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1.1 Τι είναι το Internet;

To Internet ξεκίνησε για λογαριασμό του Υπουργείου Αμύνης των 

Ηνωμένων Πολιτειών της Αμερικής και είχε σκοπό να λειτουργεί σαν 

συνδετικός κρίκος μεταξύ επιστημόνων και καθηγητών πανεπιστημίου 

από όλη την υφήλιο, ώστε να συλλέγει πολύτιμες πληροφορίες έρευνας. 

To Internet δεν ανήκει σε κανέναν και δεν έχει επίσημη οργάνωση 

διοίκησης. Ως δημιούργημα του Υπουργείου Αμύνης των Ηνωμένων 

Πολιτειών της Αμερικής, όπως αναφέραμε και παραπάνω, αυτή η 

έλλειψη συγκεντρωτισμού αποσκοπούσε στο να μην είναι τόσο ευάλωτο 

σε περιόδους πολιτικών αναταραχών, πολέμου ή τρομοκρατικών 

επιθέσεων.

Συνεπώς, οποιοσδήποτε που προτίθεται να πληρώσει ένα 

χρηματικό ποσό και διαθέτει την κατάλληλη στοιχειώδη πια τεχνολογία, 

δηλαδή ένα προσωπικό υπολογιστή και ένα modem, μπορεί να εισέλθει 

στο Internet, να αποκτήσει παρουσία μέσα σε αυτό και να εκμεταλλευτεί 

όλες τις δυνατότητες που παρέχει. To Internet ουσιαστικά αποτελεί την 

τεχνική βάση για να αποκτήσει κανείς πρόσβαση στο Διαδίκτυο ( World 

Wide Web). Το Διαδίκτυο είναι το απόλυτο επιχειρηματικό εργαλείο. 

Είναι ένα σύστημα με παγκοσμίως αποδεκτά δεδομένα για την 

αρχειοθέτηση, ανάκληση, τροποποίηση και παράθεση πληροφοριών, ενώ 

παράλληλα συνδυάζει κείμενο, υπερμέσα (hypermedia), εικόνα και ήχο.
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1.2 Ηλεκτρονική Τραπεζική

Η ηλεκτρονική τραπεζική είναι ένα σχετικά νέο εναλλακτικό 

τραπεζικό κανάλι. Στην Ελλάδα πρωτοεμφανίστηκε το 1997 από την 

ΕΓΝΑΤΙΑ Τράπεζα και κατόπιν ακολούθησαν και οι υπόλοιπες τράπεζες 

του εσωτερικού. Σήμερα οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής διαθέτει 

η πλειοψηφεία των εγχώριων τραπεζικών οργανισμών. Παρά το γεγονός 

ότι διανύει ακόμη την παιδική της ηλικία, η ηλεκτρονική τραπεζική στην 

χώρα μας έχει πραγματοποιήσει πρόοδο δυσανάλογη της ηλικίας της.

Αρκετά, τραπεζικά sites ηλεκτρονικών συναλλαγών δεν έχουν να 

ζηλέψουν σε τίποτα, με sites εξωτερικού, τόσο ως προς το πλήθος και 

την ποιότητα των προσφερόμενων υπηρεσιών, όσο και ως προς το φιλικό 

τους περιβάλλον και την ευκολία χρήσης τους.

Με τον όρο ηλεκτρονική τραπεζική ( e-banking) εννοούμε όλες τις 

δυνατές συναλλαγές μιας τράπεζας που τελούνται με χρήση 

ηλεκτρονικών μέσων, κυρίως μέσω διαδικτύου, αλλά και μέσω VPNs, 

Intranet, Extranet, σταθερού και κινητού τηλεφώνου και δεν απαιτούν τη 

φυσική παρουσία του πελάτη σε καταστήματα της Τράπεζας.

Η ηλεκτρονική τραπεζική δεν περιορίζεται μόνο σε εφαρμογές 

τραπεζικής μέσω διαδικτύου (Internet banking). Εφαρμογές της 

ηλεκτρονική τραπεζική συναντούμε και στους χώρους του ηλεκτρονικού 

εμπορίου (e-commerce) και των ηλεκτρονικών επενδύσεων (e- 

Investment). Επίσης, υπηρεσίες ηλεκτρονική τραπεζική διεκπαιρεόνονται 

και από σταθερό (Phone banking) και κινητό τηλέφωνο (Mobile 

banking).
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Ακόμα, στο κομμάτι της ηλεκτρονική τραπεζική, πολλές τράπεζες, 

περιλαμβάνουν και τα ATM’s. Άλλωστε όλες οι τραπεζικές συναλλαγές 

που δεν διεξάγονται με τον κλασσικό τρόπο (φυσική παρουσία του 

πελάτη στο κατάστημα), εντάσσονται στα εναλλακτικά δίκτυα, τα οποία 

αποτελούν τυπικά και ουσιαστικά την ηλεκτρονική τραπεζική., αν και 

αντιμετωπίζονται ως διαφορετικό κομμάτι στις περισσότερες τράπεζες.

1.3 Είδη e-banking

To e-banking χωρίζεται σε τρία είδη, λαμβάνοντας ως κριτήριο το 

μέσο μέσω του οποίου πραγματοποιούνται οι τραπεζικές συναλλαγές.

Τα είδη αυτά είναι:

1. Internet banking (Τραπεζική μέσω διαδικτύου)

2. Phone banking (Τραπεζική μέσω τηλεφώνου)

3. Mobile banking (Τραπεζική μέσω κινητού)

1.3.1 Internet Banking

To Internet banking πραγματοποιείται κατά βάση μέσω του 

διαδικτύου (internet). Ένας χρήστης για να εκμεταλλευτεί τις υπηρεσίες 

του e-banking χρειάζεται απαραίτητα να διαθέτει ηλεκτρονικό 

υπολογιστή και σύνδεση στο internet. Συνήθως ο υπολογιστή και η 

σύνδεση αρκούν για πρόσβαση στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες.

Σε ορισμένες περιπτώσεις λόγω αναγκών αυξημένης ασφάλειας 

απαιτείται και προμήθεια επιπλέων συσκευών ασφαλείας όπως για 

παράδειγμα tokens ή έξυπνοι αναγνώστες, ή εγκατάσταση ειδικού
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λογισμικού ασφαλείας όπως ψηφιακού πιστοποιητικού, τα οποία 

παρέχουν οι Τράπεζες στους πελάτες τους.

Μέσω του Internet Banking, ο πελάτης μιας τράπεζας, έχει όλη 

την γκάμα των τραπεζικών συναλλαγών και της πληροφόρησης που 

χρειάζεται, όπως Μεταφορές Κεφαλαίων, Πληρωμές Δημοσίου, 

Πληρωμές Τρίτων Οργανισμών, Πληρωμές Πιστωτικών Καρτών και 

Δανείων, Πάγιες εντολές, Κινήσεις Λογαριασμών και Πιστωτικών 

Καρτών, Παρακολούθηση συνολικού χαρτοφυλακίου, Statement 

Λογαριασμών, Μηνιαία statement Πιστωτικών Καρτών κ.τ.λ.

Οι Τράπεζες έχουν πλέον την τεχνογνωσία και τις δυνατότητες να 

προσωποποιούν τις ηλεκτρονικές τους υπηρεσίες, ανάλογα με την 

κατηγορία πελατών που αντιπροσωπεύει ο χρήστης και με τον τρόπο 

αυτό υπάρχουν για παράδειγμα επιπρόσθετες δυνατότητες για εταιρικούς 

χρήστες σε σχέση με ιδιώτες.

Μεγάλη επένδυση γίνεται και στο θέμα ασφάλειας που είναι 

ιδιαίτερα κρίσιμο για την αξιοπιστία των ηλεκτρονικών τραπεζικών 

συστημάτων,. Άλλωστε η ασφάλεια είναι ο κύριος ίσως παράγοντας 

αποτροπής χρήσης του internet banking από τους περισσότερους πελάτες 

των τραπεζών.

1.3.2 Phone Banking

Οι υπηρεσίες που προσφέρονται μέσω Phone banking 

χωρίζονται σε δύο κατηγορίες:

> Αυτές που διεκπεραιώνονται από πράκτορες (agents) 

τηλεφωνικού κέντρου (call center)
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> Αυτές που διεκπεραιώνονται αυτόματα μέσω συστημάτων 

αναγνώρισης φωνής (IVRs).

Στην πρώτη περίπτωση από την πλευρά του χρήστη απαιτείται η 

χρήση μιας απλής τηλεφωνικής συσκευής. Ο πελάτης επικοινωνεί 

φωνητικά με πράκτορες της τράπεζας και του μεταβιβάζει τα αιτήματά 

του. οι πράκτορες ακολουθούν διαδικασίες ταυτοποίησης του πελάτη, 

ώστε να εξασφαλίζουν την ακεραιότητα και εμπιστευτικότητα των 

συναλλαγών και των αιτημάτων του.

Στη δεύτερη περίπτωση ο πελάτης διεκπεραιώνει τις συναλλαγές 

του χωρίς την ενδιάμεση παρεμβολή πράκτορα. Όλη η διαδικασία είναι 

αυτοματοποιημένη και ο πελάτης απαντά στα φωνητικά μηνύματα που 

ακούει στο τηλέφωνό του. Στα συστήματα IVR (Interactive Voice 

Response), ακολουθούνται διαδικασίες πιστοποίησης και ταυτοποίησης 

του πελάτη που εξασφαλίζουν την ασφάλεια των συναλλαγών του.

Μέσω του Phone banking, ο πελάτης μιας τράπεζας, έχει στη 

διάθεσή του, σχεδόν όλες τις συναλλαγές είτε οικονομικές είτε 

πληροφοριακές που έχει και μέσω Internet Banking. Μπορεί να 

πραγματοποιήσει Μεταφορές Κεφαλαίων, να πληρώσει λογαριασμούς 

Δημοσίου, Κινητής και Σταθερής Τηλεφωνίας, Πιστωτικών Καρτών, 

ΔΕΗ, OTE, να δώσει εντολή για αγορά ή πώληση μετοχών και 

αμοιβαίων κεφαλαίων, να μάθει το υπόλοιπο του λογαριασμό του, ή την 

αποτίμηση του χαρτοφυλακίου του.
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1.3.3 M obile banking

To Mobile banking δεν έχει ακόμα εδραιωθεί σε σχέση με το 

internet banking. Αν ληφθεί υπόψη και η διείσδυση της κινητής 

τηλεφωνίας στα ελληνικά νοικοκυριά, τότε το mobile banking έχει όλες 

τις προϋποθέσεις να αποτελέσει ένα ευρέως χρησιμοποιούμενο κανάλι 

πραγματοποίησης ηλεκτρονικών συναλλαγών.

Ακόμα εισήχθη στην χώρα μας και το i-mode, που κάνει θραύση 

στην Ιαπωνία, και το οποίο επιχειρούν να εκμεταλλευτούν και οι 

Τράπεζες. Μεγάλη σημασία δίνεται και στην περίπτωση του mobile 

banking στην ασφάλεια των συναλλαγών και στην πιστοποίηση του 

χρήστη. Συναλλαγές μέσω κινητών δεν προσφέρουν σήμερα όλες οι 

ελληνικές τράπεζες που έχουν υπηρεσίες e-banking. Η πλειοψηφία των 

εγχώριων τραπεζών έχει εγκαταστήσει υπηρεσίες μέσω internet και 

phone.

Πολλές πληροφοριακές και οικονομικές συναλλαγές γίνονται μέσω 

mobile banking. Ο χρήστης έχει τη δυνατότητα να παρακολουθεί το 

χαρτοφυλάκιο του και τα υπόλοιπα του, να μεταφέρει χρήματα, να 

πληρώνει λογαριασμούς και κάρτες, να αιτείται τραπεζικά προϊόντα και 

υπηρεσίες.
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1.4 To e-banking στην Ελλάδα

Η πρώτη Τράπεζα που ανέπτυξε και διάθεσε e-banking στην 

Ελλάδα ήταν η ΕΓΝΑΤΙΑ ΤΡΑΠΕΖΑ το 1997, Η αρχική του μορφή 

περιλάμβανε πληροφοριακές συναλλαγές, όπως ερώτηση υπολοίπου, 

mini statement λογαριασμών και μεταφορές κεφαλαίων εντός Τράπεζας. 

Το 2000 η Τράπεζα Πειραιώς εισήγαγε την πρώτη ολοκληρωμένη 

πλατφόρμα ηλεκτρονικών υπηρεσιών στην ελληνική τραπεζική αγορά, με 

το δικό της brand name WINBANK.

Από τότε σχεδόν όλοι οι εγχώριοι τραπεζικοί οργανισμοί 

εισήγαγαν πλατφόρμες e-banking για την εξυπηρέτηση των πελατών 

τους, οι οποίες παρέχουν πλέον όλες τις σύγχρονες ευκολίες, όπως 

πληροφοριακές συναλλαγές, μεταφορές κεφαλαίων εντός και εκτός 

Ελλάδος, διαφόρων ειδών πληρωμές, χρηματιστηριακές συναλλαγές κ.ά.
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Παρακάτω ακολουθεί αναλυτική 

παρέχουν υπηρεσίες e-banking:

λίστα με όλες τις τράπεζες που

Τράπεζα URL

ALPHA BANK www.alpha.gr

ASPIS BANK www.aspisbank.gr

CITI BANK www.citibank.gr

EFG-EUROBANK ERGASIAS www.eurobank.gr

FIRST BUSINESS BANK www.fbb.gr

HSBC www.hsbc.gr

HYPOVEREINSBANK www.hupovereinsbank.gr

NOVABANK www.novabank.gr

ΕΘΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ ΤΗΣ ΕΛΛΑΔΟΣ www.ethniki.gr

ΕΛΛΗΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ www.hellenicbank.gr

ΕΜΠΟΡΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ www.emporiki.gr

ΛΑΪΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ www.laiki.gr

ΠΑΝΕΛΛΗΝΙΑ ΤΡΑΠΕΖΑ www.paneiliniabank.gr

ΤΡΑΠΕΖΑ ΚΥΠΡΟΥ www.bankofcyprus.gr

ΤΡΑΠΕΖΑ ΠΕΙΡΑΙΩΣ www.winbank.gr
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1.5 To e-banking διεθνώς

Η πρώτη on Ηηετραπεζική υπηρεσία εμφανίστηκε το 1990 από την 

Wells Fargo Bank που έχει την έδρα της στην Καλιφόρνια των Η.Π.Α. 

Το 1993 η Stanford Federal Credit Union εισήγαγε νέα ηλεκτρονική 

υπηρεσία στην αγορά όπου πρόσφερε και εγχρήματες συναλλαγές. Το 

πρώτο μήνα πραγματοποιήθηκαν 4 συναλλαγές (πληροφοριακές και 

εγχρήματες) συναλλαγές και το 1994 πραγματοποιήθηκε η διαδικτυακή 

του μορφή.

Η Wells Fargo Bank το 1994 ήταν η πρώτη που παρείχε υπηρεσίες 

μέσω internet. Επέτρεπε στους χρήστες μόνο να βλέπουν τους 

λογαριασμούς τους. Σήμερα η Wells Fargo Bank είναι μία από τις 

κυρίαρχες στην αγορά του e-banking. Αν και η Security First Network 

Bank είναι αυτή που παρουσίασε ένα ολοκληρωμένο λειτουργικό 

περιβάλλον e-banking, σε σύγκριση με την Wells Fargo Bank, οι χρήστες 

της έχουν πρόσβαση στους λογαριασμούς τους, αλλά και να μεταφέρουν 

χρήματα. Τέλος, το 1999 η Net@Bank υπήρξε πρώτη σε κέρδη τράπεζα 

στο διαδίκτυο, και μάλιστα χωρίς παρουσία με δίκτυο καταστημάτων.
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1.6 Εγγραφή στο e-banking

Προϋποθέσεις εγγραφής στο e-banking

Οι απαραίτητες προϋποθέσεις για την πραγματοποίηση 

ηλεκτρονικών συναλλαγών είναι:

1. Ο χρήστης να διατηρεί τραπεζικό λογαριασμό. Αν και υπάρχουν 

κάποιες εξαιρέσεις που έχουν να κάνουν περισσότερο με το 

ηλεκτρονικό εμπόριο.

2. Να είναι άνω τον 18 ετών.

3. Να έχει ηλεκτρονικό υπολογιστή που να πληροί τις τυχόν 

απαιτήσεις, σε λογισμικό και υλικό, που θέλει η τράπεζα την οποία 

έχει επιλέξει για να κάνει τις ηλεκτρονικές του συναλλαγές, και 

σύνδεση στο διαδίκτυο.

Αφού τηρηθούν οι προϋποθέσεις αυτές, ο ιδιώτης ή η εταιρεία 

μπορεί να εγγραφεί στις υπηρεσίες της ηλεκτρονικής τραπεζικής, όπου 

στην πλειοψηφία των ελληνικών τραπεζών είναι δωρεάν. Οι τράπεζες 

που πραγματοποιούν εγγραφή με χρέωση του πελάτη, δεν ξεπερνά τα 5 

Ευρώ. Ο πελάτης μπορεί να συμπληρώσει και να στείλει την αίτηση με 

ηλεκτρονικά μέσα, αν και πρέπει να πάει ο ίδιος για να υπογράψει την 

αίτησή του.

Ο χρήστης παραλαμβάνει έπειτα από μερικά λεπτά ή τρεις μέρες 

τους κωδικούς πρόσβασης, δηλαδή το όνομα χρήστη και το προσωπικό 

κωδικό αναγνώρισης. Με την χρήση αυτών ο πελάτης θα έχει πρόσβαση 

στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες.
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Διαδικαστικές Απαιτήσεις

Ο πελάτης εκτός από την αίτηση εγγραφής, πρέπει να υπογράψει 

και μια σύμβαση παροχής υπηρεσιών μέσω διαδικτύου.

Σε πολλές τράπεζες, ο χρήστης δηλώνει από την αρχή, τους 

λογαριασμούς και τις πιστωτικές κάρτες που θέλει να παρακολουθεί 

μέσω e-banking. Καθώς, και το είδος των πληρωμών που θα κάνει.

Εάν, ο πελάτης είναι Νομικό Πρόσωπο απαιτούνται και άλλα 

έγγραφα, όπως εξουσιοδοτήσεις διενέργειας ηλεκτρονικών συναλλαγών 

και πρόσβασης σε τραπεζικούς λογαριασμούς.

Τεχνικές Απαιτήσεις

Οι τεχνικές απαιτήσεις ώστε να λειτουργούν χωρίς προβλήματα οι 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες των τραπεζών είναι οι παρακάτω:

> Ηλεκτρονικός υπολογιστής με επεξεργαστή ΡΙΙ 400ΜΗζ

> Ανάλυση οθόνης 800χ600

> Microsoft Internet Explorer 5.5 και άνω

Ωστόσο, οι προτεινόμενες απαιτήσεις είναι:

> Ηλεκτρονικός υπολογιστής με επεξεργαστή PHI 600MHz

> Ανάλυση οθόνης 1024χ768

> Microsoft Internet Explorer 6.0 και άνω
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Όλες οι τράπεζες δημοσιεύουν στα internet banking sites τους, 

όλες τις πληροφορίες σχετικά με ενέργειες που απαιτούνται να κάνουν οι 

χρήστες τους.

Ένα αδύνατο σημείο των sites του e-banking είναι οι δυσκολίες 

λειτουργίας σε browsers διαφορετικούς από τον Internet Explorer. 

Επειδή, όμως οι περισσότεροι χρησιμοποιούν τον browser της Microsoft, 

όλες οι Τράπεζες σχεδιάζουν τις υπηρεσίες τους ώστε να έχουν την 

καλύτερη απόδοση σε περιβάλλον Internet Explorer. Έτσι χρήστες που 

χρησιμοποιούν άλλους browsers, όπως Netscape,Navigator, Mozzila 

Firefox, Opera, κ.ά., αντιμετωπίζουν προβλήματα ως προς τη λειτουργία 

των υπηρεσιών.

Η πρόσβαση στα συστήματα e-banking μπορεί να γίνει με 

διάφορους τρόπους. Αυτό όμως εξαρτάται από την πολιτική ασφαλείας 

που ακολουθεί η τράπεζα. Έτσι, ο πελάτης υιοθετεί το είδος που του 

προσφέρει η τράπεζά του.

1.7. ΚΩΔΙΚΟΙ ΧΡΗΣΤΩΝ (User Ids -  PINs)

Η πιο συνηθισμένη μέθοδος πρόσβασης σε e-banking πλατφόρμες 

είναι η χρήση ενός ονόματος χρήστη (User name ή User- Id) και ο 

κωδικός χρήσης ( password ή PIN ). Είναι μία τεχνική πρόσβασης 

πρώτου επιπέδου και η αποδοχή αυτού του είδους πρόσβασης είναι τόσο 

μεγάλη που οφείλεται στην ευκολία χρήσης της και στην 

προσαρμοστικότητα της στα υπάρχοντα συστήματα.

Τραπεζικοί Οργανισμοί που επιτρέπουν σε πελάτες τους να 

χρησιμοποιούν μικρού μεγέθους κωδικούς, αναλαμβάνουν μεγάλο ρίσκο
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διότι εκτίθενται σε κινδύνους και απειλές από hackers αλλά και από 

εσωτερικούς τους χρήστες.

Υπάρχουν τρία βασικά σημεία που συμβάλλουν στην ασφάλεια 

των κωδικών χρήσης:

1. Μυστικότητα: Οι κωδικοί χρήσης πρέπει να είναι

κρυπτογραφημένοι τόσο μέσα στα αρχεία φύλαξης τους, όσο και 

όταν ταξιδεύουν μέσω Internet. Οι Τράπεζες πρέπει να τονίζουν 

στους πελάτες τους ότι οι κωδικοί χρηστών είναι εμπιστευτικοί και 

απόλυτα προσωπικοί, αποτρέποντας τους να τους καταγράφουν σε 

χαρτί και προστατεύοντας τους από την παρατήρηση τους από 

τρίτους. Οι πελάτες πρέπει να αποσυνδέονται κάθε φορά που 

ολοκληρώνουν τις συναλλαγές τους πριν αφήσουν τον υπολογιστή 

από τον οποίον συνδέθηκαν.

2. Μέγεθος και Δομή: Εξαρτώνται από την αξία ή την ευαισθησία 

των δεδομένων που προστατεύονται από τους κωδικούς χρήσης. Η 

δομή των passwords που είναι αριθμοί σε συνδυασμό με την χρήση 

πεζών και κεφαλαίων αποτελούν μια ισχυρή άμυνα απέναντι στα 

προγράμματα που τα παραβιάζουν. Έτσι, οι τράπεζες για να 

μειώσουν τον κίνδυνο παραβίασης των passwords, δίνουν οδηγίες 

για την προστασία τους, επικοινωνούν και υποδεικνύουν στους 

πελάτες τους να κάνουν προνοητική επιλογή κωδικών.
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3. Συστήματα Ελέγχων: Όταν αξιολογούνται e-banking συστήματα 

που βασίζονται στην πρόσβαση μέσω κωδικών χρήσης, η Διοίκηση 

της Τράπεζας λαμβάνει υπόψη αν το σύστημα πιστοποίησης είναι 

συνεπές με την πολιτική ασφαλείας του Οργανισμού.

Όταν χρησιμοποιούνται μέτρα ασφαλείας passwords, οι Τράπεζες 

πρέπει να λαμβάνουν υπόψη τα ακόλουθα:

> Επιλογή ενός κατάλληλου κωδικού που να είναι εύκολο στην 

απομνημόνευση του αλλά και τη μικρότερη δυνατή έκθεση του 

σε κλοπή.

> Περιορισμός των αυτόματων χαρακτηριστικών πιστοποίησης.

> Κλείδωμα χρηστών ύστερα από κάποιο αριθμό αποτυχημένων 

προσπαθειών πρόσβασης.

> Εφαρμογή μιας ασφαλούς διαδικασίας παραγωγής και διανομής 

κωδικών.

> Τερματισμός σύνδεσης χρηστών στην περίπτωση μη χρήσης του 

συστήματος.

> Καθορισμός ενός κατάλληλου χρονικού διαστήματος λήξης των 

κωδικών για πρόσβαση σε ευαίσθητα συστήματα.

> Καθορισμός διαδικασιών για απενεργοποίηση κωδικών σε 

περίπτωση αχρησίας τους.

> Παροχή οδηγιών σε πελάτες και υπαλλήλους για επιλογή 

κωδικών και προστασία της εμπιστευτικότητα τους.

> Αποθάρρυνση χρήσης ευρύτερα διαδεδομένων αριθμών 

ταυτοποίησης (π.χ. Αριθμός Δελτίου Ταυτότητας, Αριθμός 

Φορολογικού Μητρώου, κ.ά.) ως κωδικών χρήσης.
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1.7.1 Ψηφιακά Πιστοποιητικά

Ένας τραπεζικός οργανισμός μπορεί να χρησιμοποιεί και 

συστήματα ΡΚΙ (Personal Key Identification) για να πιστοποιεί τους 

πελάτες του στη χρήση των δικών του ηλεκτρονικών τραπεζικών 

προϊόντων. Αν και το ΡΚΙ δεν είναι ευρύτατα διαδεδομένο για το retail e- 

banking, είναι ωστόσο ένα πολύ καλό εργαλείο, ειδικά στον εμπορικό 

τομέα. Το ΡΚΙ ελαχιστοποιεί πολλά από τα τρωτά σημεία που 

σχετίζονται με κωδικούς χρήσης, γιατί δεν βασίζεται σε κοινά μυστικά 

για την πιστοποίηση των πελατών και τα ηλεκτρονικά του αναγνωριστικά 

είναι δύσκολο να υποκλαπούν. Το μειονέκτημα των ΡΚΙ συστημάτων 

πιστοποίησης είναι η μεγάλη πολυπλοκότητα τους και η υψηλή τιμή τους 

για να γίνουνε σχέση με τα ονόματα και κωδικούς χρήσης.

1.7.2 Tokens

Είναι μια συσκευή που χρησιμοποιεί διαδικασία πιστοποίησης δύο 

επιπέδων ( two factor authentication ), συμπληρωμένη από ένα κωδικό 

χρήσης ( password ). Εάν η συσκευή δεν είναι παρούσα δεν μπορεί να 

ολοκληρωθεί η διαδικασία πιστοποίησης. Τα passwords ή οι βιομετρικοί 

αναγνωριστές που χρησιμοποιούνται για την ενεργοποίηση του token 

δίνουν τοπική ταυτοποίηση στην ίδια την συσκευή. Η διαδικασία αυτή 

βοηθάει στο να μην μεταδοθούν κοινά μυστικά στο Internet.

Τα Tokens που παράγουν passwords προσφέρουν μια 

αποτελεσματική άμυνα απέναντι στην ανίχνευση κωδικών, διότι 

παράγουν ένα νέο password σε καθορισμένα χρονικά διαστήματα ( One
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Time Passwords -  OTP ) ή παρέχουν ένα μοναδικό κωδικό χρήσης. 

Επιπλέον, τα tokens είναι φθηνά και εύκολα στη χρήση. Τα One Time 

Passwords ^ε^χρησιμοποιούνται από τραπεζικούς οργανισμούς για 

την πιστοποίηση των εταιρικών πελατών. Καθώς το κόστος των tokens 

μειώνεται, οι Τράπεζες πιθανά να το προωθήσουν και στους ιδιώτες 

πελάτες τους.

Συστήματα ΡΚΙ μπορούν να ενσωματώσουν tokens ή έξυπνες 

κάρτες που περιέχουν αναγνωριστικά. Για επιπλέον ασφάλεια, ένας 

τραπεζικός οργανισμός μπορεί να απαιτεί το ψηφιακό πιστοποιητικό του 

πελάτη να αποθηκεύεται σε μια έξυπνη κάρτα. Οι έξυπνες κάρτες αλλά 

και οι συσκευές που έχουν ηλεκτρονικά τσιπς είναι ακριβές λύσεις. 

Επιπλέον, αποθηκεύοντας ιδιωτικά κλειδιά σε tokens αντί στον σκληρό 

δίσκο του υπολογιστή αποτρέπεται η αντιγραφή των κρυπτογραφημένων 

κλειδιών από μη εγκεκριμένους χρήστες.

1.7.3 Βιομετρική

Ένας βιομετρικός αναγνωριστής μετράει ένα μοναδικό φυσικό 

χαρακτηριστικό ή συμπεριφορά ενός ανθρώπου και το συγκρίνει με ένα 

αποθηκευμένο ψηφιακό πρότυπο για να τον πιστοποιήσει. Μπορεί να 

δημιουργηθεί από τη φωνή του πελάτη, τα δακτυλικά αποτυπώματα, την 

γεωμετρία της παλάμης, την ίριδα του ματιού ή την υπογραφή του 

πελάτη. Αν και δεν χρησιμοποιούνται πολύ από τους τραπεζικούς 

οργανισμούς , οι βιομετρικοί αναγνωριστές χρησιμεύουν σε ορισμένες 

περιπτώσεις για τον έλεγχο φυσική πρόσβασης.
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Οι τραπεζικοί οργανισμοί μπορούν να χρησιμοποιήσουν 

βιομετρικούς αναγνωριστές. Ένα παράδειγμα βιομετρικής για την 

πιστοποίηση πελατών είναι τα ATMs που σχεδιάστηκαν και 

υλοποιήθηκαν με τεχνολογίες ανίχνευσης της ίριδας του ματιού. Άρα 

υποκαθιστά το PIN. Επιπλέον ένας πελάτης μπορεί να έχει PIN ή 

password μετατρέποντας τον βιομετρικό αναγνωριστή, σε μέρος μιας 

διαδικασίας πιστοποίησης δύο επιπέδων.

Η διαδικασία αυτή δεν μπορεί να γίνει για τον καθένα πελάτη σε 

μια τράπεζα και αυξάνει τα κόστη εφαρμογής μιας τέτοιας λύσης. Σε 

αντίθεση με το σύστημα που στηρίζεται σε password ή PIN, όπου 

απαιτείται επικοινωνία με τον πελάτη μια φορά μόνο, η χρήση 

βιομετρικών μεθόδων να απαιτεί οι πελάτες να δίνουν αρκετά δείγματα, 

στη διάρκεια του χρόνου. Επίσης είναι πιθανό μερικοί πελάτες να μην 

μπορούν να παράγουν ένα μοναδικό βιομετρικό αναγνωριστή, λόγω 

ειδικών αναγκών.

Ακόμα και σε περιπτώσεις που είναι ικανός, υπάρχουν φορές που ο 

βιομετρικός αναγνωριστής δεν μπορεί να ταυτοποίηση τον πελάτη. Για 

παράδειγμα, αν ένας πελάτης έχει κρυολόγημα, η αναγνώριση φωνής 

μπορεί λόγω λάθους να μην επιτρέψει την είσοδο του στα τραπεζικά 

συστήματα.

Οι Τραπεζικοί Οργανισμοί πρέπει να μελετήσουν όλες τις πτυχές 

αυτής της μεθόδου, διότι αρκετοί πελάτες μπορεί να διαμαρτυρηθούν για 

παραβίαση προσωπικών δεδομένων.
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2

ΔΥΝΑΤΟΤΗΤΕΣ ΤΟΥ 
Ε - BANKING
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2.1 Internet Banking

To Internet Banking αποτελεί τη ναυαρχίδα του e-banking, όσον 

αφορά την ποικιλία των υπηρεσιών που προσφέρει. Οι υπηρεσίες αυτές 

χωρίζονται σε τέσσερις κατηγορίες:

> Οικονομικές συναλλαγές

> Πληροφοριακές συναλλαγές

> Αιτήσεις

> Άλλες υπηρεσίες

2.1.1 Οικονομικές συναλλαγές

Οι συναλλαγές αυτές αφορούν ενδοτραπεζικές συναλλαγές, όπως 

μεταφορές κεφαλαίων, πληρωμή καρτών και δανείων, συναλλαγές που 

υλοποιούνται μετά από διμερείς συμφωνίες της τράπεζας με Τρίτο 

Οργανισμό, όπως πληρωμές λογαριασμών εταιρειών σταθερής και 

κινητής τηλεφωνίας και συναλλαγές που υλοποιούνται στα πλαίσια 

διατραπεζικών συστημάτων, κυρίως της ΔΙΑΣ ΑΕ, καθώς και άλλων 

συστημάτων όπως το «ΕΡΜΗΣ».

Στα πλαίσια των διατραπεζικών συστημάτων αναπτύχθηκαν και 

λειτουργούν τα συστήματα ϋΙΑδΟΗΕζΗΙΕ, ΟΙΑδΡΑΥ, ΟΙΑΡΟδ, 

ϋΙΑδΑΤΜ, ϋΙΑδΤΙΙΑΝδΡΕΙΙ, ϋΙΑδϋΕΒΙΤ και ϋΙΑδΟΙΙδ.
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Τα δύο συστήματα που εκμεταλλεύονται κυρίως οι Τράπεζες, όσον 

αφορά συναλλαγές από τα κανάλια του e-banking, είναι το 

DIASTRANSFER και το DIASDEBIT. Το πρώτο εξυπηρετεί εντολές 

πελατείας των τραπεζών για τη μεταφορά κεφαλαίων από την τράπεζα 

του εντολέα στην τράπεζα του δικαιούχου, για πίστωση λογαριασμού ή 

πληρωμή σε μετρητά. Εντολείς και δικαιούχοι μπορεί να είναι φυσικά ή 

νομικά πρόσωπα του Δημόσιου ή Ιδιωτικού τομέα.

Το δεύτερο εξυπηρετεί τις μαζικές εισπράξεις των απαιτήσεων των 

Φορέων και των Επιχειρήσεων με χρέωση των τραπεζικών λογαριασμών 

των οφειλετών/πελατών τους, μετά από εξουσιοδότηση τους. Σκοπός του 

συστήματος είναι να προσφέρει τη δυνατότητα μαζικής είσπραξης των 

απαιτήσεων τους, καθώς επίσης και στους οφειλέτες πελάτες τους τη 

δυνατότητα να εξοφλούν τις υποχρεώσεις τους προς αυτούς, δίνοντας 

πάγια ή κατά περίπτωση εντολή πληρωμής στην τράπεζα τους. Το εύρος 

των εφαρμογών, που προσφέρει τα σύστημα είναι μεγάλο και αφορά στις 

πληρωμές πολλών υποχρεώσεων, όπως ηλεκτρισμό, ύδρευση, τηλέφωνο, 

ασφάλιστρα, πρόστιμα τροχαίας, τέλη κυκλοφορίας κ.λ.π.

2.1.1.1 Μεταφορές Εντός Τράπεζας

Οι μεταφορές κεφαλαίων εντός τράπεζας, διακρίνονται σε 

μεταφορές σε λογαριασμό ιδίου και σε λογαριασμό τρίτου.

> μεταφορές σε λογαριασμό ιδίου

Στις περισσότερες των περιπτώσεων οι μεταφορές εντός Τράπεζας 

εκτελούνται on-line (άμεσα).
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Ο χρήστης επιλέγει τον τραπεζικό λογαριασμό χρέωσης αλλά και 

πίστωσης. Στις μεταφορές μεταξύ λογαριασμών ιδίου, ο χρήστης δεν 

χρειάζεται να πληκτρολογεί τους αριθμούς λογαριασμών. Ο χρήστης έχει 

την πολυτέλεια και μεταχρονολογημένων μεταφορών, γεγονός που τον 

διευκολύνει να προγραμματίζει τις πληρωμές του. Οι προηγούμενες 

εντολές είναι ένα σημαντικό πλεονέκτημα του e-banking.

Πλέον, η πλειοψηφία των τραπεζών δίνει την δυνατότητα στους 

χρήστες του internet banking να ορίζουν και περιοδικές μεταφορές, σε 

συγκεκριμένη ημέρα κάθε μήνα. Οι εντολές αυτές επιτρέπουν στον 

χρήστη να κάνει την ίδια συναλλαγή κάθε μήνα, χωρίς να χρειάζεται να 

επισκέπτεται το site.

> μεταφορές σε λογαριασμό Τρίτου

Και εδώ οι μεταφορές σε λογαριασμό τρίτου εκτελούνται on-line 

(άμεσα).

Ο χρήστης επιλέγει τον τραπεζικό λογαριασμό χρέωσης. Στις 

μεταφορές ο χρήστης δεν χρειάζεται να πληκτρολογεί τον αριθμό 

λογαριασμού του.
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2.1.1.2 Εμβάσματα Εσωτερικού

Η πλειοψηφία των εμβασμάτων εσωτερικού σε νόμισμα ευρώ 

διεκπεραιώνεται μέσω του διατραπεζικού συστήματος 

DIASTRANSFER. Στο σύστημα αυτό συμμετέχουν σχεδόν όλες οι 

εγχώριες Τράπεζες, εκτός κάποιων εξαιρέσεων όπως η ΑΓΡΟΤΙΚΗ 

Τ ράπεζα.

Τα εμβάσματα που διεκπεραιώνονται μέσω DIASTRANSFER, 

εκτελούνται το αργότερο την επόμενη εργάσιμη. Αν τα εμβάσματα 

αποσταλούν έως τις 11:30 το πρωί, τα εμβάσματα εκτελούνται 

αυθημερόν. Αν για οποιοδήποτε λόγω μια Τράπεζα δεν αποστέλλει τα 

εμβάσματα που δέχεται έως 11:30 οφείλει να ενημερώνει τους πελάτες 

της.

Εμβάσματα που αποστέλλονται σε Τράπεζες που δεν μετέχουν στο 

DIASTRANSFER ή που αφορούν άλλο νόμισμα (π.χ. Δολάριο, Λίρα 

Αγγλίας, κ.ά.), αποστέλλονται με την μορφή SWIFT και συνήθως 

εκτελούνται μετά την πάροδο δυο εργάσιμων ημερών.

2.1.1.3 Εμβάσματα Εξωτερικού

Τα εμβάσματα που αποστέλλονται σε Τράπεζες εξωτερικού 

αποστέλλονται με μορφή SWIFT και συνήθως εκτελούνται μετά την 

πάροδο αρκετών εργάσιμων ημερών. Στις περισσότερες περιπτώσεις, ο 

χρήστης αποστέλλει «αίτηση» εμβάσματος, η οποία διεκπεραιώνεται από 

την Κίνηση Κεφαλαίων της Τράπεζας. Λίγες είναι οι τράπεζες που 

παρέχουν εντελώς αυτοματοποιημένη την αποστολή SWIFT μέσω 

internet.
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2.1.1.4 Πληρωμές Δανείων

Η πληρωμή δανείου είναι ουσιαστικά συναλλαγή μεταφοράς εντός 

Τράπεζας και εκτελείται on-line (άμεσα).

Ο χρήστης επιλέγει τον τραπεζικό λογαριασμό χρέωσης και τον 

λογαριασμό δανείου.

Πλέον, οι πιο πολλές τράπεζες δίνουν την δυνατότητα στους 

χρήστες του internet banking να ορίζουν και περιοδικές μεταφορές, σε 

συγκεκριμένη ημέρα κάθε μήνα. Έτσι ώστε ο χρήστης να διενεργεί την 

ίδια συναλλαγή κάθε μήνα, χωρίς να επισκέπτεται το site.

2.1.1.5 Πληρωμές Πιστωτικών Καρτών

Οι πληρωμές των πιστωτικών καρτών, διακρίνονται σε τρεις 

κατηγορίες:

1. Πληρωμή πιστωτικής κάρτας ιδίου

2. Πληρωμή πιστωτικής κάρτας τρίτου

3. Πληρωμή πιστωτικής κάρτας άλλης Τράπεζας
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2.1.1.5.1 Πληρωμή πιστωτικής κάρτας ιδίου

Οι πληρωμές των πιστωτικών καρτών ιδίου γίνονται αυθημερόν. Ο 

χρήστης επιλέγει τον τραπεζικό λογαριασμό χρέωσης και τον αριθμό της 

πιστωτικής κάρτας που επιθυμεί να πληρώσει. Στις πληρωμές καρτών 

ιδίου, ο χρήστης δεν χρειάζεται να πληκτρολογεί τους αριθμούς 

λογαριασμών και καρτών. Πολλές τράπεζες, εμφανίζουν και το τρέχον 

διαθέσιμο υπόλοιπο, διευκολύνοντας τον χρήστη, να γνωρίζει ανά πάσα 

στιγμή το υπόλοιπο των λογαριασμών του.

Πλέον, οι πιο πολλές τράπεζες δίνουν την δυνατότητα στους 

χρήστες του internet banking να ορίζουν και περιοδικές μεταφορές, σε 

συγκεκριμένη ημέρα κάθε μήνα. Έτσι ώστε ο χρήστης να διενεργεί την 

ίδια συναλλαγή κάθε μήνα, χωρίς να επισκέπτεται το site.

2.1.1.5.2 Πληρωμή πιστωτικής κάρτας τρίτου

Οι πληρωμές των πιστωτικών καρτών τρίτου γίνονται αυθημερόν. 

Ο χρήστης επιλέγει τον τραπεζικό λογαριασμό χρέωσης.

Πλέον, οι πιο πολλές τράπεζες δίνουν την δυνατότητα στους 

χρήστες του internet banking να ορίζουν και περιοδικές μεταφορές, σε 

συγκεκριμένη ημέρα κάθε μήνα. Έτσι ώστε ο χρήστης να διενεργεί την 

ίδια συναλλαγή κάθε μήνα, χωρίς να επισκέπτεται το site.

28



Πτυχιακή εργασία «Το e-banking και η εφαρμογή του στο σύγχρονο ελληνικό τραπεζικό τομέα. Μελέτη των 
τραπεζών Εθνική, Πειραιώς, Εμπορική και Alpha»
Τμήμα Χρηματοοικονομικής και Ελεγκτικής, ΤΕΙ Καλαμάτας 
Ξένου Ευπραξία

2.1.1.5.3 Πληρωμές πιστωτικών καρτών άλλης τράπεζας

Οι Πληρωμές πιστωτικών καρτών άλλης τράπεζας γίνονται το 

αργότερο εντός πέντε εργάσιμων.

Οι πληρωμές πιστωτικών καρτών άλλης τράπεζας 

διεκπεραιώνονται μέσω DIASTRANSFER. Για την πληρωμή 

πιστωτικής κάρτας άλλης Τράπεζας, ο χρήστης επιλέγει τον τραπεζικό 

λογαριασμό χρέωσης. Στις πληρωμές από λογαριασμούς του ο χρήστης, 

δεν χρειάζεται να πληκτρολογεί τον αριθμό λογαριασμού του. Πολλές 

τράπεζες, εμφανίζουν και το τρέχον διαθέσιμο υπόλοιπο, ώστε να 

γνωρίζει ο χρήστης το υπόλοιπο του λογαριασμού.

Έπειτα επιλέγει την Τράπεζα δικαιούχου και πληκτρολογεί τον 

αριθμό της πιστωτικής κάρτας. Ο χρήστης πρέπει να είναι πολύ 

προσεκτικός ώστε τα λεφτά να πιστωθούν στην σωστή πιστωτική κάρτα.

Οι τράπεζες για να διασφαλίσουν τον πελάτη τους ελέγχουν τα 

ψηφία. Ο έλεγχος αυτός εξασφαλίζει ότι ο αριθμός πιστωτικής κάρτας 

που πληκτρολογήθηκε είναι έγκυρος.

Έτσι ο πελάτης πληκτρολογεί το ποσό που θέλει να πληρώσει και 

την ημερομηνία που επιθυμεί να γίνει η πληρωμή. Ακόμα έχει τη 

δυνατότητα μεταχρονολογημένων πληρωμών. Οι forward εντολές είναι 

ένα σημαντικό πλεονέκτημα του e-banking Πλέον, οι πιο πολλές 

τράπεζες δίνουν την δυνατότητα στους χρήστες του internet banking να 

ορίζουν και περιοδικές μεταφορές, σε συγκεκριμένη ημέρα κάθε μήνα.

Έτσι ώστε ο χρήστης να διενεργεί την ίδια συναλλαγή κάθε μήνα, 

χωρίς να επισκέπτεται το site.
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Τέλος ο χρήστης ένα κωδικό επιβεβαίωσης της συναλλαγής, που 

προκύπτει είτε από κάποιο token, λίστα TAN, ή extra pin. Η ονομασία 

του πεδίου διαφέρει από τράπεζα σε τράπεζα. Στη συνέχεια, ο πελάτης 

αφού επιβεβαιώσει τα στοιχεία , εκτελείται η συναλλαγή, διαφορετικά 

μπορεί να κάνει κάποιες αλλαγές και σε περίπτωση λάθους η συναλλαγή 

δεν προχωράει.

Μετά τη συναλλαγή, ο χρήστης μπορεί να εκτυπώσει την εντολή 

πληρωμής, η οποία έχει θέση παραστατικού της συναλλαγής.

2.1.1.6 Πληρωμές Δημοσίου

Πολλές υποχρεώσεις ενός πελάτη έναντι του Δημοσίου, μπορούν 

να ολοκληρώνονται μέσω του e-banking. Οι πιο πολλές 

διεκπεραιώνονται μέσω του διατραπεζικού συστήματος DIASDEBIT. Οι 

πληρωμές Δημοσίου έχουν συμπληρώσει το πακέτο των ηλεκτρονικών 

πληρωμών, καθιστώντας το πολύ ελκυστικό για πολλούς επαγγελματίες.

Φ.Π.Α.

Η πληρωμή του Φόρου Προστιθέμενης Αξίας (ΦΠΑ) γίνεται 

αποκλειστικά μέσω τραπεζών. Ο υπόχρεος πρέπει πρώτα να έχει κάνει 

την περιοδική δήλωση ΦΠΑ μέσω του www.taxisnet.gr του Υπουργείου 

Οικονομικών και στη συνεχεία να κάνει την αντίστοιχη πληρωμή στην 

Τράπεζα, σε περίπτωση που δεν έχει γίνει δήλωση στο ΐηχϊεηεΐ, η 

πληρωμή ΦΠΑ επιστρέφεται στον οφειλέτη.
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Το Υπουργείο Οικονομικών διαθέτει ενημερωμένη βάση 

δεδομένων και διενεργεί ελέγχους διασταύρωσης των στοιχείων 

πληρωμών με αυτά των περιοδικών δηλώσεων στο ίαχίεηοί. Σε 

περίπτωση που τα στοιχεία δεν συμφωνούν μεταξύ τους, η εντολή 

επιστρέφεται εντός το αργότερο τεσσάρων (4) ημερών και ο υπόχρεος 

πρέπει να τακτοποιήσει την οφειλή του προσερχόμενος στη ΔΟΥ που 

ανήκει, πληρώνοντας όμως κάποιο πρόστιμο.

Η πληρωμή ΦΠΑ εκτελείται πάντα στις 26 κάθε μήνα, ή την 

επόμενη εργάσιμη, αν η ημερομηνία αυτή είναι αργία ή εντός του 

Σαββατοκύριακου. Κάθε τράπεζα, έχει διαφορετική ώρα πληρωμής για 

την 26η του μήνα. Ο χρήστης πρέπει να φροντίσει να μάθει μέχρι πια 

ώρα δέχεται εντολές η Τράπεζα του και να μην καθυστερεί να δώσει τις 

εντολές.

> Εργοδοτικές εισφορές ΙΚΑ

> Ασφαλιστικές εισφορές ΤΕΒΕ

> Είσπραξη Φόρου Εισοδήματος Φυσικών Προσώπων

> Τέλη Κυκλοφορίας

Πληρωμές Λογαριασμών ΔΕΚΟ

> ΟΤΕ

> ΔΕΗ

> ΕΥΔΑΠ
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ΠΛΗΡΩΜΕΣ σταθερής ΚΑΙ κινητής τηλεφωνίας

> COSMOTE

> VODAFONE

> WIND

> Q TELECOM

> FORTHNET

> TELLAS

> ALPHYRA HELLAS

Πληρωμή Ανανέωσης Χρόνου Ομιλίας Καρτοκινητής Vodafone

Πληρωμές ασφαλιστικών

> Πληρωμή ασφαλίστρων ALLIANZ

Πληρωμές τρίτων

> ΧΡΟΦΙΝ

> VOLKSWAGEN BANK

> MULTICHOICE

Μαζικές πληρωμές -  Μισθοδοσίες: Μια πολύ ενδιαφέρουσα υπηρεσία 

που προσφέρουν πολλές τράπεζες, είναι η εκτέλεση μισθοδοσιών ή 

μαζικών πληρωμών μέσω αρχείου.

Προμήθειες συναλλαγών
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3

ΑΣΦΑΛΕΙΑ ΓΙΑ ΤΟ Ε - BANKING
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3 ΑΠΕΙΛΕΣ - ΚΙΝΔΥΝΟΙ

3.1 Sniffers

Ένας sniffer είναι ένα πρόγραμμα ή μια συσκευή, που 

παρακολουθώντας την κίνηση ενός δικτύου στοχεύει στην αρπαγή 

πληροφορίας που ταξιδεύει σε αυτό. Συνεπώς, πρόκειται για μια 

τεχνολογία υποκλοπής δεδομένων, που η λειτουργία του συνίσταται στην 

κατασκευή του ethemet γύρω από την αρχή του sharing. Τα περισσότερα 

δίκτυα χρησιμοποιούν τεχνολογία εκπομπής, όπου τα μηνύματα από έναν 

υπολογιστή είναι αναγνώσιμα και από άλλους του ίδιου δικτύου.

Ουσιαστικά, όλοι οι άλλοι υπολογιστές του δικτύου δε διαβάζουν 

το μήνυμα, εκτός του παραλήπτη. Εντούτοις, με τη χρήση ενός sniffer σε 

μια τέτοια περίπτωση, μπορεί να γίνει εφικτή η ανάγνωση του 

μηνύματος.

Πώς δουλεύει ένας sniffer

Ένας υπολογιστής συνδεδεμένος σ' ένα τοπικό δίκτυο έχει δύο 

διευθύνσεις :

1. MAC ( MEDIA ACCESS CONTROL) : Ταυτοποιεί κάθε κόμβο σε ένα 

δίκτυο και αποθηκεύεται στην κάρτα δικτύου. Επιπλέον, χρησιμοποιείται 

απ' το πρωτόκολλο Ethemet όταν δημιουργεί πακέτα για μεταφορά 

δεδομένων μεταξύ υπολογιστών.

2. IP : Χρησιμοποιείται από τις εφαρμογές.
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Το επίπεδο σύνδεσης δεδομένων (DATA LINK LAYER) 

χρησιμοποιεί μια Ethernet κεφαλίδα με τη MAC διεύθυνση της μηχανής 

προορισμού αντί της IP. Το επίπεδο δικτύου ( NETWORK LAYER) 

είναι αρμόδιο για την αντιστοίχηση των IP με τις MAC διευθύνσεις, που 

απαιτεί το DATA LINK LAYER. Ειδικότερα, αναζητά τη MAC 

διεύθυνση της μηχανής προορισμού στον πίνακα ARP (ADDRESS 

RESOLUTION PROTOCOL). Αν δε βρεθεί εγγραφή για τη 

συγκεκριμένη IP, ο ARP εκπέμπει ένα πακέτο αίτησης στις μηχανές του 

δικτύου. Η μηχανή απαντά με τη MAC διεύθυνσή της. Τότε, η τελευταία 

προστίθεται στον πίνακα ARP. Η αρχική μηχανή χρησιμοποιεί πια τη 

MAC.

Υπάρχουν δύο βασικοί τύποι Ethernet:

> SHARED ETHERNET : Όλοι οι συνδεδεμένοι υπολογιστές 

επικοινωνούν μέσω του ίδιου διαύλου και ανταγωνίζονται για το 

εύρος του. Τα πακέτα που προορίζονται για ένα μηχάνημα τα 

λαμβάνουν όλα τα υπόλοιπα. Έτσι, με μια μηχανή sniffer μπορούμε 

να δεχτούμε όλα τα πακέτα. Τότε, ο υπολογιστής μπορεί να 

παρακολουθεί όλη την κίνηση του δικτύου. To sniffing είναι 

παθητικό και δύσκολο να ανιχνευτεί.

> SWITCHED ETHERNET : Οι υπολογιστές είναι συνδεδεμένοι 

μέσω ενός διακόπτη ( switch) και όχι μέσω hub. Ένα switch διαθέτει 

MAC διευθύνσεις και τη φυσική πόρτα στο switch, όπου η MAC 

συνδέεται και μεταφέρει πακέτα σε μια συγκεκριμένη μηχανή.
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To switch στέλνει πακέτα μόνο στον υπολογιστή προορισμού. 

Αυτό συνεισφέρει στην καλύτερη χρήση του διαθέσιμου bandwidth και 

σε πληρέστερη ασφάλεια. Συνεπώς, ακόμα και έμπειροι διαχειριστές 

συστημάτων εσφαλμένα έχουν την πεποίθηση ότι τα switched δίκτυα 

είναι ασφαλή έναντι του sniffing.

Αν και το switch είναι πιο ασφαλές από το hub, οι μέθοδοι που 

μπορούν να χρησιμοποιηθούν για να γίνει sniffing σ' ένα switch είναι:

1. ARP Spoofing (εξαπάτηση) : ο ARP δεν ελέγχει αν το μήνυμα που 

λαμβάνει είναι από συγκεκριμένη μηχανή, οπότε ο sniffer στέλνει request 

στο ARP.

2. MAC Flooding (πλημμύρα) : η μνήμη του switch είναι περιορισμένη. Ο 

sniffer υπερφορτώνει τη μνήμη του switch, το οποίο διοχετεύει τα πακέτα 

οπουδήποτε.

3.2 KEY LOGGERS

To Key logging είναι η καταγραφή των πληκτρολογήσεων, χωρίς ο 

χρήστης να το γνωρίζει ή να το επιτρέπει. Χρησιμοποιείται για την κλοπή 

στοιχείων πιστωτικής κάρτας, τραπεζικών συναλλαγών και προσωπικών 

κωδικών. Αποτελεί κίνδυνο για τη διαρροή προσωπικών ή εταιρικών 

στοιχείων. To key logging γίνεται από ειδικό υλικό (hardware), το οποίο 

είναι δύσκολο να εντοπιστεί. Υπάρχει και ανάλογο λογισμικό (software) 

,το οποίο μπορεί να ληφθεί μέσω διαδικτύου. Τα key loggers 

αποθηκεύουν τις πληκτρολογήσεις και τα mouse clicks σε ειδικό αρχείο,
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το οποίο αποστέλλουν μέσω ίηΐετηεί σε αυτόν που κατασκοπεύει τον 

χρήστη.

3.3 ΚΟΙΝΩΝΙΚΗ ΜΗΧΑΝΙΚΗ

Πρόκειται για μη τεχνικό είδος παράνομης εισβολής. Στηρίζεται 

στην ανθρώπινη επικοινωνία και περιλαμβάνει τεχνάσματα που ωθούν 

τους ανθρώπους στην κατάργηση ορισμένων διαδικασιών ασφαλείας. 

Σενάρια κοινωνικής μηχανικής μπορούν να περιλαμβάνουν :

> Τηλεφωνική επικοινωνία του κοινωνικού μηχανικού με τον 

χρήστη. Ο κοινωνικός μηχανικός προσποιείται ότι είναι μέλος της 

ομάδας IT, που χρειάζεται πληροφορίες του χρήστη για να 

διορθώσει κάποια προβλήματα που παρουσιάστηκαν στο 

λογαριασμό του.

> Τηλεφωνική επικοινωνία με το τμήμα IT μιας εταιρίας. Ο 

κοινωνικός μηχανικός προσποιείται ότι είναι υψηλό στέλεχος της 

εταιρίας που έχει ξεχάσει το password του.

> Δημιουργία μιας προσωπικής σχέσης με έναν χρήστη με στόχο την 

απλή συνομιλία. Αποκτώντας την εμπιστοσύνη του συνομιλητή 

παρέχονται πληροφορίες.

Ένας καλός κοινωνικός μηχανικός έχει την ικανότητα να επιλέγει 

επιτυχώς το κατάλληλο είδος τεχνάσματος για τον κάθε άνθρωπο. Όταν

37



ι ιτυχιακή εργασία «Το e-banking και η εφαρμογή του στο σύγχρονο ελληνικό τραπεζικό τομέα. Μελέτη των 
τραπεζών Εθνική, Πειραιώς, Εμπορική και Alpha»
Τμήμα Χρηματοοικονομικής και Ελεγκτικής, ΤΕΙ Καλαμάτας 
Ξένου Ευπραξία

ένας hacker συνδυάζει ικανότητες κοινωνικής μηχανικής με μεγάλη 

τεχνική εμπειρία, μπορεί να διεισδύσει σε οποιοδήποτε δίκτυο.

Στην κοινωνική μηχανική εντάσσονται τεχνικές, όπως η 

αναζήτηση σε απορρίμματα μεγάλων εταιριών ή τραπεζών. Μία επιπλέον 

τεχνική είναι η προσποίηση ότι πρόκειται για μέλη συνεργείων 

καθαρισμού, για να αποκτήσουν πρόσβαση στις πληροφορίες. Οι 

κοινωνικοί μηχανικοί είναι ιδιαίτερα επίμονοι, προκειμένου να 

αποκτήσουν τα δεδομένα που επιθυμούν.

«Αντίστροφη κοινωνική μηχανική» είναι ο όρος που 

χρησιμοποιείται για hacker που δημιουργεί πρόβλημα σε δίκτυο ή σε 

υπολογιστή και μετά αναλαμβάνει να το λύσει. Έτσι, κερδίζει γρήγορα 

την εμπιστοσύνη του χρήστη και αποκτά εύκολα όποια πληροφορία 

ζητήσει.

3.4 ΔΟΥΡΕΙΟΙ ΙΠΠΟΙ

Ένας δούρειος ίππος (Trojan horse) είναι ένα φαινομενικά χρήσιμο 

πρόγραμμα που περιέχει εντολές, οι οποίες όταν εκτελεστούν 

δημιουργούν ανεπιθύμητα αποτελέσματα, λ.χ καταστροφή αρχείων. Οι 

δούρειοι ίπποι δεν έχουν την ικανότητα να δημιουργούν πανομοιότυπα 

αντίγραφα αυτόματα. Η εγκατάστασή τους εξαρτάται από τους χρήστες ή 

από εισβολείς. Οι δούρειοι ίπποι μπορούν να κάνουν οτιδήποτε, όπως:
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> Διαγραφή αρχείων, τα οποία μπορεί και ο χρήστης να διαγράψει.

Μετάδοση αρχείου στον εισβολέα, το οποίο μπορεί να διαβάσει ο 

χρήστης.

> Αλλαγή αρχείων τα οποία μπορεί ο χρήστης να μεταβάλλει.

3.5 PHISHING

To phishing είναι η αποστολή e-mail σε χρήστη. Φαίνεται ότι 

προέρχεται από μια νόμιμη επιχείρηση, κυρίως τράπεζα και έχει σκοπό 

να εξαπατήσει το χρήστη, εκμαιεύοντας του προσωπικά στοιχεία που θα 

χρησιμοποιηθούν για κλοπή της ταυτότητάς του. To e-mail προτρέπει το 

χρήστη να επισκεφθεί ένα web site όπου του ζητούνται passwords και 

αριθμοί πιστωτικών καρτών και αριθμοί τραπεζικών λογαριασμών που 

υποτίθεται ότι η εταιρία έχει ήδη. Πρόκειται για πλαστό web site, που 

έχει δημιουργηθεί με σκοπό να κλέψει την εν λόγω πληροφορία.

Ο ρυθμός εξάπλωσης των επιθέσεων phishing διπλασιάζεται εντός 

του εξαμήνου. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα έρευνας της εταιρίας 

Infosury:

> 44% των χρηστών e-banking χρησιμοποιούν τους ίδιους κωδικούς 

για όλες τις ηλεκτρονικές τραπεζικές υπηρεσίες.

> 37% των χρηστών e-banking χρησιμοποιούν τους ίδιους κωδικούς 

και σε άλλα sites, λ.χ ηλεκτρονικές βιβλιοθήκες.
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> Ενώ το 79% των χρηστών ελέγχει αν υπάρχει η κλειδαριά 

ασφαλείας στο κάτω μέρος της σελίδας, μόνο το 40% ενημερώνεται 

για τις λεπτομέρειες του πιστοποιητικού. Εντούτοις, το εικονίδιο της 

κλειδαριάς μπορεί εύκολα να αντιγράφει.

> Εξαιτίας του phishing 70% των χρηστών δεν απαντούν σε ένα e- 

mail της τράπεζάς τους και περισσότεροι από 50% δεν εγγράφονται 

ή δε συνεχίζουν να χρησιμοποιούν τις on line υπηρεσίες.

3.6 Ασπίδα προστασίας από την Τράπεζα

3.6.1 ΚΡΥΠΤΟΓΡΑΦΗΣΗ

Οι επιχειρήσεις αντικαθιστούν τις γραφειοκρατικές διαδικασίες με 

ηλεκτρονικές. Σε αυτές περιλαμβάνεται η αποστολή προϊόντων και 

υπηρεσιών, η ηλεκτρονική ανταλλαγή δεδομένων, η μεταφορά 

κεφαλαίων, οι εκκαθαρίσεις και το internet banking. Οι τράπεζες 

οφείλουν να διεξάγουν λεπτομερείς ελέγχους σε αυτές τις διαδικασίες, 

ώστε να είναι ασφαλείς. Η κρυπτογράφηση προσφέρει αξιόλογες λύσεις.

3.6.1.1 ΕΙΔΗ ΚΡΥΠΤΟΓΡΑΦΗΣΗΣ

Υπάρχουν δύο είδη κρυπτογράφησης, που το ένα έχει στόχο να 

διατηρηθεί ο ιδιωτικός χαρακτήρας και το απαραβίαστο της 

πληροφορίας. Το άλλο είδος κρυπτογράφησης έχει στόχο την
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πιστοποίηση της ταυτότητας των συναλλασθέντων. Και τα δύο είδη 

χρησιμοποιούνται μαζί για την προστασία των συναλλασθέντων. Η 

κρυπτογράφηση παρέχεται είτε ως λογισμικό, είτε ως εξάρτημα 

συσκευής. Οι δύο τύποι κρυπτογράφησης είναι :

Η συμμετρική, γνωστή και ως κρυπτογράφηση με μυστικό κλειδί 

(secret key cryptography), απαιτεί ο αποστολέας και ο παραλήπτης της 

πληροφορίας να έχουν το ίδιο κλειδί κρυπτογράφησης. Ειδικότερα, ο 

αποστολέας κρυπτογραφεί το μήνυμα και ο παραλήπτης το 

αποκρυπτογραφεί, χρησιμοποιώντας το ίδιο κλειδί. Ένα τέτοιο σύστημα 

είναι το data encryption standard (DES). Μερικοί οργανισμοί 

χρησιμοποιούν το triple-DES, όπου η πληροφορία κρυπτογραφείται τρεις 

φορές για να καταστεί ανθεκτική. Τα πλεονεκτήματα είναι ότι πρόκειται 

για σύστημα γρήγορο, ασφαλές και με ευρύτατη χρήση και διάδοση. Ενώ 

τα μειονεκτήματα είναι ότι η διαχείριση του μυστικού κλειδιού είναι 

περίπλοκη, δεν περιλαμβάνει ξεχωριστό μηχανισμό αυθεντικότητας και 

δεν έχει απόδειξη συμμετοχής και του αποστολέα και του παραλήπτη 

(non repudiation).

Η ασύμμετρη, γνωστή και ως κρυπτογράφηση με 

δημόσιο/ιδιωτικό κλειδί (public/private key cryptography) περιλαμβάνει 

δυο κλειδιά. Ο αποστολέας για να ασφαλίσει την πληροφορία 

χρησιμοποιεί το δημόσιο κλειδί του παραλήπτη, ο οποίος μπορεί να τη 

διαβάσει μόνο αν χρησιμοποιήσει το ιδιωτικό του κλειδί. Ένα σύστημα 

τέτοιου τύπου είναι η RSA. Αυτού του είδους η κρυπτογράφηση 

απλοποιεί τη διαχείριση των κλειδιών, καθώς δεν είναι απαραίτητο ο 

αποστολέας και ο παραλήπτης να έχουν προηγούμενη σχέση. Επιπλέον, 

τα κλειδιά μπορούν να έχουν μεγαλύτερο μήκος από ότι στον DES. 

Ακόμα, προσφέρει non repudiation. Ωστόσο, η κρυπτογράφηση με
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δημόσιο κλειδί είναι πιο αργή, γι' αυτό την προτιμούν στην πιστοποίηση 

ενός τμήματος του μηνύματος και όχι σε ολόκληρο το μήνυμα.

ΠΩΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΕΙ ΠΡΑΚΤΙΚΑ Η ΚΡΥΠΤΟΓΡΑΦΗΣΗ

Η κρυπτογράφηση πρέπει να χρησιμοποιείται ώστε να ασφαλίζει 

το μήνυμα και να πιστοποιεί τον αποστολέα. Πρέπει να είναι 

συνδεδεμένες οι συμμετρικές και ασύμμετρες τεχνολογίες 

κρυπτογράφησης. Η συμμετρική κρυπτογράφηση, επειδή είναι 10.000 

φορές ταχύτερη της ασύμμετρης χρησιμοποιείται για κρυπτογράφηση 

μεγάλου όγκου πληροφορίας, ενώ η ασύμμετρη για πιστοποίηση.

3.6.2 ΡΚΙ

Η τεχνολογία ΡΚΙ (public key infrastructure) χρησιμοποιείται για 

να αναγνωρίσει οντότητες, να κρυπτογραφήσει πληροφορίες και να 

υπογράψει ηλεκτρονικά έγγραφα. Η ΡΚΙ διαχειρίζεται σχέσεις μεταξύ 

των μελών μιας ηλεκτρονικής ανταλλαγής δεδομένων, εξυπηρετεί 

πλήθος αναγκών ασφαλείας διεξάγοντας έλεγχο πρόσβασης, παρέχοντας 

εμπιστευτικότητα, πιστοποίηση και μη αποποίηση ευθύνης. Η ΡΚΙ 

χρησιμοποιεί ψηφιακά πιστοποιητικά για να ασφαλίσει το e-banking, το 

e-commerce, το e-mail, την ανταλλαγή δεδομένων, τα VPNs, τα intranets 

και να πιστοποιήσει την ταυτότητα και τα δικαιώματα του χρήστη.

Επιπλέον, η Αρχή Πιστοποίησης (Certificate Authority) παρέχει 

πακέτο διαχείρισης των δημόσιων κλειδιών και πιστοποιητικών που
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περιλαμβάνει την έκδοση, την πιστοποίηση, την αποθήκευση, την 

πρόσβαση, το back up, την ενημέρωση και την ανανέωση. Όλοι οι 

χρήστες της ΡΚΙ πρέπει να έχουν μια εγκεκριμένη ταυτότητα που 

αποτελεί το σύνδεσμο εμπιστοσύνης στην ΡΚΙ. Απομακρυσμένοι 

χρήστες μπορούν να πιστοποιηθούν με υψηλό βαθμό εμπιστοσύνης. Για 

να λειτουργεί η αρχή πιστοποίησης:

> Πρέπει να κατοχυρώνεται ότι το δημόσιο κλειδί δεν έχει κλαπεί ή 

αντιγράφει.

> Το πιστοποιητικό πρέπει να εκδίδεται στον ιδιοκτήτη σύμφωνα με 

την πολιτική του εκδότη πιστοποιητικών.

> Η πολιτική του εκδότη πιστοποιητικών πρέπει να ικανοποιεί τα 

εμπλεκόμενα μέρη σχετικά με την πιστοποίηση της ταυτότητας. 

Μόνο τότε υπάρχει η βάση για απόλυτη ασφάλεια.

3.6.2.1 ΔΗΜΟΣΙΑ ΚΑΙ ΙΔΙΩΤΙΚΑ ΚΛΕΙΔΙΑ

Η ΡΚΙ χρησιμοποιεί ένα σύστημα ζευγαριών κλειδιών που 

εκτελούν αντίθετες ενέργειες, ό,τι κλειδώνει το ένα κλειδί μπορεί να το 

ξεκλειδώσει το άλλο. Τα δημόσια και ιδιωτικά κλειδιά είναι μοναδικά για 

κάθε χρήστη. Πρώτα δημιουργείται το ιδιωτικό κλειδί και με μια 

μαθηματική συνάρτηση που εφαρμόζεται σ' αυτό, δημιουργείται το 

δημόσιο κλειδί. Είναι αδύνατο να ανιχνευτεί το ιδιωτικό κλειδί κάποιου 

από το δημόσιο κλειδί του. Τα ιδιωτικά κλειδιά αποθηκεύονται σε 

έξυπνες κάρτες ή στα tokens. Τα δημόσια κλειδιά είναι διαθέσιμα σε
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όλους. Αν κανείς κρυπτογραφήσει κάτι με το δημόσιο κλειδί κάποιου 

άλλου, μόνο αυτός μπορεί να το αποκωδικοποιήσει. Εντούτοις, αν 

παραβιαστεί μια κρυπτογραφημένη συναλλαγή, είναι απίθανο το μήνυμα 

να αποκωδικοποιηθεί.

3.6.2.2 ΨΗΦΙΑΚΗ ΥΠΟΓΡΑΦΗ

Όταν παραλαμβάνεται ένα κρυπτογραφημένο μήνυμα είναι 

απαραίτητο να είναι δυνατή η πιστοποίηση του αποστολέα. Αυτό 

επιτυγχάνεται μέσω της ψηφιακής υπογραφής. Πρόκειται για μια 

διαδικασία υπογραφής μηνύματος που αποκαλύπτει την ταυτότητα του 

αποστολέα. Η ψηφιακή υπογραφή είναι μοναδική για κάθε συναλλαγή 

και απίθανο να αντιγράφει. Πρόκειται για μια μαθηματική συνάρτηση, 

που περιλαμβάνει το πρωτότυπο μήνυμα και το ιδιωτικό κλειδί του 

αποστολέα. Αρχικά, εκτελείται ένας μαθηματικός αλγόριθμος, ο hash. Ο 

hash μειώνει το μέγεθος του πρωτότυπου μηνύματος σε 160 bit 

χαρακτήρων, είναι η γνωστή ανασκόπηση μηνύματος (message digest). 

Πρόκειται για μαθηματική αναπαράσταση του πρωτότυπου μηνύματος 

και αν αλλάξει έστω και ένας χαρακτήρας, αλλάζει και η ανασκόπηση.

Στη συνέχεια, η ανασκόπηση κρυπτογραφείται με το ιδιωτικό 

κλειδί του αποστολέα. Το αποτέλεσμα της εν λόγω κρυπτογράφησης 

είναι η ψηφιακή υπογραφή.
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3.6.2.3 ΨΗΦΙΑΚΟΙ ΠΡΑΚΤΟΡΕΣ

Οι ψηφιακοί πράκτορες (smart agents) είναι ψηφιακοί χαρακτήρες 

με ανθρώπινη μορφή, οι οποίοι διαδραματίζουν το ρόλο του ενδιάμεσου 

μεταξύ του καταναλωτή και του ιστότοπου. Η επικοινωνία γίνεται είτε με 

γραπτά, είτε με φωνητικά μηνύματα, όπου ο χρήστης πρέπει να διαθέτει 

τον κατάλληλο εξοπλισμό και ο πράκτορας να είναι εκπαιδευμένος στη 

μητρική γλώσσα του χρήστη.

Οι ψηφιακοί πράκτορες στο internet banking:

> Ξεκινούν διάλογο με τον πελάτη σε φιλικό κλίμα

> Βοηθούν τον πελάτη να μεταβεί σε σελίδες που τον ενδιαφέρουν

> Βοηθούν τον χρήστη στις συναλλαγές του, ώστε να μην 

αντιμετωπίσει δυσκολίες ακόμα κι αν είναι άπειρος

> Αντλούν πληροφορίες από τον πελάτη, σχετικά με τις προτιμήσεις 

του, καταγράφουν τα παράπονά του

> Χρησιμοποιούνται ως online ερωτηματολόγια

> Καταγράφουν την πληροφορία της επικοινωνίας τους, ώστε να έχει 

τη δυνατότητα η τράπεζα να την εκμεταλλευτεί

> Χρησιμοποιούνται ως online διαφημιστές προϊόντων και ως 

πωλητές.
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3.7 ΣΥΝΑΛΛΑΓΕΣ ΠΡΑΓΜΑΤΙΚΟΥ ΧΡΟΝΟΥ

Πολύ σημαντική είναι η αύξηση του πλήθους των οικονομικών 

συναλλαγών που πραγματοποιούνται άμεσα, σε πραγματικό χρόνο. Οι 

οικονομικές συναλλαγές αφορούν μόνο μεταφορές εντός της ίδιας 

τράπεζας, ανανέωση χρόνου καρτοκινητής τηλεφωνίας και 

αγοραπωλησία μετοχών στο ΧΑ. Η εκτέλεση των συναλλαγών θα 

προσφέρει σημαντικά πλεονεκτήματα στους πελάτες των τραπεζών. Αν 

μια συναλλαγή πρέπει να γίνει αυθημερόν, το internet banking δεν 

εξυπηρετεί τον πελάτη. Για να γίνει δυνατή η τέλεση εντολών real time, 

χρειάζεται διατραπεζική συνεργασία και συμμετοχή ενός τρίτου φορέα.

Με αυτές τις προϋποθέσεις, εντολές όπως εμβάσματα εσωτερικού, 

πληρωμές πιστωτικών καρτών κ.α, μπορούν να εκτελεστούν άμεσα. Με 

το real time, οι πελάτες δε θα είναι υποχρεωμένοι να παρακολουθούν 

τακτικά την κατάσταση των εντολών τους, για να διαπιστώσουν αν 

κάποια εντολή έχει ακυρωθεί.

3.8 ELECTRONIC BILL &PRESENTMENT (ΕΒΡΡ)

Η ηλεκτρονική παρουσίαση και πληρωμή λογαριασμών 

αναφέρεται σε online υπηρεσίες που βοηθούν τον πελάτη να πληρώσει 

τους λογαριασμούς του. Ο πελάτης θα βλέπει τον λογαριασμό του με τη 

μορφή που τον λαμβάνει σήμερα, θα τον εκτυπώνει και θα τον πληρώνει 

άμεσα. Στις εγχώριες τράπεζες δεν έχει υλοποιηθεί η εν λόγω υπηρεσία.
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Τα πλεονεκτήματα του ΕΒΡΡ είναι:

> Προσελκύει πελάτες με υψηλό profitability, καθώς πελάτες με 

υψηλά εισοδήματα και εξοικειωμένοι με την τεχνολογία είναι 

πελάτες με την υψηλότερη κερδοφορία.

> Συμβάλλει στο loyalty του πελάτη, καθώς ο πελάτης που λαμβάνει 

λογαριασμούς σε μια τράπεζα, δύσκολα θα την αποχωριστεί.

Ωστόσο, το σχέδιο αυτό πρέπει να γίνει σε συνεργασία με τρίτο 

οργανισμό, ο οποίος θα έχει κέρδος, καθώς θα μειωθεί το λειτουργικό 

κόστος παραγωγής (λ. χ εκτύπωση λογαριασμών).

3.9 ΣΥΝΔΕΣΗ INTERNET BANKING ME 

ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ LOGISTICS

Αξιόλογη είναι η άμεση σύνδεση του internet banking με 

συστήματα logistics, που χρησιμοποιούν μεγάλες επιχειρήσεις. Το 

internet banking αναζητά συνεργάτες εταιρίες πληροφορικής που 

υλοποιούν logistics. Οι επιχειρήσεις που χρησιμοποιούν logistics με 

άμεση σύνδεση με internet banking δεν χρειάζεται να επισκέπτονται το 

site της τράπεζας για να εκτελέσουν τις συναλλαγές τους. Ο χειριστής 

της εταιρίας έχει τη δυνατότητα να εκτελέσει εντολές μέσα από το 

μηχανογραφικό σύστημα της επιχείρησης.
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ΑΥΤΟΜΑΤΟ ΑΝΟΙΓΜΑ ΚΑΤ Α0ΕΤΙΚΟΥ ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΟΥ ΧΩΡΙΣ 

ΦΥΣΙΚΗ ΠΑΡΟΥΣΙΑ

Πρόκειται για δυνατότητα ανοίγματος καταφατικού λογαριασμού 

χωρίς να απαιτείται η φυσική παρουσία του πελάτη. Χωρίζεται σε τρεις 

κατηγορίες ανάλογα με τον τύπο του πελάτη:

> Υφιστάμενος πελάτης τράπεζας και χρήστης του internet banking

> Υφιστάμενος πελάτης τράπεζας, μη χρήστης του internet banking

> Νέος πελάτης

Ενώ οι δύο πρώτες περιπτώσεις υλοποιούνται πιο εύκολα, η τρίτη 

συμβάλλει στη διεύρυνση της πελατειακής βάσης, αλλά εμπεριέχει 

μεγαλύτερο ρίσκο. Επιπλέον, το αυτόματο άνοιγμα καταθετικού 

λογαριασμού βοηθά καταναλωτές που θέλουν να γίνουν πελάτες μιας 

τράπεζας και δεν έχει φυσική παρουσία στην περιοχή τους. Οι τράπεζες 

ωφελούνται με δυο τρόπους:

> Αύξηση πελατών

> Παροχή προϊόντων, όπως λογαριασμοί με ελκυστικά επιτόκια μόνο 

για πελάτες που πραγματοποιούν αυτόματο άνοιγμά τους
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3.10 ΟΛΟΚΛΗΡΩΜΕΝΑ PORTALS

Οι τράπεζες πρέπει να προσανατολίζονται στη δημιουργία 

ολοκληρωμένων internet banking portals, τα οποία πρέπει να 

προσφέρουν στον πελάτη επιπλέον λειτουργίες, όπως:

> Περιβάλλον ηλεκτρονικών συναλλαγών

> Εκπαιδευτικό υλικό για internet banking και τραπεζικά ζητήματα

> Ειδήσεις από τον χώρο του internet banking και τον τραπεζικό χώρο

> Forums χρηστών

> Ψυχαγωγία

> Διαγωνισμούς κ.α.
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4

ΤΟ Ε -  BANKING ΑΠΟ ΤΗΝ 
ΠΛΕΥΡΑ ΤΩΝ ΤΡΑΠΕΖΩΝ 

ΕΘΝΙΚΗ, ΠΕΙΡΑΙΩΣ, ΕΜΠΟΡΙΚΗ
& ALPHA
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4.1 Η Εθνική Τράπεζα me Ελλάδος -  ETE

- r  »

•  n u i »  ·  ι ι ι ι ι ι *

H ETE είναι πιστωτικό ίδρυμα που λειτουργεί 

νόμιμα, υπαγόμενη στην ελληνική και κοινοτική τραπεζική νομοθεσία 

και ειδικότερα στον Ν.2076/92 όπως ισχύει σήμερα, που ως γνωστόν 

ενσωμάτωσε στο ελληνικό δίκαιο την δεύτερη τραπεζική οδηγία 

89/646/ΕΟΚ του Συμβουλίου των Ευρωπαϊκών Κοινοτήτων.

Η Εθνική Τράπεζα της Ελλάδος Α.Ε ιδρύθηκε το 1841 και εισήχθη 

στο Χρηματιστήριο Αξιών το 1880. Με 160 πλέον χρόνια επιτυχούς και 

αδιάλειπτης λειτουργίας στον οικονομικό βίο της χώρας, η Τράπεζα έχει 

εξελιχθεί σε ένα σύγχρονο και ολοκληρωμένο όμιλο εταιριών παροχής 

χρηματοπιστωτικών υπηρεσιών, καλύπτοντας έτσι τις συνεχώς 

διευρυμένες ανάγκες των πελατών της. Στο πλαίσιο αυτό, η Τράπεζα 

ίδρυσε το 1891 την Ελληνική Εταιρία Γενικών Ασφαλίσεων «Η Εθνική» 

και το 1927 την Εθνική Κτηματική Τράπεζα.

Μέχρι την ίδρυση της Τράπεζας της Ελλάδος το 1928, η Τράπεζα 

είχε το εκδοτικό προνόμιο στην Ελλάδα και ήταν υπεύθυνη για την 

έκδοση του νομίσματος. Το 1953, η Τράπεζα συγχωνεύτηκε με την 

«Τράπεζα Αθηνών», που είχε ιδρυθεί το 1893. μέσα στο 1998, η Τράπεζα 

προέβη στη συγχώνευση δΤ απορροφήσεως της θυγατρικής της «Εθνική 

Κτηματική Τράπεζα της Ελλάδος Α.Ε», η οποία είχε προέλθει από τη 

συγχώνευση δύο πρώην θυγατρικών της εταιρειών, της «Εθνική 

Στεγαστική Τράπεζα της Ελλάδος Α.Ε», με σκοπό την αρτιότερη 

εξυπηρέτηση των πελατών της στον τομέα της στεγαστικής και 

κτηματικής πίστης.
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Από τον Οκτώβριο 1999, η μετοχή της Τράπεζας

διαπραγματεύεται στο Χρηματιστήριο της Νέας Υόρκης. Στα τέλη του 

2002, η ETE προχώρησε στην συγχώνευση δΤ απορροφήσεως της 

θυγατρικής της «Εθνική Τράπεζα Επενδύσεων Βιομηχανικής 

Αναπτύξεως Α.Ε». Στο πλαίσιο του στρατηγικού της προσανατολισμού 

στην αγορά της ΝΑ Ευρώπης, η ETE εξαγόρασε, εντός του 2006, τη 

Finasbank στην Τουρκία και τη Vojvodjanska Banka στη Σερβία.

Μετά την ολοκλήρωση των εξαγορών της τη Finasbank στην 

Τουρκία και τη Vojvodjanska Banka στη Σερβία και την δυναμική 

οργανική επέκταση στις χώρες της ΝΑ Ευρώπης. Ο Όμιλος έθεσε ως 

στρατηγική προτεραιότητα τη λειτουργική ενσωμάτωση των θυγατρικών 

εξωτερικού. Σε αυτό το πλαίσιο έχουν κινητοποιηθεί πάνω από 50 έργα, 

με στόχο την αποτελεσματική ενσωμάτωση των θυγατρικών. Η πορεία 

των εργασιών είναι ιδιαίτερα θετική και σε αρκετές περιπτώσεις πέραν 

των αρχικών προσδοκιών. Πιο συγκεκριμένα:

> Η νομική και λειτουργική συγχώνευση της Vojvodjanska 

ολοκληρώθηκε στα τέλη του 2007, όπως και ο ανασχεδιασμός 

του εμπορικού μοντέλου των καταστημάτων της.

> Η ανάπτυξη του νέου λειτουργικού μοντέλου του Ομίλου 

ολοκληρώνεται με ταχύτατους ρυθμούς. Όσον αφορά τη χρήση 

νέων πρακτικών στην προμήθεια αγαθών και υπηρεσιών, τα 

αποτελέσματα από τις πρώτες κατηγορίες υλοποίησης είναι 

εντυπωσιακά.

Ο Όμιλος της ETE προσφέρει ευρύ φάσμα χρηματοοικονομικών 

προϊόντων και υπηρεσιών που ανταποκρίνονται στις συνεχώς
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μεταβαλλόμενες ανάγκες επιχειρήσεων και ιδιωτών, όπως επενδυτικές 

εργασίες, χρηματιστηριακές συναλλαγές, ασφάλειες, διαχείριση 

στοιχείων ενεργητικού -  παθητικού, εργασίες χρηματοδοτικής μίσθωσης 

(leasing), διαχείρισης επιχειρηματικών απαιτήσεων (factoring).

Η Εθνική Τράπεζα της Ελλάδος, με την μεγαλύτερη και 

ισχυρότερη παρουσία στον Ελλαδικό χώρο, αλλά και με το δυναμικό 

προφίλ της στη Νοτιοανατολική Ευρώπη και στην Ανατολική Μεσόγειο 

ηγείται του μεγαλύτερου και ισχυρότερου Ομίλου χρηματοοικονομικών 

υπηρεσιών στην Ελλάδα.

4.1.1 Γεωγραφική δραστηριότητα της ETE

Η ETE έχει δικτυωθεί τόσο στην Ελλάδα όσο και στο εξωτερικό. 

Λειτουργούν συνολικά πάνω από 600 υποκαταστήματα σε όλες τις 

πόλεις της Ελλάδος. Επίσης λειτουργούν υποκαταστήματα στο 

εξωτερικό, συγκεκριμένα στις παρακάτω:

> Αλβανία - 14 Καταστήματα

> Αυστραλία -  2 Καταστήματα

> Βουλγαρία -  188 Καταστήματα

> Κύπρος -  17 Καταστήματα

> Αίγυπτος -  1 Κατάστημα

> Fyrom -  56 Καταστήματα

> Ρουμανία -  88 Καταστήματα

> Σερβία -  204 Καταστήματα

> Νότια Αφρική -  17 Καταστήματα

> Σουηδία -  1 Κατάστημα
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> Τουρκία -  1 Κατάστημα

> Ηνωμένο Βασίλειο -  2 Καταστήματα

4.1.2 Οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες της ETE

Η ETE δίνει στους πελάτες της τη δυνατότητα να διεκπεραιώσουν 

τις καθημερινές συναλλαγές τους ηλεκτρονικά μέσω ATMs, 

Internet Banking, Kiosk Banking και Phone & Mobile Banking.

A) Συναλλαγές μέσω ATMs

1. Με χρήση της κάρτας EOvocash

> Ανάληψη μετρητών.

> Κατάθεση μετρητών / επιταγών Ε.Τ.Ε.

> Ενημέρωση υπολοίπου λογαριασμών.

> Πληρωμή.

> Μεταφορά ποσών.

> Δυνατότητα αλλαγής μυστικού αριθμού (PIN).

> Έμβασμα μέχρι 900 ευρώ προς χώρες μεταναστών.

2. Με χρήση πιστωτικών καρτών της Ε.Τ.Ε.

> Πληρωμή δόσης πιστωτικής κάρτας με μετρητά.

> Πληρωμή λογαριασμού Multichoice, Vodafone, Unicef.
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> Πληρωμή λογαριασμού Vodafone a la carte.

> Πληρωμή λογαριασμού Be Free by Wind.

> Ανάληψη μετρητών.

> Δυνατότητα αλλαγής μυστικού αριθμού (PIN).

3. Με χρήση καρτών άλλων τραπεζών

> Ανάληψη μετρητών.

> Ερώτηση υπολοίπου.

Β) Internet Banking

Η ETE προσφέρει στους πελάτες της τη δυνατότητα να 

πραγματοποιήσουν τις τραπεζικές τους συναλλαγές, με τον πιο σύγχρονο, 

ασφαλή και προσωπικό τρόπο, μέσω του Internet Banking.

Μέσω του Internet Banking παρέχεται η δυνατότητα για:

> Ενημέρωση λογαριασμών.

> Μεταφορά μετρητών.

> Ενημέρωση κίνησης καρτών.

> Πληρωμές δημοσίου..

> Πληρωμές πιστωτικών καρτών.

> Πληρωμές λογαριασμών σταθερής και κινητής τηλεφωνίας.

> Πληρωμές συνδρομητών Internet.

> Πληρωμές λοιπών εταιριών και λογαριασμών.
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> Εμβάσματα σε ΕΤΕ, σε τράπεζες εσωτερικού (ΔΙΑΣ), σε 

Τράπεζες Ευρωπαϊκής Ένωσης ή υπεράκτιων κτήσεων χωρών 

της.

> Επενδύσεις.

> Χρηματοδοτήσεις / Δάνεια.

> Αιτήσεις (για διάφορες υπηρεσίες).

> Διαχείριση ασφαλείας.

> Πάγιες εντολές.

> Μαζικές Χρεώσεις (μόνο για Νομικά Πρόσωπα).

> Δάνεια Εμπόρων (μόνο για Νομικά Πρόσωπα).

> Διαχειριστής Θέσεων Εργασίας Επιχείρησης -  Administrator 

(μόνο για Νομικά Πρόσωπα).

Γ) Phone Banking - Mobile Banking

Καθ’ όλη τη διάρκεια της παραμονής του πελάτη στο Phone 

Banking, το σύστημα του υποδεικνύει τις φωνητικές εντολές που 

χρειάζεται να δώσει για να πλοηγηθεί στις υπηρεσίες που προσφέρει η 

ETE.

Εάν είστε συνδρομητής Internet Banking και έχετε κινητό 

τηλέφωνο i-mode® της Cosmote, μπορείτε να πραγματοποιείτε 

συναλλαγές και από το κινητό σας τηλέφωνο.

Επιπλέον, ο πελάτης μπορεί :

> να πληροφορηθεί για προϊόντα (στεγαστικά, καταναλωτικά, 

κάρτες κ.α.)
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> να δηλώσει την απώλεια της κάρτας του (χρεωστικής ή

πιστωτικής)

> ή να επικοινωνήσει με εκπρόσωπο της Τράπεζας

Δ) Kiosk Banking

Οι συναλλαγές που πραγματοποιούνται μέσω Kiosk Banking 

αφορούν στους λογαριασμούς καταθέσεων που έχουν συνδεθεί στην 

κάρτα E0vocash και είναι:

> Καταθέσεις

> Πληρωμές

> Εμβάσματα -  σε λογαριασμό τρίτου που τηρείται στην ETE

4.1.3 Προτεινόμενες προδιαγραφές της ETE για ταχύτερη πρόσβαση 

στις υπηρεσίες Internet Banking

Οι προτεινόμενες προδιαγραφές της Τράπεζάς, για την ταχύτερη 

πρόσβαση στο Διαδίκτυο και κατά συνέπεια στις υπηρεσίες Internet 

Banking, είναι:

Για υπολογιστές με λειτουργικό σύστημα Windows:

> Επεξεργαστής Intel Pentium 4 / 3.2 GHz (ή συμβατός με: Intel 

Celeron ή AMD family)

> Microsoft Windows 2000/XP ενημερωμένο με το τελευταίο 

service pack
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> 1 GB (gigabyte) RAM

> Internet Explorer 6.0 /7.0, Firefox 2.x

> Adobe® Acrobat Reader® 6.0

> 10 GB (gigabytes) ελεύθερο χώρο στο σκληρό δίσκο

> Ανάλυση οθόνης 1024x768 pixels

> Modem 56Kbps ή ADSL 1Mbps Line

Γux υπολογιστές με λειτουργικό σύστημα Mac:

> Επεξεργαστής PowerPC G4 (1.8GHz+ )/G5(2GHz+) ή Core 

Solo/Duo Intel

> MAC OS X 10.4+

> 1 GB (gigabyte) RAM

> Firefox 2.x

> 10 GB (gigabytes) ελεύθερο χώρο στο σκληρό δίσκο

> Ανάλυση οθόνης 1024x768 pixels

> Modem 56Kbps ή ADSL 1Mbps Line

Προκειμένου να χρησιμοποιήσετε την υπηρεσία «Ενημέρωση για 

Επενδυτές» θα πρέπει ο Ηλεκτρονικός Υπολογιστής σας να πληρεί τις 

παρακάτω προδιαγραφές:

> Internet Explorer 6.0 και άνω.

> Java RunTime Enviroment 1.4.2 (Παρέχεται δωρεάν από τον 

δικτυακό τόπο της υπηρεσίας "Ενημέρωση για Επενδυτές").
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Επιλέγοντας να πραγματοποιείτε τις συναλλαγές σας ηλεκτρονικά 

εξοικονομείτε όχι μόνο χρόνο, αλλά και έξοδα: Στο Internet /Phone 

/Mobile Banking οι κινήσεις λογαριασμών και το κόστος των 

περισσότερων συναλλαγών είναι δωρεάν (π.χ. πληρωμές λογαριασμών, 

μεταφορές σε λογαριασμούς Εθνικής Τράπεζας), ενώ το κόστος 

αποστολής εμβασμάτων και χρηματιστηριακών συναλλαγών είναι 

ση μαντικάμειωμένο.

Επιπλέον:

Εάν είστε σπουδαστής, η χρήση του Internet / Phone / Mobile 

Banking (παράδοση ή αντικατάσταση της συσκευής e-Code) είναι 

δωρεάν.

Εάν είστε δικαιούχος λογαριασμού Μισθοδοτικού Plus, 

Επαγγελματικού Plus ή Αγροτικού Plus η χρήση του Internet / Phone / 

Mobile Banking (παράδοση ή αντικατάσταση της συσκευής e-Code) έχει 

μειωμένη προμήθεια.

4.1.4 Η εικόνα της ETE στο διαδίκτυο

To site της ETE προσφέρει:

> Παροχή Πληροφόρησης. Επαρκή ενημέρωση πάνω στα 

τραπεζικά προϊόντα.

> Επικοινωνία. Η τράπεζα δίνει στους πελάτες της την δυνατότητα 

να επικοινωνήσουν μαζί της, είτε μέσω τηλεφώνου είτε μέσω e- 

mail.
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> Ευχρηστία. Λέγοντας ευχρηστία εννοούμε ουσιαστικά:

α) μικρό χρόνο ανταπόκρισης στο «κατέβασμα» των σελίδων, 

στη διενέργεια συναλλαγών και στην καταχώριση 

συμπληρωμένων φορμών, παραπόνων των πελατών ή των 

ηλεκτρονικών αιτήσεων.

β) περιεκτικό και όχι αχανές μενού, άρα είναι προσιτό ακόμα και 

σε ένα αδαή επισκέπτη.

γ) ευκολία στην πλοήγηση από σελίδα σε σελίδα 

δ) παρουσίαση της ιστοσελίδας είναι και στα αγγλικά 

ε) υπάρχει κατανοητό και σοβαρό ύφος της γλώσσας που 

χρησιμοποιείται, ώστε να απευθύνεται σε μεγάλο εύρος ηλικιών 

και κοινωνικών στρωμάτων

στ) υπάρχει προσβασιμότητα στην τιμή και στην πορεία της

μετοχής της τράπεζας

ζ) υπάρχει μια μηχανή αναζήτησης

η) υπάρχουν ακόμα και προτεινόμενα sites για την ανεύρεση 

άλλων στοιχείων που μπορεί να χρειάζεται ο πελάτης

> Παροχή υπηρεσιών. Αυτό σημαίνει ότι η τραπεζική ιστοσελίδα 

ακολουθεί τις επιταγές της εποχής και προσφέρει τέτοιες 

υπηρεσίες που εξυπηρετούν τον πελάτη πιο αποτελεσματικά στις 

συναλλαγές του. Πιο συγκεκριμένα, η παροχή ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών (Internet Banking, Phone Banking, Mobile 

Banking...)

> Ασφάλεια και Εμπιστευτικότατα. Υπάρχει διασφάλιση των 

όποιων ηλεκτρονικών συναλλαγών του χρήστη. Είναι άλλωστε 

πολύ σημαντικό για οποιαδήποτε τράπεζα που επιθυμεί να 

διατηρεί ένα αξιόπιστο εταιρικό προφίλ απέναντι στους πελάτες 

της, δυνητικούς ή μη, να διαθέτει την κατάλληλη τεχνογνωσία 

και τεχνολογία, ώστε να εκμηδενίζεται η πιθανότητα υποκλοπής
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προσωπικών, οικογενειακών και οικονομικών στοιχείων του 

οποιουδήποτε χρήστη.

> Δυνατότητα on-line σύνδεσης. Επιπροσθέτως, υπάρχει η 

δυνατότητα on-line πρόσβασης του χρήστη στα στοιχεία του με 

ένα username και password είναι ένας σημαντικός παράγοντας 

στη χρησιμότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών.

> Δυναμικότητα. Λέγοντας δυναμικότητα εννοούμε ότι οι 

πληροφορίες (τιμές, προσφορές, δεδομένα κ.α.) που παρέχονται 

να ανανεώνονται συχνά, και επιπλέον ανανεώνεται η τραπεζική 

ιστοσελίδα με έκτακτες ανακοινώσεις, δελτία τύπου κ.α., 

πληροφορίες που είναι απαραίτητες για την έγκυρη ενημέρωση 

του καταναλωτικού κοινού.

4.1.5 Αξιολόγηση παρουσίας της ΕΤΕ στο διαδίκτυο

Βλέποντας τα παραπάνω μπορούμε να πούμε πως η Εθνική 

Τράπεζα παρέχει όλες τις πληροφορίες σχετικά με το e-banking. Και 

αυτό είναι καλό διότι οι πελάτες θα εξυπηρετούνται γρήγορα και εύκολα.
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4.2 Η Τράπεζα Πειραιώς

ΤΡΑΠΕΖΑ
ΠΕΙΡΑΙΩΣ

-Ο Όμιλος Πειραιώς αποτελεί έναν από τους πιο 

δυναμικούς και δραστήριους της ελληνικής οικονομίας. Η Τράπεζα 

Πειραιώς ιδρύθηκε το 1916. Για πολλές δεκαετίες λειτούργησε ως 

ιδιωτική Τράπεζα και το 1975 πέρασε υπό κρατικό έλεγχο, όπου και 

παρέμεινε μέχρι το 1991. Από το Δεκέμβριο του 1991 που 

ιδιωτικοποιήθηκε παρουσιάζει συνεχή και ταχεία ανάπτυξη εργασιών, 

μεγεθών και δραστηριοτήτων.

Παράλληλα με την οργανική της ανάπτυξη, η Τράπεζα Πειραιώς 

υλοποίησε μία σειρά στρατηγικών κινήσεων, με σκοπό την εδραίωσή της 

στην εγχώρια αγορά. Έτσι, το 1998 προχώρησε στην απορρόφηση των 

εργασιών της Chase Manhattan στην Ελλάδα, στην εξαγορά της 

Τράπεζας Μακεδονίας-Θράκης και της μικρής εξειδικευμένης Τράπεζας 

Credit Lyonnais Hellas, ενώ στις αρχές του 1999 στην απόκτηση του 

ελέγχου της Τράπεζας Χίου και στην απορρόφηση των εργασιών της 

National Westminster Bank PLC στην Ελλάδα. Τον Ιούνιο του 2000 

πραγματοποίησε την ενοποίηση των τραπεζικών δραστηριοτήτων της 

στην Ελλάδα, μέσω της απορρόφησης των εμπορικών Τραπεζών 

Μακεδονίας-Θράκης και Χίου, δημιουργώντας μία από τις τρεις 

μεγαλύτερες ιδιωτικές Τράπεζες στην Ελλάδα.

Στις αρχές του 2002, η Τράπεζα Πειραιώς απέκτησε τον έλεγχο της 

ETBAbank ενώ η απορρόφησή της από την Τράπεζα Πειραιώς 

ολοκληρώθηκε το Δεκέμβριο 2003. Επίσης, στις αρχές του 2002 

υπογράφηκε συμφωνία Στρατηγικής Συνεργασίας του Ομίλου της 

Τράπεζας Πειραιώς με το διεθνή τραπεζοασφαλιστικό Όμιλο ING για
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την ελληνική αγορά, με έμφαση στο χώρο των τραπεζοασφαλειών, η 

οποία ανανεώθηκε τον Οκτώβριο 2007 για 10 έτη.

Σήμερα η Τράπεζα Πειραιώς ηγείται ενός Ομίλου επιχειρήσεων 

που καλύπτουν το σύνολο των εργασιών και δραστηριοτήτων του 

χρηματοοικονομικού τομέα στην Ελλάδα (universal bank). Η Τράπεζα 

Πειραιώς διαθέτει ιδιαίτερη τεχνογνωσία στην καταναλωτική-στεγαστική 

πίστη και στα άλλα προϊόντα τραπεζικής ιδιωτών, στο χώρο των μεσαίου 

μεγέθους επιχειρήσεων, στην παροχή υπηρεσιών κεφαλαιαγοράς και 

επενδυτικής τραπεζικής, καθώς και στην αναπτυσσόμενη αγορά της 

χρηματοδοτικής μίσθωσης.

Το σύνολο αυτών των υπηρεσιών προσφέρονται τόσο μέσα από το 

πολύ καλά οργανωμένο δίκτυο καταστημάτων της, όσο και από το 

ηλεκτρονικό δίκτυο τραπεζικής της winbank. Η τελευταία 

δημιουργήθηκε στις αρχές του 2000 ως η πρώτη ολοκληρωμένη 

υπηρεσία ηλεκτρονικής τραπεζικής στην Ελλάδα, παρέχοντας ένα πλήρες 

και ολοκληρωμένο σύνολο υπηρεσιών ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης.

4.2.1 Γεωγραφική δραστηριότητα της Τράπεζας Πειραιώς

Η τράπεζα Πειραιώς δραστηριοποιείται τόσο στην Ελλάδα όσο και 

στο εξωτερικό. Αυτή τη στιγμή μετρά 358 καταστήματα σε όλη την 

Ελλάδα ενώ τα καταστήματα του εξωτερικού έχουν ως εξής:

> Αγγλία (Κατάστημα Λονδίνου) -  1 Κατάστημα

> Αλβανία (Tirana Bank) - 45 Καταστήματα

> Βουλγαρία (Piraeus Bank Bulgaria) -  94 Καταστήματα

> ΗΠΑ (Marathon Bank) - 14 Καταστήματα
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> Κύπρος -  14 Καταστήματα

> Ουκρανία (Piraeus Bank ICB) - 85 Καταστήματα

> Ρουμανία (Piraeus Bank Romania) -  180 Καταστήματα

> Σερβία (Piraeus Bank Beograd) -  47 Καταστήματα

> Αίγυπτος (Piraeus Bank Egypt) -  57 Κατάστημα

4.2.2 Οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες της Τράπεζας Πειραιώς

Η τράπεζα Πειραιώς μέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής παρέχει 

τις εξής υπηρεσίες:

ΑΤΜ

Μέσω των ΑΤΜ οι πελάτες μπορούν να πραγματοποιούν τις 

συναλλαγές τους, με την βοήθεια φυσικά των καρτών τους, 24 ώρες το 

24ωρο.

Winbank Internet

Η υπηρεσία Winbank Internet παρέχεται on-line, real time, 24 

ώρες το 24ωρο, από οποιοδήποτε σημείο του κόσμου άμεσα και με 

πλήρη ασφάλεια και παρέχει στους πελάτες δυνατότητα για τα εξής:

> Διαχείριση Λογαριασμών

> Διαχείριση Επιταγών

> Διαχείριση Καρτών
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> Διαχείριση Δανείων

> Πληρωμές -  Μεταφορές

y Τήλε-ειδοποιήσεις / alert

> Winbank for cards

> Χρηματιστήριο

> Ασφάλεια

Επιπλέον για τις επιχειρήσεις η υπηρεσία Winbank Internet 

Business παρέχει τη δυνατότητα πολλαπλών χρηστών-υπαλλήλων της 

εταιρίας, οι οποίοι έχουν διαφορετικά δικαιώματα πρόσβασης στην 

υπηρεσία (π.χ. μόνο παρακολούθηση υπολοίπων, διενέργεια συναλλαγών 

μόνο μεταξύ προϊόντων της εταιρίας, προετοιμασία συναλλαγών προς 

ολοκλήρωση / έγκριση από άλλο χρήστη, κλπ). Η δυνατότητα αυτή 

καλύπτει θέματα:

> «Διπλής» υπογραφής ανά συναλλαγή

> Διαφορετικά χρηματικά όρια ανά είδος συναλλαγής

> Διαφορετικά εγκριτικά επίπεδα ή επίπεδα πρόσβασης

> Ύπαρξη ενός administrative master κωδικού (UserlD) ανά 

εταιρία, ο οποίος θα έχει τη δυνατότητα παρακολούθησης όλων 

των κινήσεων που διενεργούνται από όλους τους άλλους χρήστες 

της ίδιας εταιρίας

> Διαχείριση Χορηγήσεων
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Phone Banking

Η υπηρεσία Phone Banking παρέχει τη δυνατότητα να έχουν 

πρόσβαση στους λογαριασμούς τους και να πραγματοποιούν 

πληρωμές, τραπεζικές και χρηματιστηριακές συναλλαγές. Η μόνη 

προϋπόθεση είναι οι πελάτες να είναι κάτοχοι της χρεωστικής κάρτας της 

Τράπεζας Πειραιώς και να έχουν κινητό τηλέφωνο.

Mobile Banking

Την υπηρεσία αυτή υποστηρίζουν συσκευές νέας τεχνολογίας που 

έχουν ενσωματωμένο web browser όπως

> Κινητά Τηλέφωνα Προηγμένης Τεχνολογίας (Smart Phones)

> Υπολογιστές Χειρός (PDAs)

Η υπηρεσία είναι διαθέσιμη στους πελάτες όλων των εταιριών κινητής 

τηλεφωνίας για:

> Διαχείριση Λογαριασμών

> Διαχείριση Καρτών

> Διαχείριση Δανείων

> Πληρωμές -  Μεταφορές

> Χρηματιστήριο

> Οδηγίες Πρόσβασης 

>■ Ασφάλεια
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SMS Banking

Μέσω της υπηρεσίας Τήλε-ειδοποιήσεων Winbank alert 

παρέχονται στους πελάτες πληροφορίες για τα τραπεζικά και 

χρηματιστηριακά τους θέματα σε πραγματικό χρόνο (real time). Κάθε 

πελάτης που έχει ένα κινητό ή /και σταθερό τηλέφωνο, καθώς και όσοι 

έχουν πρόσβαση σε e-mail μπορούν να την αξιοποιήσουν.

Winbank for cards

Η συγκεκριμένη υπηρεσία παρέχει στους πελάτες τη δυνατότητα 

άμεσης, ελεύθερης και χωρίς χρέωση πρόσβασης στις πληροφορίες των 

καρτών τους μέσω Internet και τηλεφώνου.

Μέσω της υπηρεσίας Winbank for cards οι πελάτες μπορούν 

όποια στιγμή της ημέρας επιθυμούν να "συνδεθούν" με τις κάρτες τους 

για να ενημερωθούν για αυτά που τους ενδιαφέρουν. Συγκεκριμένα οι 

πελάτες μπορούν να δουν:

1. συγκεντρωτικά, όλες τις πιστωτικές τους κάρτες Πειραιώς.

2. τα αναλυτικά στοιχεία των καρτών τους.

3. όλες τις κινήσεις των καρτών τους μέχρι και την προηγούμενη 

ημέρα.

4. τον μηνιαίο λογαριασμό τους .

5. την ανάλυση του λογαριασμού τους.
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Επίσης μέσω της συγκεκριμένης υπηρεσίας οι πελάτες μπορούν να 

ζητήσουν μεταφορά υπολοίπου άλλης κάρτας σε κάρτες της Τράπεζας 

Πειραιώς αλλά και να υπολογίσουν από τον υπολογιστή μεταφοράς 

Υπολοίπου πόσο τους "συμφέρει" να προχωρήσουν στη μεταφορά αυτή.

Ε -  Payments

Η υπηρεσία απευθύνεται προς όλους τους καταναλωτές της 

ελληνικής αγοράς- και όχι μόνο σε πελάτες της Τράπεζας Πειραιώς- που 

επιθυμούν να εξοφλήσουν λογαριασμού τους, ή όποια άλλη οικονομική 

υποχρέωσή τους, προς ένα πλήθος επιχειρήσεων και φορέων, που θα 

φιλοξενούνται στις ιστοσελίδες της νέας αυτής υπηρεσίας (π.χ. Παροχή 

Υπηρεσιών, Εταιρείες Τηλεφωνίας, Ασφαλιστικές Εταιρείες, Σύλλογοι, 

Ξενοδοχεία, Δημοτικές Επιχειρήσεις κλπ.).

Τήλε -  Ειδοποιήσεις / alert

Μέσω της υπηρεσίας αυτής Τήλε-ειδοποιήσεων Winbank alert η 

Τράπεζα Πειραιώς παρέχει στους πελάτες της πληροφορίες για τα 

τραπεζικά και χρηματιστηριακά τους θέματα real-time, 24 ώρες το 24ώρο 

οπουδήποτε και αν βρίσκονται.

Η Τράπεζα Πειραιώς παρέχει τη δυνατότητα ενεργοποίησης της 

υπηρεσίας Winbank alert σε όλους τους πελάτες της, ανεξαρτήτως αν 

είναι εγγεγραμμένοι χρήστες άλλων υπηρεσιών ηλεκτρονικής 

τραπεζικής, winbank.

Απαραίτητη και μοναδική προϋπόθεση για την ενεργοποίηση της 

υπηρεσίας, είναι η ύπαρξη τουλάχιστον ενός καταθετικού λογαριασμού 

στη Τράπεζα Πειραιώς.
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4.2.3 Η εικόνα της Τράπεζας Πειραιώς στο διαδίκτυο

To site της Τράπεζας Πειραιώς προσφέρει:

> Παροχή Πληροφόρησης. Λέγοντας πληροφόρηση εννοούμε 

επαρκή ενημέρωση πάνω στα τραπεζικά προϊόντα (είτε Β2Β είτε 

B2C), στις στρατηγικές κινήσεις της τράπεζας, στα οικονομικά 

της στοιχεία, στόχους, οράματα, εταιρική αποστολή και τρόπους 

επικοινωνίας οποιουδήποτε δυνητικού πελάτη με αυτή.

> Επικοινωνία. Η τράπεζα δίνει στους πελάτες της την δυνατότητα 

να επικοινωνήσουν μαζί της, είτε μέσω τηλεφώνου είτε μέσω e- 

mail.

> Ευχρηστία. Λέγοντας ευχρηστία εννοούμε ουσιαστικά

α) μικρό χρόνο ανταπόκρισης στο «κατέβασμα» των σελίδων, 

στη διενέργεια συναλλαγών και στην καταχώριση 

συμπληρωμένων φορμών, παραπόνων των πελατών ή των 

ηλεκτρονικών αιτήσεων.

β) περιεκτικό και όχι αχανές μενού, άρα είναι προσιτό ακόμα και 

σε ένα αδαή επισκέπτη.

γ) ευκολία στην πλοήγηση από σελίδα σε σελίδα 

δ) παρουσίαση της ιστοσελίδας είναι και στα αγγλικά 

ε) υπάρχει κατανοητό και σοβαρό ύφος της γλώσσας που 

χρησιμοποιείται, ώστε να απευθύνεται σε μεγάλο εύρος ηλικιών 

και κοινωνικών στρωμάτων

στ) υπάρχει προσβασιμότητα στην τιμή και στην πορεία της

μετοχής της τράπεζας

ζ) υπάρχει μια μηχανή αναζήτησης
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> Παροχή υπηρεσιών. Αυτό σημαίνει ότι η τραπεζική ιστοσελίδα 

ακολουθεί τις επιταγές της εποχής και προσφέρει τέτοιες 

υπηρεσίες που εξυπηρετούν τον πελάτη πιο αποτελεσματικά στις 

συναλλαγές του. Πιο συγκεκριμένα, η παροχή ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών (Internet Banking, Phone Banking, Mobile 

Banking...).

> Δυνατότητα on-line σύνδεσης. Επιπροσθέτως, υπάρχει η 

δυνατότητα on-line πρόσβασης του χρήστη στα στοιχεία του με 

ένα username και password είναι ένας σημαντικός παράγοντας 

στη χρησιμότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών.

> Ασφάλεια και Εμπιστευτικότατα. Υπάρχει διασφάλιση των 

όποιων ηλεκτρονικών συναλλαγών του χρήστη. Είναι άλλωστε 

πολύ σημαντικό για οποιαδήποτε τράπεζα που επιθυμεί να 

διατηρεί ένα αξιόπιστο εταιρικό προφίλ απέναντι στους πελάτες 

της, δυνητικούς ή μη, να διαθέτει την κατάλληλη τεχνογνωσία 

και τεχνολογία, ώστε να εκμηδενίζεται η πιθανότητα υποκλοπής 

προσωπικών, οικογενειακών και οικονομικών στοιχείων του 

οποιουδήποτε χρήστη.

> Δυναμικότητα. Λέγοντας δυναμικότητα εννοούμε ότι οι 

πληροφορίες (τιμές, προσφορές, δεδομένα κ.α.) που παρέχονται 

να ανανεώνονται συχνά, και επιπλέον ανανεώνεται η τραπεζική 

ιστοσελίδα με έκτακτες ανακοινώσεις, δελτία τύπου κ.α., 

πληροφορίες που είναι απαραίτητες για την έγκυρη ενημέρωση 

του καταναλωτικού κοινού.
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4.2.4 Προβλήματα της παρουσίας της Τράπεζας 

Πειραιώς στο διαδίκτυο

Η ιστοσελίδα της Τράπεζας Πειραιώς δεν προκαλεί το ενδιαφέρον 

του επισκέπτη τόσο πολύ. Μπορεί μεν να βρίσκει κανείς όλες τις 

πληροφορίες που θέλει όμως δεν θα το κάνει με κάποια ευχάριστη 

διάθεση .

4.2.5 Αξιολόγηση παρουσίας της Τράπεζας Πειραιώς στο 

διαδίκτυο

Η παρουσία της Τράπεζας Πειραιώς στο διαδίκτυο είναι αρκετά 

καλή. Η Τράπεζας Πειραιώς θεωρείται πολύ αξιόλογη. Εδώ όμως αξίζει 

να σημειωθεί ότι η συγκεκριμένη τράπεζα έχει κερδίσει (για το έτος 

2006) το βραβείο της «κορυφαίας επίδοσης 2006» ανάμεσα σε 14 

υπηρεσίες e-banking στην Ελλάδα. Η υπηρεσία winbank internet 

ξεχώρισε, ανάμεσα σε άλλα, για τη φιλικότητα και την ευκολία στην 

εκτέλεση συναλλαγών, την πληρότητα των συναλλαγών της, την 

υποστήριξη των πιστωτικών καρτών και των λογαριασμών, την επιλογή 

των προκαθορισμένων αποδε4κτών, την υπηρεσία τηλεειδοποιήσεων 

winbank alert, το easypay, τα εμβάσματα, τη διαθεσιμότητα της κ.ά.
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4.3 Η Εμπορική Τράπεζα

EmpOriki B3nkj_[ ζωή ,^ς Εμπορικής Τράπεζας αρχίζει 

ουσιαστικά το 1886, χρόνο κατά τον οποίο ο ιδρυτής της, Γρηγ. 

Εμπεδοκλής, προχωρεί στην ίδρυση του Τραπεζικού Γραφείου "Γρ. 

Εμπεδοκλής". Από τότε η Τράπεζα πέρασε από πολλές φάσεις για να 

καταλήξει σήμερα να είναι ένα από τα μεγαλύτερα τραπεζικά ιδρύματα 

στην Ελλάδα και να έχει συνεχή, γόνιμη και ενεργό συμμετοχή στην 

ανάπτυξη της ελληνικής οικονομίας και στον εκσυγχρονισμό της 

τραπεζικής αγοράς στη χώρα μας.

> 1886, Ίδρυση Τραπεζικού Γραφείου "Γρ. Εμπεδοκλής"

> 1896, Ίδρυση της Τράπεζας Γρ. Εμπεδοκλέους

> 1907, Ίδρυση Εμπορικής Τραπέζης της Ελλάδος με επικεφαλής 

το Γρηγ. Εμπεδοκλή, έπειτα από μετατροπή της Ε.Ε. "Τράπεζα 

Γρ. Εμπεδοκλέους" σε Α.Ε. με την επωνυμία «Εμπορική Τράπεζα 

της Ελλάδος Α.Ε. Εισαγωγή στο Χρηματιστήριο Αξιών Αθηνών.

> 1923, Ίδρυση της Commercial Bank of the Near East στο 

Λονδίνο. Υποκαταστήματα σε Αλεξάνδρεια και 

Κωνσταντινούπολη.

> 1941, Ο Γρ. Εμπεδοκλής εγκαθίσταται στη Νότιο Αφρική μετά 

την κατάληψη της Ελλάδας από τους Γερμανούς. Αναπλήρωσή 

του από τους X. Μουλάκη και Π. Βαφειαδάκη.

> 1941-1943, Οργάνωση συσσιτίων, παροχή δανείων και εκτάκτων 

βοηθημάτων προς το προσωπικό για την αντιμετώπιση των 

δεινών της κατοχής. Σημαντικές επενδύσεις σε ακίνητα και
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μετοχές εταιριών. Το 1942, αποκτάται η πλειοψηφία των μετοχών

της Ασφαλιστικής Εταιρείας Φοίνιξ.

> 1948, Πρώτο μεταπολεμικό έτος με κέρδη

> 1951, Θάνατος του Γρ. Εμπεδοκλέους στη Νότιο Αφρική

> 1952, Είσοδος στην Τράπεζα και ανάληψη της Διοίκησής της από 

τον Καθηγητή Στρατή Ανδρεάδη.

> 1957, Εορτασμός της πεντακονταετηρίδος από της ιδρύσεως της 

Εμπορικής με συνεχή και ραγδαία αύξηση των οικονομικών 

μεγεθών της. Εξαγορά Ιονικής και Λαϊκής Τράπεζας.

> 1958, Εξαγορά ασφαλιστικής εταιρίας "Ιονική"

> 1962, Εξαγορά Τράπεζας Πειραιώς και της ασφαλιστικής 

εταιρίας "Γενικαί Ασφάλειαι"

> 1963, Ίδρυση Τράπεζας Επενδύσεων

> 1964, Εξαγορά Τράπεζας Αττικής

> 1957-1965, Οικοδόμηση του Ομίλου της Εμπορικής Τράπεζας με 

απόκτηση, εκτός από Τραπεζικές και Ασφαλιστικές εταιρίες και 

βιομηχανικών Ξενοδοχειακών και Ναυπηγικών επιχειρήσεων 

(Βιομηχανία Φωσφορικών Λιπασμάτων, Χυμών & Κονσερβών, 

Ιονική Ξενοδοχειακή, Ναυπηγεία Ελευσίνος κ.α)

> 1958, Ίδρυση του Ινστιτούτου Τραπεζικής Επιμόρφωσης, ως 

εργαλείου εσωτερικής επιμόρφωσης του προσωπικού. Το 

Ινστιτούτο αναβαθμίζεται το 1992 και μετονομάζεται σε 

εργαστήριο Ελευθέρων Τραπεζικών και Χρηματοοικονομικών 

Σπουδών και το 1994 μετονομάζεται σε ΣΤΕΠ, όπως λειτουργεί 

μέχρι σήμερα.
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> 1971, Ιδρύονται θυγατρικές Τράπεζες σε Παρίσι και 

Φρανκφούρτη

> 1975, Η Τράπεζα περιέρχεται στον έλεγχο του Ελληνικού 

Δημοσίου. Ορίζεται Κυβερνητικός Επίτροπος και απομακρύνεται 

ο Στρατής Ανδρεάδης.

> 1976, Με αύξηση του Μετοχικού Κεφαλαίου η πλειοψηφία των 

μετοχών περιέρχεται σε οργανισμούς ελεγχόμενους από το 

Δημόσιο και ο Στρατής Ανδρεάδης περιορίζεται σε μειοψηφία.

> 1991-2, Πώληση επτά θυγατρικών (Τράπεζα Πειραιώς, 

Ναυπηγεία Ελευσίνος κ.α.)

> 1995, Συμφωνία με E.B.R.D για ίδρυση θυγατρικών σε χώρες της 

Ανατολικής Ευρώπης, εξαγορά του 51% της ασφαλιστικής 

εταιρίας Metrolife.

> 1997, Μεταβίβαση της πλειοψηφίας των μετοχών της Τραπέζης 

Αττικής.

> 1990 -1999, Ίδρυση νέων, χρηματοπιστωτικών κυρίως, εταιριών 

του Ομίλου της Τράπεζας (Leasing, Factoring, Venture Capital, 

κ.α.)

> 1993-1999, Ίδρυση υποκαταστημάτων και επέκταση εργασιών 

στην Κύπρο.

> 1999, Πώληση της Ιονικής Τράπεζας στην Alpha Bank.

> 2000, Είσοδος της Γαλλικής Τράπεζας Crédit Agricole στο 

μετοχικό κεφάλαιο της Εμπορικής με ποσοστό 6,7%

> 2001, Λειτουργεί στην Κύπρο η θυγατρική Τράπεζα της 

Εμπορικής, Εμπορική Τράπεζα της Ελλάδος (Κύπρου) Λ.Τ.Δ

> 2002, Η Crédit Agricole αυξάνει το ποσοστό της στο μετοχικό 

κεφάλαιο της Εμπορικής Τράπεζας σε 8,74%
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> 2004, Απορρόφηση συνολικά δέκα θυγατρικών εταιρειών στο 

πλαίσιο ανασύνταξης του Ομίλου.

> 2005, Διάθεση ιδίων μετοχών, που αντιπροσωπεύουν το 5,2% του 

μετοχικού κεφαλαίου της Τράπεζας.

> 2006, Η Crédit Agricole S.A. αυξάνει το ποσοστό συμμετοχής 

της στο μετοχικό κεφάλαιο της Τράπεζας σε 71,97%.

4.3.1 Γεωγραφική δραστηριότητα της Εμπορική Τράπεζας

Η Εμπορική Τράπεζα δραστηριοποιείται στις εγχώριες και στις 

διεθνείς αγορές κεφαλαίου και χρήματος, προσφέροντας ένα πλήρες 

φάσμα παραδοσιακών και σύγχρονων τραπεζικών προϊόντων και 

υπηρεσιών, που καλύπτουν τις αποταμιευτικές, χρηματοδοτικές και 

επενδυτικές ανάγκες της πελατείας της. Η Εμπορική Τράπεζα διαθέτει 

370 καταστήματα στην Ελλάδα και διεθνή παρουσία μέσω θυγατρικών 

της Τραπεζών στην Κύπρο, την Ρουμανία, τη Βουλγαρία και την 

Αλβανία (Απρίλιος 2009: 93 καταστήματα θυγατρικών συνολικά) και 

μέσω υποκαταστημάτων στο Λονδίνο και τη Φρανκφούρτη.

Στο τέλος του 2008 η θυγατρική Emporiki Bank-Albania S.A. 

διέθετε 19 καταστήματα, η Emporiki Bank-Bulgaria EAD 28 

καταστήματα, η Emporiki Bank-Romania S.A. 29 καταστήματα και η 

Emporiki Bank-Cyprus Ltd 12 καταστήματα.

Οι θυγατρικές τράπεζες στο εξωτερικό δραστηριοποιούνται στη 

λιανική τραπεζική και στην επιχειρηματική πίστη, προσφέροντας ευρύ 

φάσμα ανταγωνιστικών προϊόντων και υπηρεσιών. Σε ό,τι αφορά την 

επιχειρηματική πίστη, επικεντρώνονται στη χρηματοδότηση
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επιχειρήσεων με εύρωστη οικονομική κατάσταση, ενώ χρηματοδοτούν 

σημαντικό αριθμό επιχειρήσεων ελληνικών συμφερόντων. Οι 

χρηματοδοτούμενες επιχειρήσεις δραστηριοποιούνται κυρίως στους 

τομείς του εμπορίου, της ανάπτυξης και διαχείρισης ακίνητης περιουσίας, 

των κατασκευών και της μεταποίησης.

4.3.2 Οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες της Εμπορικής Τράπεζας

Η υπηρεσία Εηιροπίά ο.ΒππΙί^ είναι δομημένη με τέτοιον τρόπο, 

ώστε να καλύπτει καθημερινές ανάγκες των πελατών αλλά και άλλες πιο 

σύνθετες, ειδικά προσαρμοσμένες για αυτούς. Ο πελάτης είτε είναι 

ιδιώτης είτε έχει επιχείρηση καλείται να προσαρμόσει την υπηρεσία στα 

μέτρα του καθορίζοντας το ημερήσιο όριο των συναλλαγών του ή ακόμα 

και διαφορετικά επίπεδα πρόσβασης και διαχείρισης των λογαριασμών 

της εταιρείας του.

Αναλυτικά η υπηρεσία Ετηροπία ε.Βαη1άη§ δίνει στους πελάτες 

της τη δυνατότητα:

Ενημέρωσης:

> Για όλα τα υπόλοιπα των λογαριασμών και πιστωτικών καρτών 

με την είσοδο τους στο σύστημα.

> Αναλυτική ενημέρωση για το υπόλοιπο και την κίνηση 

λογαριασμών (ταμιευτηρίου, Τρεχούμενου, Όψεως, 

Προνομιακού, Συναλλάγματος).

> Αντίγραφο λογαριασμού.
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> Αναλυτική ενημέρωση για το υπόλοιπο και την κίνηση των 

πιστωτικών καρτών.

> Ενημέρωση για την κατάσταση των αυλών τίτλων.

> Ενημέρωση για την κατάσταση προθεσμιακών καταθέσεων.

> Ενημέρωση για την κατάσταση των χρηματιστηριακών εντολών.

> Ενημέρωση θέσης του χαρτοφυλακίου μετοχών.

> Ενημέρωση για τον IBAN (International Bank Account Number).

> Μεταφορά ποσού σε λογαριασμό της Εμπορικής Τράπεζας ή σε 

άλλη τράπεζα εντός Ελλάδος.

> Εμβάσματα σε Τράπεζες εντός Ελλάδος.

> Πληρωμές δημοσίου και ταμείων (ΦΠΑ, ΙΚΑ, ΤΕΒΕ, Φόρος 

Εισοδήματος).

> Πληρωμή πιστωτικών καρτών ιδίου ή τρίτων της Εμπορικής 

Τράπεζας.

> Άμεση εξόφληση λογαριασμών (OTE, ΔΕΗ κ.ά.).

Υπηρεσίες -  Επιλογές:

> Καθορισμός και διαχείριση παγίων εντολών.

^  Παραγγελία καρνέ επιταγών.

> Αλλαγή προσωπικών στοιχείων.

> Αίτηση προσθαφαίρεσης λογαριασμών.

> Αλλαγή κωδικού πρόσβασης.

> Δήλωση απώλειας -  κλοπής των πιστωτικών καρτών.

> Αίτηση Δημοσίων Εγγράφων.
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4.3.2.1 Υπηρεσία mobile banking

Η Emporiki Bank δίνει τώρα τη δυνατότητα σε όλους τους πελάτες 

της που χρησιμοποιούν την υπηρεσία i-mode της Cosmote, να 

ενημερώνονται αλλά και να διενεργούν τις προσφιλέστερες συναλλαγές 

τους και από το κινητό τους.

Με το i-mode, η Emporiki Bank παρέχει χρήσιμες πληροφορίες για 

την Τράπεζα όπως τα τελευταία νέα, τη δυνατότητα αναζήτησης ATM 

κ.ά. ενώ παράλληλα σας επιτρέπει να κάνετε τις συναλλαγές σας από 

οπουδήποτε επιθυμείτε.

Οι συναλλαγές που προσφέρονται από την υπηρεσία mobile 

banking είναι:

> Αναλυτική ενημέρωση για το υπόλοιπο λογαριασμών και καρτών

> Τελευταίες κινήσεις λογαριασμών και καρτών

> Ενημέρωση για την κατάσταση αυλών τίτλων, προθεσμιακών 

καταθέσεων, χρηματιστηριακών εντολών, θέσης χαρτοφυλακίου 

μετοχών

> Ενημέρωση για τον IBAN (International Bank Account Number)

> Μεταφορά ποσού σε λογαριασμό της Emporiki Bank

> Πληρωμή καρτών της Emporiki Bank

> Άμεση εξόφληση λογαριασμών OTE και ΔΕΗ

> Αλλαγή κωδικού πρόσβασης

Η υπηρεσία mobile banking παρέχεται δωρεάν από την Emporiki 

Bank. Χρεώνεστε μόνο από τον πάροχο υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας 

Cosmote για το κόστος ανταλλαγής δεδομένων (ογκοχρέωση) και με 

βάση το εκάστοτε τιμολόγιο.
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4.3.3 Η εικόνα της Εμπορικής Τράπεζας στο διαδίκτυο

To site της εμπορικής προσφέρει:

> Παροχή Πληροφόρησης. Λέγοντας πληροφόρηση εννοούμε 

επαρκή ενημέρωση πάνω στα τραπεζικά προϊόντα (είτε Β2Β είτε 

B2C), στις στρατηγικές κινήσεις της τράπεζας, στα οικονομικά 

της στοιχεία, στόχους, οράματα, εταιρική αποστολή και τρόπους 

επικοινωνίας οποιουδήποτε δυνητικού πελάτη με αυτή.

> Επικοινωνία. Η τράπεζα δίνει στους πελάτες της την δυνατότητα 

να επικοινωνήσουν μαζί της, είτε μέσω τηλεφώνου είτε μέσω e- 

mail.

> Ευχρηστία. Λέγοντας ευχρηστία εννοούμε ουσιαστικά:

α) μικρό χρόνο ανταπόκρισης στο «κατέβασμα» των σελίδων, 

στη διενέργεια συναλλαγών και στην καταχώριση 

συμπληρωμένων φορμών, παραπόνων των πελατών ή των 

ηλεκτρονικών αιτήσεων.

β) περιεκτικό και όχι αχανές μενού, άρα είναι προσιτό ακόμα και 

σε ένα αδαή επισκέπτη.

γ) ευκολία στην πλοήγηση από σελίδα σε σελίδα 

δ) παρουσίαση της ιστοσελίδας είναι και στα αγγλικά 

ε) υπάρχει κατανοητό και σοβαρό ύφος της γλώσσας που 

χρησιμοποιείται, ώστε να απευθύνεται σε μεγάλο εύρος ηλικιών 

και κοινωνικών στρωμάτων

στ) υπάρχει προσβασιμότητα στην τιμή και στην πορεία της

μετοχής της τράπεζας

ζ) υπάρχει μια μηχανή αναζήτησης
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η) υπάρχουν ακόμα και προτεινόμενα sites για την ανεύρεση 

άλλων στοιχείων που μπορεί να χρειάζεται ο πελάτης

> Παροχή υπηρεσιών. Αυτό σημαίνει ότι η τραπεζική ιστοσελίδα 

ακολουθεί τις επιταγές της εποχής και προσφέρει τέτοιες 

υπηρεσίες που εξυπηρετούν τον πελάτη mo αποτελεσματικά στις 

συναλλαγές του. Πιο συγκεκριμένα, η παροχή ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών (Internet Banking, Phone Banking, Mobile 

Banking...)

> Ασφάλεια και Εμπιστευτικότητα. Υπάρχει διασφάλιση των 

όποιων ηλεκτρονικών συναλλαγών του χρήστη. Είναι άλλωστε 

πολύ σημαντικό για οποιαδήποτε τράπεζα που επιθυμεί να 

διατηρεί ένα αξιόπιστο εταιρικό προφίλ απέναντι στους πελάτες 

της, δυνητικούς ή μη, να διαθέτει την κατάλληλη τεχνογνωσία 

και τεχνολογία, ώστε να εκμηδενίζεται η πιθανότητα υποκλοπής 

προσωπικών, οικογενειακών και οικονομικών στοιχείων του 

οποιουδήποτε χρήστη.

> Δυνατότητα on-line σύνδεσης. Επιπροσθέτως, υπάρχει η 

δυνατότητα on-line πρόσβασης του χρήστη στα στοιχεία του με 

ένα username και password είναι ένας σημαντικός παράγοντας 

στη χρησιμότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών .

> Δυναμικότητα. Λέγοντας δυναμικότητα εννοούμε ότι οι 

πληροφορίες (τιμές, προσφορές, δεδομένα κ.α.) που παρέχονται 

να ανανεώνονται συχνά, και επιπλέον ανανεώνεται η τραπεζική 

ιστοσελίδα με έκτακτες ανακοινώσεις, δελτία τύπου κ.α., 

πληροφορίες που είναι απαραίτητες για την έγκυρη ενημέρωση 

του καταναλωτικού κοινού.
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4.3.4 Προβλήματα της παρουσίας της Εμπορικής Τράπεζας 

στο διαδίκτυο

Δεν παρατηρήθηκε κάποιο ιδιαίτερο πρόβλημα στο site της 

συγκεκριμένης τράπεζας, απλά θα έπρεπε να υπάρχουν ακόμα 

περισσότερες πληροφορίες σχετικά με το e-banking.

4.3.5 Προτάσεις για Εμπορική Τράπεζα στο διαδίκτυο

Αυτό που θεωρούμε ότι θα καλυτέρευση την εικόνα της Εμπορικής 

Τράπεζας στο διαδίκτυο είναι να παρέχονται περισσότερες πληροφορίες 

για το συγκεκριμένο τμήμα των υπηρεσιών διότι είναι άλλωστε και η 

στρατηγική του μέλλοντος.

Και οι επισκέπτες, τους οποίους η τράπεζα αποσκοπεί να τους 

κάνει και πελάτες θέλουν να ξέρουν περισσότερα για το αν και το πώς θα 

εξυπηρετηθούν καλύτερα.

4.3.6 Αξιολόγηση παρουσίας Εμπορικής Τράπεζας στο 

διαδίκτυο

Η ιστοσελίδα της Εμπορικής Τράπεζας είναι πολύ ελκυστική και 

προκαλεί το ενδιαφέρον του επισκέπτη. Είναι αρκετά αξιόλογο site και 

παρέχει πολλές πληροφορίες, χρήσιμες για τον επισκέπτη. Όμως δεν δίνει 

αρκετές πληροφορίες για το e-banking της.
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4.4 Η Alpha Bank_____________________________

Η Alpha Bank ιδρύθηκε το 1879 και είναι μία από 

τις μεγαλύτερες τράπεζες στην Ελλάδα.

Το 1918, το τραπεζικό τμήμα της εταιρίας του Κωστόπουλου άλλαξε το 

όνομά της σε Τράπεζα Καλαμάτας.

Το 1924, η τράπεζα μετακίνησε την έδρα της στην Αθήνα και άλλαξε το 

όνομά της σε Banque de Credit Commercial Hellénique.

To 1947, η τράπεζα άλλαξε το όνομά της σε Εμπορική Τράπεζα Πίστεως. 

Το 1972, η Εμπορική Τράπεζα Πίστεως άλλαξε το όνομά της σε Τράπεζα 

Πίστεως.

Το 1994, η Τράπεζα Πίστεως άλλαξε το όνομά της σε Άλφα Τράπεζα 

Πίστεως.

Το 1999, εξαγόρασε το 51% των μετοχών της Ιονικής Λαϊκής Τράπεζας 

Το 2000, Άλφα Τράπεζα Πίστεως απορρόφησε την Ιονική Λαϊκή. Το ίδιο 

έτος άλλαξε το όνομά της σε Alpha Bank.

To 2002, η προσπάθεια για συγχώνευση με την Εθνική δεν τελεσφόρησε.

Σήμερα, η Alpha Bank είναι η δεύτερη σε μέγεθος τράπεζα στην 

Ελλάδα και οι δραστηριότητες της καλύπτουν ολόκληρο το φάσμα των 

οικονομικών υπηρεσιών.
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4.4.1 Γεωγραφική δραστηριότητα της Alpha Bank

Το Δίκτυο της Alpha Bank στην Ελλάδα αριθμεί 426 

Καταστήματα ενώ δραστηριοποιείται επίσης και στη διεθνή τραπεζική 

αγορά στις εξής χώρες:

> Κύπρο (Alpha Bank Cyprus LTD).

> Ρουμανία (Alpha Bank Romania).

> Βουλγαρία (δίκτυο 120 Καταστημάτων).

> Σερβία (Alpha Bank Serbia A.D.).

> Ουκρανία (OJSC Astra Bank).

> Αλβανία (δίκτυο 45 Καταστημάτων).

> Π.Γ.Δ.Μ. (Alpha Bank A.D. Skopje).

> Μεγάλη Βρετανία.

> Η.Π.Α.

4.4.2 Οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες της Alpha Bank

Η Alpha Bank μέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής προσφέρει τις 

εξής υπηρεσίες:

A) Alpha Web Banking

Μέσω της υπηρεσίας μπορεί κάποιος να αφού γίνει συνδρομητής 

να παρακολουθεί τα υπόλοιπα και τις κινήσεις των καταθετικών του 

λογαριασμών, των στεγαστικών ή χορηγητικών του δανείων, των
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δανείων "Alpha Επιλογή" και Alpha 700 και των πιστωτικών του 

καρτών, να πραγματοποιεί μεταφορές κεφαλαίων και πληρωμές οφειλών 

του σε τρίτους κ.λπ. μέσω του Alpha Web Banking, του Alphaphone 

Banking και του Alpha Mobile Banking. Συγκεκριμένα οι πελάτες 

μπορούν να κάνουν:

> Μεταφορές κεφαλαίων.

> Πάγιες εντολές.

> Πληρωμές οφειλών.

Να πληροφορούνται για:

^  Για τα υπόλοιπα και τις κινήσεις των λογαριασμών.

> Για τα στοιχεία των βιβλιαρίων επιταγών τους.

> Για την κατάσταση των επιταγών των βιβλιαρίων τους.

> Για την κατάσταση των αιτήσεων που έχουν καταχωρήσει για 

έκδοση βιβλιαρίων επιταγών.

> Για τις πληρωμές οφειλών που έχουν καταχωρήσει μέσω των 

εναλλακτικών δικτύων της Alpha Bank.

> Για το ανώτατο ημερήσιο "όριο μεταφορών" σε μη 

προδηλωμένους λογαριασμούς.

> Για το προφίλ τους, δηλαδή για τους λογαριασμούς καταθέσεων, 

δάνεια και κάρτες που έχουν συνδέσει και διαχειρίζονται μέσω 

του Alpha Web Banking ή/και του Alphaphone Banking.

> Για την "Κάρτα Συνδρομητή" τους στο Alphaphone Banking, δηλ. 

τους λογαριασμούς και τις πληρωμές που μπορούν να
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διαχειρίζονται μέσω συναλλαγών του Alphaphone στο αυτόματο 

σύστημα εκτελέσεως συναλλαγών με επιλογή πλήκτρων IVR.

> Για τις τιμές συναλλάγματος και ξένων χαρτονομισμάτων.

> Για τις τιμές των μετοχών επιλεγμένων εταιρειών στο X. Α. καθώς 

και για τους δείκτες τιμών μετοχών του X. Α.

> Για τις τιμές κλεισίματος των μετοχών του Χ.Α.

> Για τα υπόλοιπα των επενδυτικών τους λογαριασμών Αμοιβαίων 

κεφαλαίων.

Να διαχειρίζονται:

> Τους κωδικούς τους στο Alpha Web Banking.

> Τα στοιχεία του προφίλ τους.

Να ακυρώνουν:

> Μεταφορές κεφαλαίων που έχουν καταχωρήσει προς εκτέλεση 

μέσω των εναλλακτικών δικτύων της Alpha Bank (Alpha Web 

Banking, Alphaphone Banking και Alpha Mobile Banking).

> Πάγιες εντολές μεταφορών που έχουν καταχωρήσει μέσω του 

Alpha Web Banking ή/και του Alphaphone Banking.

> Πληρωμές που έχουν καταχωρήσει προς εκτέλεση μέσω των 

εναλλακτικών δικτύων της Alpha Bank (Alpha Web Banking, 

Alphaphone Banking και Alpha Mobile Banking).

> Αιτήσεις για έκδοση βιβλιαρίων επιταγών που έχουν 

καταχωρήσει.
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> Τα λήψη μηνυμάτων που αφορούν στην ανεπιτυχή εκτέλεση 

εντολών που έχουν καταχωρήσει μέσω των εναλλακτικών 

δικτύων της Alpha Bank (Alpha Web Banking, Alphaphone 

Banking και Alpha Mobile Banking).

Να πραγματοποιούν άμεσα:

> Μεταφορές κεφαλαίων απεριορίστου ποσού μεταξύ 

προδηλωμένων λογαριασμών καταθέσεων της τραπέζης του ιδίου 

ονόματος.

> Πληρωμές Τελών Κυκλοφορίας.

> Πληρωμή οφειλών στην εταιρεία ΑΤΤΙΚΕΣ ΔΙΑΔΡΟΜΕΣ ΑΕ.

Β) Alpha Trade

To Alpha Trade είναι ένα μπουκέτο υπηρεσιών εξυπηρέτησης των 

πελατών μέσω ηλεκτρονικών και τηλεφωνικών δικτύων, που απαρτίζεται 

από:

> To CALL CENTER την υπηρεσία τηλεφωνικής εξυπηρέτησης, 

μέσω ειδικευμένου αντιπροσώπου ή συστήματος IVR, που είναι 

στην διάθεση των πελατών από ένα σταθερό ή κινητό τηλέφωνο 

10 ώρες κάθε εργάσιμη ημέρα, για εντολές αγοράς και πώλησης 

μετοχών και άμεση πληροφόρηση.

> To INTERNET για πρόσβαση από οποιονδήποτε υπολογιστή, με 

σύνδεση στο διαδίκτυο, στην ιστοσελίδα της Alpha Finance που
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υποστηρίζει όλες τις επενδυτικές ανάγκες των πελατών και τους 

προσφέρει άμεση ενημέρωση.

> Τα ATM’s του δικτύου ALPHANET της Alpha Bank που σε 750 

σημεία σε όλη την Ελλάδα πληροφορούν τους πελάτες, 24 ώρες 

το 24ωρο, όλες τις ημέρες του έτους.

Οι υπηρεσίες που προσφέρονται στους πελάτες μέσω του Alpha Trade -  

Internet Trading είναι:

> Η αποστολή εντολών αγοράς / πώλησης μετοχών.

> Η άμεση ενημέρωση τους σε πραγματικό χρόνο για στοιχεία 

συνεδρίασης το ΧΑΑ.

Γ) Alpha Mobile Banking

Η Alpha Bank προσφέρει τη δυνατότητα στους πελάτες της να 

εκτελούν τραπεζικές συναλλαγές μέσω κινητού τηλεφώνου που διαθέτει 

υποστήριξη υπηρεσιών WAP.

Έτσι, χρησιμοποιώντας το κινητό τους τηλέφωνο οι πελάτες 
μπορούν:

> Να δουν τα υπόλοιπα, τις τελευταίες κινήσεις και την κατάσταση 

των επιταγών των τραπεζικών τους λογαριασμών .

> Να πληροφορηθούν για την τρέχουσα οφειλή, το διαθέσιμο 

υπόλοιπο αγορών και τις τελευταίες κινήσεις μετά την έκδοση 

του τελευταίου εκκαθαριστικού των πιστωτικών τους καρτών.

> Να πληροφορηθούν για την οφειλή, το διαθέσιμο υπόλοιπο και 

τις τελευταίες κινήσεις μετά την έκδοση του τελευταίου
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εκκαθαριστικού του δανείου τους "Alpha Επιλογή" και Alpha 

700.

> Να δουν τα υπόλοιπα, τις τελευταίες κινήσεις και την κατάσταση 

των επιταγών των Στεγαστικών/Λοιπών δανείων τους.

> Να μεταφέρουν χρήματα μεταξύ λογαριασμών που

είναι προδηλωμένοι στο προφίλ της συνδρομής τους.

> Να πληρώσουν τις οφειλές τους σε πιστωτικές κάρτες εκδόσεως 

Alpha Bank ή σε δάνεια "Alpha Επιλογή" και Alpha 700 .

> Να πληρώσουν λογαριασμούς Τηλεφωνίας και Internet.

Alphaline - Alpha Web Banking μόνο για επιχειρήσεις

To Alphaline απευθύνεται κυρίως σε μεσαίες και μεγάλες 

επιχειρήσεις και γι’ αυτό το λόγω έχει δοθεί ιδιαίτερη έμφαση :

> Στην ασφάλεια (για χρήση του μόνο από τα εξουσιοδοτημένα 

στελέχη των επιχειρήσεων).

> Στην εύκολη δημιουργία αρχείων μεταφορών, είτε μέσω του 

Alphaline είτε αυτόματα από κάποιο λογιστικό πρόγραμμα που 

διαθέτει η επιχείρηση, για μαζικές εκτελέσεις συναλλαγών που 

αφορούν π.χ. μισθοδοσία προσωπικού, πληρωμή προμηθευτών 

κ.λ.π.

> Στην παροχή δυνατότητας πλήρους ελέγχου χρήσεως του 

συστήματος (ημερολόγιο εντολών).
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Το Alphaline προσφέρει τις ακόλουθες δυνατότητες :

> Διαχείριση απεριόριστου πλήθους λογαριασμών.

> Μεταφορά ποσών από ένα λογαριασμό σε άλλο.

> Προετοιμασία αρχείου μισθοδοσίας.

> Προετοιμασία αρχείου πληρωμής προμηθευτών.

> Μαζική εκτέλεση εντολών μεταφοράς ποσών από ένα 

λογαριασμό σε άλλους (π.χ. μισθοδοσία, πληρωμή 

προμηθευτών).

> Αντιλογισμός μεταφοράς κεφαλαίων.

> Εκτέλεση εντολών για πληρωμή λογαριασμών (Ο.Τ.Ε., Ο.Τ.Ε.- 

Μεγάλοι πελάτες, Δ.Ε.Η., Ε.ΥΔ.Α.Π., Vodafone, 

Forthnet, Lannet, Alpha Bank Visa, American Express, Alpha 

Bank MasterCard και άλλων πιστωτικών καρτών κ.λ.π.) σε 

συγκεκριμένη ημερομηνία.

> Εκτέλεση εντολών για πληρωμή Φ.Π.Α., εργοδοτικών εισφορών 

στο Ι.Κ.Α. και ασφαλιστικών εισφορών στο Ο.Α.Ε.Ε. (Τ.Ε.Β.Ε. - 

Τ.Α.Ε. - Τ.Σ.Α.).

> Πληροφόρηση για το υπόλοιπο και τις κινήσεις των λογαριασμών 

και δυνατότητα εκτυπώσεώς τους.

> Πληροφόρηση για τις εντολές και πληρωμές λογαριασμών.

> Ενημέρωση σχετικά με κάποια επιταγή (πληρωμή, κυκλοφορία 

κ.λπ.).

> Ενημέρωση για τα στελέχη των επιταγών (φύλλα στελέχους, 

ακυκλοφόρητες επιταγές κ.λπ.).

> Εξαγωγή κινήσεων λογαριασμού σε αρχείο.

> Δυνατότητα εκτυπώσεώς των συναλλαγών που εκτελέστηκαν.
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4.4.3 Η εικόνα της Alpha Bank στο διαδίκτυο

To site της Alpha Bank προσφέρει:

> Παροχή Πληροφόρησης. Λέγοντας πληροφόρηση εννοούμε 

επαρκή ενημέρωση πάνω στα τραπεζικά προϊόντα (είτε Β2Β είτε 

B2C), στις στρατηγικές κινήσεις της τράπεζας, στα οικονομικά 

της στοιχεία, στόχους, οράματα, εταιρική αποστολή και τρόπους 

επικοινωνίας οποιουδήποτε δυνητικού πελάτη με αυτή.

> Επικοινωνία. Η τράπεζα δίνει στους πελάτες της την δυνατότητα 

να επικοινωνήσουν μαζί της, είτε μέσω τηλεφώνου είτε μέσω e- 

mail.

> Ευχρηστία. Λέγοντας ευχρηστία εννοούμε ουσιαστικά: α) μικρό 

χρόνο ανταπόκρισης στο «κατέβασμα» των σελίδων, στη 

διενέργεια συναλλαγών και στην καταχώριση συμπληρωμένων 

φορμών, παραπόνων των πελατών ή των ηλεκτρονικών αιτήσεων, 

β) περιεκτικό και όχι αχανές μενού, άρα είναι προσιτό ακόμα και 

σε ένα αδαή επισκέπτη.

γ) ευκολία στην πλοήγηση από σελίδα σε σελίδα 

δ) παρουσίαση της ιστοσελίδας είναι και στα αγγλικά 

ε) υπάρχει κατανοητό και σοβαρό ύφος της γλώσσας που 

χρησιμοποιείται, ώστε να απευθύνεται σε μεγάλο εύρος ηλικιών 

και κοινωνικών στρωμάτων

στ) υπάρχει προσβασιμότητα στην τιμή και στην πορεία της

μετοχής της τράπεζας

ζ) υπάρχει μια μηχανή αναζήτησης
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η) υπάρχουν ακόμα και προτεινόμενα sites για την ανεύρεση 

άλλων στοιχείων που μπορεί να χρειάζεται ο πελάτης

> Παροχή υπηρεσιών. Αυτό σημαίνει ότι η τραπεζική ιστοσελίδα 

ακολουθεί τις επιταγές της εποχής και προσφέρει τέτοιες 

υπηρεσίες που εξυπηρετούν τον πελάτη πιο αποτελεσματικά στις 

συναλλαγές του. Πιο συγκεκριμένα, η παροχή ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών (Internet Banking, Phone Banking, Mobile 

Banking...)

> Ασφάλεια και Εμπιστευτικότατα. Υπάρχει διασφάλιση των 

όποιων ηλεκτρονικών συναλλαγών του χρήστη. Είναι άλλωστε 

πολύ σημαντικό για οποιαδήποτε τράπεζα που επιθυμεί να 

διατηρεί ένα αξιόπιστο εταιρικό προφίλ απέναντι στους πελάτες 

της, δυνητικούς ή μη, να διαθέτει την κατάλληλη τεχνογνωσία 

και τεχνολογία, ώστε να εκμηδενίζεται η πιθανότητα υποκλοπής 

προσωπικών, οικογενειακών και οικονομικών στοιχείων του 

οποιουδήποτε χρήστη.

> Δυνατότητα on-line σύνδεσης. Επιπροσθέτως, υπάρχει η 

δυνατότητα on-line πρόσβασης του χρήστη στα στοιχεία του με 

ένα username και password είναι ένας σημαντικός παράγοντας 

στη χρησιμότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών .

> Δυναμικότητα. Λέγοντας δυναμικότητα εννοούμε ότι οι 

πληροφορίες (τιμές, προσφορές, δεδομένα κ.α.) που παρέχονται 

να ανανεώνονται συχνά, και επιπλέον ανανεώνεται η τραπεζική 

ιστοσελίδα με έκτακτες ανακοινώσεις, δελτία τύπου κ.α., 

πληροφορίες που είναι απαραίτητες για την έγκυρη ενημέρωση 

του καταναλωτικού κοινού.
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4.4.4 Αξιολόγηση παρουσίας της Alpha Bank στο διαδίκτυο

Μελετώντας την ιστοσελίδα της Alpha Bank δεν εντοπίσαμε 

κάποιο πρόβλημα που να θεωρούμε ότι χρειάζεται διόρθωση. To site της 

είναι πολύ αξιόλογο αφού παρέχει στους πελάτες όλες τις δυνατές 

πληροφορίες σχετικά με το e-banking. Είναι σίγουρο ότι όποιος 

επισκεφθεί την συγκεκριμένη ιστοσελίδα θα ασχοληθεί για αρκετή ώρα.
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ΕΠΙΛΟΓΟΣ

Οι Ελληνικές Τράπεζες έχουν καταφέρει μέσα σε σχετικά χρονικό 

διάστημα να κάνουν σωστή χρήση του Internet, και κατ’ επέκταση και 

της προβολής των προϊόντων τους μέσα από αυτό. Δεν θα μπορούσε να 

είναι διαφορετικά τα πράγματα, μια και οι τράπεζες είναι πάντα 

πρωτοπόρες και συμβαδίζουν με την τεχνολογία.

Όσον αφορά τους πελάτες των τραπεζών και γενικότερα τους 

καταναλωτές, σας προτρέπω να χρησιμοποιήσετε υπηρεσίες 

ηλεκτρονικής τραπεζικής.

Αφήστε τους ενδοιασμούς σας και τις φοβίες. Όσο ασφαλείς θεωρείτε 

τους παραδοσιακούς τρόπους συναλλαγής με τις τράπεζες, το ίδιο 

ασφαλείς είναι και οι ηλεκτρονικές συναλλαγές. Η ασφάλεια είναι το 

κυριότερο θέμα που απασχολεί τους τραπεζικούς οργανισμούς σήμερα. 

Συνεπώς οι τράπεζες λαμβάνουν μέτρα για την ασφάλεια των πελατών 

τους.

Εάν είστε πελάτες με ελάχιστη σχέση με την τεχνολογία, υπάρχουν 

τρόποι για την ενημέρωσής σας.

Όσον αφορά στις τράπεζες να επενδύσετε στο e-banking, τόσο σε 

ανθρώπινο δυναμικό όσο και σε τεχνολογίες. Η ηλεκτρονική τραπεζική 

είναι το μέλλον των τραπεζών.

Για αυτό κάντε τώρα login!!
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