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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

Η ταχύτατη και συνεχής εξέλιξη της τεχνολογίας καθιέρωσε το διαδίκτυο στην 

καθηµερινότητα των περισσότερων ανθρώπων. Το διαδίκτυο διαδραµάτισε σηµαντικό 

ρόλο στη λειτουργία της επιχείρησης και στην προώθηση του ηλεκτρονικού εµπορίου 

µέσα από τις εφαρµογές του ηλεκτρονικού επιχειρείν. Αποτέλεσµα των τεχνολογικών 

αλλαγών ήταν η εµφάνιση της ηλεκτρονικής τραπεζικής, η οποία έφερε την επανάσταση 

στο τραπεζικό επιχειρείν της χώρας µας, αλλάζοντας τον τρόπο διεξαγωγής των 

τραπεζικών συναλλαγών. Η ηλεκτρονική τραπεζική θεωρείται από τους πιο δυναµικούς 

κλάδους της σύγχρονης τραπεζικής. Οι διάφορες µορφές της µαζί µε τα εναλλακτικά 

δίκτυα διάθεσης τραπεζικών προϊόντων και υπηρεσιών παρέχουν στο χρηστή µία 

ολοκληρωµένη τραπεζική εµπειρία. Σηµαντικά είναι τα πλεονεκτήµατα που προσφέρει 

τόσο στους χρήστες όσο και τις τράπεζες. Η ύπαρξη όµως κάποιων µειονεκτηµάτων 

δείχνει ότι υπάρχουν περιθώρια βελτίωσης. Επιπλέον, οι κίνδυνοι που ελλοχεύουν από τη 

χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι ιδιαιτέρα σοβαροί. Ωστόσο, οι τρόποι 

αντιµετώπισης τους, καθώς και τα µέτρα που λαµβάνονται θα πρέπει κυρίως να 

προσανατολίζονται στην ηλεκτρονική ασφάλεια των πελατών και των τραπεζικών 

ιδρυµάτων. Η ηλεκτρονική τραπεζική αναπτύχθηκε στη χώρα µας τα τελευταία χρόνια και 

επηρεάστηκε σηµαντικά από την επιβολή των capital controls, που αποτέλεσαν το 

έναυσµα για τη ραγδαία εξέλιξή της. Πλέον, η ηλεκτρονική τραπεζική έχει γίνει 

αναπόσπαστο κοµµάτι της καθηµερινότητας των πολιτών και θεωρείται από τους 

περισσότερους απαραίτητη στη σχέση τους µε την τράπεζα. Το µέλλον της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής στρέφεται ολοένα και περισσότερο στην αξιοποίηση της ψηφιακής 

τεχνολογίας. Στόχος των τραπεζικών ιδρυµάτων αποτελεί η ολική χρήση του ψηφιακού 

κόσµου ως ένα νέο επιχειρηµατικό µοντέλο τραπεζικών υπηρεσιών. Μέσα από αυτές τις 

αλλαγές επιτυγχάνεται η µείωση του λειτουργικού κόστους των τραπεζών, η 

αυτοµατοποίηση των διαδικασιών και η άµεση προσβασιµότητα των πελατών στις 

τραπεζικές υπηρεσίες. 

Λέξεις-κλειδιά: Ηλεκτρονική τραπεζική, Ηλεκτρονικό επιχειρείν, Νέες τεχνολογίες στην 

τραπεζική



 

 

 

ABSTRACT 

 

The rapid and continuous evolution of technology has made the internet a daily routine for 

most people. Internet has contributed to business operations and has promoted e-commerce 

through the applications of e-business. These technological changes have instigated the 

emergence of e-banking, which has revolutionized the business of banking in our country, 

changing the way banking transactions are conducted. E-banking is considered to be one of 

the most dynamic fields of modern banking. Its various forms along with alternative 

banking and product distribution networks provide the good integrated banking experience 

to customers. It offers significant advantages to both users and banks, however the 

existence of some disadvantages shows that there is room for improvement, due to the 

serious risks when using e-banking. However, the ways in which risks can be dealt with as 

well as the measures that have to be taken should mainly focus on the online security of 

customers and banking institutions. Electronic banking has developed recently in our 

country and has been significantly influenced by the imposition of capital controls, which 

have triggered its rapid development. Now, e-banking has become an integral part of the 

daily lives of citizens and is considered by most to be essential in their relationship with 

the bank. The future of e-banking is increasingly focused on the utilization of digital 

technology. Banking institutions are dedicated to making full use of the digital world as a 

new business model of banking services. These changes can lead to a reduction in 

operating costs of the banks, to the automation of procedures and to the immediate access 

to banking services for customers. 

Keywords: E-banking, e-business, New technologies in banking 
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 

Στη παρούσα εργασία θα ασχοληθούµε µε την ηλεκτρονική τραπεζική που αποτελεί µια 

καινοτόµο εφαρµογή στην τραπεζική επιχειρηµατικότητα.   

Πιο συγκεκριµένα, µέσα από την µελέτη της βιβλιογραφίας στοχεύουµε να αποτυπώσουµε 

το σύνολο των θετικών και αρνητικών επιδράσεων των νέων τεχνολογιών στην τραπεζική 

στον ελλαδικό χώρο. Να εντοπίσουµε και να καταγράψουµε τις αλλαγές που έχει επιφέρει 

η αξιοποίηση των νέων τεχνολογιών και του διαδικτύου στο τραπεζικό σύστηµα. Και να 

αναφερθούµε στις τάσεις και στις προοπτικές ανάπτυξης της ηλεκτρονικής τραπεζικής στη 

χώρα µας. 

Πιο αναλυτικά, στο πρώτο κεφάλαιο παρουσιάζεται η εξέλιξη των νέων τεχνολογιών και 

του διαδικτύου και πως αυτά έχουν επηρεάσει τις εξελίξεις στον τραπεζικό χώρο.  

Στο δεύτερο κεφάλαιο γίνεται αναφορά στους όρους ηλεκτρονικό επιχειρείν και 

ηλεκτρονικό εµπόριο. Επιπλέον, παρουσιάζονται τα οφέλη και οι κίνδυνοι του 

ηλεκτρονικού εµπορίου, καθώς και η αναπτυξιακή του πορεία στη χώρα µας. 

Στο τρίτο κεφάλαιο προσδιορίζεται η έννοια της ηλεκτρονικής τραπεζικής και αναλύονται 

τα εναλλακτικά ηλεκτρονικά δίκτυα που παρέχουν τραπεζικές υπηρεσίες. Ακόµη, 

αναφερόµαστε στην ψηφιακή τραπεζική και στις εφαρµογές της ως ένα πιο εξελιγµένο 

µοντέλο παροχής ηλεκτρονικών τραπεζικών υπηρεσιών.  

Στο τέταρτο κεφάλαιο ακολουθεί αναφορά στο νοµοθετικό πλαίσιο που διέπει την 

ηλεκτρονική τραπεζική καθώς και στα πλεονεκτήµατα-µειονεκτήµατα που πηγάζουν από 

την χρήση της, τόσο για τους πελάτες, όσο και για τα τραπεζικά ιδρύµατα. Επίσης, 

εστιάζουµε στις ενδεχόµενες απειλές που προκύπτουν από την αξιοποίηση της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής και στους πιθανούς τρόπους προστασίας. 

Στο πέµπτο κεφάλαιο παρουσιάζεται η εξελικτική πορεία της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

στην Ελλάδα καθώς και οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής που παρέχουν οι τέσσερις 

συστηµικές τράπεζες στη χώρα µας. Επιπλέον, αναφερόµαστε στους κεφαλαιακούς 

περιορισµούς που έδωσαν ώθηση στην ανάπτυξη της ηλεκτρονικής τραπεζικής στην 

Ελλάδα. 



 

 

Στο έκτο κεφάλαιο αναλύεται η µελλοντική πορεία της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Η 

ψηφιακή τεχνολογική ανάπτυξη και οι καινοτοµίες φαίνεται να αλλάζουν το τοπίο στον 

τραπεζικό χώρο. 

Τέλος, παρατίθενται τα τελικά συµπεράσµατα από την ανάλυση της βιβλιογραφίας, οι 

προτάσεις για µελλοντική έρευνα και οι Βιβλιογραφικές Αναφορές.  
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1. Νέες Τεχνολογίες και διαδίκτυο  

 

Η τεχνολογία έχει χαρακτηριστεί ως ο παράγοντας ανάπτυξης και προόδου. Είναι το 

επακόλουθο από την εφαρµογή της επιστηµονικής γνώσης για πρακτικούς σκοπούς. 

Απαραίτητη είναι η αποτελεσµατική της χρήση ώστε να µπορέσει να αναπτυχθεί και 

εξαπλωθεί ένα κοινωνικό-οικονοµικό µοντέλο. Ως νέες τεχνολογίες αποκαλούµε τις 

τεχνολογίες που έχουν την ικανότητα να διαφοροποιήσουν την κατάσταση των 

πραγµάτων. Χαρακτηρίζονται από καινοτοµίες, γρήγορη ανάπτυξη και συνέχεια. ∆ηλαδή, 

µια νέα τεχνολογία αποτελεί µια πλήρη καινοτοµία και συγκριτικά ραγδαία 

αναπτυσσόµενη τεχνολογία µε χαρακτηριστικό τη χρονική συνέχεια και τη δυνατότητα να 

επιφέρει σηµαντικές αλλαγές στην οικονοµία αλλά και στην κοινωνία. 

Οι νέες τεχνολογίες αποτελούν τις σύγχρονες µεθόδους εξέλιξης και καινοτοµίας σε 

διάφορους τοµείς της τεχνολογίας. Ανά τους αιώνες έχουν αναπτυχθεί πολλές καινοτοµίες 

και συνέχεια αναδύονται νέες τεχνολογίες. Κάποιες από θεωρητική έρευνα, ενώ κάποιες 

άλλες από εµπορική έρευνα και ανάπτυξη. Η πρόοδος της τεχνολογίας περιλαµβάνει την 

προοδευτική εξέλιξη, δηλαδή την σταδιακή προώθηση ενός προγενέστερου επιτεύγµατος, 

καθώς και την επαναστατική τεχνολογία, δηλαδή την πλήρη αντικατάσταση 

προγενέστερης τεχνολογίας απορρίπτοντας την ολοκληρωτικά. 

Μια από τις πιο µεγάλες τεχνολογικές επαναστάσεις ήταν και η εµφάνιση του διαδικτύου. 

Οι νέες τεχνολογίες σταδιακά συνέβαλλαν στην ανάπτυξη και καθιέρωση του διαδικτύου 

ως ένα πεδίο  αλληλεπιδραστικής ψηφιακής επικοινωνίας και γνώσης. 

Το διαδίκτυο πλέον αποτελεί τον πιο διαδεδοµένο τρόπο για επικοινωνία και ανταλλαγή 

πληροφοριών. Στις µέρες µας, κάποιος µπορεί εύκολα και οικονοµικά να συνδεθεί στο 

διαδίκτυο µέσω υπολογιστή, κινητού τηλεφώνου, tablet ή µιας έξυπνης συσκευής από 

οπουδήποτε. Ακόµη, µέσω διαδικτύου ο καθένας µπορεί να ακούει µουσική, να 

παρακολουθεί διάφορα βίντεο και να επικοινωνεί µε όποιον επιθυµεί σε ολόκληρο τον 

κόσµο. Το σηµαντικότερο είναι ότι το διαδίκτυο βοηθά στην ανταλλαγή και αναζήτηση 

πληροφοριών µε εύκολο, γρήγορο και άµεσο τρόπο. 

Η διάδοση του διαδικτύου στο µεγαλύτερο µέρος του πληθυσµού, έχει επιφέρει 

σηµαντικές αλλαγές στην οικονοµία αλλά και στην κοινωνία. Αυτές οι τεχνολογικές 
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αλλαγές επηρέασαν άµεσα και την τραπεζική, η οποία ανήκει στους πιο δραστήριους και 

καινοτόµους οικονοµικούς τοµείς. Τα τελευταία γεγονότα στη χώρα µας επηρέασαν 

ανοδικά τη δυναµική των χρηµατοπιστωτικών ιδρυµάτων προς την ηλεκτρονική 

τραπεζική.  

 

1.1 Η εξέλιξη των εφαρµογών πληροφορικής στον επιχειρηµατικό τοµέα 

 

Τα τελευταία χρόνια, το διαδίκτυο προσφέρει στις επιχειρήσεις µια νέα γκάµα 

δυνατοτήτων επικοινωνίας, ενοποίησης και ανάπτυξης. Ο κύριος λόγος είναι η ταχεία 

τεχνολογική εξέλιξη και πιο συγκεκριµένα η ανάπτυξη του ιστού, η οποία διευκόλυνε την 

ηλεκτρονική πρόσβαση µέσω προγραµµάτων περιήγησης και επέτρεψε στο ευρύ κοινό να 

πλοηγηθεί εύκολα στον κυβερνοχώρο. 

Το διαδίκτυο αποτελεί δοµικό στοιχείο της κοινωνίας της πληροφορίας και είναι ουσιώδες 

για την ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου. Η ηλεκτρονική τραπεζική είναι µια 

κατηγορία ηλεκτρονικού εµπορίου και συνίσταται στην παροχή τραπεζικών υπηρεσιών 

και συναλλαγών µε ηλεκτρονικά µέσα. Σε αυτή την κατηγορία ανήκουν, µεταξύ άλλων, 

και το Internet Banking: µια ποικιλία τραπεζικών υπηρεσιών που προσφέρονται µέσω του 

διαδικτύου (Cohen-Almagor, 2011). 

Οι νέες τεχνολογίες ηλεκτρονικής και διαδικτύου έχουν οδηγήσει σε πολύ σηµαντικές 

αλλαγές στην επιχειρηµατική πολιτική και στρατηγική. Αν ο 20ός αιώνας κατέληξε στην 

ιστορία ως αιώνας της Πληροφορικής, µια νέα επιστήµη που εισήγαγε νέες µεθόδους και 

µέσα, ο 21ος αιώνας δηµιουργεί µια νέα εποχή, η οποία χαρακτηρίζεται από τις 

εκτεταµένες εφαρµογές αυτής της επιστήµης σε όλες σχεδόν τις ανθρώπινες 

δραστηριότητες (Cohen-Almagor, 2011). 

Η παγκοσµιοποίηση της οικονοµίας χαρακτηρίστηκε από την «απελευθέρωση» του 

διαδικτύου σε παγκόσµια χρήση. Στο πλαίσιο αυτό, η παγκοσµιοποίηση δεν αφορά µόνο 

την ελεύθερη κυκλοφορία κεφαλαίων και αγαθών, αλλά περισσότερο από αυτό ενθαρρύνει 

την ανταγωνιστικότητα στο νέο επιχειρηµατικό περιβάλλον. 

Ως εκ τούτου, δηµιουργήθηκε ένα νέο επιχειρησιακό πλαίσιο, βασισµένο όχι µόνο στις 

παραδοσιακές προσεγγίσεις του Μάρκετινγκ και της Οικονοµίας και των ∆ιοικητικών 
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Επιστηµών, αλλά κυρίως στην ανάπτυξη των Τεχνολογιών Πληροφορικής και 

Επικοινωνιών (ΤΠΕ), ιδιαίτερα του διαδικτύου. Χωρίς σαφές επιχειρηµατικό µοντέλο, 

αλλά οπλισµένοι µε τις δυνατότητες αυτών των τεχνολογιών, εµφανίστηκαν τα πρώτα 

ηλεκτρονικά καταστήµατα και εταιρείες, χρησιµοποιώντας πρώτα το διαδίκτυο ως µέσο 

προώθησης και ως µέσο ανταλλαγής (Cohen-Almagor, 2011 ). 

 

1.2 Επιρροές της τεχνολογίας στην Τραπεζική 

 

Η αναπτυξιακή πορεία του διαδικτύου ήταν φυσικό να επηρεάσει και τον τραπεζικό χώρο. 

Οι τράπεζες ανήκουν στις επιχειρήσεις εντάσεως πληροφορίας. Το διαδίκτυο το οποίο 

είναι ένας χώρος οπού διακινούνται οι πληροφορίες µε αποτελεσµατικό τρόπο, δεν θα 

µπορούσε να τις αφήσει αδιάφορες. Γι’ αυτό σχεδόν όλα τα τραπεζικά ιδρύµατα έχουν 

στρέψει το ενδιαφέρον τους προς την ηλεκτρονική τραπεζική, ώστε να καταφέρουν να 

εξυπηρετήσουν καλύτερα τους πελάτες τους και να αποκοµίσουν τα οφέλη που τους 

προσφέρονται. 

Παράλληλα, η ταχύτατη και εντυπωσιακή εξέλιξη των τεχνολογιών έχει επηρεάσει όλους 

τους τοµείς της ανθρώπινης δραστηριότητας. Η πληροφορική κυριαρχεί σε όλους τους 

χώρους της επιστήµης και της επιχειρηµατικότητας. Οι τράπεζες ήταν από τις πρώτες 

επιχειρήσεις που υιοθέτησαν την τεχνολογία. Οι τοµείς όπου εφαρµόζεται η τεχνολογία 

συνεχώς εξαπλώνονται χωρίς να προκύπτει κορεσµός. Η διαρκής χρήση των έξυπνων 

συσκευών και του διαδικτύου έχουν ως αποτέλεσµα να δηµιουργούνται συνεχώς νέες και 

καινοτόµες τραπεζικές υπηρεσίες και προϊόντα. 

Οι τεχνολογίες που έχουν εµφανιστεί τα τελευταία χρόνια όπως, κρυπτονοµίσµατα 

(cryptocurrencies, π.χ. bitcoin), ηλεκτρονικά πορτοφόλια (smart wallets), ψηφιακές 

υπηρεσίες µε τεχνητή νοηµοσύνη (artificial intelligence), έχουν επηρεάσει δραστικά τον 

τρόπο µε τον οποίο εκτελούνται οι οικονοµικές συναλλαγές. Κάποτε τα µετρητά ήταν το 

κύριο µέσο συναλλαγών, σε αντίθεση µε το πλαστικό χρήµα. Πλέον, όµως στις 

προτιµήσεις των καταναλωτών κυριαρχούν οι κάρτες και τα ψηφιακά νοµίσµατα ως µέσα 

για την εκτέλεση ηλεκτρονικών συναλλαγών. Προς τα εκεί κλίνουν και µικρές χώρες όπως 

η Ελλάδα, των οποίων οι πολίτες δεν έχουν εξοικειωθεί ιδιαίτερα µε την τεχνολογία. Το 

κράτος διαπιστώνοντας τα οφέλη της χρήσης των καρτών προσδοκά να πατάξει την 

φοροδιαφυγή και τη διακίνηση µαύρου χρήµατος και προσπαθεί να προωθήσει τις 
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ηλεκτρονικές συναλλαγές. Τελευταία, έχουν δοθεί αρκετά κίνητρα στους πολίτες για να 

εκτελούν τις συναλλαγές µέσω καρτών, όπως το αφορολόγητο και η φορολοταρία κ.ά. 

Επιπλέον, µετά την επιβολή των κεφαλαιακών περιορισµών τον Ιούνιο του 2015, η 

πλειοψηφία των καταναλωτών και των επιχειρηµατιών προτιµούν να συναλλάσσονται 

χρησιµοποιώντας κατά κύριο λόγο το πλαστικό χρήµα. Ακόµη, από τότε έχει παρατηρηθεί 

µια κατακόρυφη αύξηση στη χρήση των εναλλακτικών δικτύων εξυπηρέτησης όπως, e-

banking, mobile banking, atm, aps, αντί της εξυπηρέτησης µέσω φυσικού τραπεζικού 

καταστήµατος. 

Αναµφισβήτητα, η τεχνολογία έχει αλλάξει το τοπίο στον τραπεζικό χώρο. Βάσει 

πρόσφατης παρουσίασης της Ελληνικής Ένωσης Τραπεζών (2017) αναφορικά µε την 

αντιµετώπιση των προκλήσεων στον τραπεζικό χώρο σηµειώθηκε ότι, «Οι νέες τεχνολογίες 

θα αλλάξουν ριζικά το τραπεζικό σύστηµα, τόσο σε ό,τι αφορά την παροχή υπηρεσιών προς 

τους πελάτες των τραπεζών όσο και σε σχέση µε την εισαγωγή νέων επιχειρηµατικών 

µοντέλων τα οποία θα συµπληρώσουν ή, ενδεχοµένως, και θα υποκαταστήσουν πλήρως την 

παραδοσιακή τραπεζική»         

Αλλάζοντας οι εποχές παρατηρούµε ότι η χρήση των µετρητών έχει φθίνουσα πορεία στις 

προτιµήσεις των πολιτών. Αυτό κυρίως οφείλεται στις αλλαγές που προέκυψαν στις 

οικονοµικές συνθήκες, αλλά και στην εξέλιξη της τεχνολογίας και της πληροφορικής. 

Αποτελώντας οι τράπεζες έναν από τους νευραλγικούς τοµείς της οικονοµίας, υιοθετούν 

σε υψηλό βαθµό τις νέες τάσεις της τεχνολογίας. Γι’ αυτό και η ηλεκτρονική τραπεζική 

συνιστά την πιο καινοτόµο εφαρµογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν της εποχής µας. 
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2. Ηλεκτρονικό Επιχειρείν και Ηλεκτρονικό Εµπόριο 

 

Ηλεκτρονικό Επιχειρείν (e-business) ονοµάζεται το σύνολο των επιχειρηµατικών 

στρατηγικών µε στόχο την υποστήριξη και τον µετασχηµατισµό συγκεκριµένων τοµέων  

της επιχειρηµατικής δραστηριότητας, µε την αξιοποίηση των νέων τεχνολογιών και την 

πραγµατοποίηση  συναλλαγών µέσω ηλεκτρονικών εφαρµογών (Ηλεκτρονικό επιχειρείν, 

2019). Ενώ, ως ηλεκτρονικό εµπόριο (e-commerce) ορίζεται το εµπόριο που περιλαµβάνει 

την παροχή αγαθών και υπηρεσιών από απόσταση µε τη χρήση ηλεκτρονικών µέσων, 

χωρίς να είναι απαραίτητη η φυσική παρουσία πωλητών και αγοραστών (Ηλεκτρονικό 

εµπόριο, 2019). 

Στο δεύτερο κεφάλαιο θα οριοθετήσουµε τις έννοιες του ηλεκτρονικού επιχειρείν και του 

ηλεκτρονικού εµπορίου µέσα από τις κατηγορίες από τις οποίες διέπονται αλλά και την 

εξέλιξή τους κατά τη διάρκεια των τελευταίων ετών. Θα γίνει αναφορά στα οφέλη που οι 

ηλεκτρονικές αυτές υπηρεσίες προσφέρουν, αλλά και στους κινδύνους που εγκυµονεί η 

λανθασµένη χρήση τους. Τέλος, θα προσπαθήσουµε να περιγράψουµε την υφιστάµενη 

κατάσταση του ηλεκτρονικού εµπορίου στον ελλαδικό χώρο και πως αυτή έχει επηρεαστεί 

και διαµορφωθεί τα τελευταία χρόνια λόγω της οικονοµικής κρίσης. 

 

2.1 Ηλεκτρονικό επιχειρείν 

 

Στη σηµερινή εποχή της ταχύτητας της πληροφορίας οι ραγδαίες εξελίξεις της τεχνολογίας 

έχουν επηρεάσει την παγκόσµια οικονοµία. Ο εκµηδενισµός των αποστάσεων χάρη στις 

νέες τεχνολογίες καθιστά την παγκόσµια αγορά πιο προσβάσιµη στις επιχειρήσεις µέσω 

του ηλεκτρονικού επιχειρείν. Οι επιχειρήσεις για να είναι βιώσιµες, εξαιτίας του µεταξύ 

τους ανταγωνισµού, θα πρέπει να αλλάξουν την οργανωτική τους δοµή καθώς και να 

χαράξουν την κατάλληλη στρατηγική. Συνεπώς, το παραδοσιακό επιχειρηµατικό µοντέλο 

προσπαθεί να εξελιχθεί και να προσαρµοστεί στη νέα ηλεκτρονική πραγµατικότητα µέσω 

του ηλεκτρονικού επιχειρείν κάνοντας χρήση του διαδικτύου. 

Η αυξανόµενη χρήση του διαδικτύου έχει συµβάλλει σηµαντικά στην εξέλιξη των 

επιχειρήσεων. Η ηλεκτρονική προβολή µιας επιχείρησης, το ηλεκτρονικό εµπόριο αλλά 
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και η ηλεκτρονική επιχειρηµατικότητα είναι σύγχρονες δράσεις των επιχειρήσεων στο 

διαδίκτυο. Ο όρος της ηλεκτρονικής επιχειρηµατικότητας χρησιµοποιείται για να διακρίνει 

της επιχειρήσεις που αξιοποιούν το διαδίκτυο µε σκοπό την κερδοφορία, σε σχέση µε 

αυτές που παραµένουν σε παραδοσιακά µέσα και µεθόδους. (Κακούρης, 2013)  

Το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν παρέχει τη δυνατότητα στις επιχειρήσεις να αυξήσουν την 

ανταγωνιστικότητα µε νέα επιχειρηµατικά µοντέλα, µε εξατοµικευµένες υπηρεσίες και 

αναλύοντας δεδοµένα αγοραστικής συµπεριφοράς. Επιπλέον, παρέχει τη δυνατότητα της 

έναρξης νέων επιχειρήσεων χρησιµοποιώντας ψηφιακά µέσα όπως το διαδίκτυο. 

Η ηλεκτρονική επιχειρηµατικότητα στοχεύει σε όλους τους τοµείς της οικονοµίας. Στις 

µέρες µας έχει συµβάλει στην αυτοµατοποίηση της παραγωγής ώστε η επιχείρηση να 

περιορίσει τα κόστη της και να αυξήσει το περιθώριο του κέρδους της, έχοντας το 

συγκριτικό πλεονέκτηµα έναντι των ανταγωνιστών της. Επιπλέον, οι επιχειρηµατικές 

διεργασίες απλοποιούνται, η ποιότητα των προϊόντων βελτιώνεται και εξατοµικεύονται οι 

σχέσεις µε τους πελάτες και τους προµηθευτές. Το ηλεκτρονικό επιχειρείν αναφέρεται 

κυρίως σε εφαρµογές που αφορούν το marketing, τη διοίκηση, την υποστήριξη, τη 

διαχείριση πόρων-πελατών, τις πωλήσεις, το ηλεκτρονικό εµπόριο καθώς και την 

ηλεκτρονική τραπεζική. 

Η χρήση του διαδικτύου σε συνδυασµό µε πρακτικές ηλεκτρονικού επιχειρείν µπορεί να 

δώσει σε µια επιχείρηση µια σειρά από πλεονεκτήµατα όπως: φθηνές πρώτες ύλες, 24ωρο 

ωράριο λειτουργίας χωρίς κόστος, µειωµένο κόστος διακράτησης αποθεµάτων και 

εµπορευµάτων, δηµιουργία παγκόσµιας αγοράς, γρήγορες και άµεσες συναλλαγές µε 

χαµηλό κόστος. Το ηλεκτρονικό επιχειρείν πλέον έχει διεισδύσει σε αρκετούς τοµείς 

οικονοµικών δραστηριοτήτων µε ιδιαίτερη ανάπτυξη στη βιοµηχανία, στις 

τηλεπικοινωνίες, στην πληροφορική, στις κατασκευαστικές επιχειρήσεις καθώς και σε 

εταιρείες που παρέχουν υπηρεσίες. 

Θα µπορούσαµε να αναφέρουµε ότι η έννοια του ηλεκτρονικού επιχειρείν αποτελεί µια 

ευρύτερη έννοια του ηλεκτρονικού εµπορίου. Είναι η ψηφιοποίηση όλων των 

επιχειρηµατικών ενεργειών που έχουν ως στόχο την άµεση ανταπόκριση του καταναλωτή. 

Χαρακτηριστικά ο Louis V. Gerster, γενικός διευθυντής της IBM, έχει αναφέρει ότι “ το 

ηλεκτρονικό επιχειρείν αναφέρεται στην ταχύτητα, στην παγκοσµιοποίηση, στη βελτιωµένη 
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παραγωγικότητα, στην προσέγγιση νέων πελατών και στο µοίρασµα γνώσης ανάµεσα σε 

οργανισµούς µε σκοπό την επίτευξη ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος ” (Gerstner, 2003). 

 

2.2 Ηλεκτρονικό εµπόριο   

 

Η χρήση των νέων τεχνολογιών και του διαδικτύου οδήγησε τις επιχειρήσεις στο να 

προσαρµόσουν τις εµπορικές τους συναλλαγές σύµφωνα µε τις σύγχρονες µεθόδους, και 

πιο συγκεκριµένα στην δηµιουργία και υιοθέτηση του ηλεκτρονικού εµπορίου. Η 

πρακτική του ηλεκτρονικού εµπορίου έχει ως σκοπό τη βελτίωση των σχέσεων µεταξύ των 

πελατών και των καταναλωτών. Οι ηλεκτρονικές συναλλαγές εµφανίζουν πολλά 

πλεονεκτήµατα όσον αφορά τον τρόπο που εφαρµόζονται και διαφέρουν σε σχέση µε τις 

παραδοσιακές εµπορικές συναλλαγές, οι οποίες στη σύγχρονη εποχή δεν ανταποκρίνονται 

στις ανάγκες των πελατών. 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο (e-commerce), είναι το εµπόριο παροχής αγαθών και υπηρεσιών 

που διεξάγεται από απόσταση χρησιµοποιώντας τα ηλεκτρονικά µέσα. Συνεπώς, η φυσική 

παρουσία των συµβαλλόµενων µερών, πωλητή – αγοραστή δεν κρίνεται απαραίτητη γιατί 

βασίζεται κυρίως στην ηλεκτρονική µετάδοση δεδοµένων (Ηλεκτρονικό εµπόριο, 2019). 

Η αλµατώδης εξέλιξη του διαδικτύου τα τελευταία χρόνια, καθώς και η συνεχής πρόοδος 

της τεχνολογίας δίνουν στην εµπορική δραστηριότητα µια νέα οπτική. Η νέα µορφή 

εµπορίου µπαίνει δυναµικά στην αγορά διεκδικώντας µερίδιο από το πατροπαράδοτο 

εµπόριο. Η άνοδος και διάδοση του ηλεκτρονικού εµπορίου οφείλεται στο ότι όλες οι 

συναλλαγές πραγµατοποιούνται µε µεγάλη ταχύτητα και µε µικρότερο κόστος, κάνοντας 

χρήση των ηλεκτρονικών δικτύων. 

Η γενική αντίληψη ότι το ηλεκτρονικό εµπόριο είναι ένας δικτυακός τόπος µιας 

επιχείρησης είναι λανθασµένη, γιατί το ηλεκτρονικό εµπόριο είναι πολλά περισσότερα. 

Πρόκειται για εφαρµογές σε πολλούς κλάδους µεταξύ άλλων και του τραπεζικού κλάδου, 

οι οποίες εφαρµόζονται σε όλο το φάσµα του εµπορικού κύκλου. Το ηλεκτρονικό εµπόριο 

ξεκινάει µε την ηλεκτρονική διακίνηση της πληροφορίας και φτάνει µέχρι την 

ολοκλήρωση των συναλλαγών µε στόχο την αύξησης της κερδοφορίας των επιχειρήσεων. 
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Το ηλεκτρονικό εµπόριο µε βάση τη δραστηριότητα του µπορεί να διακριθεί στο άµεσο ( η 

διαδικασία της  παραγγελιάς – παράδοσης προϊόντος πραγµατοποιείται µόνο ηλεκτρονικά) 

και στο έµµεσο , όπου έχουµε την καταχώρηση της παραγγελιάς ηλεκτρονικά και κατόπιν 

την παράδοση του προϊόντος µε φυσικό τρόπο.  

Οι κύριες κατηγορίες ηλεκτρονικού εµπορίου είναι: 

� Επιχειρήσεις µε Επιχειρήσεις (Β2Β): Είναι οι συναλλαγές που πραγµατοποιούνται 

µεταξύ επιχειρήσεων (business) ή άλλων οργανισµών. Αφορά κυρίως το χονδρικό 

εµπόριο, δηλαδή  την αγορά προµηθειών. Θεωρείται το πιο συχνό και διαδοµένο 

είδος ηλεκτρονικού εµπορίου. 

� Επιχειρήσεις µε Καταναλωτές (B2C): Είναι οι συναλλαγές που αφορούν το λιανικό 

εµπόριο από επιχειρήσεις (business) προς τους καταναλωτές (consumers). Αφορά 

τις πωλήσεις των επιχειρήσεων απευθείας στους καταναλωτές. 

� Επιχειρήσεις µε ∆ηµόσια ∆ιοίκηση (B2G): Είναι οι συναλλαγές που έχουν ως 

σκοπό την παροχή υπηρεσιών ανάµεσα στις επιχειρήσεις(business) και το κράτος 

(government). Στην κατηγορία αυτή περιλαµβάνονται εφαρµογές όπως το 

πρόγραµµα TAXIS και ο δικτυακός τόπος www.e-gov.gr, καθώς και η πώληση 

προϊόντων από επιχειρήσεις σε κυβερνητικούς φορείς. 

� ∆ηµόσια ∆ιοίκηση µε Πολίτες (G2C): Είναι οι συναλλαγές µεταξύ δηµοσίων 

οργανισµών και επιχειρήσεων. Πρόκειται για µια µελλοντική µορφή του 

ηλεκτρονικού εµπορίου που είναι πιθανό να εξαπλωθεί µέσα στα επόµενα χρόνια, 

καθώς όλο και πιο πολλές υπηρεσίες πληροφόρησης και ενηµέρωσης παρέχονται 

από το κράτος ηλεκτρονικά (Ποµπόρτσης & Τσουλφάς, 2002). 

 

2.3 Ιστορική εξέλιξη ηλεκτρονικού εµπορίου 

 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο παρόλο που θεωρείται ένα νέο φαινόµενο, έκανε την εµφάνιση 

του αρκετές δεκαετίες, πριν περνώντας µέσα από διαφορετικά στάδια, καταφέρνοντας να 

αλλάξει κατά πολύ τον τρόπο λειτουργίας των επιχειρήσεων. Μεταξύ του 1995 και του 

2000 όπου έχουµε την εξάπλωση του διαδικτύου στο χώρο της διαφήµισης ξεκινάει και η 

λειτουργία του ηλεκτρονικού εµπορίου. Εκείνη την εποχή δηµιουργούνται πολλές 
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εταιρείες dot-com µε στόχο την πρωτοπορία στην παροχή προϊόντων και υπηρεσιών 

(Meira et. al.,  2017).  

Πιο συγκεκριµένα όµως οι εφαρµογές του ηλεκτρονικού εµπορίου ξεκίνησαν κατά την 

δεκαετία ου 1970 , όπου  εµφανίζονται τα πρώτα συστήµατα ηλεκτρονικής µεταφοράς 

κεφαλαίων µεταξύ οργανισµών (EFT, electronic funds transfer). Η χρήση όµως αυτών των 

συστηµάτων περιορίζεται σε µεγάλες επιχειρήσεις και οικονοµικά ιδρύµατα. Αργότερα, τη 

δεκαετία του 1980 εισάγεται η ηλεκτρονική ανταλλαγή δεδοµένων (EDI, electronic data 

interchange). Βάση της νέας τεχνολογίας είναι η ανταλλαγή µηνυµάτων η οποία 

αντικαθιστά τη χρήση του χαρτιού. Αρκετές συναλλαγές πλέον αρχίζουν να γίνονται 

ηλεκτρονικά που σηµαίνει ταχύτεραι και µε µειωµένο κόστος (Smith, 2011).  

Προς το τέλος της δεκαετίας του 1980 τα ηλεκτρονικά δίκτυα χρησιµοποιούνται για κάθε 

είδους επικοινωνία. Μπαίνοντας στη δεκαετία του 1990 έχουµε την ευρεία διάδοση του 

ηλεκτρονικού ταχυδροµείου (e-mail), την εµφάνιση της ηλεκτρονικής διάσκεψης 

(conferencing), της ηλεκτρονικής συνοµιλίας (IRC) και της µεταφοράς αρχείων (FTP). 

Εκείνη την εποχή, περίπου στα µέσα της δεκαετίας κάνει τη εµφάνιση του ο Παγκόσµιος 

Ιστός (WWW,world wide web) στο διαδίκτυο. Οι διάφορες µηχανές αναζήτησης 

προσφέρουν µεγάλη ευκολία στη δηµοσίευση και εύρεση πληροφοριών στο διαδίκτυο. 

Έτσι, σταδιακά αναπτύσσεται το ηλεκτρονικό εµπόριο ως ένας φθηνός τρόπος 

συναλλαγών. Προς τα τέλη της συγκεκριµένης δεκαετίας καθιερώνεται η µέθοδος της 

κρυπτογράφησης του περιεχοµένου καθώς και η εξακρίβωση της ταυτότητας των 

συναλλασσόµενων µε σκοπό την ασφάλεια των συναλλαγών. Αυτό οδηγεί στη δηµιουργία 

νόµων σχετικών µε τις παγκόσµιες ηλεκτρονικές συναλλαγές (Smith, 2011). 

Από το 1995 έχουν αναδυθεί πολλές καινοτόµες εφαρµογές, από τις διαδικτυακές 

πωλήσεις µέχρι την ηλεκτρονική εκπαίδευση. Κάθε οργανισµός διαθέτει έναν ιστότοπο 

και αρκετές εταιρείες έχουν ηλεκτρονικές πύλες όπου πλήθος ενδιαφερόµενων έχει 

πρόσβαση στις εταιρικές πληροφορίες. Το 1999 η προσοχή του ηλεκτρονικού εµπορίου 

στρέφεται από B2C σε B2B και το 2001 από B2B σε B2E (business to employee),στην 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση και στο κινητό ηλεκτρονικό εµπόριο (m-commerce). 

Λαµβάνοντας υπόψη τη συνεχή εξέλιξη της τεχνολογίας και του internet το ηλεκτρονικό 

εµπόριο είναι σίγουρο ότι συνεχώς θα µεταβάλλεται (Turban et al., 2018). 
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2.4 Οφέλη και αρνητικές  επιπτώσεις ηλεκτρονικού εµπορίου 

   

Τα οφέλη που προκύπτουν από τη  χρήση του ηλεκτρονικού εµπορίου ποικίλουν και είναι 

άµεσα στους χρήστες. Η γρήγορη εξέλιξη του καθώς και η αλληλεπίδραση µεταξύ των 

χρηστών προσφέρουν πολλά πλεονεκτήµατα τόσο σε επιχειρήσεις όσο και σε µεµονωµένα 

άτοµα. Η επιτυχία του βασίζεται στα ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα που προσφέρει σε 

αυτούς που το χρησιµοποιούν. Τα οφέλη αυτά έχουν ήδη αρχίσει να διαφαίνονται, αλλά, 

τείνουν και να αυξάνονται όσο προχωράει η ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου 

(∆ηµητριάδης & Μπάλτας, 2003). Χαρακτηριστικά µπορούµε να αναφέρουµε ότι το 2016 

οι πωλήσεις του λιανικου ηλεκτρονικού εµποριου έφταναν το 8,7% του συνόλου των 

λιανικών πωλήσεων σε ολόκληρο τον κόσµο. Το ποσοστό αυτο αναµένεται να αγγίξει το 

15,5% το 2021 (Μπακόπουλος, 2019). 

Οι λόγοι που κάνουν σήµερα το ηλεκτρονικό εµπόριο όλο και πιο ελκυστικό προέρχονται 

από τα ίδια τα οφέλη που παρέχει σε εµπόρους και πελάτες ταυτόχρονα. Πρόκειται για µια 

κατάσταση win – win από την οποία βγαίνουν κερδισµένα και τα δυο εµπλεκόµενα µέρη. 

Οι επιχειρήσεις που χρησιµοποιούν τις ηλεκτρονικές πωλήσεις και το διαδίκτυο 

απευθύνονται σε όλο τον κόσµο, δηλαδή σε µια παγκόσµια αγορά χωρίς σύνορα, εκτός 

από ελάχιστους περιορισµούς που µπορεί να τύχουν σε διάφορες περιοχές. Το 

ηλεκτρονικό εµπόριο επιφέρει ελαχιστοποίηση του κόστους των συναλλαγών. Οι διάφορες 

λειτουργίες µιας επιχείρησης πραγµατοποιούνται µέσω της αυτοµατοποίησης σε απευθείας 

σύνδεση. Τα προϊόντα µιας επιχείρησης παρουσιάζονται µε καλύτερο τρόπο ώστε να 

γίνονται πιο ελκυστικά στους ενδιαφερόµενους και να επιτυγχάνεται η αύξηση των 

πωλήσεων. Επιπλέον, ο κάθε χρήστης που µπορεί και πλοηγείται στις σελίδες των 

εταιρειών στο διαδίκτυο έχει τη δυνατότητα να διερευνά την αγορά, να ενηµερώνεται για 

τα προϊόντα, να συγκρίνει τιµές, και να αποθηκεύει πληροφορίες γρήγορα και µε 

µικρότερο κόστος. Με αυτό τον τρόπο προσφέρεται στον πελάτη άνεση και ευελιξία στις 

αγορές του. Οι συναλλαγές µεταξύ των επιχειρήσεων γίνονται πλέον πιο εύκολα και 

γρήγορα.  Μειώνονται οι δυσλειτουργίες που υπάρχουν όταν εκδίδονται και παραδίδονται 

φυσικά παραστατικά αγορών. Όλες οι επιχειρήσεις έχουν τη δυνατότητα να επιχειρούν 

ηλεκτρονικά καθώς δεν υπάρχουν εµπόδια για την είσοδο τους στην ηλεκτρονική αγορά. 

(Jagannath, 2013). Το ηλεκτρονικό εµπόριο βοηθάει την εξάπλωση των επιχειρήσεων σε 

καινούργιες αγορές και την προσέλκυση νέων πελατών µε στόχο να γίνονται πιο 
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ανταγωνιστικές και κερδοφόρες (Jagannath, 2013). Μέσω του διαδικτύου οι επιχειρήσεις 

µπορούν  να διαφηµίσουν τα προϊόντα τους και τις υπηρεσίες τους πιο οικονοµικά και 

αποτελεσµατικά. Ο τρόπος που αλληλεπιδρούν οι πελάτες µιας επιχείρησης χωρίς σχεδόν 

κανένα κόστος προσφέρει στην εταιρεία πιστούς και ικανοποιηµένους πελάτες. Κάθε 

εταιρεία που δραστηριοποιείται στο διαδίκτυο τοποθετεί πληροφορίες που αφορούν τη 

πλήρη ενηµέρωση του πελάτη ώστε να αποφεύγονται οι αντιπρόσωποι εξυπηρέτησης 

πελατείας. Το λειτουργικό κόστος για τους προµηθευτές µειώνεται και αντίστοιχα 

επωφελούνται και οι πελάτες από τις χαµηλότερες τιµές. Επιπλέον, οποιαδήποτε 

επικοινωνία χρειάζεται για να γίνει µια συναλλαγή θα κοστίσει και θα διαρκέσει λιγότερο 

αν γίνει ηλεκτρονικά. Αποµακρυσµένες περιοχές έχουν πρόσβαση σε προϊόντα και 

υπηρεσίες που στο παρελθόν δεν µπορούσαν να αγοράσουν και µάλιστα µε τις ίδιες 

συνθήκες αγοράς που επικρατούν στις µεγάλες πόλεις. 

Από την άλλη πλευρά ορισµένες από τις αρνητικές επιπτώσεις του ηλεκτρονικού 

εµπορίου αφορούν τα κόστη για την υλοποίηση και τη βελτιστοποίηση ενός ηλεκτρονικού 

καταστήµατος που είναι αρκετά υψηλά. Η επιχείρηση που θέλει να ξεχωρίζει στη 

ηλεκτρονική αγορά επενδύει µεγάλα χρηµατικά ποσά για την ανανέωση του ηλεκτρονικού 

της καταστήµατος. Ακόµη, οι ηλεκτρονικές συναλλαγές είναι απρόσωπες κα έτσι 

προκύπτουν θέµατα ασφαλείας τόσο από την πλευρά του καταναλωτή όσο και από την 

πλευρά της επιχείρησης. Υπάρχει κίνδυνος να εξαπατηθεί ο καταναλωτής και να πληρώσει 

χωρίς να λάβει το προϊόν. Σε πολλές περιπτώσεις οι καταναλωτές διστάζουν και δεν 

νιώθουν ασφαλείς  να χρησιµοποιήσουν το διαδίκτυο για τις συναλλαγές τους. Η έλλειψη 

επαφής ανάµεσα στον πελάτη και τον πωλητή µπορεί να δηµιουργήσει δυσπιστία στον 

καταναλωτή, επειδή δεν µπορεί να δει το προϊόν και δεν γνωρίζει κατά πόσο είναι 

φερέγγυος ο πωλητής. Κυριαρχεί το αίσθηµα της ανασφάλειας στο αν το προϊόν είναι έτσι 

όπως φαίνεται στον υπολογιστή. Επιπλέον, το µέγεθος και ο αριθµός των συναλλαγών 

µπορούν να περιορίσουν τη χρήση του ηλεκτρονικού εµπορίου. Πολύ µεγάλες ή πολύ 

µικρές συναλλαγές τείνουν να µην πραγµατοποιούνται ηλεκτρονικά. Το κόστος των 

µεταφορικών µπορεί να επηρεάσει το µέγεθος των συναλλαγών. Αρκετές επιχειρήσεις που 

έχουν υιοθετήσει το ηλεκτρονικό εµπόριο έχουν ελλιπείς γνώσεις σχετικά µε τις νέες 

τεχνολογίες, µε αποτέλεσµα να δυσκολεύονται να παρακολουθήσουν τον κλάδο και να 

αντιµετωπίζουν θέµατα ασφαλείας. Σε αρκετές περιπτώσεις προϊόντων αρκετοί είναι οι 

πελάτες που επιθυµούν να βλέπουν από κοντά τα προϊόντα (Joshi & Dumbre, 2017). Είναι 

πολύ πιθανό να δηµιουργηθούν καταναλωτές δύο ταχυτήτων. Αυτοί που θα έχουν 
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πρόσβαση στην φθηνή ηλεκτρονική αγορά και αυτοί που θα παραµείνουν στην 

παραδοσιακή και ακριβή αγορά. Έτσι ελλοχεύει ο κίνδυνος να αυξηθούν οι οικονοµικές 

ανισότητες µεταξύ των καταναλωτών. Τέλος, νοµικά θέµατα που έχουν προκύψει γύρω 

από τις ηλεκτρονικές συναλλαγές παραµένουν ακόµη άλυτα και σε πολλές περιπτώσεις τα 

κυβερνητικά πρότυπα δεν έχουν ακόµη διευθετηθεί (Ιγγλεζάκης, 2003). 

Παρά τις αρνητικές επιπτώσεις που αναφέρθηκαν το ηλεκτρονικό εµπόριο συνεχίζει να 

κερδίζει έδαφος στην αγορά. Με τη βελτίωση της τεχνολογίας της πληροφορικής και των 

τηλεπικοινωνιών και µε τη συσσώρευση εµπειρίας τα οφέλη του ηλεκτρονικού εµπορίου 

θα αυξάνονται συνεχώς έναντι των περιορισµών του και θα γίνεται πιο αποδεκτό από 

επιχειρήσεις και καταναλωτές. 

 

2.5 Κίνδυνοι ηλεκτρονικού εµπορίου  

 

Κίνδυνος στο ηλεκτρονικό εµπόριο θεωρείται κάθε απειλή σκοπός της οποίας είναι να 

µεταβάλλει την διαδικασία και την αξιοπιστία των συναλλαγών που διενεργούνται 

ηλεκτρονικά. Επιπλέον, κάθε υποκλοπή και χρήση οποιασδήποτε πληροφορίας µπορεί να 

θεωρηθεί απειλή για τις συναλλαγές γιατί παραβιάζεται η ιδιωτικότητα και τα προσωπικά 

δεδοµένα των χρηστών. Οι πιο συχνοί  κίνδυνοι που µπορεί να συναντήσουµε όταν 

πραγµατοποιούµε ηλεκτρονικές συναλλαγές είναι: 

Ο κίνδυνος των ψεύτικων συναλλαγών υπάρχει όταν κάποιος που εκτελεί µια παραγγελία 

µέσω διαδικτύου δίνει ψεύτικα προσωπικά στοιχεία. Αυτό έχει σαν αποτέλεσµα οι 

εταιρείες να στέλνουν τα προϊόντα στα λάθος στοιχεία επικοινωνίας και αυτά να 

επιστρέφουν πίσω χωρίς κανένα κέρδος για την εταιρεία και µε επιπλέον κόστος τα 

µεταφορικά.  Μεγάλες εταιρείες όπως η Amazon έχουν επιλύσει αυτό το πρόβληµα 

κάνοντας χρήση αλγορίθµων που επαληθεύουν τα στοιχεία του αγοραστή µε τα στοιχεία 

της κάρτας που χρεώνεται για την πραγµατοποίηση της αγοράς. Επίσης το πρόβληµα αυτό 

µπορεί να περιοριστεί κάνοντας αγορές µέσω της PayPal, όπου σε κάθε αγορά γίνεται 

έλεγχος των στοιχείων µε βάση αυτά που είναι καταχωρηµένα στην PayPal και δίνεται η 

έγκριση ή όχι για την συναλλαγή. 
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Το Phising θεωρείται η  πιο διαδεδοµένη µέθοδος εξαπάτησης που στόχος είναι υποκλοπή  

προσωπικών δεδοµένων µε διάφορους τρόπους µέσω του διαδικτύου. Όταν οι χρήστες που 

πλοηγούνται σε κάποιες θεωρητικά ασφαλείς ιστοσελίδες λαµβάνουν κάποια ψεύτικα 

µηνύµατα για καταχώρηση στοιχείων, αυτοµάτως έχουν παραχωρήσει σε τρίτους 

πρόσβαση στα προσωπικά τους δεδοµένα κα έτσι µπορούν να διαπραχθούν οι 

ηλεκτρονικές απάτες. Παρόµοια περίπτωση ηλεκτρονικής εξαπάτησης µε το phising είναι 

το vishing. Εδώ, προκειµένου να αποσπάσουν προσωπικές πληροφορίες από τα θύµατα 

τους, τους στέλνουν έναν αριθµό τηλεφωνικής εξυπηρέτησης ή ζητούν το δικό τους 

τηλέφωνο ώστε να επικοινωνήσουν µαζί τους. Από την άλλη το pharming είναι ένα είδος 

απάτης όπου µέσω επιθέσεων στον κυβερνοχώρο έχουν σκοπό να ανακατευθύνουν την 

επισκεψιµότητα µιας ηλεκτρονικής διεύθυνσης σε άλλη πλαστή. Οι χρήστες νοµίζουν ότι 

βρίσκονται σε µια αυθεντική ιστοσελίδα, ενώ έχουν βρεθεί σε µια που είναι ψεύτικη και 

µοιάζει µε την αυθεντική. Οι κακόβουλοι χρήστες εκµεταλλεύονται ορισµένα κενά στην 

ασφάλεια των ηλεκτρονικών σελίδων και καταφέρνουν να παραπέµψουν τους επισκέπτες 

σε άλλους δικτυακούς χώρους, όπου τα στοιχεία που καταχωρούν για τις συναλλαγές τους, 

χρησιµοποιούνται για την οικονοµική τους εξαπάτηση. Ωστόσο, ιστοσελίδες που 

χρησιµοποιούν το πρωτόκολλο SSL (Secure Sockets Layer)  και το πρωτόκολλο TLS 

(Transport Layer Security) το οποίο τείνει πλέον να αντικαταστήσει το SSL µπορούν να 

προφυλαχθούν από τέτοιες απάτες. Τα πρωτόκολλα αυτά χρησιµοποιούνται σε µεγάλη 

έκταση στις ηλεκτρονικές και τις χρηµατικές συναλλαγές. Σχεδιάστηκαν για να παρέχουν 

ασφάλεια κατά τη µετάδοση ευαίσθητων δεδοµένων στο διαδίκτυο. Χρησιµοποιούν 

µεθόδους κρυπτογράφησης των δεδοµένων που ανταλλάσσονται µεταξύ δυο 

ηλεκτρονικών υπολογιστών δηµιουργώντας µία ασφαλή σύνδεση µεταξύ τους µέσω του 

διαδικτύου (Μαυρογιάννης, 2003α).  

Οι Επιθέσεις Άρνησης Εξυπηρέτησης είναι επιθέσεις ενάντια σε έναν υπολογιστή ή σε 

µια υπηρεσία, µε σκοπό να µετατρέψουν τον υπολογιστή ή την υπηρεσία µη ικανή να 

εξυπηρετήσει άλλες συνδέσεις και έτσι να αδυνατεί να δεχτεί άλλους πελάτες (Επιθέσεις 

Άρνησης Εξυπηρέτησης, 2019). Οι επιθέσεις αυτές διακρίνονταν σε δυο µορφές, σε αυτές 

όπου η υπηρεσία πρέπει να καταρρεύσει και να γίνει επανεκκίνηση της και σε αυτές όπου 

αποστέλλεται µεγάλος αριθµός ψεύτικων αιτήσεων, ώστε να µην µπορούν να 

εξυπηρετηθούν αυτοί που ουσιαστικά θέλουν την υπηρεσία. Τέτοιου τύπου επιθέσεις 

µπορούν να προκαλέσουν βλάβες για παράδειγµα στην ηλεκτρονική αλληλογραφία. Έχει 

παρατηρηθεί ότι συχνά στο διαδίκτυο εµποδίζεται η µετάδοση των πληροφοριών, άλλοτε 
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µε την αλλοίωση τους και άλλοτε µε την καθυστέρηση τους. Στην ουσία οι ενέργειες ενός 

χρήστη µπορούν να δηµιουργήσουν δυσλειτουργίες σε ένα ηλεκτρονικό σύστηµα ή σε ένα 

δίκτυο και να αποτρέψουν τη διάθεση αγαθών και υπηρεσιών στους νόµιµους χρήστες. 

Πολλές µεγάλες εταιρείες αντιµετωπίζουν τέτοιου είδους επιθέσεις και παρόλο που τα 

προβλήµατα διορθώνονται σχετικά γρήγορα, οι ζηµίες που δηµιουργούνται είναι µεγάλες. 

Οι τρόποι άµυνας εναντίον τέτοιων επιθέσεων εξαρτώνται κάθε φορά από το είδος της 

επίθεσης και δεν υπάρχουν ακόµη γενικές οδηγίες. 

   

2.6 Το ηλεκτρονικό εµπόριο στη Ελλάδα σήµερα  

 

Η χρήση του ηλεκτρονικού εµπορίου παγκοσµίως από τους καταναλωτές αγγίζει υψηλά 

ποσοστά σε σχέση µε τη χώρα µας όπου δεν εµφανίζεται κάτι αντίστοιχο. Η Ελλάδα 

βρίσκεται ανάµεσα στις εννέα χώρες που έχουν τα πιο χαµηλά ποσοστά χρήσης 

ηλεκτρονικών καναλιών, µε ποσοστού 18,3% . Οι πέντε πρώτες χώρες που οι καταναλωτές 

αγοράζουν µέσω διαδικτύου είναι η Ρουµανία, η Πολωνία, το Βέλγιο, το Λουξεµβούργο 

καθώς και η Μεγάλη Βρετανία. Αναφορικά µε τις επιχειρήσεις αυτές που είναι 

πρωτοπόρες στη χρήση του ηλεκτρονικού εµπορίου είναι αυτές που βρίσκονται κυρίως 

στη κεντρική και βόρεια Ευρώπη. Τα ποσοστά των ηλεκτρονικών πωλήσεων των 

επιχειρήσεων µέσω δικτυακών τόπων στην Ελλάδα από το 2013 έως το 2016, δείχνουν µια 

σχετική αύξηση στις ηλεκτρονικές πωλήσεις, µε ποσοστό 10% (Statista Research 

Department, 2019). 

Παρόλο που στη Ελλάδα οι καταναλωτές άργησαν να υιοθετήσουν τις τεχνικές των 

ηλεκτρονικών αγορών και να εµπιστευτούν το διαδίκτυο ως ένα µέσο αγορών, η χώρα µας 

έφτασε να έχει ένα ρυθµό ανάπτυξης 20,4% σύµφωνα µε την παρουσίαση του Ecommerce 

Europe το 2014. Στην ίδια παρουσίαση αναφέρεται ότι το ηλεκτρονικό εµπόριο 

εµφανίζεται πιο ενισχυµένο στη Ευρώπη το 2014 κατά 14% σε σχέση µε το 2013 

(Blundell-Wignall & Roulet, 2014).  

Το 2015 µε την εφαρµογή των capital controls στη χώρα µας και µε τη γενικότερη µείωση 

της αγοραστικής δύναµης των καταναλωτών, οι αγορές στο διαδίκτυο φαίνεται να 

παρουσιάζουν ανοδική πορεία καθώς οι καταναλωτές αναγκάζονται να πραγµατοποιήσουν 

διαδικτυακές αγορές κάνοντας χρήση πιστωτικών και χρεωστικών καρτών. Πλέον, το 64% 
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των καταναλωτών κάνουν χρήση των καρτών τους για τις αγορές τους. Σύµφωνα  µε 

έρευνα του Εργαστηρίου Ηλεκτρονικού Εµπορίου του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου 

Αθηνών το 2014, το 25% των ερωτηθέντων πραγµατοποιεί µεγάλο µέρος των αγορών 

µέσω διαδικτύου µε ποσοστό άνω του 50% των αγορών του να γίνονται ηλεκτρονικά. 

(ELTRUN, 2014). Η ίδια έρευνα έδειξε το 2016 µια αύξηση 5% στην ένταση των αγορών 

που πραγµατοποιούνται ηλεκτρονικά και το 2017 ότι  γύρω στα 3,5 εκατοµµύρια Έλληνες 

καταναλωτές προτιµούν τις διαδικτυακές αγορές. Αξιοσηµείωτο είναι το γεγονός ότι 

παρόλο που στη χώρα µας 7000 επιχειρήσεις έχουν ηλεκτρονικό κατάστηµα το 25% των 

καταναλωτών πραγµατοποιούν τις αγορές τους από ηλεκτρονικά καταστήµατα του 

εξωτερικού (Κασσίµη, 2015). 

Η αλλαγή στη κουλτούρα του Έλληνα φαίνεται και από το γεγονός ότι ακόµη και όταν 

αγοράζει από φυσικά καταστήµατα έχει ήδη κάνει προηγουµένως σχετική έρευνα στο 

διαδίκτυο. Επιπλέον, σε αρκετές από τις αγορές που γίνονται ηλεκτρονικά, έχει προηγηθεί 

επίσκεψη του καταναλωτή σε φυσικό κατάστηµα (Κασσίµη, 2015). Οι λόγοι που οι 

Έλληνες έχουν στραφεί στις ηλεκτρονικές αγορές κυρίως λόγω της οικονοµικής κρίσης 

στη χωρά µας είναι εύρεση προσφορών και καλύτερων τιµών καθώς και η ποικιλία 

προϊόντων που τα καθιστά άµεσα συγκρίσιµα. Ακόµη, στα ηλεκτρονικά καταστήµατα 

µπορεί κανείς να βρει προϊόντα που δεν εντοπίζονται σε φυσικά καταστήµατα. Εξαιτίας 

των οικονοµικών συνθηκών που αντιµετωπίζουν οι καταναλωτές, καθώς και της 

φορολογίας των επιχειρήσεων, αναζητούν εύκολες και οικονοµικές λύσεις για να 

καλύψουν τις καταναλωτικές του ανάγκες µέσω των ηλεκτρονικών καναλιών διανοµής. Ο 

περιορισµένος χρόνος του Έλληνα καταναλωτή σήµερα λόγω του γρήγορου ρυθµού της 

καθηµερινότητας τον εµποδίζει να επισκεφτεί τα φυσικά καταστήµατα και έτσι τα 

ηλεκτρονικά καταστήµατα του δίνουν ένα άµεσο και εύκολο τρόπο να καλύψει τις 

ανάγκες του από το σπίτι. 

Τέλος, έχει παρατηρηθεί τα τελευταία χρόνια αυξηµένη χρήση του κινητού τηλεφώνου σε 

αρκετές ψηφιακές συναλλαγές. Οι εννιά στους δέκα καταναλωτές έχουν καθηµερινή 

πρόσβαση στο διαδίκτυο µέσω του κινητού τους το οποίο έχει εδραιωθεί σαν ψηφιακό 

µέσο και για σηµαντικές συναλλαγές. Οι χρήστες µέσω του κινητού τους πλέον αναζητούν 

τιµές και προσφορές, συγκρίνουν προϊόντα και κάνουν χρήση των mobile εφαρµογών των 

εταιρειών όπως το mobile banking (Σε αναπτυξιακή πορεία το ηλεκτρονικό εµπόριο στην 

Ελλάδα, 2017).   
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3. Ηλεκτρονική Τραπεζική 

 

Η διενέργεια τραπεζικών συναλλαγών µέσω διαδικτύου χωρίς την προϋπόθεση φυσικής 

παρουσίας του πελάτη σε τραπεζικό κατάστηµα ονοµάζεται ηλεκτρονική τραπεζική. 

Πρόκειται για µια υπηρεσία αυτοεξυπηρέτησης των πελατών µέσα από τη χρήση νέων 

τεχνολογιών και διαδικτύου (Santouridis and Kyritsi, 2014). 

Στο τρίτο κεφάλαιο θα αναπτύξουµε την έννοια της ηλεκτρονικής τραπεζικής και πως 

αυτή έχει εξελιχθεί τα τελευταία χρόνια στην Ελλάδα. Επιπλέον, θα αναφερθούµε στα 

διαφορετικά είδη µε τα οποία εµφανίζεται αλλά και τις υπηρεσίες που προσφέρει στους 

καταναλωτές. Τέλος, θα εξετάσουµε τις ψηφιακές εφαρµογές που αξιοποιούν τα τραπεζικά 

ιδρύµατα µέσα από ηλεκτρονικά κανάλια επικοινωνίας. 

 

3.1 Η έννοια της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής 

 

Η ραγδαία εξέλιξη της τεχνολογίας και η ανάγκη της αγοράς να προσαρµοστεί σε αυτό 

οδήγησαν στην αλµατώδη εξάπλωση του διαδικτύου, µε αποτέλεσµα τη δηµιουργία ενός 

νέου και εξελιγµένου χώρου εµπορικών συναλλαγών. Όλα αυτά συντέλεσαν σηµαντικά 

στην ανάπτυξη της ηλεκτρονικής τραπεζικής, ενός διαφορετικού τρόπου εφαρµογής 

τραπεζικών υπηρεσιών. Μέσω της αυξανόµενης χρήσης του διαδικτύου, οι τράπεζες πλέον 

έχουν τη δυνατότητα να ανταποκρίνονται στη συνεχή αύξηση των απαιτήσεων και των 

αναγκών των πελατών τους. Ένα µεγάλο µέρος των πελατών των τραπεζών σήµερα 

επιθυµούν να πραγµατοποιούν τις συναλλαγές τους ανά πάσα στιγµή οπουδήποτε και αν 

βρίσκονται κάνοντας χρήση της τεχνολογίας (Singh, 2012). 

Οι ορισµοί που έχουν δοθεί για την ηλεκτρονική τραπεζική ποικίλουν. Ο Karjaluoto 

(2002) έχει αναφέρει την ηλεκτρονική τραπεζική ως µια δοµή των τραπεζών η οποία 

συνίσταται από αρκετά κανάλια διανοµής µε πληροφορίες κα υπηρεσίες. Με βάση τον 

Daniel (1999) είναι οι τραπεζικές πληροφορίες και υπηρεσίες που παρέχονται από τις 

τράπεζες στους πελάτες τους µέσω εναλλακτικών καναλιών διανοµής τα οποία 

χρησιµοποιούνται από διάφορες ηλεκτρονικές συσκευές. Συµφώνα µε έναν ισχυρισµό η 
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ηλεκτρονική τραπεζική είναι οι πληροφορίες και υπηρεσίες που παρέχονται από τις 

τράπεζες στους πελάτες τους µέσω υπολογιστών ή τηλεοράσεων (Allen & Santomero, 

2001). 

Με την ηλεκτρονική τραπεζική οι τραπεζικές συναλλαγές πραγµατοποιούνται από 

απόσταση κάνοντας χρήση εναλλακτικών καναλιών επικοινωνίας µεταξύ τραπεζών και 

πελατών όλο το 24ωρο και σε όλο τον κόσµο. Με αυτόν τον τρόπο αντικαθιστούµε την 

παραδοσιακή τραπεζική µε την ηλεκτρονική έχοντας χαµηλότερο κόστος και µεγαλύτερη 

ταχύτητα µετάδοσης της πληροφορίας. Σύµφωνα µε την Ένωση Ελληνικών Τραπεζών 

ηλεκτρονική τραπεζική θεωρείται οποιαδήποτε εµπορική συναλλαγή διεξάγεται µεταξύ 

τράπεζας και πελατών της διαµέσου ηλεκτρονικών δικτύων και βοηθάει ή οδηγεί στην 

πώληση τραπεζικών υπηρεσιών – προϊόντων (Ένωση Ελληνικών Τραπεζών, 2000). 

Τα σύγχρονα πιστωτικά ιδρύµατα δεν περιορίζουν τη λειτουργία τους µόνο στις υπηρεσίες 

που παρέχει ένα υποκατάστηµα, όπως ανάληψη και κατάθεση µετρητών, εξόφληση 

επιταγής ή τακτοποίησης λογαριασµών. Σχεδόν όλες οι τραπεζικές υπηρεσίες και 

συναλλαγές µπορούν να γίνουν άµεσα και οποιαδήποτε στιγµή µέσω του διαδικτύου χωρίς 

την φυσική παρουσία του πελάτη σε κατάστηµα. Η διάθεση των τραπεζικών προϊόντων 

διαδικτυακά γίνεται πιο γρήγορα κ πιο οικονοµικά. Θεωρείται αναγκαίο πλέον να έχουµε 

όλοι πρόσβαση σε υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής. Κάθε χρήστης µέσω προσωπικού 

υπολογιστή και ενός προγράµµατος περιήγησης, συνδέεται στην ηλεκτρονική σελίδα της 

τράπεζας που συνεργάζεται και πραγµατοποιεί τις συναλλαγές που του προσφέρονται. Η 

κάθε τράπεζα έχει δηµιουργήσει µία βάση δεδοµένων µε τις παρεχόµενες προς τους 

πελάτες υπηρεσίες στο τραπεζικό σύστηµα συναλλαγών µέσω διαδικτύου (Vyas, 2012). 

Η άνθηση της ηλεκτρονικής τραπεζικής έχει επηρεάσει κλάδους όπως το µάρκετινγκ 

συνδυάζοντας τις επιχειρηµατικές στρατηγικές των τραπεζών. Ο συνεχής ανταγωνισµός 

των πιστωτικών ιδρυµάτων έχει οδηγήσει στη υιοθέτηση της ηλεκτρονικής τραπεζικής ως 

το βασικότερο κανάλι διάθεσης χρηµατοπιστωτικών υπηρεσιών (Mahdi & Mehrdad, 

2010). 

Ο παραδοσιακός τρόπος µε τον οποίο λειτουργούν οι τράπεζες έχει αρχίσει να αλλάζει. Τα 

φυσικά καταστήµατα των τραπεζών τείνουν να εξελιχθούν σε κέντρα όπου θα παρέχονται 

συµβουλευτικές υπηρεσίες από κέντρα πραγµατοποίησης τραπεζικών συναλλαγών. Μέσω 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής η παραγωγικότητα των τραπεζών αυξάνεται και µειώνεται το 
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κόστος λειτουργίας τους. Έτσι, οι τράπεζες εντείνουν τις προσπάθειες τους να  

προσφέρουν την καλύτερη ηλεκτρονική εξυπηρέτηση για να είναι πιο ανταγωνιστικές ,να 

αυξήσουν την πελατεία τους και εν συνεχεία τα κέρδη τους (Γεωργόπουλος, 2003). 

Η εξυπηρέτηση on-line σε σχέση µε την εξυπηρέτηση σε φυσικό κατάστηµα είναι πιο 

δύσκολη και πιο πολύπλοκη. Οι τράπεζες καλούνται να βρουν  την ισορροπία µεταξύ της 

αποδοτικότητας της ηλεκτρονικής τραπεζικής καθώς και της ανθρώπινης επαφής 

προκειµένου να µην χάσουν τους πελάτες τους αλλά και να τις προτείνουν και σε άλλους. 

Συνδυάζοντας, λοιπόν, την παροχή συµβουλευτικών υπηρεσιών µε την προσωπική επαφή 

αλλά και µε την άριστη ποιότητα έχουµε δηµιουργήσει τη βάση όπου στηρίζεται και 

λειτουργεί η ηλεκτρονική τραπεζική (Γεωργόπουλος, 2003). 

Αρχικά η ηλεκτρονική τραπεζική ήταν προνόµιο λίγων, πλέον έχει γίνει αναγκαίο κοµµάτι 

όλων των τραπεζών. Η ηλεκτρονική τραπεζική δεν προσφέρει µόνο διαδικτυακές 

τραπεζικές εφαρµογές, έχει επεκταθεί και σε άλλους χώρους όπως το ηλεκτρονικό εµπόριο 

και τις ηλεκτρονικές επενδύσεις. Παράλληλα η διανοµή υπηρεσιών ηλεκτρονικής 

τραπεζικής µπορεί να πραγµατοποιηθεί και από άλλα κανάλια επικοινωνίας όπως το 

κινητό τηλέφωνο. Με τη συνεχή πρόοδο της τεχνολογίας και των δικτύων επικοινωνίας οι 

υπηρεσίες που προσφέρονται µέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής ποικίλουν και καλύπτουν 

στο σύνολο τους τις υπηρεσίες που προσφέρονται στα καταστήµατα. Συνεπώς, γίνεται 

αντιληπτό ότι η ηλεκτρονική τραπεζική δεν αποτελεί ένα καινοτόµο προϊόν των τραπεζών, 

αλλά ένα προηγµένο τρόπο παροχής τραπεζικών υπηρεσιών που αποσκοπεί στην αλλαγή 

της µορφής και της δοµής των τραπεζών στο προσεχές µέλλον. 

Ένας από τους βασικότερους λόγους που συνέβαλαν στην ανάπτυξη της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής είναι η εξοικονόµηση του χρόνου για τον πελάτη. Πλέον, πραγµατοποιεί 

σχεδόν όλες τις συναλλαγές του στο χώρο του χωρίς να χρειάζεται η µετάβαση του σε 

κάποιο τραπεζικό κατάστηµα έχοντας αυτονοµία όταν εξυπηρετείται µόνος του χωρίς να 

παρεµβάλλεται κάποιος υπάλληλος. Ειδικά οι εταιρικοί πελάτες µπορούν µε αυτό τον 

τρόπο να ελέγχουν καλύτερα τις εργασίες τους και να διαχειρίζονται το χρόνο τους. 

Επιπλέον, ο περιορισµός του κόστους των συναλλαγών καθώς τα αναγκαία µέσα για τη 

χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής, όπως Η/Υ και κινητό τηλέφωνο, είναι πλέον 

δεδοµένα σε όλους τους συναλλασσόµενους. Οι συναλλασσόµενοι επωφελούνται από τον 

εκµηδενισµό του κόστους µετάβασης σε κάποιο κατάστηµα. Τέλος, από τη µεριά των 

τραπεζών υπάρχει µεγάλο όφελος όσον αφορά τα κόστη των συναλλαγών και τους 
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χρόνους εξυπηρέτησης των πελατών. Οι υπηρεσίες της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι 

διαθέσιµες όλο το 24ωρο µε στόχο τη βέλτιστη εξυπηρέτηση των πελατών. 

 

3.2  Εξέλιξη της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής στην Ελλάδα 

 

Η διάρθρωση των τραπεζών, οι πολυσύνθετες επιχειρηµατικές τους δραστηριότητες καθώς 

και η έκταση αυτών, η προσπάθεια τους για αποτελεσµατική εξυπηρέτηση των πελατών 

τους καθώς και η διεθνής ολοκλήρωση των συναλλαγών αποτέλεσαν τις κύριες αιτίες 

δηµιουργίας της τραπεζικής πληροφορικής. Η ηλεκτρονική τραπεζική θεωρήθηκε ως ένα 

σηµαντικό εργαλείο στα χέρια των τραπεζών, εξυπηρετώντας την προσπάθεια τους να 

καλύψουν τις ανάγκες των πελατών τους που συνεχώς αυξανόντουσαν. Σ’ αυτό βέβαια 

έπαιξε ρόλο και η συνεχής ανάπτυξη των τεχνολογιών, των βάσεων δεδοµένων και του 

διαδικτύου  (Μυρτίδης, 2008). 

Το διαδίκτυο, ως ένα ελεύθερο σύστηµα, έδινε τη δυνατότητα στις τράπεζες να µειώσουν 

τα κόστη τους και να διευρύνουν την πελατειακή τους βάση. Η πρώτη προσπάθεια χρήσης 

ηλεκτρονικής τραπεζικής έγινε στη Μ. Βρετανία το 1983 και στη πορεία στις Η.Π.Α. στα 

µέσα της δεκαετίας του 1980, όπου εµφανίζονται τα πρώτα ATMs (Automatic Teller 

Machines) για ανάληψη και κατάθεση µετρητών χωρίς να χρειάζονται τα οικιακά δίκτυα. 

Αργότερα, προς τα τέλη της δεκαετίας του 1980 εισάγεται η έννοια του home banking από 

τις αµερικανικές τράπεζες. Οι πελάτες µπορούν και διενεργούν τις τραπεζικές συναλλαγές 

του από το σπίτι χρησιµοποιώντας τον ηλεκτρονικό υπολογιστή τους (Αγγελής, 2005).  

Αντίστοιχα, µε την εξάπλωση του διαδικτύου και του παγκόσµιου ιστού στα µέσα της 

δεκαετίας του 1990, οι τράπεζες ξεκίνησαν να χρησιµοποιούν όλο και πιο πολύ την 

καινοτόµο τεχνολογία και να κάνουν προβολή των προϊόντων τους και των υπηρεσιών 

τους µέσα από το διαδίκτυο. Έτσι δηµιουργήθηκε ο όρος του internet banking που δείχνει 

τον τρόπο που παρέχονται οι τραπεζικές υπηρεσίες δικτύου (Καρεκλής, 2003). 

Στα µέσα του 1990 οι πιστωτικές κάρτες αποκτούν τεράστια δυναµική ενώ παράλληλα οι 

απαιτήσεις των πελατών για πραγµατοποίηση on line τραπεζικών συναλλαγών συνεχώς 

αυξάνεται. ∆ηµιουργείται το πρώτο λογισµικό ηλεκτρονικής τραπεζικής, το Microsoft 

Money, το οποίο αρχίζει να εφαρµόζεται σε πολλές τράπεζες. Στη συνέχεια η εξέλιξη και 
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η διάδοση προϊόντων ηλεκτρονικής τραπεζικής ήταν και συνεχίζει να είναι ραγδαία. Η 

αµεσότητα που διαθέτει το διαδίκτυο, οι σύγχρονες απαιτήσεις, το µικρό κόστος αλλά και 

τα υψηλά επίπεδα προϊόντων καθιστούν την ηλεκτρονική τραπεζική σηµαντικής σηµασίας 

για τη σωστή λειτουργία των τραπεζών. 

Η διάδοση της ηλεκτρονικής τραπεζικής σε παγκόσµιο επίπεδο συνδέεται µε τη πρόσβαση 

στο διαδίκτυο. Παγκοσµίως η χρήση του διαδικτύου αυξάνεται µε µεγάλη ταχύτητα. Οι 

χρήστες διαδικτυακών υπηρεσιών αγγίζουν µεγάλα ποσοστά και µε τη ανάπτυξη της 

τεχνολογίας έχουν πρόσβαση σε broadband internet επηρεάζοντας σε µεγάλο βαθµό τις 

ηλεκτρονικές συναλλαγές (Perumal & Shanmugam, 2004).   

Στη χώρα µας η ηλεκτρονική τραπεζική κάνει την εµφάνιση της το 1997 από την Εγνατία 

τράπεζα. Η ανάπτυξη αλλά και η διάθεση της στους χρήστες είχαν ως περιεχόµενο 

πληροφοριακές συναλλαγές, όπως µεταφορές ποσών εντός της τράπεζας, ερώτηση 

υπολοίπου λογαριασµού και µικρής έκτασης κίνηση λογαριασµού. Περίπου το 2000 η 

Ευρωπαϊκή Ένωση αποφασίζει να καλύψει νοµοθετικά την λειτουργία των τραπεζών 

ηλεκτρονικού χρήµατος. Ακολουθεί η εµφάνιση µιας ολοκληρωµένης πλατφόρµας 

τραπεζικών υπηρεσιών στην τραπεζική αγορά της Ελλάδας από την τράπεζα Πειραιώς µε 

το γνωστό brand name «winbank» (Santouridis & Kyritsi, 2014). 

Σταδιακά άρχισαν να διαδίδονται και οι κινητές τεχνολογίες, όπως τα κινητά τηλέφωνα 

και αργότερα τα έξυπνα τηλέφωνα, δίνοντας τη ευκαιρία στις τράπεζες να προσφέρουν 

εφαρµογές µέσω των κινητών τηλεφώνων. Οι πρώτες υπηρεσίες κινητής τραπεζικής 

εµφανίστηκαν στο Ηνωµένο Βασίλειο το 2010. Οι πελάτες µέσω ενός λογισµικού που 

εγκαθιστούσαν στα κινητά τους τηλέφωνα εκτελούσαν πιο γρήγορα και µε µεγάλη 

ευκολία τις τραπεζικές συναλλαγές τους. Την ίδια χρονική περίοδο ξεκίνησαν και οι 

τραπεζικές συναλλαγές µέσω κινητών συσκευών στην Ελλάδα. Αρχικά η Alpha Bank, η 

Eurobank και η Τράπεζα Πειραιώς παρείχαν τη δυνατότητα σύνδεσης µέσα από το 

πρόγραµµα περιήγησης της συσκευής. Σήµερα όλες οι ελληνικές και ξένες τράπεζες έχουν 

δηµιουργήσει δικούς τους δικτυακούς τόπους, όπου προσφέρουν ανταγωνιστικές 

τραπεζικές υπηρεσίες. Πολλοί ισχυρίζονται ότι η κινητή τραπεζική θα γίνει το βασικότερο 

κανάλι παροχής τραπεζικών υπηρεσιών και αυτό χάρη στη συνεχή και ταχεία εξέλιξη της 

τεχνολογίας. 
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Από τότε οι περισσότερες τράπεζες παρείχαν ολοκληρωµένες πλατφόρµες τραπεζικών 

υπηρεσιών για να εξυπηρετούν τους πελάτες τους. Σήµερα όλοι οι τραπεζικοί οργανισµοί 

έχουν ενσωµατώσει το σύνολο των διαδικτυακών τους υπηρεσιών στο τρέχον σύστηµα 

από όπου διανέµουν τα προϊόντα και τις υπηρεσίες τους. Αντίστοιχα, όµως κάποιες άλλες 

τράπεζες διακρίνονται δηµιουργώντας ένα διαφορετικό ηλεκτρονικό τραπεζικό σύστηµα 

και προσφέρουν τις υπηρεσίες του µόνο διαδικτυακά. Πλέον, η ανάπτυξη του διαδικτύου 

έχει επηρεάσει σε µεγάλο βαθµό του τρόπο που διανέµονται τα τραπεζικά προϊόντα µε 

αποτέλεσµα να παρασύρει και να προσφέρει όλο και πιο πολλά τραπεζικά αγαθά. 

 

3.3  Είδη Ηλεκτρονικής Τραπεζικής  

 

Προς το τέλος του προηγουµένου αιώνα άρχισαν να εφαρµόζονται οι πρώτες ηλεκτρονικές 

τραπεζικές υπηρεσίες, όπως το home banking, το phone banking, οι πιστωτικές/χρεωστικές 

κάρτες και τα ATM. Η τεχνολογική εξέλιξη καθώς και η πρόοδος της επιστήµης έδωσαν 

τη δυνατότητα στην τραπεζική να αναζητήσει νέα και διαφορετικά κανάλια επικοινωνίας 

µεταξύ πελατών και υπαλλήλων της. Οι παραδοσιακές τραπεζικές υπηρεσίες 

αντικαθίστανται από τις τραπεζικές συναλλαγές εξ’ αποστάσεως (remote banking). Πλέον, 

το home banking έχει αντικατασταθεί από το internet banking, οι κάρτες έχουν µετατραπεί 

σε ανέπαφες και τείνουν να αντικατασταθούν από τα smart phone apps. Τα imprinter 

εξελίσσονται σε POS, ενώ τα ATM προσφέρουν περισσότερες υπηρεσίες (Αγγέλης, 2005). 

 

3.3.1  Internet Banking 

 

Το Internet Banking  θεωρείται η πιο σπουδαία και γνωστή µορφή ηλεκτρονικής 

τραπεζικής. Οι κύριοι λόγοι που παρέχουν τη δυνατότητα στο internet banking να αποτελεί 

το σηµαντικότερο µηχανισµό µέσω του οποίου διανέµονται τα τραπεζικά προϊόντα και οι 

υπηρεσίες ανάµεσα στις τράπεζες και στου πελάτες τους είναι η δυνατότητα αµφίδροµης 

επικοινωνίας, η µεταφορά διαφορετικών πληροφοριών µε ποικίλες µορφές, η ικανότητα 

προσαρµογής της επικοινωνίας των πελατών µε βάση τις ανάγκες τους και το 

προσφερόµενο χαµηλό κόστος µεταξύ των συναλλαγών (Αγγέλης, 2005). 
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Υπάρχουν 4 διαφορετικές µορφές Internet Banking: 

1. Η απλή ηλεκτρονική σελίδα, όπου οι πελάτες µπορούν και ενηµερώνονται 

για τη λειτουργία , τα προϊόντα και της υπηρεσίες που παρέχει ένα 

πιστωτικό ίδρυµα. 

2. Η διαδραστική ηλεκτρονική σελίδα, όπου οι πελάτες εκτός από την 

πληροφόρηση έχουν τη δυνατότητα  να κάνουν ερωτήσεις στην τράπεζα 

σχετικά µε ότι τους ενδιαφέρει. 

3. Η τραπεζική συναλλαγή εξ αποστάσεως, όπου η τράπεζα δίνει στους 

πελάτες της το κατάλληλο λογισµικό και στη πορεία συνάπτει µαζί τους 

ειδική σύµβαση παροχής ηλεκτρονικών υπηρεσιών και µε τους ειδικούς 

κωδικούς ασφαλείας οι πελάτες διενεργούν τις τραπεζικές τους συναλλαγές 

από το διαδίκτυο. Πρόκειται για την πρώτη προσπάθεια που δίνει τη 

δυνατότητα να παρέχονται τραπεζικά προϊόντα και υπηρεσίες από το 

διαδίκτυο. 

4. Η πλήρης διαδικτυακή τραπεζική συναλλαγή, όπου οι πελάτες 

χρησιµοποιούν το διαδίκτυο και ένα πρόγραµµα πλοήγησης για να 

πραγµατοποιούν σχεδόν όλες τις τραπεζικές τους συναλλαγές έχοντας 

πρόσβαση στο χαρτοφυλάκιο τους χωρίς να χρειάζεται η φυσική τους 

παρουσία σε κάποιο τραπεζικό κατάστηµα. Είναι από τις πιο σύγχρονες και 

ολοκληρωµένες µορφές Internet Banking (Μυρτίδης, 2008). 

Το Internet Banking που χρησιµοποιούµε σήµερα είναι αυτό της τέταρτης µορφής. Οι 

πελάτες έχοντας άµεση πρόσβαση στο χαρτοφυλάκιο τους µπορούν να πραγµατοποιούν τις 

τραπεζικές συναλλαγές τους ανά πάσα στιγµή µέσω διαδικτύου. Βασική προϋπόθεση, 

εκτός της πρόσβαση στο διαδίκτυο, είναι η εγγραφή στην υπηρεσία internet banking της 

τράπεζας. Είναι απαραίτητη η έκδοση κωδικών πρόσβασης, όπως username και password, 

οι οποίοι χρειάζονται µόνο κατά την πρώτη είσοδο και στη πορεία θα πρέπει να αλλαχθούν 

από το χρήστη. Κάποιες τράπεζες εφοδιάζουν τους πελάτες τους µε πρόσθετες συσκευές 

για λόγους ασφαλείας ενώ σε κάποιες περιπτώσεις οι πελάτες διασφαλίζονται από την 

αποστολή ενός κωδικού (extra pin) µέσω µηνύµατος στο κινητό τους τηλέφωνο, το οποίο 

πληκτρολογούν προκειµένου να διενεργήσουν τη συναλλαγή τους. Το internet banking 

παρέχει στους πελάτες τη δυνατότητα να πραγµατοποιήσουν συναλλαγές ευρέως 
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φάσµατος µε µεγάλη ταχύτητα και ασφάλεια ανά πάσα χρονική στιγµή οπουδήποτε και αν 

βρίσκονται. (Αγγέλης, 2005). Όλες οι συναλλαγές που πραγµατοποιούνται σε ένα φυσικό 

τραπεζικό κατάστηµα µπορούν πλέον να γίνονται και διαδικτυακά (Μυρτίδης, 2008).  

Το διαδίκτυο δίνει τη δυνατότητα πραγµατοποίησης όλων ή και περισσότερων 

συναλλαγών από αυτές που γίνονται σε ένα φυσικό τραπεζικό κατάστηµα. Μερικά από τα 

πλεονεκτήµατα του internet banking είναι η δυνατότητα σύνδεσης όλο το 24ωρο, η 

γρήγορη και ασφαλή πραγµατοποίηση των συναλλαγών και µε το µικρότερο δυνατό 

κόστος, η εύκολη διαχείριση των τραπεζικών προϊόντων και των επενδύσεων, η άµεση 

ενηµέρωση ενός πελάτη για το χαρτοφυλάκιο του και τέλος η προστασία µέσω ισχυρών 

συστηµάτων ασφαλείας (Αγγέλης, 2005). 

Το Internet είναι µεγάλη πρόκληση και στρατηγική επιλογή για το τραπεζικό σύστηµα. Οι 

κύριοι παράγοντες που έχουν συµβάλει ώστε να σχεδιαστεί και να εφαρµοστεί µε επιτυχία 

είναι η ασφάλεια των συναλλαγών, η ευχέρεια στην πλοήγηση, η ευκολία διεκπεραίωσης 

των συναλλαγών, η άµεση επιβεβαίωση των συναλλαγών, η τεχνική υποστήριξη και 

βοήθεια που προσφέρεται στον πελάτη. Οι τράπεζες έχουν αντιληφθεί τις δυνατότητες που 

προσφέρει αυτό το ηλεκτρονικό µέσο και κάνουν τεράστιες επενδύσεις, ώστε να 

εµπλουτίσουν το πλήθος και το εύρος από τις συναλλαγές που προσφέρουν στους πελάτες 

τους.    

 

3.3.2  Phone Banking  

 

Το phone banking µπορεί να οριστεί ως µια υπηρεσία µέσω της οποίας οι χρήστες 

επικοινωνούν µε το σύστηµα εξυπηρέτησης της τράπεζας µέσω µιας συσκευής τηλεφώνου 

χρησιµοποιώντας το πληκτρολόγιο αυτής για να πραγµατοποιήσουν τις τραπεζικές τους 

συναλλαγές. Μέσω της υπηρεσίας του phone banking ο πελάτης διεκπεραιώνει µε επιτυχία 

τις καθηµερινές του συναλλαγές (Hertzum et al, 2004). 

Η ηλεκτρονική υπηρεσία του phone banking προσφέρει στον πελάτη την επιλογή να 

πραγµατοποιεί τις συναλλαγές του γρήγορα, εύκολα και µε ασφαλή τρόπο κάνοντας χρήση 

του τηλεφώνου (σταθερού ή κινητού) που έχει δηλώσει στην τράπεζα κατά τη διαδικασία 

εγγραφής του στην αντίστοιχη υπηρεσία. Η εξυπηρέτηση µέσω phone banking  παρέχεται 

µόνο ορισµένες ώρες το 24ωρο και η πραγµατοποίηση των συναλλαγών γίνεται µέσω 

εντολής που δίνει ο πελάτης στον εκπρόσωπο της τράπεζας ή από αυτόµατα συστήµατα 
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αναγνώρισης φωνής, τα IVR (Interactive Voice Response), τα οποία αποστέλλουν 

φωνητικά µηνύµατα στον πελάτη που πρέπει να απαντήσει. Η υπηρεσία του phone 

banking βασίζεται σε απλή λειτουργία καθώς το µόνο που απαιτείται είναι η πρόσβαση σε 

µια τηλεφωνική σύνδεση σταθερή ή κινητή. Για να εκτελεστεί η συναλλαγή απαραίτητη 

προϋπόθεση είναι η ταυτοποίηση του πελάτη από τον εκπρόσωπο της τράπεζας ώστε να 

εξασφαλιστεί η ακεραιότητα και το απόρρητο των συναλλαγών. Οι τραπεζικές υπηρεσίες 

µέσω του phone banking προσφέρονται συνήθως δωρεάν κάνοντας χρήση της τεχνολογίας 

Wireless Application Protocol (WAP) (Μυρτίδης, 2008). 

Οι τραπεζικές συναλλαγές που πραγµατοποιούνται µέσω  phone banking έχουν µικρότερο 

κόστος σε σχέση µε τις συναλλαγές που πραγµατοποιούνται σε ένα φυσικό τραπεζικό 

κατάστηµα. Τα οφέλη των τραπεζών από το phone banking εκτός του µειωµένου κόστους 

είναι πολλά, όπως ο εντοπισµός πελατών που ενδιαφέρονται για νέα προϊόντα και 

υπηρεσίες. Παρόλο που οι συναλλαγές µέσω phone banking υπολείπονται αυτών του 

internet banking λόγω τεχνικών προσδιορισµών σήµερα οι τράπεζες προσφέρουν όλο και 

πιο σύνθετα προϊόντα µέσω του phone banking. Η συγκεκριµένη υπηρεσία προσφέρεται 

κυρίως σε πελάτες που ο βαθµός τους εξοικείωσης µε τις νέες τεχνολογίες είναι χαµηλός. 

Ένα µειονέκτηµα που θα µπορούσε να αναφερθεί είναι ο χρόνος αναµονής που κάποιες 

φορές είναι µεγάλος, αν και οι τράπεζες µέσω καινοτοµικών συστηµάτων προσπαθούν να 

τον µειώσουν  (Συρµακέζης, 2003). 

 

3.3.3  Mobile Banking 

 

Το mobile banking είναι µια υπηρεσία της ηλεκτρονικής τραπεζικής η οποία έχει 

αναπτυχθεί κυρίως τα τελευταία χρόνια καθώς η τεχνολογία των κινητών τηλεφώνων 

(smart phones) συνεχώς εξελίσσεται. Οι τράπεζες κατάφεραν να εκµεταλλευτούν αυτή την 

τεχνολογική ανάπτυξη και να προσφέρουν στους πελάτες τους υψηλής ποιότητας 

υπηρεσίες. Μέσω αυτής της υπηρεσίας οι πελάτες µπορούν να εκτελούν τις τραπεζικές 

τους συναλλαγές κάνοντας χρήση κινητού τηλεφώνου ή tablet τα οποία έχουν 

ενσωµατωµένο browser. Ο πελάτης µέσω ενός συγκεκριµένου προγράµµατος που έχει 

δηµιουργηθεί από τα πιστωτικά ιδρύµατα, έχει οποιαδήποτε στιγµή πρόσβαση στο 

χαρτοφυλάκιο του και πραγµατοποιεί γρήγορα και µε ασφαλή τρόπο τις συναλλαγές του. 

Τα δεδοµένα µεταφέρονται µέσω ενός πρωτοκόλλου ασφαλούς επικοινωνίας SSL (Secure 
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Sockets Layer) (Μυρτίδης, 2008). Αυτό το είδος της ηλεκτρονικής τραπεζικής αναµένεται 

να έχει ραγδαία εξέλιξη (Αγγέλης, 2005). 

Παράλληλα µε την ανάπτυξη του phone banking έκανε την εµφάνιση του και το sms 

banking. Ο πελάτης αφού κάνει την εγγραφή του στην υπηρεσία του sms banking µπορεί 

να εκτελεί τις πιο απλές τραπεζικές συναλλαγές από το κινητό του τηλέφωνο χωρίς να 

είναι απαραίτητη η πρόσβαση στο διαδίκτυο. Μέσω της αποστολής ενός µηνύµατος στην 

τράπεζα µε συγκεκριµένο λεκτικό ο πελάτης πραγµατοποιεί τις συναλλαγές που επιθυµεί. 

Μπορεί να ενηµερώνεται για τις κινήσεις των λογαριασµών του ή των καρτών του, να 

µαθαίνει τα υπόλοιπα των λογαριασµών του και να πραγµατοποιεί µεταφορές χρηµάτων 

σε λογαριασµούς. Επιπλέον, µέσω της συγκεκριµένης υπηρεσίας η τράπεζα πληροφορεί 

τους πελάτες της για συναλλαγές που έχουν πραγµατοποιήσει καθώς και για νέα προϊόντα 

και υπηρεσίες (Μυρτίδης, 2008).  

Η ηλεκτρονική τραπεζική που πραγµατοποιείται από φορητές συσκευές µοιάζει κατά πολύ 

µε την ηλεκτρονική τραπεζική µέσω διαδικτύου. Πάρα ταύτα θεωρείται πιο εύχρηστη και 

οι χρήστες έχουν πιο εύκολη πρόσβαση. Βέβαια οι συναλλαγές που γίνονται µέσω του 

mobile banking είναι πιο περιορισµένες σε σχέση µε το internet banking. Η ταχύτητα µε 

την οποία διαδίδονται οι φορητές συσκευές έχει κάνει την διάδοση του mobile banking πιο 

εντατική, µε αποτέλεσµα οι χρήστες να το προτιµούν περισσότερο. Καλύπτει ένα ευρύ 

φάσµα συναλλαγών, οι οποίες είναι προσαρµοσµένες στην οθόνη ενός κινητού τηλεφώνου 

(Συρµακέζης, 2003). 

Η ανάπτυξη του mobile banking παρέχει πολλές δυνατότητες στους πελάτες των τραπεζών 

και συντελεί στη άµεση και χωρίς έξοδα επικοινωνία τους µε την τράπεζα. Το µεγαλύτερο 

πλεονέκτηµα του είναι ότι οι τραπεζικές συναλλαγές πραγµατοποιούνται άµεσα από µια 

και µόνο τηλεφωνική συσκευή. Η ταχεία εξάπλωση του τα τελευταία χρόνια έχει οδηγήσει 

τις τράπεζες στην ανάπτυξη και άλλων χρήσιµων εφαρµογών ώστε να ικανοποιούνται 

καλύτερα οι ανάγκες των πελατών τους. Μια σηµαντική εφαρµογή είναι η δηµιουργία του 

ψηφιακού πορτοφολιού (wallet application), όπου πραγµατοποιούνται ανέπαφες πληρωµές 

µε τη χρήση του κινητού τηλεφώνου. 
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3.3.4 ΑΤMs 

 

Τα ATMs (Automated Teller Machines) ή Αυτόµατες Ταµειολογιστικές Μηχανές είναι τα 

πρώτα γνωστά ηλεκτρονικά  µηχανήµατα που κατάφεραν να προσφέρουν ηλεκτρονική 

πρόσβαση στις υπηρεσίες των τραπεζών. Τα µηχανήµατα αυτά των αυτόµατων 

συναλλαγών παρέχουν τη δυνατότητα στους πελάτες των τραπεζών να διεκπεραιώνουν τις 

οικονοµικές τους συναλλαγές χωρίς τη παρέµβαση κάποιου υπαλλήλου ακόµη και εκτός 

του ωραρίου των τραπεζών. Τοποθετούνται κυρίως σε χώρους εντός ή εκτός των 

καταστηµάτων των τραπεζών µε σκοπό τη αυτοεξυπηρέτηση. Τα τελευταία χρόνια η 

αποδοχή και η χρήση τους από τους πελάτες των τραπεζών είναι ευρεία (Hertzum et al., 

2004). 

 Παρόλο που τα ATMs θεωρούνται οι µηχανές που δίνουν µετρητά (cash dispenser), 

παρέχουν και επιπλέον υπηρεσίες µε µικρές διαφορές από τράπεζα σε τράπεζα. Κάποιες 

από αυτές είναι η ανάληψη και η κατάθεση µετρητών, η ερώτηση υπολοίπου 

λογαριασµού, η αναλυτική κίνηση λογαριασµού, η µεταφορά χρηµάτων µεταξύ 

λογαριασµών και η πληρωµή λογαριασµών. Όσο ο ανταγωνισµός θα εντείνεται από τις 

τράπεζες τόσο περισσότερες υπηρεσίες θα προσφέρονται µέσω των ATM. Πλέον 

λειτουργούν και σε on-line δίκτυα και έχουν καταφέρει να απορροφήσουν µεγάλο όγκο 

συναλλαγών καθώς και να µειώσουν το χρόνο αναµονής στα γκισέ των τραπεζών 

(Μυρτίδης, 2008). 

Σήµερα τα ATMs θεωρούνται από τα βασικά εναλλακτικά µέσα όπου παρέχονται 

τραπεζικές υπηρεσίες. Οι τράπεζες επενδύουν αρκετά κεφάλαια µε σκοπό την 

αυτοεξυπηρέτηση του πελάτη και κύριο εργαλείο τα ATM. Με αυτό τον τρόπο 

απελευθερώνονται οι τραπεζικοί υπάλληλοι και µειώνονται τα ταµεία των τραπεζών, 

παράλληλα όµως δίνεται στον πελάτη η αίσθηση της ικανοποίησης  και της προστασίας 

του απορρήτου των συναλλαγών. Οι υπηρεσίες που παρέχουν τα ATM προσφέρονται σε 

καθηµερινή 24ωρη βάση για αυτό και τοποθετούνται εξωτερικά των τραπεζικών 

καταστηµάτων. Η παροχή καινούργιων τραπεζικών υπηρεσιών, η προσέλκυση 

περισσότερων πελατών, η εξυπηρέτηση σε σηµεία που δεν υπάρχουν καταστήµατα και η 

ανταγωνιστική θέση σε σχέση µε τις άλλες τράπεζες είναι οι στόχοι για να εφαρµοστούν 

τα συστήµατα των ATMs (Μυρτίδης, 2008). 
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Τα πιο ολοκληρωµένα συστήµατα ATM τραπεζών είναι αυτά που έχουν ως υψηλή 

προτεραιότητα την ικανοποίηση των αναγκών των πελατών τους και διαθέτουν ένα 

εξειδικευµένο τµήµα που ασχολείται αποκλειστικά µε τη λειτουργία τους. Οι τράπεζες που 

διαθέτουν πολλά µηχανήµατα ATM, που έχουν χαµηλή τιµολογιακή πολιτική καθώς και ο 

ειδικός σχεδιασµός να παρέχουν πολλές και διαφοροποιηµένες τραπεζικές συναλλαγές 

µπορούν και καταφέρνουν το ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα έναντι των άλλων τραπεζών 

(Μυρτίδης, 2008). 

Ένα από τα πλεονεκτήµατα των ATM έναντι των τραπεζικών καταστηµάτων είναι ότι 

µπορούν να εγκατασταθούν σε περισσότερα σηµεία και µε πιο µικρό κόστος σε σχέση µε 

τα φυσικά καταστήµατα, ενώ δεν χρειάζονται υπάλληλοι για τη λειτουργία τους. Το 

βασικό τους όµως και πιο σηµαντικό πλεονέκτηµα που έχουν τα ATM σε σύγκριση µε τα 

άλλα είδη της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι η δυνατότητα ανάληψης µετρητών. 

 

3.3.5 EFT/POS 

 

Τα E.F.T./P.O.S. είναι συσκευές που εξυπηρετούν τις ηλεκτρονικές πληρωµές, δηλαδή 

ηλεκτρονικές µηχανές ή τερµατικά που συµβάλλουν στην ηλεκτρονική επικοινωνία της 

επιχείρησης µε την τράπεζα ώστε να ολοκληρωθεί µια συναλλαγή χρησιµοποιώντας 

χρεωστικές ή πιστωτικές κάρτες. Οι συσκευές αυτές µπορούν να λειτουργούν ασύρµατα ή 

ενσύρµατα και οι συναλλαγές πραγµατοποιούνται πολύ γρήγορα, χωρίς µετρητά και σε 

ασφαλές περιβάλλον (Μυρτίδης, 2008). 

Τα E.F.T./P.O.S ανήκουν στα εναλλακτικά δίκτυα από τα οποία παρέχονται ηλεκτρονικές 

τραπεζικές υπηρεσίες και χρησιµοποιούνται κυρίως στους χώρους  όπου εµπορεύονται και 

περιέχονται προϊόντα µαζικής κατανάλωσης και υπηρεσίες. Αποτελούν τις σύγχρονες 

ταµειακές µηχανές, οι οποίες επιτρέπουν να αναζητείται η τιµή πώλησης, να γίνονται 

υπολογισµοί(αθροίσµατα αξιών, εκπτώσεις, φόροι), να επεξεργάζονται οι πιστώσεις και οι 

επιστροφές καθώς και να καταγράφονται οι δοσοληψίες (Μυρτίδης, 2008). 

Μέσω των E.F.T./P.O.S οι πληρωµές/αγορές διενεργούνται µε τη χρήση τραπεζικών 

καρτών και χωρίς οι συναλλασσόµενοι να έχουν στην κατοχή τους µετρητά. Η συναλλαγή 

ολοκληρώνεται µε τη µεταφορά το ποσού από το λογαριασµό του πελάτη στο λογαριασµό 

του εµπόρου. Ο πελάτης µε τη χρήση της κάρτας του πραγµατοποιεί την αγορά του µέσω 
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POS, στη συνέχεια ο έµπορος στέλνει στην τράπεζα του εντολή χρέωσης και αυτή µε τη 

σειρά της την µεταφέρει στην τράπεζα συνεργασίας του πελάτη. Στη πορεία, αφού η 

συναλλαγή εγκριθεί, γίνεται δέσµευση του ποσού µέχρι την οριστική του εκκαθάριση, 

οπού χρεώνεται ο λογαριασµός του πελάτη και πιστώνεται ο λογαριασµός του εµπόρου. Οι 

συσκευές αυτές ανήκουν στην ιδιοκτησία των τραπεζικών ιδρυµάτων και συµβάλουν στη 

µεταφορά των ποσών µεταξύ των λογαριασµών των συναλλασσόµενων. Οι τράπεζες 

υιοθετώντας τέτοια τερµατικά συστήµατα έχουν ως στόχο να γίνονται πληρωµές χωρίς 

µετρητά, να µειωθούν οι απάτες και να εξασφαλιστεί µεγαλύτερη ασφάλεια, να 

δηµιουργήσουν διοικητικά οφέλη στις επιχειρήσεις και να εξασφαλίσουν παραγωγικό 

χρόνο µεταξύ πελατών και εµπόρων (Μυρτίδης, 2008). 

Πλέον, σχεδόν όλα τα τερµατικά POS δέχονται και ανέπαφες (contactless) συναλλαγές, 

για τις οποίες χρησιµοποιείται η ασύρµατη τεχνολογία µε µικρή εµβέλεια NFC (Near Field 

Communication). Οι πελάτες για να πραγµατοποιήσουν τις αγορές τους πρέπει απλά να 

πλησιάσουν την κάρτα τους στο κατάλληλο τερµατικό. Η χρήση των τερµατικών 

αποδοχής συναλλαγών καρτών (POS) έχει επιφέρει πολλαπλά οφέλη τόσο στους 

καταναλωτές και τις επιχειρήσεις όσο και στις τράπεζες. Οι συναλλαγές 

πραγµατοποιούνται πιο γρήγορα και µε µεγαλύτερη ευκολία. Περιορίζονται οι απατές και 

υπάρχει µεγαλύτερη ασφάλεια στις συναλλαγές από τη χρήση των καρτών. Τα έξοδα και 

οι λειτουργικές δαπάνες των τραπεζών µειώνονται δίνοντας τους τη δυνατότητα διάθεσης 

νέων προϊόντων και υπηρεσιών. Ωστόσο, δεν παύουν να υπάρχουν και προβλήµατα που 

δεν έχουν ακόµη αντιµετωπιστεί όπως είναι το διαχειριστικό κόστους των συσκευών και η 

προµήθεια που παρακρατείται σε κάθε συναλλαγή που πραγµατοποιείται (Μυρτίδης, 

2008). 

 

3.3.6 APS – Μηχανές Αυτόµατων Συναλλαγών 

 

Τα µηχανήµατα αυτόµατων συναλλαγών αναπτυχθήκαν τα τελευταία χρόνια και έχουν 

γίνει ιδιαιτέρα αποδεκτά από όλες τις ελληνικές τράπεζες. Μπορούν να εξυπηρετήσουν 

τους πελάτες ή τους µη πελάτες των τραπεζών για πληρωµές, καταθέσεις ή ακόµη και για 

πιο ειδικές συναλλαγές όπως έκδοση παράβολων ή ενηµέρωση βιβλιαρίου τραπεζικού 

λογαριασµού. Η διαδικασία είναι απλή και γίνεται είτε µε την εισαγωγή µετρητών είτε µε 

τη χρήση κάρτας στο µηχανηµα. Τα µηχανήµατα αυτά δεν υποστηρίζουν τη δυνατότητα 

ανάληψης µετρητών όπως γίνεται µε τα ATM. (www.piraeusbank.gr). 
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Οι µηχανές αυτόµατων συναλλαγών βρίσκονται κυρίως εντός των τραπεζικών 

καταστηµάτων ή εκτός καταστηµάτων σε επιλεγµένους χώρους. Έχουν λογισµικά 

προηγµένης τεχνολογίας καθώς και οθόνη αφής µε οδηγίες  για να καθοδηγούν τον πελάτη 

στην ορθή πραγµατοποίηση της συναλλαγής. Επίσης διαθέτουν σύστηµα ανάγνωσης του 

κώδικα barcode που βρίσκεται στους λογαριασµούς πληρωµών ώστε να αποφεύγονται τα 

λάθη από την πληκτρολόγηση του. ∆έχονται όλα τα χαρτονοµίσµατα και τα κέρµατα και 

διαθέτουν σύστηµα που αναγνωρίζει τη γνησιότητα αυτών. Για κάθε συναλλαγή εκδίδεται 

και η αντίστοιχη απόδειξη. Τέλος, όλες οι συναλλαγές καταγράφονται και 

πραγµατοποιούνται σε πραγµατικό χρόνο (www.piraeusbank.gr). 

Η χρήση των µηχανηµάτων αυτόµατων συναλλαγών προσφέρει άµεση και γρήγορη 

εξυπηρέτηση καθώς δεν είναι απαραίτητη η αναµονή στα γκισέ των τραπεζών για την 

εκτέλεση µιας απλής συναλλαγής. Οι χρεώσεις για την διεκπεραίωση των συναλλαγών 

είναι πολύ χαµηλές ή και πολλές φορές µηδενικές σε σχέση µε το κατάστηµα. Οι 

συναλλαγές πραγµατοποιούνται σε ασφαλές περιβάλλον καθώς γίνεται έλεγχος των 

χαρτονοµισµάτων και διασταυρώνονται τα στοιχεία των πληρωµών. Επιπλέον, 

προστατεύονται τα προσωπικά δεδοµένα των πελατών εφόσον οτιδήποτε καταχωρείται 

στα µηχανήµατα µεταφέρεται µέσω κρυπτογράφησης και διατηρείται µε ασφάλεια σε 

κεντρικό διακοµιστή (www.piraeusbank.gr). 

   

3.4 Ψηφιακή τραπεζική  

 

Η Ένωση Ελληνικών Τραπεζών, ορίζει ως ηλεκτρονική τραπεζική κάθε εµπορική πράξη 

που διενεργείται µεταξύ της τράπεζας και τρίτου προσώπου (φυσικό ή νοµικό), µέσω 

ηλεκτρονικών δικτύων και αποσκοπεί στην προώθηση τραπεζικών προϊόντων και 

υπηρεσιών. (Φαρσαρώτας & Σινανιώτη-Μαρούδη, 2005). Η ψηφιακή τραπεζική 

συνίσταται από ένα προηγµένο αυτοµατοποιηµένο σύστηµα, από το οποίο οι πελάτες 

πραγµατοποιούν τις τραπεζικές συναλλαγές τους χρησιµοποιώντας την ψηφιακή 

τεχνολογία και τα ηλεκτρονικά µέσα. ∆ηλαδή, χρησιµοποιούν το διαδίκτυο και το κινητό 

τους τηλέφωνο χωρίς να χρειάζεται η φυσική τους παρουσία σε κάποιο κατάστηµα. Το 

σύστηµα της ψηφιακής τραπεζικής συνδέεται µε µια πλατφόρµα ψηφιακών εφαρµογών 

και οι πελάτες πραγµατοποιούν απευθείας τις συναλλαγές τους µε τη χρήση ηλεκτρονικών 
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µέσων. Η ψηφιακή τραπεζική είναι αποτέλεσµα της εφαρµογής της τεχνολογίας στον 

τραπεζικό χώρο για την πραγµατοποίηση on line συναλλαγών. Έτσι, εξασφαλίζεται η 

µέγιστη αξιοποίηση της ψηφιακής τεχνολογίας στην τραπεζική τόσο για τους πελάτες, όσο 

και για τα τραπεζικά ιδρύµατα. Οι πρώτοι επωφελούνται από την άµεση διαθεσιµότητα 

των τραπεζικών υπηρεσιών, ενώ οι δεύτεροι από το µειωµένο λειτουργικό κόστος και τις 

βελτιωµένες υπηρεσίες (Στειακάκης, 2013). 

Η σταδιακή εµφάνιση των υπηρεσιών ψηφιακής τραπεζικής οφείλεται κυρίως στη συνεχή 

τεχνολογική ανάπτυξη και στις αυξανόµενες ανάγκες των πελατών για νέες και πιο 

ενδιαφέρουσες τραπεζικές πρακτικές. Οι νέες εφαρµογές που υιοθετήθηκαν συντέλεσαν 

στο να µετασχηµατιστούν ψηφιακά οι τράπεζες. Το ανθρώπινο δυναµικό των τραπεζών 

εκπαιδεύεται συνεχώς ώστε να µπορούνε να ανταπεξέλθουν στην πρόκληση της νέας 

ψηφιακής εποχής. Ο τρόπος που λειτουργούν οι τράπεζες µεταβάλλεται, οι νέες 

τεχνολογίες πρόκειται να αλλάξουν ολοκληρωτικά το τραπεζικό σύστηµα. Οι αλλαγές 

αυτές θα αφορούν την παροχή υπηρεσιών προς τους πελάτες, αλλά και τα νέα 

επιχειρηµατικά µοντέλα που θα εφαρµοστούν και θα υιοθετηθούν µε σκοπό να 

συµπληρώσουν ή να αντικαταστήσουν την παραδοσιακή τραπεζική. Οι τράπεζες 

αξιοποιούν πλήρως την ψηφιακή τεχνολογία ώστε να αποκοµίσουν τα αντίστοιχα οφέλη 

που προκύπτουν από τη χρήση τους. Έτσι, κατανοούν καλύτερα τις ανάγκες των πελατών 

τους και βελτιώνουν την επικοινωνία µαζί τους. Πλέον, οι τράπεζες παρέχουν καλύτερα 

προϊόντα και υπηρεσίες µε στόχο να αναπτύξουν τη επιχειρηµατικότητα τους, να  είναι πιο 

αποτελεσµατικές και πιο ανταγωνιστικές. 

Στη χώρα µας το ποσοστό χρήσης των ηλεκτρονικών µέσων είναι χαµηλότερο σε σχέση µε 

άλλες χώρες. Παρόλα αυτά γίνεται ολοένα και πιο εντατική προσπάθεια οι τραπεζικές 

συναλλαγές να πραγµατοποιούνται µε τη χρήση καρτών και ηλεκτρονικών εφαρµογών 

χωρίς την προσέλευση του πελάτη σε κάποιο κατάστηµα τραπέζης. Συγκεκριµένα, από το 

2015 που επιβληθήκαν τα capital controls, δηλαδή τα περιοριστικά µέτρα στην ανάληψη 

µετρητών και στη µεταφορά κεφαλαίων στο εξωτερικό, οι πελάτες άρχισαν να 

προσαρµόζονται στις νέες τεχνολογίες καθώς και στα εναλλακτικά δίκτυα που άρχισαν να 

προωθούν οι τράπεζες. Ο ψηφιακός κόσµος που αρχίζει να δηµιουργείται στις τράπεζες µε 

την εντατική χρήση της ψηφιακής τεχνολογίας δηµιουργεί πιο σταθερούς πελάτες. Ο 

σχεδιασµός νέων καινοτοµιών καθιστά τις τράπεζες πρωτοπόρες στο νέο ψηφιακό 

τραπεζικό περιβάλλον που διαµορφώνεται.  
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3.4.1 Ψηφιακό κατάστηµα e-branch 

 

Πρόκειται για τα καταστήµατα του µέλλοντος, είναι αυτά που διαθέτουν πολύ 

περισσότερο αυτοµατισµό µέσω ειδικών µηχανηµάτων για όλες τις συναλλαγές. 

Θεωρούνται η γέφυρα στη νέα εποχή της τραπεζικής και βοηθούν τους πελάτες στην 

εξοικείωση τους µε τις νέες τεχνολογίες. Τα e-branch είναι πλήρως αυτοµατοποιηµένα 

ηλεκτρονικά καταστήµατα και παρέχουν ένα ευρύ φάσµα από τραπεζικές υπηρεσίες και 

ολοκληρωµένες συναλλαγές. ∆ιαθέτουν σύγχρονες αρχιτεκτονικές δοµές, άνετο και φιλικό 

περιβάλλον και δίνουν τη δυνατότητα στους πελάτες να εκτελέσουν τις συναλλαγές τους 

άµεσα και µε ασφαλή τρόπο. Λειτουργούν µε διευρυµένο ωράριο ακόµη και το Σάββατο.  

Στελεχώνονται από εξειδικευµένο προσωπικό το οποίο βοηθάει και εκπαιδεύει τους  

πελάτες στα νέα ηλεκτρονικά συστήµατα. Ένα είδος υπηρεσίας που προσφέρεται σε αυτά 

τα καταστήµατα είναι ο Ταµίας από απόσταση, όπου οι πελάτες µπορούν να 

πραγµατοποιήσουν µέσω βίντεο κλήσης ένα µεγάλο µέρος των καθηµερινών συναλλαγών 

τους. Τα καταστήµατα αυτά έχουν τη δυνατότητα να µειώσουν κατά πολύ τις 

µικροσυναλλαγές ενός φυσικού καταστήµατος. Πρωτοπόρος στην εισαγωγή ενός νέου 

µοντέλου ψηφιακής τραπεζικής στη χώρα µας είναι η Τράπεζα Πειραιώς. 

 

3.4.2 Ψηφιακή γωνία – digital corner  

 

Οι ψηφιακές γωνίες είναι ειδικά διαµορφωµένοι χώροι µέσα στα καταστήµατα όπου οι 

συναλλασσόµενοι εύκολα και γρήγορα διεκπεραιώνουν µόνοι τους την πλειονότητα των 

συναλλαγών τους. ∆ιαθέτουν εξειδικευµένο προσωπικό που υποδέχεται τους πελάτες και 

τους κατευθύνει για να πραγµατοποιήσουν όλες τις συναλλαγές µέσω e-banking, phone-

banking και αυτόµατων εισπρακτικών µηχανηµάτων. 

 

3.4.3 Ψηφιακό πορτοφόλι e-wallet  

 

Πρόκειται για µια εφαρµογή µέσω της οποίας πραγµατοποιούνται οι καθηµερινές 

συναλλαγές στα καταστήµατα (φυσικά – ηλεκτρονικά) µε τις κάρτες των τραπεζών από το 

κινητό τηλέφωνο. Το ψηφιακό πορτοφόλι είναι ένα πρόγραµµα στο οποίο οι πελάτες 

καταχωρούν τα στοιχεία των τραπεζικών καρτών τους ώστε αυτά να απεικονίζονται 

ψηφιακά. Οι πληρωµές πραγµατοποιούνται ανέπαφα από το κινητό στα τερµατικά POS 
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που διαθέτουν οι έµποροι, χωρίς να χρησιµοποιείται το φυσικό πλαστικό. Ο πελάτης  

επιλέγει κάθε φορά την κάρτα που επιθυµεί να χρησιµοποιήσει µέσω της εφαρµογής. 

3.4.4 Ηλεκτρονική υπογραφή e-signature 

  

Η ηλεκτρονική υπογραφή αφορά µια ειδικά διαµορφωµένη εφαρµογή µέσω της οποίας τα 

τραπεζικά έγγραφα υπογράφονται µε ηλεκτρονικό τρόπο και όχι µε φυσικό. Η υπογραφή 

τοποθετείται στη οθόνη ενός tablet µε τη χρήση µιας γραφίδας. Στη συνέχεια τα 

υπογεγραµµένα έγγραφα ψηφιοποιούνται άµεσα στο σύστηµα των τραπεζών και οι 

πελάτες επιλέγουν την παραλαβή του εγγράφου είτε σε εκτυπωµένη µορφή είτε να τους 

αποσταλεί µέσω e-mail. Πλέον, οι πελάτες υπογράφουν ηλεκτρονικά µόνο µια φορά στο 

τέλος κάθε συναλλαγής χωρίς να απαιτείται η υπογραφή τους σε όλα τα έγγραφα των 

συναλλαγών που πραγµατοποιούν. Οι τραπεζικές εργασίες εκτελούνται πιο γρήγορα και 

εύκολα καθώς µειώνεται ο χρόνος εξυπηρέτησης. Τα έγγραφα διατηρούνται σε 

ηλεκτρονικό αρχείο που κάνει πιο εύκολη και απλή την αναζήτηση τους σε περίπτωση που 

χρειαστεί. Η διαδικασία της ηλεκτρονικής υπογραφής παρέχει απόλυτη ασφάλεια καθώς 

όλα τα έγγραφα που υπογράφει ο πελάτης καταγράφονται µόνο στο σύστηµα της 

τράπεζας. Αξίζει να αναφερθεί ότι µέσω της ηλεκτρονικής υπογραφής γίνεται και 

εξοικονόµηση χαρτιού υποστηρίζοντας έτσι την προστασία του περιβάλλοντος. 

Ο κύριος στόχος όλων των τραπεζών µε σκοπό να πετύχουν το ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα είναι να αναπτύσσουν συνεχώς καινοτόµες εφαρµογές και υπηρεσίες στον 

τοµέα της ψηφιακής τραπεζικής. Οι νέες τεχνολογίες µπορούν να προσφέρουν στις 

τράπεζες µείωση του λειτουργικού κόστους και αύξηση των εσόδων τους. Οι τράπεζες θα 

πρέπει να προσαρµοστούν στη νέα πρόκληση του µέλλοντος αξιοποιώντας την ανάγκη 

των πελατών για µια πιο ολοκληρωµένη και πρωτοποριακή εξυπηρέτηση. Για να 

µπορέσουν οι πελάτες να υιοθετήσουν την ψηφιακή τεχνολογία θα πρέπει οι τράπεζες 

µέσω της σωστής επικοινωνίας να τους οδηγήσουν σταδιακά προς την κατεύθυνση αυτή. 

Έτσι θα δηµιουργηθεί ένα ενιαίο πρότυπο ψηφιακής τραπεζικής. 

3.4.5 Ψηφιακό Νόµισµα – Bitcoin 

 

Το ψηφιακό νόµισµα προέκυψε µέσω της ψηφιακής τεχνολογίας. Αν και στις µέρες δεν 

χρησιµοποιείται εντατικά θεωρείται ότι στο µέλλον µπορεί να αποτελέσει ένα µέσο να 

πραγµατοποιούµε τις συναλλαγές µας µε ευκολία και αξιοπιστία. Το bitcoin είναι ένα 
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ψηφιακό σύστηµα µέσω του οποίου γίνονται οι πληρωµές. Πρόκειται για ένα ψηφιακό 

είδος χρηµάτων, τα λεγόµενα κρυπτονοµίσµατα, τα οποία απαιτούν κρυπτογράφηση για 

να πραγµατοποιηθούν οι συναλλαγές.  Η παραγωγή, η διακίνηση και η αποθήκευση των 

συγκεκριµένων νοµισµάτων γίνεται ηλεκτρονικά. Τα ψηφιακά νοµίσµατα δεν ελέγχονται 

από κανέναν, δεν υπάρχει από πίσω καµία χώρα, τράπεζα ή οργανισµός, ελέγχονται από 

όλους τους χρήστες σε όλο τον κόσµο και υπάρχουν µόνο διαδικτυακά.  Η χρήση τους 

βασίζεται σε µια ηλεκτρονική εφαρµογή η οποία προσφέρει στο χρήστη ένα προσωπικό 

πορτοφόλι µέσω του οποίου ανταλλάσσονται τα ψηφιακά νοµίσµατα. Έχουν τις ιδιότητες 

των νοµισµάτων καθώς είναι αναγνωρισµένα, είναι ανθεκτικά  µπορούν να διαιρεθούν, να 

µεταφερθούν και να ανταλλαχθούν. ∆εν βασίζονται σε υλική αξία ή κεντρική εξουσία 

ούτε σε µαθηµατικές αρχές. Στην πραγµατικότητα το Bitcoin αποτελεί ένα πρόγραµµα 

υπολογιστών µέσω του οποίου δηµιουργείται χρήµα. Είναι µια ολοκληρωµένη υποδοµή 

και χρησιµοποιείται για να µεταφέρεται ψηφιακά η οικονοµική αξία, δεν είναι ένα απλό 

νόµισµα. Η αξία του αυξάνεται ή µειώνεται ανάλογα µε τη ζήτησή του και ανάλογα µε την 

αποδοχή του από τους συναλλασσόµενους (Φίλιππας & Ρούκης, 2016). 

Τα bitcoins καθώς και η εξέλιξη τους έχουν αναγνωριστεί από τις τράπεζες και έχουν τη 

δυνατότητα να τις ξεπεράσουν µελλοντικά. Θεωρείται ένα καινοτόµο δίκτυο πληρωµών 

και ένα νέο είδος χρηµάτων. Ο τοµέας Fintech εξετάζει την χρήση  των ψηφιακών 

νοµισµάτων σαν µια καινοτοµία ώστε να αµφισβητήσει κάποια τραπεζικά επιχειρηµατικά 

µοντέλα που εµποδίζουν την πρόοδο. Παρόλο που οι τράπεζες είναι επιφυλακτικές µε τη 

χρήση των bitcoin, τα ψηφιακά νοµίσµατα συνεχώς εξελίσσονται ακόµη και εντός των 

θεσµικών επενδυτών µε κύριο αντίκτυπο το µπλοκάρισµα στη χρήση των τραπεζών. 

Σύµφωνα µε δηµοσίευµα της Washington Post, η Ιαπωνική κυβέρνηση αποφάσισε την 

νοµιµοποίηση του bitcoin και παράλληλα στην Αυστραλία το bitcoin αντιµετωπίζεται ως 

µέσο συναλλαγών για κάθε είδους αγορά. Από ότι φαίνεται το bitcoin ήρθε για να µείνει 

και η χρήση του µε τη πάροδο του χρόνου θα αυξάνεται (Casey & Vigna, 2015). 
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4. Νοµοθετικό πλαίσιο, Ασφάλεια, Κίνδυνοι, Πλεονεκτήµατα, 

Μειονεκτήµατα της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής  

 

Αφού ορίσαµε την έννοια της ηλεκτρονικής τραπεζικής, αναλύσαµε τα είδη και τις 

υπηρεσίες που αυτή προσφέρει, στο τέταρτο κεφάλαιο θα ασχοληθούµε µε τη σηµασία της 

στο σηµερινό τραπεζικό κλάδο. Μέσα από τα πλεονεκτήµατα θα εστιάσουµε στα οφέλη 

των πελατών από τη χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής αλλά και τις θετικές επιρροές 

στα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα. Ταυτόχρονα θα εστιάσουµε και στις αρνητικές 

επιπτώσεις της χρήσης της, τόσο για τον πελάτη, όσο και για την τράπεζα. Θα 

αναφερθούµε στους διαδικτυακούς κινδύνους που τυχόν ελλοχεύουν και στους τρόπους 

διασφάλισης των ηλεκτρονικών συναλλαγών. Τέλος, θα εξετάσουµε το νοµοθετικό 

πλαίσιο που διέπει την ηλεκτρονική τραπεζική. 

 

4.1 Νοµοθετικό Πλαίσιο των τραπεζικών συναλλαγών 

 

Η εξάπλωση του internet σε ολόκληρο τον κόσµο έχει επιβάλει σε όλες τις εµπορικές και 

επιχειρηµατικές δραστηριότητες  σε αυτό να εξετάζονται από τη σκοπιά της διεθνούς 

δραστηριότητας. Έτσι και για την  ηλεκτρονική τραπεζική κρίνεται απαραίτητη η εξέταση 

του ρυθµιστικού πλαισίου για τη διασυνοριακή παροχή τραπεζικών και 

χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών. Ο χρήστης του e-banking θα πρέπει να καθοδηγείται από 

βασικούς τοµείς δικαίου όπως είναι η νοµοθεσία για τη πραγµατοποίηση των τραπεζικών 

και χρηµατοοικονοµικών συναλλαγών, η νοµοθεσία για την προστασία του καταναλωτή 

και των προσωπικών δεδοµένων καθώς και από το σύστηµα της τραπεζικής εποπτείας. 

Σύµφωνα µε την τραπεζική νοµοθεσία όλες οι τραπεζικές υπηρεσίες καθώς και η 

ηλεκτρονική τραπεζική εποπτεύονται από τις κεντρικές τράπεζες και από τις οδηγίες της 

ΕΕ για τα πιστωτικά ιδρύµατα. Η αντίστοιχη νοµοθεσία συνοψίζεται: α) στην εποπτεία 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 
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δηµοσιοποίηση των οικονοµικών αποτελεσµάτων (Gkoutzinis, 2002). Σηµαντική διαφορά 

είναι η συνδυασµένη παροχή τραπεζικών και χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών, όπου για 

την Ε.Ε. χρειάζεται µια συγκεκριµένη άδεια, η οποία θα είναι αναγνωρίσιµη από όλα τα 

κράτη µέλη. Η οδηγία 2000/31 (οδηγία για το ηλεκτρονικό εµπόριο) που διέπει τις 

υπηρεσίες που παρέχονται ηλεκτρονικά, αναφέρεται στην αρχή του κράτους προέλευσης, 

όπου η περιοχή που είναι εγκατεστηµένη µια εταιρεία που παρέχει διαδικτυακές υπηρεσίες 

είναι εκεί που δραστηριοποιείται οικονοµικά και όχι εκεί που υπάρχει η τεχνολογία για να 

υποστηρίξει το διαδίκτυο ή εκεί που παρέχεται πρόσβαση στο διαδίκτυο (Αλεξανδρίδου, 

2000). Άρα και η ηλεκτρονική τραπεζική εντάσσεται στην τραπεζική νοµοθεσία του 

κράτους προέλευσης που ορίζει ότι : «κάθε κράτος µέλος µεριµνά ώστε οι υπηρεσίες της 

κοινωνίας της πληροφορίας που παρέχει ένας φορέας εγκατεστηµένος στο έδαφός του να 

τηρούν τις ισχύουσες εθνικές διατάξεις του, οι οποίες εµπίπτουν στον συντονισµένο τοµέα» 

(N.23969/96). 

Εποµένως, οποιαδήποτε τραπεζική συναλλαγή που πραγµατοποιείται ηλεκτρονικά από 

τράπεζα που εδρεύει στην Ελλάδα υπόκειται στην κείµενη ελληνική και κοινοτική 

τραπεζική και χρηµατοπιστωτική νοµοθεσία, δηλαδή στο ν. 2076/92 που ισχύει για τα 

χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα. Άρα οι πράξεις του ∆ιοικητή της Τράπεζας της Ελλάδος 

ισχύουν και για την ηλεκτρονική τραπεζική. Για τις χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες ισχύει 

ο ν. 2396/96, στον οποίο περιέχεται η οδηγία 93/22/ΕΟΚ για τις επενδύσεις σε κινητές 

αξίες και η οδηγία 93/6/ΕΟΚ για την επάρκεια των ιδίων κεφαλαίων των 

χρηµατοπιστωτικών ιδρυµάτων και των εταιρειών που παρέχουνε επενδυτικές υπηρεσίες. 

Επιπλέον, για την ηλεκτρονική τραπεζική πρεσβεύονται οι ρυθµίσεις της Τράπεζας της 

Ελλάδος, της Επιτροπής τη Κεφαλαιαγοράς και άλλων αρµοδίων αρχών. Τέλος, στα 

πλαίσια της τραπεζικής νοµοθεσίας που διέπει και την ηλεκτρονική τραπεζική αρµόδια για 

την εφαρµογή των διατάξεων του ν. 2331/95 από τα τραπεζικά ιδρύµατα σχετικά µε την 

αποτροπή και τον περιορισµό της νοµιµοποίησης εσόδων από παράνοµες ενέργειες είναι η 

Τράπεζα της Ελλάδος. 

Όσον αφορά την προστασία του καταναλωτή, οι διαχειριστές της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής θα πρέπει να είναι σύµφωνοι και να ακολουθούν τη νοµοθεσία, η οποία 

διέπεται από τις αρχές που περιέχονται στο ν. 2251/94. Το άρθρο 4 του  ν. 2251/94 που 

εµπεριέχει την οδηγία  97/7 για τις συµβάσεις από απόσταση, αναλύει τις προδιαγραφές 

που σχετίζονται µε το e-banking. Ειδικά η οδηγία ορίζει: «α) ακυρότητα υπέρ του 
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καταναλωτή, β) υποχρέωση για ανακοίνωση της ταυτότητας της επιχείρησης και για 

λεπτοµερή περιγραφή των χαρακτηριστικών της τιµής και του κόστους του προσφερόµενου 

αγαθού, γ) υποχρέωση περιγραφής του δικαιώµατος υπαναχώρησης του καταναλωτή, δ) 

υποχρέωση περιγραφής της διάρκειας τυχόν προσφορών και της διάρκειας της σύµβασης. 

Προβλέπεται επίσης: α) υποχρέωση παράδοσης των αγαθών εντός 30 ηµερών, β) κάλυψη 

των πληρωµών µέσω πιστωτικών καρτών, γ) απαγόρευση της ανεπιθύµητης επικοινωνίας, 

όχληση µε αλληλογραφία ή τηλεφωνικά, δ) υποχρέωση για εγγραφή επιβεβαίωση της 

παραγγελίας σε εύλογο χρόνο και ε) δικαίωµα αναιτιολόγητης υπαναχώρησης εντός δέκα 

ηµερών µε την οποία καταγγέλλεται και η τυχόν πιστωτική σύµβαση».  

Αναφορικά µε τις χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες που παρέχονται έχει τεθεί σε ισχύ η 

οδηγία 2002/65 «σχετικά µε την εξ αποστάσεως εµπορία χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών 

προς τους καταναλωτές» η οποία ορίζει τον καταναλωτή «ως το κάθε πρόσωπο το οποίο 

στο πλαίσιο των συµβάσεων εξ αποστάσεως ενεργεί για σκοπούς εκτός του πεδίου της 

εµπορικής ή επαγγελµατικής του δραστηριότητας». Στην οδηγία αυτή αναφέρεται : «α) 

υποχρέωση για λεπτοµερή πληροφόρηση του καταναλωτή πριν και µετά από την κατάρτιση 

της σύµβασης για την υπηρεσία, τη σύµβαση και τα µέσα αποκατάστασης, β) υποχρέωση για 

ανακοίνωση των συµβατικών όρων σε χαρτί ή σε άλλο σταθερό µέσο, γ) δικαίωµα 

υπαναχώρησης εντός 14 ηµερών εκτός από 1) τις υπηρεσίες µε διακυµάνσεις τιµών 

(συνάλλαγµα, swaps, options), 2) τις βραχυπρόθεσµες συµβάσεις, 3) τις συµβάσεις, η 

εκτέλεση των οποίων ολοκληρώθηκε και 4) τις συµβάσεις ασφαλίσεων ζωής για τις οποίες 

προβλέπεται δικαίωµα υπαναχώρησης εντός 30 ηµερών, δ) δυνατότητα ακύρωσης των 

συναλλαγών µε πιστωτική κάρτα, ε) πρόβλεψη µέτρων για τις µη αιτηθείσες υπηρεσίες και 

την αυτόκλητη επικοινωνία (π.χ. µε ανεπιθύµητα ηλεκτρονικά µηνύµατα)». Ότι ορίζεται στη 

οδηγία έχει αναγκαστικό χαρακτήρα για να αποκλείει τη συµβατική παραίτηση από τα 

δικαιώµατα που παρέχονται. Για αυτούς τους λόγους θα πρέπει να υπάρχει ενηµέρωση 

προς όλους τους χρήστες για όσα ορίζει η σύµβαση στην κύρια ιστοσελίδα ή µέσω 

συνδέσµου σε διαφορετική σελίδα. 

Σύµφωνα µε τις δηµοσιευµένες αποφάσεις του ν. 2472/97 για τα προσωπικά δεδοµένα 

καθώς και µε τις ετήσιες εκθέσεις της Αρχής Προστασίας ∆εδοµένων Προσωπικού 

Χαρακτήρα που αφορούν τον τραπεζικό τοµέα, οι εφαρµοστές της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής θα πρέπει να συµµορφώνονται προς τους αντίστοιχους κανόνες. Σηµαντικό ως 

προς το internet banking είναι το γεγονός της απαγόρευσης της διαβίβασης δεδοµένων σε 
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χώρες εκτός Ε.Ε. όπου δεν παρέχεται κατάλληλο επίπεδο προστασίας (Γιαννόπουλος, 

2001). Αυτό µπορεί να επιτραπεί µόνο µε σχετική άδεια από την Αρχή Προστασίας 

∆εδοµένων Προσωπικού Χαρακτήρα, εφόσον κρίνει ότι το επίπεδο προστασίας που 

παρέχει η τρίτη χώρα είναι κατάλληλο. Θεωρείται ένα σοβαρό πρόβληµα καθώς η 

µετάδοση δεδοµένων µέσω διαδικτύου είναι διασυνοριακή, αλλά και στη περίπτωση της 

µετάδοσης εντός κοινοτικών συνόρων, τα δεδοµένα µπορεί να περάσουν µέσω τρίτων 

χωρών. Σύµφωνα µε την παρ.1 του άρθρου 26 της Οδηγίας 95/46, η διαβίβαση των 

δεδοµένων µέσω του e-banking µπορεί να γίνει εφόσον : «α) η διαβίβαση είναι αναγκαία 

για την εκτέλεση σύµβασης µεταξύ του προσώπου το οποίο αφορούν τα δεδοµένα και του 

υπεύθυνου επεξεργασίας και β) όταν η διαβίβαση είναι αναγκαία για τη συνοµολόγηση 

σύµβασης µεταξύ των ίδιων προσώπων».            

 

4.2 Κίνδυνοι ηλεκτρονικής τραπεζικής  

 

Η συνεχής πρόοδος της τεχνολογίας καθώς και η εξάπλωση του διαδικτύου έχουν 

οδηγήσει στην εµφάνιση απειλών κατά τη εκτέλεση των ηλεκτρονικών συναλλαγών. Αυτό 

έχει σαν αποτέλεσµα να εµποδίζεται η εξάπλωση και η ανάπτυξη της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής. Τα τελευταία χρόνια έχει παρατηρηθεί ότι οι ηλεκτρονικές επιθέσεις ολοένα 

και αυξάνονται, παρά τις ενέργειες των τραπεζών για διασφάλιση των τραπεζικών 

συναλλαγών. Το γεγονός αυτό αιτιολογεί την επιφύλαξη που διατηρούν οι πελάτες γύρω 

από την ηλεκτρονική τραπεζική, διότι µεταξύ πελάτη και τράπεζας κυριαρχεί η 

εµπιστοσύνη και το τραπεζικό απόρρητο. Η κυριότερη απειλή προκύπτει από τους 

εισβολείς – hackers  οι οποίοι ενεργούν κακόβουλα εκµεταλλευόµενοι τις αδυναµίες των 

ηλεκτρονικών συστηµάτων. Πολλές φορές βασίζονται και στην άγνοια των πελατών για 

ασφαλή χειρισµό των συστηµάτων, µε αποτέλεσµα να τους παραπλανούν και να τους 

αποσπούν προσωπικά τους δεδοµένα µε απώτερο σκοπό το οικονοµικό τους όφελος 

(Αγγελής, 2005). 

Πρωταρχικός στόχος των τραπεζών θα πρέπει να είναι η παροχή υψηλής ασφάλειας στους 

χρήστες του e-banking ώστε να διασφαλίζεται το απόρρητο των ηλεκτρονικών 

συναλλαγών. Οι τράπεζες πρέπει να λαµβάνουν τα απαραίτητα µέτρα  τόσο σε 
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τεχνολογικό όσο και σε διαδικαστικό και οργανωτικό επίπεδο ώστε να θωρακίζουν τα 

συστήµατα τους και να προλαµβάνουν οποιαδήποτε ηλεκτρονική επίθεση. 

Από τους ποιο γνωστούς κινδύνους που µπορούν να αντιµετωπίσουν οι χρήστες της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι οι παρακάτω: 

Το Phishing είναι η πιο γνωστή αλλά ταυτόχρονα και πολυδάπανη µορφή απατής, δηλαδή 

το « ψάρεµα» προσωπικών και οικονοµικών στοιχείων, παραπλανώντας τους χρήστες µε 

ψεύτικους λόγους. Ο πιο συνηθισµένος τρόπος «ψαρέµατος» είναι η αποστολή ενός spam 

e-mail,το οποίο γνωστοποιεί ότι έχει αποστέλλει από κάποιο νόµιµο οργανισµό, όπως 

τράπεζα ή υπηρεσία ηλεκτρονικών πληρωµών, µε στόχο την εξαπάτηση του αποδέκτη του 

e-mail. Μέσω των ψεύτικων µηνυµάτων οι αποστολείς προφασίζονται την ενηµέρωση των 

στοιχείων των πελατών για διάφορους λόγους παραπέµποντας τους σε πλαστές 

ιστοσελίδες. Σε αυτές τις ιστοσελίδες οι χρήστες  αναγκάζονται να εισάγουν τα προσωπικά 

τους στοιχεία, αφού έχουν πειστεί ότι πρόκειται για την ασφάλεια τους. Έτσι οι 

ανυποψίαστοι χρήστες δίνουν µε ευκολία τους αριθµούς των καρτών τους ή των 

τραπεζικών λογαριασµών τους καθώς και password ή pin. Οι διαχειριστές των 

ιστοσελίδων αυτών  έχουν ως µοναδικό σκοπό να αποσπάσουν πληροφορίες από τους 

χρήστες και να τις εκµεταλλευτούν ενεργώντας κακόβουλα έχοντας πλέον πρόσβαση σε 

προσωπικά στοιχεία. Όσοι χρησιµοποιούν την ηλεκτρονική τραπεζική θα πρέπει να έχουν 

κατά νου ότι καµία τράπεζα ή µεγάλη εταιρεία δεν πρόκειται να ζητήσει να της δοθούν 

ηλεκτρονικά  µέσω e-mail τα προσωπικά στοιχεία των χρηστών της. Τέτοιου είδους 

µηνύµατα θα πρέπει να αγνοούνται και να διαγράφονται αµέσως από τους χρήστες 

(Καραγεώργου, 2006). 

Μέσω µια µορφής  επίθεσης phishing που ονοµάζεται whaling µπορούν να επηρεαστούν 

ολόκληροι οργανισµοί όπως τράπεζες και επιχειρήσεις. Συγκεκριµένα, γίνεται αποστολή 

ψεύτικων e-mails στα ανώτερα στελέχη αυτών. Μοιάζουν πολύ µε τα επαγγελµατικά e-

mail και αναφέρονται σε παράπονα πελατών ή προσωπικά θέµατα στελεχών ώστε να 

αποσπάσουν πληροφορίες για τον οργανισµό. Ακόµη, οι επιθέσεις phishing µπορεί να 

έχουν τη µορφή µνηµάτων (vishing) που προτρέπουν τους χρήστες να πραγµατοποιήσουν 

τηλεφωνικές κλήσεις και να δώσουν τα προσωπικά τους στοιχεία πεπεισµένοι ότι µιλούν 

στο τηλεφωνικό κέντρο της τράπεζας τους. Αυτού του είδους οι απατές είναι υπαίτιες για  

την απώλεια µεγάλων χρηµατικών ποσών τα τελευταία χρόνια. 
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Το Pharming είναι µια µορφή επίθεσης παρόµοια µε το phishing, µε τη διαφορά ότι 

θεωρείται πιο επικίνδυνο. Στη συγκεκριµένη περίπτωση µολύνεται ο υπολογιστής ενός 

χρήστη µε κάποιο πρόγραµµα που χρησιµοποιεί τα κενά που υπάρχουν στη ασφάλεια του 

συστήµατος. Το πρόγραµµα αυτό µπορεί και ανακατευθύνει την ηλεκτρονική διεύθυνση 

στη οποία βρίσκεται ο χρηστής, ο οποίος οδηγείται σε µια ολόιδια αλλά ψεύτικη 

ιστοσελίδα χωρίς να το αντιληφθεί. Στη συνέχεια οι pharmers µπορούν πολύ εύκολα να 

υποκλέψουν στοιχεία από το χρήστη χωρίς να γίνει καθόλου αντιληπτό σε αυτόν. Με αυτή 

τη µέθοδο εκµεταλλεύονται τα κενά ασφαλείας των ιστοσελίδων και τροποποιούν την 

τοποθεσία στην οποία εισέρχεται ο χρήστης. Παραπέµπουν τους επισκέπτες των 

ιστοσελίδων σε άλλες διαφορετικές και κλέβουν τα στοιχεία που καταχωρούν ώστε να 

τους εξαπατήσουν οικονοµικά (Αγγελής, 2005). 

Όσο πιο πολύ κάποιος χρησιµοποιεί το διαδίκτυο τόσο πιο εύκολα µπορεί να αλλοιωθεί ο 

υπολογιστής του από τέτοια επικίνδυνα προγράµµατα. Το pharming τείνει να εξελιχθεί σε 

ένα από τα πιο σοβαρά είδη εγκληµατικότητας του διαδικτύου και επειδή η µετάβαση σε 

τέτοιου είδους ιστοσελίδες γίνεται χωρίς την παρεµβολή του χρήστη χρειάζεται συνεχής 

ενηµέρωση προς τους χρήστες για τους τρόπους που γίνονται οι επιθέσεις. Όσες 

ιστοσελίδες  κάνουν χρήση του πρωτοκόλλου SSL (Secure Sockets Layer) µπορούν να 

αποτρέψουν την εκτροπή τους σε ψεύτικες. 

Οι Fake Banks, ένα είδος pharming, είναι ηλεκτρονικές σελίδες πανοµοιότυπες µε των 

τραπεζών, µε ελάχιστες µη αντιληπτές διαφορές µε τις πραγµατικές σελίδες. Αρκετές 

φορές πρόκειται και για καινούργιες ιστοσελίδες που αφήνουν να εννοηθεί ότι είναι 

ηλεκτρονικές τράπεζες. Οι χρήστες της ηλεκτρονικής τραπεζικής παραπέµπονται µε 

επιτυχή τρόπο σε αυτές τις ιστοσελίδες, όπου ανυποψίαστοι πραγµατοποιούν τις 

συναλλαγές τους µε αποτέλεσµα την υποκλοπή των προσωπικών κωδικών τους  καθώς και 

των λογαριασµών τους χωρίς να το αντιληφθούν (Αγγελής, 2005). 

Οι δούρειοι ίπποι (Trojan Horses) είναι κακόβουλα προγράµµατα τα οποία ξεγελούν τον 

χρήστη και τον κάνουν να νοµίζει ότι πραγµατοποιεί κάποια λειτουργία που τον ωφελεί, 

ενώ στην ουσία εισάγει στον υπολογιστή του κάποιο επικίνδυνο πρόγραµµα. Η ονοµασία 

του προέρχεται από τη µέθοδο που χρησιµοποίησαν οι αρχαίοι Έλληνες για να κυριεύσουν 

την Τροία. Οι δούρειοι ίπποι κρύβουν στο εσωτερικό τους κάποιον επικίνδυνο κώδικα που 

µολύνει τον υπολογιστή. Εξωτερικά δείχνουν σαν προγράµµατα του τρέχουν χρήσιµες 

λειτουργίες, έχουν ενδιαφέρον και δηµιουργούν την εντύπωση ότι δεν είναι επικίνδυνα. 
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Όταν ο χρήστης τρέξει το συγκεκριµένο πρόγραµµα, αυτοµάτως ενεργοποιείται ο 

επικίνδυνος κωδικός και ο υπολογιστής µολύνεται. Στη συνέχεια, µη εξουσιοδοτηµένοι 

χρήστες έχουν πρόσβαση στον υπολογιστή που έχει µολυνθεί χρησιµοποιώντας τον για να 

επιτεθούν και σε άλλους υπολογιστές. Οι µετάδοση των δούρειων ίππων δεν γίνεται µε τη 

µόλυνση αρχείων, όπως µε τους ιούς, αλλά µε την εγκατάσταση κακόβουλων 

προγραµµάτων. Οι δούρειοι ίπποι είναι δυνατόν να κάνουν ότι και ο κάθε χρήστης. 

Μπορούν, δηλαδή, να διαγράψουν αρχεία δίχως προστασία, να µεταβάλλουν ή να 

αποστείλουν αρχεία όπως θα έκανε οποιοσδήποτε χρήστης και ακόµη να εγκαταστήσουν 

ιούς ή συγκεκριµένα προγράµµατα χωρίς ασφαλή πρόσβαση στο διαδίκτυο. Κυρίως 

προέρχονται από συννηµένα e-mail, P2P ανταλλαγή αρχείων, λήψεις αρχείων, newsgroups 

(Αγγελής, 2005).  

 

Το Emotet είναι ένα κακόβουλο τραπεζικό λογισµικό τύπου Trojan που έχει ως στόχο 

τους χρήστες της ηλεκτρονικής τραπεζικής µε σκοπό την κλοπή των στοιχείων των 

τραπεζικών τους λογαριασµών. Μεταδίδεται µέσω e-mail και είναι πολύ επικίνδυνο γιατί 

µπορεί και συλλέγει τις πληροφορίες από τη κίνηση του δικτυού ενός χρήστη, 

προσπαθώντας να υποκλέψει τα προσωπικά δεδοµένα κι άλλων συνδεδεµένων χρηστών. 

∆ηλαδή, µπορεί να γίνει αποστολή ενός e-mail στον χρήστη που να τον ενηµερώνει για 

µια κίνηση που έχει γίνει στον τραπεζικό του λογαριασµό. Στο e-mail αυτό υπάρχει link µε 

πιο πολλές πληροφορίες σχετικά µε την κίνηση στο λογαριασµό του, το οποίο µόλις 

πατηθεί ενεργοποιεί την εγκατάσταση του επικινδύνου λογισµικού. Το συγκεκριµένο 

λογισµικό µπορεί και παρακάµπτει την ασφαλή σύνδεση “https”, µε αποτέλεσµα οι 

χρήστες να κινδυνεύουν µε υποκλοπή των κωδικών εισόδου τους στο e-banking.  

Το Key Logging είναι ένα πρόγραµµα επικίνδυνου λογισµικού µέσω του οποίου 

καταγράφεται και αποθηκεύεται οτιδήποτε πληκτρολογεί ο χρήστης. Στη συνέχεια,  αυτός 

που κατασκοπεύει λαµβάνει ένα αρχείο µε ότι έχει καταγραφεί χωρίς να το αντιληφθεί ο 

χρήστης. Λειτουργεί µε παρασκηνιακό τρόπο και δύναται να εγκατασταθεί σε διάφορα 

αρχεία ενός υπολογιστή, έτσι ώστε να µην µπορεί να ανιχνευθεί. Το συγκεκριµένο 

πρόγραµµα έχει ως στόχο την υποκλοπή των προσωπικών δεδοµένων ενός χρήστη, όπως 

κωδικούς και στοιχεία τραπεζικών λογαριασµών και καρτών ή ακόµη και δεδοµένα 

εταιρειών. 



   

41 

 

Εκτός από την παράνοµη  χρήση τέτοιων προγραµµάτων, αρκετοί τα χρησιµοποιούν 

νόµιµα. Μεγάλες εταιρείες τα έχουν νόµιµα στην κατοχή τους ώστε να παρακολουθούν 

πως χρησιµοποιούνται οι υπολογιστές τους ή να ελέγχουν τη χρήση του internet. Ακόµη, 

εφαρµόζονται από επιχειρήσεις στην εκπαίδευση νέων υπαλλήλων. 

Η επίθεση Sniffing αφορά ένα είδος κινδύνου στο πλαίσιο της δικτυακής ασφάλειας. 

∆ηλαδή πρόκειται για προγράµµατα, τα οποία υποκλέπτουν τα δεδοµένα καταγράφοντας 

την κίνηση του δικτύου. Όταν η µετάδοση των δεδοµένων γίνεται σε δίκτυα και δεν έχει 

προηγηθεί κρυπτογράφηση των δεδοµένων, τότε οι πληροφορίες που βρίσκονται µέσα στο 

πακέτο δικτύου µπορούν να  διαβαστούν µε τη χρήση ενός sniffer. Συγκεκριµένα, ένας 

εισβολέας αναλύει το δίκτυο και παίρνει τις πληροφορίες που χρειάζεται ώστε να 

καταρρεύσει το δίκτυο ή να πληροφορηθεί  για τις επικοινωνίες που πραγµατοποιούνται 

σε όλο το δίκτυο.  

Το sniffing attack µπορεί να συγκριθεί µε την παραβίαση των τηλεφωνικών γραµµών, 

όπου γίνεται υποκλοπή πληροφοριών όταν πραγµατοποιείται µια κλήση. Οι εφαρµογές 

αυτές µπορούν να επιτεθούν σε ευαίσθητες πληροφορίες από ένα δίκτυο όπως e-mail, 

επισκεψιµότητα στο web (http), επισκεψιµότητα ftp. Τα προγράµµατα sniffer επηρεάζουν 

συνήθως τα δεδοµένα του δικτύου χωρίς να προκαλούν αλλαγές στα πακέτα του δικτύου. 

Τα sniffers πακέτων απλά κατασκοπεύουν και καταχωρούν τις πληροφορίες, στις οποίες 

έχει πρόσβαση ο εισβολέας. Για να αποφεύγονται αυτού του είδους οι επιθέσεις θα πρέπει 

οι χρήστες του διαδικτύου να χρησιµοποιούν ασφαλή πρωτοκόλλα όπως, https, 

πρωτόκολλο µεταφοράς αρχείων (SFTP) και το Secure Shell (SSH). Σε περίπτωση χρήσης 

ανασφαλούς πρωτοκόλλου, θα πρέπει η µεταφορά των δεδοµένων να κρυπτογραφηθεί. 

 

4.3 Ασφάλεια ηλεκτρονικής τραπεζικής    

 

Οι τράπεζες εξαιτίας των κινδύνων που ελλοχεύουν στο διαδίκτυο, προσπαθούν συνεχώς 

να παρέχουν την απαιτούµενη ασφάλεια που χρειάζονται οι ηλεκτρονικές τραπεζικές 

συναλλαγές. Για να το καταφέρουν αυτό, επενδύουν στην ανάπτυξη διαφόρων 

συστηµάτων ασφαλείας.  Στόχος των συστηµάτων αυτών είναι να εξασφαλίσουν ότι οι 

πληροφορίες που ανταλλάσουν µεταξύ τους οι χρήστες της ηλεκτρονικής τραπεζικής µε τη 

τράπεζα παραµένουν απόρρητες. Ακόµη, µπορούν να εµποδίσουν τις ηλεκτρονικές 
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επιθέσεις στα τραπεζικά δίκτυα από τρίτους που έχουν ως στόχο τη διαρροή προσωπικών 

δεδοµένων µε σκοπό το παράνοµο κέρδος. 

Όµως, για να επιτευχθεί ένα υψηλό επίπεδο ασφαλείας κατά τη διάρκεια των συναλλαγών 

δεν είναι απλά θέµα τεχνολογίας, αλλά και θέµα στρατηγικής των τραπεζικών ιδρυµάτων. 

Τα συστήµατα όπου πραγµατοποιούνται οι ηλεκτρονικές συναλλαγές για να θεωρούνται 

ασφαλή θα πρέπει να διαθέτουν: 

• ∆ιαθεσιµότητα: είναι σηµαντικό η ασφάλεια των συστηµάτων να είναι 

αποτελεσµατική καθώς επίσης και να ανακτούν άµεσα τα δεδοµένα αν τύχει και 

συµβεί διακοπή στη λειτουργία του συστήµατος ή υπάρξει προσωρινή αδυναµία 

λειτουργίας. 

• Αυθεντικότητα και εξουσιοδότηση συναλλαγής: τα συστήµατα θα πρέπει να 

µπορούν να ελέγχουν και να αναγνωρίζουν τη γνησιότητα της ταυτότητα του 

συναλλασσόµενου ώστε να διασφαλίζεται η νοµιµότητα της συναλλαγής. 

• Ακεραιότητα: επακόλουθο της έγκυρης προέλευσης των δεδοµένων είναι και η 

ακεραιότητα αυτών, η οποία µπορεί να επιτευχθεί µέσω της προστασίας των 

προσωπικών  δεδοµένων. ∆εν επιτρέπεται η πρόσβαση σε προσωπικά δεδοµένα 

αυτών που συναλλάσσονται χωρίς να έχει δοθεί η έγκριση τους.   

• Μη άρνηση ευθύνης: εφόσον εξακριβωθεί το ποιος πραγµατοποιεί τη συναλλαγή 

θα πρέπει να εξασφαλιστεί και να αποδειχθεί η γνησιότητα της συναλλαγής ώστε 

κανένας συναλλασσόµενος να µην έχει τη δυνατότητα να αρνηθεί ότι συµµετείχε 

σε αυτή τη συναλλαγή. Αυτό γίνεται µέσω µηνύµατος το οποίο ζητάει το δικαίωµα 

χρήσης από το φορέα για να πραγµατοποιηθεί η συναλλαγή. 

• Εµπιστευτικότητα: στόχος είναι η διασφάλιση της προστασίας των δεδοµένων 

που αφορούν τις τραπεζικές συναλλαγές από τρίτους. ∆ηλαδή µη 

εξουσιοδοτηµένοι χρήστες δεν µπορούν να έχουν πρόσβαση σε πληροφορίες. Αυτό 

µπορεί να επιτευχθεί µε τη χρήση ειδικών αλγορίθµων που κάνουν τις πληροφορίες 

µη κατανοητές (Μυρτίδης, 2008). 

 Παρακάτω αναλύονται κάποια από τα βασικά συστήµατα ασφαλείας που χρησιµοποιούν 

σήµερα οι τράπεζες καθώς και οι χρήστες του e-banking ώστε να έχουν τη απαραίτητη 
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προστασία κατά τη διάρκεια των συναλλαγών τους. Όµως είναι προφανές ότι τα τραπεζικά 

πληροφοριακά συστήµατα ασφαλείας θα πρέπει να ακολουθούν την συνεχή ανάπτυξη και 

εξέλιξη της τεχνολογίας ώστε να µην επηρεάζονται από νέες ηλεκτρονικές απειλές. 

Η µέθοδος της κρυπτογράφησης είναι το βασικότερο σύστηµα ασφαλείας στην 

καταπολέµηση της υποκλοπής πληροφοριών καθώς και προσωπικών δεδοµένων που 

διακινούνται στο διαδίκτυο µέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Είναι η µετατροπή των 

δεδοµένων σε µορφή που δεν µπορεί να διαβαστεί χωρίς τη χρήση του κατάλληλου 

κώδικα. Μέσω της κρυπτογράφησης εξασφαλίζεται το απόρρητο των προσωπικών 

δεδοµένων καθώς βασίζεται στη χρήση µαθηµατικού κώδικα ή «κλειδί» όπως καλείται, 

ώστε να αποκωδικοποιούνται τα δεδοµένα. ∆ηλαδή, χρησιµοποιείται ένας µαθηµατικός 

αλγόριθµος, τον οποίο µπορούν να αποκρυπτογραφούν µόνο κατάλληλα εξουσιοδοτηµένοι 

χρήστες. Η πιθανότητα αποκρυπτογράφησης του αλγορίθµου τον καθιστά όλο και πιο 

πολύπλοκο και απροσπέλαστο. Οι αρχικές πληροφορίες αποκαλούνται απλό κείµενο ενώ 

οι πληροφορίες που προκύπτουν από την κρυπτογράφηση των αρχικών αποκαλούνται 

κρυπτογράφηµα. Η αντίθετη διαδικασία ώστε να ανακτηθούν οι αρχικές πληροφορίες µε 

τη χρήση αντίστροφου αλγορίθµου, καλείται αποκρυπτογράφηση. Τα είδη κρυπτογραφίας 

που χρησιµοποιούνται ώστε να επιτευχθεί το ανώτατο επίπεδο ασφαλείας, εξαρτώνται από 

τη µέθοδο που χρησιµοποιείται και διακρίνονται στην συµµετρική και στην ασύµµετρη 

κρυπτογράφηση (Κάτος & Στεφανίδης, 2003). 

Στη συµµετρική κρυπτογραφία ο αποστολέας και ο παραλήπτης ενός µηνύµατος 

χρησιµοποιούν το ίδιο κλειδί ασφαλείας. Ο αποστολέας το χρειάζεται για να 

κρυπτογραφήσει το µήνυµα, ενώ ο παραλήπτης το χρησιµοποιεί για να 

αποκρυπτογραφήσει το µήνυµα. Αυτό έχει ως αποτέλεσµα τη δηµιουργία ενός κειµένου µε 

τέτοιο τρόπο ώστε να µην είναι κατανοητό από άλλους. Οι αλγόριθµοι που εφαρµόζονται 

στη συµµετρική κρυπτογράφηση έχουν ιδιαίτερη ταχύτητα καθώς βασίζονται σε 

µαθηµατικούς τύπους που είναι ιδιαίτερα απλοί και κάνουν τη διαδικασία της 

αποκρυπτογράφησης γρήγορη και εύκολη. Αυτό είναι και το χαρακτηριστικό πλεονέκτηµα 

της συµµετρικής κρυπτογραφίας. Το βασικό της πρόβληµα είναι ότι η ανταλλαγή του 

κοινού κλειδιού µεταξύ αποστολέα και παραλήπτη πρέπει να γίνεται σε ασφαλές 

περιβάλλον. Το διαδίκτυο σαν µέσο εξυπηρέτησης αυτής την ανταλλαγής δεν µπορεί να  

προσφέρει την αναγκαία ασφάλεια καθώς ο οποιοσδήποτε χρησιµοποιώντας τα κατάλληλα 
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µέσα µπορεί να παρέµβει στην επικοινωνία µεταξύ αποστολέα και παραλήπτη και να 

υποκλέψει το κλειδί (Κάτος & Στεφανίδης, 2003).  

Στην ασύµµετρη κρυπτογραφία υπάρχει ένα ζεύγος κλειδιών που χρησιµοποιούνται στην 

κρυπτογράφηση και στη αποκρυπτογράφηση αντίστοιχα. Ο κάθε χρήστης είναι κάτοχος 

ενός ζεύγους κλειδιών, εκ των οποίων το ένα ονοµάζεται δηµόσιο κλειδί και το άλλο 

ιδιωτικό κλειδί. Το δηµόσιο κλειδί µπορεί να δηµοσιοποιηθεί ενώ το ιδιωτικό κλειδί 

διατηρείται κρυφό. Το ιδιωτικό κλειδί δεν µεταφέρεται στο δίκτυο και όλες οι 

επικοινωνίες στηρίζονται στο δηµόσιο κλειδί. Ουσιαστικά οι χρήστες χρησιµοποιούν ένα 

δηµόσιο κωδικό (username) και ένα κρυφό κωδικό (password), ενώ τα τελευταία χρόνια 

για λόγους ασφαλείας χρησιµοποιούν και έναν επιπλέον κωδικό (extra pin) ο οποίος 

αποστέλλεται µέσω µηνύµατος στο κινητό ή παρέχεται στους χρήστες από µια ειδική 

συσκευή. Οι κρυπτογραφηµένες πληροφορίες που υπάρχουν στο δηµόσιο κλειδί είναι 

δυνατό να αποκρυπτογραφηθούν µόνο από όποιον κατέχει το ιδιωτικό κλειδί. Η µέθοδος 

αυτή θεωρείται πιο ασφαλής γιατί οι χρήστες δεν µοιράζονται το ίδιο κλειδί ούτε 

ανταλλάσουν µεταξύ τους πολλά κλειδιά ασφαλείας. Ωστόσο, η ταχύτητα 

κρυπτογράφησης και αποκρυπτογράφησης των δεδοµένων δεν είναι το ίδιο γρήγορη µε 

την ταχύτητα της συµµετρικής κρυπτογραφίας. Αυτό αποτελεί και το βασικό µειονέκτηµα 

της ασύµµετρης κρυπτογράφησης. Οι θεµελιώδεις αρχές στις οποίες βασίζεται η 

ασύµµετρη κρυπτογράφηση σύµφωνα µε την Ευρωπαϊκή Κεντρική Τράπεζα είναι η αρχή 

της εγγραφής και η αρχή της πιστοποίησης. Η αρχή της εγγραφής αναφέρεται στη 

αναγνώριση της ταυτότητας του συναλλασσόµενου πριν να εκδοθεί το ζεύγος των 

κλειδιών, ενώ η αρχή της πιστοποίησης αναφέρεται στο επόµενο στάδιο της παραγωγής 

του ζεύγους κλειδιών ασφαλείας (Μυρτίδης, 2008). 

Η χρήση της ψηφιακής υπογραφής αποτελεί µια µέθοδο προστασίας των ηλεκτρονικών 

συναλλαγών. Πρόκειται για ένα τρόπο αναγνώρισης του χρήστη µέσω της τεχνικής της 

ασύµµετρης κρυπτογραφίας. Η συνεχής εξέλιξη του διαδικτύου καθώς και η αξιοποίηση 

του για την πραγµατοποίηση συναλλαγών δηµιούργησαν την ανάγκη της προστασίας των 

συναλλαγών µέσω της αναγνώρισης της ταυτότητας των συναλλασσόµενων. Όσοι 

διενεργούν συναλλαγές µέσω του διαδικτύου θέλουν και προσπαθούν τα δεδοµένα που 

ανταλλάσουν µεταξύ τους να µην αποκαλύπτονται σε µη εξουσιοδοτηµένους χρήστες. Ο 

χρήστης που λαµβάνει τα δεδοµένα πρέπει να πιστοποιεί την ταυτότητα του αποστολέα 

καθώς και την ορθότητα των δεδοµένων. Ο κάθε χρήστης είναι κάτοχος δυο κλειδιών, 
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ενός δηµόσιου και ενός ιδιωτικού, τα οποία συνδέονται µε µια µαθηµατική σχέση. Ο 

τρόπος που συνδέονται είναι τέτοιος ώστε όταν κάποιος κατέχει το ένα κλειδί να µη 

µπορεί να κατέχει και το άλλο. Η χρήση του ενός κλειδιού είναι για να δηµιουργηθεί η 

ψηφιακή υπογραφή και µε το δεύτερο κλειδί γίνεται η επαλήθευση της. Συνήθως, 

χρησιµοποιείται σε µηνύµατα ώστε να επιβεβαιωθεί η ταυτότητα και η νοµιµότητα του 

αποστολέα. Η ψηφιακή υπογραφή των πελατών επισυνάπτεται στα ηλεκτρονικά έγγραφα 

των συναλλαγών για να πιστοποιήσει την αυθεντικότητα της συναλλαγής. Έτσι 

εξασφαλίζεται η γνησιότητα των δεδοµένων που µεταφέρονται και γίνεται αποδεκτή η 

τραπεζική εργασία που εκτελείται από αυτόν που υπογράφει. Με αυτό τον τρόπο 

επιτυγχάνεται η ασφάλεια των συναλλαγών που πραγµατοποιεί κάποιος µέσω της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής.  Η παραβίαση της ψηφιακής υπογραφής γίνεται µόνο όταν ο 

χρήστης του ιδιωτικού κλειδιού το χάσει. (Γκρίτζαλης & Κάτσικας, 2004).  

Τα ψηφιακά πιστοποιητικά ασφαλείας εκδίδονται από την αρχή πιστοποίησης µε σκοπό 

την εγγύηση της ασφάλειας των τραπεζικών συναλλαγών που εκτελούνται στο διαδίκτυο, 

µέσω της πιστοποίησης της ταυτότητας αυτών που συναλλάσσονται. Πρόκειται για 

λογισµικά που εισάγονται στον υπολογιστή ενός χρήστη και µπορούν και αναγνωρίζουν 

τις συναλλαγές που εκτελούνται από αυτόν τον υπολογιστή. Όταν ένας χρήστης θέλει να 

στείλει το δηµόσιο κλειδί σε κάποιον άλλον χρήστη του αποστέλλει το ψηφιακό 

πιστοποιητικό. Οι φορείς που πιστοποιούν τη σύνδεση ενός χρήστη µε το δηµόσιο κλειδί 

είναι οι πάροχοι υπηρεσιών πιστοποίησης. Το βασικό είδος ψηφιακού παραστατικού είναι 

το πιστοποιητικό δηµόσιου κλειδιού, το οποίο κάνει ταυτοποίηση του δηµοσίου κλειδιού 

καθώς και του κατόχου του. Το δηµόσιο κλειδί και ο κάτοχος αυτού αναφέρονται στο 

ψηφιακό πιστοποιητικό. Άρα, όταν κάποιος λάβει ένα µήνυµα µε ψηφιακή υπογραφή, 

βεβαιώνεται ότι η αποστολή του µηνύµατος έχει γίνει από αυτόν που το υπογράφει. Τα 

ψηφιακά πιστοποιητικά ασφαλείας διακρίνονται σε προσωπικά πιστοποιητικά και σε 

πιστοποιητικά ιστοσελίδων. Στα προσωπικά πιστοποιητικά διασφαλίζεται η ταυτοποίηση 

του χρήστη, πιστοποιώντας ότι ο χρήστης είναι αυτός που δηλώνει ότι είναι. Το όνοµα του 

χρήστη όπως και ο κωδικός πρόσβασης αποθηκεύονται και χρησιµοποιούνται για να 

πιστοποιήσουν το χρήστη όποτε αυτό χρειαστεί. Έτσι οι ηλεκτρονικές τραπεζικές 

συναλλαγές πραγµατοποιούνται από τον ίδιο το χρήστη και µε ασφάλεια. Στα 

πιστοποιητικά ιστοσελίδων πιστοποιείται ότι η σελίδα που περιηγείται ο χρήστης είναι 

αληθινή, έγκυρη και αξιόπιστη. Έχουν συγκεκριµένη χρονική ισχύ µέχρι την ανανέωση 

τους από τη στιγµή που δηµιουργήθηκαν. Όταν ο χρήστης συνδέεται στην ιστοσελίδα, 
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αυτοµάτως γίνεται έλεγχος και διασφαλίζεται ότι η ιστοσελίδα είναι αυτή που έχει 

αποθηκευτεί στο πιστοποιητικό και ότι η διάρκεια ισχύος του πιστοποιητικού δεν έχει 

λήξει. Σε περίπτωση σύνδεσης σε µη πιστοποιηµένη ιστοσελίδα, ο χριστής ενηµερώνεται 

µέσω µηνύµατος ώστε να προστατευθεί από κακόβουλες ενέργειας (Γκρίτζαλης & 

Κάτσικας, 2004). 

Τα πιστοποιητικά ασφαλείας του διαδικτυακού χώρου κάνουν χρήση της τεχνολογίας 

Secure Sockets Layer (SSL). Η τεχνολογία SSL είναι πολύ δηµοφιλής γιατί προσφέρει 

ασφάλεια και ορθότητα στη διακίνηση των δεδοµένων µεταξύ αποστολέα και παραλήπτη. 

Ακόµη µέσω της τεχνολογίας SSL, ένας χρήστης µπορεί να συνδεθεί µε ασφάλεια µε τον 

κεντρικό διακοµιστή. Στο συγκεκριµένο πρωτόκολλο επικοινωνίας χρησιµοποιούνται 

µέθοδοι κρυπτογράφησης των δεδοµένων που ανταλλάσσονται µεταξύ δυο ηλεκτρονικών 

υπολογιστών ώστε η σύνδεση τους µέσω του διαδικτύου να είναι ασφαλής. Για τις 

συναλλαγές που πραγµατοποιούνται µέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής χρησιµοποιούνται 

µέθοδοι κρυπτογράφησης µε τη βοήθεια του πρωτοκόλλου SSL. Έτσι, εξασφαλίζεται το 

απόρρητο των συναλλαγών καθώς και η ασφάλεια στη µεταφορά των δεδοµένων από το 

διαδίκτυο. Εφαρµόζεται κυρίως σε εξυπηρετητές διαδικτύου web ώστε να υποστηρίξει 

εφαρµογές ηλεκτρονικής τραπεζικής και ηλεκτρονικού εµπορίου που χρειάζονται 

ασφάλεια κατά την επικοινωνία και την ανταλλαγή πληροφοριών. ∆ηλαδή κρυπτογραφεί 

τα προσωπικά δεδοµένα των χρηστών ώστε να µην είναι εφικτή η υποκλοπή τους από 

κακόβουλους χρήστες (Μυρτίδης, 2008). 

Οι έξυπνες κάρτες είναι ένας τρόπος προστασίας των χρηστών της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής από κακόβουλες ενέργειες υποκλοπής των προσωπικών τους δεδοµένων. 

Εξωτερικά µοιάζουν πολύ µε µια πιστωτική κάρτα, όµως πρόκειται για κάρτες 

ολοκληρωµένου κυκλώµατος. Είναι συσκευές ηλεκτρονικής εξουσιοδότησης που 

χρησιµοποιούνται για τον έλεγχο πρόσβασης σε ένα πόρο. Πρόκειται για συσκευές 

κρυπτογράφησης, έτσι ώστε ο χρήστης να µπορεί να κρυπτογραφεί και να 

αποκρυπτογραφεί τις πληροφορίες χωρίς να βασίζεται σε άγνωστες αναξιόπιστες 

συσκευές. Το κύριο χαρακτηριστικό των έξυπνων καρτών είναι η δυνατότητα 

αποθήκευσης και επεξεργασίας πληροφοριών µε ασφαλή τρόπο. Τα πλεονεκτήµατα τους 

είναι η προστασία των δεδοµένων που περιέχουν, η φορητότητα και η ευκολία χρήσης 

(www.ebusinessforum.gr). 
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Τα τείχη προστασίας είναι είδος λογισµικού το οποίο προστατεύει το λειτουργικό 

σύστηµα ενός υπολογιστή από κακόβουλους εισβολείς. Εξασφαλίζουν ασφάλεια στη 

διαδικτυακή ανταλλαγή δεδοµένων καθώς ελέγχουν κάθε είδους πληροφορία που 

εισέρχεται από το διαδίκτυο. Φιλτράρουν την κυκλοφορία µεταξύ δυο δικτύων. Το 

συγκεκριµένο λογισµικό δίνει τη δυνατότητα καθορισµού των υπολογιστών καθώς και των 

τρόπων αποδοχής πληροφοριών χρησιµοποιώντας κάθε φορά τα κατάλληλα φίλτρα. 

∆ηµιουργούν ένα εµπόδιο στην επικοινωνία µεταξύ ενός αξιόπιστου εσωτερικού δικτύου 

και ενός µη αξιόπιστου εξωτερικού δικτύου, όπως τα διαδίκτυο. Τα τείχη προστασίας 

ουσιαστικά είναι ένα σύστηµα το οποίο ελέγχει την πληροφορία και έχουν  ιδιαίτερη 

σηµασία όταν πρόκειται  για σύνολο υπολογιστών, που υπάρχουν κυρίως σε µεγάλες 

εταιρείες. 

Τα τελευταία χρόνια έχει παρατηρηθεί ότι όσο η ηλεκτρονική τραπεζική αναπτύσσεται, 

τόσο τα τραπεζικά ιδρύµατα εντείνουν τις προσπάθειες τους να παρέχουν ασφαλείς 

ηλεκτρονικές τραπεζικές συναλλαγές. Οι τράπεζες διαθέτουν µεγάλα ποσά όσον αφορά 

την ασφάλεια της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Όµως παρόλα τα µέτρα που λαµβάνουν 

σχετικά µε την ασφάλεια, δεν µπορούν από µόνες τους να πετύχουν την απόλυτη 

ασφάλεια στην διεκπεραίωση των ηλεκτρονικών συναλλαγών. Παράλληλα θα πρέπει από 

τη µεριά των χρηστών να ληφθούν κατάλληλα µέτρα και να υιοθετεί σωστή συµπεριφορά. 

Εφόσον εφαρµοστούν µέθοδοι και τεχνικές ασφαλείας από τα τραπεζικά ιδρύµατα και 

ταυτόχρονα οι πελάτες υιοθετήσουν προληπτική συµπεριφορά, τότε και µόνο τότε  θα 

καταφέρουν να πετύχουν τη σωστή προστασία κατά τη διενέργεια ηλεκτρονικών 

τραπεζικών συναλλαγών. 

 

4.4 Πλεονεκτήµατα  και Μειονεκτήµατα της ηλεκτρονικής τραπεζικής  

 

Η ηλεκτρονική τραπεζική φαίνεται να έχει αποτελέσει το µέσο µε το οποίο έχει επιτευχθεί 

η εξέλιξη στην όλη λειτουργία του τραπεζικού συστήµατος και είναι σίγουρο ότι θα 

αποτελέσει τη βάση της µελλοντικής του πορείας. Η εξέλιξη στις προσφερόµενες 

τραπεζικές υπηρεσίες έχει άµεση απήχηση στους πελάτες των τραπεζών. Στις µέρες µας 

όπου για τις καθηµερινές µας οικονοµικές συναλλαγές ιδιαίτερο ρόλο παίζουν η ασφάλεια 

και ο χρόνος ολοκλήρωσης τους, καθώς  και η ιλιγγιώδης ανάπτυξη της τεχνολογίας, 
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έχουν δηµιουργήσει ένα συνεχώς αναπτυσσόµενο περιβάλλον για την ηλεκτρονική 

τραπεζική. Οι χρήστες της ηλεκτρονικής τραπεζικής αυξάνονται µε γοργούς ρυθµούς 

επιδιώκοντας να εκµεταλλευτούν τα πλεονεκτήµατα που έχει να τους προσφέρει. Όλο και 

περισσότερες τραπεζικές συναλλαγές διεκπεραιώνονται µέσω της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής αντικαθιστώντας τις συναλλαγές που πραγµατοποιούνται στα φυσικά 

τραπεζικά υποκαταστήµατα. Παρά ταύτα όµως η ηλεκτρονική τραπεζική ενδέχεται να 

παρουσιάζει και ορισµένα µειονεκτήµατα όσον αφορά την πλευρά των πελατών . 

4.4.1 Πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα για τους πελάτες      

 

Πλέον οι τραπεζικές συναλλαγές µέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής εκτελούνται µε 

γρήγορο και απλό τρόπο. Αναλογιζόµενοι τους γρήγορους ρυθµούς της κοινωνίας µας, 

γίνεται αντιληπτό ότι το βασικό πλεονέκτηµα της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι ο χρόνος 

που κερδίζουν κατά την διεκπεραίωση των συναλλαγών τους. Οι ηλεκτρονικές σελίδες 

των τραπεζών προσφέρουν στους χρήστες της ηλεκτρονικής τραπεζικής το σύνολο των 

πληροφοριών που µπορούν να αναζητηθούν είτε πρόκειται για το προσωπικό 

χαρτοφυλάκιο του κάθε πελάτη είτε για τις υπηρεσίες που προσφέρουν οι τράπεζες προς 

τους πελάτες τους. Με αυτό τον τρόπο οι πελάτες ενηµερώνονται για οτιδήποτε τους 

αφορά σχετικά, εύκολα και άµεσα. Ακόµη οι πελάτες µπορούν να  επιλέξουν να 

εκτελέσουν τις τραπεζικές τους συναλλαγές, να υποβάλλουν ένα αίτηµα στη τράπεζα ή να 

αναζητήσουν πληροφορίες σχετικά µε του λογαριασµούς τους σε πολύ γρήγορο χρόνο από 

το κινητό τους τηλέφωνο, τον υπολογιστή τους ή οποιαδήποτε ηλεκτρονική συσκευή έχει 

πρόσβαση στο διαδίκτυο. Αυτό παλαιότερα ήταν αρκετά χρονοβόρο γιατί απαιτούσε τη 

φυσική παρουσία των πελατών στα καταστήµατα των τραπεζών. 

Ένα από τα οφέλη της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι το γεγονός ότι δεν υπάρχουν 

γεωγραφικοί περιορισµοί για την διενέργεια των συναλλαγών. Οι πελάτες µπορούν και 

πραγµατοποιούν τις συναλλαγές τους από οπουδήποτε και αν βρίσκονται. Το µόνο που 

χρειάζονται είναι η πρόσβαση τους στο διαδίκτυο, το οποίο µε τη συνεχή εξάπλωση του σε 

όλο τον πλανήτη ελαχιστοποιεί τη δυσκολία σύνδεσης σε αυτό. Επιπλέον το διατραπεζικό 

σύστηµα δίνει τη δυνατότητα εξυπηρέτησης των µη πελατών απλά µε τη χρέωση 

προµήθειας. Αυτό συνήθως συµβαίνει στα µηχανήµατα τα οποία πραγµατοποιούν 

τραπεζικές συναλλαγές όπως τα ATMs. Άλλη µια υπηρεσία µέσω της οποίας µπορούν να 

εξυπηρετηθούν οι πελάτες είναι το phone banking. Μέσω της τηλεφωνικής εξυπηρέτησης 

πραγµατοποιούν τις συναλλαγές τους από όπου και αν βρίσκονται. Η ηλεκτρονική 
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τραπεζική έχει συµβάλει στον εκµηδενισµό των αποστάσεων εξαλείφοντας τα γεωγραφικά 

εµπόδια ώστε οι χρήστες της να µπορούν να εκµεταλλεύονται τις δυνατότητες που τους 

προσφέρει. Ως εκ τούτου οι πελάτες πλέον µπορούν να συναλλάσσονται σχεδόν σε όλες 

τις τράπεζες  από οποιοδήποτε σηµείο βρίσκονται, χωρίς να χρειάζεται να µεταβούν σε 

κάποιο τραπεζικό κατάστηµα και χωρίς να είναι κάτοχοι ειδικού λογισµικού της κάθε 

τράπεζας. 

Μέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής παρέχεται η δυνατότητα της συνεχούς εξυπηρέτησης. 

Οι πελάτες έχουν πρόσβαση στις ηλεκτρονικές τραπεζικές υπηρεσίες σε καθηµερινή βάση, 

όποια ώρα επιθυµούν χωρίς κανένα περιορισµό. Η εξυπηρέτηση τους πλέον µπορεί να 

είναι καθηµερινή και σε 24ωρη βάση χωρίς να είναι υποχρεωµένοι να συναλλάσσονται 

εντός των τραπεζικών ωραρίων εργασίας. Αποφεύγουν την αναµονή και τις µεγάλες ουρές 

στα γκισέ των τραπεζών εξοικονοµώντας χρόνο, δεδοµένου ότι πραγµατοποιούν τις 

συναλλαγές τους on line σε πραγµατικό χρόνο άµεσα και γρήγορα. Σε αντίθεση µε την 

παραδοσιακή τραπεζική, οι υπηρεσίες της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι διαθέσιµες 

οποιαδήποτε στιγµή επιθυµεί ο πελάτης χωρίς κανένα περιορισµό.  

Η ηλεκτρονική τραπεζική έχει συµβάλει στη αποτελεσµατική εξυπηρέτηση των πελατών 

καθώς ταυτόχρονα µειώνονται και τα κόστη τους. Αυτό συµβαίνει γιατί τα τραπεζικά 

ιδρύµατα προσφέρουν στους πελάτες που τα κατάλληλα εργαλεία και τους κατάλληλους 

τρόπους επίτευξης του αποτελέσµατος που επιθυµούν χωρίς να χρειάζεται να 

επικοινωνήσουν µε ειδικούς ή να µετακινηθούν από το χώρο τους. Από αυτό 

επωφελούνται όλοι οι πελάτες που χρησιµοποιούν τη ηλεκτρονική τραπεζική και κυρίως 

οι εταιρικοί. Η πλειοψηφία των συναλλαγών που προσφέρει η ηλεκτρονική τραπεζική 

έχουν χαµηλότερο κόστος από την διεξαγωγή τους σε ένα φυσικό τραπεζικό κατάστηµα. Η 

ηλεκτρονική τραπεζική δίνει τη δυνατότητα στους εταιρικούς πελάτες να ελέγχουν τις 

οικονοµικές τους συναλλαγές, να παρακολουθούν τις εισπράξεις και τις πληρωµές τους 

καθώς και τις υποχρεώσεις τους προς την τράπεζα. Μπορούν οποιαδήποτε στιγµή 

επιθυµούν να εξοφλούν τους προµηθευτές τους µε λιγότερο κόστος. Ακόµη η ηλεκτρονική 

τραπεζική βοηθάει τους εταιρικούς πελάτες να επεκτείνουν τις δραστηριότητες τους  στο 

ηλεκτρονικό εµπόριο προσφέροντας στους πελάτες τους τη δυνατότητα για ηλεκτρονικές 

πληρωµές είτε µέσω POS είτε µε τη χρήση πιστωτικής ή χρεωστικής κάρτας µέσω της 

ηλεκτρονικής τους σελίδας. Έτσι καταφέρνουν να µειώνουν τα κόστη τους και να κάνουν 

τη λειτουργία τους πιο αποτελεσµατική και ελκυστική. Η αύξηση της 
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αποτελεσµατικότητας σε συνδυασµό µε τα µειωµένα κόστη είναι τα οφέλη που µπορεί πιο 

άµεσα να αντιληφθεί ο πελάτης (Γκότσης, 2007). Και αυτό γιατί η κερδοφορία του είναι 

µετρήσιµη σε χρηµατικούς όρους, το οποίο είναι καίριας σηµασίας για το σύνολο των 

πελατών των τραπεζικών ιδρυµάτων (Φαρσαρώτας & Σινανιώτη-Μαρούδη, 2005). 

Από τη άλλη πλευρά, η ηλεκτρονική τραπεζική εµφανίζει και µια σειρά από 

µειονεκτήµατα. Η πλειοψηφία των χρηστών λόγω της καθηµερινής χρήσης των νέων 

τεχνολογιών και της εξοικείωσης µε το διαδίκτυο, µπορεί να χειρίζεται τις ηλεκτρονικές 

σελίδες των τραπεζών εύκολα, γρήγορα και απλά. Ωστόσο, υπάρχει ένα ποσοστό πελατών 

που δεν είναι εξοικειωµένοι µε το διαδίκτυο και τις νέες τεχνολογίες και η χρήση του e-

banking τους φαντάζει δυσπρόσιτη. Πελάτες που δυσκολεύονται µε το χειρισµό των 

ηλεκτρονικών υπολογιστών, αδυνατούν να εκτελέσουν ηλεκτρονικές τραπεζικές εργασίες 

εξαιτίας του φόβου και της άγνοιας που τους διακατέχει. Ο κύριος φόβος τους είναι η 

δηµιουργία µη αναστρέψιµων λαθών. Έτσι, συνεχίζουν να κάνουν χρήση της 

παραδοσιακής τραπεζικής, πηγαίνοντας σε κάποιο κατάστηµα να εξυπηρετηθούν, παρόλο 

που οι περισσότερες τραπεζικές εργασίες πλέον προσφέρονται ηλεκτρονικά. Αυτό έχει σαν 

αποτέλεσµα παραπάνω κόστος  εξαιτίας των προµηθειών και χάσιµο χρόνου, αφού 

µπορούν µέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής να εξυπηρετηθούν πιο γρήγορα και µε 

χαµηλότερο κόστος.  

Η αύξηση των φαινοµένων ηλεκτρονικής απάτης, δηµιουργεί δυσπιστία σχετικά µε την 

ασφάλεια των ηλεκτρονικών συναλλαγών. Ακόµη, η έλλειψη γνώσεων γύρω από τα 

συστήµατα ασφαλείας των τραπεζών, αποστρέφουν τους πελάτες από τη χρήση των 

ηλεκτρονικών τραπεζικών εργασιών, πόσο µάλιστα όταν υπάρχει εξαρχής µια 

συντηρητική συµπεριφορά. Παρόλο που τράπεζες προσπαθούν να αυξήσουν τα επίπεδα 

ασφαλείας των ηλεκτρονικών υπηρεσιών τους, κακόβουλα άτοµα εξακολουθούν να 

προσπαθούν να ξεπεράσουν τα επίπεδα αυτά δηµιουργώντας φόβο και αµφιβολίες στους 

χρήστες της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Αρκετοί είναι αυτοί που ακόµη και σήµερα 

προτιµούν την άµεση επαφή µε τους υπαλλήλους των τραπεζών, στους οποίους έχουν και 

µεγαλύτερη εµπιστοσύνη παρά την χρήση των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής τραπεζικής. 

Για τους λόγους αυτούς το e-banking δεν έχει υιοθετηθεί από µία µερίδα πελατών. Βέβαια 

µε το πέρασµα του χρόνου, είναι σχεδόν σίγουρο ότι η χρήση του θα εξαπλωθεί µέχρι να 

εδραιωθεί καθολικά. 
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Η Ηλεκτρονική Τραπεζική έχει αποτελέσει ένα σηµαντικότατο εργαλείο για τους πελάτες 

των τραπεζών. Μολονότι τα µειονεκτήµατα που διαθέτει δείχνει πως θα αποτελέσει το 

µέλλον για τις τραπεζικές υπηρεσίες. Άρα είναι εξίσου σηµαντική και για τα τραπεζικά 

ιδρύµατα. Άλλωστε, αυτή είναι η αιτία που εµφανίστηκε και συνεχώς βελτιώνεται µε τη 

πάροδο των ετών. Μέσω της σωστής εξυπηρέτησης και της παροχής διαφορετικών τρόπων 

διενέργειας των τραπεζικών συναλλαγών, οι τράπεζες προσπαθούν να πετύχουν το µέγιστο 

αποτέλεσµα, ώστε να το εκµεταλλευθούν για να ενισχύσουν την µελλοντική τους πορεία 

(Φαρσαρώτας & Σινανιώτη-Μαρούδη, 2005). 

4.4.2 Πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα για τις τράπεζες  

 

Σηµαντικό ρόλο φαίνεται να έχει για τις τράπεζες η ανοδική πορεία της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής καθώς αποτελεί τη βάση για την αύξηση των πελατών. Ένα από τα πλέον 

βασικά πλεονεκτήµατα που παρέχει η ηλεκτρονική τραπεζική στις τράπεζες. Αυξάνοντας 

τους τρόπους και τα µέσα που παρέχουν τις τραπεζικές τους υπηρεσίες και τα προϊόντα, οι 

τράπεζες σε αντίθεση µε παλιότερα δεν έχουν γεωγραφικούς περιορισµούς για να 

προσελκύσουν νέους πελάτες. Ανεξάρτητα τον τόπο κατοικίας ο οποιοσδήποτε µπορεί να 

γίνει πελάτης της κάθε τράπεζας χωρίς να περιορίζεται από τον τρόπο εξυπηρέτησης ή από 

το αν έχει κοντά του κάποιο υποκατάστηµα. Πλέον ο αριθµός των υποψηφίων πελατών 

τείνει να είναι απεριόριστος, δίνοντας στις τράπεζες τη δυνατότητα να αναζητήσουν νέες 

αγορές ώστε να αναπτύξουν τα µεγέθη τους και τις πωλήσεις των προϊόντων τους. Μέσω 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής αυξάνονται τα κίνητρα και δυνατότητες για τα τραπεζικά 

ιδρύµατα ενισχύοντας τον µεταξύ τους ανταγωνισµό. Η διεύρυνση των πελατών των 

τραπεζών οδηγεί στη προσφορά νέων υπηρεσιών και προϊόντων ώστε να µπορούν να 

καλύψουν τις απαιτήσεις της νέας παγκόσµιας αγοράς. Οι περισσότεροι χρήστες του 

διαδικτύου είναι κυρίως άτοµα υψηλού βιοτικού και µορφωτικού επιπέδου, τα οποία οι 

τράπεζες επιδιώκουν να τους κάνουν πελάτες γιατί αντιλαµβάνονται καλύτερα τα νέα είδη 

συναλλαγών και προϊόντων. 

Η εισαγωγή της ηλεκτρονικής τραπεζικής από τις τράπεζες είχε ως σκοπό την µείωση του 

κόστους λειτουργίας, το οποίο θεωρείται βασικός πυλώνας για τη λειτουργία της κάθε 

επιχείρησης. Καθώς δηµιουργήθηκαν οι ηλεκτρονικά προσφερόµενες τραπεζικές 

υπηρεσίες δόθηκε η ευκαιρία σε αρκετούς πελάτες να εξυπηρετηθούν ταυτόχρονα από µια 

νέα υποδοµή. Αυτό είναι πολύ σηµαντικό, γιατί πλέον οι συναλλαγές έχουν χαµηλότερο 

κόστος για τις τράπεζες, διότι µειώνεται αρκετά ο αριθµός των πελατών που προσέρχονται 
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στα φυσικά καταστήµατα. Ακόµη οι υπηρεσίες των τραπεζών που εκτελούνται στα φυσικά 

καταστήµατα έχουν µεγαλύτερο κόστος για αυτές αναφορικά µε τις υπηρεσίες που 

προσφέρονται ηλεκτρονικά. Η εξυπηρέτηση µέσω διαφορετικών δικτύων απαιτεί λιγότερο 

χρόνο για την απασχόληση ενός υπαλλήλου, ο οποίος πλέον αξιοποιεί πιο αποτελεσµατικά 

τον χρόνου στην εργασία µε αποτέλεσµα να µειώνεται το κόστος και να αυξάνεται η 

κερδοφορία της τράπεζας. Η ηλεκτρονική τραπεζική έχει συµβάλει στη µείωση του µέσου 

κόστους ανά συναλλαγή και στην βελτίωση των υπηρεσιών που προσφέρουν τα τραπεζικά 

ιδρύµατα, δίνοντας µε αυτόν τον τρόπο µια νέα δυναµική στη κάθε τράπεζα ξεχωριστά. 

Τέλος, αρκετοί οικονοµικοί αναλυτές πιστεύουν ότι η εξελικτική πορεία της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής έχει βοηθήσει τις τράπεζες που δραστηριοποιούνται στο χώρο του 

χρηµατιστηρίου ώστε να µην επηρεάζονται έντονα από την αύξηση των επιτοκίων της 

αγοράς. 

Το λειτουργικό και φιλικό περιβάλλον χρήσης που διαθέτουν οι ιστοσελίδες των τραπεζών 

σε συνδυασµό µε την ασφάλεια πλοήγησης και την αξιοπιστία των συστηµάτων 

συναλλαγών, συνθέτουν τους όρους εκείνους που αυξάνουν το κύρος των τραπεζών. Η 

φήµη τους ενισχύεται όταν ανακαλύπτουν και προσφέρουν διαδικτυακά πρωτοπόρα  

προϊόντα και υπηρεσίες. Αρκετοί πελάτες δίνουν σηµασία στο επίπεδο του e-banking 

προκειµένου να διαλέξουν την κατάλληλη τράπεζα από την οποία θα πραγµατοποιούν τις 

συναλλαγές τους, καθιστώντας την ηλεκτρονική τραπεζική το µεγαλύτερο ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα στον τραπεζικό χώρο. 

Οι πελάτες των τραπεζών, παρατηρώντας την τράπεζα από την οποία εξυπηρετούνται να 

βελτιώνεται συνεχώς και να είναι ενηµερωµένη γύρω από τις νέες τεχνολογίες, ώστε να 

µπορεί να τους προσφέρει καλύτερες υπηρεσίες, ενισχύουν την πίστη τους σε αυτή. Οι 

τράπεζες πλέον εξυπηρετούν πιο γρήγορα και πιο αποτελεσµατικά. Αυτό δείχνει ότι ο 

πελάτης όταν εξοικειώνεται µε τις ηλεκτρονικές παροχές που προσφέρει µία τράπεζα και 

όταν αυτές καλύπτουν τις ανάγκες του, δεν επιθυµεί για κανένα λόγο την αλλαγή τράπεζας 

εξυπηρέτησης. Οι ευχαριστηµένοι και αφοσιωµένοι πελάτες, που µπορούν και 

εξυπηρετούνται µε εύκολο και γρήγορο τρόπο από το χώρο τους, διαµορφώνουν στη 

τράπεζα µια καλή πελατειακή βάση στην οποία µπορούν να βασιστούν. Οι ικανοποιηµένοι 

πελάτες µιας τράπεζας, είναι πρόθυµοι να ξαναχρησιµοποιήσουν µελλοντικά τις υπηρεσίες 

της και εποµένως αποκτούν πίστη και αφοσίωση σε αυτή. Επιπλέον οι ευχαριστηµένοι 
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πελάτες συµβάλουν στη θετική διαφήµιση µιας τράπεζας προσελκύοντας νέους πελάτες µε 

αποτέλεσµα να αυξάνεται η πελατειακή δύναµη της τράπεζας. 

Η χρήση του διαδικτύου και των ηλεκτρονικών σελίδων µπορεί να αποτελέσει έναν από 

τους καλύτερους και πιο οικονοµικούς τρόπους για διαφήµιση και επικοινωνία µε τους 

καταναλωτές. Έτσι και οι τράπεζες χρησιµοποιούν αυτά τα µέσα για να διαφηµιστούν πιο 

εύκολα και σε περισσότερο κόσµο σε σχέση µε παλιότερα. Παράλληλα, προωθούν τα 

προϊόντα τους, τις προσφορές τους και µπορούν και να επικοινωνούν µε τους καταναλωτές 

όποτε το επιθυµούν (Φαρσαρώτας & Σινανιώτη-Μαρούδη, 2005). 

Η εισαγωγή της ηλεκτρονικής τραπεζικής αποτέλεσε ένα καινοτόµο φαινόµενο στο χώρο 

των τραπεζών. ∆εν προέκυψε από τη βελτίωση µιας ήδη υπάρχουσας υπηρεσίας, ούτε 

υπήρχε από πριν µε κάποια άλλη µορφή. Φυσικό ήταν λοιπόν να δηµιουργήσει ένα 

σηµαντικό µειονέκτηµα για τις τράπεζες, το οποίο είναι το υψηλό κόστος για την 

εγκατάσταση και την έναρξη λειτουργίας. Για να δηµιουργηθεί και να λειτουργήσει η 

ηλεκτρονική τραπεζική απαιτείται συγκεκριµένο λογισµικό και κατάλληλη τεχνογνωσία. 

Επιπλέον απαραίτητη είναι η εκπαίδευση του προσωπικού και η δηµιουργία αντίστοιχου 

τµήµατος για την ηλεκτρονική υποστήριξη των υπηρεσιών αυτών. Επειδή το κόστος όλων 

αυτών είναι αρκετά σηµαντικό, οι τράπεζες είναι πολύ προσεκτικές στην επένδυση των 

κεφαλαίων τους ώστε να επιτευχθεί το µέγιστο δυνατό αποτέλεσµα, λαµβάνοντας υπόψη 

ότι η απόσβεση του συγκεκριµένου κόστους είναι µακροπρόθεσµη. Η δαπάνη για την 

εγκατάσταση και τη λειτουργία της ηλεκτρονικής τραπεζικής  είναι πολύ µεγάλη ώστε οι 

τράπεζες να ανταποκρίνονται στις απαιτήσεις των νέων τεχνολογιών και στις 

επικρατούσες συνθήκες αγοράς. Τεράστια ποσά όµως επενδύονται αναφορικά µε την 

εξέλιξη, τον εκσυγχρονισµό και την δηµιουργία νέων ηλεκτρονικών υπηρεσιών. Η 

ηλεκτρονική τραπεζική προϋποθέτει συνεχή υποστήριξη και ενηµέρωση σύµφωνα µε την 

τεχνολογία της εποχής. Επιπλέον και οι τραπεζικοί υπάλληλοι χρειάζονται συνεχή 

εκπαίδευση ώστε να µπορούν να τη χρησιµοποιούν και να τη προωθούν σωστά. Τα 

τραπεζικά ιδρύµατα µπορούν να ανταπεξέλθουν σε αυτό το υψηλό κόστος και να πετύχουν 

την επιθυµητή κερδοφορία µέσω της σωστής διαχείρισης και της δηµιουργίας 

προϋπολογισµένων οικονοµιών κλίµακας. Σύµφωνα µε τον Simpson (2002), οι τράπεζες 

πρέπει να δηµιουργούν ένα σωστό επιχειρηµατικό και στρατηγικό πλάνο, για να µπορούν 

να διαχειριστούν το αρχικό αυτό κόστος, ώστε να δηµιουργήσουν σταθερούς πελάτες και 

να επιτύχουν την απόσβεση της αρχικής τους επένδυσης. 
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Σηµαντικό µειονέκτηµα της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι ότι τα υπολογιστικά 

συστήµατα δεν θεωρούνται πλήρως ασφαλή στο σύνολο τους. Έτσι οι τράπεζες 

προσπαθούν συνεχώς να εφευρίσκουν νέους τρόπους προστασίας των δεδοµένων των 

πελατών τους καθώς και να διασφαλίζουν τις συναλλαγές και τα περιουσιακά στοιχεία 

τους. Εποµένως γίνεται αντιληπτό ότι το θέµα της ασφάλειας είναι µείζονος σηµασίας 

στην ηλεκτρονική τραπεζική. Οι επιθέσεις στο διαδίκτυο είναι πλέον συχνό φαινόµενο µε 

αντίκτυπο σε θέµατα κόστους και κύρους των τραπεζών. Συνεπώς τα τραπεζικά ιδρύµατα 

επιβάλλεται να επενδύουν συνεχώς σε νέες τεχνολογίες ώστε να εξασφαλίζουν την οµαλή 

λειτουργία συστήµατος µέσω του οποίου προσφέρονται οι ηλεκτρονικές τραπεζικές 

υπηρεσίες. Όσο οι τράπεζες εξελίσσουν τις δοµές ασφαλείας και προστασίας τόσο πιο 

πολύ καταφέρνουν να µειώσουν το κίνδυνο των ηλεκτρονικών επιθέσεων. Οι 

ηλεκτρονικές επιθέσεις αποτελούν ανασταλτικό παράγοντα στο να γίνει κάποιος χρήστης 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής, ένα στοίχηµα που οι τράπεζες προσπαθούν να κερδίζουν 

καθηµερινά. Κάθε τράπεζα έχει τη ευθύνη να προβλέπει τα ενδεχόµενα προβλήµατα ή τα 

πιθανά εγκλήµατα που µπορεί να δηµιουργηθούν από τη συχνή χρήση της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής. Όσο εξαπλώνεται η χρήση της, τόσο αυξάνονται οι ηλεκτρονικές απάτες και 

γι’ αυτό οι τράπεζες θα πρέπει να δαπανούν µεγάλα ποσά και να επενδύουν σε 

τεχνολογικά αναπτυγµένα συστήµατα ασφαλείας για να προλαµβάνουν το έγκληµα, 

κερδίζοντας έτσι την εµπιστοσύνη των πελατών τους για ένα ασφαλές e-banking. 

Σήµερα, οι τράπεζες δραστηριοποιούνται σε ένα ιδιαιτέρα ανταγωνιστικό περιβάλλον 

καθώς η ηλεκτρονική τραπεζική έχει εισβάλλει δυναµικά στο χώρο τους. Κάθε µια από 

αυτές ξεχωριστά προσπαθεί να επιδείξει όλο και πιο πολλά πρωτοπόρα ηλεκτρονικά 

τραπεζικά προϊόντα. Ο ανταγωνισµός γίνεται πιο µεγάλος καθώς προσπαθούν να 

προσελκύσουν καινούργιους πελάτες, όπως  και πελάτες άλλων τραπεζών. Για να το 

καταφέρουν αυτό προχωρούν συνήθως  σε µείωση των τιµών των υπηρεσιών που 

προσφέρουν, παραµονεύοντας ο κίνδυνος αύξησης του αρχικού κόστους. Ακόµη, οι 

πελάτες πλέον είναι πλήρως ενηµερωµένοι για τις τιµές των προϊόντων και των υπηρεσιών 

που παρέχει η κάθε τράπεζα, ώστε να µπορούν να συγκρίνουν και να αποφασίζουν µε ποια 

τράπεζα επιθυµούν να συνεργαστούν. Αυτό έχει σαν αποτέλεσµα κάποιες τράπεζες να 

χάνουν τους πελάτες τους, εάν δεν είναι σε θέση να ακολουθήσουν τον ανταγωνισµό 

(Γκότσης, 2007). 
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5.  Ηλεκτρονική Τραπεζική στην Ελλάδα   

 

Στο πέµπτο κεφάλαιο θα αναλύσουµε την πορεία και εξέλιξη της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

στην Ελλάδα, όπως αυτή αναπτύχθηκε τα τελευταία χρόνια και τους λόγους που οδήγησαν 

στην αλµατώδη ανάπτυξή της και στη διαµόρφωση της σηµερινής της εικόνας. Επιπλέον, 

θα ασχοληθούµε µε τα τέσσερα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα και θα αναλύσουµε τις 

υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής που παρέχουν. Τέλος, θα αναφερθούµε στα capital 

controls που εφαρµόστηκαν πριν λίγα χρόνια στη χώρα µας και άλλαξαν άρδην τον χάρτη 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής. 

 

5.1 Η πορεία της ηλεκτρονικής τραπεζικής στην Ελλάδα  

 

Με την αλµατώδη ανάπτυξη του διαδικτύου, ειδικά από το 1995 και µετά, οι 

χρηµατοπιστωτικοί οργανισµοί άρχισαν να επενδύουν και να παρέχουν τα προϊόντα και τις 

υπηρεσίες τους µέσω εναλλακτικών καναλιών διανοµής χρησιµοποιώντας τη σύγχρονη 

τεχνολογία. Στη χώρα µας, πρώτη η Εγνατία τράπεζα το 1997, αξιοποίησε το διαδίκτυο για 

να διαθέσει µέσα από  αυτό υπηρεσίες στο πελατολόγιο της. Σταδιακά και οι υπόλοιπες 

ελληνικές τράπεζες άρχισαν να ασχολούνται µε τον συγκεκριµένο τοµέα. Στην αρχή σε 

πολύ απλοϊκό στάδιο και µε µεγάλη διαφορά σε σχέση µε σήµερα. Οι τότε επιλογές 

αφορούσαν κυρίως την κίνηση του λογαριασµού και τη υποβολή αιτήµατος έκδοσης 

πιστωτικής κάρτας ή χορήγησης δανείου, ενώ στην πορεία επιτεύχθηκε σταδιακή 

βελτίωση των προσφερόµενων υπηρεσιών (Santouridis & Kyritsi, 2014). 

Στη συνέχεια, η τράπεζα Πειραιώς, το 2000, άλλαξε ριζικά την εγχώρια δοµή της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής διαθέτοντας στο κοινό την ηλεκτρονική πλατφόρµα συναλλαγών 

winbank. Από τότε βασικός σκοπός ήταν η συνεχής βελτίωση των προσφερόµενων 

ηλεκτρονικών συναλλαγών, ενώ άρχισε να επηρεάζει άµεσα και τις υπόλοιπες τράπεζες, οι 

οποίες προχώρησαν σε παρόµοιες στρατηγικές κινήσεις. Μέσω της winbank 

εφαρµόστηκαν για πρώτη φορά καινοτόµες υπηρεσίες κατά την εκτέλεση ηλεκτρονικών 

συναλλαγών, όπως µεταφορά χρηµάτων µεταξύ λογαριασµών, διενέργεια πληρωµών 
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καθώς και πληροφοριακές και χρηµατιστηριακές συναλλαγές. Τα τελευταία χρόνια έχει 

παρατηρηθεί ότι όλο και περισσότεροι χρήστες, ιδιώτες και επιχειρήσεις, εφαρµόζουν τις 

υπηρεσίες της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Αυτό οφείλεται κυρίως στην αύξηση των 

χρηστών του διαδικτύου καθώς και στην υψίστης σηµασίας ασφάλεια των 

προσφερόµενων τραπεζικών υπηρεσιών (Santouridis & Kyritsi, 2014).  

Παρόλο τα µεγάλα ποσά που έχουν επενδυθεί από τα τραπεζικά ιδρύµατα για να 

προωθήσουν το e-banking και να εξαπλωθεί στη χώρα µας, ένα µεγάλο τµήµα του 

πληθυσµού συνεχίζει να είναι διστακτικό και να µην µπορεί να εξοικειωθεί µε τη χρήση 

του. Σύµφωνα µε έρευνα του Εργαστηρίου Ηλεκτρονικού Εµπορίου του Οικονοµικού 

Πανεπιστηµίου Αθηνών ELTRUN το 2014, οι ενεργοί χρήστες του e-banking στη χώρα 

µας δεν ξεπερνούσαν το ένα εκατοµµύριο, δηλαδή περίπου το 11% του συνόλου του 

πληθυσµού, σε σχέση µε τους εγγεγραµµένους οι οποίοι ήταν πάνω από δυόµιση 

εκατοµµύρια. Ενώ, ο αντίστοιχος µέσος όρος στη Ευρώπη άγγιζε το 50% σχεδόν του 

πληθυσµού. Η ίδια έρευνα κατέληξε στο συµπέρασµα ότι όσοι χρησιµοποιούν την 

ηλεκτρονική τραπεζική στη χώρα µας, πιστεύουν ότι οι ηλεκτρονικές συναλλαγές είναι πιο 

παραγωγικές από ότι οι παραδοσιακές, διότι εξοικονοµείται χρόνος και χρήµα. Από το 

2000 και έπειτα έχει παρατηρηθεί µια συνεχή αύξηση στους χρήστες του e-banking στην 

Ελλάδα, βέβαια σε µικρότερο ποσοστό σε σχέση µε το ρυθµό αύξησης των χρηστών σε 

άλλες χώρες της Ευρώπης (ELTRUN, 2014). 

Την περίοδο εκείνη ένα µεγάλο ποσοστό των Ελλήνων χρησιµοποιούσε καθηµερινά τις 

σύγχρονες τεχνολογίες που είναι άµεσα συνυφασµένες µε το διαδίκτυο. Η χρήση τους 

πραγµατοποιούταν µε διάφορες συσκευές όπως ηλεκτρονικοί υπολογιστές και κινητά 

τηλέφωνα, κυρίως για διασκέδαση, ψυχαγωγία και πληροφόρηση. Σχετικά µε τη χρήση 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής οι πελάτες των χρηµατοπιστωτικών ιδρυµάτων εξέφραζαν 

αµφιβολίες γύρω από την ασφάλεια των ηλεκτρονικών συναλλαγών. Η παρούσα 

κατάσταση ανετράπη το 2015 µε την επιβολή των capital controls, όπου οι ενεργοί 

χρήστες του e-banking αναγκαστικά άρχισαν να αυξάνονται µε γεωµετρική πρόοδο.   

Παρά την αξιοσηµείωτη διάδοση που είχαν οι ηλεκτρονικές συναλλαγές µετά την επιβολή 

των capital controls, η χώρα µας δεν κατάφερε να φτάσει τα επίπεδα χρήσης των 

ευρωπαϊκών χωρών. Σύµφωνα µε έρευνα του ΙΟΒΕ το 2015, βρέθηκε ότι η Ελλάδα 

χρειάζεται να αυξήσει το ποσοστό χρήσης της ηλεκτρονικής τραπεζικής κατά 11 φορές, 

ώστε να συµβαδίσει µε το µέσο όρο χρήσης των χωρών της ευρωπαϊκής ένωσης. Ακόµη, η 
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ίδια έρευνα έδειξε, ότι η χώρα µας βρίσκεται στην κατώτερη θέση εκτιµώντας το σύνολο 

των συναλλαγών που εκτελούνται ανά κάτοικο σε σχέση µε τις ευρωπαϊκές (ΙΟΒΕ, 2015). 

 

5.2 Η εικόνα της ηλεκτρονικής τραπεζικής στην Ελλάδα 

 

Παρά την συνεχόµενη οικονοµική ύφεση που αντιµετωπίζει η χώρα µας την τελευταία 

δεκαετία, τους κινδύνους αποσταθεροποίησης του τραπεζικού συστήµατος, τους 

περιορισµούς στην κίνηση κεφαλαίων και την αστάθεια της πολιτικής και οικονοµικής 

ζωής, η ηλεκτρονική τραπεζική δείχνει να παρουσιάζει ρυθµούς ανάπτυξης. Με βάση τα 

τελευταία στοιχεία της Ε.Ε.Τ. (Ένωση Ελληνικών Τραπεζών, 2018), οι χρήστες του e-

banking είναι πάνω από 2,6 εκατοµµύρια, τριπλασιάζοντας τον αριθµό τους την τελευταία 

πενταετία, ενώ αξιοσηµείωτα είναι και τα στοιχεία για το mobile banking. 

Παρατηρώντας ότι µετά από δυο δεκαετίες που η χώρα µας δραστηριοποιείται στο χώρο 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής, φαίνεται να µειονεκτεί στη χρήση, αφού βάσει των 

τελευταίων στοιχείων της Eurostat το 2018, συνεχίζει να είναι από τις τελευταίες χώρες 

στην κατάταξη ανάµεσα στις χώρες της Ευρώπης µε ποσοστό χρηστών 27%  έναντι 54% 

της Ε.Ε. Την χαµηλότερη θέση κατέχουν η Ρουµανία και η Βουλγαρία µε ποσοστό 7%. 

Επιπλέον σύµφωνα µε τα στοιχεία της Eurostat, τα τελευταία χρόνια, έχει παρατηρηθεί µια 

αυξητική πορεία της χώρας µας όσον αφορά τη χρήση του internet banking παρά τις 

δυσµενείς οικονοµικές συνθήκες. Βέβαια, σηµαντικό ρόλο έπαιξε η επιβολή των capital 

controls τον Ιούνιο του 2015 καθώς και τα κανονιστικά µέτρα Ν.4446/2016 σχετικά µε τα 

ηλεκτρονικά µέσα πληρωµών. 

Βάσει των στοιχείων της έρευνας που πραγµατοποιήθηκε από την ΕΕΤ και την ΕΥ το 

2018, το προφίλ των Ελλήνων δείχνει να αλλάζει µε την πάροδο του χρόνου και να 

εµφανίζουν ψηφιακή ωριµότητα καθώς κατέχουν πλέον και τα κατάλληλα εργαλεία, αφού 

ο καθένας µπορεί να έχει 2 έως 3 συνδεδεµένες συσκευές (Smartphone, laptop, Η/Υ). 

Αξιοσηµείωτη είναι η εξέλιξη του mobile banking, στη οποία βοήθησε η αύξηση tων 

χρηστών smartphone τα τελευταία χρόνια, 66% το 2017  σε σχέση µε το 2012 που το 

ποσοστό ανερχόταν στο 18%. Ακόµη και η αξία των συναλλαγών κατέγραψε αύξηση 

πάνω από 20 φορές συγκριτικά µε πέντε χρόνια πριν. Βάσει πάντα των στοιχείων της ΕΕΤ 



   

58 

 

για το 2017 , το 43% των χρηστών πραγµατοποιούν περίπου 27 συναλλαγές ανά λεπτό, η 

αξία των οποιων φτανει στα 4,7 δις. και τις καθηµερινές συνδέσεις να αγγίζουν τις 

416.000 (www.hba.gr, 2018). 

Τέλος, επακόλουθο ήταν η χρήση των καρτών να σηµειώσει αύξηση µε ηµερήσιες 

συναλλαγές ύψους 1,5 εκ και µέσης αξίας 62,7 εκ. €, στο οποίο βοήθησε σηµαντικά η 

αύξηση στη χρήση των POS (+87%), µετά την θέσπιση των µέτρων για την υποχρεωτική 

τοποθέτηση και χρήση τους βάσει Ν.4446/2016. Σύµφωνα µε το νόµο δόθηκαν κίνητρα 

για τη χρήση καρτών πληρωµής και µέσων ηλεκτρονικών πληρωµών (µείωση φόρου, 

υποχρέωση τοποθέτησης POS, δηµόσιες κληρώσεις) καθώς και αντικίνητρα για τη χρήση 

µετρητών. 

 

5.3 Ελληνικές Τράπεζες που παρέχουν υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

τραπεζικής  

 

Είναι πλέον κατανοητό ότι η ηλεκτρονική τραπεζική θα αποτελέσει τη µελλοντική 

τραπεζική εξυπηρέτηση. Όλες οι ελληνικές τράπεζες παρέχουν υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

τραπεζικής σχεδόν ίδιες µε αυτές που παρέχουν µεγάλες τράπεζες του εξωτερικού. Στις 

µέρες µας, οι υπηρεσίες αυτές  έχουν εξελιχθεί κατά πολύ ώστε να προσφέρουν την 

καλύτερη δυνατή εξυπηρέτηση στους πελάτες των ελληνικών τραπεζών. ∆ίνουν τη 

δυνατότητα στους πελάτες τους να εκτελούν τις συναλλαγές σε καθηµερινή βάση και ανά 

πάσα στιγµή. Παρακάτω αναλύονται οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής που παρέχουν 

οι τέσσερις ελληνικές συστηµικές τράπεζες στη χώρα µας. 

5.3.1 Τράπεζα Πειραιώς 

 

Η τράπεζα Πειραιώς αποτελεί την πρώτη από τις συστηµικές ελληνικές τράπεζες η οποία 

προσέφερε υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής. Για την εγγραφή στις ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες της τράπεζας Πειραιώς βασική προϋπόθεση είναι η ύπαρξη λογαριασµού ή 

ενεργής κάρτας. Πλέον η εγγραφή, εκτός από το κατάστηµα  πραγµατοποιείται και 

ηλεκτρονικά µέσω της ηλεκτρονικής σελίδας της τράπεζας. Η εγγραφή στο κατάστηµα 

έχει κόστος 5€ και ο πελάτης παραλαµβάνει username και password καθώς και οδηγίες 
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χρήσης. Αντίθετα η εγγραφή ηλεκτρονικά γίνεται πιο απλά και χωρίς κόστος, µε τη χρήση 

του pin της χρεωστικής κάρτας του πελάτη και τον αριθµό κινητού που έχει δηλωµένο 

στην τράπεζα. Η τράπεζα Πειραιώς προσφέρει τις παρακάτω ηλεκτρονικές τραπεζικές 

υπηρεσίες.  

• Winbank Web Banking : Μέσω της σύνδεσης στην υπηρεσία της winbank µε τη 

χρήση username και password, ο χρήστης µπορεί να ενηµερώνεται για το υπόλοιπο 

και την κίνηση του λογαριασµού του, καρτών, δανείων καθώς και για το 

επενδυτικό του χαρτοφυλάκιο. Μπορεί να εκτελεί διάφορες συναλλαγές όπως 

πληρωµές, µεταφορές, εµβάσµατα, χρηµατιστηριακές συναλλαγές, αιτήσεις για νέα 

προϊόντα κ.α. Επιπλέον, αποκλειστικά µέσω των ηλεκτρονικών καναλιών της 

τράπεζας ο χρήστης µπορεί να εκδώσει και να πληρώσει e-παράβολο, να εκδώσει 

και να διαχειριστεί την άυλη  προπληρωµένη κάρτα webuy, να εκδώσει e-

statement, να κάνει χρήση της υπηρεσίας λεφτά στο λεπτό (ανάληψη µετρητών από 

atm της τράπεζας χωρίς τη χρήση κάρτας αλλά µέσω ενός κωδικού µε 24ωρη ισχύ 

που αποστέλλεται στο κινητό κατόπιν ηλεκτρονικού αιτήµατος του πελάτη), να 

ανανεώσει το χρόνο οµιλίας στο κινητό του και να ενεργοποιήσει ή να 

απενεργοποιήσει  προσωρινά τις κάρτες του. Για την ολοκλήρωση µιας πιο 

σύνθετης συναλλαγής και για λόγους ασφαλείας απαραίτητη είναι η χρήση ενός 

extra pin που αποστέλλεται στο κινητό του χρήστη. Η winbank αναγνωρίζει τη 

σηµαντικότητα της ασφάλειας των ηλεκτρονικών συναλλαγών και λαµβάνει όλα 

τα αναγκαία µέτρα, κάνοντας χρήση των πιο σύγχρονων πρακτικών.   

(www.piraeusbank.gr) 

• Winbank mobile App :  Με το winbank mobile app ο κάθε χρήστης µπορεί να 

οργανώνει καλύτερα τα οικονοµικά του και να παρακολουθεί τα καθηµερινά του 

έξοδα, ενώ παράλληλα συνεχίζει να πραγµατοποιεί τις συνάλλαζες του µε τον ίδιο 

τρόπο που το έκανε µέχρι σήµερα. Ο χρήστης κατεβάζει δωρεάν την αντίστοιχη 

εφαρµογή στο smartphone του και έχει πρόσβαση στα προϊόντα της τράπεζας. 

Απαραίτητη προϋπόθεση είναι η εγγραφή στην υπηρεσία winbank web banking. Ο 

χρήστης εισέρχεται στην εφαρµογή χρησιµοποιώντας αρχικά το username και το 

password του winbank web banking και στη συνέχεια για την εκτέλεση 

συναλλαγών απαιτείται ταυτοποίηση µε quick login (4ψήφιο pin, δακτυλικό 

αποτύπωµα ή face id για συµβατές συσκευές) για κάθε συναλλαγή. Οι τραπεζικές  
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συναλλαγές µε το winbank mobile app πραγµατοποιούνται πιο απλά από ποτέ. 

Εύκολα και γρήγορα ο χρήστης ενηµερώνεται για τους λογαριασµούς του, τις 

κάρτες ,τα δάνεια του και πραγµατοποιεί όλες τις συναλλαγές του όπως µεταφορές, 

πληρωµές, εµβάσµατα κ.α. (www.piraeusbank.gr). 

• Winbank phone Banking : Με την εν λόγω υπηρεσία ο χρήστης µπορεί να 

πραγµατοποιεί τις τραπεζικές και χρηµατιστηριακές συναλλαγές του µε ασφαλή 

τρόπο µέσω τηλεφώνου σταθερού ή κινητού. Περιλαµβάνει όλες τις συναλλαγές 

που µπορούν να γίνουν και σε ένα κατάστηµα.  Η υπηρεσία είναι διαθέσιµη όλο το 

24ώρο και η εξυπηρέτηση γίνεται µέσω αντιπροσώπου στο τηλεφωνικό κέντρο ή 

µέσα από προηγµένο σύστηµα διαδραστικής φωνητικής απόκρισης(IVR). 

Απαραίτητη προϋπόθεση για τη χρήση της υπηρεσίας είναι ο χρήστης να είναι 

πελάτης της τράπεζας µε χρεωστική κάρτα και δηλωµένο αριθµό τηλεφώνου. Στη 

συνέχεια η πρόσβαση είναι εύκολη και απλή µε τη χρήση δυο κωδικών 

αναγνώρισης πελάτη, ενός 4ψήφιου προσωπικού κωδικού ασφαλείας (pin) και τον 

αριθµό τηλεφώνου που έχει δηλώσει ο χρήστης στην τράπεζα. 

• ATM – EASYPAY - E-Branch  : Το δίκτυο ATM της τράπεζας Πειραιώς είναι 

ένα από τα µεγαλύτερα στη Ελλάδα και µπορεί να εξυπηρετήσει µε ασφάλεια όλο 

το 24ώρο. Κάνει δεκτές όλες τις κάρτες των ελληνικών αλλά και ξένων τραπεζών 

για αναλήψεις και άλλες συναλλαγές. Λειτουργούν µε ασφαλιστικές δικλείδες για 

διασφάλιση των συναλλαγών και προστασία των προσωπικών τραπεζικών 

δεδοµένων.  Μέσω των κέντρων αυτόµατων συναλλαγών (easypay), οι χρήστες 

µπορούν να κάνουν συναλλαγές όπως καταθέσεις ή πληρωµές ,µε την εισαγωγή 

µετρητών ή καρτών. Τα µηχανήµατα easypay λειτουργούν µε ασφάλεια εντός ή και 

εκτός τραπεζικών καταστηµάτων σε συγκεκριµένους χώρους.  Επιπλέον η 

υπηρεσία easypassbook δίνει τη δυνατότητα ενηµέρωσης του βιβλιαρίου γρήγορα 

και απλά από τον ίδιο το χρήστη. Στα e-branch καταστήµατα της τράπεζας 

Πειραιώς προσφέρεται µια διαφορετική τραπεζική εµπειρία. Μέσω έξυπνων 

υπηρεσιών και τεχνολογικών καινοτοµιών η εξυπηρέτηση αποκτά άλλη οπτική. 

Όλες  οι συναλλαγές γίνονται ηλεκτρονικά σε ένα άνετο και φιλικό χώρο 

καθηµερινά µε διευρυµένο ωράριο αλλά και το Σάββατο (www.piraeusbank.gr).  
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5.3.2 Εθνική Τράπεζα 

Οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής που παρέχει η Εθνική Τράπεζα απευθύνονται σε 

ιδιώτες πελάτες αλλά και σε επαγγελµατίες. Για την εγγραφή στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες 

αρκεί ο χρήστης να είναι πελάτης και να έχει λογαριασµό στην Εθνική Τράπεζα. Η 

εγγραφή γίνεται µέσω τραπεζικού καταστήµατος υποβάλλοντας σχετικό αίτηµα και 

παραλαµβάνοντας τον κωδικό χρήστη (user ID). Η Εθνική Τράπεζα προσφέρει τις 

παρακάτω ηλεκτρονικές τραπεζικές υπηρεσίες.  

• I-Bank Internet Banking : Ο χρήστης του i-bank internet banking µπορεί να 

εκτελεί τις τραπεζικές συναλλαγές του όλο το 24ώρο µε ασφάλεια, απλά, γρήγορα 

και οικονοµικά από οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση στο διαδίκτυο. Η σύνδεση 

γίνεται µέσω της ηλεκτρονικής σελίδας της τράπεζας χρησιµοποιώντας τον κωδικό 

χρήστη και έναν µυστικό κωδικό. Οι υπηρεσίες που προσφέρονται στο χρήστη 

αφορούν ενηµέρωση υπολοιπων και κινήσεων  λογαριασµών, καρτών, δανείων και 

του χαρτοφυλακίου που διατηρεί στην τράπεζα. Ακόµη ο χρήστης µπορεί να 

εκτελέσει διάφορες συναλλαγές όπως πληρωµές, µεταφορές, εµβάσµατα καθώς και 

χρηµατιστηριακές συναλλαγές. Οι χρηµατικές συναλλαγές ολοκληρώνονται µέσα 

από ένα σύστηµα ασφαλείας της τράπεζας το οποίο παράγει κωδικούς µιας χρήσης 

που αποστέλλονται στο κινητό που είναι δηλωµένο στην τράπεζα (sms i-code). 

Παλιότερα οι κωδικοί προσφέρονταν µέσω µιας φορητής ηλεκτρονικής συσκευής 

που παρήγαγε τον κωδικό µιας χρήσης i-code, την οποία προµηθεύονταν ο χρήστης 

κατά την εγγραφή του στην υπηρεσία i-bank internet banking. Η υπηρεσία sms i-

code τείνει να αντικαταστήσει τις συσκευές i-code (www.nbg.gr). 

• I-Bank Mobile Banking - I-Bank Phone Banking : Με την υπηρεσία του i-bank 

mobile banking, ο χρήστης µπορεί να εκτελεί όλες τις τραπεζικές συναλλαγές του 

όλο το 24ώρο µέσω smartphone ή tablet µε την προϋπόθεση το σύστηµα 

λειτουργίας του να είναι Apple iOS 8.0 ή Google AndroidTM 4.0.3 ή 

µεταγενέστερα. ∆ιαθέτει λειτουργία έξυπνης διαχείρισης οικονοµικών κάνοντας 

ευκολότερη τη διαχείριση των οικονοµικών ενός χρήστη. Η πρόσβαση στη 

συγκεκριµένη υπηρεσία είναι δωρεάν και γίνεται µέσω των κωδικών που διαθέτει ο 

χρήστης για το i-bank internet banking. Το επίπεδο ασφαλείας είναι αρκετά υψηλό 

χωρίς να µπορούν να αποθηκευτούν τα προσωπικά τραπεζικά δεδοµένα στο κινητό 

τηλέφωνο. Η υπηρεσία του i-bank phone banking παρέχει τη δυνατότητα στους 
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χρήστες να απολαµβάνουν υπηρεσίες καθώς και να εκτελούν τις τραπεζικές 

συναλλαγές τους µέσω τηλεφώνου σταθερού ή κινητού µε τη χρήση φωνητικών 

εντολών όλο το 24ώρο ή µε τη βοήθεια εκπροσώπου. Οµοίως και στη 

συγκεκριµένη υπηρεσία η πρόσβαση γίνεται µέσω των κωδικών που διαθέτει ο 

χρήστης για το i-bank internet banking. Το i-bank phone banking παρέχει υψηλό 

επίπεδο ασφαλείας, το κόστος των συναλλαγών είναι είτε µηδενικό είτε πολύ 

χαµηλό και προσφέρει σχεδόν όλες τις υπηρεσίες και δυνατότητες που υπάρχουν 

στα καταστήµατα της τράπεζας (www.nbg.gr). 

• ATM - Κέντρα Αυτόµατων Πληρωµών - I-Bank Stores : Η Εθνική Τράπεζα 

διατηρεί ένα µεγάλο δίκτυο ATM  σε ολόκληρη τη χώρα µας το οποίο δέχεται 

κάρτες όλων των ελληνικών αλλά και ξένων  τραπεζών. Μέσω των ATM  ο 

χρήστης πραγµατοποιεί συναλλαγές ή λαµβάνει πληροφορίες για τα τραπεζικά του 

προϊόντα όλο το 24ώρο χρησιµοποιώντας την χρεωστική του κάρτα και τον 

προσωπικό του κωδικό pin. Οι συναλλαγές που προσφέρονται εξαρτώνται από το 

είδος της κάρτας κάθε φορά. Παρέχεται υψηλό επίπεδο ασφαλείας µέσω της 

συνεχόµενης  παρακολούθησης της οµαλής διενέργειας των συναλλαγών. Μέσω 

των κέντρων αυτόµατων πληρωµών οι χρήστες µπορούν να εκτελέσουν τις 

συναλλαγές τους και χωρίς απαραίτητα να είναι  πελάτες της τράπεζας. Οι χρήστες 

διεκπεραιώνουν τις καθηµερινές τους υποχρεώσεις µε ευκολία και ασφάλεια 

εξοικονοµώντας πολύτιµο χρόνο. Τα i- bank stores είναι ειδικά διαµορφωµένοι 

πολυχώροι ηλεκτρονικής τραπεζικής εξυπηρέτησης. Είναι πλήρως εξοπλισµένα µε 

υποδοµές τελευταίας τεχνολογίας. Οι επισκέπτες µπορούν να πληροφορηθούν και 

να χρησιµοποιήσουν τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες (i- bank) της τράπεζας. Μπορούν 

να πραγµατοποιήσουν τις καθηµερινές τους συναλλαγές µε τη βοήθεια του 

εξειδικευµένου προσωπικού του i- bank store. Η λειτουργία του πρώτου i- bank 

store έγινε το 2011, και από τότε λειτουργούν και άλλα 7 i- bank stores σε όλη την 

Ελλάδα (www.nbg.gr). 
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5.3.3 Alpha Bank    

 

Ιδιώτες αλλά και επιχειρήσεις µπορούν να έχουν πρόσβαση στις ηλεκτρονικές τραπεζικές 

υπηρεσίες που προσφέρει η Alpha Bank. Το µόνο που χρειάζεται κάποιος για να εγγραφεί 

στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες είναι να διαθέτει καταθετικό λογαριασµό στην τράπεζα. Η 

εγγραφή γίνεται µέσω τραπεζικού καταστήµατος υποβάλλοντας σχετικό αίτηµα και 

προσκοµίζοντας τα απαραίτητα δικαιολογητικά ώστε να γίνει η επικαιροποίηση των 

προσωπικών στοιχείων του. Στη συνέχεια ο πελάτης παραλαµβάνει τον κωδικό 

συνδροµητή που αποτελείται από 15 ψηφία και έναν προσωπικό κωδικό password , ο 

οποίος αλλάζει µε την πρώτη είσοδο στο myAlpha Web. Η Alpha Bank προσφέρει τις 

παρακάτω ηλεκτρονικές τραπεζικές υπηρεσίες.  

• MyAlpha Web: Μέσω του myAlpha Web το σύνολο της τραπεζικής σχέσης 

αποτυπώνεται σε µια οθόνη. Η σύνδεση γίνεται µέσω της ηλεκτρονικής σελίδας 

της τράπεζας από οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση στο διαδίκτυο χρησιµοποιώντας 

τον κωδικό συνδροµητή και έναν προσωπικό µυστικό κωδικό σε έναν υπολογιστή 

ή tablet. Με λίγες και απλές κινήσεις ο χρήστης πραγµατοποιεί τις καθηµερινές 

συναλλαγές του γρήγορα και µε ασφάλεια. Η πλοήγηση σε ένα σύγχρονο και 

εύχρηστο περιβάλλον τον βοηθά να έχει µια πιο ολοκληρωµένη εικόνα για τα 

προϊόντα του καθώς και να αποκτά τον πλήρη έλεγχο των οικονοµικών του. Ο 

χρήστης µπορεί να διαχειρίζεται τους λογαριασµούς, τα δάνεια, τις κάρτες του 

αλλά και το επενδυτικό του χαρτοφυλάκιο µέσα από ένα ασφαλές περιβάλλον. 

Μπορεί να αποθηκεύει τις συναλλαγές που πραγµατοποιεί πιο συχνά και να κάνει 

πληρωµές σχεδόν σε όλους τους φορείς. Ακόµη έχει τη δυνατότητα να λαµβάνει 

ηλεκτρονικά αντίγραφα (statements) των κινήσεων των προϊόντων που έχει στην 

τράπεζα (www.alpha.gr) 

• MyAlpha Mobile – MyAlpha Phone: Για να έχει πρόσβαση ένας χρήστης στην 

υπηρεσία myAlpha Mobile θα πρέπει να εγκαταστήσει την συγκεκριµένη 

εφαρµογή στο κινητό του τηλέφωνο. Η εφαρµογή είναι διαθέσιµη µόνο για κινητές 

συσκευές µε λειτουργικό iOS ή Android. Στη συνέχεια χρειάζεται να δηλώσει τον 

αριθµό του κινητού του τηλεφώνου, το e-mail του και τον αριθµό µιας χρεωστικής 

ή πιστωτικής κάρτας που έχει στην τράπεζα. Γίνεται πιστοποίηση των στοιχειών 

του και ορίζει ο ίδιος ο χρήστης τους κωδικούς που επιθυµεί για να εισέρχεται στην 

εφαρµογή. Μπορεί να κάνει γρήγορο login στην εφαρµογή µε τη χρήση 4ψήφιου 
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κωδικού pin ή µέσω δακτυλικού αποτυπώµατος. Μέσω της εφαρµογής myAlpha 

Mobile οι συναλλαγές πραγµατοποιούνται γρήγορα και µε ασφαλή τρόπο από 

οπουδήποτε. Το εύχρηστο περιβάλλον της εφαρµογής προσφέρει δυνατότητες και 

εργαλεία που κάνουν πιο απλή την διαχείριση των οικονοµικών. Ο χρήστης µπορεί 

να ενηµερώνεται για τις κινήσεις των προϊόντων του και να πραγµατοποιεί τις ίδιες 

συναλλαγές µε αυτές του myAlpha Web. Η υπηρεσία Alpha Quick Transfer 

προσφέρει τη δυνατότητα στο χρήστη να εκτελεί γρήγορες µεταφορές ποσών µέχρι 

500€ ηµερησίως και ανά συναλλαγή από και προς τις επαφές του χρησιµοποιώντας 

το facebook προφίλ, το κινητό τηλέφωνο και το e-mail της επαφής. Η υπηρεσία 

του MyAlpha Phone προσφέρει όλες τις δυνατότητες της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

µε χρήση ενός τηλεφώνου από οποιοδήποτε σηµείο. Οι χρήστες µπορούν να 

ενηµερωθούν για τα προϊόντα τους και να πραγµατοποιήσουν τις συναλλαγές τους 

καθηµερινά από τις 8 το πρωί έως τις 22:30 το βράδυ. Η εξυπηρέτηση 

πραγµατοποιείται µέσω µιας έµπειρης και εξειδικευµένης οµάδας εύκολα και µε 

ασφάλεια. ∆ιαφορετικά η εξυπηρέτηση µπορεί να είναι σε 24ώρη βάση µέσω του 

αυτόµατου συστήµατος IVR  (www.alpha.gr). 

• ATM - Κέντρα Αυτόµατων Συναλλαγών: Το δίκτυο των ATM της Alpha Bank 

είναι αρκετά µεγάλο ώστε να καλύπτει άµεσα την ανάγκη για µετρητά όπου κι εάν 

βρίσκεται κάποιος. Υπάρχουν σε όλα τα καταστήµατα της τράπεζας καθώς και 

εκτός σε κεντρικά σηµεία. Στα ATM της Alpha Bank εξυπηρετούνται κάτοχοι 

καρτών όλων των ελληνικών αλλά και ξένων τραπεζών. Παρέχουν τη δυνατότητα 

ενηµέρωσης της ισοτιµίας ενός ξένου νοµίσµατος µε το Ευρώ κατά τη στιγµή της 

συναλλαγής. Οι χρήστες µπορούν να πραγµατοποιήσουν µε ταχύτητα και ευκολία 

διάφορες συναλλαγές όπως µεταφορές , πληρωµές, αναλήψεις µετρητών κ.α. Τα 

κέντρα αυτόµατων συναλλαγών δηµιουργήθηκαν ώστε να γίνει  αποσυµφόρηση 

των καταστηµάτων. Ο χρήστης µπορεί να πραγµατοποιήσει καταθέσεις σε 

λογαριασµούς και πληρωµές οφειλών σε πραγµατικό χρόνο µε τη χρήση µετρητών 

ή κάρτας. Επιπλέον δίνουν τη δυνατότητα πληρωµής λογαριασµών συγκεκριµένων 

οργανισµών και εταιρειών καθώς και οφειλών άλλων καρτών επιχειρήσεων. 

(Nutriclub, Jet’n’Go, Mouchalist, Amway) (www.alpha.gr). 
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5.3.4 Eurobank 

 

Η Eurobank µέσω της ηλεκτρονικής της σελίδας παρέχει στους πελάτες της ένα ασφαλές 

περιβάλλον για να πραγµατοποιήσουν τις ηλεκτρονικές συναλλαγές τους. Η εγγραφή 

µπορεί να γίνει είτε από το κατάστηµα είτε online, αρκεί να υπάρχει ενεργή κάρτα, 

χρεωστική ή πιστωτική και να έχει δηλωθεί ένα κινητό τηλέφωνο στην τράπεζα. Η 

σύνδεση γίνεται µέσω προσωπικών κωδικών, οι οποίοι αλλάζουν µετά την πρώτη είσοδο 

στο σύστηµα. Η ηλεκτρονική τραπεζική της Eurobank προσφέρει ένα µεγάλο εύρος 

συναλλαγών όπου ο χρήστης µπορεί να αυτοεξυπηρετηθεί. Η Eurobank προσφέρει τις 

παρακάτω ηλεκτρονικές τραπεζικές υπηρεσίες.  

• E-Banking: Μέσω του e-banking όλες οι συναλλαγές πραγµατοποιούνται πιο 

γρήγορα και µε ασφάλεια καθώς όλα τα τραπεζικά προϊόντα ενός πελάτη 

αποτυπώνονται σε µια οθόνη. Οι πελάτες µπορούν πολύ εύκολα να ενηµερωθούν 

για τους λογαριασµούς, τα δάνεια, τις κάρτες και για το επενδυτικό τους 

χαρτοφυλάκιο. Προσφέρονται πάνω από 400 συναλλαγές, µε χαµηλό κόστος, όλο 

το 24ώρο και από όλες τις συσκευές. Παρέχονται διαδραστικές απεικονίσεις και 

γραφήµατα που βοηθούν στην πιο εύκολη παρακολούθηση των προϊόντων και των 

οικονοµικών. Η εφαρµογή live pay δίνει τη δυνατότητα πληρωµής ακόµη και µε 

κάρτες άλλων τραπεζών. Τα τραπεζικά προϊόντα µπορούν να αποκτηθούν on line 

χωρίς να χρειάζεται η επίσκεψη σε κάποιο κατάστηµα. Οι πιο σύνθετες 

συναλλαγές για λόγους ασφαλείας εκτελούνται µε τη χρήση κωδικού µια χρήσης 

που αποστέλλεται στο κινητό του πελάτη. Η  πρώτη είσοδος γίνεται µε τη χρήση 

του 16ψήφιου αριθµού της κάρτας του(username) και ένα µυστικό κωδικό 

(password) που παρέχεται µε την εγγραφή στην τράπεζα και στη συνέχεια ζητείται 

αλλαγή από το σύστηµα. Οι συναλλαγές πραγµατοποιούνται σε ασφαλές 

ηλεκτρονικό περιβάλλον µε προηγµένο firewall και πρωτόκολλα κρυπτογράφησης 

(www.eurobank.gr).  

• Eurobank Mobile App - Europhone Banking: Ο χρήστης µπορεί να κατεβάσει 

δωρεάν από το κινητό του την εφαρµογή του Eurobank Mobile App και να 

πραγµατοποιήσει όλες τις τραπεζικές του συναλλαγές µε γρήγορο και έξυπνο 

τρόπο από όπου και αν βρίσκεται. Η σύνδεση γίνεται µε τη χρήση 4ψήφιου pin ή 

µέσω δακτυλικού αποτυπώµατος (για όσες συσκευές το υποστηρίζουν) για 

µεγαλύτερη ασφάλεια. Οι χρήστες βρίσκουν εύκολα τις πληροφορίες που 
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χρειάζονται, κερδίζουν καθηµερινά χρόνο από τις πληρωµές τους και ελέγχουν 

εύκολα τα οικονοµικά τους. Η εφαρµογή Pay a friend (PaF) δίνει τη δυνατότητα 

µεταφοράς έως 500€ ηµερησίως σε τρίτο απλά µε τη χρήση του email του, του 

αριθµού του κινητού του τηλεφώνου ή του προφίλ του στο FB. Η ίδια εφαρµογή 

µπορεί να χρησιµοποιηθεί και για  επιχειρήσεις  PaF Business ή συνεργαζόµενους 

µη κερδοσκοπικούς οργανισµούς PaF Donation, για δωρεές µέσω κινητού 

τηλεφώνου. Η υπηρεσία Europhone Banking είναι διαθέσιµη όλο το 24ώρο 

καθηµερινά. Ο χρήστης µπορεί µέσω τηλεφώνου να ενηµερωθεί και να 

διαχειριστεί τα προϊόντα του και να κάνει τις συναλλαγές του. Η υπηρεσία έχει 

χαµηλότερα έξοδα σε σχέση µε τα αλλά κανάλια εξυπηρέτησης. Ο χρήστης είναι 

απαραίτητο να έχει ενεργή κάρτα της τράπεζας και ένα 4ψήφιο κωδικό 

τηλεφωνικής εξυπηρέτησης (Europhone Banking Pin) ώστε να µπορέσει να 

συνθέσει µε τη υπηρεσία. Η εξυπηρέτηση πραγµατοποιείται µέσω εκπροσώπου ή 

µέσω αυτοµατοποιηµένης πύλης φωνητικής αναγνώρισης. Οι συναλλαγές 

προστατεύονται µέσω αυστηρών πρωτοκόλλων ταυτοποίησης  που εφαρµόζονται 

αλλά και µε καταγραφή της τηλεφωνικής συνοµιλίας (www.eurobank.gr). 

• ΑΤΜ – ΚΕΝΤΡΑ ΑΥΤΟΜΑΤΩΝ ΣΥΝΑΛΛΑΓΩΝ: Η τράπεζα ένα µεγάλο 

δίκτυο ATM και κέντρων αυτόµατων συναλλαγών(ΚΑΣ),  που εξυπηρετούν σε 

περισσότερα από 800 σηµεία σε ολόκληρη τη χώρα. Στα ATM της Eurobank 

εξυπηρετούνται κάτοχοι καρτών όλων των ελληνικών αλλά και ξένων τραπεζών. 

Οι συναλλαγές πραγµατοποιούνται γρήγορα και άµεσα, καθηµερινά 24 ώρες / 

24ωρο. Οι πελάτες µπορούν να κάνουν αναλήψεις, καταθέσεις (πραγµατοποιούνται 

on line), πληρωµές, µεταφορές χρηµάτων και να ενηµερωθούν για τα υπόλοιπα των 

λογαριασµών τους. Oι συναλλαγές ελέγχονται και προστατεύονται από προηγµένα 

συστήµατα ασφαλείας ώστε να προλαµβάνονται και να καταστέλλονται τυχόν 

απάτες. Αντίστοιχα στα κέντρα αυτόµατων συναλλαγών οι πελάτες ή µη πελάτες 

της τράπεζας µπορούν να πραγµατοποιήσουν µε µετρητά καταθέσεις και 

πληρωµές. Λειτουργούν εντός των καταστηµάτων τις ίδιες εργάσιµες ώρες. Η 

εξυπηρέτηση γίνεται χωρίς αναµονή και οι συναλλαγές γίνονται µε µικρότερο 

κόστος ή καθόλου κόστος σε σχέση µε τα ταµεία των καταστηµάτων 

(www.eurobank.gr). 



   

67 

 

• V-BANKING: Αφορά την καινοτόµο και πρωτοποριακή υπηρεσία της τράπεζας η 

οποία απευθύνεται σε ελεύθερους επαγγελµατίες και σε νοµικά πρόσωπα. Η 

υπηρεσία διατίθεται δωρεάν και θα πρέπει οι χρήστες να είναι εγγεγραµµένοι στην 

υπηρεσία του e-banking της τράπεζας. Μέσω του v-Banking οι πελάτες µπορούν 

να κλείσουν ραντεβού και να επικοινωνήσουν µε τον επαγγελµατικό σύµβουλο 

από το χώρο τους µε βιντεοκλήση. Ενηµερώνονται για τις ανάγκες τις επιχείρησης 

τους  καθώς και για µελλοντικά επιχειρηµατικά πλάνα και πραγµατοποιούν τις 

τραπεζικές τους εργασίες εύκολα, γρήγορα και µε ασφάλεια. Οι πελάτες µέσα από 

µια διαδραστική παρουσίαση ενηµερώνονται για τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της 

τράπεζας, παρακολουθούν την ανάλυση των οικονοµικών τους και πιθανών 

χρηµατοοικονοµικών αναγκών µε το Business Check up. Η σύνδεση γίνεται µέσα 

από την ασφαλή πλατφόρµα του e-banking της τράπεζας. Εφαρµόζεται προηγµένη 

τεχνολογία ασφαλείας µε πρωτόκολλα επικοινωνίας και µηχανισµούς 

ταυτοποίησης ώστε να προστατεύεται η επικοινωνία και οι συναλλαγές. Για να 

ενταχθεί κάποιος στη υπηρεσία του v-Banking θα πρέπει να συµπληρώσει τη 

φόρµα εκδήλωσης ενδιαφέροντος που υπάρχει στην ηλεκτρονική σελίδα της 

τράπεζας και στη πορεία αρµόδιο στέλεχος της υπηρεσίας θα έρθει σε επικοινωνία 

µαζί του (www.eurobank.gr). 

 

5.3 Capital Controls και ηλεκτρονική τραπεζική   

 

Οι έλεγχοι στην κίνηση κεφαλαίων (capital controls) εφαρµόστηκαν στη χώρα µας τον 

Ιούνιο του 2015 µε Πράξη Νοµοθετικού Περιεχοµένου για την προστασία του ελληνικού 

χρηµατοπιστωτικού συστήµατος από την έλλειψη ρευστότητας, εφόσον απέτυχαν οι 

διαπραγµατεύσεις για περαιτέρω δανεισµό της χώρας µας. Μέχρι τότε το κύριο µέσο 

συναλλαγών ήταν τα µετρητά, µε τις συναλλαγές µέσω καρτών να φθάνουν το 6%, ένα 

από τα µικρότερα ποσοστά στην Ευρώπη. Μετά την επιβολή των capital controls η 

συναλλακτική συµπεριφορά των Ελλήνων αλλάζει απότοµα, αφού µεταβάλλεται το µέσο 

συναλλαγών του. Οι Έλληνες αναγκάζονται πολύ γρήγορα να εξοικειωθούν µε νέες 

µεθόδους πληρωµών. Πλέον, υιοθετούν ένα πιο αποτελεσµατικό µοντέλο συναλλαγών, το 

οποίο βασίζεται στην εντονότερη χρήση του πλαστικού χρήµατος και της ηλεκτρονικής 
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τραπεζικής. Η αναπροσαρµογή των συναλλακτικών συνηθειών αναµένεται να στηρίξει και 

τη καταπολέµηση της φοροδιαφυγής, κυρίως µετά της υποχρεωτική χρήση των  POS.   

Οι χρεωστικές κάρτες µπαίνουν ξαφνικά στη ζωή των περισσοτέρων Ελλήνων, ακόµη και 

των πιο ηλικιωµένων που ήταν επιφυλακτικοί απέναντι στις συναλλαγές µε τα 

µηχανήµατα. Ο πρόεδρος της Εθνικής Συνοµοσπονδίας Ελληνικού Εµπορίου Βασίλης 

Κορκίδης ανέφερε ότι η έκδοση νέων χρεωστικών καρτών ανήλθε σχεδόν στο 1 

εκατοµµύριο, ο αριθµός των νέων εγγραφών στις υπηρεσίες της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

εκτοξεύθηκε και τα κέντρα τηλεφωνικής εξυπηρέτησης των τραπεζών δεχθήκαν µεγάλο 

όγκο κλήσεων σε σχέση µε το παρελθόν. Αυτό είχε ως αποτέλεσµα την αύξηση του τζίρου 

στα σηµεία αποδοχής χρεωστικών καρτών (POS), ο οποίος διπλασιάστηκε σε σχέση µε το 

2014. Έτσι, πολλές επιχειρήσεις οδηγηθήκαν στην τοποθέτηση συσκευών POS, µε τις 

αγορές µε κάρτες να φτάνουν το 70% το 2016 και να συνεχίζουν αυξητική πορεία στο 

πρώτο τρίµηνο του 2017. Ανάλογη αύξηση παρουσίασαν και οι πληρωµές µε κάρτες στο 

σύνολο της καταναλωτικής δαπάνης από τη στιγµή που επιβλήθηκαν τα capital controls. 

Σύµφωνα µε τον καθηγητή του ΟΠΑ και διευθυντή του εργαστηρίου ELTRUN κ. Γεώργιο 

∆ουκίδη: « Η τραπεζική αργία αναβάθµισε το διαδίκτυο ως βασικό κανάλι εκτέλεσης των 

περιορισµένων τραπεζικών συναλλαγών από ιδιώτες, καταναλωτές και επιχειρήσεις και αυτό 

οφείλεται στο γεγονός ότι οι ελληνικές συστηµικές τράπεζες διαθέτουν πλέον προχωρηµένες 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες µε υψηλή ασφάλεια.» 

Συγκεκριµένα, κατά τη διάρκεια της τραπεζικής αργίας (29 Ιουνίου- 17 Ιουλίου 2015), 

στην ΕΤΕ εγγράφονται 55.000 καινούργιοι χρήστες στην ηλεκτρονική τραπεζική και οι 

on-line τραπεζικές συναλλαγές αυξάνονται κατά 50% και εκδίδονται 400.000 νέες 

χρεωστικές κάρτες. Η χρήση της τηλεφωνικής εξυπηρέτησης αυξήθηκε κατά πέντε φορές, 

καθώς οι κλήσεις έφταναν τις 30.000 την ηµέρα. Στην Eurobank οι νέοι χρήστες της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής έφτασαν τις 26.000 µε πλήθος ηλεκτρονικών συναλλαγών 

περίπου στα 7,5εκ., ενώ εξέδωσε 124.500 χρεωστικές κάρτες. Στην Alpha Bank οι χρήστες 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής δεκαπλασιάστηκαν µε τους ενεργούς να αυξάνονται κατά 

30% έναντι των προηγούµενων µηνών. Οι διαδικτυακές συναλλαγές αυξάνονται κατά 45% 

και εκδίδονται 150.000 νέες χρεωστικές κάρτες. Οι αγορές µε κάρτες της Alpha Bank 

αγγίζουν το 50%. Στην τράπεζα Πειραιώς εγγράφονται 48.000 νέοι χρήστες στην 

ηλεκτρονική τραπεζική, ενώ πραγµατοποιούνται περίπου 7,2εκ. ηλεκτρονικές τραπεζικές 
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συναλλαγές. Το τµήµα της τηλεφωνικής εξυπηρέτησης της τράπεζας Πειραιώς δέχθηκε 

πάνω από 120.000 κλήσεις και οι χρεωστικές κάρτες που εκδόθηκαν έφτασαν τις 257.000.  

Σε συνέδριο του Συνδέσµου Επιχειρήσεων και Βιοµηχανιών (ΣΕΒ) το 2016, ο πρόεδρος 

της Eurobank Ν. Καραµούζος έδωσε στη δηµοσιότητα στοιχεία που αποδεικνύουν την 

εντυπωσιακή αλλαγή των καταναλωτών απέναντι στις ηλεκτρονικές συναλλαγές µετά την 

επιβολή των capital controls. Οι συναλλαγές µέσω καταστηµάτων έπεσαν στο 29% σε 

σχέση µε 38% το 2014. Ενώ µέσω διαδικτύου ή smartphone οι συναλλαγές αυξηθήκαν στο 

33%  από το 19% που βρίσκονταν το 2014. Μέσω ΑΤΜ 32% έναντι 35% το 2014 και οι 

συναλλαγές που  πραγµατοποιήθηκαν µέσω µηχανηµάτων πληρωµών έφτασαν το 6%. Το 

ποσοστό µεταβολής των χρηστών της ηλεκτρονικής τραπεζικής πριν και µετά τους 

κεφαλαιακούς περιορισµούς φτάνει στο 155%, ενώ για το mobile banking φτάνει στο 

408%. 

Βάσει της έρευνας που διεξήχθη από το Εργαστήριο Ηλεκτρονικού Εµπορίου του 

Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών το 2015, καταγράφηκε µια σηµαντική άνοδος στις 

ηλεκτρονικές συναλλαγές από τους χρήστες και αναδείχθηκε η χρησιµότητα της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής έναντι των περιορισµών των ελέγχων κεφαλαίων. 

Παρατηρήθηκε µια εκτόξευση στη χρήση του e-banking και µείωση των ηλεκτρονικών 

αγορών. Κατά την έρευνα αυτή, το 55% από τους χρήστες του e-banking χρησιµοποίησε 

τα ψηφιακά µέσα εξαιτίας της έλλειψης µετρητών, και το 39% προσπάθησε να µειώσει τα 

υπόλοιπα των λογαριασµών του σε ενδεχόµενο κούρεµα καταθέσεων. Τα στοιχεία έδειξαν 

αύξηση στους λογαριασµούς ηλεκτρονικής τραπεζικής µέσα στον Ιούλιο, σχεδόν 

πενταπλάσια, ενώ οι νέοι χρήστες ήταν πάνω από 150.000. Ταυτόχρονα  έκθεση από την 

Ελληνική  Ένωση Τραπεζών "Στοιχεία τεκµηρίωσης σχετικά µε τη λειτουργία του 

Ελληνικού τραπεζικού συστήµατος" αναφέρει ότι ο αριθµός και η αξία από τις 

ηλεκτρονικές  συναλλαγές µέσω τηλεφώνου (mobile banking ) παρουσίασε άνοδο σε 

ετήσια βάση, κατά 142% και 82% αντίστοιχα και ο αριθµός και η αξία από τις συναλλαγές 

µέσω internet banking ανέβηκε σε ετήσια βάση, κατά 40% και 29% αντίστοιχα µετά τους 

κεφαλαιακούς περιορισµούς. 

Σηµαντικά ήταν και τα αποτελέσµατα από το 12
ο
 e-business forum που διεξήχθη από το 

ΕΙΠ της ΕΕ∆Ε και το ELTRUN του ΟΠΑ το ∆εκέµβριο του 2016 για την επίδραση των 

κεφαλαιακών περιορισµών. Αυξηθήκαν κατά  9% οι ηλεκτρονικές πληρωµές 

λογαριασµών, αυξήθηκε η χρήση της χρεωστικής κάρτας κατά  51% και µειώθηκε η 
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χρήση του PayPal στο 15%, αυξήθηκαν οι ηλεκτρονικές συναλλαγές, µε ιδιαίτερη αύξηση 

στην καταβολή των οφειλών του  δηµοσίου από το 63% των καταναλωτών, αυξήθηκε η 

χρήση του κινητού τηλεφώνου για σηµαντικές ψηφιακές συναλλαγές (π.χ. το 1/4 των 

καταναλωτών χρησιµοποιεί καθηµερινά τις ηλεκτρονικές τραπεζικές υπηρεσίες).  

Σε έκθεση της Τράπεζας της Ελλάδος το 2017 αναφέρεται ότι η επιβολή κεφαλαιακών 

περιορισµών συνέβαλε στο να βελτιωθεί κατά πολύ η ρευστότητα του ελληνικού 

τραπεζικού συστήµατος, καθώς έβαλαν τέλος στις αποσύρσεις καταθέσεων και στις 

εκροές κεφαλαίων στο εξωτερικό. Επίσης, τα  νοικοκυριά και οι επιχειρήσεις συνέχισαν 

να χρησιµοποιούν τα ηλεκτρονικά µέσα πληρωµής και συνέβαλαν στην αύξηση των 

προµηθειών των ελληνικών τραπεζών, συντελώντας ακόµα πιο πολύ στη ρευστότητα του 

τραπεζικού συστήµατος (Bank of Greece, 2017).  

Αξίζει να αναφερθεί ότι η ψήφιση της νοµοθεσίας τον Ιούλιο του 2017 για την 

υποχρεωτική χρήση τερµατικών αποδοχής καρτών POS από τις επιχειρήσεις, επηρέασε 

θετικά την αύξηση της χρήσης της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Παρόλο που ο κύριος λόγος 

που ψηφίστηκε ο νόµος ήταν η πάταξη της φοροδιαφυγής, ενθάρρυνε την χρήση 

ηλεκτρονικών µεθόδων πληρωµών και συναλλαγών. Η Alpha Bank σε πρόσφατη ανάλυσή 

της συµπέρανε ότι «η αύξηση των ηλεκτρονικών συναλλαγών έναντι εκείνων µε µετρητά 

συνάδει µε την αύξηση της διαφάνειας στις συναλλαγές και συµβάλλει στον περιορισµό της 

παραοικονοµίας και της φοροδιαφυγής, καθώς οι ηλεκτρονικές πληρωµές εντοπίζονται 

ευκολότερα.» (Ηλεκτρονικές συναλλαγές και παραοικονοµία: Μία αντίστροφη σχέση, 

σύµφωνα µε την Alpha Bank, 2016).  

Η ηλεκτρονική τραπεζική ήταν θέµα χρόνου να µπει για τα καλά στη ζωή των Ελλήνων. Η 

οικονοµική κρίση και κυρίως τα capital controls απλώς επίσπευσαν την διαδικασία αυτή. 

Τα στοιχεία δείχνουν ότι η επίδραση τους ήταν αρκετά σηµαντική. Η εποχή µετά των 

capital controls εποχή προµηνύεται µια εποχή του ψηφιακού, ηλεκτρονικού και γενικότερα 

του προηγµένου τεχνολογικού τρόπου συναλλαγών. Η επιβολή των κεφαλαιακών ελέγχων 

σηµατοδότησε το µέσο της αλλαγής. 
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5.4 Θετικές επιπτώσεις χρήσης της ηλεκτρονικής τραπεζικής  στην 

Ελλάδα 

 

Παρά τις δυσκολίες που επέφερε η επιβολή των κεφαλαιακών περιορισµών στην Ελλάδα, 

η σωστή αξιοποίηση τους µπορεί να εξυγιάνει την ελληνική οικονοµία. Η αυξηµένη χρήση 

των ηλεκτρονικών συναλλαγών οδηγεί στην αύξηση της είσπραξης του Φ.Π.Α. από το 

δηµόσιο και στη µείωση της φοροδιαφυγής. Για την επίτευξη αυτού του στόχου το κράτος 

θα πρέπει να δώσει συγκεκριµένες κατευθυντήριες γραµµές τόσο σε επιχειρήσεις και 

τράπεζες όσο και σε καταναλωτές. Αναφορικά µε τους καταναλωτές, θα πρέπει να τους 

παρακινήσει να χρησιµοποιούν το πλαστικό και ψηφιακό χρήµα, µέσα από ειδικές 

φορολογικές διατάξεις, αντικίνητρα (επιβολή προστίµου), αλλά και κίνητρα (bonus 

καρτών). 

Ήδη από το 2014, τα τιµολόγια των επιχειρήσεων που είναι πάνω από 500€ θα πρέπει 

υποχρεωτικά να πληρώνονται µέσω τραπέζης, και από το 2017 ισχύει το ίδιο και για όσες 

συναλλαγές είναι πάνω από 500€. Ακόµη, βάσει του Ν.4446/2016 που άρχισε να 

εφαρµόζεται από τον Ιανουάριο του 2017, οι ηλεκτρονικές συναλλαγές ορίζονται ως 

αναγκαίες στη µείωση του αφορολόγητου. Το ποσοστό των δαπανών που 

πραγµατοποιούνται µέσω καρτών ή µέσω υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής θα πρέπει 

να είναι ανάλογο µε το εισόδηµα του καταναλωτή, ώστε να µπορέσει να χτίσει το 

αφορολόγητο. Αλλιώς, σε όποιον δεν καταφέρει να συγκεντρώσει τις απαιτούµενες 

ηλεκτρονικές δαπάνες επιβάλλεται πρόστιµο-φόρος 22%  επί του ποσού που αποµένει. 

Επιπλέον, από τη χρήση των καρτών για αγορές όπου ο Φ.Π.Α. εισπράττεται µερικώς, οι 

ταµειακές µηχανές που είναι συνδεδεµένες µε το Υπουργείο Οικονοµικών καθώς και η 

υποχρέωση για τοποθέτηση τερµατικών EFT/POS στις επιχειρήσεις είναι κάποια από τα 

µέτρα που έχουν υιοθετηθεί από το ελληνικό κράτος. Σηµαντικό κίνητρο για τη χρήση των 

καρτών και του e-banking στις συναλλαγές αποτέλεσε και ο θεσµός της λοταρίας 

αποδείξεων βάσει των ηλεκτρονικών συναλλαγών που πραγµατοποιούνται µέσα στο µήνα. 

Επιπρόσθετα και οι ίδιες οι τράπεζες προσπαθούν να ενισχύσουν την ηλεκτρονική 

τραπεζική µέσα από προγράµµατα επιβράβευσης για τις συναλλαγές που 

πραγµατοποιούνται µε κάρτες ή µέσω των διαφόρων καναλιών της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής. Μέσω των προγραµµάτων αυτών ο χρήστης συλλέγει πόντους από την κάθε 

συναλλαγή και τους εξαργυρώνει σε συνεργαζόµενες επιχειρήσεις, είτε µε έκπτωση στις 
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αγορές του, είτε µε επιστροφή µετρητών στο τέλος µιας συγκεκριµένης περιόδου. Ένα 

ακόµη κίνητρο για τους πελάτες των τραπεζών αποτελεί η δυνατότητα πληρωµής των 

οφειλών προς το ∆ηµόσιο µέσω πιστωτικών καρτών µε άτοκες δόσεις. Τα τραπεζικά 

ιδρύµατα προσφέρουν κίνητρα που επιδρούν θετικά στον αριθµό αλλά και στην αξία των 

συναλλαγών µε κάρτες. 

Όπως αναφέρει και η έκθεση του ΙΟΒΕ (2015) τα προγράµµατα επιβράβευσης των 

τραπεζών διακρίνονται σε: συγκέντρωση πόντων και την εξαργύρωση τους µε δώρα ή 

εκπτώσεις σε αγορές, επιστροφή χρηµάτων µε ταυτόχρονη πίστωση σε λογαριασµό του 

πελάτη, συγκέντρωση αεροπορικών µιλίων και εξαργύρωση τους σε αεροπορικές εταιρείες 

µε διάφορες προσφορές (δωρεάν εισιτήρια) και τέλος αγορά κουπονιών µέσω 

προγραµµάτων για αγορές από συγκεκριµένα καταστήµατα που προσφέρουν εκπτώσεις. 

Το όφελος από τη χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής ανέρχεται σε 450€ το χρόνο, ενώ 

από κάθε συναλλαγή υπερβαίνει τα 13€. Η αυξητική τάση των ηλεκτρονικών συναλλαγών 

µπορεί να ελαχιστοποιήσει την παραοικονοµία κατά 25% και να αναζωογονήσει τα 

δηµόσια έσοδα της χώρας. 
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6.  Η επόµενη µέρα στην ηλεκτρονική τραπεζική 

 

Τα τελευταία χρόνια εξαιτίας της κρίσης οι τράπεζες έχουν υποχρεωθεί να µειώσουν τα 

λειτουργικά τους κόστη, ενώ ταυτόχρονα η ηλεκτρονική τραπεζική κερδίζει έδαφος σε 

σχέση µε την παραδοσιακή. Η διάρκεια αυτού του φαινόµενου πιθανολογείται να φτάσει 

έως τριάντα έτη. Σήµερα, σχεδόν όλες οι ελληνικές τράπεζες έχουν περιορίσει αρκετά τον 

αριθµό των ταµείων που λειτουργούν στα φυσικά τους καταστήµατα. Καθώς η 

ηλεκτρονική τραπεζική εξαπλώνεται και αρκετές τραπεζικές εργασίες διατίθενται 

ηλεκτρονικά, κάποια φυσικά καταστήµατα θα αρχίζουν να κλείνουν. Οι τραπεζικές 

δραστηριότητες θα εξελιχθούν τόσο που θα πραγµατοποιούνται χωρίς την ανάγκη ύπαρξης 

φυσικών καταστηµάτων. Αυτό θα συµβεί γιατί  πρόκειται για ένα φαινόµενο που υπάρχει 

ήδη και συνεχώς εξελίσσεται. Η επόµενη γενιά χρηστών εφαρµογών ηλεκτρονικής 

τραπεζικής θα είναι πιο έµπειροι µε το διαδίκτυο και τις νέες τεχνολογίες συγκριτικά µε 

σήµερα. Εξυπηρετεί τη µείωση του κόστους λειτουργίας των τραπεζών, τη µείωση του 

αριθµού των εργαζοµένων και την αύξηση της αποδοτικότητας τους. Ακόµη, το φυσικό 

χρήµα αρχίζει να αντικαθιστάται από το πλαστικό καταπολεµώντας επιπλέον και τη 

φοροδιαφυγή. Ήδη στις µέρες οι τραπεζικές εργασίες εκτελούνται ηλεκτρονικά, πόσο 

µάλλον στο µέλλον που οι πλατφόρµες της ηλεκτρονικής τραπεζικής των τραπεζών θα 

γίνουν ασφαλέστερες και πιο φιλικές στη χρήση (Σοφιανόπουλος, 2018).  

Η τραπεζική εξυπηρέτηση µελλοντικά θα πραγµατοποιείται µέσω της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής και των εναλλακτικών δικτύων που παρέχουν ηλεκτρονικές υπηρεσίες. 

Μάλιστα, µε την πρόοδο της τεχνολογίας και την εµπειρία των καταναλωτών στη χρήση 

των νέων τεχνολογιών, τα εναλλακτικά δίκτυα θα συνθέσουν µια ενιαία οντότητα στη 

αντίληψη τους. Ακόµη, η αυξητική τάση της χρήσης του διαδικτύου και του e-banking, 

δείχνουν ότι η  ηλεκτρονική τραπεζική σηµειώνει όλο και µεγαλύτερη πρόοδο, καθώς από 

τους περισσότερους θεωρείται απαραίτητη στη σχέση τους µε την τράπεζα 

(Μαυρόγιαννης, 2003β). 

Ένα τέτοιο παράδειγµα αποτελεί το  on-line σύστηµα  IRIS, που είναι διαθέσιµο από τον 

Ιούνιο του 2017 και άλλαξε κατά πολύ τον τρόπο των συναλλαγών. Η υποστήριξη της 

συγκεκριµένης υπηρεσίας γίνεται  από το διατραπεζικό σύστηµα ∆ΙΑΣ και εξυπηρετεί τις 

τέσσερις συστηµικές τράπεζες. Πιο αναλυτικά, ο χρήστης που διαθέτει έξυπνο τηλέφωνο 

µέσω του συστήµατος αυτού µπορεί να µεταφέρει χρήµατα σε τρίτο χωρίς να ξέρει τον 
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λογαριασµό του. Οι συναλλασσόµενοι θα πρέπει να κατεβάσουν την εφαρµογή της 

τράπεζας που συνεργάζονται και αυτόµατα εγγράφονται στη υπηρεσία IRIS. Η εν λόγω 

συναλλαγή πραγµατοποιείται πολύ εύκολα και γρήγορα, Το µόνο που χρειάζεται είναι ο 

αριθµός  του κινητού του δικαιούχου, αν είναι  φυσικό πρόσωπο, ή ο ΑΦΜ αν είναι 

εταιρεία ή ελεύθερος επαγγελµατίας. Εκτελείται άµεσα και ενηµερώνονται και οι δυο 

πλευρές µέσω µηνύµατος στο κινητό τηλέφωνο (Το Βήµα, 2018). 

Μία ακόµη πρωτοπόρος εφαρµογή είναι αυτή της myPos. Πιο συγκεκριµένα, η ιστοσελίδα 

myPOS αναφέρει ότι η ηλεκτρονική τραπεζική έχει επιφέρει σπουδαίες καινοτοµίες και 

στον τουρισµό. Τα οφέλη που ενδέχεται να δηµιουργηθούν από όσους ασχολούνται µε τον 

τραπεζικό κλάδο θα είναι πολλά. Οι επιχειρηµατίες µπορούν να ανοίξουν ένα λογαριασµό 

myPOS σε Ευρώ και να αποκτήσουν ΙΒΑΝ και σε ξένα νοµίσµατα, ώστε να µπορούν να 

εκτελούν συναλλαγές και µε αυτά. Οι ηλεκτρονικές κρατήσεις γίνονται µε άυλες κάρτες 

µέσα  από τα myPOS τερµατικά, από εικονικά τερµατικά της myPOS πλατφόρµας και από 

την εφαρµογή myPOS των κινητών τηλεφώνων. Ακόµη µπορεί να πραγµατοποιηθεί 

αίτηµα πληρωµής µέσω της δηµιουργίας link χρέωσης και στη συνέχεια να σταλεί µε sms, 

e-mail στους πελάτες ή από τα µέσα κοινωνικής δικτύωσης. Το link συνδέει τον εντολέα 

σε ασφαλή ιστοσελίδα, ο οποίος ελέγχει από που προέρχεται το αίτηµα πληρωµής ώστε να 

καταχωρήσει την κάρτα του και να γίνει η συναλλαγή. Τέλος, µέσω της υπηρεσίας myPOS 

προσφέρεται γρήγορη εκκαθάριση των συναλλαγών, είτε φυσικά από τον εντολέα, είτε 

αποµακρυσµένα λόγω της 24ώρης εξυπηρέτησης. Τέλος, µια επιπλέον καινοτοµία της 

είναι το πρότυπο ασφαλείας PCI-DSS, µε το οποίο µέσω προηγµένων συστηµάτων 

ανιχνεύονται οι απάτες και προστατεύονται οι πελάτες πιο αποτελεσµατικά. 

Άλλωστε, το µέλλον των τραπεζών αναµένεται να είναι ψηφιακό και  θα περιλαµβάνει 

«κρυπτογραφηµένα νοµίσµατα, ηλεκτρονικά πορτοφόλια, ψηφιακές υπηρεσίες 

αναβαθµισµένες από το θαυµατουργό άγγιγµα της τεχνητής νοηµοσύνης» (Οικονόµου, 

2017).   Μέσω των νέων τεχνολογιών θα αλλάξει ο τρόπος λειτουργίας των τραπεζών και 

η  παραδοσιακή τραπεζική θα αντικατασταθεί από την ψηφιακή. Σύµφωνα µε την Ε.Ε.Τ. 

από 2015 έως το 2017 έχει παρατηρηθεί µια σχετική αύξηση του ποσοστού, του αριθµού 

και της αξίας των συναλλαγών που γίνονται από το διαδίκτυο και τα κινητά τηλέφωνα. 

Επιπλέον, οι χρεωστικές κάρτες αυξήθηκαν κατά 385 χιλιάδες στις αρχές του 2016 σε 

σχέση µε τα τέλη του 2015. Γίνεται αντιληπτό ότι οι χρεωστικές κάρτες αρχίζουν 

σταδιακά να αντικαθιστούν το φυσικό χρήµα. 
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Σύµφωνα µε τον Χρηστίδη (οπ. αναφ. Μαλλιάρα, 2016) η περίοδος που διανύουµε βρίσκει 

τις τράπεζες σε συνεχή µετασχηµατισµό και αναδιοργάνωση, ώστε να είναι πιο 

αποτελεσµατικές απέναντι στις προκλήσεις που θα έρθουν αντιµέτωπες. Το τραπεζικό 

σύστηµα δεν θα πρέπει να αρκείται στις εξελίξεις του σήµερα, θα πρέπει να έχει αρκετή 

ευελιξία ώστε να προσαρµοστεί και στις εξελίξεις του µέλλοντος. Παγκοσµίως αρχίζει να 

αξιοποιείται ο ψηφιακός κόσµος στον τραπεζικό κλάδο. Οι ελληνικές τράπεζες έχουν 

αρχίσει κι αυτές να αντιλαµβάνονται την ψηφιακή επανάσταση. Προσπαθούν να δώσουν 

έµφαση στην ψηφιακή τραπεζική, ώστε να παρέχουν στον πελάτη µια ξεχωριστή εµπειρία 

ενδυναµώνοντας την µεταξύ τους σχέση. Σε κάθε περίπτωση οι τράπεζες σχεδιάζουν την 

µελλοντική εξέλιξη των δυνατοτήτων τους, µέσω της αξιοποίησης της ψηφιακής 

τεχνολογίας, ενώ παράλληλα πραγµατοποιούν επενδύσεις στην καινοτοµία. Ο ελληνικός 

τραπεζικός κλάδος πρέπει να προσπαθήσει πολύ ακόµη, ώστε να καταφέρει να 

αξιοποιήσει την ψηφιακή τεχνολογία. Παρόλα αυτά έχουν ήδη παρατηρηθεί 

πρωτοποριακές ψηφιακές υπηρεσίες στο χώρο των ελληνικών τραπεζών. 

Όπως υποστηρίζει Χρηστίδης (οπ. αναφ. Μαλλιάρα, 2016) οι βασικοί παράγοντες που θα 

επηρεάσουν το µέλλον του τραπεζικού κλάδου θα αφορούν τις αλλαγές στις προσδοκίες 

των καταναλωτών από τα τραπεζικά ιδρύµατα, τις πιέσεις των ρυθµιστικών αρχών των 

τραπεζών και την ταχύτατη ανάπτυξη που θα παρουσιάσουν οι ψηφιακές υπηρεσίες. 

Ακόµη, η είσοδος στην αγορά παραδοσιακών τραπεζών µε πρωτοπόρα επιχειρηµατικά 

µοντέλα, µεγάλων τεχνολογικών κολοσσών και νεωφυών επιχειρήσεων που θα 

προσφέρουν χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες (FinTech), θα επηρεάσουν εξίσου σηµαντικά 

το µέλλον του τραπεζικού κλάδου. Άρα, παρατηρούµε ότι η τεχνολογική ανάπτυξη, οι 

καινοτοµίες, η ψηφιακή τραπεζική αλλά και οι υπηρεσίες που παρέχονται ψηφιακά 

µεταβάλλουν τον τρόπο λειτουργίας των σηµερινών τραπεζών, κάτι που προβλέπεται 

µελλοντικά να γίνει µε µεγαλύτερη ταχύτητα. 

Σύµφωνα µε τη Μαλλιάρα (2016), οι τράπεζες προσπαθώντας να δηµιουργήσουν δοµές 

που εστιάζουν στους πελάτες, χρησιµοποιούν τα ηλεκτρονικά µέσα. Έτσι, µπορούν να 

διαµορφώνουν την εικόνα του πελάτη και να κατανοούν τις ανάγκες και επιθυµίες του, 

ώστε να του προσφέρουν εξατοµικευµένα προϊόντα και υπηρεσίες και να κάνουν 

καλύτερη την εµπειρία του µε την τράπεζα. Παράλληλα, η εκµετάλλευση της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής θα συντελέσει στην επιχειρηµατική ανάπτυξη των τραπεζικών 

ιδρυµάτων, στοχεύοντας στην αύξηση των εσόδων τους. Ως εκ τούτου, οι τράπεζες έχουν 
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ως µελλοντικό στόχο στην ολική «ψηφιοποίηση» τους, ώστε να ελαττώσουν το 

λειτουργικό τους κόστος, αυξάνοντας συγχρόνως την αποτελεσµατικότητα και την αξία 

των υπηρεσιών τους. Κάποια φυσικά καταστήµατα αξιοποιούν ήδη την ψηφιακή 

τεχνολογία, ώστε να µειώσουν την γραφειοκρατία και τις χρονοβόρες διαδικασίες και να 

προσφέρουν καλύτερη εξυπηρέτηση.  

Το digital banking δεν θα είναι απλά ένας τρόπος µείωσης του κόστους, θα αποτελέσει ένα 

νέο επιχειρηµατικό µοντέλο οµαδοποιώντας τους πελάτες σύµφωνα µε διάφορα κριτήρια 

και µεταβλητές. Υπάρχουν κατηγορίες πελατών που αναζητούν ιδιαίτερη εξυπηρέτηση για 

την πραγµατοποίηση των συναλλαγών τους, µε επακόλουθο τον περιορισµό του κόστους 

για την τράπεζα. Αυτό συµβαίνει γιατί η εξυπηρέτηση µέσω ψηφιακών καναλιών κοστίζει 

λιγότερο από ότι η εξυπηρέτηση µέσω φυσικού καταστήµατος. Κάποιοι άλλοι πελάτες 

επιδιώκουν να αποκτήσουν προϊόντα και υπηρεσίες µέσω της ψηφιακής τραπεζικής και 

ξοδεύουν πολλά παραπάνω για υπηρεσίες του ψηφιακού κόσµου. 

Ήδη έχει αρχίσει να φαίνεται η νέα γενιά τραπεζικής εξυπηρέτησης, καθώς  έχουν µπει σε 

λειτουργία από τις τράπεζες πιλοτικά προγράµµατα µε ψηφιακούς υπαλλήλους, που 

διαθέτουν υψηλό επίπεδο τεχνητής νοηµοσύνης και µπορούν να καταλαβαίνουν 

συναισθηµατικές αντιδράσεις, θα έχουν δηλαδή τεχνητή συναισθηµατική νοηµοσύνη 

(Καραγεώργου, 2017). Χαρακτηριστική περίπτωση αποτελεί η εφαρµογή του video 

banking της Eurobank. Πρόκειται για  µια ολοκληρωµένη πλατφόρµα τεχνητής 

νοηµοσύνης, την οποία έχει αναπτύξει η εταιρεία IPsoft και εφαρµόζεται κυρίως στο πεδίο 

του customer service. 

Όσον αφορά τα φυσικά τραπεζικά καταστήµατα, («Πως θα είναι η τράπεζα του 

µέλλοντος;», 2018), θα συνεχίσουν να υπάρχουν. Θα αλλάξει κυρίως ο τρόπος που θα 

εξυπηρετούνται οι πελάτες. Οι πελάτες εντός αυτών των καταστηµάτων θα 

εξυπηρετούνται µέσω µεγάλων οθόνων αφής. Ταυτόχρονα, θα υπάρχει ένας σύµβουλος 

που θα υποστηρίζει την όλη δραστηριότητα τους. Τέλος, προβλέπεται να βελτιωθούν 

ακόµη πιο πολύ οι µέθοδοι ταυτοποίησης αναφορικά µε την ασφάλεια των ηλεκτρονικών 

τραπεζικών εργασιών, µέσω της απλοποίησης των πολύπλοκων κωδικών και την είσοδο 

βιοµετρικών στοιχείων που θα πάρουν τη θέση τους. 
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7. Συµπεράσµατα  

 

Με την παρούσα εργασία προσπαθήσαµε να αναλύσουµε τη σηµαντικότητα της χρήσης  

της ηλεκτρονικής τραπεζικής ως µιας καινοτόµου εφαρµογής στο χώρο του τραπεζικού 

επιχειρείν, να αναδείξουµε τα θετικά και τα αρνητικά της στοιχεία, αλλά και να 

περιγράψουµε τις προοπτικές για τη µελλοντική εξέλιξή της.  Πλέον, η ηλεκτρονική 

τραπεζική αποτελεί βασικό πυλώνα του τραπεζικού συστήµατος και αναπόσπαστο 

κοµµάτι των καθηµερινών συναλλαγών των πολιτών. Ώθηση για τη ραγδαία εξάπλωση της 

χρήσης της ηλεκτρονικής τραπεζικής στην Ελλάδα έδωσε η επιβολή των capital controls, 

όπου οι πολίτες αναγκάστηκαν σε σύντοµο χρονικό διάστηµα να προσαρµοστούν στα νέα 

ψηφιακά δεδοµένα και να εξοικειωθούν µε τη χρήση ηλεκτρονικών µέσων για τις 

καθηµερινές τους συναλλαγές. 

Επιπλέον, οι ραγδαίες εξελίξεις που σηµειωθήκαν στον τοµέα της τεχνολογίας σε διεθνές 

και σε εθνικό επίπεδο επηρέασαν σηµαντικά τα πιστωτικά ιδρύµατα. Οι τράπεζες 

αντιλαµβανόµενες ότι ο επιχειρηµατικός ανταγωνισµός απαιτεί ολοκληρωµένες υπηρεσίες, 

εφαρµογές και ευπροσάρµοστα συστήµατα τεχνολογίας επενδύουν συνεχώς στον τοµέα 

της ψηφιακής τεχνολογίας. Αναζητούν συνεχώς λύσεις που να καλύπτουν καλυτέρα τις 

ολοένα αυξανόµενες και σύνθετες ανάγκες των πελατών τους. Πλέον, η λειτουργία του 

τραπεζικού συστήµατος καλύπτεται από τα νέα ηλεκτρονικά κανάλια εξυπηρέτησης. Η 

ηλεκτρονική τραπεζική προσφέρει ένα ευρύ φάσµα από προϊόντα και υπηρεσίες, άµεσα 

και µε χαµηλότερο κόστος σε σχέση µε τη παραδοσιακή τραπεζική. Η παραδοσιακή 

διαπροσωπική επαφή στις συναλλαγές µεταξύ τραπεζών και πελατών τείνει να 

αντικατασταθεί µε τις ηλεκτρονικές τραπεζικές συναλλαγές, διαµορφώνοντας ένα 

σύγχρονο τραπεζικό - επιχειρηµατικό περιβάλλον που ευνοεί τον ανταγωνισµό.  

Λόγω των µεταβολών που πραγµατοποιούνται στο τραπεζικό περιβάλλον τα τραπεζικά 

ιδρύµατα επανακαθορίζουν συνεχώς τον τρόπο λειτουργίας τους, τους χώρους όπου 

δραστηριοποιούνται, τα προϊόντα, τις υπηρεσίες τους, το πελατολόγιο τους καθώς και την 

επικοινωνία µαζί του. Οι κύριοι λόγοι που οδηγούν στην υιοθέτηση της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής σύµφωνα µε τη βιβλιογραφία αφορούν τον περιορισµό του κόστους 

λειτουργίας, την ελαχιστοποίηση του χρόνου ολοκλήρωσης των τραπεζικών συναλλαγών, 

την αυτοµατοποίηση των διεργασιών, την ενίσχυση της αξιοπιστίας των δεδοµένων, τη 



   

78 

 

προσφορά ποιοτικότερων υπηρεσιών µε στόχο την εξασφάλιση ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήµατος. Από την άλλη πλευρά, οι παράγοντες που συνθέτουν τη συµπεριφορά 

των πελατών στη χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι η ταχύτητα στην εκτέλεση των 

συναλλαγών, η ευκολία και η απλότητα στη χρήση, η αποτελεσµατικότητα, η 

προσβασιµότητα, το χαµηλότερο κόστος των συναλλαγών και η αξιοπιστία. Γι’ αυτό όλο 

και περισσότεροι πελάτες εµπιστεύονται και αξιοποιούν τις υπηρεσίες της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής. Παρά τον υψηλό βαθµό ανταπόκρισης των ηλεκτρονικών υπηρεσιών που 

παρέχουν οι τράπεζες στις τεχνολογικές προκλήσεις, εξακολουθούν να υπάρχουν 

προβλήµατα που δυσκολεύουν την καθολική αποδοχή της χρήσης της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής από το σύνολο των πελατών των τραπεζών. Οι ανασταλτικοί αυτοί παράγοντες 

αφορούν την ασφάλεια και την προστασία των προσωπικών δεδοµένων, την έλλειψη 

τεχνογνωσίας καθώς και το χαµηλό βαθµό εξοικείωσης µε την τεχνολογία. 

Για να ενστερνιστούν και να υιοθετήσουν οι πελάτες πλήρως τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες 

στην καθηµερινότητα τους θα πρέπει οι τράπεζες να εστιάσουν τόσο στην ασφάλεια, όσο 

και στη απλότητα των συστηµάτων τους. Θα πρέπει να γίνουν ενέργειες από µέρους των 

τραπεζικών ιδρυµάτων, ώστε η πλατφόρµα χρήσης της ηλεκτρονικής τραπεζικής να είναι 

πιο φιλική προς τον χρήστη. Ακόµη, θα πρέπει να παρέχουν περισσότερες ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες από τις ήδη υπάρχουσες, καθώς και πιο εύχρηστες εφαρµογές. Παράλληλα, θα 

πρέπει να υπάρχει περισσότερη ασφάλεια και αξιοπιστία στα ηλεκτρονικά συστήµατα και 

στις ηλεκτρονικές συναλλαγές. Στόχος των τραπεζών είναι να προσφέρουν µεγαλύτερη 

ασφάλεια και προστασία κατά τη διενέργεια των ηλεκτρονικών συναλλαγών, προκειµένου 

η εµπειρία των πελατών στην ηλεκτρονική εξυπηρέτηση να προσεγγίζει και να µοιάζει 

περισσότερο µε την ανθρώπινη επαφή. 

Σήµερα, τα τραπεζικά ιδρύµατα προσπαθούν να µετασχηµατίσουν τη δοµή και τις 

λειτουργίες τους, ώστε να ανταποκρίνονται στις ανάγκες των πελατών και στις προκλήσεις 

των ανταγωνιστών. Μέσα από τη χρήση της ψηφιακής τραπεζικής, οι τράπεζες 

προσπαθούν να προσφέρουν τραπεζικές υπηρεσίες και συναλλαγές που να στηρίζονται 

στην καινοτοµία και στη µέγιστη αξιοποίηση των νέων τεχνολογιών και του διαδικτύου.  

Εποµένως, θα ήταν ωφέλιµο να υπάρξει περαιτέρω έρευνα για τα µη παραδοσιακά 

µοντέλα τραπεζικής (ηλεκτρονική και ψηφιακή), καθώς και για τους ρυθµούς ανάπτυξής 

τους στην Ελλάδα σε σχέση µε αντίστοιχες χώρες του εξωτερικού. Επιπλέον, ιδιαίτερο 

ενδιαφέρον θα είχε και η έρευνα για τις απόψεις των καταναλωτών ως προς την ευχέρειά 



   

79 

 

τους στη χρήση εναλλακτικών ειδών τραπεζικής και της αξιοπιστίας που προσφέρουν, 

δεδοµένα τα οποία θα µπορούσαν να συνεισφέρουν σηµαντικά στη βελτίωση των 

παρεχόµενων υπηρεσιών από τα τραπεζικά ιδρύµατα και στην αύξηση της ικανοποίησης 

των πελατών από την καθηµερινή τους χρήση. 

Συνοψίζοντας, παρατηρούµε ότι το µέλλον της ηλεκτρονικής τραπεζικής διαγράφεται 

ελπιδοφόρο, εξαιτίας της συνεχούς προσπάθειας για βελτίωση των υπηρεσιών της. 

Υποχρέωση των τραπεζών είναι να συµβαδίσουν µε το ρεύµα της εξέλιξης, να 

αναβαθµίζουν τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες που προσφέρουν και να δηµιουργούν νέες 

δυνατότητες για τους πελάτες. Επιπλέον, η ψηφιακή τεχνολογία φαίνεται να αποτελεί 

µονόδροµο στον εκσυγχρονισµό και στην περαιτέρω βελτίωση της ανταγωνιστικότητας 

των ελληνικών τραπεζών. Η πορεία προς το µέλλον απαιτεί από τα τραπεζικά ιδρύµατα 

τεράστιες επενδύσεις στις νέες τεχνολογίες, ώστε να επιτευχθεί η τεχνολογική 

ολοκλήρωση. Οι νέες εφαρµογές και υπηρεσίες που πρόκειται να ενσωµατωθούν στην 

ψηφιακή τραπεζική συνδυαστικά µε τη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των υπηρεσιών 

και την προσαρµοστικότητα των πελατών δείχνουν ένα ιδιαιτέρα ευοίωνο µέλλον για την 

ψηφιακή αλλαγή των ελληνικών τραπεζών.  
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