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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
 

Η συνεχής πρόοδος της τεχνολογίας έχει επηρεάσει την καθηµερινότητά µας. Το e- 

banking είναι ένα αποτέλεσµα αυτής της προόδου, το οποίο τείνει να αλλάξει την 

παραδοσιακή σχέση µεταξύ πελάτη – τράπεζας. Οι υπηρεσίες που προσφέρει το e- banking, 

µας απαλλάσσουν από την φυσική παρουσία µας σε κάποιο τραπεζικό κατάστηµα. Παρέχεται 

η δυνατότητα στον συνδροµητή e- banking να πραγµατοποιεί συναλλαγές 24 ώρες τη µέρα 7 

ηµέρες την εβδοµάδα, αρκεί φυσικά να είναι εφικτή η σύνδεσή του στο Internet. 

Συνδροµητής  e- banking µπορεί να γίνει κανείς εύκολα. Μέσω του e- banking µπορεί κανείς 

να έχει από µια απλή οικονοµική ενηµέρωση µέχρι και να προβεί σε κάποια αγοραπωλησία, 

εποµένως εύλογα γεννάται το ερώτηµα αν όλα αυτά είναι ασφαλή. Η απάντηση είναι 

καταφατική αφού όλες οι τράπεζες που προσφέρουν e- banking έχουν φροντίσει να 

εξοπλίζονται µε ότι καλύτερο στον τοµέα αυτό. Καθοριστικός παράγοντας για την επιτυχία 

του e- banking και συνεπώς για την περαιτέρω εξέλιξή του, είναι τόσο η ασφάλεια των 

συναλλαγών, όσο και η εξυπηρέτηση των πελατών. ∆εδοµένου ότι η χρήση του Internet στη 

χώρα µας βρίσκεται σε χαµηλά επίπεδα, το e- banking έχει προοπτικές εξέλιξης αρκεί να γίνει 

η κατάλληλη προβολή του. 

 

 

ABSTRACT 
 

 
Continuous progress of technology has influenced our daily routine. E- banking is a result of 

this progress, which tends to change the traditional relationship between customs – banks. The services 

that offers the e- banking releases us from our physical presence to the bank. The subscriber of e- 

banking has the capability to have dealings with the bank for 24 hours per day 7 days of the week, of 

course only when the subscriber’s connection to the Internet is possible. It is easy for someone to 

become e- banking’s subscriber. E- banking gives the opportunity to have from simple financial 

information to a transaction, but are these entire safe? The answer is yes because all the banks have the 

necessary technology equipment. The success and the further development require safe dealings and 

the customer’s favour. Taking into consideration that the level of internet use is low in our country, e- 

banking has perspectives to develop even more, of course with the right promotion. 
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1. ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

1.1 Τι είναι το e- banking 
Η είσοδος των ηλεκτρονικών λύσεων, εφαρµογών και διευκολύνσεων στις 

τραπεζικές συναλλαγές δεν είναι, βεβαίως κάποια νέα υπόθεση. Το διαφορετικό σήµερα, 

βρίσκεται στις τεράστιες δυνατότητες, που προσφέρει η τεχνολογία για την άµεση και 

συνεχόµενη διασύνδεση της τραπεζικής πελατείας µε όλα τα προϊόντα και τις υπηρεσίες του 

τραπεζικού συστήµατος.  

    Οι νέες αυτές δυνατότητες περιγράφονται µε τον όρο ηλεκτρονική τραπεζική (e- 

banking). Στην απλή της µορφή, η ηλεκτρονική συναλλαγή είναι πολύ γνωστή. Αυτόµατες 

ταµειακές µηχανές σε όλα τα τραπεζικά καταστήµατα, ηλεκτρονικές αγορές µέσω καρτών 

και τηλεφωνικές συναλλαγές προσφέρουν υπηρεσίες και που εφαρµόζονται ήδη µε µεγάλη 

επιτυχία. Ακόµη και η τραπεζική µέσω του διαδικτύου αναπτύσσεται µε αξιοσηµείωτους 

ρυθµούς.  

Η σχέση των πελατών µε την τράπεζά τους ενδύεται πλέον τις ανάγκες της εποχής 

και προσαρµόζεται στους ρυθµούς µε τους οποίους εργάζεται η σύγχρονη, 

παγκοσµιοποιηµένη και συνεχώς ανταγωνιστικότερη οικονοµία. Συνεχής λειτουργία επί 24 

ώρες και για τις 7 ηµέρες της εβδοµάδας, µε παράλληλη εντυπωσιακή µείωση του χρόνου 

εκτέλεσης των εντολών και βεβαίως περιορισµό του κόστους. 

Όσο η οικονοµία αλλάζει, τόσο θα αλλάζει και η τραπεζική εργασία. Οι ηλεκτρονικές 

συναλλαγές και τα εναλλακτικά δίκτυα εξυπηρέτησης των πελατών ανοίγουν το δρόµο στην 

‘άµεση’ τραπεζική. Η µεγάλη αλλαγή που συνοδεύει τις προηγούµενες αφορά το ρόλο του  

καταστήµατος, των τραπεζικών λειτουργών και στελεχών. 

    Αξίζει να σηµειώσουµε ότι η σχέση πελάτη και τραπεζικού εκπροσώπου, 

παραδοσιακά µια σχέση εµπιστοσύνης, γίνεται ακόµη σπουδαιότερη. Έτσι , αντί να µειώνεται 

η σηµασία της, σε όφελος κάποιου αόρατου ηλεκτρονικού ‘χεριού’, αποκτά ρόλο 

καθοριστικό. Κάθε σηµείο επαφής είναι ταυτόχρονα  ένα κέντρο παροχής υπηρεσιών. Κάθε 

επαφή του πελάτη µε τον εκπρόσωπο της τράπεζας δίνει δυνατότητα για την ανάπτυξη 

στενότερων σχέσεων, τη µεταφορά βαθύτερων γνώσεων και την προσφορά υπηρεσιών -  

εργαλείων. Το παραδοσιακό κατάστηµα µετατρέπεται σταδιακά σε χώρο παροχής 

συµβουλευτικών υπηρεσιών, προσανατολισµού και ενηµέρωσης του πελάτη. 

Το ηλεκτρονικό δίκτυο, όπως απεικονίζεται στη φιλική µορφή του διαδικτύου 

(internet) προσφέρει πολλαπλές δυνατότητες εµπορικής ανάπτυξης των ηλεκτρονικών 

συναλλαγών. Με το ‘ηλεκτρονικό χρήµα’ να αποτελεί, εδώ και πολύν καιρό, µια καθηµερινή 

συνήθεια ο δρόµος για ριζοσπαστικές αλλαγές έχει ανοίξει. 

Υπάρχει βεβαίως, το κρίσιµο θέµα της ασφάλειας των συναλλαγών. Η πρόοδος είναι 

σηµαντική και ραγδαία. Χρειάζεται όµως περισσότερη δουλειά για να πεισθούν όσοι δεν 
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έχουν την εµπειρία των ηλεκτρονικών συναλλαγών. Παράλληλα, άλλωστε, η καλύτερη 

παρακολούθηση και η συνεχής εξέλιξη των ηλεκτρονικών συστηµάτων υποστηρίζει την 

εµπέδωση σχέσεων εµπιστοσύνης µε τους πελάτες.   

 

 

1.2 Πού πρωτοεµφανίστηκε το e- banking 

Τον Οκτώβριο του 1995 στην Αµερική η πρώτη ηλεκτρονική τράπεζα, η Security 

First Network Bank, η οποία χωρίς να διαθέτει δίκτυο καταστηµάτων εξυπηρετούσε την 

πελατεία της µόνο µέσα από το διαδίκτυο (Internet). Η νέα τράπεζα σχεδιάστηκε και 

αναπτύχθηκε από ένα σχετικά µικρό χρηµατοοικονοµικό οργανισµό, την Cardinal 

Bancshares Organization, που είχε έδρα στο Kentucky των ΗΠΑ και ο οποίος 

χρηµατοδοτήθηκε µε $2,4 εκατοµµύρια από δύο αµερικάνικες τράπεζες, την Huntington 

Bancshares και την Wachovia Corporation. Γιατί άραγε οι δύο τράπεζες επένδυσαν  τόσα 

χρήµατα στην Cardinal Bancshares;    

∆ιότι ήταν οι πρώτες που αφενός διέκριναν   ότι πολλοί πελάτες των τραπεζών έχουν 

την ανάγκη  να πραγµατοποιούν τις συναλλαγές τους µε απλό τρόπο, καθ’ όλη τη διάρκεια 

της ηµέρας, συνεχώς όλο το χρόνο και χωρίς γεωγραφικό περιορισµό και αφετέρου γιατί 

αναγνώρισαν το µεγάλο πλεονέκτηµα της  Cardinal Bancshares να έχει σχεδιάσει την 

περισσότερο προηγµένη αρχιτεκτονική ασφαλείας πληροφοριακών συστηµάτων. 

Αρχιτεκτονική η οποία αποτελεί την προϋπόθεση για τη δηµιουργία, αλλά κυρίως την 

αποδοχή, από την πελατεία της τράπεζας. Αρχιτεκτονική ασφαλείας και λογισµικού, που, 

παρά τις επανειληµµένες προσπάθειες ειδικών της πληροφορικής, δεν έχουν παραβιασθεί 

µέχρι σήµερα. Η αρχή έγινε προς τα τέλη της προηγούµενης δεκαετίας καταγράφηκε 

σηµαντική αύξηση στην ίδρυση και λειτουργία διαδικτυακών τραπεζών, ενώ αντίστοιχα ο 

αριθµός των παραδοσιακών τραπεζικών καταστηµάτων παρουσίαζε µείωση.     

 

1.3 Η εξέλιξη του e- banking 

Η τάση αυτή δε συνεχίστηκε. Τα αναµφισβήτητα πλεονεκτήµατα των νέων τραπεζών 

φάνηκε ότι είχαν υπερεκτιµηθεί. Ο εντυπωσιακός ρυθµός αύξησης τη πελατείας των νέων 

τραπεζών, επισκιάστηκε από το γεγονός ότι οι πελάτες των ηλεκτρονικών τραπεζών έπρεπε 

τελικά να καταφύγουν και πάλι τις παραδοσιακές τράπεζες, στα καταστήµατα, για να 

καλύψουν που από τη φύση τους οι ηλεκτρονικές τράπεζες δε µπορούσαν να εξυπηρετήσουν. 

Παράλληλα οι παραδοσιακές τράπεζες, οι οποίες µέσα από τα καταστήµατα 

προωθούσαν προϊόντα και υπηρεσίες και εξυπηρετούσαν τις συναλλαγές των πελατών τους, 

ένιωσαν ‘απειλή’, καθώς διαπίστωσαν ότι τµήµατα πελατών τους άρχιζαν να στρέφονται 

προς τις τράπεζες νέας µορφής. Οι τράπεζες αυτές έπρεπε κάτι να κάνουν κι έτσι µε γρήγορα 

βήµατα άρχισαν να αναπτύσσουν εναλλακτικά, ως προς τα καταστήµατα, δίκτυα 
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εξυπηρέτησης, στα πρότυπα των ηλεκτρονικών τραπεζών. Σε αρκετές περιπτώσεις 

αναγκάστηκαν να προβούν σε ριζική αναθεώρηση των πληροφοριακών συστηµάτων και 

ορισµένων επιχειρησιακών λειτουργιών τους, για να ανταποκρίνονται στα αιτήµατα των 

πελατών που τους διαβιβάζονταν ηλεκτρονικά. 

Τελικά οι παραδοσιακές και οι ηλεκτρονικές τράπεζες άρχισαν να συγκλίνουν προς 

ένα τρόπο λειτουργίας που δικαίως δίνει περισσότερη έµφαση στη συνέργια µε ανάµεσα στα 

δίκτυα του φυσικού και του ηλεκτρονικού κόσµου, καθώς αναγνωρίστηκε η 

συµπληρωµατικότητά τους. Τα ηλεκτρονικά δίκτυα µπορούν άριστα να εξυπηρετήσουν 

επαναλαµβανόµενες τραπεζικές/ χρηµατοοικονοµικές εργασίες, να πληροφορήσουν, να 

ειδοποιήσουν τον πελάτη, να τον διευκολύνουν στην προσωπική του χρηµατοοικονοµική 

διαχείριση, ενώ το δίκτυο καταστηµάτων παραµένει αναντικατάστατο στην προσέγγιση του 

πελάτη για την ανάλυση των αναγκών του, την επεξήγηση πολύπλοκων προϊόντων, την 

εκπαίδευση της πελατείας σε νέα προϊόντα και δίκτυα και τέλος στην εξυπηρέτηση όσων 

συναλλαγών απαιτούν ακόµη τη φυσική παρουσία του πελάτη στο κατάστηµα. 

Αποτελώντας την εξαίρεση που δεν αναιρεί αλλά επιβεβαιώνει τον κανόνα, 

λειτουργούν και σήµερα αποκλειστικά ηλεκτρονικές τράπεζες, απευθυνόµενες κυρίως σε 

συγκεκριµένα τµήµατα (niche) πελατείας και παραµένουν επιτυχείς στους τοµείς που έχουν 

επιλέξει να δραστηριοποιούνται. 

Το σηµερινό πρότυπο λειτουργίας των δικτύων διανοµής των τραπεζικών προϊόντων 

και υπηρεσιών, προσοµοιάζει προς την εικόνα µιας  ζυγαριάς. Σαφώς το βάρος µε την έννοια 

της δηµιουργίας κερδοφορίας βρίσκεται προς το µέρος του δικτύου καταστηµάτων, αλλά µε 

την πάροδο του χρόνου αρχίζει να αποκτά ειδικό βάρος και κρίσιµη µάζα, η πλευρά της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής ως εναλλακτικού δικτύου πώλησης και εξυπηρέτησης της 

πελατείας. Οποιαδήποτε προσπάθεια να προβλεφθεί η χρονική στιγµή κατά την οποία η 

ζυγαριά θα γείρει προς την πλευρά της ηλεκτρονικής τραπεζικής µε παράλληλη ουσιαστική 

συρρίκνωση του ρόλου των καταστηµάτων, είναι παρακινδυνευµένη. Βέβαια το σηµερινό 

τραπεζικό σύστηµα έχει αρκετές διαφορές από προηγούµενες δεκαετίες. Σίγουρα δε µένει 

αµέτοχο στην εξέλιξη της ηλεκτρονικής τραπεζικής, καθώς φιλοξενεί όλο και περισσότερα 

ηλεκτρονικά δίκτυα, συνήθως σε κάποιο προθάλαµο αυτό- εξυπηρέτησης (self- service), µε 

συσκευές όπως τα ΑΤΜ, η τηλεφωνική συσκευή για απευθείας σύνδεση µε την Υπηρεσία 

Τηλεφωνικής Εξυπηρέτησης (call center), οι ειδικές µονάδες για πληρωµή λογαριασµών µε 

µετρητά κ.λ.π. Ακόµα το προσωπικό του καταστήµατος έχει προσανατολιστεί στο νέο του 

ρόλο, την πώληση προϊόντων και εξυπηρέτηση πελατείας, µε χρήση των νέων τεχνολογιών, 

τόσο κατά την διάρκεια της συνοµιλίας µε τον πελάτη, όσο και για τη διαχείριση εργασιών 

εντός του ίδιου του καταστήµατος. 
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Συµπερασµατικά θα έλεγε κανείς ότι:             

 οι αµιγώς ηλεκτρονικές τράπεζες αποτέλεσαν µια αφετηρία που αποδείχθηκε 

στην πράξη και προορισµός, αφού η µετέπειτα πορεία τους και η περαιτέρω ανάπτυξη τους, 

περνά σχεδόν υποχρεωτικά από τη συνεργασία τους µε ένα δίκτυο καταστηµάτων. 

 η ηλεκτρονική τραπεζική εξυπηρέτηση παραµένει ένας τελικός προορισµός και 

η ταχύτητα επίτευξής της εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό από το ρυθµό διείσδυσης των νέων 

τεχνολογιών στην καθηµερινή ζωή. Παράλληλα όµως, αποτελεί και την αφετηρία για 

βελτιστοποίηση των επιχειρησιακών λειτουργιών στις παραδοσιακές τράπεζες, οι οποίες 

αναγκαστικά πλέον προσδένονται στο άρµα της ηλεκτρονικής τραπεζικής και πρέπει να 

αποκτήσουν εσωτερική αποτελεσµατικότητα. Αποτελεσµατικότητα που να τους επιτρέπει να 

εκτελούν εσωτερικές εργασίες µε ταχύτητα και αµεσότητα αντίστοιχη εκείνης, µε την οποία 

ο πελάτης συνεργάζεται µε την τράπεζα µέσα από τα ηλεκτρονικά δίκτυα. Καθώς ο 

ανταγωνισµός βρίσκεται τόσο µακριά όσο το πάτηµα ενός κουµπιού στον υπολογιστή ή 

στην τηλεφωνική συσκευή, η σύγχρονη πρόκληση για τις τράπεζες παραµένει η οργάνωσή 

τους, έτσι ώστε να ανταποκρίνονται άµεσα στη δηµιουργία νέων δικτύων, νέων προϊόντων 

και υπηρεσιών.  

 

1.4 Παράγοντες που δυσκολεύουν την προώθηση του e- banking και τρόποι 

αντιµετώπισής τους 

Η προώθηση των δικτύων της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι το µέγα θέµα και 

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

ηλεκτρονική τραπεζική παραπέµπει αφενός στην ευκολία ως µέθοδο εκτέλεσης συναλλαγών 

(“ convenience as a way to do banking”) και αφετέρου στη δυνατότητα απλής, άµεσης, 

αυτόµατης και αµφίδροµης επικοινωνίας µε την τράπεζα, εντούτοις ανθίστανται σηµαντικά 

στην αποδοχή της. 

Κλασικό παράδειγµα είναι το πλέον διαδεδοµένο σήµερα δίκτυο ηλεκτρονικής 

τραπεζικής, το δίκτυο των ΑΤΜ. Μεγάλη προσπάθεια και πολύς κόπος χρειάστηκαν για την 

αποδοχή του. Παραµένει όµως στη συνείδηση του πελάτη η συσκευή για ανάληψη µετρητών. 

Οι λοιπές υπηρεσίες αγνοούνται. 

Οι κυριότερες αιτίες που δυσκολεύουν την προώθηση της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

στην Ελλάδα, είναι:  

 οι συναλλασσόµενοι µε τις τράπεζες σε µεγάλο ποσοστό δεν είναι 

εξοικειωµένοι µε τη χρήση της τεχνολογίας. 

 η διείσδυση του internet είναι µικρή (14% του ενεργού πληθυσµού), αν και ο 

ετήσιος ρυθµός αύξησης – κυρίως λόγω των νέων – είναι σηµαντικός, της τάξης του 

10%. Τραπεζικές συναλλαγές µέσω internet πραγµατοποιούν µόνο 2% - 3% από τους 

χρήστες του internet. 
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 οι συναλλασσόµενοι µε τις τράπεζες ανησυχούν για την ασφάλεια των 

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

προβλήµατα που συχνά παρουσιάζονται µέσω των ΜΜΕ. Προβλήµατα που στο σύνολό 

τους έχουν προκύψει από συναλλαγές ηλεκτρονικού εµπορίου, οι οποίες 

πραγµατοποιούνται µέσα από συστήµατα και εφαρµογές που δεν περιλαµβάνουν, 

προφανώς λόγου κόστους, την ασφάλεια που διαθέτουν τα συστήµατα και οι εφαρµογές 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής.     

Η αντιµετώπιση των ανωτέρω αιτιών που δηµιουργούν καθυστέρηση στην ανάπτυξη 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής µπορεί να γίνει µε : 

i. Σωστή ενηµέρωση των συναλλασσοµένων.  

ii. ∆ιεύρυνση της πελατειακής βάσης µέσω συνεργασιών µε µεγάλες εταιρίες / 

οργανισµούς του ιδιωτικού και δηµόσιου τοµέα 

iii. Άµεση υποστήριξη των πελατών στα τυχόν ερωτήµατα και προβλήµατα που 

προκύπτουν από τη χρήση των εναλλακτικών δικτύων.   

 

Ενηµέρωση  συναλλασσοµένων 

Η ενηµέρωση των συναλλασσοµένων, εκτός βέβαια από εκείνους που ασχολούνται 

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

(ΜΜΕ) και φυσικά από το προσωπικό των τραπεζών. 

Τα ΜΜΕ, µε τη δύναµη που διαθέτουν στην µαζική πληροφόρηση, αποτελούν 

κεντρικό σηµείο για την ενηµέρωση των πολιτών. 

Η ενηµέρωση όµως αυτή πρέπει να είναι σωστή και για να γίνει προϋποθέτει οι 

εκπρόσωποι των ΜΜΕ να έχουν αποκτήσει καλή γνώση του αντικειµένου. 

Η ένωση ελληνικών τραπεζών ήδη εξετάζει τους τρόπους για την παροχή 

ενηµερωτικού υλικού και ακριβούς πληροφόρησης προς τους εκπροσώπους των µέσων 

µαζικής ενηµέρωσης, προκειµένου, µε τη σειρά τους, να ενηµερώνουν συχνότερα και έγκυρα 

το κοινό τους. 

Για την ενηµέρωση των πελατών από το προσωπικό των τραπεζών, υπάρχουν δύο 

προσεγγίσεις. Στην πρώτη προσέγγιση την ενηµέρωση αναλαµβάνει εξειδικευµένο στέλεχος 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής, που υπάγεται διοικητικά στην αντίστοιχη οργανωτική οµάδα. 

Στη δεύτερη προσέγγιση η οποία είναι η πλέον συνηθισµένη και περισσότερο ρεαλιστική, την 

ενηµέρωση αναλαµβάνουν στελέχη των καταστηµάτων, που το αντικείµενο της εργασίας 

τους είναι η προώθηση προϊόντων και υπηρεσιών στους πελάτες. Προϋπόθεση βέβαια είναι η 

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

πρέπει τα ίδια τα στελέχη να χρησιµοποιούν τα εναλλακτικά δίκτυα. 
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∆ιεύρυνση πελατειακής βάσης 

 Το δηµόσιο και τα ασφαλιστικά ταµεία ΙΚΑ και ΤΕΒΕ, σε µια προσπάθεια 

εκσυγχρονισµού και βελτίωσης των παρεχόµενων υπηρεσιών τους, καθιέρωσαν, και σε 

µερικές περιπτώσεις, επέβαλλαν ηλεκτρονικές πληρωµές, οι οποίες επειδή είναι 

επαναλαµβανόµενες και απλές στη χρήση τους, έγιναν εύκολα αποδεκτές από µεγάλο µέρος 

των συναλλασσοµένων. 

Εάν η τάση αυτή συνεχιστεί και όλο και περισσότεροι οργανισµοί, υπουργεία, 

ασφαλιστικά ταµεία και επαγγελµατικές ενώσεις χρησιµοποιήσουν τη δυνατότητα 

ηλεκτρονικών πληρωµών για ένα αυξανόµενο αριθµό υπηρεσιών, είναι βέβαιο ότι τότε θα 

έχει  δηµιουργηθεί το κατάλληλο περιβάλλον ώστε η ηλεκτρονική τραπεζική να κάνει 

άλµατα. Οι συναλλαγές των πολιτών µε το δηµόσιο και τους οργανισµούς του ευρύτερου 

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

κυριότερο µέσο για την αποδοχή και χρήση ηλεκτρονικής τραπεζικής από περισσότερους 

πολίτες. 

 

Υποστήριξη  

Η υποστήριξη των πελατών που χρησιµοποιούν τα εναλλακτικά δίκτυα είναι 

κρίσιµος παράγοντας για την διάδοσή τους. 

Συνηθίζοντας στην ταχύτητα εξυπηρέτησης µιας ηλεκτρονικής συναλλαγής, ο 

πελάτης απαιτεί το ίδιο επίπεδο ταχύτητας και αµεσότητας και στην επίλυση των θεµάτων 

και προβληµάτων που προκύπτουν από τη χρήση των εναλλακτικών δικτύων. 

Οι τράπεζες που ανταποκρίνονται σε αυτή την απαίτηση των πελατών τους και 

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

βοήθεια του call center που διαθέτουν είτε µε οποιονδήποτε άλλο τρόπο, είναι βέβαιο ότι θα 

πετύχουν υψηλά επίπεδα ικανοποίησης των πελατών τους. 

Τέλος, η τιµολόγηση των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής τραπεζικής επηρεάζει την 

προώθηση των εναλλακτικών δικτύων. Η τιµολόγηση µπορεί να αφορά ετήσια συνδροµή των 

πελατών που χρησιµοποιούν τα δίκτυα ή / και τιµολόγηση των επιµέρους υπηρεσιών / 

συναλλαγών που τους προσφέρονται. Το δίληµµα για τις τράπεζες είναι αν η τιµολόγηση θα 

αρχίσει πριν αποκτηθεί η ‘κρίσιµη µάζα’ συνδροµητών εναλλακτικών δικτύων ή αφού 

καθιερωθεί η αποδοχή τους από µεγάλη µερίδα των πελατών.    
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2. ΤΙ ΠΡΟΣΦΕΡΕΙ ΤΟ E- BANKING 

 

2.1 υπηρεσίες e- banking 

Οι τράπεζες ήταν εδώ και αρκετά χρόνια από τους πρωτοπόρους οργανισµούς που 

χρησιµοποίησαν ηλεκτρονικά κανάλια για την επικοινωνία και τις συναλλαγές εγχώριων και 

διασυνοριακών πελατών τους. Με την ανάπτυξη του Internet και του περιεχοµένου του 

παγκόσµιου ιστού (WWW – World Wide Web) κατά το δεύτερο ήµισυ της δεκαετίας του ΄90, 

οι τράπεζες αξιοποίησαν τις δυνατότητες της τεχνολογίας και άρχισαν να προσφέρουν αρκετά 

από τα προϊόντα και τις υπηρεσίες τους µέσω του διαδυκτίου. Ο τρόπος αυτός παροχής των 

τραπεζικών υπηρεσιών είναι γνωστός µε την ονοµασία ηλεκτρονική τραπεζική (electronic 

banking, e- banking ή Internet banking) και περιλαµβάνει την παροχή προϊόντων και 

υπηρεσιών λιανικής τραπέζης (retail banking), τραπεζικών προϊόντων και υπηρεσιών σε 

µεγάλους πελάτες και επιχειρήσεις (wholesale banking) καθώς και υπηρεσίες ηλεκτρονικών 

πληρωµών µε την χρήση ηλεκτρονικών καναλιών διανοµής. 

Η ηλεκτρονική τραπεζική ανεξάρτητα αν απευθύνεται σε εγχώριους ή 

διασυνοριακούς πελάτες µπορεί να κατηγοριοποιηθεί σε τρία (3) βασικά επίπεδα παροχής 

υπηρεσιών: (i) δικτυακοί τόποι (web sites) βασικού πληροφοριακού περιεχοµένου, οι οποίοι 

απλώς παρέχουν πληροφορίες που αφορούν τραπεζικά προϊόντα και υπηρεσίες διαθέσιµα 

στους πελάτες και το ευρύ κοινό. (ii) web sites απλών συναλλαγών, τα οποία επιτρέπουν 

στους πελάτες των τραπεζών να αποστέλλουν µέσω διαδυκτίου αιτήµατα για διάφορες 

υπηρεσίες, να πραγµατοποιούν ερωτήσεις για το υπόλοιπο των τραπεζικών τους 

λογαριασµών και να αποστέλλουν οδηγίες προς τις τράπεζες, χωρίς να έχουν τη δυνατότητα 

πραγµατοποίησης συναλλαγών µεταφοράς κεφαλαίου. (iii) web sites προηγµένων 

συναλλαγών, τα οποία  επιτρέπουν τη διενέργεια ηλεκτρονικής µεταφοράς κεφαλαίων, 

πληρωµής λογαριασµών  και on- line πραγµατοποίησης πρόσθετων προηγµένων υπηρεσιών 

που σχετίζονται µε αρκετές εφαρµογές του e- finance.Τα web sites των περισσότερων 

τραπεζών µετέβησαν τα τρία αυτά στάδια – επίπεδα παροχής υπηρεσιών κατά τη διάρκεια 

της εξελικτικής τους πορείας και πολλές τράπεζες προσφέρουν σήµερα µέσω των δικτυακών 

τους τόπων µια ευρεία επιλογή από προϊόντα και υπηρεσίες, τόσο προς τις επιχειρήσεις, όσο 

και προς τους ιδιώτες και τους ελεύθερους επαγγελµατίες. 

Αρκετές τράπεζες µε διεθνείς δραστηριότητες παρέχουν επίσης προϊόντα και 

υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής σε διάφορες χώρες µέσω των web sites των θυγατρικών 

τους, οι οποίες έχουν την άδεια να δραστηριοποιούνται σε κάθε χώρα. Οι υπηρεσίες 

ηλεκτρονικής τραπεζικής που παρέχονται µε τον τρόπο αυτό είναι απλά µια επέκταση των 

διεθνών δραστηριοτήτων των τραπεζών, αλλά υπόκεινται στους κανονισµούς του τραπεζικού 

περιβάλλοντος της κάθε χώρας. Σχετικά πρόσφατα έχουν αναπτυχθεί µοντέλα διασυνοριακής 
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ηλεκτρονικής τραπεζικής, τα οποία καθιστούν δυνατή την εξ αποστάσεως παροχή υπηρεσιών 

ηλεκτρονικής τραπεζικής από τραπεζικά συστήµατα που είναι εγκατεστηµένα σε µια χώρα, 

σε πελάτες άλλων χωρών, στις οποίες δε διαθέτουν άδεια λειτουργίας και κατά συνέπεια δεν 

έχουν φυσική παρουσία. 
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2.2 Oφέλη από τη χρήση e- banking 

Τα οφέλη από τη χρήση των υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής, οι οποίες 

παρέχονται µέσω Internet, είναι προφανή και αφορούν τα εξής: 

 ευκολία χρήσης και διαθεσιµότητα των υπηρεσιών σε 24ωρη βάση, 7 ηµέρες 

την εβδοµάδα, 365 µέρες το χρόνο. 

 δυνατότητα πρόσβασης στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες της τράπεζας, 

ανεξάρτητη από την τοποθεσία στην οποία βρίσκεται ο χρήστης (από το σπίτι, το 

γραφείο, το εξωτερικό), εν γένει από οποιοδήποτε σηµείο υπάρχει σταθερή πρόσβαση 

στο Internet, ακόµα και στην περίπτωση που ο χρήστης βρίσκεται εν κινήσει και 

χρησιµοποιεί το κινητό  του για να έχει πρόσβαση. 

 ταχύτατα στην διενέργεια και ολοκλήρωση των συναλλαγών σε σχέση µε 

τους παραδοσιακούς τρόπους, αλλά και σε σχέση µε τα υπόλοιπα εναλλακτικά κανάλια 

διανοµής των υπηρεσιών. 

 υψηλό επίπεδο ασφαλείας συναλλαγών, καλύτερο από οποιοδήποτε επίπεδο 

ασφαλείας παρέχουν σήµερα οι παραδοσιακοί και εναλλακτικοί τρόποι διενέργειας 

συναλλαγών. 

 αποδοτικότερη διαχείριση των πάσης φύσεως συναλλαγών του χρήστη 

(πληροφοριακών, επενδυτικών, δανειακών, κλπ). Οι πελάτες των τραπεζών έχουν 

συνολική εικόνα των λογαριασµών και των συναλλαγών τους µέσω της οθόνης του 



 15

υπολογιστή τους, καθώς επίσης και πρόσβαση σε ιστορικά στοιχεία που αφορούν 

προηγούµενες κινήσεις και συναλλαγές. 

 πρόσβαση σε ένα ευρύ φάσµα πληροφοριών, το οποίο καλύπτει τις ποικίλες 

ανάγκες των τραπεζικών πελατών, τόσο των ιδιωτών όσο και των ελεύθερων 

επαγγελµατιών και των επιχειρήσεων ανεξαρτήτως µεγέθους και κλάδου της οικονοµίας, 

στον οποίο δραστηριοποιούνται. 

 µείωση κόστους συναλλαγών και συνεπώς οικονοµικότερη ολοκλήρωση των 

συναλλακτικών δραστηριοτήτων των επιχειρήσεων και των ιδιωτών πελατών  µε τα 

χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα. 

Μια αναλυτικότερη εξέταση των επιµέρους υπηρεσιών, οι οποίες προσφέρονται στα 

πλαίσια του e- banking δείχνει ότι η χρήση τους συµβάλλει στη µείωση του κόστους των 

εργασιών που σχετίζονται µε τις δευτερεύουσες και υποστηρικτικές διαδικασίες της κάθε 

επιχείρησης, ανεξαρτήτως µεγέθους. Η µείωση του κόστους καθίσταται εφικτή, λόγω της 

δυνατότητας που παρέχουν οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής για κεντροποίηση και 

αυτοµατοποίηση διαφόρων εργασιών, γεγονός που οδηγεί στην τυποποίησή τους, στον 

αποτελεσµατικότερο έλεγχο ολοκλήρωσής τους, στην ταχύτερη εκτέλεσή τους και στην 

ταυτόχρονη κατάργηση χρονοβόρων και κοστοβόρων ενεργειών, οι οποίες συνήθως 

απασχολούν ανθρώπινους αλλά και υλικούς πόρους. Με τον τρόπο αυτό είναι δυνατός ο 

επαναπροσδιορισµός του αριθµού του προσωπικού που είναι απαραίτητος για την 

ολοκλήρωση των εργασιών αυτών, καθώς και η εξοικονόµηση υλικών πόρων.  

Το ίδιο ακριβώς ισχύει και για πολλές από τις δραστηριότητες των ιδιωτών και 

ελεύθερων επαγγελµατιών που έχουν σχέση µε τις τραπεζικές, επενδυτικές και ασφαλιστικές 

τους συναλλαγές, αλλά και µε τις υποχρεώσεις τους για πληρωµές τρίτων. 

Μια απλή παρατήρηση όλων των υπηρεσιών που παρέχονται σήµερα από τις 

τράπεζες µέσω Internet και των δυνατοτήτων που προσφέρουν για ταχύτερες, ασφαλέστερες 

ποιοτικότερες και οικονοµικότερες συναλλαγές, οδηγούν στο ασφαλές συµπέρασµα, ότι η 

χρήση του Internet και των υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι απαραίτητη για κάθε 

επιχείρηση, ελεύθερο επαγγελµατία αλλά και σύγχρονο πολίτη της σηµερινής κοινωνίας. Οι 

ρυθµοί αύξησης της χρήσης των υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής τα τελευταία χρόνια, 

συνηγορούν προς την κατεύθυνση αυτή. ∆εδοµένων των διάφορων έργων που βρίσκονται σε 

εξέλιξη στα πλαίσια της Κοινωνίας της Πληροφορίας και τα οποία αφορούν τις µέσω Internet 

συναλλαγές του πολίτη µε τη δηµόσια διοίκηση, προβλέπεται περαιτέρω διείσδυση του νέου 

αυτού µέσου και των υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής στον ενεργό πληθυσµό.     
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3. ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΕΝΤΑΞΗΣ ΣΤΟ E- BANKING 

 

3.1 Ένταξη στο σύστηµα 

 

Για να ενταχθεί κάποιος στο e- banking και να µπορέσει να χρησιµοποιήσει τις υπηρεσίες 

του, αρκεί να επισκεφθεί κάποιο κατάστηµα της τράπεζας στην οποία έχει λογαριασµό και να 

συµπληρώσει µία αίτηση εγγραφής στο e- banking.Επίσης, µπορεί να συµπληρώσει αυτή την 

αίτηση µέσα από το διαδίκτυο, αφού πρώτα ‘µπει’ στο site της τράπεζας της οποίας είναι 

πελάτης. Η αίτηση εγγραφής στο διαδίκτυο έχει την ακόλουθη µορφή 

Αίτηση 

Τα στοιχεία µου 

'Όνοµα 
 

Επώνυµο 
 

Πατρώνυµο 
 

Α.∆.Τ ή Α.Φ.Μ. 
 

E-mail 
 

Επιθυµώ να λαµβάνω µηνύµατα 
πληροφοριακού  
χαρακτήρα  

Επιλέξτε
 

 

Θέλω να παραλάβω τους κωδικούς µου 

Ηµεροµηνία/Ωρα Επιλέξτε Επ ιλέξτε

Οδός & Αριθµός 
 

Ταχ. Κωδικός 
 

Πόλη 
 

Νοµός 
 

Τηλέφωνο 
 

 

Προσφερόµενες Υπηρεσίες 

Επιθυµώ e-Banking Επιλέξτε
 

Επιθυµώ m-Banking Επιλέξτε
 

Επιθυµώ να λαµβάνω µηνύµατα 
πληροφοριακού  
χαρακτήρα στην οθόνη του 
κινητού µου 

Επιλέξτε
 

Αριθµός κινητού  
 

Μετά τη συµπλήρωση της παραπάνω αίτησης και αφού έχουµε επιλέξει ώρα και µέρα που 

επιθυµούµε να παραλάβουµε το συµφωνητικό, καλούµαστε να το επιστρέψουµε 
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υπογεγραµµένο στην τράπεζα. Μία εργάσιµη µέρα αφότου παραλάβει η τράπεζα το 

υπογεγραµµένο συµφωνητικό, µπορούµε να χρησιµοποιήσουµε το e- banking. 

Μαζί µε το συµφωνητικό θα αποσταλούν και οι προσωπικοί µας κωδικοί, τους οποίους 

θα πληκτρολογούµε κάθε φορά που θα θέλουµε να χρησιµοποιήσουµε το e- banking. Οι 

κωδικοί αυτοί βοηθούν στην ασφαλή διενέργεια των συναλλαγών µας και δεν πρέπει να 

αποκαλύπτονται σε κανέναν. Αναλυτικότερα στα θέµατα ασφαλείας θα αναφερθούµε στο 

τµήµα 5 της εργασίας, ΑΣΦΑΛΕΙΑ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΏΝ ΣΥΝΑΛΛΑΓΩΝ.   

 

                                                                Εδώ πληκτρολογούµε τους κωδικούς  

                                                                Ασφαλείας µε προσοχή και στη συνέχεια  

                                                                  πατάµε είσοδος. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Κωδικός Εισόδου (user id)
 
 

 
 
Κωδικός Ασφαλείας (PIN)

 

 

 

3.2 Προδια
Οι ελ

λειτουργήσετ

• Επεξ

• Micro

• 32 M

• Intern

• Adob

• 10 M

• Aνάλ

• Mode

 

 

 

 

 

ΕΙΣΟ∆ΟΣ
γραφές τεχνικού εξοπλισµού 
άχιστες προδιαγραφές που θα πρέπει να έχετε σε software / hardware για να 

ε το Internet Banking είναι: 

εργαστής Intel 486DX / 66 MHz  
soft® Windows® 98  
B (megabytes) RAM  
et Explorer 5.0 ή f.5  
e® Acrobat Reader® 4.0  
B (megabytes) ελεύθερο χώρο στον σκληρό δίσκο  
υση οθόνης 800x600 pixels  
m 28800bps  
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Οι προτεινόµενες ελάχιστες προδιαγραφές, από µέρους των τραπεζών, για την ταχύτερη 

πρόσβαση στο ∆ιαδίκτυο και κατά συνέπεια στις υπηρεσίες Internet Banking, είναι: 

• Επεξεργαστής Intel Pentium II / 400 MHz  
• Microsoft® Windows® 98 Second Edition  
• 64 MB (megabytes) RAM  
• Internet Explorer 5.0 ή 5.5  
• Adobe® Acrobat Reader® 4.0  
• 100 MB (megabytes) ελεύθερο χώρο στον σκληρό δίσκο  
• Aνάλυση οθόνης 1024x768 pixels  
• Modem 56Kbps ή Direct Internet connection  
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4. ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΕΣ ΠΛΗΡΩΜΕΣ / ΕΙΣΠΡΑΞΕΙΣ 

 

4.1 Πώς γίνονται οι ηλεκτρονικές πληρωµές / εισπράξεις   

Όπως είπαµε, το Internet είναι ο χώρος που προσφέρεται περισσότερο από κάθε 

άλλον για τη διεκπεραίωση ηλεκτρονικών πληρωµών και εισπράξεων. Ανάλογα µε τη φύση 

και τις ανάγκες του δικαιούχου, η διαδικασία πληρωµής / είσπραξης µπορεί να γίνει µε έναν 

από τους παρακάτω τρόπους. 

 

Με το internet banking κάθε τράπεζας 

Οι τράπεζες αποτελούν παραδοσιακά ένα σύνηθες σηµείο όπου διεκπεραιώνονται 

πληρωµές. Είναι λοιπόν φυσικό να αποτελούν µια από τις πρώτες σκέψεις των καταναλωτών, 

όταν πρόκειται για πληρωµές στο internet. Κατά συνέπεια, το ίδιο ισχύει και για τους 

δικαιούχους των πληρωµών. Στο internet οι τραπεζικές συναλλαγές – συνεπώς και οι 

πληρωµές – γίνονται µέσω της υπηρεσίας internet banking κάθε τράπεζας. 

Ο πληρωτής έχει στη διάθεσή του όλα τα προϊόντα που του προσφέρει η τράπεζά του 

µέσω του συγκεκριµένου δικτύου. Μπορεί να χρεώσει όποιο προϊόν θέλει, υπό την 

προϋπόθεση ότι αυτό µπορεί να δεχτεί χρέωση. Τα κυριότερα προϊόντα προς χρέωση είναι οι 

λογαριασµοί καταθέσεων (ταµιευτήριο και τρεχούµενος/ όψεως), που ενδέχεται να έχουν και 

όρο χορήγησης (overdraft). 

O δικαιούχος µε τη σειρά του πιστώνεται σε λογαριασµό που και αυτός τηρεί στην 

ίδια τράπεζα,. Η πίστωση µπορεί να γίνει σε πραγµατικό χρόνο (τη στιγµή που 

διεκπεραιώνεται η πληρωµή) ή µεταγενέστερα για το σύνολο των πληρωµών, ανάλογα µε τη 

συµφωνία που έχει κάνει µε την τράπεζα και ανάλογα µε το είδος της πληρωµής. 

 

Απλή περίπτωση: µεταφορά µεταξύ λογαριασµών 

Παράδειγµα: 
Πληρωµή προκαταβολής για την 

κράτηση δωµατίου σε ξενοδοχείο. Ο 
πληρωτής µεταφέρει το ποσό της 

προκαταβολής από το λογαριασµό του 
στο λογαριασµό που του έχει υποδείξει 

 ιδιοκτήτης του ξενοδοχείου κατά την
κράτηση. 

ο  

Στην αιτιολογία περιγράφει τα σχετικά 
στοιχεία (ονοµατεπώνυµο, διάρκεια 

κράτησης, κλπ) 

Ο απλούστερος τρόπος για τη διεκπεραίωση 
πληρωµής µέσω internet banking είναι η µεταφορά του ποσού 
από το λογαριασµό του πληρωτή στο λογαριασµό του 
δικαιούχου. Ο πληρωτής πρέπει απλά να περιγράψει ως 
‘αιτιολογία’ τα στοιχεί που χρειάζεται ο δικαιούχος για να 
αναγνωρίσει την πληρωµή. 

Είναι προφανές ότι, από τη µια πλευρά ο 
συγκεκριµένος τρόπος δε χρειάζεται ιδιαίτερη υλοποίηση, από 
την άλλη όµως ελλοχεύουν πολλά λάθη (ποσό, αιτιολογία) 

Ο συγκεκριµένος τρόπος είσπραξης χρησιµοποιείται 
από φορείς που δεν έχουν σταθερούς πελάτες ή/ και δέχονται 
περιστασιακές πληρωµές. Αφορά δε όλες τις κατηγορίες (P2P, 
B2C, B2B)1 

                                                 
1 Person to Person, Business to Customer, Business to Business)  
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Πληρωµή λο
συνδροµη

λογαριασµό
ηλεκτρον

περιγράφεται 
ποσό πληρωµ
την ακρίβεια 
ελέγχου και χ

της ∆ΕΗ.
δηµιουργεί αρ  

και ο λογα
συ

Ειδικές περιπτώσεις: εξειδικευµένη σελίδα πληρωµής 
Για να διευκολύνουν τους συµµετέχοντες και να 

αποφεύγονται τα λάθη, οι τράπεζες δηµιουργούν 
εξειδικευµένες σελίδες (‘φόρµες’) πληρωµής για κάθε 
δικαιούχο. Στις φόρµες αυτές ο δικαιούχος ζητά από τον 
πληρωτή συγκεκριµένα στοιχεία. Μάλιστα µερικά από τα 
στοιχεία µπορούν να ελεγχθούν για την ορθότητά τους, π.χ 
µε ψηφίο ελέγχου (check digit). 

Για να δηµιουργήσουν τις εν λόγω σελίδες 
πληρωµής οι τράπεζες πρέπει να θεωρήσουν ότι οι 
συγκεκριµένες συναλλαγές θα έχουν αρκετή χρήση, τόση 
όση να τεκµηριώνεται το κόστος υλοποίησης. Αυτός είναι 
και ο λόγος που οι περισσότερες πληρωµές αφορούν 
µεγάλους φορείς µε πολυπληθείς πελατειακές  βάσεις µε 
αποτέλεσµα οι διαθέσιµες πληρωµές να είναι αρκετά 
περιορισµένες.   
 

  

  Στο νέο web site του δικαιούχου που επιδιώκει 

εισπράξεις µέσω Internet 

 Ο καλύτερος τρόπος για να δεχτεί πληρωµές κάποιος, 

είναι να δηµιουργήσει το δικό του web site. 

Χαρακτηριστικότερη από αυτές τις περιπτώσεις είναι το 

ηλεκτρονικό εµπόριο. 

Εξόφλησ
τηλεφωνίας.

web sit
τηλεφω

συνδροµητή
και έχει π
λογαριασµ

δηλώνει το π
επιλέγει έ
τρόπους

λ

Ο φορέας δραστηριοποιείται στο web προκειµένου να 

κάνει τις πωλήσεις των προϊόντων του ή/ και να παρέχει τις 

υπηρεσίες του. Το web site λειτουργεί ως κανονικό 

“κατάστηµα” και ο επισκέπτης/ πελάτης επιλέγει τα προϊόντα 

ή/ και τις υπηρεσίες που τον ενδιαφέρουν γεµίζοντας το ιδεατό 

καλάθι αγορών (virtual cart). Στο τέλος της διαδικασίας πρέπει 

να πληρώσει. Αυτό επιτυγχάνεται µε τη σύνδεση του web site 

του φορέα µε το virtual POS2 µιας τράπεζας ή ενός τρίτου 

φορέα (βλέπε παρακάτω). 

 

 

                                                 
2 Point Of Sales 
 

Παράδειγµα: 
γαριασµού ∆ΕΗ. Ο πληρωτής/ 
τής της ∆ΕΗ περιγράφει το 
, καταχωρίζοντας τον κωδικό 
ικής πληρωµής, όπως αυτός 
στο λογαριασµό της ∆ΕΗ και το 
ής. Το internet banking ελέγχει 
του κωδικού, µε βάση το ψηφίο 
ρησιµοποιώντας τον αλγόριθµο 
 Το σύνολο των πληρωµών 
χείο που αποστέλλεται στη ∆ΕΗ
ριασµός της πιστώνεται στο 
µφωνηµένο χρόνο. 
Παράδειγµα: 
η λογαριασµού κινητής 
 Ο πελάτης επισκέπτεται το 
e του παρόχου κινητής 
νίας, στον οποίο είναι 
ς. ∆ίνει τους κωδικούς του 
ρόσβαση στον αναλυτικό 
ό του. Αφού τον ελέγξει, 
οσό που θέλει αν πληρώσει, 
ναν από τους διαθέσιµους 
 χρέωσης και εξοφλεί το 
ογαριασµό του. 
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Στο web site τρίτου φορέα (consolidator) 

Σε περίπτωση που κάποιος δε µπορεί ή δε θέλει να έχει το δικό του web site, µπορεί 

να φιλοξενηθεί σε web site ενός τρίτου φορέα. Οι φορείς αυτοί συνήθως ονοµάζονται 

‘consolidators’, καθώς συγκεντρώνουν άλλους φορείς και εξυπηρετούν συγκεντρωτικά τις 

εισπράξεις τους. 

Στο συνολικό web site υπάρχει ένα υποσύνολο σελίδων, το οποίο αντιστοιχεί στο 

φιλοξενούµενο που δέχεται τις πληρωµές. Το υποσύνολο αυτό λειτουργεί περίπου όπως στην 

παραπάνω περίπτωση (web site δικαιούχου). Μια σηµαντική διαφορά είναι ότι τη σχέση µε 

την τράπεζα που διεκπεραιώνει την πληρωµή την έχει ο consolidator και όχι επιµέρους 

φιλοξενούµενος φορέας. Ο consolidator συγκεντρώνει όλες τις πληρωµές και σε τακτά 

χρονικά διαστήµατα πιστώνει τους φιλοξενούµενους µε τα ποσά των εισπράξεών τους µείον 

συµφωνηµένες προµήθειες που αποτελούν το δικό του έσοδο. 

Οι συνηθέστεροι consolidators είναι οι τράπεζες (λόγω του παραδοσιακοί ρόλου τους 

στις πληρωµές) και τα portals/ search engines όπως το Yahoo και η ΑΟL (λόγω της µεγάλης 

συγκέντρωσης πελατών που παρουσιάζουν). 

Οι consolidators είναι δύο κατηγοριών: 

οι λεγόµενοι ‘thin’ consolidators περιέχουν ένα µικρό µέρος της διαθέσιµης 

πληροφορίας του φιλοξενούµενου και δίνουν στον επισκέπτη να πάρει περισσότερη 

πληροφόρηση, αντλώντας την απευθείας από το web site του φιλοξενούµενου. 

οι λεγόµενοι ‘thick’ consolidators περιέχουν σχεδόν όλη την πληροφορία που 

θα ήθελε να δει ο επισκέπτης και να προσφέρει ο φιλοξενούµενος φορέας. Η πληροφορία 

ανανεώνεται σε τακτά χρονικά διαστήµατα.   

 

Παράδειγµα: 
Web site εξόφλησης λογαριασµών κινητής τηλεφωνίας (consolidator) . O consolidator δίνει 
στους επισκέπτες του τη δυνατότητα να επιλέξουν οποιαδήποτε από τις εταιρίες/ παρόχους 

σταθερής τηλεφωνίας και να εξοφλήσουν τους λογαριασµούς τους. 
Αν ο consolidator εφαρµόζει το µοντέλο ‘thin’, τότε κάθε εταιρία παρέχει στοιχεία µόνο για 
τα ποσά των λογαριασµών των συνδροµητών της. Ο επισκέπτης/ συνδροµητής δίνει τους 
κωδικούς του και βλέπει το ποσό που πρέπει να πληρώσει. Αν όµως θέλει να δει και τον 
αναλυτικό λογαριασµό του, τότε είτε µεταβαίνει στο web site του παρόχου είτε τα στοιχεί 

αντλούνται στιγµιαία και προσωρινά από το web site του παρόχου και απλά  
παρουσιάζονται στο web site του consolidator. 

Αν ο consolidator εφαρµόζει το µοντέλο ‘thick’, τότε κάθε εταιρία του παρέχει το σύνολο 
των στοιχείων (ποσά και αναλυτικοί λογαριασµοί) και ο consolidator τα αποθηκεύει τοπικά. 

Ο επισκέπτης/ συνδροµητής έχει διαθέσιµη όλοι την πληροφόρηση χωρίς να χρειαστεί 
µεταφορά προς ή σύνδεση µε άλλο web site. 
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5.ΑΣΦΑΛΕΙΑ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΩΝ ΣΥΝΑΛΛΑΓΩΝ 

 

Η διασφάλιση του απορρήτου των ηλεκτρονικών συναλλαγών αποτελεί πρωταρχικό 

στόχο για κάθε τράπεζα και οι επενδύσεις σε αυτόν τον τοµέα υπήρξαν και συνεχίζουν να 

είναι πολύ σηµαντικές. Παράλληλα παρατηρείται µια διστακτικότητα από πλευράς κοινής 

γνώµης στη χρήση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών, µε κύρια αιτία την άγνοια σε θέµατα 

ασφαλείας. Το σίγουρο είναι πως, για να επιτευχθεί ο στόχος και να αντιµετωπιστούν 

οποιεσδήποτε πιθανές απειλές, η συνεργασία τραπεζών και χρηστών είναι απαραίτητη. 

 

5.1 Ο ρόλος της τράπεζας  

Οι τράπεζες επικεντρώνουν τις προσπάθειές τους στη διασφάλιση της συναλλαγής µε 

τον τελικό χρήστη, σε όλα τα στάδια που περιλαµβάνονται µέχρι την επιτυχή ολοκλήρωσή 

της. Απαραίτητη είναι η ταυτοποίησης της ίδιας της τράπεζας, του τελικού χρήστη αλλά και η 

διασφάλιση του απορρήτου της ‘συνοµιλίας’ τους. Επίσης, υπάρχουν και κάποιες 

επιπρόσθετες δικλείδες ασφαλείας, που ενισχύουν περαιτέρω τις προσπάθειες των τραπεζών 

στην αντιµετώπιση των εξωτερικών απειλών. 

 

Ι. Ταυτοποίηση τράπεζας 

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

είναι σε θέση να πιστοποιήσει την ταυτότητά της στο ∆ιαδίκτυο. Έ να παράδειγµα παροχέα 

τέτοιου είδους πιστοποίησης, ιδιαίτερα γνωστό στο ευρύ κοινό είναι η εταιρία Verisign. Για 

τον τελικό χρήστη αυτό µπορεί εύκολα να αναγνωριστεί από την εµφάνιση ενός µικρού 

εικονιδίου µε µορφή λουκέτου στο κάτω µέρος των συγκεκριµένων σελίδων, µέσω του 

οποίου ο χρήστης µπορεί να επιβεβαιώσει ότι βρίσκεται στο σωστό προορισµό. 

 

ΙΙ. Ταυτοποίηση χρήστη 

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

έτσι και το e- banking απαιτεί την ταυτοποίηση του χρήστη, προτού του επιτρέψει την 

πρόσβαση στους λογαριασµούς του. Για την ταυτοποίηση χρηστών e- banking, οι τράπεζες 

ακολουθούν µια κοινή πρακτική, χρησιµοποιώντας των προσωπικό κωδικό χρήστη 

(username) σε συνδυασµό µε έναν επίσης προσωπικό µυστικό κωδικό (password). Ο χρήστης 

πρέπει να παραλαµβάνει τους δύο προσωπικούς του κωδικούς ξεχωριστά. Κοινή πρακτική 

αποτελεί επίσης οι προσωπικοί κωδικοί να µπλοκάρονται µετά από κάποιες λανθασµένες 

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

Για την περαιτέρω διασφάλιση των χρηστών, ορισµένες τράπεζες έχουν προχωρήσει σε ένα 

περαιτέρω επίπεδο ασφαλείας, µε πρόσθετους κωδικούς, αριθµούς εξουσιοδότησης 
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συναλλαγής (ΤΑΝ) και ψηφιακά πιστοποιητικά. Οι αριθµοί ΤΑΝ (Transaction Authorization 

Number) είναι αριθµοί που απαιτούνται για την πραγµατοποίηση µιας συναλλαγής, 

δηµιουργούνται από την τράπεζα, δένονται µε τον κωδικό του χρήστη και εισάγονται κατά τη 

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

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

συναλλαγές που εκτελεί µέσα από το e- banking. Το πιστοποιητικό, όταν εγκατασταθεί στον 

υπολογιστή, προσφέρει τη δυνατότητα ταυτοποίησης του χρήστη και επιτρέπει συναλλαγές 

και µεταφορές χρηµάτων µεταξύ λογαριασµών µόνο από το συγκεκριµένο χρήστη. Τα  

επιπλέον επίπεδα ασφαλείας απαιτούνται συνήθως σε συναλλαγές που περιλαµβάνουν 

µεταφορές χρηµατικών ποσών και όχι συναλλαγές ενηµερωτικού χαρακτήρα. Η φιλοσοφία 

είναι παρόµοια µε αυτή που ακολουθείται από στα γκισέ των τραπεζών, όπου ο υπάλληλος 

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

χρηµάτων.    

 

III.Εξασφάλιση της µεταφοράς δεδοµένων  

Μια επιπρόσθετη δικλείδα ασφαλείας, µε την µε την οποία εξασφαλίζεται το 

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

επικοινωνίας SSL (Secure Sockets Layer) µαζί µε την κρυπτογράφηση στα 128bit 

εξασφαλίζει την ασφάλεια των συναλλαγών µέσω του ∆ιαδικτύου. Η κρυπτογράφηση µε 

128bit σηµαίνει ότι υπάρχουν 2128 πιθανά κλειδιά που χρησιµοποιούνται για την 

κρυπτογράφηση των µηνυµάτων από τον Internet Explorer στον server της τράπεζας. Για 

αυτόν το λόγο η κρυπτογράφηση στα 128bit θεωρείται πρακτικά αδύνατο να παραβιαστεί. Ο 

χρήστης µπορεί να αναγνωρίσει αν η σελίδα στην οποία βρίσκεται είναι ασφαλής, καθώς το 

πρωτόκολλο που εµφανίζεται µε τη διεύθυνση της τράπεζας µετατρέπεται από ‘http’ σε 

‘https’εµφανίζεται παράλληλα και το χαρακτηριστικό εικονίδιο µε το λουκέτο στο κάτω 

µέρος της σελίδας.  

 
 

ΙV. Ελεγχόµενη πρόσβαση στα συστήµατα της τράπεζας  

Η πρόσβαση στα συστήµατα των περισσοτέρων τραπεζών (servers) από τελευταία 

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

συγκεκριµένων υπηρεσιών, απαγορεύοντας παράλληλα την πρόσβαση σε συστήµατα και 

βάσεις δεδοµένων µε απόρρητα στοιχεία και πληροφορίες της τράπεζας σε µη 

αναγνωρισµένους χρήστες. 
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V. Επιπλέον δικλείδες ασφαλείας  

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

είχαν τη δυνατότητα να καταγράφουν πληκτρολογήσεις χρηστών, ορισµένες τράπεζες 

υιοθέτησαν τη χρήση εικονικού πληκτρολογίου για την καταχώριση των στοιχείων 

χρήστη ή επιλεκτικά την καταχώριση ορισµένων από τα στοιχεία αυτά (π.χ το 1ο και 3ο 

γράµµα του κωδικού). Έτσι, ακόµα και αν µπορούσε να υποκλαπεί ο ένας από τους δύο 

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

θα παρέµενε ασφαλής. 

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

ολοκλήρωση µιας συναλλαγής επιτρέπεται µέσα σε ένα συγκεκριµένο χρονικό όριο 

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

σύστηµα αποσυνδέει το χρήστη αυτόµατα. 

υποχρεωτική αλλαγή κωδικών: η πλειονότητα των τραπεζών υποχρεώνει τους 

χρήστες e- banking στην άµεση αλλαγή των προσωπικών τους κωδικών µε κάποιους της 

επιλογής τους, οι οποίοι να εντυπώνονται και πιο εύκολα στη µνήµη. Συνήθης πρακτική 

αποτελεί επίσης η αυτόµατη απενεργοποίηση των κωδικών µετά από ένα συγκεκριµένο 

χρονικό διάστηµα, στο οποίο ο χρήστης δεν έχει προχωρήσει σε κάποια συναλλαγή. 

 

VI. ∆ιαδικασίες  

Παράλληλα µε την απαραίτητη τεχνολογική υποδοµή, η διασφάλιση των 

ηλεκτρονικών συναλλαγών απαιτεί και την υιοθέτηση αυστηρών διαδικασιών από την 

τράπεζα, όσον αφορά την ανάπτυξη, διαχείριση και προσφορά της υπηρεσίας e- banking. 

Είναι κοινή τραπεζική πρακτική, που ακολουθείται και στις υπηρεσίες e- banking, να 

προστατεύονται τα προγράµµατα και τα συστήµατα από διαδικασίες που απαιτούν 

συνδυασµένες ενέργειες δύο ή περισσοτέρων ανθρώπων από διαφορετικά τµήµατα. 

Παράλληλα όλες οι νέες εφαρµογές σχεδιάζονται και υλοποιούνται κάτω από ιδιαίτερα 

αυστηρές διαδικασίες ελέγχου προτού παραδοθούν. Τέλος πολλές τράπεζες επιλέγουν τη 

συνεργασία µε ανεξάρτητους εξωτερικούς φορείς για τον έλεγχο της λειτουργίας των 

διαδικασιών που ακολουθούν. 
   

5.2 Ο ρόλος του χρήστη 

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

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

προληπτικών µέτρων από τη µεριά του χρήστη σε συνδυασµό µε τις απαραίτητες παροχές 

από την τράπεζα, µπορούν να εξασφαλίσουν την επιτυχία της συναλλαγής. Συγκεκριµένα 

κάθε χρήστης υπηρεσιών e- banking θα πρέπει να έχει υπόψη του πως: 
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οι κωδικοί εισόδου στο e- banking είναι αυστηρά προσωπικοί και σε καµιά 

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

κάθε χρήστης να αποστηθίζει του κωδικούς του και να µην τους έχει σε γραπτή µορφή, 

καθώς υπάρχει ο κίνδυνος να κλαπούν, και να τους αλλάζει τακτικά. Επίσης, καλό είναι 

να µη χρησιµοποιούνται οι κωδικοί που έχουν επιλεχθεί για είσοδο στο e- banking και σε 

άλλα, µη ασφαλή sites. 

είναι απαραίτητος ο έλεγχος της διεύθυνσης της ιστοσελίδας. Στην οποία θα 

εισάγει τα στοιχεία του, καθώς µπορεί αν αποτελεί αντιγραφή κάποιου τραπεζικού site, 

µε σκοπό την παραπλάνηση και την απόκτηση των προσωπικών του στοιχείων. Στην 

περίπτωση που η ηλεκτρονική διεύθυνση δεν είναι εµφανής, ένας ακόµη τρόπος 

επιβεβαίωσης της ταυτότητας της ιστοσελίδας είναι µέσω του εικονιδίου (λουκέτο), το 

οποίο εµφανίζεται στις ασφαλείς τραπεζικές σελίδες. 

είναι απαραίτητη η εγκατάσταση στον υπολογιστή προγράµµατος που να τον 

προστατεύει από την απειλή ιών. Καθώς παρατηρείται συνεχώς η εµφάνιση καινούργιας 

µορφής ιών, η συχνή ανανέωση των σχετικών προγραµµάτων είναι επίσης απαραίτητη. 

ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δίνεται σε περίπτωση που ο υπολογιστής που 

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

επιλέγει να αποθηκευτεί σε αυτόν.  
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6.Ο καθοριστικός παράγοντας επιτυχίας του e- banking 

 

6.1 Οn-line εξυπηρέτηση των πελατών 

Το περιβάλλον και οι επιδιώξεις 

 Η ανάπτυξη των υπηρεσιών e- banking από τις τράπεζες στοχεύει καταρχάς στην 

προσφορά ενός ακόµη µέσου εξυπηρέτησης των πελατών χωρίς χρονικούς και χωροταξικούς 

περιορισµούς. Έχουν αναλυθεί σε αρκετή λεπτοµέρεια τα οφέλη που προκύπτουν για την 

τράπεζα και τον πελάτη από την προσφορά αυτών των υπηρεσιών και κυρίως σε ό,τι αφορά 

το µικρότερο κόστος, την ευκολία και την άµεση πρόσβαση. ∆εν θα ήταν υπερβολή να πούµε 

ότι οι υπηρεσίες του e- banking αποτελούν σήµερα ένα βασικό και σηµαντικό κανάλι 

εξυπηρέτησης των πελατών, η ύπαρξη του οποίου θεωρείται δεδοµένη τόσο από τις τράπεζες 

όσο και από τους πελάτες. 

Ο στόχος λοιπόν των υπηρεσιών e- banking είναι η προσφορά προς τους πελάτες 

εύκολης πρόσβασης στην τράπεζα 24 ώρες την ηµέρα 7 ηµέρες την εβδοµάδα, µε 

χαµηλότερο κόστος, µετακινώντας τις συναλλαγές ‘ρουτίνας’ από τα παραδοσιακά 

καταστήµατα στις on- line υπηρεσίες. Ο σηµαντικότερος από τους παράγοντες επιτυχίας των 

υπηρεσιών e- banking είναι η αποτελεσµατική και ποιοτική on- line εξυπηρέτηση. 

Ο πελάτης λαµβάνει ως εµπειρία την εξυπηρέτηση που προσφέρεται από την 

τράπεζα. Εµπειρία που καταχωρείται βαθιά στη µνήµη του σε τέτοιο βαθµό που χαρακτηρίζει 

τη συµπεριφορά του απέναντι στην τράπεζα. Η τράπεζα µπορεί να χάσει έναν πελάτη, αν οι 

εµπειρίες από τη σχέση του µε την τράπεζα είναι κατώτερες των προσδοκιών του.  

Στο σηµερινό εξαιρετικά ανταγωνιστικό επιχειρηµατικό περιβάλλον έχει καθοριστική 

σηµασία, όχι µόνο η προσέλκυση νέων πελατών, αλλά και η διατήρηση των υπαρχόντων και 

µάλιστα η ενδυνάµωση των σχέσεων µε την τράπεζα τους (π.χ µε αύξηση των προϊόντων που 

ο πελάτης έχει αγοράσει από την τράπεζα), δηλαδή η δηµιουργία πιστών πελατών. Ο πιστός 

πελάτης είναι εκείνος που θα πραγµατοποιεί επαναλαµβανόµενες αγορές σε βάθος χρόνου 

και έτσι θα αναδειχθεί σε κερδοφόρο πελάτη. 

Η εµπειρία αποκτά µια σηµαντικά µεγαλύτερη δυναµική όταν παρέχεται on- line, 

µέσω υπηρεσιών e- banking, γιατί ο µόνος ο οποίος εκκινεί και ελέγχει την όλη διαδικασία 

είναι ο πελάτης, επιλέγοντας το χώρο και τη συγκεκριµένη χρονική στιγµή που τον 

εξυπηρετεί. 

On-line έρευνα που διενεργήθηκε από CRM Guru στις ΗΠΑ έδειξε ότι οι business 

manager πιστεύουν ότι: η αύξηση της παραγωγικότητας και η µείωση των δαπανών είναι 

σηµαντικές επιδιώξεις, αλλά µεγαλύτερη αξία για τον τραπεζικό οργανισµό προκύπτει από 

την ενίσχυση των σχέσεων µε τους πελάτες: 
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στον ‘πειρασµό’ να προσφέρει όλα σε όλους. Η τράπεζα πρέπει να δώσει απαντήσεις σε 

δύο ερωτήσεις: ποιος είναι ο σκοπός της συγκεκριµένης παρουσίας στο web και ποια 

είναι η αγορά – στόχος (π.χ νέοι επαγγελµατίες, οικογενειάρχες, µικρές επιχειρήσεις, 

κ.λπ). Είναι απαραίτητη δηµιουργία µιας γνωστικής βάσης µε ποιοτικά και όχι µόνο µε 

ποσοτικά χαρακτηριστικά, έτσι ώστε ο πελάτης να µη ‘χάνεται’ κατά την πλοήγησή του 

στο web, καθώς και να βρίσκει εύκολα την απάντηση στις ερωτήσεις και τις απορίες του. 

Για τον σκοπό αυτό είναι χρήσιµη η καταγραφή των επιλογών (clicks) των πελατών και 

βάσει αυτών να διαµορφώνεται ανάλογα το περιεχόµενο. 

ευκολία στην πλοήγηση, χρηστικότητα. Η κοινή λογική που ισχύει στο 

φυσικό κόσµο έχει εφαρµογή και στο e- banking. Για παράδειγµα αν η υποβολή µιας 

αίτηση ή µια συναλλαγή απαιτεί σηµαντικό χρόνο, µε πολύπλοκα βήµατα, τότε 

αυξάνονται οι πιθανότητες για παραλήψεις και λάθη, ενώ υπάρχει ο κίνδυνος ο πελάτης 

να αποτραπεί αν κάνει το ίδιο στο µέλλον. Το Gartner Group εκτιµά ότι τα δύο τρίτα των 

πελατών εγκαταλείπουν ένα site εξαιτίας της πολυπλοκότητας. 

αυτοµατοποίηση της δηµιουργίας και διαχείρισης του περιεχοµένου. Το 

περιεχόµενο που αφορά τα τραπεζικά προϊόντα και υπηρεσίες είναι απέραντο. Αν 

απαιτείται η σύµπραξη πολλών ανθρώπων και πολύς χρόνος για να εκδοθεί στο web, τότε 

αυτό σίγουρα αποτελεί τροχοπέδη που θα οδηγήσει σε ανεπαρκή πληροφόρηση. Η 

αυτοµατοποίηση της διαχείρισης του περιεχοµένου γίνεται κρίσιµη. Το κατάλληλο 

λογισµικό επιτρέπει στα διάφορα τµήµατα της τράπεζας εύκολα και γρήγορα να 

δηµοσιοποιήσουν περιεχόµενο (ή/ και νέες συναλλαγές) µε τέτοιο τρόπο σα να 

συναλλάσσονται απευθείας µε τους πελάτες.       

διαχείριση των e- mails. Οι πελάτες θα πρέπει να ενθαρρύνονται στο να 

υποβάλουν ερωτήσεις µέσω e- mail. Το e- mail έχει εξελιχθεί σε αξιόλογο µέσο 

αµφίδροµης επικοινωνίας και µέσω αυτού µπορεί να γίνει διαχείριση ζητηµάτων των 

πελατών ή υποβολή ερωτήσεων. Οι απαντήσεις πρέπει να χαρακτηρίζονται από 

σαφήνεια, προσωποποίηση, προσφορά εναλλακτικών προτάσεων και να δίνονται µέσα σε 

ένα εύλογο χρονικό διάστηµα (συνήθως µέσα στην ίδια εργάσιµη µέρα). Ο πελάτης θα 

εµπιστευθεί τον οργανισµό που θα απαντήσει άµεσα όχι όσους χρειάζονται βδοµάδες, 

ακόµη και µήνες, για µια απάντηση. Η ανάλυση του περιεχοµένου των e- mails µε σκοπό 

την εύρεση λέξεων – κλειδιών, αναφορά σε προϊόντα κ.λπ. είναι πολύτιµη πληροφορία 

που µπορεί να αξιοποιηθεί ανάλογα. 

σύνδεση και ολοκλήρωση µε το contact center (web collaboration). Σε 

επιλεγµένα σηµεία τόσου του πληροφοριακού τµήµατος του δικτυακού τόπου, όσο και 

των τραπεζικών συναλλαγών µπορεί να υπάρχει σύνδεση µε αντιπρόσωπο της 

τηλεφωνικής εξυπηρέτησης (contact center). Στόχος είναι η καθοδήγηση του πελάτη 

κατά τη διάρκεια της πλοήγησής του. Όταν ο πελάτης το επιλέξει ο αντιπρόσωπος µπορεί 
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να βλέπει τις ίδιες οθόνες µαζί του και να επικοινωνήσει είτε τηλεφωνικά είτε µε 

ταυτόχρονη ανταλλαγή µηνυµάτων (live chat). 

ειδοποιήσεις (alerts). Μια εξαιρετικά χρήσιµη και χρηστική υπηρεσία. Ο 

πελάτης ενηµερώνεται µε e- mail, µε γραπτό µήνυµα στο κινητό τηλέφωνο (SMS), µε 

κλήση από αντιπρόσωπο της τηλεφωνικής εξυπηρέτησης. Ο πελάτης ξέρει ότι η τράπεζά 

του είναι πάντα κοντά του έτοιµη να τον ενηµερώσει για τις οικονοµικές του συναλλαγές, 

καθώς και αν τον πληροφορήσει για ό,τι αυτός έχει προεπιλέξει. 

κόστη και τιµολόγηση. Ένας  καταναλωτής δε θα πλήρωνε ποτέ τις τιµές ενός 

ακριβού εστιατορίου για ένα self- service γεύµα, ανεξάρτητα από το πόσο καλό είναι το 

φαγητό. Αντιστοιχία υπάρχει και στις on- line υπηρεσίες. Είναι ευρέως γνωστό ότι οι on- 

line συναλλαγές έχουν χαµηλότερο κόστος για την τράπεζα και περιµένει να έχει 

ανάλογο όφελος. Επιπρόσθετα στο ∆ιαδύκτιο είναι πολύ εύκολη η σύγκριση των τιµών 

µεταξύ των ανταγωνιστών, διευκολύνοντας τον πελάτη στις επιλογές του. Ένας καλός 

τρόπος, ο οποίος ενισχύει την εµπιστοσύνη των πελατών απέναντι στην τράπεζα είναι η 

παροχή συµβουλών, οι οποίες µπορεί να έχουν ως αποτέλεσµα το χαµηλότερο συνολικό 

κόστος στις συναλλαγές του (π.χ τρόπος χρήσης πιστωτικής κάρτας, πάγιες εντολές, on- 

line πληρωµή λογαριασµών, τα πλεονεκτήµατα των εναλλακτικών δικτύων, κ.λπ).  

µέτρηση των απόψεων των πελατών. Ο ευκολότερος τρόπος είναι οι on- line 

έρευνες. Τα αποτελέσµατά τους βοηθούν στη βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών. 

ολοκλήρωση της ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης µε όλα τα δίκτυα της 

τράπεζας. Κάθε δίκτυο της τράπεζας αποτελεί τον κρίκο µια αλυσίδας. Η δύναµη της 

αλυσίδας δεν ξεπερνά την αντοχή του πιο αδύνατου κρίκου της. Η παροχή των 

πληροφοριών, των συµβουλών, η αντιµετώπιση προβληµάτων θα πρέπει να γίνεται µε 

τον ίδιο ποιοτικό τρόπο από όλα τα δίκτυα.  

 

 

Οι υποδοµές  

Η εφαρµογή όσων αναφέρθηκαν προϋποθέτει την υλοποίηση υποδοµών, οι οποίες 

έχουν σαφή πελατοκεντρικά χαρακτηριστικά.  

Στο σηµείο αυτό πρέπει να ξεκαθαριστεί και ο ρόλος της τεχνολογίας. Η τεχνολογία 

είναι το µέσω αλλά και η δύναµη που επιτρέπει σήµερα την υλοποίηση εξαιρετικών 

υπηρεσιών. Όµως και η τεχνολογία αλλάζει ρόλο για να µπορέσει να υποστηρίξει εφαρµογές 

στην ‘εποχή του πελάτη’. Από αυτό που ονοµάζουµε IT (Information Technology) 

µεταβαίνουµε σε αυτό που ονοµάζουµε RT (Relationship Technology), δηλαδή τεχνολογία 

που προσδίδει αξία στη σχέση του πελάτη µε την τράπεζα. 

Η εφαρµογή ενός ευέλικτου και αποτελεσµατικού πελατοκεντρικού συστήµατος 

(CRM) είναι αναγκαία. Η εφαρµογή ενός τέτοιου συστήµατος είναι δύσκολη και πολύπλοκη, 
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τόσο στην αρχική υλοποίηση, όσο και στην καθηµερινή συντήρηση και ενηµέρωση. Είναι 

όµως το µέσο που µας βοηθά αν δηµιουργήσουµε πιστούς πελάτες, έτσι ώστε αν επηρεάζεται 

θετικά η κερδοφορία του οργανισµού. 

Τίποτα ωστόσο δε µπορεί να βελτιωθεί, αν δε µπορεί να µετρηθεί. Καµιά στρατηγική 

δε µπορεί να πετύχει αν δεν µπορούµε να µετρήσουµε τα αποτελέσµατά της. Πρώτη 

προτεραιότητα είναι η µέτρηση της συνολικής αξίας που δηµιουργείται από τον κάθε πελάτη 

για την τράπεζα. Αυτό που ονοµάζουµε CVM, δηλαδή Customer Value Management. Ο 

στόχος είναι να επιτευχθεί η πιο κερδοφόρα προσέγγιση και εξυπηρέτηση του πελάτη, µέσα 

από το πιο αποδοτικό δίκτυο, µετρώντας και εκτιµώντας την οικονοµική επίπτωση των 

ενεργειών αυτών. Το CVM µας επιτρέπει  να µεγιστοποιήσουµε την απόδοση των 

επενδύσεών µας (ROI), προσδιορίζοντας εκείνες τις ενέργειες που πρέπει να 

πραγµατοποιήσουµε (προσέγγιση, εξυπηρέτηση, δηµιουργία προϊόντων, υπηρεσιών, 

δικτύων), οι οποίες συνεχώς προσφέρουν αξία στη σχέση πελάτη – τράπεζας καθ’ όλη τη 

διάρκεια της σχέσης αυτής. 

∆ε φτάνουν όµως µόνο αυτά. Χρειάζονται διαδικασίες που να διευκολύνουν την 

εφαρµογή των αρχών της on- line εξυπηρέτησης. ∆ιαδικασίες που να προάγουν την 

εσωτερική επικοινωνία µεταξύ των µονάδων της τράπεζας. ∆ιαδικασίες που να 

συνεπικουρούν τη συνεργασία και αµεσότητα µεταξύ των φυσικών και ηλεκτρονικών 

δικτύων. ∆ιαδικασίες που να έχουν ως επίκεντρο των πελάτη. 

 

Σαν συµπέρασµα 

Η τράπεζα του 21ου αιώνα θα πρέπει να βρίσκεται εκεί που βρίσκεται εκεί που 

βρίσκεται και ο πελάτης. Εκεί που ζει, εκεί που εργάζεται, εκεί που αξιοποιεί τον ελεύθερο 

χρόνο του. 

Ο ιδανικότερος ίσως τρόπος για να επιτευχθεί αυτό είναι µέσω της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής. Ηλεκτρονική τραπεζική που δηµιουργεί θετικές εµπειρίες και εµπιστοσύνη. 

Η εµπιστοσύνη συνεπάγεται τη δηµιουργία ολοένα και περισσοτέρων πιστών πελατών 

και κατ’ επέκταση περισσοτέρων εσόδων για την τράπεζα και καλύτερων υπηρεσιών για τον 

πελάτη.   
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7.ΕΚΤΙΜΙΣΕΙΣ ΚΑΙ ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΓΙΑ ΤΟ ΜΕΛΛΟΝ ΤΟΥ E- BANKING 
 

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

είναι η πλήρης ενσωµάτωσή τους µε την έννοια της τραπεζικής εξυπηρέτησης. Όπως ακριβώς 

η κάρτα ανάληψης θεωρείται σήµερα αναπόσπαστο κοµµάτι της σχέσης τράπεζας – πελάτη, 

έτσι αναµένεται να συµβεί και µε το e- banking. Μπορεί αυτή τη στιγµή κάθε κανάλι 

διανοµής να εξυπηρετεί διαφορετικές ανάγκες, λειτουργώντας συµπληρωµατικά, µε την 

περαιτέρω εξέλιξη της τεχνολογίας όµως όλα αυτά τα διαφορετικά δίκτυα εξυπηρέτησης στη 

συνείδηση του καταναλωτή θα γίνουν ένα (µια ενιαία οντότητα). 

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

εξοικειώνεται το κοινό µε τη χρήση τους. Όσο η διείσδυση του Internet θα αυξάνεται και οι 

τεχνολογίες και οι τεχνολογίες των διαφορετικών µέσων συναλλαγών θα συγκλίνουν (κινητή 

τηλεφωνία, Internet, PDA, ATM, τηλεόραση), τόσο οι έλληνες χρήστες θα εξοικειώνονται µε 

τις εφαρµογές τους, µεταξύ των οποίων είναι και η υπηρεσία ηλεκτρονικής τραπεζικής. Η 

εµφάνιση των πρώτων κινητών τηλεφώνων που λειτουργούν σαν µικροί υπολογιστές, τα 

PDA που συνδέονται πλέον ασύρµατα στο Internet και τα πρώτα ΑΤΜ που χρησιµοποιούν 

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

ενθαρρυντικό επίσης ότι η διείσδυση των νέων τεχνολογιών στην ελληνική αγορά, και δη του 

e- banking ακολουθεί µια συνεχώς αυξανόµενη πορεία, γεγονός άµεσα συνυφασµένο µε την 

ταχέως αυξητική πορεία χρήσης του Internet. Παρατηρώντας την εξέλιξη των e- banking 

χρηστών σε βάθος χρόνου, αποδεικνύεται πως το κανάλι κερδίζει σταδιακά την εµπιστοσύνη 

τους, κάνουν όλο και περισσότερες συναλλαγές µέσα από αυτό και αρχίζουν να το θεωρούν 

πλέον απαραίτητο µέρος της τραπεζικής σχέσης. 

Μπορούµε να προσδιορίσουµε τρεις βασικές περιόδους (µε επιµέρους 

χαρακτηριστικά ή ενέργειες ή ενέργειες για την κάθε µια από αυτές) για την εξέλιξη του e- 

banking: 

 

1. Μεγαλύτερη µετακίνηση των συναλλαγών ‘ρουτίνας’ προς το e- banking 

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

αποκτήσει κυριολεκτικά κρίσιµη µάζα φθάνοντας τουλάχιστον το 35% των πελατών της 

τράπεζας, διεκπεραιώνοντας το 40% των συναλλαγών. Τα χαρακτηριστικά της περιόδου 

είναι: 

εντατική εκπαίδευση του προσωπικού ‘πρώτης γραµµής’, ώστε αν µπορεί το 

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

σε αυτή την περίοδο δεν αναµένεται η προσθήκη πολλών νέων συναλλαγών 

(άλλωστε υπάρχουν πάρα πολλές) στο e- banking, αλλά η συνεχής προσπάθεια για 

αύξησή τους. 
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ανασχεδιασµός της χρηστικότητας και της λειτουργικότητας των e- banking 

sites.  

  

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

τον κατάλληλο χρήστη’. 

Ένα σηµείο αναφοράς για τις τράπεζες θα είναι όταν οι on- line συναλλαγές 

ξεπεράσουν τις συναλλαγές στ καταστήµατα. Αυτό εκτός ότι θα έχει θετικό αντίκτυπο στην 

κερδοφορία τους, θα επιταχύνει τη διαµόρφωση τριών τύπων καταστηµάτων: τα 

συµβουλευτικά κέντρα (80% συµβουλευτική πώληση, 20%συναλλαγές), τα καταστήµατα 

εξυπηρέτησης (50% συµβουλευτική πώληση, 50% συναλλαγές) και τα αυτόµατα κέντρα 

συναλλαγών (5% συµβουλευτική πώληση, 95% συναλλαγές). Το αποτέλεσµα θα είναι η 

καλύτερη εξυπηρέτηση και η ενίσχυση των σχέσεων µε τους πελάτες µε ακόµη µικρότερο 

κόστος. Τα χαρακτηριστικά της περιόδου είναι: 

εξάπλωση της ‘web τεχνολογίας’, η οποία θα καταστεί η κυρίαρχη τεχνολογία 

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

ολοκληρώνει αποτελεσµατικά τις νέες µε τις παραδοσιακές εφαρµογές. Νέα 

συστήµατα CRM θα κάνουν την εµφάνισή τους.   

 

3. Η ενσωµάτωση της ‘ανθρώπινης αίσθησης’ στην ηλεκτρονική εξυπηρέτηση. 

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

σηµαντική µείωση του κόστους των συναλλαγών καθώς και την ενίσχυση των σχέσεων µε 

τους πελάτες της. Η στρατηγική της θα στραφεί στο να προσδώσει στο e- banking όλα εκείνα 

τα γνωρίσµατα που αποτελούν σηµαντικά χαρακτηριστικά της ανθρώπινης εξυπηρέτησης. Τα 

κυριότερα θα είναι: 

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

το σύνολο της τραπεζικής του σχέσης. 

προσωποποιηµένες συµβουλευτικές και ευέλικτες πληροφορίες. Κάθε 

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

προσφορά προϊόντων και υπηρεσιών για τον συγκεκριµένο πελάτη. 

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

πελάτη και τράπεζας. Έτσι ώστε ο πελάτης να µπορεί να σχεδιάζει και προβάλλει on- 

line τις ανάγκες του και στη συνέχεια η τράπεζα αν του υποβάλλει, επίσης on- line, 

την κατάλληλη προσφορά.  
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8. ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 

 

 ∆ΕΛΤΙΟΝ ΕΝΩΣΗΣ ΕΛΛΗΝΙΚΩΝ ΤΡΑΠΕΖΩΝ, “αφιέρωµα στο e- banking”, 

Ιούλιος –Αύγουστος – Σεπτέµβριος 2003 

 e-BUSINESS, “ e- banking: Το Μέλλον του Χρήµατος είναι … Ηλεκτρονικό”, 

Απρίλιος 2000 

 Computer για όλους, “e- banking:Τραπεζικές Συναλλαγές από το σπίτι”, Μάιος 

2000 

 Οικονοµικός ταχυδρόµος, τεύχος 27-1-2001, αφιέρωµα “Hλεκτρονική 

Τραπεζική, η επανάσταση στις συναλλαγές”  

 Πασχαλόπουλος Α. και Σκαλτσάς Π., “Ηλεκτρονικό Εµπόριο”, Εκδόσεις 

“ΚΛΕΙ∆ΑΡΙΘΜΟΣ”, Αθήνα 2000  

 

Ηλεκτρονικές διευθύνσεις  

1. www.conta.uom.gr  

2. www.nbg.gr , site της εθνικής τράπεζας της Ελλάδος  

3. www.eurobank.gr , site της τράπεζας Eurobank 

4. www.laiki.gr , site της Λαϊκής τράπεζας 

5. www.egnatia.gr , site της Εγνατίας τράπεζας   

6. www.alpha.gr, site της Alpha Bank 

 


