authentication): Πρόκειται για την επιβεβαίωση της ταυτότητας ενός 

ατόµου ή της πηγής αποστολής των πληροφοριών. Κάθε χρήστης που επιθυµεί να 

επιβεβαιώσει την ταυτότητα ενός άλλου προσώπου ή εξυπηρετητή µε τον οποίο 

επικοινωνεί, βασίζεται στην πιστοποίηση. Οι παραδοσιακές µέθοδοι πιστοποίησης 

είναι οι εξής: 

 Με κάποιον κωδικό που γνωρίζουµε, όπως το PIN µιας τραπεζικής κάρτας ή το 

password ενός λογαριασµού. 

 Με κάποιο αντικείµενο που έχουµε στην ιδιοκτησία µας, λόγου χάρη το κλειδί 

µιας πόρτας ή µια τραπεζική κάρτα. 

 Με δακτυλικά αποτυπώµατα, φωνή κ.λπ. 

Το πιστοποιητικό (Certificate) είναι ο τρόπος µε τον οποίο η Υποδοµή 

∆ηµόσιου Κλειδιού µεταδίδει τις τιµές των δηµόσιων κλειδιών ή πληροφορίες που 

σχετίζονται µε αυτά, ή και τα δύο. Η εκδότρια αρχή των πιστοποιητικών 

ονοµάζεται Αρχή Πιστοποίησης (Certificate Authority - CA). Οι Αρχές 

Πιστοποίησης διασφαλίζουν τη δηµοσίευση και τη διανοµή των δηµόσιων 

κλειδιών και λαµβάνουν το δηµόσιο κλειδί του ενδιαφερόµενου χρήστη. Εάν o 

χρήστης ενεργεί στη συγκεκριµένη περίπτωση ως ιδιώτης, θα πρέπει να 

παραχωρήσει όλα τα απαραίτητα στοιχεία που αποδεικνύουν την ταυτότητά του. 

Σε αντίθετη περίπτωση, ο χρήστης θεωρείται ότι ενεργεί εκ µέρους κάποιας 

επιχείρησης, οπότε οφείλει να παραχωρήσει όλες τις νοµικές πληροφορίες που 

απαιτούνται για την αξιοπιστία και τη νόµιµη λειτουργία της. 

Ουσιαστικά ένα ψηφιακό πιστοποιητικό αποτελεί µια ψηφιακά 

υπογεγραµµένη δήλωση από µια αρχή πιστοποίησης, η οποία: 

 Προσδιορίζει την αρχή πιστοποίησης που το εξέδωσε. 

 Περιέχει το όνοµα και κάποιες άλλες πληροφορίες του εγγεγραµµένου. 

 Περιέχει το δηµόσιο κλειδί του εγγεγραµµένου, το οποίο είναι ψηφιακά 

υπογεγραµµένο από την αρχή πιστοποίησης που το εξέδωσε. 

Για την πιστοποίηση της ταυτότητας των συναλλασσόµενων 

χρησιµοποιούνται τα πιστοποιητικά ασφαλείας, που επιπλέον εγγυώνται και την 

ασφάλεια ενός δικτυακού τόπου. Υπάρχουν δύο είδη πιστοποιητικών: 

i. Τα προσωπικά πιστοποιητικά, τα οποία αποτελούν ένα είδος εγγύησης ότι ο 

χρήστης είναι αυτός που δηλώνει ότι είναι. Σε αυτά καταχωρούνται προσωπικές 

πληροφορίες, όπως όνοµα χρήστη και κωδικός πρόσβασης. Στη συνέχεια, οι 

πληροφορίες αυτές αποθηκεύονται σε ένα πιστοποιητικό, το οποίο χρησιµοποιείται 

όταν στέλνονται προσωπικές πληροφορίες σε ένα διακοµιστή ελέγχου ταυτότητας 
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που απαιτεί πιστοποιητικό. Επίσης, ένα προσωπικό πιστοποιητικό επιτρέπει στο 

χρήστη να λαµβάνει κρυπτογραφηµένα µηνύµατα από τους υπόλοιπους χρήστες. 

ii. Τα πιστοποιητικά δικτυακών τόπων, τα οποία περιέχουν πληροφορίες που 

πιστοποιούν ότι η συγκεκριµένη ιστοσελίδα είναι γνήσια και ασφαλής. Αυτό 

διασφαλίζει ότι κανένα άλλο Site δεν µπορεί να παρουσιαστεί µε την ταυτότητα 

της γνήσιας, ασφαλούς τοποθεσίας. Επίσης, τα πιστοποιητικά δικτυακών τόπων 

χρονολογούνται κατά την έκδοσή τους. Όταν προσπαθούµε να συνδεθούµε µε το 

Web Site ενός οργανισµού, το πρόγραµµα ανάγνωσης επαληθεύει τη διεύθυνση 

Internet που είναι υποθηκευµένη στο πιστοποιητικό και ελέγχει την ηµεροµηνία 

λήξης του. Εάν οι πληροφορίες αυτές δεν είναι έγκυρες ή εάν έχει παρέλθει η 

ηµεροµηνία λήξης, εµφανίζεται προειδοποιητικό µήνυµα (Warning). 

Έχουν αναπτυχθεί ή βρίσκονται υπό κατασκευή διάφορα πρωτόκολλα 

ασφαλείας που κάνουν χρήση των παραπάνω τεχνικών, όπως το SSL (Secure 

Sockets Layer), της Netscape και το SET (Secure Electronic Transactions) που 

αναπτύχθηκε από τη Visa και τη MasterCard. Από αυτά σήµερα χρησιµοποιείται 

κυρίως το SSL. Αρκετές ιστοσελίδες είναι εξοπλισµένες µε προγράµµατα που 

χρησιµοποιούν το πρωτόκολλο αυτό, αποτρέποντας έτσι τα µη εξουσιοδοτηµένα 

πρόσωπα από την πρόσβασή τους σε δεδοµένα που αποστέλλονται από και προς 

αυτές τις ιστοσελίδες. Τέτοια Sites χαρακτηρίζονται ως ασφαλή (Secure Sites). 

24
 

Εικόνα 31 Ασφαλής ιστοσελίδα 

 

Οι πιο γνωστοί φυλλοµετρητές ιστοσελίδων (browsers) υποστηρίζουν το 

πρωτόκολλο SSL και την κρυπτογράφηση που προσφέρει, ενώ ενηµερώνουν το 

χρήστη ότι βρίσκεται σε ασφαλή τοποθεσία και µπορεί να στέλνει πληροφορίες 
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ακίνδυνα. Με το πρωτόκολλο αυτό οι επικοινωνίες πραγµατοποιούνται σε 

κωδικοποιηµένη µορφή και επιπλέον γίνεται έλεγχος της αυθεντικότητας της 

ιστοσελίδας. 

H διαδικασία µιας ασφαλούς επικοινωνίας αποτελείται από τα εξής 

βήµατα: 

 Ο φυλλοµετρητής συνδέεται µε τον ασφαλή δικτυακό τόπο. 

 Ο δικτυακός τόπος δηλώνει την ταυτότητά του, η οποία ελέγχεται µε τα 

πιστοποιητικά που εκδίδονται από διάφορες υπηρεσίες πιστοποίησης 

(π.χ. Verisign, ADACOM). 

 H ασφαλής ιστοσελίδα και ο browser συµφωνούν στη χρήση συγκεκριµένου 

κλειδιού/αλγορίθµου που χρησιµοποιείται για την κρυπτογράφηση της υπόλοιπης 

επικοινωνίας. 

 Τα δεδοµένα που διακινούνται είναι κρυπτογραφηµένα µε το κλειδί/αλγόριθµο 

που συµφωνήθηκε στο προηγούµενο βήµα. 

H κρυπτογράφηση γίνεται µε χρήση αλγορίθµου 40bit ή 128 bit. Εάν έχει 

χρησιµοποιηθεί κρυπτογράφηση 40bit, τότε για να αποκρυπτογραφήσει κανείς τα 

δεδοµένα που ανταλλάχθηκαν, θα πρέπει να δοκιµάσει περίπου 240 διαφορετικά 

κλειδιά, ενώ, εάν έχει χρησιµοποιηθεί κρυπτογράφηση 128 bit, τότε θα πρέπει να 

δοκιµάσει περίπου 2.128 διαφορετικά κλειδιά. Με τη χρήση µεγάλης 

υπολογιστικής ισχύος, η αποκρυπτογράφηση του κλειδιού των 40bit µπορεί να 

επιτευχθεί σε µερικές ηµέρες, ενώ η αποκρυπτογράφηση του κλειδιού των 128 bit, 

µε τα σηµερινά δεδοµένα, είναι πρακτικά αδύνατη. Θα πρέπει να σηµειωθεί ότι 

απαγορεύεται από τη νοµοθεσία των HΠA η εξαγωγή και χρήση προγραµµάτων 

που υποστηρίζουν κωδικοποίηση 128 bit εκτός των Ηνωµένων Πολιτειών και του 

Καναδά. 

Στο πλαίσιο των προσπαθειών που καταβάλλονται για την ανάπτυξη των 

ηλεκτρονικών συναλλαγών, έχει επιτραπεί η χρήση της τεχνολογίας SGC (Server 

Gated Cryptography) ή International Step-Up Encryption, που αποτελεί επέκταση 

του πρωτοκόλλου SSL, από πιστωτικά ιδρύµατα και άλλων χωρών. H επέκταση 

αυτή επιτρέπει στα πιστωτικά ιδρύµατα, εφόσον διαθέτουν το κατάλληλο 

πιστοποιητικό, να επικοινωνούν µε τους πελάτες τους µε κωδικοποίηση 128 bit. 

Η είσοδος σε όλες τις Internet εφαρµογές τραπεζών απαιτεί τη χρήση 

κωδικών ασφαλείας (κωδικό όνοµα χρήστη και PIN). Έτσι, για την είσοδο στην 

υπηρεσία e-Banking, απαιτείται όνοµα χρήστη (user-id) και κωδικός αριθµός 

ασφαλείας (ΡΙΝ), οι οποίοι δηµιουργούνται αυτόµατα από το σύστηµα. Για να 

εκτελεστεί οποιαδήποτε εντολή στην υπηρεσία e-Banking θα πρέπει επιπλέον να 

χρησιµοποιείται ένας από τους αριθµούς επικύρωσης συναλλαγής (ΤΑΝ) που 

αποστέλλεται στους πελάτες µε τη µορφή λίστας και από όπου χρησιµοποιείται 
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κάθε φορά ο πρώτος µη χρησιµοποιούµενος. Μαζί µε την εγγραφή στην υπηρεσία 

e-Banking ο πελάτης εγγράφεται αυτόµατα και στο WebTeller. 

Οι υπηρεσίες Web πολλών Τραπεζών χρησιµοποιούν Πιστοποιητικό 

Αυθεντικότητας της VeriSign. Έτσι εξασφαλίζεται στον πελάτη ότι κανείς άλλος 

δεν µπορεί να προσποιηθεί ότι είναι η τράπεζα και µε τον τρόπο αυτό να 

υποκλέψει πολύτιµες πληροφορίες (π.χ. το PIN του πελάτη). Ταυτόχρονα στα 

συστήµατα Τραπεζών εφαρµόζονται επιπλέον µέτρα ασφαλείας όπως: 

 Ο αλγόριθµος IDEA 128 bits που χρησιµοποιείται για την κρυπτογράφηση 

µηνυµάτων που αφορούν τραπεζικές συναλλαγές όταν "ταξιδεύουν" στο Internet. 

 Ο τερµατισµός της λειτουργίας της εφαρµογής, αν αυτή δεν χρησιµοποιηθεί για 

χρονικό διάστηµα 15 λεπτών. Έτσι, αφενός δεν µπορεί να χρησιµοποιηθεί από 

άλλο πρόσωπο στην απουσία του εξουσιοδοτηµένου χρήστη, αφετέρου δίνει 

ελάχιστο χρόνο για την προσπάθεια αποκρυπτογράφησης του µηνύµατος, καθώς 

στην επόµενη ανταλλαγή µηνύµατος το κλειδί θα είναι διαφορετικό. 

 

 

6.2 Ηλεκτρονική υπογραφή 
Εκτός από την κρυπτογράφηση, µια άλλη τεχνολογία που παρέχει 

ασφάλεια είναι η ηλεκτρονική υπογραφή. Η νοµιµοποίηση ενός εγγράφου 

ισοδυναµούσε πάντα µε την υπογραφή που έφερε. Καθώς τα ηλεκτρονικά έγγραφα 

κάθε είδους τείνουν να αντικαταστήσουν τα παραδοσιακά χειρόγραφα, αντίστοιχα 

και η υπογραφή του συντάκτη γίνεται εικονική, ηλεκτρονική. Η ανάπτυξη του 

∆ιαδικτύου, το ηλεκτρονικό εµπόριο και οι συναλλαγές µέσω ανοιχτών δικτύων 

καθιστούν επιτακτική την ανάγκη ασφάλειας, η οποία εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό 

από την υπογραφή, την ταυτότητα δηλαδή των συναλλασσόµενων. Ο χρήστης που 

συναλλάσσεται ηλεκτρονικά απαιτεί τα δεδοµένα (µήνυµα ή κείµενο) που στέλνει 

να µην µπορούν να αποκαλυφθούν ή να διατεθούν σε µη εξουσιοδοτηµένα άτοµα 

(εµπιστευτικότητα). Τα δεδοµένα απαγορεύεται να αλλοιωθούν κατά τη µετάδοσή 

τους. Ο παραλήπτης θα πρέπει να λάβει τα δεδοµένα που του στάλθηκαν, χωρίς 

αυτά να έχουν τροποποιηθεί στο ελάχιστο (ακεραιότητα). Σε µια τέτοια 

συναλλαγή, ο παραλήπτης πρέπει να είναι βέβαιος για την ταυτότητα του 

αποστολέα (αυθεντικότητα). Η συµµετοχή σε µία ηλεκτρονική συναλλαγή 

προϋποθέτει ότι τα εµπλεκόµενα µέρη δεν έχουν νόµιµο δικαίωµα να αρνηθούν εκ 

των υστέρων τη συµµετοχή τους στη συναλλαγή αυτή (µη αποποίηση ευθύνης). 

 

6.2.1 Η πιστοποίηση της ηλεκτρονικής υπογραφής 

Με τη λήψη ενός µηνύµατος µε ηλεκτρονική υπογραφή, ο παραλήπτης 

επαληθεύοντας την ηλεκτρονική υπογραφή βεβαιώνεται ότι το µήνυµα είναι 

ακέραιο. Ο παραλήπτης, όµως, πρέπει να είναι βέβαιος ότι ο αποστολέας του 
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µηνύµατος (ο κάτοχος δηλαδή του ιδιωτικού κλειδιού) είναι όντως αυτός που 

ισχυρίζεται ότι είναι. Κατά συνέπεια, απαιτείται να διασφαλιστεί ότι ο δικαιούχος 

του ιδιωτικού κλειδιού, και µόνον αυτός, δηµιούργησε την ηλεκτρονική υπογραφή, 

και ότι το δηµόσιο κλειδί του αποστολέα που χρησιµοποιεί ο παραλήπτης για την 

επαλήθευση της υπογραφής είναι όντως του αποστολέα. Απαιτείται, δηλαδή, η 

ύπαρξη ενός µηχανισµού τέτοιου, ώστε ο παραλήπτης να µπορεί να είναι σίγουρος 

για την ταυτότητα του προσώπου µε το δηµόσιο κλειδί. 

Ο Πάροχος Υπηρεσιών Πιστοποίησης (ΠΥΠ) είναι ο "οργανισµός" που 

βεβαιώνει µε ακρίβεια τη σχέση ενός φυσικού προσώπου µε το δηµόσιο κλειδί του, 

µε την έκδοση ενός ηλεκτρονικού πιστοποιητικού, στο οποίο ο ΠΥΠ πιστοποιεί 

την ταυτότητα του προσώπου και το δηµόσιο κλειδί του. Κύριος τύπος ψηφιακών 

πιστοποιητικών είναι τα πιστοποιητικά δηµοσίου κλειδιού (public key certificates). 

Το πιστοποιητικό αναφέρει το δηµόσιο κλειδί και επιβεβαιώνει ότι το 

συγκεκριµένο πρόσωπο είναι ο δικαιούχος του αντίστοιχου ιδιωτικού κλειδιού. 

Έτσι ο παραλήπτης που λαµβάνει ένα µήνυµα µε ψηφιακή υπογραφή, µπορεί να 

είναι σίγουρος ότι το µήνυµα έχει σταλεί από το πρόσωπο που το υπογράφει. 

Το ψηφιακό πιστοποιητικό είναι ένα διαβατήριο. Η συσχέτιση ενός 

δηµόσιου κλειδιού µε τον δικαιούχο του γίνεται µε χρήση της ψηφιακής 

υπογραφής του ΠΥΠ, ο οποίος υπογράφει το πιστοποιητικό του δικαιούχου. Η 

κατοχή του ψηφιακού πιστοποιητικού διασφαλίζεται από την αποκλειστική κατοχή 

συγκεκριµένων ψηφιακών δεδοµένων (ιδιωτικό κλειδί) από το φυσικό πρόσωπο. Ο 

ΠΥΠ δηµοσιεύει ψηφιακά δεδοµένα σχετικά µε την επαλήθευση της κατοχής του 

πιστοποιητικού (δηµόσιο κλειδί) και εγγυάται για τα στοιχεία του φυσικού 

προσώπου. 

Η ηλεκτρονική υπογραφή δηµιουργείται µε βάση τα δεδοµένα 

αποκλειστικής κατοχής (ιδιωτικό κλειδί) και τα προς υπογραφή δεδοµένα, και 

αποτελεί την ψηφιακή τους "ετικέτα". Βασικοί στόχοι είναι: 

 Η ταυτοποίηση του υπογράφοντος, δηλαδή η σύνδεση της ηλεκτρονικής 

συναλλαγής µε το φυσικό πρόσωπο που υπογράφει. 

 Η εγγύηση της γνησιότητας των ψηφιακών δεδοµένων. 

 Η δέσµευση του υπογράφοντος ως προς την ηλεκτρονική συναλλαγή, ότι 

δηλαδή ο υπογράφων δεν µπορεί να αρνηθεί τη συµµετοχή του στην εν λόγω 

συναλλαγή. 

Σε αντιδιαστολή µε την ιδιόχειρη υπογραφή, το ακριβές περιεχόµενο της 

ηλεκτρονικής υπογραφής διαφοροποιείται ανάλογα µε τα προς υπογραφή 

δεδοµένα, αφού προκύπτει και βάσει αυτών. 
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6.2.2 Εφαρµογή από τη Eurobank 

Μια τράπεζα που χρησιµοποιεί αυτό τον τρόπο προστασίας των πελατών 

της είναι η Eurobank. Για να εκτελεστούν κάποιες συναλλαγές, όπως µεταφορά 

χρηµάτων σε άλλο χρήστη ή πληρωµή λογαριασµών, απαιτείται πρώτα η έκδοση 

ενός πιστοποιητικού ασφαλείας. Το πιστοποιητικό αυτό αφού εγκατασταθεί στον 

υπολογιστή επιτρέπει στο χρήστη να πραγµατοποιεί όλες αυτές τις συναλλαγές. 

 

Εικόνα 32 Πιστοποιητικά από τη Eurobank 

 

 

6.3 Ασφάλεια ηλεκτρονικών συναλλαγών 
Η διασφάλιση του απορρήτου των ηλεκτρονικών συναλλαγών αποτελεί 

πρωταρχικό στόχο για κάθε τράπεζα και οι επενδύσεις σε αυτόν τον τοµέα 

υπήρξαν και συνεχίζουν να είναι πολύ σηµαντικές. Παράλληλα παρατηρείται µια 

διστακτικότητα από πλευράς κοινής γνώµης στη χρήση των ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών, µε κύρια αιτία την άγνοια σε θέµατα ασφαλείας. Το σίγουρο είναι πως, 

για να επιτευχθεί ο στόχος και να αντιµετωπιστούν οποιεσδήποτε πιθανές απειλές, 

η συνεργασία τραπεζών και χρηστών είναι απαραίτητη. 

 

6.3.1 Ο ρόλος της τράπεζας 

Οι τράπεζες επικεντρώνουν τις προσπάθειές τους στη διασφάλιση της 

συναλλαγής µε τον τελικό χρήστη, σε όλα τα στάδια που περιλαµβάνονται µέχρι 

την επιτυχή ολοκλήρωσή της. Απαραίτητη είναι η ταυτοποίησης της ίδιας της 

τράπεζας, του τελικού χρήστη αλλά και η διασφάλιση του απορρήτου της 

‘συνοµιλίας’ τους. Επίσης, υπάρχουν και κάποιες επιπρόσθετες δικλείδες 

ασφαλείας, που ενισχύουν περαιτέρω τις προσπάθειες των τραπεζών στην 

αντιµετώπιση των εξωτερικών απειλών.  

Ι. Ταυτοποίηση τράπεζας 

Κάθε τράπεζα επιλέγει έναν αναγνωρισµένο παροχέα (Trusted Third Party), 

ο οποίος είναι σε θέση να πιστοποιήσει την ταυτότητά της στο ∆ιαδίκτυο. Ένα 
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παράδειγµα παροχέα τέτοιου είδους πιστοποίησης, ιδιαίτερα γνωστό στο ευρύ 

κοινό είναι η εταιρεία Verisign. Για τον τελικό χρήστη αυτό µπορεί εύκολα να 

αναγνωριστεί από την εµφάνιση ενός µικρού εικονιδίου µε µορφή λουκέτου στο 

κάτω µέρος των συγκεκριµένων σελίδων, µέσω του οποίου ο χρήστης µπορεί να 

επιβεβαιώσει ότι βρίσκεται στο σωστό προορισµό. 

ΙΙ. Ταυτοποίηση χρήστη 

Όπως ακριβώς το ΑΤΜ επιτρέπει µια συναλλαγή µέσω της κάρτας και ενός 

κωδικού, έτσι και το e-Banking απαιτεί την ταυτοποίηση του χρήστη, προτού του 

επιτρέψει την πρόσβαση στους λογαριασµούς του. Για την ταυτοποίηση χρηστών 

e-Banking, οι τράπεζες ακολουθούν µια κοινή πρακτική, χρησιµοποιώντας τον 

προσωπικό κωδικό χρήστη (username) σε συνδυασµό µε έναν επίσης προσωπικό 

µυστικό κωδικό (password). Ο χρήστης πρέπει να παραλαµβάνει τους δύο 

προσωπικούς του κωδικούς ξεχωριστά. Κοινή πρακτική αποτελεί επίσης οι 

προσωπικοί κωδικοί να µπλοκάρονται µετά από κάποιες λανθασµένες εισαγωγής 

του χρήστη, καθώς οι συνεχείς λανθασµένες προσπάθειες θεωρούνται ύποπτες. Για 

την περαιτέρω διασφάλιση των χρηστών, ορισµένες τράπεζες έχουν προχωρήσει 

σε ένα περαιτέρω επίπεδο ασφαλείας, µε πρόσθετους κωδικούς, αριθµούς 

εξουσιοδότησης συναλλαγής (ΤΑΝ) και ψηφιακά πιστοποιητικά. 

Οι αριθµοί ΤΑΝ (Transaction Authorization Number) είναι αριθµοί που 

απαιτούνται για την πραγµατοποίηση µιας συναλλαγής, δηµιουργούνται από την 

τράπεζα, δένονται µε τον κωδικό του χρήστη και εισάγονται κατά τη διαδικασία 

της συναλλαγής. Το ψηφιακό πιστοποιητικό (digital certificate) αποτελεί το µέσο 

που παρέχει τη δυνατότητα στον κάτοχό του να υπογράψει  ψηφιακά όλες τις 

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

όταν εγκατασταθεί στον υπολογιστή, προσφέρει τη δυνατότητα ταυτοποίησης του 

χρήστη και επιτρέπει συναλλαγές και µεταφορές χρηµάτων µεταξύ λογαριασµών 

µόνο από το συγκεκριµένο χρήστη. Τα επιπλέον επίπεδα ασφαλείας απαιτούνται 

συνήθως σε συναλλαγές που περιλαµβάνουν µεταφορές χρηµατικών ποσών και όχι 

συναλλαγές ενηµερωτικού χαρακτήρα. Η φιλοσοφία είναι παρόµοια µε αυτή που 

ακολουθείται και στα γκισέ των τραπεζών, όπου ο υπάλληλος απαιτεί από τον 

πελάτη την επίδειξη της ταυτότητάς του, όταν αυτός ζητήσει τη µεταφορά 

χρηµάτων. 

III. Εξασφάλιση της µεταφοράς δεδοµένων 

Μια επιπρόσθετη δικλείδα ασφαλείας, µε την µε την οποία εξασφαλίζεται 

το απόρρητο κατά τη µεταφορά των δεδοµένων, είναι η κρυπτογράφησή τους. Το 

πρωτόκολλο επικοινωνίας SSL (Secure Sockets Layer) µαζί µε την 

κρυπτογράφηση στα 128 bit εξασφαλίζει την ασφάλεια των συναλλαγών µέσω του 

∆ιαδικτύου. Η κρυπτογράφηση µε 128 bit σηµαίνει ότι υπάρχουν πιθανά κλειδιά 

που χρησιµοποιούνται για την κρυπτογράφηση των µηνυµάτων από τον Internet 

Explorer στον server της τράπεζας. Για αυτόν το λόγο η κρυπτογράφηση στα 128 

bit θεωρείται πρακτικά αδύνατο να παραβιαστεί. Ο χρήστης µπορεί να 
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αναγνωρίσει αν η σελίδα στην οποία βρίσκεται είναι ασφαλής, καθώς το 

πρωτόκολλο που εµφανίζεται µε τη διεύθυνση της τράπεζας µετατρέπεται από http 

σε https και εµφανίζεται παράλληλα και το χαρακτηριστικό εικονίδιο µε το 

λουκέτο στο κάτω µέρος της σελίδας. 

ΙV. Ελεγχόµενη πρόσβαση στα συστήµατα της τράπεζας 

Η πρόσβαση στα συστήµατα των περισσοτέρων τραπεζών (servers) 

ελέγχεται από τεχνολογία Firewall και IDS (Intrusion Detection Systems), η οποία 

επιτρέπει τη χρήση συγκεκριµένων υπηρεσιών, απαγορεύοντας παράλληλα την 

πρόσβαση σε συστήµατα και βάσεις δεδοµένων της τράπεζας µε απόρρητα 

στοιχεία και πληροφορίες σε µη αναγνωρισµένους χρήστες. 

25
 

Εικόνα 33 Μια εφαρµογή του IDS 

V. Επιπλέον δικλείδες ασφαλείας 

 εισαγωγή στοιχείων εισόδου: καθώς παρατηρήθηκε η εµφάνιση ιών, οι οποίοι 

είχαν τη δυνατότητα να καταγράφουν πληκτρολογήσεις χρηστών, ορισµένες 

τράπεζες υιοθέτησαν τη χρήση εικονικού πληκτρολογίου για την καταχώριση των 

στοιχείων χρήστη ή επιλεκτικά την καταχώριση ορισµένων από τα στοιχεία αυτά. 

Έτσι, ακόµα και αν µπορούσε να υποκλαπεί ο ένας από τους δύο κωδικούς 

ταυτοποίησης, δε θα είχε καµία ισχύ η αποκλειστική του χρήση και ο χρήστης θα 

παρέµενε ασφαλής. 

 αυτόµατη αποσύνδεση χρήστη: στις περισσότερες εφαρµογές e-Banking, η 

ολοκλήρωση µιας συναλλαγής επιτρέπεται µέσα σε ένα συγκεκριµένο χρονικό 

όριο (συνήθως πέντε έως δεκαπέντε λεπτά), µετά τη λήξη του οποίου το σύστηµα 

αποσυνδέει το χρήστη αυτόµατα. 

                                           

24
 Εικόνα από το stonesoft.com 
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 υποχρεωτική αλλαγή κωδικών: η πλειονότητα των τραπεζών υποχρεώνει τους 

χρήστες e-Banking στην άµεση αλλαγή των προσωπικών τους κωδικών µε 

κάποιους της επιλογής τους. Συνήθης πρακτική αποτελεί επίσης η αυτόµατη 

απενεργοποίηση των κωδικών µετά από ένα συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα, στο 

οποίο ο χρήστης δεν έχει προχωρήσει σε κάποια συναλλαγή. 

VI. ∆ιαδικασίες 

Παράλληλα µε την απαραίτητη τεχνολογική υποδοµή, η διασφάλιση των 

ηλεκτρονικών συναλλαγών απαιτεί και την υιοθέτηση αυστηρών διαδικασιών από 

την τράπεζα, όσον αφορά την ανάπτυξη, διαχείριση και προσφορά της υπηρεσίας 

e-Banking. Είναι κοινή τραπεζική πρακτική, που ακολουθείται και στις υπηρεσίες 

e-Banking, να προστατεύονται τα προγράµµατα και τα συστήµατα από διαδικασίες 

που απαιτούν συνδυασµένες ενέργειες δύο ή περισσοτέρων ανθρώπων από 

διαφορετικά τµήµατα. Παράλληλα όλες οι νέες εφαρµογές σχεδιάζονται και 

υλοποιούνται κάτω από ιδιαίτερα αυστηρές διαδικασίες ελέγχου προτού 

παραδοθούν. Τέλος πολλές τράπεζες επιλέγουν τη συνεργασία µε ανεξάρτητους 

εξωτερικούς φορείς για τον έλεγχο της λειτουργίας των διαδικασιών που 

ακολουθούν. 

6.3.2 Ο ρόλος του χρήστη 

Οι τράπεζες από µόνες τους δεν είναι σε θέση να εξασφαλίσουν απόλυτα 

την ασφάλεια των συναλλαγών, είτε ηλεκτρονικών είτε φυσικών. Η προσοχή και η 

ανάληψη προληπτικών µέτρων από τη µεριά του χρήστη σε συνδυασµό µε τις 

απαραίτητες παροχές από την τράπεζα, µπορούν να εξασφαλίσουν την επιτυχία της 

συναλλαγής. Συγκεκριµένα κάθε χρήστης υπηρεσιών e-Banking θα πρέπει να έχει 

υπόψη του ότι: 

 οι κωδικοί εισόδου στο e-Banking είναι αυστηρά προσωπικοί και σε καµιά 

περίπτωση δεν πρέπει ο ιδιοκτήτης τους να τους µοιράζεται µε κανέναν. Καλό θα 

ήταν κάθε χρήστης να αποστηθίζει του κωδικούς του και να µην τους έχει σε 

γραπτή µορφή, καθώς υπάρχει ο κίνδυνος να κλαπούν, και να τους αλλάζει 

τακτικά. Επίσης, καλό είναι να µη χρησιµοποιούνται οι κωδικοί που έχουν 

επιλεχθεί για είσοδο στο e-Banking και σε άλλους µη ασφαλείς δικτυακούς 

τόπους. 

 είναι απαραίτητος ο έλεγχος της διεύθυνσης της ιστοσελίδας στην οποία θα 

εισάγει τα στοιχεία του, καθώς µπορεί να αποτελεί αντιγραφή κάποιου τραπεζικού 

site, µε σκοπό την παραπλάνηση και την απόκτηση των προσωπικών του 

στοιχείων. Στην περίπτωση που η ηλεκτρονική διεύθυνση δεν είναι εµφανής, ένας 

ακόµη τρόπος επιβεβαίωσης της ταυτότητας της ιστοσελίδας είναι µέσω του 

εικονιδίου (λουκέτο), το οποίο εµφανίζεται στις ασφαλείς τραπεζικές σελίδες. 

 είναι απαραίτητη η εγκατάσταση στον υπολογιστή προγράµµατος που να τον 

προστατεύει από την απειλή ιών. Καθώς παρατηρείται συνεχώς η εµφάνιση 
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καινούργιας µορφής ιών, η συχνή ανανέωση των σχετικών προγραµµάτων είναι 

επίσης απαραίτητη. 

 ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δίνεται σε περίπτωση που ο υπολογιστής που 

χρησιµοποιείται δεν ανήκει στο χρήστη (αεροδρόµια, internet cafe, κ.λπ.), κυρίως 

στο τι επιλέγει να αποθηκευτεί σε αυτόν. 

7 Παραδείγµατα 

 

Στο σηµείο αυτό θα παρουσιαστούν κάποια συστήµατα e-banking από 

ορισµένες µεγάλες ελληνικές τράπεζες. Θα αναλυθεί κυρίως ο τρόπος µε τον οποίο 

εισέρχονται οι χρήστες στο σύστηµα, όπως επίσης και κάποια θέµατα ασφαλείας 

που έχουν υιοθετήσει οι παρακάτω τράπεζες. 

 Ως παράδειγµα θα χρησιµοποιηθούν οι τράπεζες EFG, ALPHA BANK και 

ΕΘΝΙΚΗ, διότι αυτές προσφέρουν καλύτερη προσοµοίωση (demo) του 

συστήµατος e-banking. 

 

7.1 Eurobank EFG 
 

7.1.1 Web-banking 

Ανοίγοντας της αρχική σελίδα της τράπεζας, (www.eurobank.gr) , 

παρατηρούµε ότι το e-banking βρίσκεται σε εµφανή θέση, στο πάνω µέρος της 

σελίδας.  
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Εικόνα 34 Αρχική σελίδα Eurobank 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

________________________________ 

25 
Πηγή: Εφηµερίδα «Το Βήµα» - 29/04/2001  
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Αφού ο χρήστης επιλέξει το e-banking µεταφέρεται σε µια ασφαλή σελίδα 

(https)όπου του ζητείται να συµπληρώσει τα στοιχεία του ώστε να εισέλθει στο 

σύστηµα. 

 

 

Εικόνα 35 Είσοδος στο e-banking της Eurobank 

 

Παρατηρούµε ότι υπάρχει ένα πλαίσιο «Χρειάζεστε βοήθεια;», µέσω του 

οποίου ο χρήστης µπορεί να επικοινωνήσει µε κάποιο υπάλληλο της τράπεζας για 

οποιαδήποτε απορία έχει. 

 Η επικοινωνία µπορεί να γίνει µε δυο τρόπους. Ο ένας είναι µέσω 

τηλεφώνου, καλώντας έναν τηλεφωνικό αριθµό, ο οποίος πρόκειται για το phone 

banking το οποίο αναλύσαµε προηγουµένως. Για λόγους ασφαλείας για να 

χρησιµοποιήσει ο πελάτης της τράπεζας τον τρόπο αυτό επικοινωνίας θα πρέπει 

πρώτα να έχει περάσει από ένα υποκατάστηµα και να έχει προµηθευθεί έναν 

τετραψήφιο αριθµό, ο οποίος χρησιµοποιείται για επιβεβαίωση του πελάτη και για 

την αποφυγή υποκλοπής των στοιχείων του.  

Ο δεύτερος τρόπος είναι µε online συνοµιλία, δηλαδή µέσω chat. Στην 

εποχή µας ολοένα και περισσότεροι χρήστες του διαδικτύου επικοινωνούν µεταξύ 

τους µέσα από υπηρεσίες ανταλλαγής online µηνυµάτων. Η τράπεζα Eurobank 

αξιοποιώντας αυτό το γεγονός πρόσθεσε και αυτό τον τρόπο επικοινωνίας µε 

κάποιο υπάλληλο της, για αποφυγή της τηλεφωνικής συνοµιλίας. 
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Εικόνα 36 Online συνοµιλία από τη Eurobank 

 

 Η εγγραφή στο e-banking γίνεται µε τρεις τρόπους: 

1. µε επίσκεψη του πελάτη σε κάποιο υποκατάστηµα της τράπεζας και έκδοση των 

κωδικών εκεί 

2. µε online έκδοση των κωδικών πρόσβασης 

3. µε αποστολή των κωδικών µέσω courier. 

 Αφού ο χρήστης εγγραφεί µπορεί να εισέλθει στο σύστηµα και να αρχίσει 

να εκτελεί τις όποιες δραστηριότητες θελήσει. 
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Εικόνα 37 Αρχική σελίδα e-banking της Eurobank 

  

 Ο πελάτης έχει τη δυνατότητα να προσθέσει και κάποιες ειδοποιήσεις που 

θέλει να λαµβάνει, όταν παρατηρείται κάποια αλλαγή στους λογαριασµούς, τις 

πιστωτικές κάρτες, στις συναλλαγές ή στην ασφάλεια του e-banking του. Οι 

ειδοποιήσεις αυτές µπορεί να είναι µε sms ,µε e-mail ή µέσω του e-banking και 

βοηθούν πολύ το χρήστη ώστε να είναι πάντα ενήµερος για τις δραστηριότητές του 

χωρίς να χρειάζεται να επισκέπτεται κάποιο ATM ή κάποιο υποκατάστηµα της 

τράπεζας. 
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Εικόνα 38 Ειδοποιήσεις από τη Eurobank 

 

 Όσον αφορά κάποια θέµατα ασφαλείας, για µεταφορά χρηµάτων σε 

λογαριασµό τρίτων απαιτείται ή να έχει προηγηθεί η εγκατάσταση κάποιου 

πιστοποιητικού ασφαλείας στον υπολογιστή από τον οποίο γίνεται η µεταφορά είτε 

η αποστολή κάποιου κωδικού µιας χρήσης µε sms. 

 

7.1.2 Phone-banking 

Η Eurobank εκτός από το web-banking διαθέτει και mobile-banking. Με τα 

σύγχρονα smartphones που κυκλοφορούν είναι εφικτή η επικοινωνία του πελάτη 

της τράπεζας µε το λογαριασµό του από το κινητό του τηλέφωνο. Η Eurobank έχει 

αναπτύξει µια εφαρµογή για τα iPods©, iPhones© και iPad© την οποία και 

διαθέτει δωρεάν µέσα από το ηλεκτρονικό κατάστηµα της Apple© , το AppStore.  

Έτσι όλοι οι κάτοχοι των παραπάνω συσκευών µε λογαριασµό στη Eurobank 

µπορούν να έχουν συνέχεια πρόσβαση σε αυτόν και να εκτελούν τις βασικές 

λειτουργίες, όπως µεταφορά χρηµάτων και έλεγχος του υπολοίπου. 

 Ακολουθούν κάποια στιγµιότυπα οθόνης από την εφαρµογή αυτή σε ένα 

iPod. 
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Εικόνα 39 Αρχική σελίδα Eurobank m-banking 

 

 

Εικόνα 40 λειτουργίες του m-banking της Eurobank 
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Εικόνα 41 ∆υνατότητα πληρωµών από το m-banking της Eurobank 

 

7.2 Alpha Bank 

 

7.2.1 Web-banking 

Στην αρχική σελίδα της τράπεζας (www.alpha.gr) βρίσκεται η επιλογή για το 

web-banking, όπου ζητείται από τον χρήστη να επιλέξει αν είναι ιδιώτης ή 

επιχείρηση. 
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Εικόνα 42 Αρχική σελίδα της Alpha Bank 

 

 Θα δούµε ως παράδειγµα το web-banking για ιδιώτες. Αφού ο πελάτης 

επιλέξει τη χρήση που θέλει, εµφανίζεται ένα πλαίσιο µε κάποιες πρακτικές 

συµβουλές ασφαλείας που χρειάζεται να γνωρίζει, όπως η σωστή φύλαξη των 

κωδικών ασφαλείας αλλά και η εγκατάσταση προγράµµατος anti-virus για 

προστασία από επίδοξους κλέφτες. 

 Μόλις ο χρήστης διαβάσει τις οδηγίες µεταφέρεται στην αρχική σελίδα του 

web-banking. 
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Εικόνα 43 Αρχική σελίδα του web-banking της Alpha Bank 

 

 Η Alpha Bank ακολουθεί ένα διαφορετικό πρωτόκολλο ασφαλείας από τη 

Eurobank. Αν ο χρήστης θέλει να πραγµατοποιεί µεταφορές χρηµάτων ή πληρωµές 

οφειλών θα πρέπει να έχει υποβάλει αίτηση ώστε να του σταλθεί ένα ειδικό 

µηχάνηµα όπως φαίνεται στην εικόνα παραπάνω. Το µηχάνηµα αυτό παράγει 

κωδικούς οι οποίοι χρησιµοποιούνται για τέτοιου είδους συναλλαγές. 

  

 

Εικόνα 44 Πρώτη ενηµέρωση του πελάτη της Alpha κατά την είσοδο στο σύστηµα 
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Μόλις ο χρήστης εισέλθει ενηµερώνεται άµεσα για κάποιες δραστηριότητες 

των λογαριασµών του. Προσφέρεται επίσης και phone banking κάποιες ώρες την 

ηµέρα. 

 

7.2.2 Mobile banking 

Όπως και η Eurobank, έτσι και η Alpha Bank προσφέρει µια δωρεάν εφαρµογή 

στο AppStore της Apple© ,από όπου ο χρήστης µπορεί να ενηµερώνεται για το 

υπόλοιπο και τις κινήσεις των λογαριασµών ,των καρτών και των δανείων του, 

όπως επίσης και να πραγµατοποιεί µεταφορές χρηµάτων και πληρωµές. 

 Ακολουθούν κάποια screenshots από την εφαρµογή αυτή. 

 

Εικόνα 45 Αρχική σελίδα Alpha m-banking 

 

 Το σύστηµα ασφαλείας που χρησιµοποιείται για το web-banking ισχύει και 

για το mobile banking, αφού χωρίς τον πρόσθετο κωδικό ασφαλείας ο πελάτης 

µπορεί µόνο να δει το υπόλοιπο και τις κινήσεις του λογαριασµού του.  
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Εικόνα 46 Ενηµέρωση υπολοίπου λογαριασµού Alpha m-banking 

 Για κινητά iPhone© δίνεται ακόµη η δυνατότητα απευθείας κλήσης του 

phone banking για εξυπηρέτηση πελατών µέσα από την εφαρµογή. 

 

Εικόνα 47 Κλήση του Phone banking της Alpha bank 
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7.3 Εθνική Τράπεζα της Ελλάδος 

 

7.3.1 Web-banking 

Η λειτουργία του web banking της Εθνικής Τράπεζας είναι παρόµοια µε τις 

προηγούµενες τράπεζες ,συνεπώς δε θα αναλυθεί περεταίρω. 

 

7.3.2 Mobile-banking 

Η Εθνική, όπως η Eurobank και η Alpha Bank διαθέτει εφαρµογή στο 

AppStore της Apple© .Αντίθετα όµως µε τις άλλες δυο τράπεζες, η είσοδος στο 

mobile banking της Εθνικής δε γίνεται µε τους κωδικούς του web banking, αλλά µε 

το PIN της κάρτας του πελάτη. 

 

Εικόνα 48 Είσοδος στην Εθνική µε χρήση ΡΙΝ 
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Εικόνα 49 Αρχική σελίδα στο σύστηµα i-Bank της Εθνικής 

 

Εικόνα 50 Πληροφορίες καρτών στο i-Bank 

 Μέσα από την εφαρµογή της Εθνικής τράπεζας ο χρήστης µπορεί να 

στείλει e-mail µε τα στοιχεία του λογαριασµού του (υπόλοιπα, κινήσεις) , όπως 

επίσης και να καλέσει κάποιο υπάλληλο της τράπεζας για τηλεφωνική συνοµιλία. 
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 Τέλος, µια χρήσιµη δυνατότητα που προσφέρει είναι η αναζήτηση των 

υποκαταστηµάτων της τράπεζας και η εµφάνισή τους στο χάρτη µέσω του Google 

Maps©. 

 

Εικόνα 51 Υποκαταστήµατα της Εθνικής από το m-banking της 

8 Εξέλιξη 

8.1 Γενικές εκτιµήσεις και προτάσεις για το µέλλον του 

e-banking 
Το µέλλον του e-Banking, αλλά και των εναλλακτικών καναλιών στο 

σύνολό τους, είναι η πλήρης ενσωµάτωσή τους µε την έννοια της τραπεζικής 

εξυπηρέτησης. Όπως ακριβώς η κάρτα ανάληψης θεωρείται σήµερα αναπόσπαστο 

κοµµάτι της σχέσης τράπεζας – πελάτη, έτσι αναµένεται να συµβεί και µε το e-

Banking. Μπορεί αυτή τη στιγµή κάθε κανάλι διανοµής να εξυπηρετεί 

διαφορετικές ανάγκες, λειτουργώντας συµπληρωµατικά, µε την περαιτέρω εξέλιξη 

της τεχνολογίας όµως όλα αυτά τα διαφορετικά δίκτυα εξυπηρέτησης στη 

συνείδηση του καταναλωτή θα γίνουν ένα και θα λειτουργούν ως µια ενιαία 

οντότητα. 

Για να συµβεί αυτό πρέπει να συνεχίσουν να ωριµάζουν οι τεχνολογίες και 

να εξοικειώνεται το κοινό µε τη χρήση τους. Όσο η διείσδυση του Internet θα 

αυξάνεται και οι τεχνολογίες των διαφορετικών µέσων συναλλαγών θα 

συγκλίνουν, τόσο οι χρήστες θα εξοικειώνονται µε τις εφαρµογές τους, µεταξύ των 

οποίων είναι και η υπηρεσία ηλεκτρονικής τραπεζικής. Η εµφάνιση των πρώτων 
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κινητών τηλεφώνων που λειτουργούν σαν µικροί υπολογιστές, τα PDA που 

συνδέονται πλέον ασύρµατα στο Internet και τα πρώτα ΑΤΜ που χρησιµοποιούν 

περιβάλλον Internet, είναι η έµπρακτη απόδειξη της σύγκλισης των µέσων. Είναι 

ιδιαίτερα ενθαρρυντικό επίσης ότι η διείσδυση των νέων τεχνολογιών στην 

ελληνική αγορά, και δη του e-Banking, ακολουθεί µια συνεχώς αυξανόµενη 

πορεία, γεγονός άµεσα συνυφασµένο µε την ταχέως αυξητική πορεία χρήσης του 

Internet. Παρατηρώντας την εξέλιξη των χρηστών e-Banking σε βάθος χρόνου, 

αποδεικνύεται πως το εναλλακτικό κανάλι κερδίζει σταδιακά την εµπιστοσύνη 

τους, καθώς κάνουν όλο και περισσότερες συναλλαγές µέσα από αυτό και 

αρχίζουν να το θεωρούν πλέον, απαραίτητο µέρος της τραπεζικής σχέσης
26

.  

 

8.2 Βασικές περίοδοι για την εξέλιξη του e-banking 
Μπορούµε να προσδιορίσουµε τρεις βασικές περιόδους για την εξέλιξη του e-

Banking: 

1. Μεγαλύτερη µετακίνηση των συναλλαγών ρουτίνας προς το e-Banking. Ο 

στόχος είναι να αυξηθεί η διείσδυση του δικτύου αυτού στους πελάτες, ώστε να 

αποκτήσει κυριολεκτικά κρίσιµη µάζα, φθάνοντας τουλάχιστον το 35% των 

πελατών της τράπεζας και διεκπεραιώνοντας το 40% των συναλλαγών. Τα 

χαρακτηριστικά της περιόδου είναι: 

 εντατική εκπαίδευση του προσωπικού πρώτης γραµµής, ώστε να µπορεί το 

προσωπικό αυτό να προωθεί το e-Banking στους κατάλληλους πελάτες. 

 σε αυτή την περίοδο δεν αναµένεται η προσθήκη πολλών νέων συναλλαγών στο 

e-Banking, αλλά η συνεχής προσπάθεια για αύξηση της χρήσης των υπαρχουσών 

υπηρεσιών. 

 ανασχεδιασµός της χρηστικότητας και της λειτουργικότητας των δικτυακών 

τόπων του e-Banking. 

2. Συµβολή στον µετασχηµατισµό των καταστηµάτων. Το κατάλληλο κανάλι για 

τον κατάλληλο χρήστη. Ένα σηµείο αναφοράς για τις τράπεζες θα είναι όταν οι on-

line συναλλαγές ξεπεράσουν τις συναλλαγές στα καταστήµατα. Αυτό εκτός του ότι 

θα έχει θετικό αντίκτυπο στην κερδοφορία τους, θα επιταχύνει τη διαµόρφωση 

τριών τύπων καταστηµάτων: τα συµβουλευτικά κέντρα (80% συµβουλευτική 

πώληση, 20% συναλλαγές), τα καταστήµατα εξυπηρέτησης (50% συµβουλευτική 

πώληση, 50% συναλλαγές) και τα αυτόµατα κέντρα συναλλαγών (5% 

συµβουλευτική πώληση, 95% συναλλαγές). Το αποτέλεσµα θα είναι η καλύτερη 

                                           

26
 Οικονοµικός ταχυδρόµος, τεύχος 27-1-2001, αφιέρωµα “Ηλεκτρονική Τραπεζική, η επανάσταση 

στις συναλλαγές” 
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εξυπηρέτηση και η ενίσχυση των σχέσεων µε τους πελάτες µε ακόµη µικρότερο 

κόστος. Τα χαρακτηριστικά της περιόδου είναι: 

 εξάπλωση της Web τεχνολογίας, η οποία θα καταστεί η κυρίαρχη τεχνολογία για 

κάθε σηµείο (τερµατικό) εξυπηρέτησης καθώς και η τεχνολογία που θα µπορεί να 

ολοκληρώνει αποτελεσµατικά τις νέες µε τις παραδοσιακές εφαρµογές. Νέα 

συστήµατα CRM θα κάνουν την εµφάνισή τους. 

3. Η ενσωµάτωση της ανθρώπινης αίσθησης στην ηλεκτρονική εξυπηρέτηση. 

Μετά από την ολοκλήρωση των προηγούµενων περιόδων η τράπεζα θα πετύχει τη 

σηµαντική µείωση του κόστους των συναλλαγών καθώς και την ενίσχυση των 

σχέσεων µε τους πελάτες της. Η στρατηγική της θα στραφεί στο να προσδώσει στο 

e-Banking όλα εκείνα τα γνωρίσµατα που αποτελούν σηµαντικά χαρακτηριστικά 

της ανθρώπινης εξυπηρέτησης. Τα κυριότερα θα είναι: 

 προδραστικές υπηρεσίες, µε στόχο την ενηµέρωση του πελάτη για ό,τι αφορά το 

σύνολο της τραπεζικής του σχέσης. 

 προσωποποιηµένες συµβουλευτικές και ευέλικτες πληροφορίες. Κάθε επίσκεψη 

στο e-Banking της τράπεζας θα αποτελεί µια καλή ευκαιρία για συµβουλευτική 

προσφορά προϊόντων και υπηρεσιών για τον συγκεκριµένο πελάτη. 

 ο πελάτης θα έχει τον πρώτο ρόλο. Θα ενισχυθεί σηµαντικά η διαδραστικότητα 

µεταξύ πελάτη και τράπεζας, έτσι ώστε ο πελάτης να µπορεί να σχεδιάζει και να 

προβάλλει on-line τις ανάγκες του και στη συνέχεια η τράπεζα να του υποβάλλει, 

επίσης on-line, την κατάλληλη προσφορά.  

 

8.3 Προτάσεις για µελλοντική ανάπτυξη 
Οι νέες τεχνολογίες πλέον, δίνουν στις τράπεζες τη δυνατότητα να 

παρακολουθούν τις προτιµήσεις των πελατών, ώστε να έχουν λεπτοµερή εικόνα 

του είδους των υπηρεσιών που ενδιαφέρει κάθε πελάτη, καθώς και των τάσεων της 

αγοράς. Σε αντίθεση µε άλλα τραπεζικά προϊόντα ή υπηρεσίες, η στροφή των 

τραπεζών στο ∆ιαδίκτυο δεν γίνεται για να προσελκύσουν νέους πελάτες µόνο, 

αλλά 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. 



e-Banking – Πτυχιακή εργασία 

69 

 

Έτσι, για παράδειγµα, οι τράπεζες στο µέλλον µπορεί να είναι κανάλι διάθεσης 

προϊόντων, όπως οι ασφάλειες. Αν και είναι δύσκολο να γίνουν προβλέψεις για το 

Internet και την εξέλιξή του, µακροπρόθεσµα, υπάρχουν ωστόσο κάποιοι 

παράγοντες οι οποίοι αναµένεται να αλλάξουν τον τρόπο µε τον οποίο πολλοί 

πελάτες τραπεζικών υπηρεσιών πραγµατοποιούν τις συναλλαγές τους. Οι 

περισσότεροι πελάτες θα είναι ενηµερωµένοι για τις υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

τραπεζικής και ένα ακόµη µεγαλύτερο ποσοστό θα γνωρίσει την ευκολία που τους 

προσφέρουν, οπότε και θα κάνει χρήση των ηλεκτρονικών καναλιών. Επίσης θα 

επικρατεί µεγαλύτερη διαφάνεια αφού οι πελάτες θα γνωρίζουν τα προϊόντα κάθε 

τράπεζας χωρίς να χρειάζεται να την επισκέπτονται. Αυτό θα έχει ως αποτέλεσµα 

την πίεση στο περιθώριο κέρδους των προϊόντων, οπότε οι τράπεζες για να 

συσφίξουν τις πελατειακές τους σχέσεις θα πρέπει να εστιάσουν στην καλύτερη 

εξυπηρέτηση. 

Η στρατηγική την οποία πρέπει να ακολουθήσουν οι τράπεζες για να 

διατηρήσουν και να αναπτύξουν την πελατεία τους είναι αυτή που συνδυάζει τη 

σωστή αναλογία µεταξύ φυσικής και εικονικής παρουσίας. Έρευνες έχουν 

καταδείξει ότι οι πελάτες που διατηρούν µια σχέση εµπιστοσύνης µε την τράπεζά 

τους θα παραµείνουν πιστοί σε αυτή, αν τους προσφέρει όλα τα εναλλακτικά 

κανάλια, ηλεκτρονικά και φυσικά. Η ανθρώπινη επαφή, εξ άλλου, δεν 

αντικαθίσταται µε ηλεκτρονικά µέσα. Πολλές είναι οι αλλαγές στον τραπεζικό 

χώρο που θα λάβουν χώρα τα επόµενα χρόνια. Οι πελάτες θα έχουν περισσότερες 

επιλογές στον τρόπο διεκπεραίωσης των συναλλαγών τους και θα αναζητούν 

διαρκώς πιο εύκολους και προσιτούς τρόπους για τη διαχείριση των οικονοµικών 

τους. Εποµένως οι τράπεζες θα πρέπει να στραφούν και να κατανοήσουν τις 

ανάγκες του κάθε πελάτη προσωπικά και να τις καλύπτουν όταν αυτός το απαιτεί. 

Το τραπεζικό κατάστηµα σήµερα εξακολουθεί να κατέχει την κορυφαία 

θέση ως σηµείο αναφοράς και διασύνδεσης µε τον καταναλωτή, παραµένοντας 

πάντα ο κύριος εκπρόσωπος µιας τράπεζας και ο κύριος διανοµέας των προϊόντων 

και υπηρεσιών της. Αυτό όµως δεν σηµαίνει ότι τα εναλλακτικά δίκτυα 

εγκαταλείπονται. Τη στιγµή λοιπόν που οι τράπεζες επαναπροσδιορίζουν τον ρόλο 

του καταστήµατος, ταυτόχρονα επαναπροσδιορίζουν και τον ρόλο του κάθε 

δικτύου. H αρµονική συνύπαρξη και συµπληρωµατικότητα των διαφορετικών 

καναλιών, όχι µόνο εξυπηρετεί αποτελεσµατικά τον στόχο της µείωσης του 

κόστους, αλλά εξυπηρετεί και πολύ πιο αποτελεσµατικά τις ανάγκες του πελάτη 

προσφέροντας αυξηµένο επίπεδο υπηρεσιών. Στη νέα προσέγγιση των τραπεζικών 

δικτύων τα καταστήµατα θα πρέπει να αντιµετωπίζονται περισσότερο ως σηµεία 

πώλησης και λιγότερο ως σηµεία συναλλαγών. Για να επιτευχθεί αυτό χρειάζεται, 

πρώτον, να αποσυµφορηθεί το κατάστηµα από βασικές καθηµερινές συναλλαγές, 

όπως αναλήψεις και ενηµέρωση για υπόλοιπα λογαριασµών, οδηγώντας τες στο 

κανάλι του e-Banking και δεύτερον, να στραφεί το απελευθερωµένο δυναµικό του 

καταστήµατος σε ποιοτικές πωλήσεις. Επιπλέον, ο ανταγωνισµός θεωρείται ότι θα 

υποχρεώσει τις τράπεζες να βελτιώσουν την ποιότητα αλλά και το εύρος των 

υπηρεσιών που προσφέρουν µέσα από τα ηλεκτρονικά δίκτυα εξυπηρέτησης. 
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Εκτός αυτού, τα πιστωτικά ιδρύµατα θα πρέπει να διασφαλίσουν ότι το κόστος της 

υποδοµής για την ανάπτυξη και βελτίωση των νέων δικτύων δεν µεγαλώνει 

σωρευτικά, αλλά παραµένει σταθερό, αν όχι µειούµενο. ∆ιαφορετικά κινδυνεύουν 

να βρεθούν αντιµέτωπες µε ένα αυξηµένο λειτουργικό κόστος, χωρίς αύξηση των 

εσόδων τους. 

Η καίρια αλλαγή όµως του επαναπροσδιορισµού του ρόλου των 

καταστηµάτων αφορά την επαφή πελάτη-τράπεζας. Οι τράπεζες σήµερα είναι 

εκείνες που αναζητούν τον πελάτη µέσω ενεργών πολιτικών που ανέπτυξαν. Οι 

πελάτες έχουν συνειδητοποιήσει ότι οι εξελίξεις αυτές λειτουργούν προς όφελος 

δικό τους, αφού και η ποικιλία των τραπεζικών προϊόντων διευρύνθηκε, αλλά και η 

τιµή διάθεσής τους και το επίπεδο εξυπηρέτησης διαφοροποιείται από τράπεζα σε 

τράπεζα. Έτσι οι πελάτες, καλύτερα ενηµερωµένοι σε σχέση µε το παρελθόν, 

αναζητούν περισσότερες πληροφορίες προκειµένου να αποφασίσουν ποιο είναι το 

προϊόν εκείνο που ανταποκρίνεται καλύτερα στις ανάγκες τους.
27

 

                                           

27
 e-BUSINESS, e- banking: Το Μέλλον του Χρήµατος είναι … Ηλεκτρονικό”, Απρίλιος 2000 
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