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                                         Περίληψη 

 
Αντικείµενο της εργασίας αυτής είναι η διερεύνηση της χρήσης του e-banking στην 

Ελλάδα. Το όλο έργο αναλύεται σε δυο κύρια σκέλη, σ’ αυτό του θεωρητικού  υπό-

βαθρου και εκείνου της πρακτικής και ερευνητικής του εφαρµογής.  

Το πρώτο τµήµα, (βιβλιογραφικό) παρουσιάζει το τραπεζικό, τεχνικό, νοµικό 

και οικονοµικό πλαίσιο της ανάπτυξης των τραπεζικών συναλλαγών µέσω διαδικτύ-

ου, ενώ το δεύτερο (εφαρµοσµένο), εστιάζει στην παρουσίαση και ανάλυση της τρέ-

χουσας κατάστασης στον ελληνικό χώρο και στην εκτίµηση της µελλοντικής της εξέ-

λιξης, µέσω των δεδοµένων σχετικής εµπειρικής έρευνας.  

Αναλυτικότερα, η όλη εργασία επιχειρεί να περιγράψει τη γενικότερη µορφή 

του e-banking και τις δυνατότητες που αυτό προσφέρει, καθώς και τα πλεονεκτήµατα 

και τα µειονεκτήµατα του web banking τόσο για τους χρήστες του όσο και για τις ίδι-

ες τις τράπεζες. Φυσικά, δεν θα µπορούσε να απουσιάζουν και τα θέµατα που σχετί-

ζονται µε τους τεχνολογικούς κινδύνους της ηλεκτρονικής τραπεζικής, την ασφάλεια 

των πελατών όπως επίσης και το νοµοθετικό πλαίσιο που διέπει την ελληνική αγορά 

και εξασφαλίζει τις ενδιαφερόµενες πλευρές. 

  Ωστόσο, το e-Banking αξιολογείται ως ένα πολύ ενδιαφέρον κοµµάτι του η-

λεκτρονικού επιχειρείν, η έρευνα και η µελέτη του οποίου µπορεί να αποδώσει πολύ-

τιµα συµπεράσµατα. Έτσι, προκειµένου να διαµορφωθεί µια ρεαλιστική απεικόνιση 

της πραγµατικότητας, η παρούσα εργασία ολοκληρώνεται µε εµπειρική έρευνα. Η εν 

λόγω έρευνα, πραγµατοποιήθηκε τον Μάρτιο του 2011 στην Αθήνα µε στόχο της 

πρωταρχικά να εντοπίσει σε ένα τυχαίο αλλά αντιπροσωπευτικό δείγµα ανδρών και 

γυναικών όλων των ηλικιών και των µορφωτικών επιπέδων, το ποσοστό των χρηστών 

του web-banking στην Χώρα µας..  
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                                            Abstrac t 

The purpose of this study is to investigate the use of e-banking in Greece. 

The entire project is broken down into two main parts, in that the theoretical under-

platform and that the practice of research and application.   

The first section (bibliography) shows the banking, technical, legal and economic 

framework for the development of banking online, while the second (applied), focuses 

on the presentation and analysis of current situation in the Greek area and to estimate 

future the development, through the data relevant empirical research. 

Specifically, the whole paper attempts to describe the general form of e-banking and 

the opportunities it offers and the advantages and disadvantages of web banking for 

both users and for the banks themselves. Of course, it could be absent and the issues 

relating to-down technological risks of electronic banking and the safety of customers 

as well as the legislative framework for the Greek market and ensures stakeholders. 

 However, the e-Banking is evaluated as a very interesting piece of e-business  

research and the study of which can yield much-precious findings. Thus, in order to 

provide a realistic representation of reality, this paper concludes with empirical  

research. This survey, conducted in March 2011 in Athens with the primary objective 

to identify a random but representative sample of men and women of all ages and 

educational levels, the percentage of users of web-banking in our country .. 
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                                                                               ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1Ο 

 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 

Σε εκατοµµύρια ανέρχεται πλέον ο αριθµός των ανθρώπων σε ολόκληρο τον κόσµο 

που αποτελούν µέλη της παγκόσµιας κοινωνίας του Internet. Το ∆ιαδίκτυο είναι ένα 

παγκόσµιο µέσο επικοινωνίας που έχει όλο και περισσότερους χρήστες τα τελευταία 

χρόνια.  

Η αλµατώδης ανάπτυξη των δικτύων και των τηλεπικοινωνιών την τελευταία 

δεκαετία έχουν ανοίξει νέους ορίζοντες και έχουν προσφέρει καινούργιες δυνατότη-

τες. Τα δίκτυα υπολογιστών έχουν εκµηδενίσει τις αποστάσεις και προσφέρουν και-

νούριους τρόπους επικοινωνίας. 

Οι τραπεζικοί οργανισµοί, πιεζόµενοι από τον έντονο ανταγωνισµό, αναζη-

τούν διαρκώς εναλλακτικά κανάλια διανοµής των τραπεζικών προϊόντων και υπηρε-

σιών, τα οποία θα συµβάλλουν αποφασιστικά στην περαιτέρω µείωση του κόστους, 

προσφέροντας ταυτόχρονα άνεση και διευρυµένο ωράριο συναλλαγών στην όλο και 

πιο απαιτητική πελατεία τους.  

Η καθιέρωση της ηλεκτρονικής τραπεζικής ήταν η λογική συνέχεια των πα-

ραπάνω και η προσπάθεια για επέκταση και ενδυνάµωσή της κρίθηκε από τις τράπε-

ζες ως µονόδροµος.  

Με τον όρο Ηλεκτρονική Τραπεζική ή e-Banking εννοείται η παροχή χρη-

µατοοικονοµικών υπηρεσιών µέσω Internet ή διαφορετικά η «…αυτοµατοποιηµένη 

παροχή νέων και παραδοσιακών προϊόντων και υπηρεσιών, απευθείας στους πελάτες, 

µέσω ηλεκτρονικών, αλληλεπιδραστικών καναλιών επικοινωνίας …»1.Το E-Banking 

υπόσχεται την επανάσταση στις τραπεζικές συναλλαγές. "Μεταφέρει" την ίδια την 

τράπεζα στην οθόνη του υπολογιστή µέσω ∆ιαδικτύου, µε άµεση πρόσβαση στους 

τραπεζικούς λογαριασµούς, παρέχοντας πολλές υπηρεσίες κ ευκολίες στους πελάτες. 
 

 

1 .Κραπης Βασίλειος,internet banking,διαδικτυακές εφαρµογές στον τραπεζικό χώρο. 

http://dspace.lib.uom.gr/bitstream/2159/3772/2/KrapisMsc2008.pdf. 

Προσβαση την 14/4/211 
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Ο έντονος ρυθµός της καθηµερινής µας ζωής περιορίζει στο ελάχιστο τον χρόνο που 

διαθέτουµε δηµιουργώντας ευνοϊκό κλίµα για την ανάπτυξη του e-banking και απο-

τελεί πλέον µια επανάσταση στις τραπεζικές συναλλαγές, εξυπηρετώντας όλο και πε-

ρισσότερους χρήστες ανά την υφήλιο. Οι συναλλαγές αυτές γίνονται µέσω Web Sites, 

δηλαδή µέσω ιστοσελίδων τραπεζών και οι οποίες θα πρέπει να σχεδιάζονται σύµφω-

να µε κάποιες προϋποθέσεις. Με την εµφάνιση του Internet Banking οι περισσότεροι 

σε αυτόν τον χώρο αναγνώρισαν την σπουδαιότητα αυτού του νέου θεσµού και την 

δυνατότητά του να επιφέρει τεράστιες µεταβολές στον Τραπεζικό και τον ευρύτερο 

επιχειρηµατικό χώρο. 

 Η εργασία αυτή έχει ως αντικειµενικό σκοπό της, την περιγραφή του πλαισίου 

της υπηρεσίας «e-banking» στην Ελληνική πραγµατικότητα.  

A. Εισαγωγικά, στο πρώτο κεφάλαιο περιγράφεται σε γενικές γραµµές, το πλαίσιο 

της σύγχρονης τεχνολογίας, το κατά πόσο αυτό, χρησιµοποιείται από τις τράπε-

ζες και µε ποιο τρόπο. 

B. Το δεύτερο κεφάλαιο µέσω της σχετικής διεθνούς βιβλιογραφίας παραθέτει τις 

απαραίτητες πληροφορίες για ανάλυση για κατανόηση του e-banking. Ποια είναι 

τα είδη του, τα πλεονεκτήµατα και τα µειονεκτήµατα, τις δυνατότητες που προ-

σφέρει καθώς και τους κινδύνους όπως και την ασφάλεια που έχουν οι συναλλα-

γές µέσω e-banking.  

C. Τέλος, στο τρίτο και τελευταίο κεφάλαιο περιγράφονται οι πτυχές και τα ευρή-

µατα της πραγµατοποιηθείσας  για τους σκοπούς της εργασίας, εµπειρικής έρευ-

να µας, η ανάλυση, καθώς και τα συµπεράσµατα και οι προτάσεις που απορρέ-

ουν σχετικά µε  την καλύτερη λειτουργία της εν λόγω υπηρεσίας. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ  2Ο  

 ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΕΠΙΣΚΟΠΗΣΗ 

 

2.1. Τα είδη του e- banking. 

 
Το e-banking, κατά βάση χωρίζεται σε τρία είδη, ανάλογα µε τον εξοπλισµό και τα 

προγράµµατα λογισµικού που χρησιµοποιούνται. Τα είδη αυτά είναι2: 

1. Internet banking (Τραπεζική µέσω διαδικτύου) 

2. Phone banking (Τραπεζική µέσω τηλεφώνου) 

3. Mobile banking (Τραπεζική µέσω κινητού) 

Ανάλογα µε το κανάλι που χρησιµοποιείται για τη διενέργεια συναλλαγών, εντοπίζο-

ντας ιδιαίτερα χαρακτηριστικά για το κάθε ένα από αυτά. 

 

2.1.α Internet Banking: Το Internet banking, το οποίο συχνά ονοµάζεται και online 

banking, χρησιµοποιεί το Internet ως µέσο διεξαγωγής τραπεζικών δραστηριοτήτων. 

Για να µπορέσει ένας χρήστης να χρησιµοποιήσει τις υπηρεσίες e- banking πρέπει να 

διαθέτει ηλεκτρονικό υπολογιστή και να έχει σύνδεση στο διαδίκτυο. Ωστόσο σε ορι-

σµένες περιπτώσεις απαιτούνται περισσότερες συσκευές ασφαλείας όπως εγκατά-

σταση ειδικού λογισµικού ασφαλείας ή ψηφιακό πιστοποιητικό. 

Ο πελάτης µιας τράπεζας, µέσω του Internet banking, έχει τη δυνατότητα να 

εκτελεί, σχεδόν όλες τις τραπεζικές συναλλαγές και να λαµβάνει την πληροφόρησης 

που επιθυµεί. 

Μεγάλη επένδυση γίνεται και στο θέµα της ασφάλειας που είναι ιδιαίτερα 

κρίσιµο για την αξιοπιστία των ηλεκτρονικών τραπεζικών συστηµάτων και που θα 

αναλυθεί παρακάτω. 

 

2.1.β Phone Banking: Μέσω του Phone Banking, η Τράπεζα, γίνεται πλέον προσιτή 

από το σπίτι, το γραφείο, το αυτοκίνητο, ενώ ταυτόχρονα διατηρείται ως ένα βαθµό 

και η παραδοσιακή τραπεζική σχέση µεταξύ υπαλλήλου και πελάτη. Συσκευές όπως 

τα κινητά τηλέφωνα ή τα PDAs που είναι εφοδιασµένες µε την τεχνολογία WAP και  

2. ΑΓΓΕΛΗΣ Γ. ΒΑΣΙΛΕΙΟΣ,  2005, Η Βίβλος του e – banking, ΕΚ∆ΟΣΕΙΣ ΝΕΩΝ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΩΝ ΕΠΕ 
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µπορούν να συνδεθούν στο Internet µπορούν να παρέχουν στους χρήστες τους τη δυ-

νατότητα διεξαγωγής τραπεζικών συναλλαγών.  

Οι υπηρεσίες που προσφέρονται µέσω phone banking χωρίζονται σε δύο κατηγορίες: 

� αυτές που διεκπεραιώνονται από πράκτορες (agents) τηλεφωνικού κέντρου και 

� αυτές που διεκπεραιώνονται αυτόµατα µέσω συστηµάτων αναγνώρισης φωνής 

(IVR) 

 Το phone banking, δίνει τη δυνατότητα στον πελάτη µίας τράπεζας, να έχει στη διά-

θεση του, σχεδόν όλες τις συναλλαγές που έχει και µέσω Internet banking. 

 

2.1.γ Mobile Banking: Πολλές φορητές συσκευές όπως τα κινητά τηλέφωνα, οι φορη-

τές ατζέντες (PDAs) και οι υπολογιστές παλάµης (Hand-held PC’s) πρόσβαση στο 

Internet µέσω της τεχνολογίας WAP. Έτσι οι χρήστες µπορούν να εκτελέσουν 

Internet Banking και από άλλες συσκευές εκτός του PC. Αυτού του είδους οι συναλ-

λαγές περιγράφονται µε τον όρο mobile Banking. 

To Mobile banking παρά τα πλεονεκτήµατα, τις ευκολίες και την ευχρηστία 

του, δεν έχει καταφέρει ακόµη να πείσει το ελληνικό καταναλωτικό κοινό και συνε-

πώς δεν έχει εδραιωθεί ακόµα σε σχέση µε το internet και το phone banking. Αν λά-

βουµε υπόψη όµως την ανάπτυξη της κινητής τηλεφωνίας στην εγχώρια αγορά, τότε 

το Mobile banking έχει όλες τις προοπτικές να αποτελέσει στο άµεσο µέλλον ένα ευ-

ρέως χρησιµοποιούµενο κανάλι πραγµατοποίησης ηλεκτρονικών συναλλαγών. 

Μεγάλη σηµασία δίνεται επίσης σε ότι αφορά το Mobile banking στην ασφά-

λεια των συναλλαγών και στην πιστοποίηση του χρήστη3 . 

 
3. Παρατηρητήριο για την κοινωνία της πληροφορίας, 2006, 

http://www.observatory.gr/files/meletes/%CE%A4%CE%A0%CE%95_%CE%A6%CE%B2_%CE

%A0%CE%91%CE%A1%CE%91%CE%9412_final.pdf) 
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2.2. Οι δυνατότητες που προσφέρει το Internet Banking 

 
Τα προϊόντα και οι υπηρεσίες που προσφέρονται µέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

αυξάνονται συνεχώς σε ποικιλία και ευελιξία. Στόχος όλων των τραπεζών που έχουν 

επενδύσει στο web banking είναι να αποκτήσουν ένα σηµαντικό ανταγωνιστικό πλε-

ονέκτηµα, προσφέροντας µακροχρόνια το σύνολο των προϊόντων και υπηρεσιών τους 

µέσω ∆ιαδικτύου, παρέχοντας τη µέγιστη δυνατή ευκολία διαφάνεια και ασφάλεια 

στο πελάτη- χρήστη. 

Παράλληλα, ο παράγοντας που θα επηρεάσει ίσως στο µεγαλύτερο βαθµό την 

αφοσίωση των πελατών σε αυτές τις υπηρεσίες είναι η διαθεσιµότητα πληροφοριών 

και η ευκολία πρόσβασης σε ανταγωνιστικές υπηρεσίες άλλων παροχέων χρηµατοοι-

κονοµικών υπηρεσιών, χωρίς τους περιορισµούς που θέτει η φυσική τοπογραφία. Αυ-

τή η εξέλιξη δίνει αναµφίβολα την ευκαιρία στους πελάτες να επιλέγουν από που θα 

προµηθευτούν το κάθε τραπεζικό προϊόν που πρόκειται να χρησιµοποιήσουν, συγκρί-

νοντας διαφορετικές προσφορές. Περιορίζονται έτσι οι δεσµοί των πελατών µε την 

κάθε τράπεζα και εντείνεται ο ανταγωνισµός µεταξύ των τραπεζών.  

Οι τράπεζες δεν µπορούν, µε κανένα τρόπο πια, να εφησυχάζουν και να θεω-

ρούν δεδοµένο ότι οι πελάτες θα διατηρήσουν το βασικό τραπεζικό τους λογαριασµό 

στην τράπεζα που συνεργάζονταν µέχρι τώρα. Οι συναλλαγές που οι πελάτες θα δο-

κιµάσουν να εµπιστευτούν σε άλλες τράπεζες δεν θα είναι λίγες και µπορεί ακόµη να 

συµπεριλαµβάνουν και το βασικό τους λογαριασµό. Το ενδιαφέρον που δείχνουν οι 

πελάτες στις υπηρεσίες Internet banking είναι αυξηµένο. Ταυτόχρονα οι πελάτες δί-

νουν έµφαση στα θέµατα της ασφάλειας, της προστασίας των ατοµικών τους δεδοµέ-

νων και στο να είναι οι προσφερόµενες υπηρεσίες σε πραγµατικό χρόνο (real time).  

Το internet banking απευθύνεται τόσο στους ιδιώτες πελάτες των τραπεζών, 

όσο και στις επιχειρήσεις. Οι δυνατότητές του καλύπτουν όλο το φάσµα των τραπεζι-

κών υπηρεσιών και εναπόκειται στην κρίση κάθε τράπεζας ποιες από αυτές θα διαθέ-

σει στους πελάτες της µέσα από αυτό το κανάλι. 

Στις επόµενες σελίδες παρουσιάζονται συνοπτικά οι δυνατότητες4&5 
που προ-

σφέρει το internet banking.   

4 ∆ελτίο Ένωσης Ελληνικών Τραπεζών, Γ΄ Τριµ. 2003  
5 http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.htµl?article_id=745
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2.2.α.  Εικόνα θέσης - πληροφορίες: Η εικόνα θέσης αναφέρεται στις πληροφορίες 

που µπορεί να έχει ο χρηστής της υπηρεσίας για τα προϊόντα της τράπεζας που έχει 

χωρίς να επισκεφθεί την τράπεζα…: 

- Πληροφορίες λογαριασµών, όπου ο χρήστης µπορεί να δει και να ελέγξει τους 

λογαριασµούς του on-line, να ενηµερωθεί για το λογιστικό και πραγµατικό του 

υπόλοιπο, το τρέχον επιτόκιο του και τις τελευταίες κινήσεις που έχουν πραγµα-

τοποιηθεί 

- Πληροφορίες των καρτών του, µε αναλυτική απεικόνιση των αγορών και χρεώ-

σεων που έχουν πραγµατοποιηθεί, των δόσεων που εκκρεµούν, το οφειλόµενο 

υπόλοιπο, την ηµεροµηνία έκδοσης του statement, ποιο είναι το ελάχιστο ποσό 

καταβολής και την προθεσµία καταβολής του. 

- Πληροφορίες χαρτοφυλακίου, δηλαδή τις επενδύσεις του, είτε πρόκειται για κα-

ταθέσεις σε προθεσµία, είτε για αµοιβαία, οµόλογα ή µετοχές. Ακόµα εµφανίζεται 

και το επιτόκιο της προθεσµίας, η ηµεροµηνία έναρξης και λήξης της, καθώς επί-

σης η τιµή αγοράς των αµοιβαίων, οµολόγων και µετοχών και η τρέχουσα αποτί-

µησή τους. 

- Πληροφορίες δανείων, όπου ο χρήστης που έχει λάβει οιασδήποτε µορφής δάνειο 

από Τράπεζα, µπορεί να ενηµερωθεί για το χρεωστικό του υπόλοιπο, το τρέχον 

επιτόκιο του καθώς και την τρέχουσα δόση και την ηµεροµηνία πληρωµής της. 

- Πληροφορίες επιταγών, µια εφαρµογή η οποία είναι πολύ χρήσιµη ειδικά για τους 

επαγγελµατίες πελάτες της Τράπεζας, οι οποίοι µέσω αυτής της εφαρµογής έχουν 

τη δυνατότητα να δουν ποιες επιταγές τους πληρώθηκαν, σε ποια ηµεροµηνία και 

ποια είναι τα διαθέσιµα φύλλα που έχουν στο καρνέ τους. 

 

2.2.β. Μεταφορές κεφαλαίων:  Οι µεταφορές κεφαλαίων αφορούν την µεταφορά χρη-

µάτων του χρήστη από τον υπολογιστή του και διακρίνονται σε…: 

- Μεταφορές κεφαλαίων εντός τράπεζας σε λογαριασµούς του ιδίου, όπου ο χρή-

στης έχει τη δυνατότητα να µεταφέρει χρήµατα από έναν λογαριασµό του σε κά-

ποιον άλλον, σε on-line χρόνο ή να επιλέξει την ηµεροµηνία που επιθυµεί να 

πραγµατοποιηθεί η συναλλαγή. 

- Μεταφορές κεφαλαίων εντός τράπεζας σε λογαριασµούς τρίτων: Σε αυτή την πε-

ρίπτωση ο χρήστης επιλέγει το λογαριασµό από τον οποίο επιθυµεί να µεταφέρει 

χρήµατα σε on-line χρόνο ή να επιλέξει την ηµεροµηνία που επιθυµεί να πραγµα-

τοποιηθεί η συναλλαγή  και στη συνέχεια πληκτρολογεί το λογαριασµό και το ό-
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νοµα του δικαιούχου στον οποίον θέλει να µεταφέρει χρήµατα. Οι τράπεζες έχουν 

προβλέψει και σε περίπτωση λάθος πληκτρολόγησης λογαριασµού είναι αδύνατη 

η µεταφορά 

- Μεταφορές κεφαλαίων εκτός τράπεζας-εµβάσµατα: Ο χρήστης, ο οποίος επιθυµεί τη 

µεταφορά κεφαλαίου εκτός της τράπεζας, θα πρέπει να γνωρίζει και τον αριθµό ΙΒΑΝ 

του δικαιούχου καθώς και το SWIFT της τράπεζας που στέλνει τα χρήµατα. Ειδικά αν 

πρόκειται για µεταφορά εκτός Ελλάδας θα πρέπει να αναφέρεται και η χώρα αποστολής. 

Όπως και στην προηγούµενη περίπτωση, έτσι και εδώ ο χρήστης πρέπει να είναι ιδιαίτε-

ρα προσεκτικός στην πληκτρολόγηση των λογαριασµών. Στο σηµείο αυτό θα πρέπει να 

αναφέρουµε ότι η αποστολή εµβάσµατος πάνω από ορισµένο ποσό είναι αδύνατη και υ-

πόκεινται στη νοµοθεσία για το ξέπλυµα χρήµατος. 

 

2.2.γ.  Πληρωµές:  Οι πληρωµές αναφέρονται στην εξόφληση των µηνιαίων δόσεων 

του χρήστη οι οποίες αφορούν: 

- Πληρωµές πιστωτικών καρτών Οι πληρωµές πιστωτικών καρτών διακρίνονται σε τρε-

ις κατηγορίες: 

Α. Πληρωµή πιστωτικών καρτών ιδίου: Ο χρήστης επιλέγει τον τραπεζικό λογα-

ριασµό χρέωσης και τον αριθµό της πιστωτικής κάρτας που επιθυµεί να πλη-

ρώσει. Ακολούθως πληκτρολογεί το ποσό που θέλει να µεταφέρει για την 

πληρωµή της πιστωτικής κάρτας και την ηµεροµηνία που επιθυµεί να γίνει η 

πληρωµή. Ο χρήστης έχει την πολυτέλεια και µεταχρονολογηµένων πληρω-

µών, γεγονός που τον διευκολύνει να προγραµµατίζει τις πληρωµές του 

Β. Πληρωµή πιστωτικών καρτών τρίτου: Ο χρήστης επιλέγει τον τραπεζικό λογα-

ριασµό χρέωσης, στη συνέχεια καλείται να πληκτρολογήσει τον αριθµό της 

πιστωτικής κάρτας. Ο χρήστης πρέπει να είναι ιδιαίτερα προσεκτικός στο ση-

µείο αυτό, ώστε τα λεφτά να πιστωθούν στη σωστή πιστωτική κάρτα. Ακο-

λούθως πληκτρολογεί το ποσό που θέλει να µεταφέρει για την πληρωµή της 

πιστωτικής κάρτας και την ηµεροµηνία που επιθυµεί να γίνει η πληρωµή 

Γ. Πληρωµή πιστωτικών καρτών άλλης τράπεζας: Οι πληρωµές πιστωτικών καρ-

τών άλλης τράπεζας διεκπεραιώνεται µέσω του διατραπεζικού συστήµατος 

Dias transfer. Για την πληρωµή πιστωτικών καρτών άλλης τράπεζας, ο χρή-

στης επιλέγει τον τραπεζικό λογαριασµό χρέωσης στη συνέχεια επιλέγει την 

τράπεζα δικαιούχου, από ένα σύνθετο πεδίο που περιέχει όλες τις τράπεζες 

εσωτερικού. Έπειτα ο πελάτης καλείται να πληκτρολογήσει τον αριθµό της 

πιστωτικής κάρτας. Ακολούθως πληκτρολογεί το ποσό που θέλει να µεταφέ-



  Η εµπιστοσύνη των συναλλασσόµενων στο e-banking 

13 

 

ρει για την πληρωµή της πιστωτικής κάρτας και την ηµεροµηνία που επιθυµεί 

να γίνει η πληρωµή 

- Πληρωµές ∆ηµοσίου: Πολλές πληρωµές ενός πελάτη έναντι του ∆ηµοσίου, µπο-

ρούν να ολοκληρώνονται µέσω e-banking. Οι περισσότερες εξ αυτών διεκπεραι-

ώνονται µέσω του διατραπεζικού συστήµατος DIAS DEBIT. Οι πληρωµές ∆ηµο-

σίου παρέχουν όλο το πακέτο των ηλεκτρονικών πληρωµών, καθιστώντας το πο-

λύ ελκυστικό για πολλούς επαγγελµατίες της χώρας µας 

Οι πληρωµές ∆ηµοσίου, αναφέρονται σε πληρωµές : 

� Φ.Π.Α 

� Εργοδοτικές εισφορές Ι.Κ.Α 

� Ασφαλιστικές εισφορές Τ.Ε.Β.Ε 

� Είσπραξη Φόρου Εισοδήµατος Φυσικών Προσώπων 

� Τέλη κυκλοφορίας 

- Πληρωµές Λογαριασµών ∆ΕΚΟ 

Σχεδόν όλες οι µονάδες ηλεκτρονικής τραπεζικής της χώρας, παρέχουν στους πε-

λάτες τους, ολοκληρωµένο πακέτο πληρωµών λογαριασµών ∆ΕΚΟ. Ονοµαστικά 

οι πληρωµές αυτές είναι: 

� ΟΤΕ 

� ∆ΕΗ 

� ΕΥ∆ΑΠ 

- Πληρωµές σταθερής και κινητής τηλεφωνίας: Η πληρωµή λογαριασµών σταθερής 

και κινητής τηλεφωνίας παρέχεται πλέον στις περισσότερες τράπεζες. Κάποιες 

από αυτές τις πληρωµές διεκπεραιώνονται µέσω του διατραπεζικού συστήµατος 

DIAS DEBIT, ενώ άλλες αποτελούν προϊόν διµερούς συµφωνίας µεταξύ τραπε-

ζών και εταιριών 

-  Πληρωµές Ασφαλιστικών: Αρκετές ασφαλιστικές εταιρίες συνάπτουν συµφωνίες 

µε τράπεζες, δίνοντας τη δυνατότητα στους πελάτες τους να πληρώνουν τα ασφά-

λιστρα τους µέσω αυτών. 

 

2.2.δ.  Εκτέλεση εντολών: 

- Εκτέλεση µισθοδοσίας, υπηρεσία η οποία προσφέρεται αποκλειστικά σε επαγγελ-

µατίες πελάτες. Με την εφαρµογή αυτή παρέχεται στο χρήστη η δυνατότητα µα-

ζικής µεταφοράς κεφαλαίων που αφορούν την πληρωµή των υπαλλήλων της επι-

χείρησης του, 
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- Χρηµατιστηριακές εντολές, µε τις οποίες ο χρήστης µπορεί άµεσα να δώσει µία 

εντολή που αφορά αγορά ή πώληση µετοχών στην τιµή που επιθυµεί, υποδεικνύ-

οντας το λογαριασµό χρέωσης ή πίστωσης, την τιµή για την οποία επιθυµεί να 

πραγµατοποιηθεί η συναλλαγή και τα τεµάχια διαπραγµάτευσης. Σε τέτοιες εντο-

λές εµφανίζονται και τα έξοδα-προµήθειες που επιβαρύνουν τον πελάτη. Απαραί-

τητη προϋπόθεση είναι να έχει ο χρήστης αποκτήσει µέσω της τράπεζας µερίδα 

και Σ.Α.Τ. που είναι απαραίτητα για την ολοκλήρωση αυτών των συναλλαγών6. 

 

2.2.ε.  Αιτήσεις: Μέσω της ιστοσελίδας τους οι τράπεζες παρέχουν και τη δυνατότητα 

στο χρήστη για ηλεκτρονικές αιτήσεις για απόκτηση των προϊόντων τους. Μετά την 

αίτηση ακολουθεί και η αποδοχή των όρων συναλλαγής. Μερικά είδη αιτήσεων είναι: 

- Αίτηση ανοίγµατος λογαριασµού 

- Αίτηση χορήγησης δανείου 

- Αίτηση έκδοσης πιστωτικής κάρτας 

- Αίτηση χορήγησης καρνέ επιταγών 

 

2.2.στ.  Βοηθητικές Υπηρεσίες: Πολλές τράπεζες πέραν των υπηρεσιών που προσφέ-

ρουν στους χρήστες τους, παρέχουν και βοηθητικά εργαλεία που διευκολύνουν τη 

ζωή των πελατών τους. 

Συνήθως τα εργαλεία αυτά είναι διαθέσιµα και στους απλούς επισκέπτες του 

site της τράπεζας. Τέτοιες βοηθητικές υπηρεσίες είναι : 

� Υπολογισµός IBAN 

� Μετατροπή νοµισµάτων 

� Υπολογισµός δόσεων δανείων 

 

 

 

 

 

 

 

________________________________ 
6.

 Καρέκλης, Π., (2003), Οφέλη από τη χρήση υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής. Δελτίο Ένωσης 

Ελληνικών Τραπεζών, Αφιέρωμα στο Internet Banking, , Γ΄ Τριμηνία 2003, σελ. 48-50. 
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2.3. Πλεονεκτήµατα και Μειονεκτήµατα της Χρήσης 

του e-Banking για Τράπεζες και Χρήστες 

 

Τα πλεονεκτήµατα του internet banking σε σχέση µε τους παραδοσιακούς τρόπους 

διενέργειας τραπεζικών συναλλαγών είναι σηµαντικά, τόσο για τους πελάτες των 

τραπεζών όσο και για τις ίδιες7: 

 

2.3.α. Ευκολία χρήσης, διαθεσιµότητα υπηρεσιών σε 24ωρη βάση, 365ηµέρες το χρόνο:  

Με την εφαρµογή της ηλεκτρονικής τραπεζικής µια τράπεζα µπορεί να πετύχει διεύ-

ρυνση της παρουσίας της και να προσελκύσει νέους πελάτες Υποψήφιοι πελάτες της 

δεν είναι µόνον οι φυσικοί γείτονες του καταστήµατος αλλά όλος ο κόσµος! Η λει-

τουργία του ηλεκτρονικού τραπεζικού καταστήµατος και η δυνατότητα υλοποίησης 

συναλλαγών 24 ώρες το 24ωρο, επί επτά ηµέρες την εβδοµάδα και 365 ηµέρες τον 

χρόνο είναι σηµαντικός παράγοντας για την αύξηση του όγκου των συναλλαγών και 

τη ικανοποίηση των πελατών. 
  

2.3.β. ∆υνατότητα πρόσβασης στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες της τράπεζας, ανεξάρτητα 

από την τοποθεσία στην οποία βρίσκεται ο χρήστης, (από το σπίτι, το γραφείο, το εξω-

τερικό κλπ).: Ο χρήστης δεν υποχρεούται να µεταβεί στην τράπεζα για να εκτελέσει 

τη συναλλαγή του. Χαρακτηριστικό που αποσυνδέει την τραπεζική συναλλαγή από 

τη  φυσική παρουσία της τράπεζας. Ιδιαίτερα ευνοηµένες από αυτό είναι οι µικρότε-

ρες σε µέγεθος τράπεζες που δε διαθέτουν ευρύ δίκτυο καταστηµάτων σε όλη την ε-

πικράτεια, αφού αποκτούν την ευχέρεια να επεκτείνουν τις δραστηριότητές τους γεω-

γραφικά, χωρίς να αναλάβουν το υψηλό κόστος της ίδρυσης υποκαταστήµατος. 

Η µόνη προϋπόθεση για τον πελάτη είναι η δυνατότητα πρόσβασης στο internet, 

η οποία σήµερα έχει ξεφύγει πλέον από τα στενά πλαίσια της σταθερής τηλεφωνικής 

σύνδεσης, µε τη χρήση τεχνολογιών όπως αυτή των ασυρµάτων δικτύων, (wireless 

lan), ή της πρόσβασης µε τη χρήση του κινητού τηλεφώνου. Επιπλέον, µια σηµαντική 

προοπτική που ανοίγεται για τις ελληνικές τράπεζες είναι αυτή της αξιοποίησης του 

απόδηµου ελληνισµού. 

 
7.
Καρέκλης,Π. (2003), Επιπτώσεις του Internet στη λειτουργία και κερδοφορία των επιχειρήσεων. Ο-

φέλη από την χρήση υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής, ∆ελτίο Ένωσης Ελληνικών Τραπεζών, Α-
φιέρωµα στο Internet Banking, , Γ΄ Τριµηνία 2003, σελ. 41-52. 
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2.3.γ. Μείωση του κόστους συναλλαγών: Είναι ένας από τους σηµαντικότερους λόγους 

αναζήτησης από τις τράπεζες εναλλακτικών καναλιών διανοµής τραπεζικών υπηρε-

σιών. Σύµφωνα µε µελέτη του οίκου Booz Allen & Hamilton8  µια τυπική τραπεζική 

συναλλαγή όπως η κατάθεση, η ερώτηση υπολοίπου και η µεταφορά ποσού σε άλλο 

λογαριασµό, όταν πραγµατοποιείται στο γκισέ και απασχολεί ανθρώπινο δυναµικό 

κοστίζει 1,01 ευρώ. Η ίδια συναλλαγή όταν πραγµατοποιείται στο ΑΤΜ κοστίζει 0,24 

ευρώ, ενώ µέσω του internet banking το κόστος της µειώνεται δραµατικά, αφού υπο-

λογίζεται ότι κοστίζει µόλις 0,10 ευρώ. Ενδεικτική του κόστους των συναλλαγών εί-

ναι παρόµοια έρευνα που πραγµατοποίησε στη Μ. Βρετανία το Natwest Group σε 

συνεργασία µε την εταιρία BRC όπου υπολογίστηκε µια συναλλαγή  στο γκισέ σε 64 

πέννες από το τηλέφωνο 32 πέννες από το ATΜ σε 27 πέννες και από το Internet 0,5 

πέννες
9 

Οικονοµικό όφελος όµως έχουν και οι πελάτες, αφού τα τελευταία χρόνια οι ελ-

ληνικές τράπεζες έχουν καθιερώσει χρεώσεις για ορισµένες συναλλαγές όταν αυτές 

γίνονται στο κατάστηµα (πχ. µεταφορά ποσών σε λογαριασµούς άλλων τραπεζών), 

ενώ παρατηρείται τάση ενίσχυσης αυτής της τακτικής από πλευράς των τραπεζών. Οι 

αντίστοιχες συναλλαγές µέσω του internet banking δεν χρεώνονται, αποτελώντας κί-

νητρο για τους πελάτες να το χρησιµοποιήσουν. Το αν αυτή η διάκριση συνεχιστεί 

και µετά την κατάκτηση ικανοποιητικού για τις τράπεζες ποσοστού διείσδυσης του 

internet banking, θα αποτελέσει αντικείµενο στρατηγικής εκ µέρους των τραπεζών. 

2.3.δ. Αποσυµφόρηση των τραπεζικών καταστηµάτων: Ένας ακόµα στρατηγικός στό-

χος των τραπεζών είναι η αποσυµφόρηση των καταστηµάτων από συναλλαγές «ρου-

τίνας» και παράλληλα, η σταδιακή µετατροπή του τόσο σε ένα συµβουλευτικό κέντρο 

για τα προϊόντα και τις υπηρεσίες του οµίλου όσο σε ένα κέντρο πώλησης των αντί-

στοιχων προϊόντων. 

2.3.ε. Ταχύτητα στη διενέργεια και ολοκλήρωση των συναλλαγών σε σχέση µε τους πα-

ραδοσιακούς τρόπους (τραπεζικές συναλλαγές µέσω δικτύου καταστηµάτων), αλλά 

και σε σχέση µε τα υπόλοιπα εναλλακτικά κανάλια τραπεζικών συναλλαγών (phone 

banking, ATΜ κλπ). Ο πελάτης κερδίζει χρόνο τόσο από την αποφυγή µετάβασης 

στο κατάστηµα, όσο και από την αποφυγή της αναµονής σε ουρές. 
8 περιοδικό RAΜ, τ.172, Σεπτέµβριος 2003, 
9Survey of electronic money developments, Prepared by the Committee on Payment and Settlement 
Systems of the central banks of the Group of Ten Countries, πηγή έρευνας: Bank for International Set-
tlements Information, Press and Library Services, November 2001. 
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2.3.στ. Υψηλό επίπεδο ασφάλειας σε ό,τι αφορά στην τράπεζα  

 

2.3.ζ. Αποδοτικότερη διαχείριση των κάθε είδους συναλλαγών του χρήστη (πληροφορι-

ακών, επενδυτικών, δανειακών, πληρωµών κλπ). Οι πελάτες των τραπεζών έχουν συ-

νολική εικόνα των λογαριασµών και των συναλλαγών τους µέσω της οθόνης του υ-

πολογιστή τους, καθώς επίσης και πρόσβαση σε ιστορικά στοιχεία που αφορούν προ-

ηγούµενες κινήσεις και συναλλαγές. 

 

2.3.η. Πρόσβαση σε ένα ευρύ φάσµα πληροφοριών: Το οποίο καλύπτει τις ποικίλες 

ανάγκες των τραπεζικών πελατών, τόσο των ιδιωτών, όσο και των επιχειρήσεων ανε-

ξαρτήτως µεγέθους και κλάδου της οικονοµίας στον οποίο δραστηριοποιούνται. 

 Από την άλλη πλευρά, οι τράπεζες έρχονται αντιµέτωπες µε µια σειρά στρατη-

γικών προκλήσεων και "στοιχηµάτων" που θα πρέπει να κερδίσουν µε τη χρήση των 

νέων τεχνολογιών: 

-    Σε µέσο-µακροπρόθεσµο διάστηµα η ηλεκτρονική τραπεζική θα µετατραπεί από 

δευτερεύουσα επιχειρηµατική ασχολία σε κύρια. Συνεπώς η αποτυχία έγκαιρης 

εισόδου µιας τράπεζας στον ψηφιακό κόσµο µπορεί να έχει σοβαρές επιπτώσεις 

στη µελλοντική της θέση στην αγορά 

-    Η πίστη και η αφοσίωση των πελατών µπορεί να µειωθεί εξαιτίας της αυξηµένης 

δυνατότητας πρόσβασης σε ανταγωνιστικές, χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες. Επί-

σης η ευκολία µε την οποία µπορούν να συγκριθούν οι τιµές των τραπεζικών προ-

ϊόντων και υπηρεσιών που προσφέρουν οι διάφοροι χρηµατοπιστωτικοί και µη 

οργανισµοί, θα συµβάλλει στην κινητικότητα των πελατών 

-    Ο ανταγωνισµός εντός του τραπεζικού τοµέα αλλά και από µη τραπεζικούς φορείς 

αναµένεται να αυξηθεί µε την επέκταση του internet banking. Οι φραγµοί που µέ-

χρι τώρα εµπόδιζαν όσους επιθυµούσαν να παράσχουν τραπεζικές υπηρεσίες, έ-

χουν εξαλειφθεί. ∆εν απαιτείται πλέον ένα εκτεταµένο δίκτυο τραπεζικών κατα-

στηµάτων για να εξασφαλιστεί µια κρίσιµη µάζα πελατών ούτε οι αντίστοιχες υ-

πέρογκες επενδύσεις. Ένα εγκατεστηµένο και εκτεταµένο δίκτυο καταστηµάτων 

δεν αποτελεί πλέον ικανή και αναγκαία συνθήκη για τη διατήρηση της θέσης που 

έχει µια τράπεζα στην αγορά, µε άµεση συνέπεια να δηµιουργούνται προϋποθέ-

σεις για τις µικρές και µέχρι πρότινος απευθυνόµενες σε «ειδικό» κοινό τράπεζες 

να ανταγωνιστούν τις µεγαλύτερες µε καλύτερους όρους 
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-   Από πλευράς διοικητικού σχεδιασµού των τραπεζών, η διεξαγωγή συναλλαγών 

µέσω Internet επιβάλλει την εισαγωγή συστηµάτων για τη διαχείριση των κινδύ-

νων (risk management) και την πληροφόρηση της διοίκησης (ΜIS). Πιθανώς µά-

λιστα απαιτείται η δηµιουργία ειδικού τµήµατος ηλεκτρονικής τραπεζικής και δι-

αχωρισµός αρµοδιοτήτων, ιδίως προκειµένου να τηρηθεί η νοµοθεσία προστασίας 

προσωπικών δεδοµένων. Πρακτικά, απαιτείται ειδική εκπαίδευση του προσωπι-

κού και των πελατών και ενδελεχής έλεγχος των τρίτων, στους οποίους ανατίθε-

νται υπεργολαβίες (outsourcing) και µεταβιβάζονται δεδοµένα. Επιπλέον, απαι-

τούνται ειδικά µέτρα ασφάλειας, όπως η χρήση κρυπτογραφίας, ψηφιακών υπο-

γραφών και συνθηµατικών και η διαχείριση προγραµµάτων και µεθόδων προστα-

σίας από ιούς και κακόβουλες επιθέσεις προς τα πληροφοριακά συστήµατα. 
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2.4. Τεχνολογικοί Κίνδυνοι. 

 

Είναι γεγονός ότι το internet banking παρόλο που αναµφισβήτητα παρουσιάζει πολλά 

πλεονεκτήµατα τόσο για τους χρήστες του όσο και για την τράπεζα, έχει και αρκετά 

µειονεκτήµατα. Ένα κρίσιµο και πολυσυζητηµένο µειονέκτηµα είναι η έλλειψη από-

δειξης και υπογραφής στην πραγµατοποίηση των τραπεζικών συναλλαγών καθώς έ-

τσι δεν υπάρχει µεγάλη ασφάλεια. Το θέµα της ασφάλειας είναι τεράστιο και αρκετοί 

πελάτες των τραπεζών εµφανίζονται ιδιαίτερα δύσπιστοι ως προς την εξασφάλιση της 

διαφάνειας και της ασφάλειας στην πραγµατοποίηση των συναλλαγών τους µέσω δι-

αδικτύου καθώς δεν αισθάνονται ιδιαίτερα προστατευµένοι. 

 Έχουν καταγραφεί κατά καιρούς σε διάφορες έρευνες που πραγµατοποιήθη-

καν παγκοσµίως για το θέµα της ασφάλειας διάφορα γεγονότα, όπως χρέωση λογα-

ριασµού πελάτη από παραδροµή λόγω τεχνικού λάθους ή βλάβης, µη αποδοχή από 

πελάτη κακής πίστης µιας χρέωσης του λογαριασµού του που είναι ορθή και νόµιµη, 

ακάλυπτες πληρωµές, χρησιµοποίηση από µη-εξουσιοδοτηµένο πρόσωπο κάρτας που 

έχει κλαπεί ή απολεσθεί.  

Επιπλέον, κίνδυνο σε τεχνικό επίπεδο αποτελεί η αποτυχία διενέργειας συ-

ναλλαγών, λάθη κατά την εισαγωγή στοιχείων, ελλιπή νοµικά έγγραφα, µη εγκεκρι-

µένη πρόσβαση σε λογαριασµούς πελατών και σχετικές αντιδικίες µε τους χρήστες. 

Επιπροσθέτως, µε το internet banking είναι µεγαλύτερη η εξάρτηση από παγκόσµια 

ολοκληρωµένα τεχνολογικά συστήµατα και αυτό αποτελεί σηµαντικό µειονέκτηµα, 

επειδή συµβάλλει στην αύξηση του λειτουργικού κινδύνου των τραπεζών. Τέλος η 

ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου εµπερικλείει κινδύνους για εξωτερική απάτη, 

επειδή η ασφάλεια που παρέχει το σύστηµα αυτό δεν θεωρείται ακόµη πλήρως εξα-

σφαλισµένη.  
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2.5. Internet Banking & Εργαζόµενοι. 

 
Για τη λειτουργία του internet banking απαιτείται τεχνογνωσία και εξειδικευµένο 

προσωπικό για την υποστήριξή του. Οι χρηµατοπιστωτικοί οργανισµοί για να προ-

σελκύσουν αξιόλογα στελέχη, παρακάµπτουν τις προβλεπόµενες από τον κανονισµό 

διαδικασίες πρόσληψης, αµοιβής και ιεραρχικής εξέλιξης του προσωπικού, ακόµα και 

στις µεγάλες τράπεζες µε δηµόσιο χαρακτήρα. 

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

banking, τα πιστωτικά ιδρύµατα θα χρειάζονται λιγότερους υπαλλήλους για την διεκ-

περαίωση απλών συναλλαγών. Το προσωπικό αυτό αναγκαστικά θα τοποθετηθεί σε 

άλλες θέσεις, όπου προαπαιτούνται επιπλέον γνώσεις. Αυτό οδηγεί στη δια βίου εκ-

παίδευση, η αφοµοίωση όµως νέων γνώσεων από άτοµα κάποιας ηλικίας είναι δύ-

σκολη µε αποτέλεσµα να δηµιουργούνται δυσαρέσκειες και αναποτελεσµατικοί εργα-

ζόµενοι.  

Μια ακόµη συνέπεια που προκύπτει από την καθιέρωση της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής είναι η επίδρασή της στην οργανωτική δοµή του ανθρώπινου δυναµικού 

των τραπεζών. Είναι ήδη ορατή η απαίτηση για όλο και περισσότερα άτοµα µε τεχνο-

λογική κατάρτιση και γνώσεις πληροφορικής, καθώς και µε γνωστικό αντικείµενο 

υψηλού επιπέδου. Γενικότερα το ηλεκτρονικό εµπόριο είναι µέρος µιας ευρύτερης 

τάσης, που απαιτεί από το ανθρώπινο δυναµικό όλο και καλύτερη εκπαίδευση µε έµ-

φαση στους τοµείς των θετικών επιστηµών.  

Σταδιακά οι καταναλωτές θα ζητούν όλο και περισσότερο συµβουλές, αντιµε-

τωπίζοντας όλο και πιο πολύπλοκα ζητήµατα, όπως η αποδοτική επένδυση µικρών 

κεφαλαίων. Έτσι η συνηθισµένη µέρα ενός τραπεζικού υπαλλήλου πρώτης γραµµής 

µεταβάλλεται, πάντα µε στόχο την ικανοποίηση των µεταβαλλόµενων αναγκών των 

πελατών. Ο ταµίας (teller) µετατρέπεται σε πωλητή (seller).   

Μια επιπλέον αλλαγή που αναµένεται να εφαρµοστεί µελλοντικά, είναι αυτή 

της τηλεργασίας. Οι εταιρίες που ήδη εφαρµόζουν τηλεργασία είναι σε θέση να επι-

βεβαιώσουν αύξηση της παραγωγικότητας τους, ταχύτερη διεκπεραίωση θεµάτων, 

λιγότερες χαµένες ηµέρες και ώρες σε µετακινήσεις και καλύτερη διαχείριση χρόνου. 

Αυτές οι εταιρίες επωφελούνται και από τη µείωση του απαραίτητου χώρου γραφείων 

και κάθε σχετικού κόστους, γεγονός που επιτρέπει σε αυτές να προσελκύσουν και να 

διατηρήσουν στελέχη υψηλότερου επιπέδου και να προσφέρουν καλύτερης ποιότητας 
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υπηρεσίες στους πελάτες. Η ηλεκτρονική δικτύωση επιφέρει κατάργηση των ορίων 

κάθε είδους και η αξιοποίηση στελεχών δεν περιορίζεται πια τοπογραφικά. Μέσω της 

τηλεργασίας µια εταιρία µπορεί να συµπεριλαµβάνει στο στελεχιακό δυναµικό της 

ανθρώπους που κατοικούν σε µακρινές περιοχές.  

Το κλασικό εργασιακό πρότυπο των τραπεζικών υπαλλήλων µετασχηµατίζε-

ται µε αυξανόµενη ταχύτητα. Σήµερα τα πιο περιζήτητα στελέχη είναι αυτά που δια-

κρίνονται από δηµιουργική και αυτόνοµη σκέψη, διαπραγµατευτική ικανότητα, δυνα-

τότητα λειτουργίας σε καταστάσεις έντασης, ικανότητα άµεσης επίλυσης προβληµά-

των, υψηλό επίπεδο προσαρµοστικότητας και οµαδικό πνεύµα εργασίας. Έτσι οι τυ-

πικοί γραφειοκρατικοί υπάλληλοι αντικαθίστανται οριστικά από στελέχη εξειδικευ-

µένα σε νέα τραπεζικά προϊόντα και υπηρεσίες, αλλά και σε σύγχρονες µεθόδους πω-

λήσεων και marketing.  

Η δια βίου εκπαίδευση, τόσο του προσωπικού όσο και των πελατών, είναι α-

νεκτίµητης αξίας για την πετυχηµένη εφαρµογή της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Η εκ-

παίδευση του προσωπικού είναι κάτι που συνήθως οι τράπεζες σκέφτονται να κά-

νουν, αλλά σπάνια πραγµατοποιούν. Αν οι υπάλληλοι είναι η βασικότερη δύναµη 

µιας τράπεζας, οι εκπαιδευµένοι υπάλληλοι είναι η δύναµη που εξασφαλίζει ότι η 

τράπεζα θα αναπτυχθεί και θα προοδεύσει τεχνολογικά και λειτουργικά. Από την άλ-

λη πλευρά, το πλεόνασµα των τραπεζών σε προσωπικό θα αυξηθεί περαιτέρω, καθώς 

πολλές από τις διαδικασίες που πριν εκτελούνταν χειρωνακτικά, τώρα αυτοµατοποι-

ούνται. Ο αριθµός των απασχολούµενων σε κάθε τραπεζικό κατάστηµα δείχνει να 

περιορίζεται, αντικατοπτρίζοντας την ανάγκη µείωσης του προσωπικού που χειρίζε-

ται τις συναλλαγές. Ωστόσο ο συνολικός αριθµός του απασχολούµενου προσωπικού 

στις τράπεζες δεν αναµένεται να µειωθεί. Η µεταλλαγή που υπεισέρχεται στη δοµή 

των τραπεζών θα απορροφήσει περισσότερα στελέχη στα τµήµατα marketing και πω-

λήσεων. Επίσης θα χρειαστούν χειριστές τηλεφωνικών κέντρων, ιστοσελίδων και 

στελέχη παροχής τεχνικής υποστήριξης. Το προφίλ του µέσου τραπεζοϋπαλλήλου θα 

αναβαθµιστεί. Οι νέες θέσεις εργασίας και το καινούριο περιβάλλον θα απαιτεί πε-

ρισσότερα και καλύτερα καταρτισµένα στελέχη. Στο µέλλον πέρα από τις περισσότε-

ρο προσωποποιηµένες και προσαρµοσµένες υπηρεσίες στις ανάγκες του πελάτη, που 

αναµένεται να αναπτύξουν οι τράπεζες, αναµένεται να υπάρξει και έντονη διαφορο-

ποίηση στις προσφερόµενες υπηρεσίες από τράπεζα σε τράπεζα οι οποίες προφανώς 

θα καθορίζονται από το προφίλ και τα χαρακτηριστικά των πελατών. Είναι χαρακτη-

ριστικό άλλωστε ότι πλέον οι τραπεζίτες έχουν συνειδητοποιήσει ή είναι αναγκασµέ-
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νοι να συνειδητοποιήσουν ότι το σπουδαιότερο και σηµαντικότερο κεφάλαιο µιας 

τράπεζας είναι ο πελάτης. Με την είσοδο της ηλεκτρονικής τραπεζικής φαίνεται να 

ξεπερνιέται πλέον η ιδέα ότι το σηµαντικότερο κεφάλαιο της τράπεζας είναι ο αριθ-

µός ή και το µέγεθος των υποκαταστηµάτων που διαθέτει ή οι υπάλληλοι και τα διευ-

θυντικά στελέχη που την στελεχώνουν. Όλα αυτά µόνο σε όφελος προς τον πελάτη 

µπορούν να µεταφραστούν. 
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2.6. Ασφάλεια των συναλλαγών. 

 
Το e-banking είναι ανοικτό σύστηµα, εποµένως οποιοσδήποτε µπορεί να υποκλέψει, 

τροποποιήσει ή απαρνηθεί κάποια µετάδοση. Συνεπώς η ασφάλεια που χρειάζεται 

είναι διαφορετική από αυτή που απαιτείται στα παραδοσιακά εσωτερικά δίκτυα. Τα 

πιστωτικά ιδρύµατα οφείλουν να προστατεύουν τον εαυτό τους αναπτύσσοντας µια 

δοµή που να εξασφαλίζει τη µέγιστη δυνατή ασφάλεια για το πληροφοριακό σύστηµα 

και τους πελάτες τους. Η προστασία τους απαιτείται για λόγους ανταγωνιστικότητας, 

υπευθυνότητας και διασφάλισης των περιουσιακών τους στοιχείων.  

Γενικά, οι απαιτήσεις ασφάλειας που πρέπει να ικανοποιούνται στις οικονοµι-

κής φύσης συναλλαγές πρέπει να έχουν οπωσδήποτε τα ακόλουθα χαρακτηριστικά10 : 

- το απόρρητο (confidentiality) των δεδοµένων  

- την ακεραιότητα (integrity) της συναλλαγής  

- την αυθεντικοποίηση (authentication) των συµµετεχόντων 

- τη µη δυνατότητα ακύρωσης της συναλλαγής µετά την επιβεβαίωση της 

συµµετοχής (non repudiation) των συναλλασσοµένων. Είναι προφανές ότι για 

την ικανοποίηση των συνθηκών για µια ασφαλή ηλεκτρονική συναλλαγή, είτε 

αυτή αφορά το internet banking είτε το e-commerce, θα πρέπει και οι δύο α-

ντισυµβαλλόµενοι της συναλλαγής να πάρουν τα κατάλληλα µέτρα 

 

Στις επόµενες σελίδες (βλ. 2.7.), εξετάζεται ο ρόλος του καθενός από αυτούς στην 
εξασφάλιση µιας ασφαλούς ηλεκτρονικής συναλλαγής11. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
10 Γκρίτζαλης ∆., “Ασφάλεια Πληροφοριακών Συστηµάτων σε περιβάλλοντα υψηλής ευπάθειας”, ∆ιδακτορική 

διατριβή, Πανεπιστήµιο Αιγαίου, Μάιος 1994 

11 Περιοδικό Ram, αφιέρωµα στο web banking, τεύχος 157, Αθήνα, 2002 
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2.7. Πιστοποίηση Ταυτότητας της Τράπεζας 

 
Με την πιστοποίηση ταυτότητας ή αυθεντικότητα εξασφαλίζεται ο υποψήφιος χρή-

στης ενός Web site ότι αυτό είναι το αυθεντικό site της τράπεζας µε την οποία επιθυ-

µεί να συνδιαλλαγή ηλεκτρονικά. Αποκλείεται συνεπώς η περίπτωση αυτό να είναι 

ένα παρόµοιο µε το αυθεντικό πλην όµως ψεύτικο site, που έχει στηθεί από κακοποιά 

στοιχεία µε σκοπό να εξαπατήσει ανυποψίαστους και κυρίως µη ενηµερωµένους για 

τις δυνατότητες της σύγχρονης τεχνολογίας χρήστες12&13 

Η πιστοποίηση της ταυτότητας κάθε τράπεζας στο ∆ιαδίκτυο επιτυγχάνεται 

µέσω της συνεργασίας µε κάποιον αναγνωρισµένο για αυτό το σκοπό παροχέα 

(Trusted Third Party) όπως για παράδειγµα η εταιρεία Verisign, η οποία κατέχει ηγε-

τικό µερίδιο στην παγκόσµια αγορά πιστοποίησης ταυτότητας Web site. Στα περισ-

σότερα site που πιστοποιούνται από την εν λόγω εταιρεία, ο χρήστης µπορεί να δει το 

χαρακτηριστικό εικονίδιό της, το οποίο «ανοίγοντάς» το, αποκαλύπτει περισσότερες 

πληροφορίες σχετικά µε το συγκεκριµένο site και την αυθεντικότητά του.  

 
2.7.α. Πελάτες: USERNAΜE KAI PIN : Η πρακτική που χρησιµοποιείται στο internet 

banking δε διαφέρει από αυτήν των ΑΤΜ. Όπως ο χρήστης για να πραγµατοποιήσει 

µια συναλλαγή µέσω ενός ΑΤΜ, χρησιµοποιεί την κάρτα του και τον κωδικό PIN 

(Personal Identification Number), το ίδιο κάνει και για την πραγµατοποίηση µιας 

τραπεζικής συναλλαγής µέσω ∆ιαδικτύου, όπου χρησιµοποιεί τον προσωπικό του 

κωδικό εισόδου (username) και ένα µυστικό κωδικό PIN.  

Οι τράπεζες φροντίζουν ώστε οι πελάτες τους να παραλαµβάνουν για λόγους 

ασφαλείας ξεχωριστά τους δύο προσωπικούς τους κωδικούς.  

Επιπλέον, αποτελεί κοινή πρακτική το σύστηµα να µπλοκάρει αυτόµατα την πρόσβα-

ση του πελάτη µετά από έναν αριθµό (συνήθως τρείς ή πέντε) αποτυχηµένων προ-

σπαθειών εισαγωγής του κωδικού PIN.  

 

 

12.Ασφάλεια Ηλεκτρονικών Συναλλαγών, Κρυπτογράφηση, Ο Κόσµος του Internet , 2000 

13. https://www.alpha.gr/page/default.asp?id=869&la=2 
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2.7.β. TAN και Ψηφιακά πιστοποιητικά:  Σε µια προσπάθεια περαιτέρω εξασφάλισης 

του χρήστη, ορισµένες τράπεζες έχουν προχωρήσει σε ένα επιπλέον επίπεδο ασφά-

λειας µε πρόσθετους κωδικούς, αριθµούς εξουσιοδότησης συναλλαγής (ΤΑΝ) και 

ψηφιακά πιστοποιητικά, που συνήθως απαιτούνται σε συναλλαγές που περιλαµβά-

νουν µεταφορές χρηµατικών ποσών, όπως είναι οι πληρωµές και τα εµβάσµατα. ∆εν 

απαιτούνται για συναλλαγές ενηµερωτικού χαρακτήρα, όπως είναι η εµφάνιση του 

υπολοίπου και των κινήσεων του λογαριασµού.  

Η φιλοσοφία είναι παρόµοια µε αυτήν που ακολουθείται στα γκισέ των τρα-

πεζών, όπου ο υπάλληλος απαιτεί από τον πελάτη την ταυτότητα µόνο στις αναλή-

ψεις και στις µεταφορές ποσών και όχι στην ενηµέρωση του βιβλιαρίου καταθέσεων.  

Οι αριθµοί ΤΑΝ (Transaction Authorization Number) είναι εξαψήφιοι συνή-

θως αριθµοί που επιβεβαιώνουν την πραγµατοποίηση της συγκεκριµένης συναλλα-

γής. ∆ηµιουργούνται από την τράπεζα, «δένονται» µε τον κωδικό του χρήστη, εισά-

γονται κατά τη διαδικασία της συναλλαγής και διαθέτουν έναν τριψήφιο αριθµό επι-

βεβαίωσης. Μόλις ολοκληρωθεί η συναλλαγή από την πλευρά της τράπεζας, εµφανί-

ζεται ο αριθµός επιβεβαίωσης. Ο χρήστης µπορεί έτσι να ελέγξει το δικό του αριθµό 

επιβεβαίωσης που θα πρέπει να είναι ο ίδιος και να αντιστοιχεί στον αριθµό ΤΑΝ που 

πληκτρολόγησε για τη συγκεκριµένη συναλλαγή 14&15 

Η τεχνολογία εξασφαλίζει την προσωπική και αυθεντική επικοινωνία (ή όπως 

ονοµάζονται Secure Sockets Layer protocol, SSL), βασίζεται σε µια ανοικτή πλατ-

φόρµα διαθέσιµη ελεύθερα στο Internet. Προκειµένου να µεταδώσει κάποιος µε α-

σφάλεια τον προσωπικό αριθµό της πιστωτικής του κάρτας µέσω internet, πρέπει να 

τον καταχωρήσει σε ένα Secure Web server (HTTPS). Η ασφάλεια που προσφέρει 

ένας τέτοιος Web Server προστατεύει τις εµπορικές συναλλαγές καθώς και οποιαδή-

ποτε άλλη µορφή επικοινωνίας από κακή διαχείριση και δολιοφθορά που µπορούν να 

λάβουν χώρα καθώς η πληροφορία περνά από τα Computers στο internet. Οι Server 

Administrators πρέπει να λάβουν επιπλέον µέτρα ασφαλείας , προκειµένου να διατη-

ρήσουν την φυσική ασφάλεια του συστήµατος τους ελέγχοντας την πρόσβαση σε αυ-

τόν µε την χρήση του password και private key.  

 
 
 
14http://www.verisign.com/ 

15http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=710
 

Οι secure servers προστατεύουν τις επικοινωνίες στο internet µε τους εξής τρόπους:  
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- Server authentication (προστατεύει από την προσπάθεια πλαστογραφίας)  

- Privacy, χρησιµοποιώντας encryption (προστατεύει από την υποκλοπή των 

δεδοµένων)  

- Data integrity (προστατεύει από το βανδαλισµό και την κακή χρήση των πλη-

ροφοριών)  

Χωρίς την πλήρη ασφάλεια η πληροφορία που µεταδίδεται στο internet γίνεται 

αντικείµενο εκµετάλλευσης και κακής διαχείρισης που οδηγεί στην απάτη. Η πληρο-

φορία ταξιδεύει από το client του χρήστη ως το server ακολουθώντας πορεία που ε-

κτείνεται µέσω πολλών συστηµάτων computers, καθένα από τα οποία αντιπροσωπεύ-

ει έναν µεσάζοντα που ίσως εκδηλώσει την τάση να προσπελάσει στην πληροφορία 

που µεταδίδεται από το computer στο server. Γι’ αυτό είναι απαραίτητη η λήψη µέ-

τρων προκείµενου να µην έχουν πρόσβαση οι µεσάζοντες για να πλαστογραφήσουν, 

υποκλέψουν ή καταστρέψουν την πληροφορία, αφού το internet από µόνο του δεν 

προσφέρει καµιά ενσωµατωµένη ασφάλεια.  

Το πρωτόκολλο SSL είναι ένας τρόπος για να βεβαιωθεί ο πελάτης ότι οι προ-

σωπικές του πληροφορίες δεν είναι διαθέσιµες σε κανένα άλλο παρά µόνο στον πα-

ραλήπτη για τον οποίο προορίζονται. Οι περισσότεροι browsers, αν όχι όλοι, υποστη-

ρίζουν το πρωτόκολλο SSL και την κρυπτογράφηση την οποία προσφέρει, ενώ ενη-

µερώνουν το χρήστη ότι χρησιµοποιεί µια web σελίδα που του παρέχει ασφάλεια σε 

ότι κάνει σε αυτήν. Αυτή η συνεχής επιβεβαίωση έχει ως αποτέλεσµα, Web Sites να 

δέχονται περισσότερες παραγγελίες και να κάνουν περισσότερες πωλήσεις. Το πρω-

τόκολλο SSL προσφέρει server authentication, data encryption και πληρότητα µηνύ-

µατος. 

 

2.7.γ. Ελεγχόµενη πρόσβαση στα συστήµατα της τράπεζας: Η πρόσβαση στα συστήµα-

τα των περισσότερων τραπεζών (servers) προστατεύεται από τελευταία τεχνολογία 

συστηµάτων Firewall και IDS (Intrusion Detection Systems), η οποία επιτρέπει τη 

χρήση συγκεκριµένων υπηρεσιών, απαγορεύοντας παράλληλα την πρόσβαση σε συ-

στήµατα και βάσεις δεδοµένων µε απόρρητα στοιχεία και πληροφορίες της τράπεζας 

σε µη αναγνωρισµένους χρήστες. 

 

2.7.δ. Πρόσθετες δικλείδες ασφαλείας: Εισαγωγή στοιχείων εισόδου: Καθώς παρατη-

ρήθηκε η εµφάνιση ιών, οι οποίοι είχαν τη δυνατότητα να καταγράφουν πληκτρολο-

γήσεις χρηστών, ορισµένες τράπεζες υιοθέτησαν τη χρήση εικονικού πληκτρολογίου 

για την καταχώριση των στοιχείων χρήστη ή επιλεκτικά την καταχώριση ορισµένων 
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από τα στοιχεία αυτά (π.χ. το 1ο και το 3ο γράµµα του κωδικού). Έτσι, ακόµα κι αν 

µπορούσε να υποκλαπεί ο ένας από τους δύο κωδικούς ταυτοποίησης, δεν θα είχε κα-

µία ισχύ η αποκλειστική του χρήση και ο χρήστης θα παρέµενε ασφαλής.  

Αυτόµατη αποσύνδεση χρήστη: Στις περισσότερες εφαρµογές internet 

banking, η ολοκλήρωση µιας συναλλαγής επιτρέπεται µέσα σε ένα συγκεκριµένο 

χρονικό όριο (συνήθως πέντε έως δεκαπέντε λεπτά), µετά τη λήξη του οποίου το σύ-

στηµα αποσυνδέει το χρήστη αυτόµατα (Proccess Timeout).  

Υποχρεωτική αλλαγή κωδικών: Η πλειονότητα των τραπεζών υποχρεώνει το-

υς χρήστες του internet banking στην άµεση αλλαγή των προσωπικών τους κωδικών 

µε κάποιους της επιλογής τους, οι οποίοι να εντυπώνονται και πιο εύκολα στη µνήµη. 

Συνήθης πρακτική αποτελεί επίσης η αυτόµατη απενεργοποίηση των κωδικών µετά 

από ένα συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα, στο οποίο ο χρήστης είναι συνδεδεµένος 

και δεν έχει προχωρήσει σε κάποια συναλλαγή (Idle Timeout). Το χρονικό αυτό διά-

στηµα κυµαίνεται από τράπεζα σε τράπεζα, από 5 µέχρι και 30 λεπτά. 16 

 

2.7.ε. ∆ιαδικασίες: Παράλληλα µε την απαραίτητη τεχνολογική υποδοµή, η διασφά-

λιση των ηλεκτρονικών συναλλαγών απαιτεί και την υιοθέτηση αυστηρών διαδικα-

σιών από την τράπεζα, όσον αφορά την ανάπτυξη, διαχείριση και προσφορά της υπη-

ρεσίας internet banking. Είναι κοινή τραπεζική πρακτική, που ακολουθείται και στις 

υπηρεσίες internet banking, να προστατεύονται τα προγράµµατα και τα συστήµατα 

από διαδικασίες που απαιτούν συνδυασµένες ενέργειες δύο ή περισσότερων ανθρώ-

πων 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 φο-

ρείς για τον έλεγχο της λειτουργίας των διαδικασιών που ακολουθούν.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
16http://www.hba.gr/e-banking2005/asf.pdf 
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2.7.στ. Ο ρόλος του χρήστη: Έναν ιδιαίτερα κατατοπιστικό οδηγό σχετικά µε τις ενέρ-

γειες που πρέπει να κάνει κάθε χρήστης του internet banking, αλλά και του ηλεκτρο-

νικού εµπορίου γενικότερα, ώστε να εξασφαλίσει ότι ο υπολογιστής του δεν είναι ε-

κτεθειµένος στους κινδύνους που εγκυµονεί η χωρίς προφυλάξεις έκθεση στο ∆ιαδί-

κτυο, φιλοξενεί η µεγάλη βρετανική τράπεζα HSBC στην ιστοσελίδα της. Οι οδηγίες 

αυτές αποκαλούνται «οι 4 χρυσοί κανόνες» και είναι οι ακόλουθοι :  

1) Να ενηµερώνει τον υπολογιστή του µε τις νεώτερες εκδόσεις τόσο του λειτουργι-

κού συστήµατός του, όσο και του browser που χρησιµοποιεί. Συχνά διαπιστώνο-

νται αδυναµίες αυτών των προγραµµάτων, τις οποίες εκµεταλλεύονται οι hackers 

και οι συγγραφείς ιών για να αποκτήσουν πρόσβαση σε υπολογιστές που δεν έ-

χουν καλύψει τα τρωτά τους σηµεία. Οι κατασκευαστές αυτών των προγραµµά-

των (πχ. Μicrosoft) διανέµουν δωρεάν µέσω των ιστοσελίδων τους τις απαιτού-

µενες αναβαθµίσεις. 

2) Να έχει εγκαταστήσει πρόγραµµα προστασίας από ιούς στον υπολογιστή του, και 

αν το έχει ήδη κάνει να φροντίζει για την αναβάθµισή του σε τακτά χρονικά δια-

στήµατα, ώστε να διατηρείται ενήµερο για τις νέες εκδόσεις 

3) Να έχει εγκαταστήσει στον υπολογιστή του έναν προσωπικό Firewall. Πρόκειται 

για πρόγραµµα το οποίο προστατεύει τον υπολογιστή και τα περιεχόµενά του, 

σταµατώντας τη µη εξουσιοδοτηµένη κυκλοφορία από και προς τον υπολογιστή 

όταν ο χρήστης είναι συνδεµένος στο internet 

4) Να δίνει ιδιαίτερη προσοχή στη χρήση των κωδικών εισόδου (passwords). Οι κω-

δικοί εισόδου στο internet banking είναι αυστηρά προσωπικοί και σε καµία περί-

πτωση δεν πρέπει ο ιδιοκτήτης τους να τους µοιράζεται µε κανέναν. Καλό θα ή-

ταν κάθε χρήστης να αποστηθίζει τους κωδικούς του και να µην τους έχει σε γρα-

πτή µορφή, καθώς υπάρχει ο κίνδυνος να κλαπούν, και να τους αλλάζει τακτικά. 

Επίσης καλό είναι να µην χρησιµοποιούνται οι κωδικοί του internet banking για 

είσοδο και σε άλλα, µη ασφαλή sites. Ιδιαίτερη προσοχή τέλος πρέπει να δίνεται 

σε περίπτωση που ο υπολογιστής που χρησιµοποιείται δεν ανήκει στο χρήστη (α-

εροδρόµια, internet cafe, κ.λπ.) κυρίως στο τι επιλέγει να αποθηκεύσει σε αυτόν. 
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2.8. Απειλές και Κίνδυνοι. 

 
Αν και οι ηλεκτρονικές επιθέσεις δεν αποτελούν νέο φαινόµενο, η συχνότητά τους τα 

τελευταία χρόνια αυξάνεται, καθώς όλο και περισσότερες τράπεζες παρέχουν στους 

πελάτες τους on-line υπηρεσίες. Η αύξηση των προσπαθειών για ηλεκτρονικές υπο-

κλοπές δεν είναι τεράστια, εντούτοις όµως αποτελεί ένα ανησυχητικό φαινόµενο17. 

Στο σηµείο αυτό κρίνεται σκόπιµο πριν αναφερθούν οι µέθοδοι που χρησιµοποιούν 

τα πιστωτικά ιδρύµατα για την ασφάλεια των ιστοσελίδων τους, να αναφερθούν και 

ποιές είναι οι απειλές και ποιοι οι κίνδυνοι από τη χρήση του e banking. 

2.8.α. Sniffers18: Ένα sniffer είναι ένα πρόγραµµα ή µία συσκευή που παρακολουθεί κρυφά 

την κίνηση ενός δικτύου µε σκοπό να αρπάξει πληροφορία που ταξιδεύει σε αυτό. Ουσιαστι-

κά οι sniffers είναι τεχνολογία υποκλοπής δεδοµένων. 

 

2.8.β. Key Loggers: Το key loggers (καταγραφή πληκτρολογήσεων) συµβαίνει όταν 

καταγράφονται οι πληκτρολογήσεις του χρήστη, χωρίς ο ίδιος να το ξέρει ή να το επι-

τρέπει.  

Χρησιµοποιείται από επιτήδειους για την κλοπή στοιχείων πιστωτικής κάρτας, 

τραπεζικών συναλλαγών και προσωπικών κωδικών και αποτελεί σοβαρή απειλή για 

τη διαρροή προσωπικών αλλά και εταιρικών στοιχείων. Η καταγραφή και αποθήκευ-

ση των πληκτρολογήσεων γίνεται από ειδικό λογισµικό (hardware), το οποίο είναι 

εύκολο να εγκατασταθεί και ταυτόχρονα δύσκολο να εντοπισθεί. Ωστόσο, υπάρχει 

και ανάλογο λογισµικό (software),το οποίο µπορεί να ληφθεί από το internet. Τα key 

loggers καταγράφουν και αποθηκεύουν τις πληκτρολογήσεις και τα mouse clicks σε 

ειδικό αρχείο, το οποίο και αποστέλλουν µέσω internet σε αυτόν που κατασκοπεύει 

το χρήστη19. 

                                                                                                                                                                                                                                  

 
 

 

 

 

_________________________________________ 

17 (Ηµερησία Online, (2009), Παπαϊωάννου Π., ‘E-banking: 500.000 Έλληνες εµπιστεύονται τις συναλλαγές µέ-

σω Internet’ www.imerisia.gr/article.asp;catid=12475&pubid=210329) 

18 www.inout.gr/showthread.php?t=24288. 

19(Texas State Library & Archives Commission, www.tsl.state.tx.us/ld/pubs/compsecurity.glossary.html ) 
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2.8.γ. ∆ούρειοι Ίπποι: Ένας δούρειος ίππος είναι ένα φαινοµενικά χρήσιµο πρόγραµ-

µα για τον υπολογιστή που περιέχει καµουφλαρισµένες εντολές, οι οποίες όταν εκτε-

λεσθούν δηµιουργούν αθέµιτες ή βλαπτικές δράσεις (π.χ καταστροφή αρχείων). ∆ια-

δίδονται όταν οι χρήστες ανοίξουν ένα πρόγραµµα διότι θεωρούν ότι έρχεται από νό-

µιµη πηγή. Οι δούρειοι ίπποι δεν µπορούν να δηµιουργήσουν πανοµοιότυπα αντίγρα-

φα αυτόµατα. Η εγκατάσταση τους εξαρτάται από τους χρήστες, ή από εισβολείς που 

έχουν αποκτήσει µη εγκεκριµένη πρόσβαση στον υπολογιστή µε κάποιο τρόπο. Οι  

δούρειοι ίπποι µπορούν να κάνουν οτιδήποτε που µπορεί να κάνει ο χρήστης που τους 

εγκατέστησε
20. 

 

2.8.δ. Phishing: Το Phishing είναι η αποστολή e-mail σε χρήστη, προσποιούµενο ότι 

προέρχεται από µια νόµιµη επιχείρηση, κυρίως τράπεζα ή τηλεπικοινωνιακό πάροχο, 

µε σκοπό να εξαπατήσει τον χρήστη και να πάρει ιδιωτικές πληροφορίες που θα χρη-

σιµοποιηθούν για κλοπή της ταυτότητάς τους. Το e-mail προτρέπει το χρήστη να επι-

σκεφθεί ένα web site όπου του ζητούνται να ενηµερώσει τις προσωπικές του πληρο-

φορίες, όπως password και αριθµούς πιστωτικών καρτών, αριθµούς τραπεζικών λο-

γαριασµών, οπού η εταιρία υποτίθεται έχει ήδη στην κατοχή της. Το web site ωστόσο 

είναι πλαστό και έχει δηµιουργηθεί µε µοναδικό σκοπό να κλέψει τη ζητούµενη πλη-

ροφορία. Την ίδια ώρα αυτοί που κρύβονται πίσω από το ψεύτικο µήνυµα αποκτούν 

πρόσβαση στα στοιχεία αυτά και στη συνέχεια µπορούν να κάνουν ηλεκτρονικές α-

πάτες εις βάρος των θυµάτων τους. 

 

 

 

 

__________________________________________ 
 
20Microsoft, www.microsoft.com/hellas/athome/security/viruses/virus101.mspx#ERD 
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Οι επιθέσεις phishing αυξάνονται ραγδαία και µε έξυπνο τρόπο. Σύµφωνα µε 

έρευνες, ο ρυθµός εξάπλωσής τους διπλασιάζεται µέσα σε ένα εξάµηνο. Το phishing 

είναι εξαιρετικά αποτελεσµατικό, γιατί σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα της εταιρίας 

Infosury : 

- To 44% των χρηστών του e-banking χρησιµοποιούν τους ίδιους κωδικούς για 

όλες τις ηλεκτρονικές τραπεζικές υπηρεσίες που έχουν σε όλες τις τράπεζες 

- To 37% των χρηστών του e-banking χρησιµοποιούν τους ίδιους κωδικούς και 

σε λιγότερο ασφαλή site π.χ ηλεκτρονικές βιβλιοθήκες 

- To 79% των χρηστών ελέγχουν αν υπάρχει η κλειδαριά ασφαλείας στο κάτω 

µέρος µιας ασφαλούς σελίδας, αλλά µόνο το 40% πατάει πάνω της για να δει τις 

λεπτοµέρειες του πιστοποιητικού. Το εικονίδιο της κλειδαριάς µπορεί εύκολα 

να αντιγραφεί 

- To 70% των χρηστών έχουν µικρές πιθανότητες να απαντήσουν σε ένα e-mail 

από την τράπεζά τους και περισσότεροι από τους µισούς έχουν να εγγραφούν ή 

να συνεχίσουν να χρησιµοποιούν τις on line υπηρεσίες εξαιτίας του phishing21 

 

2.8.ε. Pharming: Καθώς οι χρήστες και οι οργανισµοί είναι πλέον περισσότερο προ-

σεκτικοί στις επιθέσεις phishing, οι απατεώνες προχώρησαν ένα βήµα παραπάνω. Η 

νέα τάση στην ηλεκτρονική υποκλοπή κωδικών ονοµάζεται pharming. Το Pharming 

είναι µια µορφή απάτης της ηλεκτρονικής διεύθυνσης (domain name) που έχει ως α-

ποτέλεσµα να πιστεύουν οι χρήστες, ότι βρίσκονται σε µια γνήσια ιστοσελίδα µε το 

σωστό URL. Ωστόσο, στην πραγµατικότητα έχουν παραπεµφθεί σε µια ψεύτικη 22&23 

Οι βασικές διαφορές του pharming από το phishing είναι δύο σύµφωνα µε 

όσα αναφέρει ο Αγγέλης : 

- Η επίθεση µπορεί να γίνει µαζικά σε πολλούς χρήστες και όχι µεµονωµένα σε κά-

θε χρήστη (µέσω e-mail).  

- Η µετακίνηση σε pharming site γίνεται χωρίς την παρέµβαση του χρήστη (π.χ επι-

λογή link από e-mail) 

 
_______________________________________________ 

21 Παπαδόπουλος Μ., (2005), ‘Phishing - Η Νέα Μέθοδος Εξαπάτησης στο ∆ιαδίκτυο, Ηλεκτρονικό Έγκληµα.  

22www.saferinternet.gr/Θέµατα/ΕΕπιχειρείν/Pharming/tabid/64/Default.aspx. 

23 Αγγέλης Β. (2005), ‘Η Βίβλος του E-Banking’, Εκδόσεις Νέων Τεχνολογιών. 
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2.9. Internet Banking – Νοµοθεσία. 

 
Η αρχική σκέψη ότι οι δραστηριότητες Internet banking πρέπει να υπαχθούν, πέρα των 

γενικών ρυθµίσεων για τη διεξαγωγή τραπεζικών συναλλαγών, και στις ειδικές ρυθµί-

σεις για τις ηλεκτρονικές πληρωµές δεν οριοθετεί πλήρως το πρόβληµα. Η φύσει πα-

γκόσµια διάσταση του Internet επιβάλλει οποιαδήποτε εµπορική - επιχειρηµατική 

δραστηριότητα σε αυτό να εξετάζεται υπό το πρίσµα της διεθνούς δραστηριότητας και 

εποµένως στην περίπτωση του Internet banking πρέπει να εξετάζεται το ρυθµιστικό 

πλαίσιο της διασυνοριακής παροχής τραπεζικών και χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών. 

Σε αυτή την περίπτωση τα παραδοσιακά εργαλεία του θετικού δικαίου ίσως δεν είναι 

επαρκή και ίσως άλλες µέθοδοι, όπως η αυτορρύθµιση (self-regulation), η συρρύθµιση 

(co-regulation) 24 ή και η βοήθεια από την ίδια την τεχνολογία  είναι απαραίτητες. 

Όπως όλες οι τραπεζικές υπηρεσίες, και το Internet banking ως παροχή τραπεζι-

κών υπηρεσιών ιδίως προς καταναλωτές, υπάγεται στην εποπτεία των Κεντρικών Τρα-

πεζών και τις σχετικές Οδηγίες της ΕΕ για τα πιστωτικά ιδρύµατα. Εποµένως ισχύει η 

νοµοθεσία για τα χρηµατοδοτικά και πιστωτικά ιδρύµατα25, που κατά τα γνωστά συνο-

ψίζεται α) στην εποπτεία5 της Κεντρικής Τράπεζας, β) στις διατάξεις για τον περιορισµό 

του σκοπού και των ποσοστών συµµετοχής φυσικών ή νοµικών προσώπων σε πιστωτικά 

ιδρύµατα ή της συµµετοχής των πιστωτικών ιδρυµάτων σε άλλες επιχειρήσεις και γ) 

στις ειδικές διατάξεις για τη δηµοσιοποίηση των οικονοµικών αποτελεσµάτων (πρβλ. τη 

δηµοσίευση των λογιστικών καταστάσεων).  

Σηµαντική διαφοροποίηση αποτελεί η τάση  για στροφή προς το καθολικό τραπε-

ζικό σύστηµα26, δηλαδή τη συνδυασµένη παροχή τραπεζικών και χρηµατοοικονοµικών 

υπηρεσιών. Σηµειώνεται ότι για την παροχή αυτών των υπηρεσιών, τουλάχιστον στο χώ-

ρο της ΕΕ και µε βάση την αρχή της ελευθερίας παροχής υπηρεσιών, απαιτείται µία µο-

ναδική άδεια σε ένα κράτος µέλος, η οποία αναγνωρίζεται αµοιβαία σε όλα τα κράτη 

µέλη. 

                                                           
24 Για τις προϋποθέσεις ίδρυσης βλ. και www.bankofgreece.gr Οι ίδιες προϋποθέσεις θα ισχύσουν και για ιδρύµατα που επιθυ-

µούν να προσφέρουν υπηρεσίες Internet banking . Η έννοια της εγκατάστασης θα κριθεί σύµφωνα µε τις γενικές διατά-

ξεις της τραπεζικής νοµοθεσίας (πρβλ. άρθρο 20 της Οδηγίας 2000/12). 

25(Π∆/ΤΕ 2438/98) των πιστωτικών ιδρυµάτων, βλ. και www.bankofgreece.gr Ειδικοί κανόνες ισχύουν για τα υποκαταστήµατα 

τραπεζών που εδρεύουν σε άλλη χώρα µέλος της ΕΕ. 

26 Πρβλ. και παρ. 1 αρ. 21 ν. 2396/96: "Τα πιστωτικά ιδρύµατα που εδρεύουν στην Ελλάδα δύνανται να παρέχουν 

εντός ή εκτός Ελλάδος, τις υπηρεσίες του άρθρου 2 στοιχεία 1 και 2 και εν γένει να λειτουργούν ως ΕΠΕΥ… επίσης να 

γίνονται µέλη οργανωµένης χρηµατιστηριακής αγοράς, εφόσον η Τράπεζα της Ελλάδος παράσχει σχετική άδεια". 
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Παράλληλα οι ηλεκτρονικά παρεχόµενες υπηρεσίες διέπονται από την Οδηγία 

2000/3127 (Οδηγία για το ηλεκτρονικό εµπόριο), που εισάγει την αρχή του "κράτους 

προέλευσης
28
σύµφωνα µε την οποία "ο τόπος εγκατάστασης εταιρείας που παρέχει υπη-

ρεσίες µέσω διεύθυνσης (site) Internet, δεν βρίσκεται εκεί που είναι η τεχνολογία που υπο-

στηρίζει την εν λόγω διεύθυνση ούτε εκεί που παρέχεται πρόσβαση στην εν λόγω διεύθυν-

ση, αλλά εκεί που ασκεί την οικονοµική της δραστηριότητα". 

 Εποµένως και η διεξαγωγή internet banking, µε βάση την ανωτέρω αρχή, από την 

οποία µόνο κατ' εξαίρεση επιτρέπεται παρέκκλιση, υπάγεται στην τραπεζική νοµοθεσία29 του 

"κράτους προέλευσης", ενώ υπό την ανωτέρω έννοια της καθολικής τραπεζικής-υπηρεσίας 

υπάγεται και σε κανόνες του χρηµατοοικονοµικού τοµέα, που πιθανώς δεν είχαν αρχικά 

προβλεφθεί για την απλή διεξαγωγή τραπεζικών εργασιών30 Οι υπεύθυνοι για το Internet 

banking  πρέπει σε αυτή την περίπτωση να επιδείξουν ιδιαίτερη προσοχή, επειδή η παράβαση 

των διατάξεων για την παροχή χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών στις περισσότερες περιπτώ-

σεις συνιστά και ποινικό αδίκηµα, είτε για παράνοµη δραστηριότητα είτε για απαγορευµένη 

διαφήµιση 

Συνεπώς, η διεξαγωγή τραπεζικών συναλλαγών στο Internet από τράπεζα εδρεύ-

ουσα στην Ελλάδα υπάγεται στην κείµενη ελληνική και κοινοτική τραπεζική και χρηµα-

τοπιστωτική νοµοθεσία. ∆ηλαδή ως προς το σκέλος της τραπεζικής νοµοθεσίας ισχύει ο 

Ν. 2076/9230 για τα χρηµατοδοτικά και πιστωτικά ιδρύµατα, όπως έχει τροποποιηθεί, και 

συνακολούθως οι κατ' εξουσιοδότηση εκδοθείσες νοµοθετικές ρυθµίσεις. Εποµένως οι 

πράξεις του ∆ιοικητή της Τράπεζας της Ελλάδος εφαρµόζονται και στις δραστηριότητες 

Internet banking. Ως προς το σκέλος των χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών ισχύει ο Ν. 

                                                           
27 L178/8.6.2000, ήδη ενσωµατώθηκε στην ελληνική νοµοθεσία µε το Π∆ 131/2003 (ΦΕΚ Α' 116, ΚΝοΒ, 51, 
σελ. 693). 

 L178/8.6.2000, ήδη ενσωµατώθηκε στην ελληνική νοµοθεσία µε το Π∆ 131/2003 (ΦΕΚ Α' 116, ΚΝοΒ, 51, 
σελ. 693). 

 28
ισχύει για µη ηλεκτρονικά παρεχόµενες υπηρεσίες (άρθρο 2 περ. (η) της Οδηγίας). Για ανάλυση της Οδη-
γίας βλ. Αλεξανδρίδου Ε„ Η πρόταση οδηγίας της ΕΕ για το ηλεκτρονικό εµπόριο και η προστασία του κα-
ταναλωτή, σε ∆ΕΕ, 2,2000, σελ. 113. 

29 Πρβλ. άρ. 3 παρ Ι .της  Οδηγίας 2000/31: "Κάθε κράτος µέλος µεριµνά ώστε οι υπηρεσίες της κοινωνίας της 
πληροφορίας που παρέχει ένας φορέας εγκατεστηµένος στο έδαφος του να τηρούν τις ισχύουσες εθνικές διατά-
ξεις του, οι οποίες εµπίπτουν στον συντονισµένο τοµέα". Βλ. όµως και σχετική ανακοίνωση της Ευρωπαϊκής 
Επιτροπής ως προς την ερµηνεία των παρ. 4-6 του άρθρου 3 και ιδίοις τις προϋποθέσεις, κάτω από τις ο-
ποίες τα κράτη µιέλη µπορούν να λαµβάνουν µέτρα περιορισµού της παροχής υπηρεσιών σε απευθείας (on-
line ) σύνδεση CΟΜ (2003) 259 τελικό, 14.5.2003 

30
Με τον οποίο ενσωµατώθηκε στην ελληνική τραπεζική νοµοθεσία η 2η Τραπεζική Οδηγία (89/646/ΕΟΚ, όπως 
κωδικοποιήθηκε µε την Οδηγία 2000/12/ΕΚ). Προς την κείµενη τραπεζική νοµοθεσία οφείλουν να  συµ-
µορφώνονται και τα πιστωτικά ιδρύµατα µε έδρα σε χώρα της ΕΕ που διαθέτουν υποκατάστηµα στην Ελ-
λάδα ή παρέχουν υπηρεσίες στο έδαφος της. Η ΤτΕ έχει το δικαίωµα µε τη διαδικασία του αρ. 22 Ν. 
2076/92 να λάβει αποτρεπτικά µέτρα και να ενηµερώσει την αρµόδια αρχή της χώρας καταγωγής, ενώ σε 
εξαιρετικές περιπτώσεις µπορεί να λάβει µέτρα πριν από την ενηµέρωση της εν λόγω αρχής 
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2396/96, µε τον οποίο ενσωµατώθηκαν στην εσωτερική νοµοθεσία, οι Οδηγίες 93/22/ΕΟΚ, για 

τις επενδυτικές υπηρεσίες στον τοµέα των κινητών αξιών και 93/6/ΕΟΚ, για την επάρκεια 

των ιδίων κεφαλαίων των επιχειρήσεων παροχής επενδυτικών υπηρεσιών30 και των πι-

στωτικών ιδρυµάτων. Σε περιβάλλον Internet banking  εφαρµόζονται, και σε αυτή την περί-

πτωση, οι κατ' εξουσιοδότηση εκδοθείσες ρυθµίσεις της Τράπεζας της Ελλάδος, της Επι-

τροπής Κεφαλαιαγοράς30 ή άλλων αρµόδιων αρχών. Πρόσφατα ρυθµίστηκε και η εξ απο-

στάσεως εµπορία χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών προς τους καταναλωτές µε την Οδηγία 

2002/65/ΕΚ . 

Σηµειώνεται ότι στο πλαίσιο της γενικής τραπεζικής νοµοθεσίας, που διέπει και το 

Internet banking  η Τράπεζα της Ελλάδος είναι αρµόδια για την εφαρµογή από τα πιστω-

τικά ιδρύµατα και των διατάξεων του Ν. 2331/95 (βλ. και Οδηγία 91/308), που αφορά την 

πρόληψη και καταστολή της νοµιµοποίησης εσόδων από εγκληµατικές δραστηριότητες30 

Οι συνηθέστερες µέθοδοι πληρωµής30 µέσω  Internet banking  είναι: 1) Η πληρωµή 

µέσω πιστωτικών καρτών, κατά την οποία ο χρήστης πληκτρολογεί τα στοιχεία της κάρτας, η 

οποία και χρεώνεται. Στην περίπτωση αυτή χρησιµοποιούνται οι µέθοδοι ασφάλειας και τα 

πρότυπα που επιβάλλονται από τους διεθνείς οργανισµούς διαχείρισης πιστωτικών καρτών. 

2) Η απευθείας πίστωση (credit transfer ) του λογαριασµού της επιχείρησης µε µεταφορά από 

το λογαριασµό του χρήστη (π.χ. σε περιπτώσεις πάγιων εντολών εξόφλησης λογαριασµών). 

3) Η απευθείας χρέωση (direct debit ) του λογαριασµού του χρήστη, µε χρήση αριθµού λογα-

ριασµού ή χρεωστικής κάρτας. 4) Η πληρωµή µε χρήση προπληρωµένων καρτών30. 5) Η πλη-

ρωµή µέσω ειδικών πυλών πληρωµών (payment portals). Πρόκειται για ειδικές διευθύνσεις στο 

Internet µε τη µεσολάβηση των οποίων διεξάγεται η οικονοµική εκκαθάριση της συναλλα-

γής, χωρίς άµεση καταβολή στην επιχείρηση, και 6) η πληρωµή µε συστήµατα ηλεκτρονικού 

χρήµατος 30 που βασίζονται είτε σε ειδικές "έξυπνες" κάρτες είτε σε ειδικό λογισµικό. 

Στην Ελλάδα ρητή αναφορά στο Internet banking  υπάρχει στην Πράξη Συµβουλίου 

Νοµισµατικής Πολιτικής 50/31.7.2002: "καθορισµός πλαισίου επίβλεψης συστηµάτων πληρω-

µών", στην οποία προβλέπεται (III αρ. 2) άσκηση επίβλεψης από την Τράπεζα της Ελλάδος 

και στους τρόπους πρόσβασης και στα υποστηρικτικά προϊόντα των συστηµάτων πληρωµής, 

ενώ στο σχετικό ερωτηµατολόγιο υπάρχει ειδική πρόβλεψη για Internet και mobile banking 

, γεγονός που αναδεικνύει ότι και πρακτικά η κεντρική τράπεζα επιθυµεί να θέσει υπό την 

εποπτεία της και το Internet banking. 

Για τη διεξαγωγή ασφαλών συναλλαγών µέσω Internet banking  η ελληνική νοµο-

θεσία συµπληρώνεται από το Π∆ 150/01 για τις ηλεκτρονικές υπογραφές30, που εναρµό-
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νισε τη ελληνική νοµοθεσία µε την Οδηγία 99/93. Για την περίπτωση διεξαγωγής συναλ-

λαγών µε ίδρυµα ηλεκτρονικού χρήµατος ισχύει ο πρόσφατος Ν. 3148/200331. 

 

 

                                                           
31
Ν. 3148/2003 ΦΕΚ Α' 136. Πρόκειται για το νόµο που επέφερε τις τελευταίες τροποποιήσεις στο βασικό 
Ν. 2076/92 και ενσωµάτωσε τις Οδηγίες 2000/46 και 2000/28 για το ηλεκτρονικό χρήµα. Συνοπτικά 
o  νόµος ορίζει ότι τα ιδρύµατα ηλεκτρονικού χρήµατος: α) Εµπίπτουν στην Οδηγία 2000/12 (πιστω-
τικό ίδρυµα) και απαιτείται ελάχιστο κεφάλαιο 1 εκ. ευρώ. β) Απαιτείται να διαθέτουν ξεχωριστό 
σύστηµα εποπτείας για τις ηλεκτρονικές επιχειρήσεις, γ) Απαιτείται να τηρούν συγκεκριµένους περιο-
ρισµούς ως προς το κεφάλαιο, τα διαθέσιµα. τις επενδύσεις, την αποδέσµευση κεφαλαίων και άλλες δραστη-
ριότητες, δ) Οφείλουν να προστατεύουν την εµπιστοσύνη του καταναλωτή, ε) Οφείλουν να τηρούν συγκεκριµέ-
νους κανόνες ώστε να προστατεύεται ο ανταγωνισµός µε τα παραδοσιακά πιστωτικά ιδρύµατα και στ) υπάγο-
νται στις διατάξεις για το ξέπλυµα χρήµατος (Ν. 2655/98). 
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2.10. Το e-Banking στην Ελλάδα. 

 
Με την εξέλιξη της τεχνολογίας στις επικοινωνίες και την πληροφορική, σταδιακά 

αναπτύχθηκε η ηλεκτρονική τραπεζική µε εναλλακτικά κανάλια διανοµής υπηρεσιών, 

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

Η αλµατώδης αύξηση της επικοινωνίας επέτρεψε την πραγµατοποίηση ηλε-

κτρονικών εµπορικών συναλλαγών µέσω internet. Οι δυνατότητες του διαδικτύου 

φαίνονται απεριόριστες και φυσικά οι τράπεζες προχώρησαν στην εκµετάλλευση του 

νέου εναλλακτικού δικτύου διανοµής υπηρεσιών, από τα µέσα της προηγούµενης δε-

καετίας. Ήταν συνεπώς εύκολο να παρασυρθεί και η αγορά το Internet Banking που 

το 1999 προέβλεπε ότι το 25% των Ελλήνων θα κάνει χρήση του διαδικτύου για τη 

διεκπεραίωση των τραπεζικών του συναλλαγών. Είναι λογικό να µην έχουν επιβε-

βαιωθεί αυτές οι προβλέψεις. Είναι τόσο µεγάλος ο αριθµός των νέων δεδοµένων που 

καλείται να αφοµοιώσει ο µέσος άνθρωπος στη σύγχρονη κοινωνία της πληροφορίας 

που διανύουµε, που θα ήταν αδύνατο για αυτόν να ανταπεξέλθει πλήρως. Παρ’ όλα 

αυτά, ένα ιδιαίτερα ενθαρρυντικό στοιχείο είναι ότι η διείσδυση των νέων τεχνολο-

γιών στην ελληνική αγορά και δη του Internet Banking, ακολουθεί συνεχώς αυξανό-

µενη πορεία. ∆εν υπάρχει κάποια καµπή. Αυτό οφείλεται και στο γεγονός ότι παρα-

τηρούµε µια ταχέως αυξητική πορεία στη χώρα µας όσον αφορά τη χρήση του 

Internet. Εκ’ του αποτελέσµατος, όλο και περισσότεροι Έλληνες εγγράφονται κάθε 

µήνα στις υπηρεσίες e-Banking. 

Γίνεται απόλυτα σαφές λοιπόν ότι η ηλεκτρονική τραπεζική µπήκε στη ζωή 

µας και σηµατοδοτεί µία νέα εποχή στις τραπεζικές συναλλαγές µας. Βάζει τέλος στις 

ουρές των ταµείων και στην αναµονή των πελατών, αφού αρκεί µία συσκευή σταθε-

ρού ή κινητού τηλεφώνου, ή ένας υπολογιστής εγκατεστηµένος στο σπίτι ή στο γρα-

φείο, για να κάνουµε τις συναλλαγές µας µε απόλυτη ασφάλεια, όλο το 24ωρο. 

∆εν πρέπει να ξεχνάµε όµως ότι θα απαιτηθεί χρόνος έως ότου η ηλεκτρονική 

τραπεζική λάβει απολύτως µαζικό χαρακτήρα, ωστόσο όσοι από τους τραπεζικούς 

οµίλους έχουν ενταχθεί στον χώρο αυτόν διατηρούν συγκριτικό πλεονέκτηµα. Η χρή-

ση είναι αρκετά απλή και η µεγάλη επιτυχία της κινητής τηλεφωνίας στην χώρα µας 

αποτελεί προάγγελο της επιτυχίας που θα έχει στην Ελλάδα η ηλεκτρονική τραπεζι-

κή. Ωστόσο, τα φυσικά δίκτυα των τραπεζών δεν αναµένεται να καταργηθούν αλλά 

να αλλάξουν µορφή. Θα έχουµε µικρότερα καταστήµατα τα οποία θα χρησιµοποιούν 

τεχνολογία αιχµής. Ας µην ξεχνάµε τέλος ότι η ηλεκτρονική τραπεζική εξυπηρέτηση 
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δεν καλύπτει όλες τις συναλλαγές. Οι τράπεζες, µέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής, 

θέτουν στην υπηρεσία του πελάτη το ηλεκτρονικό τους κατάστηµα για άµεση εξυπη-

ρέτηση 24 ώρες το 24ωρο, 7 ηµέρες την εβδοµάδα. Ο πελάτης δύναται να πραγµατο-

ποιεί τις αναγκαίες του συναλλαγές µε απόλυτη ασφάλεια και φυσικά διατηρώντας το 

απόρρητό του. Σύµφωνα µε έρευνες, όλο και περισσότεροι ιδιώτες αλλά και επιχει-

ρήσεις στην Ελλάδα προτιµούν να διεκπεραιώνουν τις τραπεζικές τους συναλλαγές 

µέσω ∆ιαδικτύου.  

Τα αποτελέσµατα της Εθνικής Έρευνας για τις Νέες Τεχνολογίες και την Κοι-

νωνία της Πληροφορίας δείχνουν ότι το 2001 περίπου 150.000 πελάτες (1% - 1,5% 

του πληθυσµού) πραγµατοποίησαν τραπεζικές συναλλαγές ηλεκτρονικά. Το 2002 ο 

αριθµός αυτός ξεπέρασε τους 250.000 (2,5% του συνολικού πληθυσµού). Σύµφωνα 

µε εκτιµήσεις τραπεζών, το 2001 ο τζίρος από on-line τραπεζικές συναλλαγές έφθασε 

τα 2 δισ.€. Το 2002 το ποσό αυτό εκτιµάται ότι αυξήθηκε σε 10 δισ.€, ενώ το 2005 

ξεπέρασε τα 12 δισεκατοµµύρια.  

Σύµφωνα µε στοιχεία της Τράπεζας Πειραιώς, οι συναλλαγές µέσω WinBank 

Internet παρουσιάζουν ραγδαία ανάπτυξη: το 2003 οι εγχρήµατες συναλλαγές αυξά-

νονται µε ρυθµό της τάξεως του 150% έναντι του 2002. Επίσης, το 50% όλων των 

πληρωµών IKA πραγµατοποιείται on-line, ενώ οι ηλεκτρονικές χρηµατιστηριακές 

συναλλαγές υπερβαίνουν το 15% επί του συνόλου.  

Οι κυριότερες αιτίες32 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 αύ-

ξησης 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 ηλεκτρονι-

κών δικτύων. Αιτία για τη δηµιουργία αυτής της αντίληψης είναι τα γνωστά προ-

βλήµατα που συχνά παρουσιάζονται µέσω των ΜΜΕ. Προβλήµατα που στο σύ-

νολό 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 ε-

φαρµογές της ηλεκτρονικής τραπεζικής 
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Η αντιµετώπιση των ανωτέρω αιτιών που δηµιουργούν καθυστέρηση στην ανάπτυξη 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής θα µπορούσε να γίνει µε: 

- Σωστή ενηµέρωση των συναλλασσόµενων 

- ∆ιεύρυνση της πελατειακής βάσης µέσω συνεργασιών µε µεγάλες εταιρίες και 

οργανισµούς του ιδιωτικού και δηµόσιου τοµέα 

- Άµεση υποστήριξη των πελατών στα τυχόν ερωτήµατα και προβλήµατα 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
_____________________________________ 
32http://conta.uom.gr/conta/ekpaideysh/Ptyxiaka/EidikaI/Ergasies/03-2004/Nenos-e-banking.pdf 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3Ο  

ΕΜΠΕΙΡΙΚΗ ΕΡΕΥΝΑ  

 

 
3.1.  Σκοπός και Στόχοι της Έρευνας. 

 
Η παρούσα έρευνα πραγµατοποιήθηκε µε σκοπό να διερευνηθεί το ποσοστό των 

χρηστών και η ικανοποίηση τους από τις web υπηρεσίες των τραπεζών. Προκειµένου 

ο συγκεκριµένος σκοπός να εξεταστεί αποτελεσµατικά αναλύθηκε στους παρακάτω 

ερευνητικούς στόχους: 

1ος  Να  διαπιστωθεί το ποσοστό των ατοµων που γνωρίζουν την υπηρεσία e-banking. 

2ος 
Να διαπιστωθει το ποσοστο των ατοµων που χρησιµοποιουν την υπηρεσια και τον 

βαθµο ικανοποιησης τους. 

3ος  
Να διαπιστωθει εάν ο βαθµος ικανοποιησης των χρηστων διαφοροποιειται βαση 

την ηλικια τους. 

4ος  
Να διαπιστωθει εάν ο βαθµος ικανοποιησης των χρηστων διαφοροποιειται βαση 

το φυλο τους. 

 5ος  Να διαπιστωθει εάν ο βαθµος ικανοποιησης των χρηστων διαφοροποιειται βαση 

του µορφωτικου επιπεδου. 

6ος  
Να διαπιστωθει εάν ο βαθµος ικανοποιησης των χρηστων διαφοροποιειται βαση 

του επαγγελµατος. 

Φυσικά όλοι τους πρόκειται για πελάτες τραπεζών που χρησιµοποιούν καθη-

µερινά ή και όχι µια τράπεζα και τα ηλεκτρονικά της συστήµατα για την εξυπηρέτη-

ση τους. Στην παρούσα εργασία γίνεται προσπάθεια καταγραφής των αντιλήψεων, 

πεποιθήσεων και προτιµήσεων των παραπάνω οµάδων σχετικά µε το web-banking. 

Επιπλέον, στόχος της έρευνας της εργασίας δεν είναι µόνο η αναφορά σε αυ-

τούς που ήδη χρησιµοποιούν το web-banking, αλλά και η µέτρηση της διάθεσης και 

της πιθανότητας χρησιµοποίησης αυτού στο µέλλον. Επίσης δίνεται η δυνατότητα 

αποσαφήνισης του βαθµού εµπιστοσύνης των χρηστών και των πιθανών χρηστών ως 

προς τη νέα αυτή δυνατότητα. 
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3.2. Μεθοδολογία. 

 
Η συλλογή των στοιχείων  έγινε µε χρήση δοµηµένου ερωτηµατολογίου το οποίο δι-

ανεµήθηκε τόσο σε έντυπη όσο και σε ηλεκτρονική µορφή και διαµορφώθηκε µε τέ-

τοιο τρόπο ώστε να καλυφθούν όλα τα καίρια ερωτήµατα σχετικά µε το web-banking, 

πάντα στον µεγαλύτερο πιθανό βαθµό. 

 
 3.2.α: Αντιστοιχία Ερευνητικών Ερωτηµάτων µε Ερευνητικούς Στόχους 
 

Στο ερωτηµατολόγιο συµπεριελήφθησαν ερωτήσεις κλειστού τύπου προκειµένου να: 

1. ∆ιαπιστωθει ποσο καιρο χρησιµοποιουν την υπηρεσια. 
2. ∆ιαπιστωθει ποσο συχνα χρησιµοποιουν την υπηρεσια. 
3. Ερευνηθουν τυχον προβληµατα της υπηρεσιας. 
4. ∆ιαπιστωθουν οι λογοι που χρησιµοποιουν την υπηρεσια. 
5. ∆ιαπιστωθουν τα πλεονεκτηµατα της υπηρεσιας. 

 
Η έρευνα πραγµατοποιήθηκε τον Μάρτιο του 2011 στην Αθήνα. Στο δείγµα 

συµµετείχαν συνολικά 62 φυσικά πρόσωπα άνω των 18, τα οποία και έχουν δυνατό-

τητα πραγµατοποίησης τραπεζικών συναλλαγών. Χρησιµοποιήθηκε τυχαία δειγµατο-

ληψία που βάσει της αρχής ότι κάθε άτοµο ενός πληθυσµού έχει µη-µηδενικες και 

µάλιστα τις ίδιες πιθανότητες να συµπεριληφθεί στο δείγµα.  Τα άτοµα που συµµετεί-

χαν επιλέχθηκαν τυχαία από πελατολόγιο της Εθνικής ,της Εµπορικής και της Γενι-

κής τράπεζας καθώς και από φοιτητές του A.Τ.Ε.Ι ΗΡΑΚΛΕΙΟΥ.  

Στην προσπάθεια να εξασφαλίσουµε τη συγκέντρωση των επιθυµητών δεδο-

µένων, χωρίς παράλληλα να εξαντλήσουµε την υποµονή και την καλή διάθεση των 

υποκειµένων µας, το ερωτηµατολόγιο µας διαµορφώθηκε βάση των ερωτήσεων κλει-

στού τύπου που δίνεται µια σειρά συγκεκριµένων, προκαθορισµένων εναλλακτικών 

απαντήσεων και τα υποκείµενα καλούνται να επιλέξουν µια. Η έρευνα είναι ποσοτική 

και βασίζεται στη στατιστική ανάλυση και χρησιµοποιήθηκε το πρόγραµµα excel του 

microsoft office για την διεκπεραίωση του. Χρησιµοποιούνται δηλαδή αριθµητικά 

δεδοµένα και ποσοτικές µαθηµατικές µέθοδοι για την εξαγωγή συµπερασµάτων σχε-

τικά µε ένα σύνολο πληθυσµού-υποκειµένων. 

Το σχέδιο του ερωτηµατολογίου πέρασε από τη διαδικασία του προ-ελέγχου: 

ερωτηµατολόγια συµπληρώθηκαν από εργαζοµένους των τραπεζών όπου έγινε και η 

ερεύνα ώστε να εντοπιστούν πιθανές παραλείψεις, ή µη κατανοητά στοιχεία. Οι συµ-

µετέχοντες στην έρευνα παρέδωσαν στο σύνολό τους ερωτηµατολόγια ορθά συµπλη-

ρωµένα.   
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3.2.β. Περιορισµοί: Υπήρξαν  κάποιοι περιορισµοί στην δηµιουργία του ερωτηµατο-

λογίου ώστε οι ερωτηθέντες να µην κουραστούν κατά την ανάγνωση του και να είναι 

κατανοητό προς όλες τις ηλικίες και τα επίπεδα µόρφωσης. 

 

1ος 
Θέσαµε ερωτήµατα που σχετίζονται µε το θέµα χωρίς να ζητάµε άσχετες πληρο-

φορίες. 

2ος 
Θέσαµε ερωτήσεις κλειστού τύπου ώστε να αποφύγουµε να κουράσουµε τον ερω-

τηθέντα. 

3ος 
Χρησιµοποιήσαµε απλή και κατανοητή γλωσσά. 

4ος Προσπαθήσαµε την ευθύτητα και την σαφήνεια των ερωτήσεων ώστε οι ερωτή-

σεις να είναι απόλυτα συγκεκριµένες και να στοχεύουν στην άντληση µιας απάντη-

σης κάθε φορά. 

5ος 
Υπήρξε οικονοµία λέξεων για να πετύχουµε την απολυτή κατανόηση της ερωτή-

σεις. 

6ος 
Προσέξαµε πολύ να µην χρησιµοποιήσουµε κατευθυντήριες ερωτήσεις ώστε να 

µην κατευθύνουµε τους ερωτηθέντες προς µια απάντηση. 

7ος Τέλος, αποφύγαµε τις υποθετικές ερωτήσεις.
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3.3. Ευρήµατα -Αποτελέσµατα. 

 

3.3.α. Ανάλυση δηµογραφικών στοιχείων: 

Η δηµογραφική ταυτότητα των συµµετεχόντων στο δείγµα περιγράφεται ως εξής: 
 
� Φύλο: Από το σύνολο των ερωτηθέντων το 42% είναι γυναίκες και το υπόλοιπο 

άντρες. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σύµφωνα µε το παραπάνω γράφηµα το µεγαλύτερο ποσοστό είναι γυναίκες αλλά η 
διαφορά δεν είναι µεγάλη ώστε να υπάρχει χάσµα µεταξύ των ερωτηθέντων και του 
αποτελέσµατος. 
 
 
 
 
 
 
� Ηλικία; Το δείγµα που απάντησε στο συγκεκριµένο ερωτηµατολόγιο καλύπτει 

ικανοποιητικά όλες τις ηλικίες από τα 18 µέχρι και τα 66+. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Το µεγαλύτερο ποσοστό των απαντήσεων το έχει δώσει η οµάδα των 18-25 ενώ 

σε συµµετοχή ακολουθεί η οµάδα των 36-45. ∆ιόλου αµελητέο είναι το πλήθος 
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των απαντήσεων των ηλικιών 26-35 ενώ περιλαµβάνονται επίσης 11 ερωτώµενοι 

στις ηλικίες 46-55, 7 ερωτώµενοι στις ηλικίες 55-64 και 3 ερωτώµενοι στην ηλι-

κία των 66+. Σύµφωνα µε το γράφηµα θα επικεντρωθούµε στο ποσοστό των ατό-

µων ηλικίας 18 έως 55 για να διαπιστώσουµε κατά πόσο είναι ικανοποιηµένοι 

από την υπηρεσία καθώς φαίνεται ότι αυτές οι ηλικίες συνεργάστηκαν για την 

απάντηση του ερωτηµατολογίου καθώς κατανοούν καλύτερα τον όρο e-banking. 

 
� Επίπεδο Εκπαίδευσης 

 

 

 Όσον αφορά στο επίπεδο εκπαίδευσης, 42 από τους ερωτώµενους είναι απόφοιτοι 

ΑΕΙ-ΤΕΙ και άλλοι 32 µε απολυτήριο Λυκείου ή έχουν φοιτήσει σε ΙΕΚ. Συµµετέ-

χουν 4 άτοµα που είναι κάτοχοι µεταπτυχιακών/διδακτορικών τίτλων και µόνο 2 άτο-

µα που είναι απόφοιτοι γυµνασίου. Από τα παραπάνω νούµερα, παρατηρούµε ότι 

πρόκειται για ένα δείγµα µε υψηλό µορφωτικό επίπεδο, οπότε θα είναι πολύ ενδιαφέ-

ρον να δούµε αν οι ανώτερες σπουδές συνοδεύονται µε υψηλά ποσοστά χρήσης των 

νέων τραπεζικών τεχνολογιών. 
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� Επαγγελµατική ∆ραστηριότητα 

 

Σχετικά µε την επαγγελµατική δραστηριότητα των ερωτηθέντων, παρατηρούµε 

ότι καλύπτεται ευρύ φάσµα δραστηριοτήτων. Το µεγαλύτερο ποσοστό είναι δη-

µόσιοι υπάλληλοι και ακολουθούν 17 άτοµα που απασχολούνται ως µισθωτοί 

στον  Ιδιωτικό τοµέα. Υπάρχουν 3 επιχειρηµατίες 14 ελεύθεροι επαγγελµατίες 

(κυρίων µηχανικοί) και ένας εισοδηµατίας.  

 

� Μέγεθος εταιρίας που εργάζονται οι ερωτηθέντες 

 

Οι 13 από τους ερωτηθέντες εργάζονται σε πολύ µεγάλους οργανισµούς. Αυτό θα 

µας βοηθήσει αργότερα να διαπιστώσουµε αν η τεχνολογική εξέλιξη µεγάλων ε-

πιχειρήσεων και οργανισµών συµπαρασύρει τους εργαζόµενους στη χρήση ανά-
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λογων τεχνολογιών και στην προσωπική τους ζωή. 25 άτοµα εργάζονται σε µι-

κρές επιχειρήσεις ενώ 23+14 σε µεσαίου µεγέθους. 

 

Για περαιτέρω εµβάθυνση στα δηµογραφικά δεδοµένα του δείγµατος οι παρακάτω 

πληροφορίες περιγράφουν µερικές ακόµη πτυχές της σύνθεσης του δείγµατος αυτής 

της έρευνας. 

  

� Ηλικία ανά φύλο: 

 

 

 

 

 

 

 

 

� Επίπεδο µόρφωσης ανά φύλο 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
 
� Σχέση ηλικίας µε επαγγελµατική δραστηριότητα 
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� Σχέση ηλικίας µε το µέγεθος της εταιρίας που εργάζονται οι ερωτηθέντες 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σύµφωνα µε τα δηµογραφικά στοιχεία υπερισχύουν οι ηλικίες 18 έως 25 καθώς επί-

σης το ποσοστό των γυναικών είναι µεγαλύτερο όπως και όσοι έχουν ανώτερο επίπε-

δο εκπαίδευσης. Από αυτά τα στοιχεία διαπιστώνουµε ότι όσο µικρότερη η ηλικία 

τόσο περισσότεροι χρησιµοποιούν υπολογιστή και υπηρεσίες ίντερνετ.  

 

3.3.β. Ανάλυση Γενικών Ερωτήσεων. 

� Συχνότητα επισκέψεων σε τράπεζα 

 

Βάσει των σχετικών απαντήσεων, καθηµερινά επισκέπτονται την τράπεζα 2 στους 

80 , 3 φορές την εβδοµάδα οι 5 στους 80, 1 φορά την εβδοµάδα 13 στους 80, 1 

φορά στις 15 ηµέρες οι 17 στους 80 και τέλος 1 φορά το µήνα 55 στους 80.  

Έτσι λοιπόν το ποσοστό των πελατών που αποφεύγει την καθηµερινή επαφή 

µε την τράπεζα και την επισκέπτεται µια φορά µόνο το µήνα ξεπερνά το 60%. Οι 
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αριθµοί αυτοί δείχνουν τη σαφή τάση των περισσοτέρων να αποφεύγουν την επα-

φή αυτή, που ίσως τους κοστίζει χρόνο. 

� συχνότητα επισκέψεων/ηλικία 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Οι αριθµοί αυτοί δείχνουν τη σαφή τάση των περισσοτέρων να αποφεύγουν 

την επαφή αυτή, που ίσως τους κοστίζει χρόνο. 

 

 

� συχνότητα επισκέψεων/δραστηριότητα 

 

 

 

 

 

 

Με βάση την ηλικία, παρατηρούµε ότι µόνο 2 άτοµα κάτω των 25 επισκέπτονται 

καθηµερινά τα καταστήµατα τραπεζών, πιθανώς λόγω επαγγελµατικών υποχρεώ-

σεων. Οµοίως, για τις υπόλοιπες συχνότητες, παρατηρούµε ότι οι ηλικίες µεταξύ 

18 και 35 είναι εκείνες που επισκέπτονται πιο συχνά τραπεζικά καταστήµατα. Α-

ντίθετα, για τις ηλικίες 36+ η συχνότητα µειώνεται µε αποκορύφωµα ότι πάνω 

από το 50% του δείγµατος  (44 άτοµα) δήλωσαν ότι περιορίζουν τις επισκέψεις 
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τους σε 1 φορά το µήνα. Αναφορικά µε την επαγγελµατική τους δραστηριότητα 

αυτών των ατόµων, οι αριθµοί είναι µοιρασµένοι. Η υψηλή συχνότητα επισκέψε-

ων σε καταστήµατα αφορά Ελ. Επαγγελµατίες και Ιδιωτικούς υπαλλήλους ενώ η 

χαµηλή συχνότητα αφορά κυρίως ∆ηµοσίους και Ιδιωτικούς υπαλλήλους. 

� Μορφές ηλεκτρονικής υποστήριξης/ηλικία 

 

 

 

 

 

 

 

 

Στην ερώτηση περί γνώσης διάφορων τεχνολογιών υποστήριξης των τραπεζικών 

συναλλαγών παρατηρούµε ότι τα ΑΤΜs είναι τα πιο διαδεδοµένα σε όλες τις ηλι-

κίες. Πάρα πολύ χαµηλά είναι τα ποσοστά για το pc banking ενώ στις νεότερες 

ηλικίες η γνώση περί phone και web banking είναι σε πάρα πολύ υψηλά ποσοστά. 

Όσο µεγαλώνει η ηλικία των ερωτηθέντων ο αριθµός αυτών που είναι ενήµεροι 

για τις νέες τεχνολογίες χαµηλώνει, γεγονός που είναι απόλυτα φυσιολογικό. 

 
� χρήση µορφών ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης 

 

µορφές ηλεκτρονικής υποστήριξης/ηλικία
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Από ότι φαίνεται από το σύνολο των ερωτηθέντων τα ΑΤΜs και το phone banking 

είναι οι πιο διαδεδοµένες µορφές ηλεκτρονικής τραπεζικής. Περίπου 20 άτοµα απά-

ντησαν ότι χρησιµοποιούν 1 φορά το µήνα τα ΑΤΜs ενώ περίπου 10 άτοµα το phone 

banking. Απογοητευτικός είναι ο αριθµός των ατόµων που δε χρησιµοποιούν web 

banking που φτάνει τους 48 όπως επίσης και ο αριθµός αυτών που δε χρησιµοποιεί 

phone banking και που είναι 40 άτοµα. 
 

3.3.γ. Ανάλυση Ερωτήσεων για τους χρήστες του Web Banking 

� µήνες χρήσης/ηλικία 

 

 

 

 

 

 

 

Με αυτό το γράφηµα διαπιστώνουµε ότι το web-banking χρησιµοποιείται τα τελευ-
ταία χρόνια περισσότερο από τις ηλικίες 36 έως 45 ετών. Αυτό συµβαίνει γιατί οι µι-
κρότερες ηλικίες δεν είχαν το δικαίωµα να το χρησιµοποιούν µέχρι την ενηλικίωση 
τους, άρα το χρησιµοποιούν λιγότερο χρονικό διάστηµα, όπως επίσης και οι µεγαλύ-
τερες ηλικίες δεν το χρησιµοποιούν καθώς δεν είναι εύκολο γι’ αυτούς στην χρήση. 

� Μήνες χρήσης/φύλο 

 

 

 

 

 

 

 

Με βάση τους µήνες χρήσης web banking, παρατηρούµε ότι τα άτοµα που είναι χρή-

στες πάνω από 3 χρόνια είναι κατά κύριο λόγο άντρες. Η αναλογία χρηστών µεταξύ 

αντρών-γυναικών φαίνεται ότι βελτιώνεται για τα µικρότερα διαστήµατα χρήσης. Αυ-
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τό µπορεί να είναι συνέπεια της καθηµερινότητας, καθώς οι άντρες ήταν εκείνοι που 

τις προηγούµενες 10ετίες βρίσκονταν περισσότερο στον χώρο εργασίας, και συνεπώς 

έρχονταν περισσότερο σε επαφή µε τους ηλεκτρονικούς υπολογιστές. Αντίθετα, οι 

γυναίκες, λόγω της επιπλέον ασχολίας τους µε την οικογένεια και τις οικιακές υπο-

χρεώσεις διέθεταν µειωµένο ελεύθερο χρόνο για προσωπικά ζητήµατα, όπως είναι η 

χρήση του ηλεκτρονικού υπολογιστή, και συνεπώς το e-banking. Η εικόνα αυτή σί-

γουρα έχει αλλάξει τα τελευταία χρόνια, πράγµα που δικαιολογείται και από το πα-

ραπάνω διάγραµµα. 

 
� Συχνότητα χρήσης/ηλικία 

 

 

 

 

 

 

 

 

Το παραπάνω γράφηµα µας δείχνει ότι πιο συχνά χρησιµοποιούν τις υπηρεσίες οι η-
λικίες 26 έως 55 ετών και αυτό συµβαίνει λόγο έλλειψης χρόνου. Προτιµούν δηλαδή 
να διεκπεραιώσουν τις υποχρεώσεις τους προς τις τράπεζες µέσω ίντερνετ και από 
τον χώρο εργασίας τους παρά  να σπαταλήσουν τον χρόνο τους σε ένα κατάστηµα. 

 

� Συχνότητα χρήσης/επαγγελµατική δραστηριότητα 
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Στο παραπάνω σχήµα εµφανίζεται ότι οι ηλικίες από 26 µέχρι και 45 ετών χρησιµο-

ποιούν πιο συχνά το e-banking απ’ ότι οι πελάτες των υπόλοιπων ηλικιών . Εντύπωση 

προκαλεί ότι τα άτοµα κάτω των 25 και άνω των 65 δε χρησιµοποιούν καθόλου το e-

banking. Το στοιχεία αυτό δικαιολογείται από το γεγονός ότι οι ηλικιωµένοι ερωτη-

θέντες δεν έχουν γνώσεις ηλεκτρονικών υπολογιστών οπότε δεν εµπιστεύονται το e-

banking ως µέθοδο τραπεζικών συναλλαγών ενώ οι πολύ νεότεροι έχουν το χρόνο να 

επισκέπτονται το κατάστηµα.  

 

� Προβλήµατα στη χρήση/ηλικία 

 

 

 

 

 

 

 

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

ιδιαίτερα προβλήµατα κατά την χρήση της εφαρµογής αυτής σε όλες τις ηλικίες. Σε 

αυτό έχει συµβάλλει και η εξέλιξη και η επένδυση των τραπεζών στις νέες αυτές ε-

φαρµογές, ώστε οι πελάτες να µην συναντούν προβλήµατα κατά την χρήση τους. 

 

� Προτίµηση ebanking έναντι τράπεζας / φύλο 

 

 

 

 

 

 

 
Το παραπάνω σχήµα εµφανώς δεν προκύπτει ιδιαίτερη απόκλιση µεταξύ αντρών και 
γυναικών ως προς την προτίµησή τους στο e-banking έναντι των παραδοσιακών µε-
θόδων. 
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� Προτίµηση web banking έναντι τράπεζας ανά ηλικία 

 

 

 

 

 

 

 

Στό παραπάνω σχήµα εµφανώς δεν προκύπτει ιδιαίτερη απόκλιση µεταξύ αντρών και 

γυναικών ως προς την προτίµησή τους στο e-banking έναντι των παραδοσιακών µε-

θόδων. Σε σχέση µε τις ηλικίες που δείχνουν προτίµηση στις νέες µεθόδους, τα ποσο-

στά είναι εντυπωσιακά στις ηλικίες 26 ως 45 και φθίνουν για τις µεγαλύτερες ηλικίες.    
 

� Χρήση ebanking ως πηγή πληροφοριών/επαγγελµατική δράση 

 

 

 

 

 

 

 

Οι Ιδιωτικοί υπάλληλοι, οι Ελεύθεροι. Επαγγελµατίες και οι Επιχειρηµατίες φαίνεται 

να χρησιµοποιούν το e-banking εκτός των άλλων και ως πηγή πληροφοριών. Η φύση 

των καθηκόντων τους είναι τέτοια που απαιτείται να έχουν έγκαιρη και έγκυρη ενη-

µέρωση για τα οικονοµικά-τραπεζικά ζητήµατα που τους αφορούν. Tο e-banking α-

ποτελεί µια ενιαία πλατφόρµα που εξυπηρετεί αυτό το σκοπό. Με τον τρόπο αυτό ε-

ξοικονοµούν χρόνο και έχουν πρόσβαση στην πληροφόρηση ανά πάσα στιγµή. 

� Ευκολία χρήσης / επίπεδο µόρφωσης 
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Όπως φαίνεται και από το παραπάνω διάγραµµα, οι ερωτηθέντες χαρακτήρισαν ως 
πολύ εύκολη τη χρήση του e-banking. Το γεγονός αυτό δεν προκαλεί έκπληξη µιας 
και το µεγαλύτερο ποσοστό των ερωτηθέντων έχουν φοιτήσει σε ανώτερες σχολές 
που σηµαίνει ότι έχουν µεγάλη εξοικείωση µε τις νέες τεχνολογίες. Κάποιες απαντή-
σεις που χαρακτήρισαν τη χρήση αρκετά δύσκολη προέρχονται από άτοµα Αποφ. 
Λυκείου ΙΕΚ. Μια πιθανή εξήγηση γι αυτό είναι ότι τα συγκεκριµένα άτοµα δεν έ-
χουν µεγάλη εξοικείωση µε τους υπολογιστές ή ότι η χρήση του e-banking δεν είναι 
συχνή ώστε να βελτιστοποιήσουν τη χρήση του. 

 

 

� Κατανόηση συναλλαγών µε e-banking 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

Το παραπάνω γράφηµα είναι ενθαρρυντικό για την διαπίστωση της ικανοποίησης 
καθώς  µας δείχνει ότι η χρήση του είναι εύκολη χωρίς σηµαντικές δυσκολίες για 
τους χρήστες του. 

 
 
� Κατανόηση συναλλαγών µε e-banking/ηλικία  
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Το µεγαλύτερο ποσοστό των ερωτηθέντων βρίσκει πολύ κατανοητές τις συναλλα-

γές που προσφέρονται µέσω του web banking. Παρόλα ταύτα υπάρχει ένα 25% 

περίπου που τις χαρακτηρίζει πολύ δυσνόητες. Σύµφωνα µε το 2ο γράφηµα, το 

ποσοστό αυτό ανήκει στις ηλικίες 36 ως 55. Εδώ διακρίνεται η αντίφαση που επι-

κρατεί γενικότερα καθώς παρατηρούµε ότι παρόλο που τα άτοµα αυτά είναι χρή-

στες της νέας τεχνολογίας, δεν έχουν σαφή και καθαρή εικόνα της λειτουργικότη-

τάς και της δοµής της. 

 
 

� Ευελιξία µε τη χρήση e-banking 

 

 

 

 

 

 

 

 

Το µεγαλύτερο ποσοστό θεώρει ότι υπάρχει ευελιξία όµως δεν µπορούµε να παρα-
λείψουµε το γεγονός ότι ένα σηµαντικό ποσοστό θεωρεί ότι δεν υπάρχει .  

 
 
 
 
 
� Είναι βοηθητικές οι υπηρεσίες του e-banking; 
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Σύµφωνα µε αυτό το γράφηµα µπορούµε να πούµε ότι µεγάλο ποσοστό θεωρεί πολύ 
βοηθητικές τις υπηρεσίες άρα το προηγούµενο γράφηµα µπορούµε να το πάρουµε ως 
θετικό. 
 
 
 
 

� Ρυθµός ∆ιεκπεραίωσης του Internet Banking ανά Επαγγελµατική ∆ραστηριό-
τητα 

 

 

 
 
 
 

 

 

 

 
 
Σε αυτό το γράφηµα διαπιστώνουµε ότι οι ελεύθεροι επαγγελµατίες θεωρούν ότι δι-
εκπεραιώνουν πολύ γρήγορα τις εργασίες τους όπως και οι ιδιωτικοί υπάλληλοι το 
θεωρούν ικανοποιητικό και αυτό συµβαίνει γιατί αυτές οι οµάδες το χρησιµοποιούν 
πιο συχνά άρα τους είναι πιο οικείο εποµένως και πιο εύκολο. 
 
 
 
 
 
 
 
� Πλεονεκτήµατα e-banking 
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Το παραπάνω γράφηµα δείχνει ότι σχεδόν απόλυτα το δείγµα συµφώνησε ότι τα 
πλεονεκτήµατα από τη χρήση του web banking ως προς το κόστος και το χρόνο 
είναι πάρα πολλά. Στον τοµέα της ευκολίας παρατηρούµε ότι δόθηκαν κάποιες 
απαντήσεις «ουδέτερες» που ίσως δικαιολογούνται από τη δυσκολία χρήσης που 
αντιµετωπίζουν κάποιες κατηγορίες ερωτηθέντων. 
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Από τα παραπάνω σχήµατα προκύπτει ότι οι χρήστες του e-banking βρίσκουν την 

υπηρεσία πολύ ασφαλή. Οι άντρες παρουσιάζονται λιγότερο επιφυλακτικοί όσον 

αφορά την ασφάλεια. Αξιοσηµείωτο είναι ότι η πλειοψηφία και τα 2 φύλων εκ-

φράζονται προς το ανώτερο όριο  της κλίµακας της ασφάλειας. Σε σχέση µε το 

επάγγελµα των ερωτηθέντων δεν υπάρχουν µεγάλες αποκλίσεις µε την έννοια ότι 

σχεδόν όλοι εκφράζονται µε πολύ µεγάλη σιγουριά για την ασφάλεια που προ-

σφέρει η νέα υπηρεσία.  

Ένα ποσοστό της τάξεως του 25% έχει απαντήσει «χλιαρά» περί ασφάλειας. Η 

µερίδα αυτή των ερωτηθέντων στην ουσία δεν είναι απόλυτα βέβαιη αν πρέπει να 

εµπιστευτεί τις συναλλαγές της µέσω του διαδικτύου. Αυτή η αναποφασιστικότη-

τα εξηγείται από πολλούς παράγοντες όπως ο φόβος για υποκλοπές και χάσιµο 

χρηµάτων αλλά και η αβεβαιότητα για κάθε τι καινούργιο, ειδικά όταν αφορά οι-

κονοµικές συναλλαγές. 

 
� Οι πιο συνηθισµένες συναλλαγές στο Internet Banking 

 

 

 

 

 

 

 

 

Από το παραπάνω διάγραµµα φαίνεται καθαρά ότι οι περισσότεροι και πιο τακτικοί  

πελάτες του web-banking εκτελούν βασικές συναλλαγές τους λογαριασµούς τους, 

δηλ.  καταθέσεις και µεταφορές και πληρωµές. 

� Πλήρης υποκατάσταση της τράπεζας από το web banking 
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Παρατηρούµε ότι η συντριπτική πλειοψηφία των ερωτηθέντων δήλωσε ότι παρά 

τα πολλά πλεονεκτήµατα της χρήσης της νέας υπηρεσίας, δεν είναι δυνατό να υ-

ποκατασταθεί πλήρως η φυσική παρουσία στα καταστήµατα τραπεζών. 

 

3.3.δ. Ανάλυση ερωτήσεων για µη-χρήστες του Web banking 

 

Από τα 48 άτοµα που συµµετέχουν στην έρευνα και που δεν είναι χρήστες του web 

banking, µόνο 8 δηλώνουν µια αυξηµένη πιθανότητα να είναι µελλοντικοί χρήστες 

της νέας υπηρεσίας. Αντιθέτως οι υπόλοιποι 40, άλλοι λιγότερο και άλλοι περισσότε-

ρο είναι αρνητικοί και απόλυτοι. Πολλοί είναι οι λόγοι για τους οποίους κρατούν αυ-

τή τη στάση: έλλειψη γνώσης ηλεκτρονικών υπολογιστών, πεποίθηση για ανεπαρκή 

ασφάλεια στις συναλλαγές, µη δυνατότητα πρόσβασης στο διαδίκτυο. 

 
 

� Λόγοι µη χρήσης του web banking 
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� µου αρέσει η απ΄αυθείας συναλλαγή 

 

 

 

 

 

� ∆εν είµαι καλό χρήστης του internet 
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� Φοβάµαι για την ασφάλεια των συναλλαγών 

 

 

Για τους συµµετέχοντες στην έρευνα που δεν είναι χρήστες του web banking, οι λόγοι 

που δεν προβλέπουν στο µέλλον να γίνουν είναι πολλοί: 

- σχεδόν όλοι προτιµάνε την απευθείας συνδιαλλαγή µε την τράπεζα και θεω-

ρούν ότι η ανθρώπινη επαφή δεν υποκαθίσταται από έναν υπολογιστή 

- θεωρούν ότι µέσω του web banking δεν εξασφαλίζεται η πλήρης ασφάλεια 

των συνδιαλλαγών  

- πιστεύουν ότι η διαχείριση της εφαρµογής είναι αρκετά περίπλοκη, ότι δηµι-

ουργεί προβλήµατα και σε συνδυασµό µε το γεγονός ότι κάποιοι από αυτούς 
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δεν είναι καλοί χρήστες του internet λειτουργούν αποτρεπτικά στη χρήση της 

νέας τεχνολογίας. 
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3.4. Συµπεράσµατα – Προτάσεις. 

Σήµερα, σχεδόν όλες οι τράπεζες στη χώρα µας, προσφέρουν στους πελάτες τους  τη 

δυνατότητα να µπορούν να πραγµατοποιούν τις συναλλαγές τους µέσω της ηλεκτρο-

νικής τραπεζικής, χωρίς να χρειάζεται η φυσική τους παρουσία στο κατάστηµα της 

τράπεζας. Οι ελληνικές τράπεζες, παρά το ρίσκο που αντιµετωπίζουν υιοθετώντας µία 

υπηρεσία που δεν είναι ακόµα ευρέων διαδεδοµένη, δεν έχουν να ζηλέψουν σε τίποτα 

τις τράπεζες του εξωτερικού, σε ότι έχει να κάνει µε το e-banking.  

Η υιοθέτηση της συγκεκριµένης υπηρεσίας σε µία χώρα όπως η Ελλάδα, η 

οποία δεν είναι ακόµα πλήρως εξοικειωµένη µε την ταχύτατη ανάπτυξη της τεχνολο-

γίας µπορεί να χαρακτηριστεί ως ριψοκίνδυνη. 

Οι περισσότερες ελληνικές τράπεζες που προσφέρουν υπηρεσίες e-banking, 

χρησιµοποιούν internet banking, ενώ µε την πάροδο των ετών όλο και περισσότερες 

είναι οι τράπεζες που δίνουν τη δυνατότητα στους πελάτες τους να διαχειρίζονται το-

υς λογαριασµούς του µέσω σταθερού ή κινητού τηλεφώνου. 

Οι υπηρεσίες που προσφέρουν καλύπτουν σχεδόν όλες τις ανάγκες των κατα-

ναλωτών χωρίς ο πελάτη να χρειάζεται να σπαταλά το χρόνο του περιµένοντας στο 

γκισέ κάποιας τράπεζας. 

Τα οφέλη τα οποία έχουν αποκοµίσει οι τράπεζες, είναι πολλά και αρκετά 

προσοδοφόρα, αφού µε τη χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής, καταφέρνουν να µει-

ώσουν τα λειτουργικά έξοδα την τράπεζας, αυξάνοντας ταυτόχρονα των αριθµό των 

πελατών της. 

Παρά τα οφέλη τα οποία έχουν οι τράπεζες από την παροχή της συγκεκριµέ-

νης υπηρεσίας, πολλά συνεχίζουν να είναι και τα εµπόδια τα οποία αντιµετωπίζουν 

σχετικά µε την υιοθέτηση της, όπως το υψηλό κόστος και ο µικρός αριθµός των χρη-

στών στη χώρα µας. 

Το κοινό στόχος (target group) στο οποίο απευθύνονται οι περισσότερες τρά-

πεζες στη χώρα µας αφορά άτοµα νεαρής ηλικίας µε υψηλό µορφωτικό και οικονοµι-

κό επίπεδο, καθώς επίσης και ελεύθερους επαγγελµατίες και επιχειρήσεις όλων των 

µεγεθών. 

Το επίπεδο ασφάλειας που προσφέρουν οι ελληνικές τράπεζες στους χρήστες 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής, µπορούµε να πούµε ότι βρίσκεται σε ικανοποιητικό 

επίπεδο όµως τα περιθώρια βελτίωσης του είναι ακόµα µεγάλα αν κρίνουµε και από 

την συνεχή εµφάνιση νέων κινδύνων – απειλών στις ηλεκτρονικές συναλλαγές.  
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Πιο συγκεκριµένα, στο σύνολό τους οι ελληνικές τράπεζες, γνωρίζουν όλους 

τους κινδύνους και τις απειλές που µπορούν να προκύψουν κατά τη χρήση καθώς ε-

πίσης, είναι ενηµερωµένες και παρέχουν τους περισσότερους τρόπους µε τους οποί-

ους µπορούν να αντιµετωπιστούν οι κίνδυνοι αυτοί.  

Σαν τελικό συµπέρασµα θα µπορούσαµε να πούµε ότι για να είναι επιτυχηµέ-

νες οι τράπεζες στο µέλλον, θα πρέπει να έχουν διαµορφώσει στρατηγικές προσαρ-

µοσµένες στις εξελίξεις της αγοράς και του σύγχρονου οικονοµικού περιβάλλοντος 

καθώς και οργανωτικές δοµές, που θα αποσκοπούν στην καλύτερη δυνατή διαχείριση 

πελατών και όχι προϊόντων. 

Όσον αφορά τους χρήστες τις ηλεκτρονικής τραπεζικής, µπορούµε να πούµε 

ότι στην πλειοψηφία τους, είναι νεαρά άτοµα, ηλικίας από 25-35 ετών, µε υψηλό 

µορφωτικό επίπεδο και υψηλό εισόδηµα. Άτοµα δηλαδή εξοικειωµένα µε την τεχνο-

λογική ανάπτυξη, τα οποία δεν διστάζουν να ρισκάρουν χρησιµοποιώντας µία νέα 

υπηρεσία, η οποία όµως είναι ικανή να απλουστεύσει πολλά προβλήµατα της καθη-

µερινής τους ζωής. 

Οι έλληνες καταναλωτές, έχουν δείξει ότι δύσκολα εµπιστεύονται κάτι άγνω-

στο σε αυτούς, πόσο µάλλον όταν αυτό έχει να κάνει µε τη διαχείριση των χρηµάτων 

τους. Έτσι το ποσοστό χρήσης του e-banking στη χώρα µας βρίσκεται ακόµα σε χα-

µηλά επίπεδα. Ο κύριος τόπος πρόσβασης, των χρηστών της ηλεκτρονικής τραπεζι-

κής , στο διαδίκτυο και κατά συνέπεια στους ηλεκτρονικούς τραπεζικούς τους λογα-

ριασµούς, είναι το σπίτι και ο χώρος εργασίας ενώ µόνο ένα µικρό ποσοστό των χρη-

στών µέχρι σήµερα, διαχειρίζεται τους λογαριασµούς του µέσω κινητού τηλεφώνου. 

Τα οφέλη που αποκοµίζουν οι χρήστες τις ηλεκτρονικής τραπεζικής από τη 

χρήση της, είναι πολλά. Τα σηµαντικότερα από αυτά σύµφωνα µε την έρευνα είναι 

ότι δεν χρειάζεται πια να περιµένουν µε τις ώρες στις ουρές των τραπεζών για να 

πραγµατοποιήσουν τις συναλλαγές τους, αφού µπορούν να το κάνουν καθισµένοι 

στον καναπέ του σπιτιού τους ή στην καρέκλα του γραφείου τους. Επίσης γνωρίζουν 

ότι η τράπεζά τους δεν κλείνει ποτέ αφού το e-banking τους δίνει τη δυνατότητα να 

πραγµατοποιούν όποια συναλλαγή επιθυµούν οποιαδήποτε ηµέρα της εβδοµάδας κα-

θώς και να ενηµερώνονται για τα υπόλοιπα τους όποτε αυτοί το επιθυµούν.  

Το επίπεδο γνώσης των χρηστών της ηλεκτρονικής τραπεζικής σε θέµατα 

σχετικά µε την ασφάλεια των ηλεκτρονικών τους συναλλαγών, τους κινδύνους και τις 

απειλές που πιθανόν να αντιµετωπίσουν καθώς και τους τρόπους µε τους οποίους 

µπορούν να προστατευθούν, δεν είναι ακόµα αρκετά υψηλό στη χώρα µας.  
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Γενικά θα µπορούσαµε να πούµε, ότι στο µεγαλύτερο ποσοστό τους, οι χρήστες έ-

χουν θετική άποψη για το internet banking, θεωρούν ότι είναι εύκολο στη χρήση του 

και γρήγορο στην εκτέλεση συναλλαγών. Θεωρούν ότι υπάρχει οργάνωση από τις 

τράπεζες σε ότι αφορά τη διεξαγωγή ηλεκτρονικών συναλλαγών και θα προέτρεπαν 

και άλλους να χρησιµοποιήσουν τις online υπηρεσίες. Είναι αρκετά ευχαριστηµένοι 

και από το επίπεδο ασφάλειας το οποίο προσφέρουν οι ελληνικές τράπεζες στις ηλε-

κτρονικές συναλλαγές. Χρόνο µε το χρόνο το ποσοστό των χρηστών της ηλεκτρονι-

κής τραπεζικής στη χώρα µας αυξάνεται σηµαντικά και προβλέπεται ότι σε µερικά 

χρόνια η ηλεκτρονική τραπεζική θα έχει γίνει αναπόσπαστο κοµµάτι της καθηµερινό-

τητας µας.  

             Προτεραιότητα τους θα πρέπει να είναι η βελτίωση της συνεργασίας µεταξύ 

καταστηµάτων, ∆ιαδικτύου και κέντρων επικοινωνίας. Οι επόµενες σηµαντικότερες 

βελτιώσεις θα πρέπει να αφορούν την αύξηση της λειτουργικότητας των πωλήσεων 

µέσω online banking, τη µετακίνηση περισσότερων πελατειακών συναλλαγών µακριά 

από τα ταµεία των καταστηµάτων και τη βελτίωση των υπηρεσιών mobile internet 

banking. 

            Τέλος, αν οι τράπεζες ενδιαφέρονται για την προώθηση των εναλλακτικών 

αυτών καναλιών θα πρέπει αφενός να επενδύσουν σε τεχνολογίες που θα διασφαλί-

ζουν υψηλότερο επίπεδο ασφάλειας, για το οποίο θα µπορούν να πείσουν όµως τους 

καταναλωτές, αφετέρου να ενηµερώσουν τους πελάτες τους διεξοδικά για τις δυνατό-

τητες που προσφέρουν οι µορφές αυτές, αλλά και να τους παρέχουν τη δυνατότητα 

δοκιµαστικής χρήσης σε όλες τις περιπτώσεις που περιγράφουµε. Οι καταναλωτές, 

στην πλειοψηφία τους, φαίνονται θετικοί έναντι των καναλιών αυτών και αν αρθούν 

τα εµπόδια που εµποδίζουν την υιοθέτηση τους είναι ζήτηµα χρόνου να φτάσουν και 

στη χρήση. 

          
 

 

 

 

                            ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ - ΑΝΑΦΟΡΕΣ 
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ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 
 
Αξιότιµη/ε, Κυρία/ Κύριε 

Στα πλαίσια του προγράµµατος σπουδών ∆ιοίκησης  Επιχειρήσεων διεξάγεται έρευνα 

µε σκοπό να διερευνηθεί η ικανοποίηση των πελατών από τις web υπηρεσίες των 

τραπεζών. Είναι εξαιρετικά σηµαντικό να απαντήσετε µε ειλικρίνεια και σας διαβε-

βαιώνουµε ότι τα στοιχεία που θα παρέχετε θα παραµείνουν ανώνυµα. 

Σας ευχαριστούµε εκ των προτέρων για τη συµµετοχή σας. 
 

Α. ΤΑΥΤΟΤΗΤΑ ΕΡΩΤΩΜΕΝΟΥ 

Σε ποια κατηγορία από τις παρακάτω ανήκετε;  

α) ως προς το φύλλο 

�   Άνδρας  �  Γυναίκα 

β) την ηλικία  

�  18-25 ετών, �  26-35 �  36-45  

�  46-55  �  55-64 �  66 και άνω  

γ) το επίπεδο µόρφωσης  

�  Απόφοιτος γυµνασίου �  Απόφοιτος λυκείου  

�  Απόφοιτος ΑΕΙ  � Κάτοχος µεταπτυχιακού-διδακτορικού τίτλου 

δ) το επάγγελµα  

�  Επιχειρηµατίας  �  Ελεύθερος επαγγελµατίας  

�  Εισοδηµατίας  �  ∆ιευθυντικό στέλεχος  

�  ∆ηµόσιο υπάλληλος  �  Ιδιωτικός υπάλληλος  

            �  Εργάτης                             � Αγρότης  

�  Συνταξιούχος                     � Άνεργος  

�  Άλλο , αναφέρετε ………….  

 ε) Μέγεθος εταιρίας που εργάζεστε 

             �   <50 

             �   51-100 

             �   101-300 

             �   >500 
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Β. ΓΕΝΙΚΕΣ ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ 

1) Με ποια τράπεζα- τράπεζες συναλλάσσεστε;  

2) Πόσο συχνά επισκέπτεστε µια τράπεζα  

                 �   καθηµερινά  

                 �   3 φορές την εβδοµάδα  

  �   1 φορά την εβδοµάδα  

                 �   1 φορά στις 15 ηµέρες  

                 �   1 φορά το µήνα  

3) Η τράπεζα που συναλλάσσεστε παρέχει στις υπηρεσίες της το web-banking? 

                  �   ναι  

                  �   όχι  

                  �   δεν γνωρίζω  

4) Γνωρίζετε τις παρακάτω µορφές ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης; (τσεκάρετε αυτές 

που γνωρίζετε)  

                  �   Phone banking  

                  �   PC banking  

    �   ATMs  

                  �   INTERNET BANKING  

5) Ποια από τις παρακάτω µορφές ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης χρησιµοποιείτε και µε 

ποια συχνότητα;  

 Σχεδόν κάθε µέρα  1 φο-

ρά/εβδοµ. 

1-5 φο-

ρές/µήνα 

< 1  

φορά /µήνα 

 

Ποτέ 

ATMs      

Phone 

banking 

     

Pc –banking      

Web  

banking 
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Γ. ΓΙΑ ΤΟΥΣ ΧΡΗΣΤΕΣ ΤΟΥ Web-Banking  

6) Πόσον καιρό χρησιµοποιείτε το web-banking: 

�  <6 µήνες 

               �  6-12 µήνες  

               �  1-3 χρόνια  

               �  >3 χρόνια  

7) Χρησιµοποιείτε πολύ συχνά το web-banking; 

             �  Κάθε µέρα  

             �  Κάθε εβδοµάδα 

             �  Κάθε µήνα 

8) Συναντάτε συχνά προβλήµατα στην χρήση του web-banking; 

              �  Καθόλου 

            �  Αρκετά  

              �  Πολλά 

9) Χρησιµοποιείτε το web-banking πιο συχνά από την τράπεζα: 

�  Ναι  

�  Όχι 

10) Χρησιµοποιείτε το web-banking και ως πηγή πληροφοριών; 

               �  Ναι  

               �  Όχι 

11) Θεωρείτε την χρήση του web-banking: 

Πολύ δύσκολη   1   2   3   4   5   Πολύ εύκολη 

12) Βρίσκετε τις  συναλλαγές µε το web-banking καθαρές και κατανοητές; 

Πλήρως δυσνόητη    1   2   3   4   5   Πλήρως κατανοητή 

13) Νοιώθετε περισσότερο ευέλικτη/ος µε τη χρήση του web-banking 

Καθόλου ευέλικτη/ος   1   2   3   4   5   Πλήρως ευέλικτη/ος 

14) Βρίσκετε γενικά τις υπηρεσίες του web-banking πιο βοηθητικές; 

Μη βοηθητικές   1   2   3   4   5   Υποστηρικτικές 

15) Με τη χρήση του web-banking θεωρείτε ότι διεκπεραιώνετε τις συναλλαγές σας 

πιο γρήγορα; 

Αργά και µε δυσκολία   1   2   3   4   5   Παρά πολύ γρήγορα 
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16) Βαθµολογήστε ως πιο σηµαντικά πλεονεκτήµατα του web-banking  

             �Κόστος     1   2   3   4   5    

             �Χρόνος     1   2   3   4   5    

            �Ευκολία    1   2   3   4   5    

17) Στέλνοντας προσωπικά δεδοµένα µέσω του διαδικτύου αισθάνεστε: 

Ανασφαλής   1   2   3   4   5   Πλήρως ασφαλής 

18) Σε ποιες από τις τραπεζικές συναλλαγές χρησιµοποιείτε web-banking       

         �  Αναλήψεις 

                 �  Καταθέσεις  

   �  ∆άνεια  

   �  Εµβάσµατα εσωτερικού  

   �  Εµβάσµατα εξωτερικού 

                  �  Μετοχικά Κεφαλαία 

   �  Έκδοση πιστωτικών καρτών 

                  �  Πληρωµές ασφαλίστρων 

                  �  Χρηµατιστηριακές συναλλαγές 

    �  Πληρωµή ηλεκτρονικών αγορών 

                  �  Πληρωµές οφειλών σε υπηρεσίες δηµοσίου  

19) Θα µπορούσατε να χειριστείτε µέσω web-banking όλες τις τραπεζικές σας συ-

ναλλαγές;  

                 �  Ναι 

  �  Όχι (δηλώστε το λόγο)……………………………………………………. 
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∆. ΓΙΑ ΤΟΥΣ ΜΗ ΧΡΗΣΤΕΣ ΤΟΥ INTERNET BANKING  

 

20) Πόσο πιθανό ή απίθανο είναι να χρησιµοποιήσετε συναλλαγές µέσω internet µε 

την τράπεζα σας;   

   �   πάρα πολύ πιθανό 

    �   πολύ πιθανό  

    �   λίγο πιθανό  

    �   ελάχιστα πιθανό  

    �   σίγουρα ποτέ  

21 Αν απαντήσατε στην προηγούµενη ερώτηση «λίγο πιθανό», «ελάχιστα πιθανό» 

και «σίγουρα ποτέ», παρακαλούµε προσδιορίστε τους λόγους για τους οποίους  

θεωρείτε µη πιθανό να κάνετε συναλλαγές µέσω internet;   

21.α. Το θεωρώ πολύπλοκη διαδικασία 

Πάρα πολύ   1   2   3   4   5   Καθόλου περίπλοκη 

21.β. Μου αρέσει η απ’ ευθείας συναλλαγή 

Μου αρέσει πολύ   1   2   3   4   5   ∆ε µου αρέσει καθόλου 

21.γ. ∆εν είµαι καλός χρήστης του internet 

Καθόλου καλός χρήστης   1   2   3   4   5   Άριστος  χρήστης 

21.δ. Φοβάµαι για την ασφάλεια των συναλλαγών 

Φοβάµαι Πάρα πολύ 1   2   3   4   5   δε φοβάµαι καθόλου 

21.ε. Άλλο; Ποιο;………………………………….. 

 


