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Η έγκριση της πτυχιακής εργασίας από το Τµήµα ∆ιοικητικής Επιστήµης και Τεχνολογίας 

του Πανεπιστηµίου Πατρών δεν υποδηλώνει απαραιτήτως και αποδοχή των απόψεων του 

συγγραφέα εκ µέρους του Τµήµατος. 
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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
 

Τα τελευταία χρόνια οι αυξηµένες απαιτήσεις των πελατών για τραπεζικές 

συναλλαγές βασισµένες στην ταχύτητα, στην ευκολία και την ασφάλεια οδήγησαν στην 

σταδιακή αντικατάσταση της παραδοσιακής τραπεζικής από την ηλεκτρονική τραπεζική. Η 

χρήση των εναλλακτικών δικτύων συνέβαλε µε ποικίλους τρόπους στην ανάπτυξη νέων 

τρόπων τραπεζικών συναλλαγών. Τα Internet Banking, Mobile Banking, Phone Banking, 

ΑΤΜ, POS, APS αποτελούν µόνο µερικούς από αυτούς τους τρόπους. Επιπλέον υπάρχουν 

και υπό νέες τάσεις µε βάση τεχνολογίες βιοµετρικής, καταστήµατα χωρίς υπαλλήλους και 

ψηφιακές τράπεζες. Παρά την ευρεία ανάπτυξη των παραπάνω εναλλακτικών δικτύων οι 

πελάτες των ελληνικών συστηµικών τραπεζών υιοθετούν µε βραδύτερο ρυθµό τις νέες 

εξελίξεις και η παραδοσιακή τραπεζική αποτελεί ακόµα την πρώτη τους επιλογή. 

Σκοπός της εργασίας είναι η ανάδειξη των εναλλακτικών δικτύων της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής και της χρήσης τους, µέσα από την ανάλυση και τις εµπειρικές διαπιστώσεις της 

εφαρµογής τους. Η αντίστοιχη βιβλιογραφία αποτελεί εργαλείο για την αποσαφήνιση των 

εννοιών και για την λεπτοµερή ανάπτυξη των κατηγοριών των εναλλακτικών δικτύων της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής. 

Οι τράπεζες δραστηριοποιούνται σε ένα περιβάλλον στο οποίο η τεχνολογία παίζει 

πολύ σηµαντικό ρόλο και η ηλεκτρονική τραπεζική αποτελεί κοµµάτι στρατηγικής σηµασίας 

για τις ίδιες. Συγκεκριµένα, οι τέσσερις συστηµικές ελληνικές τράπεζες έχουν αναδείξει τον 

ψηφιακό µετασχηµατισµό ως προτεραιότητα τους και επενδύουν σηµαντικά ποσά για την 

ενίσχυση του, έτσι προσφέρουν πολλά εναλλακτικά κανάλια υψηλού επιπέδου βασισµένα σε 

καινοτοµίες. Οι τράπεζες θέλουν να παραµείνουν ανταγωνιστικές και το επιτυγχάνουν µε την 

υιοθέτηση ολοένα και µεγαλύτερων πρωτοβουλιών στον τοµέα της ηλεκτρονικής τραπεζικής. 
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ABSTRACT 

 

In recent years, the increasing demands of clients for banking transactions based on 

speed, convenience and safety leads to the gradual replacement of traditional banking by 

digital banking. The use of alternative networks has contributed in various ways to the 

development of new ways of banking. Internet Banking, Mobile Banking, Phone Banking, 

ATMs, POS, APS are just some of these ways. In addition, there are new trends based on 

biometric technologies, stores without employees and digital banks. However the customers 

of the Greek systemic banks are adopting the new developments at a slower pace and the 

traditional banking is still their first choice. 

The purpose of this work is to highlight the alternative networks of digital banking 

and their use, through the analysis and empirical findings of their implementation. The 

corresponding bibliography is a tool for the clarification of the terms and for the detailed 

presentation of the categories of the alternative networks of digital banking. 

Banks operate in an environment in which technology plays a very important role and 

digital banking is a part of strategic importance for them. Specifically, the four systemic 

Greek banks have highlighted the digital transformation as their priority and are investing 

significant amounts to strengthen it and that is the reason why they offer many high quality 

alternative channels based on innovation. One of the most important banks’ purposes is to 

remain competitive and they manage to do so by adopting ever-increasing initiatives in the 

field of digital banking. 
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ΑΠΟ∆ΟΣΗ ΟΡΩΝ 
 

 

 
Eurostat η Eurostat είναι η στατιστική υπηρεσία της Ευρωπαϊκής Επιτροπής, 

αρµόδια για τη δηµοσίευση στατιστικών και δεικτών υψηλής 

ποιότητας σε ευρωπαϊκό επίπεδο και καθιστά δυνατή τη σύγκριση 

χωρών και περιφερειών 

Capital Controls είναι ένα οικονοµικό µέτρο που λαµβάνεται από την κυβέρνηση ή 

την κεντρική τράπεζα µιας χώρας, µε σκοπό να περιορίσει τις 

εισροές και εκροές κεφαλαίων µέσα, από και προς την εγχώρια 

οικονοµία 

Covid-19 είναι µία αναπνευστική µολυσµατική ασθένεια που  προκαλείται 

από τον κορονοϊό SARS-CoV-2. Ο ιός και η ασθένεια που προκαλεί 

εµφανίστηκε πρώτα στην πόλη Ουχάν της Κίνας στα τέλη του 2019 

Bank-Run συµβαίνει όταν ένας µεγάλος αριθµός τραπεζικών πελατών 

αποσύρουν τις καταθέσεις τους διότι πιστεύουν ότι η τράπεζα είναι, 

ή µπορεί να γίνει αναξιόχρεη 

Fintech η εφαρµογή νέων τεχνολογικών εξελίξεων σε προϊόντα και 

υπηρεσίες στον χρηµατοπιστωτικό κλάδο µε τη προσφορά µιας 

βελτιωµένης εµπειρίας σε σχέση µε αυτή που δίνουν οι 

παραδοσιακές τράπεζες 

E-commerce σύγχρονη µέθοδος προώθησης προϊόντων και υπηρεσιών στον χώρο 

του διαδικτύου 

Contactless Payment είναι µια ασφαλής µέθοδος για τους καταναλωτές να αγοράζουν 

προϊόντα ή υπηρεσίες χρησιµοποιώντας τεχνολογία RFID ή 

επικοινωνία κοντινού πεδίου (NFC) 

E-statement είναι η από το νόµο ή την κατά περίπτωση σύµβαση περιοδική 

ενηµέρωση στην οποία ο πελάτης έχει πρόσβαση ηλεκτρονικά και 

περιλαµβάνει τα αντίγραφα ή αποσπάσµατα κίνησης οποιουδήποτε 

είδους λογαριασµού του καθώς και κάθε άλλη πληροφόρηση που 
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 παρέχει η τράπεζα σε αυτόν σε περιοδική ή µη βάση στο πλαίσιο 

των προς αυτόν παρεχοµένων υπηρεσιών 

Fast Cash δυνατότητα γρήγορης ανάληψης χρηµάτων στο δίκτυο των ΑΤΜ 

E- Factoring υπηρεσία της Εθνικής Τράπεζας που προσφέρει στις επιχειρήσεις 

την εξ ολοκλήρου δυνατότητα παρακολούθησης µέσω διαδικτύου 

των συνεργασιών µε τους οφειλέτες τους 

ΕΘΝΟfiles υπηρεσία του Internet Banking, η οποία διατίθεται για την 

ανταλλαγή ηλεκτρονικών δεδοµένων και επιτρέπει στην επιχείρηση 

την αποστολή και λήψη ηλεκτρονικών αρχείων προς και από την 

τράπεζα µε ασφάλεια 

Split-the-bill ειδική λειτουργία όπου ο πελάτης στην ουσία µπορεί να µοιράζεται 

τα έξοδα του µε τους φίλους του στέλνοντας ένα αίτηµα πληρωµής 

Malware Software είναι οποιοδήποτε λογισµικό που προορίζεται σκόπιµα να 

προκαλέσει βλάβη σε υπολογιστή, διακοµιστή, πελάτη ή δίκτυο 

υπολογιστή 

IRIS online payments η υπηρεσία IRIS Online Payments υποστηρίζει άµεσες πληρωµές 

µεταξύ πελατών των τραπεζών που συµµετέχουν στο σύστηµα IRIS 

Online Payments, χωρίς την ανάγκη ο εντολέας να γνωρίζει τον 

αριθµό λογαριασµού του δικαιούχου (IBAN), αλλά µε χρήση 

εναλλακτικού αναγνωριστικού στοιχείου π.χ. αριθµός κινητού 

τηλεφώνου για πληρωµές προς ιδιώτες ή ΑΦΜ για πληρωµές προς 

εταιρίες και ελεύθερους επαγγελµατίες και µε χρέωση λογαριασµού 

πληρωµών µέσω του e-banking της τράπεζας του πελάτη 
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

Αδιαµφισβήτητα, στην εποχή µας η χρήση και η πρακτική της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής και των εναλλακτικών δικτύων της, ολοένα και αυξάνεται και αποτελεί κοµµάτι 

των καθηµερινών τραπεζικών συναλλαγών και όχι µόνο. Ένας από τους πιο σηµαντικούς 

παράγοντες που συντέλεσε στη ραγδαία αύξηση της χρήσης της, αποτελεί η επέκταση της 

χρήσης του διαδικτύου. 

Σκοπός της εργασίας είναι η ανάδειξη των εναλλακτικών δικτύων της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής και της χρήσης τους, µέσα από την ανάλυση και τις εµπειρικές διαπιστώσεις της 

εφαρµογής τους και την λεπτοµερή ανάπτυξη των κατηγοριών των εναλλακτικών δικτύων 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής. 

Η παρούσα πτυχιακή εργασία αποτελείται από 5 κεφάλαια: 
 

Στο πρώτο κεφάλαιο γίνεται µια εισαγωγή στην έννοια της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

και µέσα από µια σύντοµη ιστορική αναδροµή παρουσιάζεται µια σειρά γεγονότων που 

έπαιξαν καταλυτικό ρόλο στην εξέλιξη της. 

Στο δεύτερο κεφάλαιο απεικονίζεται η πορεία και η απήχηση της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής στην Ελλάδα, αλλά και ο βαθµός που επηρεάζεται από την εµφάνιση 

αστάθµητων παραγόντων, όπως η επιβολή των ελέγχων κεφαλαίου capital controls και η 

περίπτωση επιβολής µέτρων υγείας και δηµόσιας ασφάλειας για την αποφυγή εξάπλωσης 

κάποιου ιού (π.χ. πανδηµία covid-19). 

Στο τρίτο κεφάλαιο παρουσιάζονται εκτενώς οι µορφές των εναλλακτικών δικτύων 

ηλεκτρονικής τραπεζικής και κάποια ιστορικά στοιχεία τους. 

Στο τέταρτο κεφάλαιο γίνεται αρχικά η παράθεση των πλεονεκτηµάτων και 

µειονεκτηµάτων των εναλλακτικών δικτύων της ηλεκτρονικής τραπεζικής για τους πελάτες 

και την τράπεζα. Στη συνέχεια αναλύονται οι επιδράσεις των εναλλακτικών της δικτύων ως 

προς το κόστος, την εµπειρία των πελατών, των εργαζοµένων και της µορφής της τράπεζας. 

Επίσης καταγράφονται οι απειλές και οι κίνδυνοι της χρήσης ηλεκτρονικής τραπεζικής και 

προτείνονται συστήµατα ασφαλείας και τρόποι προστασίας από τη µεριά της τράπεζας και 

του πελάτη. 

Στο πέµπτο κεφάλαιο διατυπώνεται η χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής και των 

εναλλακτικών της δικτύων σε τέσσερις συστηµικές τράπεζες της Ελλάδας, την Eurobank, την 

Εθνική Τράπεζα, την Τράπεζα Πειραιώς και την Alpha Bank. 
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Στο έκτο κεφάλαιο καταγράφεται η συνέντευξη µε την τραπεζική υπάλληλο κυρία 

Βίκυ Καλιαµούτου, επικεφαλή Personal Banking της Περιφερειακής Αγοράς Κηφισιάς - 

Νέας Ερυθραίας- Λυκόβρυσης της Eurobank, µε κύριο σκοπό τη καταγραφή των επιδράσεων 

της πανδηµίας του κορωνοϊού στη χρήση των εναλλακτικών δικτύων ηλεκτρονικής 

τραπεζικής κατά τους πρώτους µήνες της εµφάνισης του ιού στην Ελλάδα. 
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1 Ηλεκτρονική τραπεζική: ορισµός και ιστορική αναδροµή 

 

1.1 Εισαγωγή 

 
Είναι δύσκολο να αναλογιστεί κάποιος ότι υπήρχε εποχή που όλες οι τραπεζικές 

διεργασίες διεξάγονταν µόνο σε φυσικούς χρηµατοοικονοµικούς οργανισµούς. Αν και πολλοί 

άνθρωποι επωφελούνται από τα εργαλεία ψηφιακής τραπεζικής που προσφέρονται στις µέρες 

µας δεν γνωρίζουν το πλήρες ιστορικό της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Η πρώτη της εµφάνιση 

έγινε το 1967 µε τη χρήση του πρώτου ΑΤΜ (Milligan, 2007) και αργότερα το 1980 µέσω 

διαδικτυακής τραπεζικής, όταν ο ορισµός και η πρακτική της τραπεζικής µέσω διαδικτύου 

ήταν πολύ διαφορετικός από ό,τι σήµερα. 

Λόγω του υψηλού ανταγωνισµού µεταξύ των τραπεζών αλλά και της ανάγκης για 

συνεχή κάλυψη των απαιτήσεων οι τράπεζες εκµεταλλεύτηκαν στο έπακρο όλα τα οφέλη  

που απορρέουν από την χρήση του διαδικτύου. Παλαιότερα ακόµα και ένας έλεγχος του 

υπολοίπου του λογαριασµού απαιτούσε την επίσκεψη στη τράπεζα. Σήµερα, η αποστολή και 

η µεταφορά χρηµάτων, ο έλεγχος του υπολοίπου του λογαριασµού και πολλές άλλες 

διεργασίες µπορούν να διεκπεραιωθούν απευθείας από το smartphone, τον υπολογιστή ή το 

tablet. Είναι γεγονός ότι η τραπεζική του µέλλοντος θα είναι ακόµα πιο διαφορετική από ότι 

σήµερα (Sarreal, 2019). 

Η ανάπτυξη σύγχρονων υπηρεσιών ενδιαφέρει τους πελάτες και την κοινωνία. Ο 

τραπεζικός κλάδος έχει διέλθει από δραστικές αλλαγές, οι καταναλωτές χρησιµοποιούν όλο 

και περισσότερο το διαδίκτυο για την αγορά προϊόντων και υπηρεσιών και απαιτούν 

γρήγορες και εν γένει υπεύθυνες τραπεζικές συναλλαγές. Ως απάντηση στις εξελισσόµενες 

απαιτήσεις και προσδοκίες των πελατών µεγάλο µέρος τρόπου διεξαγωγής συναλλαγών 

πρόκειται να µεταβληθεί ακόµα πιο αισθητά. Η εντεινόµενη επέκταση της χρήσης του 

διαδικτύου αποτελεί έναν από τους πιο σηµαντικούς παράγοντες. 

Πολλοί πιστεύουν την πτώση της παραδοσιακής τραπεζικής µε τη µορφή που 

ασκείται στις µέρες µας, αφού οι τεχνολογία προσφέρει καλύτερη εµπειρία στον πελάτη. Η 

παραδοσιακή τραπεζική όµως έχει ακόµα µέλλον καθώς η παροχή διαµεσολαβητικών 

εργασιών δεν πρόκειται να αλλάξει σύντοµα. Πρόκειται όµως να αναδιαµορφωθεί από 

κέντρο διεκπεραίωσης συναλλαγών σε κέντρο παροχής συµβουλευτικών υπηρεσιών και 

πώλησης λύσεων, ως µια απάντηση απέναντι στην ταχέως εξελισσόµενη προσδοκία των 
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πελατών, των ανωτέρων αρχών, της τεχνολογίας και του ανταγωνισµού. (Λεµονάκης 

Χρήστος, 2018) 

 

 

 

1.2 Εννοιολογική προσέγγιση ηλεκτρονικής τραπεζικής 

 
Αντί για τον όρο ηλεκτρονική τραπεζική χρησιµοποιείται πολλές φορές και ως 

διαδικτυακή τραπεζική ή Internet Banking. Η σύνδεση των όρων αιτιολογείται από το 

γεγονός πως το διαδίκτυο αποτελεί το πιο δηµοφιλές κανάλι διανοµής τραπεζικών 

διεργασιών. 

Ο όρος ηλεκτρονική τραπεζική αναφέρεται στην εξ' αποστάσεως διεξαγωγή 

παραδοσιακών και καινοτοµικών τραπεζικών εργασιών µε τη χρήση ηλεκτρονικών µέσων 

και ανάλογα µε το µέσο διακρίνεται και σε περισσότερες κατηγορίες (Γκόρτσος Χ., 2003). 

Εναλλακτικά, ο ορισµός ηλεκτρονικής τραπεζικής ή διαδικτυακής τραπεζικής, περιλαµβάνει 

οποιοδήποτε ηλεκτρονικό σύστηµα πληρωµών επιτρέπει στους πελάτες ενός 

χρηµατοπιστωτικού ιδρύµατος να πραγµατοποιούν χρηµατοοικονοµικές συναλλαγές µέσω 

ιστότοπου ή εφαρµογής µε δυνατότητα διαδικτύου του χρηµατοπιστωτικού ιδρύµατος 

(Sarreal, 2019). 

Το τραπεζικό σύστηµα δεν µένει αµέτοχο στην εξέλιξη της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

και φιλοξενεί όλο και περισσότερα ηλεκτρονικά δίκτυα (Τσάµης, 2003). Οι εγκατεστηµένες 

στη χώρα µας τράπεζες, µε γνώµονα την καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών τους, 

προσφέρουν σύγχρονες και ολοκληρωµένες υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής 

εξυπηρέτησης, µέσα από διαφορετικά κανάλια επικοινωνίας όπως ενδεικτικά και κατά 

περίπτωση, το διαδίκτυο (e-banking), το κινητό τηλέφωνο (m-banking), το τηλέφωνο 

(phone-banking), την αυτόµατη ταµειολογιστική µηχανή (ΑΤΜ), ή αυτόµατες µηχανές 

είσπραξης οφειλών. (Ελληνική Ένωση Τραπεζών) 

Οι περισσότεροι πελάτες χρησιµοποιούν ηλεκτρονικές υπηρεσίες, καθώς τα αιτήµατά 

τους υλοποιούνται αποτελεσµατικότερα και πιο άµεσα. Ενδεικτικά, µπορούν να αποσύρουν 

µετρητά από µια αυτόµατη ταµειολογιστική µηχανή ΑΤΜ, να πληρώσουν στα µηχανήµατα 

αυτόµατων συναλλαγών APS ή µε τραπεζικές κάρτες σε ταµειακά συστήµατα POS και να 

µεταφέρουν κεφάλαια µέσω κάποιας κινητής συσκευής ή υπολογιστή στο Internet Banking. 

Ακόµα και υπηρεσίες για πληροφορίες σχετικά µε λογαριασµούς, κινήσεις λογαριασµών, 
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υπόλοιπα και κινήσεις πιστωτικών καρτών, πληρωµές δόσεων δανείων, εξοφλήσεις κάθε 

είδους λογαριασµών, πάγιων εντολών πληρωµής, real-time χρηµατιστηριακές συναλλαγές 

και παρακολούθηση του χαρτοφυλακίου των µετοχών τους καθώς επίσης και προσωπικές 

υπηρεσίες όπως προσωπικά µηνύµατα από την τράπεζα, εκτύπωση αποδείξεων συναλλαγών 

και προσωπικές προσφορές. 

Για την πραγµατοποίηση ηλεκτρονικών συναλλαγών απαραίτητη είναι η χρήση των 

κωδικών ταυτοποίησης χρήστη για τη πρόσβαση στις υπηρεσίες (π.χ. κωδικοί internet 

banking, PIN ATM), το αντίστοιχο ηλεκτρονικό κανάλι (π.χ. κινητό τηλέφωνο, υπολογιστής, 

ΑΤΜ, POS), η δηµιουργία συνδέσεων (π.χ. διαδίκτυο, ανέπαφες συναλλαγές) αλλά και 

πολλές φορές η χρήση τραπεζικής κάρτας (χρεωστικής, πιστωτικής και προπληρωµένης). 

Όσο για το κόστος των συναλλαγών µέσω εναλλακτικών δικτύων είναι εµφανώς χαµηλότερο 

από την παραδοσιακή µορφή τραπεζικών συναλλαγών και συνεπώς η ολοκλήρωση των 

συναλλακτικών δραστηριοτήτων των επιχειρήσεων και ιδιωτών πελατών µε τα 

χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα είναι οικονοµικότερη. Επίσης τα περισσότερα τραπεζικά 

ιδρύµατα δεν χρεώνουν τέλη για την εγγραφή και τη χρήση της υπηρεσίας. (Καρέκλη, 2003) 

Η εναλλακτική αυτή τραπεζική έθεσε µεγάλες βάσεις για την ταχύτητα και την 

ευκολία στην ιδιωτική και επιχειρηµατική τραπεζική και πλέον προσφέρει τη δυνατότητα για 

ένα εύκολο και απλό κανάλι προς τους πελάτες για να το χρησιµοποιήσουν. 

 

 

1.3 Ιστορική αναδροµή ηλεκτρονικής τραπεζικής 

 
Η εξέλιξη της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι άρρηκτα συνδεδεµένη µε την ανάπτυξη 

του διαδικτύου. Αφετηρία αποτέλεσε τη δεκαετία του 1960 στις ΗΠΑ ο τεχνολογικός 

οργανισµός Advanced Research Projects Agency (ARPA), όπου δηµιούργησε τον προποµπό 

του διαδικτύου Arpanet ή Darpanet καθώς έχει αλλάξει ονοµασία στην πάροδο των ετών. 

Επρόκειτο για ένα δίκτυο τεσσάρων διασυνδεδεµένων πανεπιστηµιακών υπολογιστών µε 

κύριο σκοπό να επιτρέψει σε επιστηµονικούς χρήστες στα συνδεδεµένα ιδρύµατα να 

επικοινωνούν και να µοιράζονται πληροφορίες (Rouse, 2005). 

Η εµπορευµατοποίηση του διαδικτύου ήταν αναµενοµένη και αφορούσε όχι µόνο την 

ανάπτυξη ανταγωνιστικών, ιδιωτικών υπηρεσιών δικτύου, αλλά και την ανάπτυξη εµπορικών 

προϊόντων που εφαρµόζουν την τεχνολογία του διαδικτύου. Στη δεκαετία του 1970, δεκάδες 

προµηθευτές ενσωµάτωσαν TCP / IP στα προϊόντα τους και η ανάπτυξη αυτών των 
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πρωτοκόλλων διαδικτύου επέτρεψε την επέκταση του µεγέθους του δικτύου (Barry M. 

Leiner, 1997). 

Με την εξέλιξη της χρήσης του διαδικτύου αναµενόµενη ήταν και η επιρροή στον 

τραπεζικό τοµέα. Συγκεκριµένα, το 1967, η επινόηση των ΑΤΜ αποτέλεσε πρόδροµο της 

ψηφιακής τραπεζικής και σε συνδυασµό µε την πρώτη Barclaycard πιστωτική κάρτα στο 

Ηνωµένο Βασίλειο που εισήχθη το 1966, έδωσε τις βάσεις στην λειτουργία των τραπεζών 

όλο το 24ωρο, επιτρέποντας συναλλαγές χωρίς µετρητά. 

Η επεξεργασία της ιδέας για τη δηµιουργία τραπεζικών συναλλαγών από απόσταση 

παρουσιάστηκε τη δεκαετία του 1980, όπου πρωτοεµφανίστηκε ο όρος "Online Banking". Η 

φράση αναφέρεται στη χρήση τερµατικού, πληκτρολογίου και τηλεόρασης ή υπολογιστή για 

πρόσβαση στον τραπεζικό λογαριασµό µε απαραίτητη τη χρήση σταθερής τηλεφωνικής 

γραµµής. (Cronin, 1998) 

Το 1981 η Νέα Υόρκη έγινε το πρώτο µέρος στις Ηνωµένες Πολιτείες που σε 

τέσσερις από τις κύριες τράπεζες της (Citibank, Chase Manhattan, Chemical Bank και 

Manufacturers Hanover) δοκίµασε τον καινοτόµο τρόπο άσκησης επιχειρηµατικής 

δραστηριότητας παρέχοντας αποµακρυσµένες υπηρεσίες, δίνοντας πρόσβαση στους πελάτες 

της από το "Home-Banking". (Sarreal, 2019) 

Το 1983, στην Μεγάλη Βρετανία η εταιρεία Nottingham Building Society (NBS) 

έθεσε τα θεµέλια επί των οποίων βασίστηκαν στο µέλλον τα υπόλοιπα συστήµατα 

ηλεκτρονικής τραπεζικής. Ουσιαστικά επρόκειτο για τον πρώτο τραπεζικό οργανισµό που 

παρείχε online τραπεζικές υπηρεσίες µε τον όρο "Homelink". Η "Homelink" 

πραγµατοποιήθηκε µέσω σύναψης εταιρικής σχέσης µε την τράπεζα της Σκωτίας και την 

υπηρεσία Prestel British Telecom. Το σύστηµα επέτρεψε στους χρήστες να µεταφέρουν 

χρήµατα µεταξύ λογαριασµών, να διευθετούν δάνεια, να παραγγέλνουν προϊόντα κ.α. Για να 

πραγµατοποιηθεί τραπεζική µεταφορά ή πληρωµή έπρεπε να αποσταλεί στην NBS γραπτή 

εντολή µε λεπτοµέρειες για τον αποδέκτη του προορισµού (Finextra, 2013). 

Τον Οκτώβριο του 1994, η Stanford Federal Credit Union έγινε η πρώτη 

ολοκληρωµένη πλατφόρµα στην Αµερική που δηµιούργησε το πρώτο online website και 

εξυπηρετούσε τους πελάτες της µόνο µέσω διαδικτύου και πάνω από εκατό χιλιάδες 

νοικοκυριά απέκτησαν 'online' πρόσβαση. Τα πλεονεκτήµατα των διαδικτυακών τραπεζικών 

συστηµάτων άρχισαν να αξιοποιούνται, καθώς πολλές άλλες τράπεζες ακολούθησαν 

σύντοµα το προβάδισµα της (Sarreal, 2019). 
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Η εξέλιξη της διαδικτυακής τραπεζικής συνεχίστηκε µε µία από τις πρώτες 

πραγµατικά επιτυχηµένες µόνο διαδικτυακές τράπεζες, την NetBank η οποία ιδρύθηκε το 

1996 και έκλεισε το 2007 (Sarreal, 2019). 

Εκτός από την µορφή ηλεκτρονικών υπηρεσιών µέσω διαδικτύου, εµφανίστηκε και η 

δυνατότητα ενός εναλλακτικού δικτύου, αυτό της τραπεζικής µέσω τηλεφώνου. Η εµπορική 

έννοια έγινε ευρέως διαδεδοµένη το 1984 στο Ηνωµένο Βασίλειο, όπου η Girobank ίδρυσε 

το πρώτο τηλεφωνικό τραπεζικό σύστηµα (The Telegraph, 2014). Το 1989 στο Ηνωµένο 

Βασίλειο, η First Direct Bank εµφανίστηκε η πρώτη τράπεζα χωρίς υποκαταστήµατα που 

προσέφερε αποκλειστικά τηλεφωνικές τραπεζικές συναλλαγές. Ο επικεφαλής της Τζο 

Γκόρντον δήλωσε πως η τράπεζα ξεκίνησε µόνο µε τηλεφωνική εξυπηρέτηση επειδή αυτός 

ήταν ο καλύτερος τρόπος για να πρωτοπορήσει στην εξυπηρέτηση εκείνη την εποχή. (First 

Direct Bank) 

H ανάπτυξη της τηλεφωνικής υπηρεσίας χρονολογείται µεταξύ 1985 µε 1990 και 

έλαβε τεράστιες διαστάσεις το 2000. Καθώς το 1999 οι τράπεζες λάνσαραν έντονα την 

υπηρεσία αυτή. Η υπηρεσία Mobile Banking θεωρείται η πλέον αναµενόµενη εξέλιξη της 

Phone Banking. Το 2007 σε συνδυασµό της ταχείας ανάπτυξης της τεχνολογίας των 

τηλεφώνων και της επιτυχίας της Apple, για χρήση εφαρµογών για κινητά συσκευές, 

οδήγησε στην αυξανόµενη χρήση της υπηρεσίας της τηλεφωνικής ηλεκτρονικής τραπεζικής 

αλλά και στην εµφάνιση της εξέλιξης της (Pilcher, 2012). 

Το 2001, η Bank of America έµεινε στην ιστορία ως το πρώτο χρηµατοπιστωτικό 

ίδρυµα που κέρδισε περισσότερους από 3 εκατοµµύρια διαδικτυακούς τραπεζικούς πελάτες, 

φτάνοντας περίπου το 20% της πελατειακής της βάσης εκείνη τη στιγµή. Έτσι όλο και 

περισσότεροι άνθρωποι άρχισαν να συνειδητοποιούν τα πλεονεκτήµατα των διαδικτυακών 

τραπεζών. Μέχρι το 2006 ένα συντριπτικό 80% ποσοστό των τραπεζών των ΗΠΑ προσέφερε 

υπηρεσίες Internet Banking και οι συναλλαγές έγιναν συνηθισµένες καθώς η εξέλιξη της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής συνεχίστηκε και ολοένα κέρδιζε δηµοτικότητα στο ηλεκτρονικό 

εµπόριο. Το 2010 µια εταιρεία τεχνολογίας χρηµατοπιστωτικών υπηρεσιών µε την επωνυµία 

Fiserv διαπίστωσε ότι οι διαδικτυακές και κινητές τραπεζικές υπηρεσίες αυξήθηκαν µε 

ταχύτερο ρυθµό από το διαδίκτυο. Τα χαρακτηριστικά και οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

τραπεζικής έχουν εξελιχθεί σηµαντικά από τις πρώτες ηµέρες του ιστορικού της και η ίδια 

έχει αποδείξει πως είναι εδώ για να µείνει και να ικανοποιήσει την κάθε ανάγκη του πελάτη 

µέσω της κινητής του συσκευής ή µε ένα 'κλικ' στον υπολογιστή του. (Sarreal, 2019) 
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2 Η ηλεκτρονική τραπεζική στην Ελλάδα 

 

2.1 Εισαγωγή 

 
Στο ελληνικό τραπεζικό σύστηµα, το επίπεδο της εξυπηρέτησης στις τραπεζικές 

συναλλαγές των πελατών άλλαξε τα τελευταία χρόνια εξαιτίας της εξέλιξης της τεχνολογίας 

και της εφαρµογής της πληροφορικής. Η ηλεκτρονική τραπεζική κατάφερε να κερδίσει µια 

θέση ανάµεσα στις βασικές υπηρεσίες που προσφέρει µια σύγχρονη τράπεζα στους πελάτες 

της. Αυτό είχε ως αποτέλεσµα να γίνει µια από τις δηµοφιλέστερες προσφερόµενες 

υπηρεσίες από την µεριά των τραπεζών αλλά και ένα βασικό εργαλείο που χρησιµοποιεί 

µεγάλο ποσοστό ανθρώπων στην σύγχρονη κοινωνία της Ελλάδας και όχι µόνο. Στον 

ελλαδικό χώρο πέρασε αρκετός καιρός µέχρι να αξιοποιηθεί κάποια µορφή εναλλακτικών 

δικτύων ηλεκτρονικής τραπεζικής διότι δεν υπήρχε η κατάλληλη ενηµέρωση, εκπαίδευση 

των καταναλωτών στον καινούριο αυτό θεσµό αλλά και καχυποψία για την ασφάλεια των 

συναλλαγών. Πλέον έννοιες όπως πληρωµές µέσω e-banking, τραπεζικές υπηρεσίες από 

αυτοµατοποιηµένα καταστήµατα µε ταµίες εξ αποστάσεως και ανέπαφες συναλλαγές είναι 

µερικές από τις πλέον βασικές τραπεζικές υπηρεσίες που διεκπεραιώνονται. Καθώς υπάρχει 

τεχνολογική άνθηση, η χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής θα γίνεται όλο και πιο εύκολη 

στον τρόπο ζωής του µέσου καταναλωτή και θα µειωθεί ο αριθµός των παραδοσιακών 

τραπεζών. 

 

 

2.2 Η πορεία και η απήχηση της ηλεκτρονικής τραπεζικής στην Ελλάδα 

 
Η Ελλάδα ανέκαθεν υπήρξε µία χώρα που δεν είχε να επιδείξει σηµαντικές επιδόσεις 

στη χρήση εναλλακτικών δικτύων για ηλεκτρονικές τραπεζικές συναλλαγές διότι πρέσβευε 

τη χρήση παραδοσιακής τραπεζικής. 

Η πρώτη απόπειρα για τη δηµιουργία πλατφόρµας Internet Banking έγινε το 1997  

από την Εγνατία Τράπεζα που εισήγαγε πρώτη την καινοτοµία αυτή και απαριθµούσε πάνω 

από 100.000 χρήστες (Αγγέλης, 2005). Αποτελούσε µια ολοκληρωµένη υπηρεσία Web Teller 

που περιλάµβανε τη δυνατότητα πληροφοριακών συναλλαγών όπως την ερώτηση υπολοίπου, 

µια σύντοµη κατάσταση των λογαριασµών και µεταφορές κεφαλαίων εντός της τράπεζας 
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µέσω internet. Ακολούθησαν η Alpha Bank (1998), η Eurobank (1999), Πειραιώς, Κύπρου 

και Εθνική (2000), Nova και Citibank (9/2000), Εµπορική (4/2001) και Λαϊκή (6/2001). 

(Γιαννόπουλος, 2003) Η πρώτη ουσιαστικά ολοκληρωµένη δηµιουργία ηλεκτρονικής 

τραπεζικής πλατφόρµας όµως έγινε το 2000 από την τράπεζα Πειραιώς µε τη ονοµασία 

winbank. (Τράπεζα Πειραιώς, 2020) Έκτοτε, όλα σχεδόν τα τραπεζικά ιδρύµατα που έδρευαν 

και λειτουργούσαν στην Ελλάδα, εισήγαγαν πλατφόρµες e-banking για την εξυπηρέτηση των 

πελατών τους, οι οποίες πλέον παρέχουν τεράστιο φάσµα συναλλαγών και υπηρεσιών. Στην 

Ελληνική κοινότητα η πρώτη εµφάνιση ΑΤΜ έγινε το 1983 από την Alpha Bank. (Alpha 

Bank, 2018) 

Η χώρα µας συγκρινόµενη µε τις υπόλοιπες χώρες της Ευρώπης κατείχε χαµηλές 

θέσεις όσον αφορά τη χρήση του e-banking. Σε µια µέτρηση της Ευρωπαϊκής Στατιστικής 

Υπηρεσίας Eurostat, που κύριο καθήκον της είναι η συλλογή στατιστικών στοιχείων που 

αφορούν χώρες της Ευρωπαϊκής Ένωσης, έδειξε πως εδώ και αρκετά χρόνια ο Ευρωπαϊκός 

βορράς είναι πιο εξοικειωµένος µε τη χρήση ηλεκτρονικού χρήµατος σε σύγκριση µε τις 

χώρες της Μεσογείου. (Μανιφάβα, 2018) Τα στοιχεία της Eurostat όσον αφορά τη χρήση 

internet banking στην Ελλάδα την περίοδο 2008-2019 παρουσιάζονται παρακάτω σε µορφή 

πίνακα: (Eurostat, 2020) 

 

 
Πίνακας 1 : Η χρήση του Internet Banking στην Ελλάδα την περίοδο 2008-2019 

 

 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 

Ελλάδα 5% 5% 6% 9% 9% 11% 13% 14% 19% 25% 27% 31% 

Πηγή: Eurostat, 2020 

 

 
 

Από τα αποτελέσµατα της στατιστικής έρευνας σε άτοµα µεταξύ 16 και 74 ετών 

προκύπτει ότι η Ελλάδα έχει βελτιώσει σταδιακά την εικόνα της, χωρίς όµως αυτό να 

σηµαίνει ότι δεν υπάρχουν και άλλα περιθώρια βελτίωσης. Κυρίως µετά το 2015, που ήταν 

έτος επιβολής των περιορισµών στην κίνηση κεφαλαίων, η χώρα µας έφτασε το 2017 σε 

25%, όπου ήταν η χρονιά που σχεδόν διπλασίασε το ποσοστό χρήσης του Internet Banking, 

σε σχέση µε το 2014 που έφτανε µόλις το 13%. (Eurostat, 2020) 
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Πίνακας 2 : Η χρήση του Internet Banking στην Ευρώπη την περίοδο 2009-2019 
 

 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 

Νορβηγία 77 83 85 86 87 89 90 91 92 93 95 

Ισλανδία 72 77 80 86 87 91 : : 93 94 94 

∆ανία 66 71 75 79 82 84 85 88 90 89 91 

Ολλανδία 73 77 79 80 82 83 85 85 89 89 91 

Φιλανδία 72 76 79 82 84 86 86 86 87 89 91 

Σουηδία 71 75 78 79 82 82 80 83 86 84 84 

Εσθονία 62 65 68 68 72 77 81 79 79 80 81 

Πηγή: Eurostat, (2020) "Individuals using the internet for internet banking" 

 

 

 
Από τον πίνακα 2 παρουσιάζονται τα ποσοστά χρήσης ηλεκτρονικών συναλλαγών 

στις χώρες Νορβηγία, Ισλανδία, ∆ανία, Ολλανδία, Φιλανδία, Σουηδία και Εσθονία που 

κατέχουν σταθερά τις πρώτες θέσεις στη χρήση του Internet Banking και αγγίζουν ποσοστά 

µεγαλύτερα του 80% στο έτος 2019. Συγκεκριµένα στη Νορβηγία το ποσοστό χρήσης 

Internet Banking εκείνη τη χρονιά έφτασε το 95%. 

Στις τελευταίες θέσεις βρίσκονται χώρες όπως η Ρουµανία, Βουλγαρία µε µονοψήφια 

ποσοστά µέχρι και σήµερα. Σε επίπεδα κοντά στα ποσοστά χρήσης του internet banking της 

Ελλάδας βρίσκεται και η Ιταλία, Κύπρος και Πορτογαλία. Αυτό που εύκολα µπορεί κάποιος 

να διαπιστώσει, είναι ότι τα κράτη στη µεσόγειο και τα βαλκάνια δεν έχουν υιοθετήσει τόσο 

έντονα τη χρήση του Internet Banking όσο οι βόρειοι λαοί της Ευρώπης. (Eurostat, 2020) 

Μια ακόµα έρευνα σε εγχώριο τώρα επίπεδο διεξήγαγε η Visa Digital Payments το 

2018 και σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα της, περίπου το 60% των Ελλήνων ελέγχουν το 

υπόλοιπο του λογαριασµού τους ή έχουν πρόσβαση σε άλλες τραπεζικές υπηρεσίες µέσω 

κάποιας εφαρµογής στο κινητό τους. Το 64% των καταναλωτών στην Ελλάδα προτιµούν τη 

χρήση ηλεκτρονικής τραπεζικής από το κινητό και όχι από τον υπολογιστή τους και το 42% 

χρησιµοποιούν smartphone ή tablet για την αποστολή ή αποδοχή χρηµάτων. Στοιχείο που 

χρήζει ιδιαίτερης προσοχής είναι το γεγονός πως οι νεότερες γενιές χαρακτηρίζονται από την 

σχεδόν απόλυτη διεκπεραίωση τραπεζικών συναλλαγών µέσω εναλλακτικών δικτύων. Το 

86% των ερωτηθέντων ηλικίας 18 έως 34 ετών χαρακτηρίστηκαν χρήστες mobile πληρωµών 

και το 95% δήλωσε πως οι πληρωµές µέσω φορητών συσκευών είναι µονόδροµος,  Τέλος η 
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έρευνα έδειξε πως το ποσοστό των συναλλαγών που πραγµατοποιείται µέσα από τα 

καταστήµατα ανέρχεται σε 25%, στα ΑΤΜ σε 40% και στο διαδίκτυο αγγίζει το 30%. 

(Μαλλάς, 2018) 

Το Ευρωπαϊκό Σύστηµα Κεντρικών Τραπεζών έχει ορίσει στις Εθνικές Κεντρικές 

Τράπεζες της κάθε χώρας, να αναθέτουν τη συλλογή στατιστικών στοιχείων από παρόχους 

υπηρεσιών πιστοποίησης και µη νοµισµατικά χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα τον αριθµό των 

συµµετεχόντων στις εγχώριες δοµές της αγοράς πληρωµών και κυρίως τον αριθµό και την 

αξία των πληρωµών που πραγµατοποιούνται σε αυτές. Με βάση τα συγκεντρωτικά αυτά 

στοιχεία καταρτίζει τους δείκτες που αφορούν τη κάθε χώρα. Με στοιχεία που 

δηµοσιεύτηκαν τον Αύγουστο του 2019 από τη Τράπεζα της Ελλάδος ακολουθούν οι 

παρακάτω πίνακες που δίνουν τις απαραίτητες πληροφορίες για τον αριθµό των συσκευών 

αποδοχών πληρωµής που εγκαταστάθηκαν, των καρτών που εκδόθηκαν, των συναλλαγών 

που διεκπεραιώθηκαν µε ηλεκτρονικά µέσα, αλλά και την αξία τους ανάµεσα στα έτη 2014 

και 2018. Τα στοιχεία που παρέχονται παρακάτω αφορούν συναλλαγές σε τερµατικά που 

παρέχονται από εγχώριους παρόχους υπηρεσιών µε κάρτες που εκδίδονται από τους ίδιους. 

(Τράπεζα της Ελλάδος, 2019). Η ανάλυση της ποσότητας τερµατικών POS στην Ελλάδα, 

ορίζεται ως: 

 

 
Πίνακας 3 : Αριθµός POS που εγκαταστάθηκαν στα έτη 2014-2018 

 

 
2014 2015 2016 2017 2018 

P.O.S 194.799 χιλ 219.071 χιλ 422.008 χιλ 544.091 χιλ 564.751 χιλ 

Πηγή: Τράπεζα της Ελλάδος, (2019) 

 

 

Από τον πίνακα 3 προκύπτει σηµαντική αύξηση στον αριθµό εγκαταστηµένων συσκευών 

αποδοχής πληρωµών. Συγκεκριµένα στο διάστηµα αυτό παρατηρείται τριπλάσια παροχή 

εγκαταστηµένων συσκευών POS το 2018 (564.751χιλ.) έναντι 194.799χιλ. της χρονιάς του 

2014. Επίσης παρατηρείται διπλασιασµός των POS το 2015, στην εποχή των capital controls, 

από 219.071χιλ. σε 422.008χιλ. το 2016. Η ανάλυση της ποσότητας ΑΤΜ στην Ελλάδα, 

ορίζεται ως: 
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Πίνακας 4 : Αριθµός ΑΤΜ που εγκαταστάθηκαν στα έτη 2014-2018 
 

 
2014 2015 2016 2017 2018 

A.T.M 6.933 χιλ 5.293 χιλ 5.310 χιλ 5.533 χιλ 5.601 χιλ 

Πηγή: Τράπεζα της Ελλάδος, (2019) 

 

 

 

Από τον πίνακα 4 προκύπτει µια µικρή διακύµανση της ποσότητας των διαθέσιµων ΑΤΜ 

που οφείλεται στις τράπεζες που αρχίζουν τις περικοπές καθώς για αυτές η διάθεση 

µετρητών είναι ιδιαίτερα υψηλού κόστους. 

 

 
Πίνακας 5 : Αριθµός συναλλαγών που εκτελέστηκαν σε τερµατικά στα έτη 2014-2018 

 

 
2014 2015 2016 2017 2018 

Αναλήψεις µετρητών µέσω ΑΤΜ (πλην συναλλαγών 

µε ηλεκτρ. χρήµα) 

188,0 εκ 240,5 εκ 215,9 εκ 217,3 εκ 224,8 εκ 

Καταθέσεις µετρητών µέσω ΑΤΜ (πλην συναλλαγών 

µε ηλεκτρ. χρήµα) 

7,0 εκ 5,8 εκ 6,9 εκ 9,6 εκ 13,8 εκ 

Συναλλαγές σε POS (πλην συναλλαγών µε 

ηλεκτρονικό χρήµα) 

67,4 εκ 122,4 εκ 273,3 εκ 443,1 εκ 706,8 εκ 

Φόρτιση και αποφόρτιση καρτών ηλ. χρήµατος 0,6 εκ 1,5 εκ 2,3 εκ 3,8 εκ 5,2 εκ 

Πληρωµή µε ηλεκτρονικό χρήµα µέσω καρτών που 

διαθέτουν λειτουργία ηλεκτρονικού χρήµατος 

1,8 εκ 3,4 εκ 7,3 εκ 10,7 εκ 16,8 εκ 

Συνολικές συναλλαγές στα τερµατικά 264,7 εκ. 373,5 εκ. 505,7 εκ. 684,5 εκ. 967,5 εκ. 

Πηγή: Τράπεζα της Ελλάδος, (2019) 

 

 

 

Στον πίνακα 5 παρουσιάζεται ο συνολικός αριθµός των συναλλαγών που διεκπεραιώνονται 

σε τερµατικά POS και ΑΤΜ εγκατεστηµένα σε εγχώριο χώρο. Παρατηρείται ο ταχύς 

διπλασιασµός του αριθµό των συναλλαγών που διεκπεραιώνονται κάθε ερχόµενη χρονιά. Για 

την ακρίβεια οι συναλλαγές µέσω POS το 2018 αγγίζουν τα 706,8εκ εκατοµµύρια, αριθµός 

που φανερώνει την µεγάλη στροφή στην επιλογή εναλλακτικών δικτύων για την 

διεκπεραίωση των συναλλαγών, καθώς το 2014 ο αντίστοιχος αριθµός ήταν διψήφιος στα 

67,4εκ. Ο αριθµός των συναλλαγών στα POS έχουν µια σταθερή ανοδική πορεία που 
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στηρίζει τον στόχο των τραπεζών προς τον πιο έντονο ψηφιακό µετασχηµατισµό. Ως προς τα 

ΑΤΜ φανερά ανεπτυγµένος φαίνεται ο αριθµός των αναλήψεων και µειωµένος των 

καταθέσεων το 2015, σε σχέση µε τα υπόλοιπα έτη της καταγραφής των στοιχείων της 

έρευνας, γεγονός που στηρίζεται στον κλονισµό της ελληνικής οικονοµικής κοινότητας µε 

την επιβολή των capital controls. 

 

 
Πίνακας 6 : Αξία συναλλαγών που εκτελέστηκαν στα τερµατικά στα έτη 2014-2018 

 

 
2014 2015 2016 2017 2018 

Αναλήψεις µετρητών µέσω ΑΤΜ (πλην συναλλαγών 

µε ηλ. χρήµα) 

39,9 δις 45,2 δις 42,5 δις 39,1 δις 40,0 δις 

Καταθέσεις µετρητών µέσω ΑΤΜ (πλην 

συναλλαγών µε ηλ. χρήµα) 

2,8 δις 4,0 δις 3,6 δις 3,6 δις 5,6 δις 

Συναλλαγές σε POS (πλην συναλ. µε ηλ. χρήµα) 4,7 δις 7,6 δις 13,9 δις 17,0 δις 24,9 δις 

Φόρτιση και αποφόρτιση καρτών ηλ. χρήµατος 0,1 δις 0,2 δις 0,3 δις 0,5 δις 0,6 δις 

Πληρωµή µε ηλ. χρήµα µέσω καρτών που διαθέτουν 

λειτουργία ηλεκτρονικού χρήµατος 

0,1 δις 0,1 δις 0,2 δις 0,2 δις 0,3 δις 

Συνολική αξία 47,6 δις 57,2 δις 60,4 δις 60,4 δις 71,5 δις 

Πηγή: Τράπεζα της Ελλάδος, (2019) 

 

 

Από τον πίνακα 6 απορρέει το γεγονός της αύξησης της αξίας των συναλλαγών µέσω 

τερµατικών. Αρχικά εν έτη 2014 η συνολική αξία αποτιµάται στα 47,6 δις και στο τέλος του 

2018 φτάνει στα 71,5δις ευρώ. Συγκεκριµένα το ποσό των συναλλαγών µέσω POS έχει 

σχεδόν πενταπλασιαστεί από 4,7δις σε 24,9δις. Στα χρονικά όρια της στατιστικής έρευνας 

αποτυπώθηκαν και οι αυξήσεις του αριθµού των εκδόσεων τραπεζικών καρτών που 

εκδόθηκαν για κατοίκους εσωτερικού (πίνακας 7). Ο συνολικός αριθµός περιλαµβάνει 

κάρτες µε δυνατότητα ανάληψης µετρητών (µε χρέωση λογαριασµού ή πιστωτικού ορίου),  

µε δυνατότητα πληρωµών και κάρτες µε λειτουργία ηλεκτρονικού χρήµατος. Από το 2014 

έως το 2018 καταγράφεται σταθερή ανοδική πορεία της ποσότητας που εκδίδεται, από 

13.216 χιλ σε 17.869χιλ. Η ανάλυση των στοιχείων τραπεζικών καρτών στην Ελλάδα, 

ορίζεται ως: 
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Πίνακας 7 : Αριθµός τραπεζικών καρτών στα έτη 2014-2018 

 

 
2014 2015 2016 2017 2018 

Συνολικός αριθµός καρτών (ανεξαρτήτως αριθµού 

λειτουργιών στην κάρτα) 

13.216 χιλ 14.034 χιλ 14.987 χιλ 17.159 χιλ 17.869 χιλ 

Πηγή: Τράπεζα της Ελλάδος, (2019) 

 

 

 

Στη χώρα µας δεν παρατηρείται σαφής γραµµική αύξηση ή µείωση στη χρήση των 

βασικών υπηρεσιών πληρωµής διότι οι γενικότερες συνθήκες στην οικονοµία ενδεχοµένως 

επηρέασαν τους σχετικούς αυτούς δείκτες. Όµως φαίνεται η προτίµηση στη χρήση µέσω 

πληρωµής µε ηλεκτρονικό τρόπο µε κάρτες πληρωµών και το ηλεκτρονικό χρήµα. Επίσης 

παρατηρείται πως η Ελλάδα του 2015, µε την επιβολή των Capital Controls, συνέβαλε στη 

στροφή του Ελληνικού συναλλακτικού κοινού προς στις µη εγχρήµατες συναλλαγές γεγονός 

που υποστηρίζει η αύξηση όλων των παραπάνω µετρήσιµων στοιχείων. 

Στόχος των ελληνικών ψηφιακών καναλιών είναι να τεθεί το ποσοστό των 

συναλλαγών που πραγµατοποιούνται µέσα στα τραπεζικά καταστήµατα σε επίπεδα κάτω από 

10%, χωρίς να σηµαίνει το τέλος της παραδοσιακής τραπεζικής. (Μαλλάς, 2018) Ως κύριο 

πλάνο ορίζεται η µετατροπή του τραπεζικού καταστήµατος από κέντρο διεκπεραίωσης 

συναλλαγών σε κέντρο παροχής συµβουλευτικών υπηρεσιών και πώλησης λύσεων στους 

πελάτες. Οι συστηµικές τράπεζες της Ελλάδας έχουν ξεκινήσει και την προσπάθεια 

σταδιακής κατάργησης των βιβλιαρίων λογαριασµών σε φυσική µορφή, µε στόχο όλοι οι 

νέοι τραπεζικοί λογαριασµοί να είναι ηλεκτρονικοί και να µην παρέχονται βιβλιάρια 

καταθέσεων. Ήδη από 20.000 βιβλιάρια καταθέσεων που άνοιγαν κάθε µήνα οι τράπεζες το 

2017, σήµερα δεν ξεπερνούν τα 1.500 το µήνα, µε προοπτική να προσεγγίσουν το µηδέν την 

επόµενη διετία (Παπαδογιάννης, 2019). Εποµένως και η ενηµέρωση των λογαριασµών θα 

γίνεται µε µηνιαία statement µέσω email. 

Οι ελληνικές τράπεζες δεν δηµιούργησαν κάποια καινοτοµία στην ηλεκτρονική 

τραπεζική µιας και ο χρηµατοπιστωτικός κλάδος σε παγκόσµιο επίπεδο βρισκόταν ήδη σε 

µία διαδικασία ψηφιακού µετασχηµατισµού. Ωστόσο ενδιαφέρον θα έχει να δούµε πώς θα 

εξελιχθούν τα πράγµατα στο µέλλον. 
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2.3 Η επιρροή γεγονότων στη χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

 
Οι ελληνικές τράπεζες αν και είχαν ξεκινήσει την προσπάθεια προκειµένου να γίνουν 

περισσότερο ψηφιακές στη πάροδο του χρόνου συνέβησαν κάποια γεγονότα που επηρέασαν 

τη πορεία της ηλεκτρονικής τραπεζικής στην Ελλάδα. 

Το καλοκαίρι του 2015, η επιβολή των ελέγχων κεφαλαίου capital controls, 

αποτέλεσε τοµή στους Έλληνες καταναλωτές και στις ελληνικές επιχειρήσεις προκειµένου 

να υιοθετήσουν τους ψηφιακούς τρόπους πληρωµών και τις υπηρεσίες e-banking για την 

εξυπηρέτηση τους. Κατά την περίοδο εκείνη ενισχύθηκε το κλίµα αβεβαιότητας σε σχέση µε 

τις προοπτικές της ελληνικής οικονοµίας. Ακόµα και η διεκπεραίωση των απλών 

καθηµερινών τραπεζικών συναλλαγών, είτε απαγορεύτηκε είτε υποβλήθηκε σε ριζικές 

αλλαγές και περιορισµούς που δεν είχε βιώσει η χώρα µέχρι πρότινος. Οι περιορισµοί που 

επιβλήθηκαν έγκειτο σε µια µεγάλη γκάµα συναλλαγών. 

Η ελληνική κυβέρνηση αναγκάστηκε να κλείσει τις ελληνικές τράπεζες για σχεδόν 20 

ηµέρες και έθεσε έλεγχο στα τραπεζικά εµβάσµατα από ελληνικές τράπεζες σε ξένες 

τράπεζες, τις εξοφλήσεις δανείων και τις αναλήψεις ώστε να αποφευχθεί η κατάρρευση του 

ελληνικού τραπεζικού συστήµατος από ένα ανεξέλεγκτο Bank-Run. Ο περιορισµός  των 

αναλήψεων από τα ταµειολογιστικά µηχανήµατα στα 60€ ηµερησίως έθεσε κίνητρο σε 

ιδιώτες και επιχειρήσεις να πραγµατοποιούν συναλλαγές µε πλαστικό χρήµα, καθώς οι 

έλεγχοι δεν ίσχυαν για την υλοποίηση αγορών µε τη χρήση πιστωτικών και χρεωστικών 

καρτών. Έτσι η µέση χρήση συναλλαγών µε πιστωτική κάρτα αυξήθηκε αισθητά, σύµφωνα 

µε την Τράπεζα της Ελλάδος, 1 στους 2 καταναλωτές χρησιµοποιούσαν πιστωτικές και 

χρεωστικές κάρτες περισσότερο από ό, τι τις προηγούµενες εποχές. (Kolasa-Sikiaridi, 2016) 

Σύµφωνα µε την έρευνα του IELKA, ενός ινστιτούτου µε κοινωφελή ερευνητικό 

σκοπό για τα τρέχοντα και αναδυόµενα θέµατα του λιανεµπορίου κ.α., έδειξε πως σε σχετικά 

σύντοµο χρονικό διάστηµα η µέση χρήση συναλλαγών µε πιστωτική κάρτα σε όλα τα αγαθά 

αυξήθηκε από 4,5% σε 19,5% και ειδικά στα σούπερ µάρκετ από 7,55% σε 35% (ΙΕΛΚΑ, 

2016). Σύµφωνα µε την Τράπεζα της Ελλάδος, το 50% των καταναλωτών δηλώνουν ότι 

χρησιµοποιούν πλέον πιστωτικές και χρεωστικές κάρτες περισσότερο από ό, τι τις 

προηγούµενες εποχές, ωθώντας την ενίσχυση της καταπολέµησης της φοροδιαφυγής από τη 

κυβέρνηση. Αυτό σηµαίνει ότι οι συναλλαγές µε κάρτα σχεδόν διπλασιάστηκαν εντός ενός 

έτους στην Ελλάδα, ενώ παραµένουν πολύ πίσω από τον µέσο όρο της Ε.Ε. Πριν από την 

εφαρµογή των ελέγχων κεφαλαίου, το 2014, ο κάθε Έλληνας χρησιµοποιούσε κάρτες για 
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συναλλαγές κατά µέσο όρο για 8 συναλλαγές ετησίως, έναντι ενός µέσου όρου 93 φορές της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης και το 2015 οι αριθµοί αυξήθηκαν σε 20 φορές το χρόνο ανά πολίτη. 

Σύµφωνα µε επίσηµα στοιχεία περίπου 15 εκατοµµύρια κάρτες πιστωτικές, χρεωστικές και 

προπληρωµένες είναι ενεργές και κυκλοφορούν στην Ελλάδα µε ποσοστό 1,4 καρτών ανά 

πολίτη έναντι του µέσου όρου 1,5 της Ε.Ε. (Ένωση Ελληνικών Τραπεζών, 2016) Στο τέλος 

του 2015, τα στοιχεία έδειξαν πως το 81% των καρτών που κυκλοφορούν είναι χρεωστικές 

κάρτες και το 19% είναι πιστωτικές κάρτες. Το συµπέρασµα είναι πως οι Έλληνες έχουν 

σαφώς µετατοπιστεί προς τη χρήση χρεωστικών και προπληρωµένων καρτών. 

Ένας ακόµα αστάθµητος παράγοντας που µπορεί να επηρεάσει την χρήση της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι η περίπτωση επιβολής µέτρων υγείας και  δηµόσιας 

ασφάλειας για την αποφυγή εξάπλωσης κάποιου ιού. Συγκεκριµένα το 2020 µε την εµφάνιση 

της πανδηµίας Coronavirus (covid-19), στο πλαίσιο υποστήριξης της προσπάθειας 

περιορισµού των επισκέψεων σε χώρους συνωστισµού, οι τράπεζες ώθησαν τη χρήση 

εναλλακτικών και ψηφιακών δικτύων για την εξασφάλιση της πραγµατοποίηση συναλλαγών 

αποφεύγοντας την απρόσκοπτη επίσκεψη σε κάποιο φυσικό κατάστηµα. Προώθησαν τη 

χρήση του internet/mobile/phone banking, αυτόµατων µηχανηµάτων ανάληψης, αλλά και 

των ανέπαφων συναλλαγών µέσω πιστωτικών και χρεωστικών καρτών. Με αυτό τον 

περιορισµό της χρήσης µετρητών και µετά από ανακοίνωση της Ελληνικής Ένωσης 

Τραπεζών το όριο των ανέπαφων συναλλαγών διπλασιάστηκε από τα 25€ στα 50€ (µέχρι τις 

31 Μαΐου 2020) (Ελληνική Ένωση Τραπεζών, 2020). Ακόµα ενηµέρωσε τους 

συναλλασσόµενους πως από τις 24 Μαρτίου 2020 δεν θα µπορούν να διενεργούν συναλλαγές 

στα ταµεία των καταστηµάτων όπως αναλήψεις µετρητών κάτω από 400€, καταθέσεις κάτω 

από 1.000€, πληρωµές λογαριασµών µε χρήση µετρητών και ενηµέρωση κινήσεων και 

υπολοίπων λογαριασµών. Όλες αυτές οι συναλλαγές θα πραγµατοποιούνται αποκλειστικά 

µέσω εναλλακτικών τραπεζικών δικτύων. Ακόµα αναβλήθηκε και η αποστολή έντυπων 

statement µε τις κινήσεις λογαριασµών στο πρώτο τρίµηνο του 2020 για καταθετικούς 

λογαριασµούς φυσικών προσώπων (ιδιωτών, ελεύθερων επαγγελµατιών και ατοµικών 

επιχειρήσεων) καθώς η ενηµέρωση θα γίνεται αποκλειστικά µέσω των εναλλακτικών 

δικτύων. Υπό αυτές τις σοβαρές συνθήκες, οι τράπεζες κατέβαλαν και συνεχίζουν να 

καταβάλουν κάθε δυνατή προσπάθεια στην διαµόρφωση των κατάλληλων συνθηκών που 

λόγω κορωνοϊού ανάγκασαν όλους µας να προσαρµοστούµε σε πρωτόγνωρες συνθήκες και 

ωθούν τη δηµιουργία νέων συναλλακτικών συνθηκών σε άτοµα, ανεξαρτήτως ηλικίας και 
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µορφωτικού επιπέδου. Μεγάλο µέρος της επιτυχούς ανταπόκρισης στις νέες συνθήκες 

οφείλεται στην ήδη επένδυση τεράστιων ποσών για τον ψηφιακό µετασχηµατισµό των 

ελληνικών τραπεζών. 

Τα αποτελέσµατα στο πρώτο τρίµηνο εµφάνισης του ιού στην Ελλάδα έθεσαν την 

φρενήρη αύξηση των ηλεκτρονικών συναλλαγών στις τέσσερις συστηµικές τράπεζες. 

Αναλυτικά στην Εθνική Τράπεζα καταγράφηκε αύξηση 25% σε εγχρήµατες συναλλαγές στο 

internet/mobile banking και πάνω από 50% µαζί µε τις µη εγχρήµατες συναλλαγές για 

ερωτήσεις υπολοίπου, ενηµερώσεις κ.λπ. Οι εγχρήµατες συναλλαγές από εναλλακτικά µέσα 

αντιπροσωπεύουν το 50%-60% του αριθµού των τωρινών συναλλαγών και η τάση είναι 

ανοδική. Στην Eurobank αυξήθηκαν κατά 114% από πέρσι οι νέοι ενεργοί πελάτες και κατά 

50% σε σχέση µε τον Φεβρουάριο του 2020. Αν και έχουν αυξηµένη αναλογία σε «viewers 

only», καθώς δεν είναι εξοικειωµένοι ακόµα και γιατί οι µεγαλύτερες ηλικίες θέλουν κυρίως 

να ενηµερώνονται για τις πιστώσεις στο λογαριασµό τους (αν µπήκε η σύνταξη και τι λεφτά 

τους έχουν µείνει). Η υψηλότερη χρήση των ψηφιακών καναλιών ήταν στις 31 Μαρτίου  

2020 όπου σηµειώθηκε αύξηση 40% στο e-banking σε χρήστες και κατά 20% στις 

συναλλαγές, από τα περσινά αντίστοιχα στοιχεία. Ενώ η χρήση του Eurobank mobile app 

αυξήθηκε κατά 60% στους χρήστες και 80% στις εγχρήµατες συναλλαγές. Στην Alpha Bank, 

τεράστια ήταν η αύξηση των εγγραφών στις πλατφόρµες ηλεκτρονικών συναλλαγών µετά τις 

15 Μαρτίου. Σύµφωνα µε πληροφορίες, οι συναλλαγές του e-banking τον Μάρτιο 

παρέµειναν σταθερές, συγκρινόµενες µε τον προηγούµενο µήνα, ενώ στα φυσικά 

καταστήµατα και ΑΤΜ σηµειώθηκε µείωση των συναλλαγών ύψους 25-30%.  Στην  

Τράπεζα Πειραιώς η ποσοστιαία αύξηση των ηλεκτρονικών συναλλαγών µέσω winbank και 

mobile banking ήταν 15% τον Μάρτιο του 2020, αν και δεν έχουν καταγραφεί πλήρως οι 

επιπτώσεις του lockdown του Μαρτίου 2019, και έναντι του Φεβρουαρίου 2020 προσέγγισε 

το 4%. Σε αυτά τα µεγέθη µπορούν να προστεθούν δύο στοιχεία: η ήδη υψηλή βάση 

ψηφιακών συναλλαγών της τράπεζας τα τελευταία χρόνια που αγγίζει το 84% του συνόλου 

και η γενική τάση προς αυτή την κατεύθυνση. (Σπηλιώτη, 2020) 

Συµπερασµατικά ο κορονοϊός αποτέλεσε έναν επιταχυντή στην υλοποίηση των εν 

εξελίξει εδώ και αρκετά χρόνια σχεδίων ψηφιακού µετασχηµατισµού. Γενικώς υποστηρίζεται 

πως η αυξηµένη χρήση ψηφιακών συναλλαγών θα συνεχιστεί και µετά τη λήξη των 

έκτακτων συνθηκών λόγω της ευκολίας και της ασφάλειας που παρέχουν στους πελάτες τα 

τραπεζικά αυτά ιδρύµατα. 
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3 Ιστορικά στοιχεία και µορφές εναλλακτικών δικτύων 

ηλεκτρονικής τραπεζικής 

 
3.1 Εισαγωγή 

 
Σε συνεχή εκσυγχρονισµό των εναλλακτικών δικτύων προχωρούν οι τράπεζες, 

δίνοντας τη δυνατότητα στους χρήστες των ηλεκτρονικών υπηρεσιών να εκτελούν µία σειρά 

από συναλλαγές και εργασίες που σε άλλες εποχές δεν µπορούσαν να ολοκληρωθούν παρά 

µόνο µε επίσκεψη σε κατάστηµα. Κάποιες από τις µορφές ηλεκτρονικής τραπεζικής µέσα 

από τις οποίες ο πελάτης έχει πλέον τη δυνατότητα να εξυπηρετηθεί, είναι οι εξής παρακάτω: 

 

• Internet Banking 

• Phone Banking 

• Mobile Banking 

• Pc Banking 

• Tv Banking 

• ATM - Automated Teller Machine 

• APS - Advanced Payment Solutions 

• POS - Point of Sale 

• Τραπεζικές κάρτες 

• Τραπεζικές υπηρεσίες µε βάση τεχνολογίες βιοµετρικής 

• Ηλεκτρονικά καταστήµατα τραπεζών χωρίς υπαλλήλους (e-branches) 

• Ψηφιακές τράπεζες 

 
Αν και στην αρχή της εµφάνισης των διαδικτυακών τραπεζικών συναλλαγών, το 

ποσοστό υιοθέτησης από τους καταναλωτές αυξανόταν πολύ αργά, οι ψηφιακές τραπεζικές 

υπηρεσίες απέδειξαν ότι είναι εδώ για να µείνουν. Οι τράπεζες έχουν αποφασίσει να 

προσθέτουν όλο και περισσότερες ψηφιακές λειτουργίες και υπηρεσίες διαδικτυακής 

τραπεζικής στο δυναµικό τους, για την εξυπηρέτηση των πελατών τους. Οι οποίες έχουν 

εξελιχθεί σε µεγάλο βαθµό από τις πρώτες µέρες του ιστορικού τραπεζικής διαδικτύου και 

παρακάτω στο κεφάλαιο αυτό θα αναλυθούν περαιτέρω. 
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3.1.1 Τραπεζικές υπηρεσίες µέσω διαδικτύου (Internet Banking) 
 

Το κυριότερο δίκτυο διεκπεραίωσης ηλεκτρονικών πληρωµών είναι το World Wide 

Web, στηριγµένο στο δίκτυο του Internet, το Web είναι παγκόσµιο και µπορεί να 

παρουσιάσει το περιεχόµενο του σε πολλαπλές συσκευές. Καθώς αλληλεπιδραστικό κανάλι, 

εκτός από παροχή πληροφοριών, δίνει και τη δυνατότητα διενέργειας συναλλαγών και 

πληρωµών. Οι τράπεζες έχουν παραδοσιακά ένα σύνηθες σηµείο όπου διεκπεραιώνονται 

πληρωµές, το οποίο αποτελεί µια από τις πρώτες σκέψεις των καταναλωτών, όταν πρόκειται 

για πληρωµές στο διαδίκτυο. Στο Internet οι τραπεζικές συναλλαγές και συνεπώς πληρωµές, 

γίνονται από την πλατφόρµα Internet Banking της εκάστοτε τράπεζας. 

Στο συγκεκριµένο δίκτυο ο πληρωτής έχει στη διάθεση του όλα τα προϊόντα που του 

προσφέρει η τράπεζα µέσω του συγκεκριµένου δικτύου. Ουσιαστικά του παρέχεται η 

δυνατότητα να χρεώσει όποιο προϊόν θέλει, υπό τον όρο ότι δέχεται την χρέωση. Τέτοια 

προϊόντα συνήθως είναι λογαριασµοί καταθέσεων, ταµιευτηρίου και τρεχούµενοι/ όψεως και 

συνήθως έχουν όριο χορήγησης. Έπειτα ο δικαιούχος, πιστώνεται µε τη σειρά του στο 

λογαριασµό που τηρεί. Η συγκεκριµένη πίστωση µπορεί να υλοποιηθεί απευθείας ή 

µεταγενέστερα, ανάλογα µε το είδος πληρωµής και την συµφωνία µε την τράπεζα 

(Συρµακέζης, 2003). 

Συνοπτικά το Internet Banking είναι η υπηρεσία της τράπεζας µε την οποία 

παρέχονται στον πελάτη υπηρεσίες µέσω διαδικτύου. Όλες οι συναλλαγές των πελατών 

γίνονται αποκλειστικά από την ιστοσελίδα της τράπεζας. Η πρόσβαση του πελάτη στην 

υπηρεσία πραγµατοποιείται µε τη χρήση των κωδικών πρόσβασης και η τράπεζα ορίζει κατά 

την κρίση της τις συναλλαγές για την εκτέλεση των οποίων απαιτείται η χρήση από τον 

πελάτη µέσω ασφαλούς ταυτοποίησής τους, όπως ενδεικτικά, ο κωδικός µιας χρήσης (ΟΤΡ). 

Για λόγους ασφάλειας των συναλλαγών, η τράπεζα διατηρεί το δικαίωµα να υποχρεώνει 

τον πελάτη να αλλάζει τους κωδικούς πρόσβασης όποτε αυτό κρίνεται απαραίτητο. Ο κάθε 

πελάτης υποχρεούται να έχει εγκαταστήσει στον ηλεκτρονικό του υπολογιστή τις 

τελευταίες, συµβατές µε το σύστηµα της τράπεζας ενηµερωµένες εκδόσεις προγραµµάτων, 

λειτουργικών συστηµάτων και εκδόσεις αντιβιοτικών προγραµµάτων. Για τη διενέργεια 

συναλλαγών µέσω Internet Banking. η τράπεζα δύναται να χρεώνει τον πελάτη µε 

προµήθειες βασισµένα στο εκάστοτε ισχύον τιµολόγιο. (Eurobank Ergasias A.E., 2012) 

Ουσιαστικά µέσα από την είσοδο και τη χρήση της υπηρεσίας δίνεται στους πελάτες 

η δυνατότητα να διεξάγουν παραδοσιακές συναλλαγές εξ αποστάσεως. Η εµφάνιση της 
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συγκεκριµένης πλατφόρµας έφερε την επανάσταση στις συναλλαγές των πελατών µε την 

τράπεζα και αποτέλεσε ένα είδος σύνδεσης µεταξύ των υπηρεσιών που παρέχονται στα 

καταστήµατα και της τραπεζικής µέσω διαδικτύου. 

Για να οδηγηθούµε στην σηµερινή µορφή του Internet Banking πέρασαν αρκετά 

στάδια εξέλιξης, όπως έχει ήδη αναφερθεί σε προηγούµενο κεφάλαιο. Ένα σύντοµο 

χρονοδιάγραµµα ορίζεται ως: 

• το 1960, η δηµιουργία του προποµπού του διαδικτύου Arpanet 

• το 1966, η εµφάνιση της πιστωτικής κάρτας Barclaycard 

• το 1967, η επινόηση των ΑΤΜ 

• το 1970, η τεχνολογική άνοδος των πρωτοκόλλων του διαδικτύου TCP / IP 

• το 1980, οι πρώτες τραπεζικές συναλλαγές από απόσταση µε τον όρο "Online Banking" 

• το 1981, µε το "Home-Banking" 

• το 1983, µε το "Homelink" της εταιρείας Nottingham Building Society (NBS) 

• το 1994, µε τη Stanford Federal Credit Union την πρώτη ολοκληρωµένη πλατφόρµα 

εξυπηρέτησης µόνο από το διαδίκτυο 

• το 1996, µε την NetBank την πρώτη τράπεζα που υπήρχε µόνο στο διαδίκτυο 
 

Τα συγκεκριµένα γεγονότα έδωσαν τις απαραίτητες βάσεις στην λειτουργία των τραπεζών 

όλο το 24ωρο επιτρέποντας συναλλαγές χωρίς µετρητά. 

Εικόνα 1: Η χρήση του 'Home-Banking' τη δεκαετία του 1980 

 

Ορισµένα βασικά χαρακτηριστικά της υπηρεσίας Internet Banking είναι πως όλοι οι 

λογαριασµοί του πελάτη βρίσκονται σε ένα µέρος και επιτυγχάνεται η λεπτοµερής προβολή 

του υπολοίπου και των συναλλαγών για όλους τους λογαριασµούς και τις πιστωτικές του 

κάρτες. Οι τράπεζες 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. 
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Μέσα από την ιστοσελίδα της τράπεζας παρέχονται υπηρεσίες που αφορούν 

πληροφορίες σχετικά µε κινήσεις λογαριασµών, υπόλοιπα και κινήσεις πιστωτικών καρτών, 

πληρωµές δόσεων δανείων, εξοφλήσεις κάθε είδους λογαριασµών και πάγιων εντολών 

πληρωµής. Επιπλέον, διατίθενται και πιο εξειδικευµένες υπηρεσίες όπως χρηµατιστηριακές 

συναλλαγές, παρακολούθηση του χαρτοφυλακίου των µετοχών του πελάτη, εκτύπωση 

αποδείξεων συναλλαγών και προσωπικές προσφορές. Καθώς και πιο προσωπικές υπηρεσίες 

όπως τη δυνατότητα ανταλλαγής µηνυµάτων, της τράπεζας και του πελάτη, σε συχνές 

ερωτήσεις από µια εξειδικευµένη οµάδα εξυπηρέτησης πελατών προς επίλυση, όπου 

προστατεύεται και από κορυφαίες τεχνολογίες ασφάλειας για ισχυρότερη προστασία από µη 

εξουσιοδοτηµένη πρόσβαση. 

Πιο συγκεκριµένα επιτρέπεται η µετακίνηση κεφαλαίων µεταξύ των λογαριασµών µε 

ευκολία, οι πληρωµές σε λογαριασµούς, η εκτέλεση όλων των τύπων πληρωµών 

λογαριασµού κοινής ωφέλειας (ηλεκτρικό ρεύµα, παροχή νερού, λογαριασµοί τηλεφώνου 

κλπ.) µε µικρή ή καµία προµήθεια, η εκτέλεση εθνικών και διεθνών µεταφορών σε διάφορα 

νοµίσµατα, οι τελωνιακές πληρωµές µε ηλεκτρονική επιβεβαίωση για όλες τις συναλλαγές 

που εκτελούνται µέσω του ηλεκτρονικού τραπεζικού συστήµατος, η διαχείριση 

υπεραναλήψεων, καταθέσεων και ο συνεχής έλεγχος της κατάστασης του λογαριασµού. 

Επίσης µε µια συγκεκριµένη επιλογή µπορεί ο πελάτης να λαµβάνει την κίνηση του 

λογαριασµού του online, για να αντικαταστήσει την φυσική αρχειοθέτηση από τα αντίγραφα 

των λογαριασµών, µε ψηφιακά αντίγραφα της κίνησης λογαριασµού που έχουν την ίδια 

µορφή µε τα έντυπα, σε οποιαδήποτε στιγµή, µε ασφάλεια. 

Η χρήση του Internet Banking παρέχει µια σειρά από πλεονεκτήµατα. Ο δικαιούχος 

αξιοποιεί ένα επιπρόσθετο κανάλι εισροής των εσόδων του, καθώς η φύση του Internet δίνει 

τη δυνατότητα προσέγγισης µιας αγοράς που ολοένα µεγαλώνει (Συρµακέζης, 2003). 

Συνοψίζοντας τα οφέλη της χρήσης του, ορίζουµε τα εξής: (Σπυροπούλου, 2016) 

• Αµεσότητα: ο πελάτης έχει την δυνατότητα πρόσβασης στο λογαριασµό του 24/7 και 

την υλοποίηση των τραπεζικών του εργασιών σε πραγµατικό χρόνο 

• Εύχρηστο περιβάλλον: οι συναλλαγές πραγµατοποιούνται εύκολα 

• Εναλλακτικά µέσα: οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση στο διαδίκτυο, πρόσβαση από 

υπολογιστή, tablet, κινητό κ.α. 

• Αίσθηση ελέγχου: ο πελάτης έχει τον πλήρη έλεγχο της διεκπεραίωσης των 

συναλλαγών του 
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• Ενηµέρωση: για νέα προϊόντα και υπηρεσίες της κάθε τράπεζας συγκεντρωτικά σε 

µια ιστοσελίδα και για την ολοκλήρωση και το αποτέλεσµα των συναλλαγών του 

• Οργάνωση: διευκολύνει το χρήστη µε τον κατάλληλο προγραµµατισµό να µην 

ξεχάσει να υλοποιήσει κάποια συναλλαγή 

• ∆ιαχείριση κόστους: οι συναλλαγές υλοποιούνται µε πιο χαµηλό κόστος προµήθειας 

ανά συναλλαγή 

• Αυτοµατοποίηση συναλλαγών: µε πάγιες εντολές ή προγραµµατισµό από την 

ιστοσελίδα της υπηρεσίας , ο χρήστης επιλέγει µέσω του ηλεκτρονικού ηµερολογίου 

την ακριβή ηµέρα που επιθυµεί να πιστωθεί ή να πληρωθεί ένας λογαριασµός 

• «Ζεν» Συναλλαγές: δεν υπάρχει γεωγραφικός περιορισµός για την είσοδο του στη 

πλατφόρµα 

• Ασφάλεια: η ασφάλεια µέσω του e-banking εξασφαλίζεται µε αυστηρές 

προδιαγραφές και δικλείδες ασφαλείας, κωδικοί ΟΤΡ. 

Οι τράπεζες επενδύουν στην υιοθέτηση νέων τεχνολογιών για να ικανοποιήσουν τις ολοένα 

και αυξανόµενες ανάγκες των πελατών τους, ώστε να διευρύνουν το πελατολόγιο τους. 

Η στροφή στην εναλλακτική αυτή µατιά για συναλλαγές µέσω Internet Banking 

προϋποθέτει ένα βαθµό εξοικείωσης µε τη χρήση και την πλοήγηση στο διαδίκτυο, τα άτοµα 

µεγαλύτερης ηλικίας που αδυνατούν να εκτελέσουν τέτοιου είδους τεχνολογικών 

συναλλαγών ωθούνται στην παραδοσιακή τραπεζική. Ακόµα και για έναν αρχάριο πελάτη 

ηλεκτρονικής τραπεζικής, η χρήση συστηµάτων για πρώτη φορά µπορεί να παρουσιάσει 

προκλήσεις στην επεξεργασία των συναλλαγών και για αυτό προτιµούν συναλλαγές µε έναν 

πάροχο σε φυσικό κατάστηµα. Πολλές φορές ακόµα και η δυσπιστία του χρήστη δηµιουργεί 

µια αρνητική µατιά στην επιλογή του Internet Banking, µε αρκετά άτοµα να προτιµούν να 

διαθέσουν περισσότερα χρήµατα και πολύωρη αναµονή στα καταστήµατα για την 

εξυπηρέτηση τους από τραπεζικούς που θα τους προσφέρουν ασφάλεια συναλλαγών και 

µείωση της ανασφάλειας τους σε περίπτωση που υλοποιήσουν οι ίδιοι τις συναλλαγές. 

Επιπλέον, η ηλεκτρονική τραπεζική εξαρτάται από µια αξιόπιστη σύνδεση στο Internet. Τα 

προβλήµατα συνδεσιµότητας από καιρό σε καιρό ενδέχεται να δυσχεράνουν τον 

προσδιορισµό της αποτελεσµατικής επεξεργασίας των τραπεζικών συναλλαγών. (Digital 

Expert, 2019) 
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3.1.2 Τραπεζικές υπηρεσίες µέσω τηλεφώνου (Phone Banking) 
 

Το Phone Banking αποτελεί ένα εναλλακτικό κανάλι του Internet Banking που 

επιτρέπει στους πελάτες της τράπεζας να πραγµατοποιούν συναλλαγές χρησιµοποιώντας 

οποιοδήποτε τηλέφωνο, 24 ώρες το 24ωρο. Το συγκεκριµένο κανάλι παρουσιάζει ιδιαίτερο 

ενδιαφέρον, καθώς χρησιµοποιεί µια τεχνολογία µε την οποία είναι εξοικειωµένο το σύνολο 

των τραπεζικών πελατών (Μαµούκαρης, 2012). 

Ουσιαστικά η τηλεφωνική τραπεζική ή Phone Banking είναι µια υπηρεσία που 

παρέχεται από την τράπεζα και δίνει την δυνατότητα στους πελάτες της να εκτελούν µέσω 

τηλεφώνου, σταθερού ή κινητού, µια σειρά από χρηµατοοικονοµικές συναλλαγές που δεν 

περιλαµβάνουν µετρητά, επιταγές και την παρουσία τους σε κάποιο φυσικό κατάστηµα ή 

ΑΤΜ της τράπεζας (Wikipedia, 2020). 

Οι συναλλαγές διεκπεραιώνονται όλο το 24ωρο µέσω του αντιπροσώπου 

εξυπηρέτησης στο τηλεφωνικό κέντρο της υπηρεσίας ή µέσω προηγµένου συστήµατος 

διαδραστικής φωνητικής απόκρισης. Στη µέθοδο σταθερού ή κινητού τηλεφώνου ο χρήστης 

συνδέεται µε απλή τηλεφωνική σύνδεση φωνητικής τηλεφωνίας µε ειδικό αυτοµατοποιηµένο 

σύστηµα της τράπεζας, είτε µε αµφίδροµη επικοινωνία. 

Ο Αιγύπτιος µηχανικός Mohamed M. Atalla θεωρείται o πρόδροµο της τηλεφωνικής 

τραπεζικής, το 1972 κατέθεσε το δίπλωµα ευρεσιτεχνίας για τη δηµιουργία του συστήµατος 

προσωπικής επαλήθευσης µε τεχνικές κρυπτογράφησης για να είναι εξασφαλισµένη η 

ασφάλεια της τηλεφωνικής σύνδεσης. Το δίπλωµα ευρεσιτεχνίας ανέφερε την αίτηση του 

συστήµατος για τη χρήση πιστωτικής κάρτας µέσω τηλεφωνικής κλήσης (Atalla, 1972). 

 

Εικόνα 2: Ο Αιγύπτιος µηχανικός Mohamed M. Atalla πρόδροµος της τηλεφωνικής τραπεζικής 

 

Η εµπορική έννοια της τηλεφωνικής τραπεζικής έγινε διαθέσιµη τη δεκαετία του 

1980, όπου η Girobank ίδρυσε το πρώτο τηλεφωνικό τραπεζικό σύστηµα (The Telegraph, 

2014). Η ανάπτυξη της υπηρεσίας χρονολογείται µεταξύ 1980 µε 1990. Ωστόσο, η ανάπτυξη 
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του Internet Banking στις αρχές της δεκαετίας του 2000 οδήγησε στη µακροπρόθεσµη 

µείωση της χρήσης του Phone Banking υπέρ της τραπεζικής µέσω  διαδικτύου. Η έλευση  

της κινητής τραπεζικής υποβάθµισε περαιτέρω τη χρήση της τηλεφωνικής τραπεζικής κατά 

τη δεκαετία του 2010. (Wikipedia, 2020) 

Ο πελάτης για να χρησιµοποιήσει τη δυνατότητα τηλεφωνικής τραπεζικής ενός 

χρηµατοπιστωτικού ιδρύµατος, πρέπει πρώτα να εγγραφεί στην υπηρεσία αρκεί να διαθέτει 

χρεωστική κάρτα και κάποια τηλεφωνική συσκευή. Όµως για την ασφάλεια των συναλλαγών 

και την πρόσβαση στην υπηρεσία απαραίτητη είναι η ταυτοποίηση του χρήστη µέσω ενός 

προσωπικού κωδικού αναγνώρισης ή της διασταύρωσης των στοιχείων της ταυτότητας και 

της τραπεζικής του κάρτας, από τον εκπρόσωπο εξυπηρέτησης της τράπεζας στην 

τηλεφωνική γραµµή. Το σύστηµα ανάλογα µε το είδος της συναλλαγής επιλέγει και τον 

τρόπο ταυτοποίησης. Ο πελάτης αρκεί να ακολουθήσει µια απλή και προσιτή διαδικασία, 

αφού το ίδιο το σύστηµα καθοδηγεί βήµα προς βήµα για την διεκπεραίωση της συναλλαγής. 

Αρκεί να αναφέρει την πληρωµή που επιθυµεί να κάνει π.χ. «Πληρωµή Βεβαιωµένων 

Οφειλών» ή την πληροφορία που θέλει να λάβει π.χ. «Υπόλοιπο τραπεζικού λογαριασµού» 

και να εκφωνήσει ή πληκτρολογήσει τον κωδικό ασφαλείας. Εφόσον τα στοιχεία είναι σωστά 

και σε συνδυασµό µε την εγκυρότητα της ταυτοποίησης του πραγµατοποιείται η συναλλαγή. 

Ενδεικτικά οι διαθέσιµες συναλλαγές του Phone Banking είναι οι  εξής:  (Μαµούκαρης, 

2012) 

• Ενεργοποίησης και ακύρωσης κάρτας ανάληψης χρηµάτων 

• Ακυρώσεις πιστωτικών καρτών 

• Αλλαγή στοιχείων αλληλογραφίας κατόχων κάρτας 

• Εξυπηρέτηση κατόχων κάρτας για αµφισβητήσεις χρεώσεων 

• Ενηµέρωση για απόδοση και αποτίµηση αµοιβαίων κεφαλαίων 

• Ενηµέρωση για όλα τα προϊόντα που έχει ο πελάτης στην τράπεζα 

• Ανάλυση υπολοίπου των λογαριασµών 

• Ανάλυση υπολοίπου πιστωτικής κάρτας και ενηµέρωσης κινήσεων 

• Κίνηση λογαριασµών 

• Έκδοση και ανάκληση µπλοκ επιταγών 

• Μεταφορές - πληρωµές 

• Αλλαγή κωδικού ασφαλείας 

• Αιτήσεις 
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Οι περισσότερες συναλλαγές που εκτελούνται µέσα από το Phone Banking έχουν 

χαµηλότερα έξοδα από άλλα κανάλια εξυπηρέτησης ή και µηδενικά. Οι πελάτες που θα 

έρθουν σε επικοινωνία µε την τηλεφωνική εξυπηρέτηση Phone Banking πρέπει να γνωρίζουν 

πως το σύστηµα καταγράφει και µαγνητοφωνεί όλες τις κλήσεις για λόγους ασφαλείας. Με 

την υλοποίηση συναλλαγών µέσα από την υπηρεσία συµβάλλουµε και σηµαντικά στο 

περιβαλλοντικό αγώνα προς το περιβάλλον, αφού µε την εξοικονόµηση χαρτιού που 

επιτυγχάνεται, περιορίζονται οι περιβαλλοντικές επιπτώσεις από την παραγωγή του, όπως η 

ανεξέλεγκτη κοπή δέντρων, κατανάλωση ηλεκτρικού ρεύµατος και νερού. 

Ένα παράδειγµα παραλλαγής της χρήσης της τραπεζικής µέσω του τηλεφώνου 

συναντάται στην Ινδία, συγκεκριµένα επιτυγχάνεται µε µόνο µια αναπάντητη κλήση. 

Θεωρείται ένας δηµοφιλής τρόπος επικοινωνίας, διότι ο καλών δεν χρειάζεται να δαπανήσει 

κάποιο χρηµατικό ποσό. Αυτήν την πρακτική χρησιµοποιούν εταιρείες όπως τράπεζες για να 

προσεγγίσουν άτοµα µε περιορισµένα µέσα αλλά που έχουν κινητά τηλέφωνα. 

Πραγµατοποιώντας µια αναπάντητη κλήση στον αριθµό ορισµένων τραπεζών της χώρας 

υπήρχε η δυνατότητα οι πελάτες να ελέγχουν το υπόλοιπο των λογαριασµών τους και να 

λαµβάνουν ένα mini statement. (Shefali Anand, 2016) Ο Μπαµπού Κ. Αντόνι, επικεφαλής 

της οµοσπονδιακής ψηφιακής τράπεζας της Νότιας Ινδίας δήλωσε την εισαγωγή µιας ακόµα 

διευκόλυνσης για τους πελάτες της, να µεταφέρουν χρήµατα σε έναν κάτοχο λογαριασµού σε 

οποιαδήποτε ινδική τράπεζα µέσω µιας απλής αναπάντητης κλήσης (Shefali Anand, 2016). 

Το έτος 2020 µε το ξέσπασµα της επιδηµίας του κορωνοϊού και τους περιορισµούς 

στη κυκλοφορία των δρόµων στην Ελλάδα διπλασιάστηκαν οι κλήσεις στην υπηρεσία Phone 

Banking. Καθώς οι πελάτες προσπαθούσαν να αποφύγουν τα τραπεζικά καταστήµατα εν 

µέσω της πανδηµίας και έβρισκαν λύσεις σε εναλλακτικά δίκτυα εξυπηρέτησης. (Αγγελέτου, 

2020) 

Πλέον εξέλιξη της Phone Banking τραπεζικής θεωρείται η υπηρεσία Mobile Banking. 

Αναµενόµενη ήταν η εµφάνιση της στην σύγχρονη εποχή, µε την εµφάνιση των κινητών 

προηγµένης τεχνολογίας Smartphone ή tablet. Πολλοί άνθρωποι κιόλας υποθέτουν ότι 

αναφέρονται στο ίδιο πράγµα οι δύο υπηρεσίες. Αν και στενά συνδεδεµένες υπάρχουν 

κάποιες ξεχωριστές διαφορές µεταξύ τους, αφού η Mobile Banking υπηρεσία 

πραγµατοποιείται µέσα από λογισµικό που ονοµάζεται εφαρµογή ή κάποια ηλεκτρονική 

ιστοσελίδα και µέσω κινητής συσκευής, όπως κινητό τηλέφωνο ή προσωπικού ψηφιακού 

βοηθού (PDA). (Μαµούκαρης, 2012) 
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3.1.3 Τραπεζικές υπηρεσίες µέσω κινητού τηλεφώνου (Mobile Banking) 
 

Ουσιαστικά πρόκειται για µια ψηφιακή προσωπική επαφή του πελάτη µε την τράπεζα 

του, διαθέσιµη όπου και να βρίσκεται και οποιαδήποτε στιγµή το επιθυµεί. Την υπηρεσία 

Mobile Banking υποστηρίζουν κινητά τηλέφωνα νέας τεχνολογίας µε ενσωµατωµένο web 

browser, όπως: (Μαµούκαρης, 2012) 

• Έξυπνα κινητά (Smartphone) 

• Υπολογιστές χειρός (PDAs) 
 

Η πραγµατική απογείωση της κινητής ηλεκτρονικής τραπεζικής έγινε µετά το 

κοµβικό σηµείο του millennium. Με την εµφάνιση των smartphones που υποστηρίζονται από 

Wireless Application Protocol (WAP), για πρόσβαση σε πληροφορίες µέσω ασύρµατου 

δικτύου κινητής τηλεφωνίας, επιτρέπεται η χρήση του παγκόσµιου ιστού. Έτσι το 1999 οι 

τράπεζες άρχισαν να προσφέρουν κινητές τραπεζικές υπηρεσίες σε αυτή την πλατφόρµα και 

το 2007 η επιτυχία της Apple και η ταχεία ανάπτυξη της τεχνολογίας των τηλεφώνων 

οδήγησαν στην αυξανόµενη χρήση εφαρµογών για κινητά για τον σκοπό της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής. 

Η πρόσβαση στις υπηρεσίες της είναι διαθέσιµη άµεσα και γρήγορα, στους πελάτες 

όλων των εταιρειών κινητής τηλεφωνίας, χωρίς επιπλέον ρυθµίσεις. Μοναδική προϋπόθεση 

για την πρόσβαση στην ιστοσελίδα των ηλεκτρονικών υπηρεσιών της τράπεζας είναι ο 

χρήστης να έχει κωδικούς πρόσβασης στην υπηρεσία Mobile Banking και να έχει 

ενεργοποιήσει τη σύνδεσή του στο διαδίκτυο. Ο κάθε χρήστης µε τους προσωπικούς 

κωδικούς που του εκδίδει η τράπεζα του µπορεί να χρησιµοποιήσει το Mobile Banking, είτε 

µέσω της εφαρµογής για κινητά τηλέφωνα διαθέσιµα σε Android/iPhone, είτε µε την 

απευθείας σύνδεση στην ιστοσελίδα της εκάστοτε τράπεζας. 

Οι διαθέσιµες συναλλαγές µέσω Mobile Banking είναι οι εξής: (Μαµούκαρης, 2012) 
 

• ∆ιαχείριση λογαριασµών 

• ∆ιαχείριση καρτών 

• ∆ιαχείριση δανείων 

• Μεταφορές - πληρωµές 

• Προσωπικές υπηρεσίες πελάτη 

• Αγορά και πώληση µετοχών 

• Ενηµέρωση εντός ολίγων λεπτών για εκτέλεση εντολής 
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• Αναλυτική πληροφόρηση για παρελθούσες κινήσεις στο χαρτοφυλάκιο 

• Πληροφορίες και διαφηµιστικά µηνύµατα για υπηρεσίες, προϊόντα και προσφορές της 

τράπεζας 

• Αλλαγή κωδικού ασφαλείας 

• Προσωπικά µηνύµατα 
 

Οι περισσότερες τράπεζες διευκολύνουν τη χρήση των ιστοτόπων τους σε κινητές 

συσκευές για εύκολη πλοήγηση, η τραπεζική κινητής τηλεφωνίας όµως συνηθέστερα γίνεται 

µε την πρόσβαση στους λογαριασµούς του πελάτη µέσω µιας εφαρµογής. Η ευελιξία της 

Mobile Banking περιλαµβάνει: (Discover Bank) 

• Την σύνδεση στον ιστότοπο της τράπεζας για κινητά 

• Την χρήση ειδικής τραπεζικής εφαρµογής για κινητά 

• Είτε µέσω τραπεζικής µηνυµάτων κειµένου (SMS) 
 

Αναλυτικότερα οι πελάτες επιλέγουν το Mobile Banking στην ψηφιακή αυτή εποχή 

που διανύουµε διότι προσφέρει πληθώρα ηλεκτρονικών συναλλαγών. Σε επίπεδο 

πληροφοριών λογαριασµού, όπως ο έλεγχος ιστορικού µέσω e-statement, η παρακολούθηση 

των προθεσµιακών καταθέσεων, οι δηλώσεις δανείων, η πρόσβαση σε κάρτες χρεωστικές ή 

πιστωτικές, οι καταστάσεις µετοχών, τα αµοιβαία κεφάλαια και ενδεχόµενα συµβόλαια από 

ασφαλιστήρια. Σε επίπεδο συναλλαγών, µεταφορές χρηµάτων µεταξύ των συνδεδεµένων 

λογαριασµών του πελάτη, µεταφορές σε άλλη τράπεζα εσωτερικού ή εξωτερικού, µεταφορές 

χρηµάτων σε λογαριασµό τρίτου και πληρωµές λογαριασµών σε διάφορους οργανισµούς, σε 

κάρτες, δάνεια, δωρεές, παράβολα και προπληρωµένες κάρτες. Χρησιµοποιείται ακόµα και 

για επενδύσεις σε υπηρεσίες διαχείρισης χαρτοφυλακίου, υποστήριξης για την κατάσταση 

αιτήσεων πίστωσης, συµπεριλαµβανοµένης της υποθήκης, και ασφαλιστικής κάλυψης, ο 

έλεγχος της κατάστασης αιτήσεων για κάρτες και η εύρεση κοντινότερης τοποθεσίας ΑΤΜ ή 

φυσικού καταστήµατος. (Digital Expert, 2019) 

Για τους ανθρώπους που ταξιδεύουν πολύ και θέλουν να είναι σε θέση να κάνουν 

όλες τις τραπεζικές τους δραστηριότητες στο τηλέφωνό τους, η κινητή τραπεζική είναι µια 

εξαιρετική λύση. Παρέχει ευκολία σε πελάτες που θέλουν να διαχειρίζονται τα οικονοµικά 

τους εν κινήσει και τους επιτρέπει να διεξάγουν χρηµατοοικονοµικές δραστηριότητες εκτός 

τραπεζικής εγκατάστασης. Οι πελάτες που ενδιαφέρονται να χρησιµοποιήσουν αυτή την 

µέθοδο επιχειρηµατικής δραστηριότητας θα πρέπει να εξοικειωθούν µε την εφαρµογή της 
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τράπεζας για κινητές συναλλαγές και µε την ηλεκτρονική ιστοσελίδα για καλύτερη 

διαχείριση των οικονοµικών τους. Ένα πιθανό πρόβληµα στη χρήση της τραπεζικής µέσω 

κινητού µπορεί να θεωρηθεί µε βάση την τεχνολογία. Για παράδειγµα αν η εφαρµογή ή ο 

ιστότοπος της σελίδας βρεθεί εκτός λειτουργίας από µια ενδεχόµενη κατάρρευση του 

συστήµατος, δεν υπάρχει κάτι που µπορεί ο πελάτης να κάνει. 

Όπως συµβαίνει µε τις περισσότερες συσκευές που συνδέονται µε το διαδίκτυο, 

καθώς και µε τις συσκευές κινητής τηλεφωνίας, οι απόπειρες για µη εξουσιοδοτηµένη χρήση 

κλιµακώνονται στη πάροδο των ετών. Έτσι οι χρήστες δεν βασίζονται µόνο στην ασφάλεια 

από τους προσωπικούς κωδικούς του Internet Banking αλλά όταν χρησιµοποιούν την 

εφαρµογή Mobile Banking προστατεύονται και από έναν επιπλέον τετραψήφιο συνήθως 

κωδικό, δακτυλικό αποτύπωµα ή βιοµετρική αναγνώριση προσώπου. Η ασφάλεια των 

συναλλαγών από τους πάροχους των τραπεζικών ιδρυµάτων επιτυγχάνεται και από το 

εργαλείο που χρησιµοποιούν για την καταπολέµηση της ηλεκτρονικής απάτης, τον κωδικό 

µιας χρήσης (OTP). Οι χρήστες αντί να βασίζονται µόνο στους παραδοσιακούς κωδικούς 

πρόσβασης, αιτούνται την απόκτηση κωδικού OTP κάθε φορά που θέλουν να 

πραγµατοποιήσουν συναλλαγές. Ο κωδικός αποστέλλεται στο επίσηµα δηλωµένο τηλέφωνο 

του καταναλωτή µέσω sms και έχει προγραµµατισµένο κύκλο ζωής. 

Για τους καταναλωτές και τις επιχειρήσεις, τα πλεονεκτήµατα της χρήσης του 

Mobile Banking είναι γρήγορες συναλλαγές σε µικρό χρόνο, µε λιγότερο κόστος, χωρίς να 

επηρεάζεται η ολοκλήρωση της συναλλαγής από τον παράγοντα του τόπου και του χρόνου 

και αποφυγή της αναµονής των πελατών στις τράπεζες για συναλλαγές που 

πραγµατοποιούνται µέσω της συγκεκριµένης πλατφόρµας. Η τραπεζική µέσω κινητών 

προσφέρει επίσης στους χρήστες πολύ µεγαλύτερο έλεγχο, αφού µπορούν να λαµβάνουν 

ειδοποιήσεις για κάθε µεµονωµένη ενέργεια που πραγµατοποιείται στην κάρτα ακόµα και να 

ακυρώνονται ή να κλειδώνονται σε περίπτωση κλοπής. Για τις τράπεζες, είναι µια µεγάλη 

ευκαιρία να προσελκύσουν ταυτόχρονα νέους πελάτες ενώ παράλληλα να µειώσουν το 

λειτουργικό τους κόστος µε την αποσυµφόρηση των συναλλαγών που διεκπεραιώνονται στο 

ταµείο των καταστηµάτων. 

Ακολουθώντας τις εξελίξεις της τεχνολογίας οι τράπεζες κάνουν εµφανή το 

ενδιαφέρον τους για την κάλυψη των αναγκών των πελατών τους και ταυτόχρονα 

εξελίσσονται για να ανταποκριθούν στις ταχείες απαιτήσεις του 21ου αιώνα. 
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3.1.4 Τραπεζικές υπηρεσίες µέσω ηλεκτρονικού υπολογιστή (PC Banking) 
 

Ο όρος Pc Banking αναφέρεται στην ηλεκτρονική πρόσβαση σε τραπεζικές 

πληροφορίες µέσω ενός ηλεκτρονικού υπολογιστή. Αποτελεί ένα χρήσιµο εργαλείο για την 

διεκπεραίωση τραπεζικών συναλλαγών και πληροφοριών τόσο για ιδιώτες όσο και για 

επιχειρήσεις. Ο συγκεκριµένος τρόπος οικονοµικής διαχείρισης δίνει την δυνατότητα να 

πραγµατοποιούνται συναλλαγές χρησιµοποιώντας τον ηλεκτρονικό υπολογιστή και µια 

σύνδεση στο διαδίκτυο, αντί για επίσκεψη σε κάποιο φυσικό κατάστηµα. Η τράπεζα 

προσφέρει στον πελάτη ένα ιδιόκτητο πρόγραµµα χρηµατοοικονοµικού λογισµικού που του 

επιτρέπει να πραγµατοποιεί οικονοµικές συναλλαγές από τον οικιακό του υπολογιστή µέσω 

ενός browser. (Fernandez) 

Η υπηρεσία του Pc Banking έχει οµοιότητες µε αυτή του Internet Banking, αφού ο 

χρήστης έχει πρόσβαση στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες της τράπεζας χρησιµοποιώντας  ως 

µέσο τον ηλεκτρονικό του υπολογιστή. Το PC banking επιτρέπει στον κάτοχο λογαριασµού 

την εκτέλεση δραστηριοτήτων σε πραγµατικό χρόνο, οποιαδήποτε στιγµή αποφεύγοντας την 

ταλαιπωρία των ηµερήσιων τραπεζικών επισκέψεων χωρίς να περιορίζονται οι πελάτες στις 

ώρες και ηµέρες λειτουργίας των τραπεζών. (Γιαννόπουλος, 2003) 

Στην οθόνη του υπολογιστή είναι δυνατόν κάποιος να πληροφορηθεί για τα υπόλοιπα 

και τους τόκους των λογαριασµών, να δίνει εντολές για τις πληρωµή λογαριασµών, να 

παρακολουθεί την εξέλιξη τους, να γνωρίζει τις τιµές του συναλλάγµατος. Επιπλέον υπάρχει 

ιστορικό των εσόδων και εξόδων των λογαριασµών στην πάροδο των ετών. Ακόµα µπορεί 

κάποιος να υποβάλλει αίτηµα δανειοδότησης, να κάνει αίτηση για παροχή τραπεζικής 

κάρτας, να ανοίξει λογαριασµό, να επανεκδώσει κωδικούς e-banking, να µεταβάλλει το όριο 

ηµερήσιων συναλλαγών, να παραγγείλει µπλοκ επιταγών. Η επιλογή γίνεται µέσα από τις 

ιστοσελίδες της συγκεκριµένης διεύθυνσης, αφού έχει προηγηθεί η απαραίτητη πιστοποίηση 

και το πρόγραµµα αναζήτησης έχει µπει σε περιβάλλον ασφαλούς µεταφοράς και ο χρήστης 

έχει πληκτρολογήσει το όνοµα και τον κωδικό πρόσβασης του σωστά. 

Όσο αφορά την ασφάλεια, τα περισσότερα τραπεζικά ιδρύµατα χρησιµοποιούν 

κάποιο είδος κρυπτογράφησης δεδοµένων για να προστατεύσουν από κακόβουλες επιθέσεις 

στους χρηµατοοικονοµικούς λογαριασµούς. Υπάρχουν και προθεσµίες αδράνειας, οι οποίες 

ενεργοποιούνται αυτόµατα συνήθως µετά από 10 λεπτά. Ενώ η σύνδεση προστατεύεται µε 

µέτρα ασφαλείας από την πλευρά της τράπεζας, είναι σηµαντική η χρήση λογισµικού 

ασφαλείας στον προσωπικό υπολογιστή. Επίσης η αποσύνδεση από όλες τις τραπεζικές 
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συνδέσεις κατόπιν της οικονοµικής δραστηριότητας και η διατήρηση των κωδικών σε 

ιδιωτικό επίπεδο. 

 

 
3.1.5 Τραπεζικές υπηρεσίες µέσω τηλεόρασης (TV Banking ) 

 

Οι τραπεζικές υπηρεσίες µέσω τηλεόρασης ή αλλιώς TV banking, πραγµατοποιούνται 

µέσω συνδροµητικών και δορυφορικών καναλιών µε την βοήθεια της ψηφιακής τεχνολογίας 

για την παροχή τραπεζικών υπηρεσιών. Με τη χρήση τηλεόρασης και των κωδικών εισόδου 

επιτρέπεται στη πλατφόρµα µια εύκολη πλοήγηση για την παροχή ενός συνόλου 

λειτουργιών. 

Το 1983, στο Ηνωµένο Βασίλειο εµφανίστηκαν οι πρώτες υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

τραπεζικής, γνωστές ως 'Homelink'. ∆ηµιουργήθηκαν από την τράπεζα της Σκωτίας, για 

πελάτες της Nottingham Building Society, µε τη βοήθεια του συστήµατος 'Viewlink' της 

υπηρεσίας Prestel British Telecom. Η χρήση του 'Homelink' επιτυγχάνονταν µε έναν 

υπολογιστή BBC Micro ή πληκτρολόγιο (Tandata Td1400) συνδεδεµένο µε το τηλεφωνικό 

σύστηµα και την τηλεόραση του πελάτη. (Finextra, 2013) Πηγές αναφέρουν πως η πρώτη 

απόπειρα διαδραστικής τηλεόρασης σε ευρωπαϊκό επίπεδο, προσέφερε η Credit Agricole, η 

µεγαλύτερη τράπεζα στη Γαλλία, η οποία ήταν πρωτοπόρος στη δηµιουργία νέων 

ηλεκτρονικών καναλιών βασισµένων στη διαδραστική δορυφορική τηλεόραση και στη 

δεκαετία του 2000 είδε την ταχύτερη απορρόφηση από οποιοδήποτε άλλο κανάλι της 

τράπεζας της. Τον πρώτο χρόνο χρήσης της υπηρεσίας κατέγραψε πάνω από 500.000 

χρήστες και οι υπηρεσίες της προσφέρονταν από την τράπεζα δωρεάν όλο το 24ωρο και 

έδιναν τη δυνατότητα στους συνδροµητές να παρακολουθούν την κατάσταση και τις κινήσεις 

του λογαριασµού τους, να πληρώνουν οφειλές και να µεταφέρουν κεφάλαια. (Chris 

Forrester, 2013) 

Οι υποστηρικτές της τραπεζικής µέσω τηλεόρασης θεωρούσαν ότι οι άνθρωποι θα 

την προτιµούσαν πιο πολύ από τον υπολογιστή, κυρίως για λόγους πρόσβασης και άνεσης. 

Αν και η διεθνής εµπειρία δείχνει, ότι η τηλεόραση δεν θα µπορέσει να αντικαταστήσει τις 

τραπεζικές συναλλαγές των πελατών στα υποκαταστήµατα των τραπεζών, ούτε και την 

διεκπεραίωση τραπεζικών υπηρεσιών µέσω υπολογιστή ή άλλων εναλλακτικών 

ηλεκτρονικών δικτύων. 

Η τηλεόραση θεωρείται συνήθως µια µορφή ψυχαγωγίας, αλλά µπορεί να αναλάβει 
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έναν επιπλέον ρόλο ως ένας ακόµα τρόπος που δίνει τη δυνατότητα στις τράπεζες να 

προσφέρουν τις υπηρεσίες τους. Η επανάσταση της ψηφιακής τηλεόρασης επιτρέπει τη 

σύνδεση της συσκευής µε το διαδίκτυο και η χρήση του TV banking, είναι τώρα σε ισχύ, 

µέσω των Smart Tv. 

 

 
3.1.6 Αυτόµατη Ταµειολογιστική Μηχανή (Automated Teller Machine, ATM) 

 

Η Αυτόµατη Ταµειολογιστική Μηχανή (Automated Teller Machine) ή ΑΤΜ, είναι 

µια ηλεκτροµηχανική συσκευή διευκόλυνσης των τραπεζικών συναλλαγών, που δίνει την 

δυνατότητα στους εξουσιοδοτηµένους πελάτες χρηµατοπιστωτικών ιδρυµάτων να διεξάγουν 

χρηµατοοικονοµικές συναλλαγές χωρίς την παρουσία τραπεζικού υπαλλήλου. Απαραίτητη 

είναι η χρήση των πλαστικών καρτών µε ειδικές προδιαγραφές και η σωστή πληκτρολόγηση 

του PIN. Οι πελάτες µπορούν να έχουν πρόσβαση σε συναλλαγές όπως αναλήψεις µετρητών, 

καταθέσεις, µεταφορά κεφαλαίων σε λογαριασµό τους ή για πληρωµές οφειλών προς το 

∆ηµόσιο, οργανισµούς, εταιρίες, πιστωτικές κάρτες, δάνεια και λήψη πληροφοριών σχετικές 

µε το τρέχον υπόλοιπο και κινήσεις των λογαριασµών τους. ( Julia Kagan, 2020) 

Με την ανάπτυξη των ηλεκτρονικών υπολογιστών άρχισε να δηµιουργείται και η 

επιθυµία υλοποίησης της κατασκευής ενός µηχανήµατος που θα διευκόλυνε τις συναλλαγές 

εκτός ωραρίου των τραπεζικών υποκαταστηµάτων. Η διαµόρφωση της ιδέας αυτής άρχισε 

στο τέλος του Β΄ Παγκοσµίου πολέµου. Στις 30 Ιουνίου 1960, ο φωτογράφος και εφευρέτης 

Λούθερ Σίµτζιαν (1905-1997) κατέθεσε αίτηση ευρεσιτεχνίας για µια αυτόµατη µηχανή 

ανάληψης µετρητών µε την ονοµασία 'Bankograph', την οποία έλαβε στις 26 Φεβρουαρίου 

του 1963. ∆εν παρείχε εξειδικευµένες υπηρεσίες, αλλά µόνο καταθέσεις µετρητών και 

επιταγών. Το µηχάνηµα εγκαταστάθηκε σε πειραµατικό πλαίσιο στην Νέα Υόρκη από την 

City Bank και εξωτερικά έµοιαζε απόλυτα µε µηχάνηµα αυτόµατης ανάληψης. Η απόσυρση 

του στους έξι µήνες ήταν γεγονός, εξαιτίας του µειωµένου ενδιαφέροντος των πελατών της 

τράπεζας. 

Ο Σκωτσέζος οικονοµολόγος Τζον - Σέφερντ - Μπάρον (1925 -2010) ανακάλυψε 

ουσιαστικά το ΑΤΜ. ∆ούλευε στην τυπογραφική εταιρία νοµισµάτων "De La Rue" τη 

χρονική περίοδο που του ήρθε η ιδέα για την δηµιουργία ενός µηχανήµατος αυτόµατης 

ανάληψης χρηµάτων. Ο ίδιος δήλωσε σε µια συνέντευξή του πως η έµπνευση αυτή του ήρθε 

στο µπάνιο του σπιτιού του, η οποία στηρίχτηκε στην βαθιά επιθυµία του να υπάρχει τρόπος 



30  

να µπορεί κανείς να κάνει ανάληψη χρηµάτων οπουδήποτε και αν βρίσκεται, τόσο στο 

Ηνωµένο Βασίλειο όσο και στον υπόλοιπο κόσµο. Ένα Σαββατοκύριακο του 1965 έµεινε 

χωρίς µετρητά διότι δεν πρόλαβε ανοιχτή την τράπεζα και η σκέψη για εύκολη πρόσβαση 

στα µετρητά όπως στις σοκολάτες στους αυτόµατους πωλητές έγινε εντονότερη. Μετέφερε 

την ιδέα του στους ανωτέρους του, οι οποίοι την παρουσίασαν στην τράπεζα Barclays.Ο 

διευθύνων σύµβουλος της τράπεζας Barclays υπέγραψε συµβόλαιο µαζί του και βοήθησε 

στην εξέλιξη της ανακάλυψης του, τοποθετώντας το πρώτο µηχάνηµα στο υποκατάστηµα 

του Enfield στο Βόρειο Λονδίνο. Στις 27 Ιουνίου 1967 καθιερώθηκε επίσηµα η χρήση του 

ΑΤΜ και αποτέλεσε πρόδροµο της ψηφιακής τραπεζικής, δίνοντας τις βάσεις στην 

λειτουργία των τραπεζών όλο το 24ωρο επιτρέποντας συναλλαγές χωρίς µετρητά. 

Το µηχάνηµα άλλαξε ριζικά τις τραπεζικές συναλλαγές και το όνοµα του Τζον - 

Σέφερντ - Μπάρον έµεινε στην ιστορία, µετά τον θάνατο του το 2010, ως του εφευρέτη του 

ΑΤΜ. Πρώτος πελάτης ήταν ο κωµικός Ρεγκ Βάρνεϊ που πραγµατοποίησε ανάληψη 

χρηµάτων, µε τη χρήση ειδικής επιταγής εµποτισµένης µε άνθρακα 14, καθώς δεν είχε 

εφευρεθεί ακόµα η χρήση πλαστικών καρτών. (Milligan, 2007) Το µηχάνηµα δεχόταν την 

επιταγή, την ανίχνευε και έλεγχε αν ταιριάζει µε τον κωδικό ασφαλείας. Αν και ο Σέφερντ - 

Μπάρον ήθελε ο κωδικός ασφαλείας να αποτελείται από έξι ψηφία, επηρεασµένος από την 

άποψη της συζύγου του Καρολάιν περί αποµνηµόνευσης των αριθµών ευκολότερα, 

καθιερώθηκαν τα τέσσερα νούµερα. (McRobbie, 2015) 

Εικόνα 3: Το πρώτο ΑΤΜ σε υποκατάστηµα της τράπεζας Barclays στο ‘Ενφιλντ του βόρειου Λονδίνου. 

 

Υπήρχαν φήµες πως εργάζονταν άλλες δυο οµάδες µε τον ίδιο σκοπό την ίδια  

χρονική περίοδο πριν την εµφάνιση της συσκευής 'Berclay'. Έπειτα από εννέα ηµέρες της 

χρήσης του ATM την εµφάνιση του έκανε από την Σουηδική Nixdorf το ΑΤΜ µε όνοµα 

'Bankomat', ακολούθησε το 'Chubb MD2' από την Αγγλική Westminster Bank µετά από 

τριάντα ηµέρες. Έτσι τα επόµενα δυο χρόνια όλο και περισσότερες οµάδες άρχισαν να 

εργάζονται πάνω στη δηµιουργία δικών τους µηχανών ανάληψης. Μετέπειτα ακολούθησε η 

Ιαπωνική εταιρία Omron Tateishi που εγκατέστησε ATM έξω από την τράπεζα Sumitomo, 
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ένα έτος µετά έκαναν και την εµφάνιση τους στο Rockville Centre στο Long Island της Νέας 

Υόρκης, από την τράπεζα Chemical, όπου διαφήµισε το προφητικό µήνυµα πως η τράπεζα 

θα ανοίξει το πρωί στις 2 Σεπτεµβρίου και δεν θα κλείσει ποτέ ξανά. Στην Ελληνική 

κοινότητα η πρώτη εµφάνιση ΑΤΜ έγινε το 1983 από την Alpha Bank και έπειτα το 1985 

από την Citibank. Η αρχή της εξάπλωσης της χρήσης τους και της δηµιουργίας σχέσης 

εµπιστοσύνης µε τους πελάτες τοποθετείται κοντά στο 2000. (Σαν σήµερα) 

Τα πρώιµα αυτά µηχανήµατα ήταν µεγάλα, αναξιόπιστα, όχι απίστευτα δηµοφιλή και 

λειτουργούσαν σε όλες τις καιρικές συνθήκες µε αποτέλεσµα να παθαίνουν συχνές βλάβες. 

Οι τράπεζες όµως επέµεναν στην µόνιµη εγκατάσταση τους διότι αποτελούσαν πρωτοπορία 

της τεχνολογίας και απευθύνονταν σε ένα µεγάλο φάσµα ανθρώπων που επιθυµούσε την 

αυτοεξυπηρέτηση και τον αυτοµατισµό στη καθηµερινότητα τους. Στη Μ. Βρετανία, οι 

ηγέτες των επιχειρήσεων πωλούσαν την ιδέα πως η αυτοµατοποίηση θα σώσει το κόστος 

εργασίας και θα µειώσει την επιρροή των συνδικάτων. Η επιθυµία των τραπεζών για την 

θεµελίωση της χρήσης των ΑΤΜ ήταν εµφανής διότι µε τη χρήση τους θα µειωνόταν η 

συµφόρηση των πελατών στα καταστήµατα, η ανάγκη για δηµιουργία νέων καταστηµάτων, 

το κόστος εργασίας και κατ' επέκταση η σταθεροποίηση των τραπεζικών ωρών. Τα ΑΤΜ 

ήταν µέρος µιας επανάστασης στο τρόπο µε τον οποίο είδε το τραπεζικό σύστηµα τον εαυτό 

του και ουσιαστικά έδειξαν στον άνθρωπο πως η τράπεζα δεν χρειάζεται απαραίτητα να έχει 

την µορφή υποκαταστήµατος ή ανθρώπου. Η προσαρµογή στο νέο αυτό τεχνολογικό κλάδο 

επήλθε αργά και σταδιακά. Οι τράπεζες αντιµετώπιζαν δυσκολίες στο να προσελκύσουν 

πελάτες. Βρέθηκαν άρθρα από την New York Times του 1977 που φανερώνουν πως έδιναν 

κουπόνια για παγωτό και χάµπουργκερ µαζί µε κάρτες ΑΤΜ για να κερδίσουν την 

εµπιστοσύνη των πελατών. Τα επιπλέον χρηµατικά ποσά στη τάξη των 25 µε 75 σεντς στους 

εργαζοµένους, ως κίνητρο για κάθε άτοµο που θα έπειθαν, ήταν γεγονός. Μια ακόµα 

διαφηµιστική µέθοδος ήταν η πρόσληψη ηθοποιών, όπως του Leonard Nimoy από το Star 

trek. (McRobbie, 2015) 

Πολλές ήταν οι δηλώσεις ατόµων που προτιµούσαν τις συναλλαγές πρόσωπο µε 

πρόσωπο και όχι µε ένα µηχάνηµα, θέτοντας την αντίστοιχη επιχειρηµατολογία. 

Συγκεκριµένα υπάρχουν άτοµα µέχρι και σήµερα που επιθυµούν οι τραπεζικές τους 

συναλλαγές να γίνονται µε τον παραδοσιακό τρόπο, ώστε να αποφεύγονται τυχόν λάθη, 

παρακράτηση της κάρτας στο ΑΤΜ και επιθυµούν την διαπροσωπική επικοινωνία πριν από 

την πραγµατοποίηση των συναλλαγών τους. Αλλά αρκετοί άνθρωποι που τα 
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χρησιµοποιούσαν οδήγησαν την χρήση τους στην καινοτοµία. Το 1980 τα ΑΤΜ είχαν 

υιοθετηθεί από τις περισσότερες τράπεζες αναγκάζοντας τις εταιρείες τεχνολογίας να κάνουν 

τις συσκευές πιο ασφαλείς, ισχυρότερες και ικανές να κάνουν περισσότερα. Το 1990 

εγκαταστάθηκαν ΑΤΜ µη συνδεδεµένα µε συγκεκριµένες τράπεζες σε ολοένα και πιο 

βολικές τοποθεσίες, από καταστήµατα µέχρι κρουαζιερόπλοια. Σήµερα τα ΑΤΜ είναι 

τοποθετηµένα κυρίως κοντά ή µέσα σε τράπεζες, σε εµπορικά κέντρα, αεροδρόµια, 

σιδηροδροµικούς σταθµούς και µετρό, βενζινάδικα, παντοπωλεία, εστιατόρια, σχεδόν 

οπουδήποτε. Βρίσκονται επίσης σε κρουαζιερόπλοια, στις φρεγάτες του αµερικάνικου 

ναυτικού, στην Ανταρκτική στο ερευνητικό κέντρο McMurdo. 

Τα τελευταία χρόνια σε χώρες σαν την Ινδία και στην Αφρική τοποθετούνται και 

ηλιακά ΑΤΜ. Το υψηλότερο σηµείο στον κόσµο που υπάρχει ATM, βρίσκεται στο Pass 

Khunjerab στο Πακιστάν σε υψόµετρο 4.693 µέτρα λειτουργεί σε θερµοκρασίες τόσο 

χαµηλές όσο -40 βαθµούς Κελσίου. (Guinness World Records, 2016) 

 

 
3.1.7 Μηχανήµατα αυτόµατων συναλλαγών (Automated Payment Systems, APS) 

 

Πλήθος εναλλακτικών επιλογών για την εξυπηρέτηση των τραπεζικών συναλλαγών 

τους φαίνεται να έχουν στη διάθεση τους οι πελάτες των τραπεζών. Μια ακόµα επιλογή που 

λειτουργεί σαν συµπληρωµατική βοήθεια στις παροχές του ΑΤΜ είναι και τα µηχανήµατα 

αυτόµατων συναλλαγών ή αλλιώς APS (Automated Payment Systems). 

Εικόνα 4: Μηχάνηµα αυτόµατων συναλλαγών - APS 

 

Πρόκειται ουσιαστικά για µηχανήµατα αυτοεξυπηρέτησης που βρίσκονται εντός των 

καταστηµάτων των τραπεζών και αποτελούν ένα ηλεκτρονικό ταµείο. Εκεί µπορούν να 

ολοκληρωθούν µια σειρά από συναλλαγές, όπως πληρωµή λογαριασµών πιστωτικών καρτών 

όλων των ελληνικών τραπεζών που συµµετέχουν στο σύστηµα ∆ΙΑΣ, εξόφληση 

λογαριασµών δηµοσίων φορέων, εταιρειών τηλεφωνίας, ύδρευσης και πολλών άλλων 
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συνεργαζόµενων ιδιωτικών επιχειρήσεων, κατάθεση µετρητών στον τραπεζικό λογαριασµό 

της τράπεζας, πληρωµή λογαριασµών πιστωτικών καρτών, φόρτιση προπληρωµένης κάρτας, 

καταβολή δόσεων δανείου, εξόφληση παραβόλων για δηµόσιους φορείς, συναλλαγές 

πληρωµής µε κωδικό αναφοράς RF και ενηµερώσεις βιβλιαρίων. Η γκάµα ατόµων 

εξυπηρέτησης περιλαµβάνει πελάτες και µη πελάτες του εκάστοτε τραπεζικού φορέα. 

Το µηχάνηµα της APS διαθέτει οθόνη αφής µε απλές οδηγίες για εύκολη πλοήγηση 

στο σύστηµα, πληκτρολόγιο, αναγνώριση barcode για την απαλλαγή από την πληκτρολόγηση 

των στοιχείων πληρωµής, ειδική υποδοχή κερµάτων και χαρτονοµισµάτων και απόδειξης. Τα 

περισσότερα µηχανήµατα APS δέχονται όλα τα χαρτονοµίσµατα και κέρµατα από 10 λεπτά 

έως 2 ευρώ, αναγνωρίζουν το ποσό εισαγωγής και πραγµατοποιείται έλεγχος για την 

εγκυρότητα του νοµίσµατος. Η πληρωµή γίνεται µε µετρητά, µε χρέωση τραπεζικού 

λογαριασµού ή κάρτας (πιστωτικής, χρεωστικής, προπληρωµένης), ανάλογα µε την πολιτική 

της κάθε τράπεζας, εάν το εισαχθέν ποσό είναι µεγαλύτερο από αυτό της οφειλής δίνονται 

ρέστα σε κέρµατα από πέντε έως δέκα ευρώ συνήθως. Ορισµένες συναλλαγές µέσω των 

εναλλακτικών δικτύων χρεώνονται µε προµήθειες, στις περισσότερες περιπτώσεις µε χαµηλό 

κόστος ή και µηδενικό. Η καταγραφή της συναλλαγής στο σύστηµα της τράπεζας γίνεται σε 

πραγµατικό χρόνο. Για κάθε πληρωµή το µηχάνηµα εκδίδει απόδειξη συναλλαγής, 

ισοδύναµης µε αυτή του ταµείου, που αναγράφονται τα στοιχεία της συναλλαγής που 

πραγµατοποιήθηκε όπως η ηµεροµηνία και η ώρα της συναλλαγής, το ποσό και η τυχόν 

προµήθεια, τον οργανισµό που έγινε η εξόφληση ή τον αριθµό λογαριασµού στον οποίο έγινε 

η κατάθεση, το ποσό εισαγωγής στο µηχάνηµα και των ρέστων. Τα χρήµατα πιστώνονται 

άµεσα και τη στιγµή που ολοκληρώνεται η συναλλαγή στο Κέντρο Αυτόµατων Συναλλαγών 

ενηµερώνεται αυτόµατα και το υπόλοιπο του λογαριασµού, δανείου ή του πιστωτικού ορίου 

της κάρτας. Στη κατάθεση υπάρχει δυνατότητα καταχώρισης αιτιολογίας σε λατινικό ή 

ελληνικό αλφάβητο στο αντίστοιχο πεδίο η οποία τυπώνεται στην απόδειξη µαζί µε τα 

υπόλοιπα αποδεικτικά στοιχεία της συναλλαγής. 

Τα οφέλη της χρήσης µηχανηµάτων αυτόµατων συναλλαγών ορίζονται ως η 

εξασφάλιση της άµεσης διεκπεραίωσης των οφειλών, ανέξοδα ή µε ελάχιστο κόστος, η 

ευκολία, η εξοικονόµηση πολύτιµου χρόνου χωρίς να χρειάζεται ο πελάτης να περιµένει  

στην ουρά στην αντίστοιχη υπηρεσία ή στο ταµείο του τραπεζικού καταστήµατος για να 

εξυπηρετηθεί.. Ακόµα και η ασφάλεια στην υλοποίηση των συναλλαγών, καθώς τα 

µηχανήµατα της APS βρίσκονται µέσα στα καταστήµατά και όταν πραγµατοποιούνται οι 
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συναλλαγές υπάρχει η αίσθηση της ασφάλειας από τα µέτρα που προστατεύουν το 

κατάστηµα. Τραπεζικά στελέχη επισηµαίνουν, πως ο αριθµός των συναλλαγών µέσω 

εναλλακτικών δικτύων που έχει προµήθειες είναι σαφώς µικρότερος από τον αριθµό των 

αντίστοιχων συναλλαγών που γίνονται στα ταµεία των τραπεζών. Επίσης οι προµήθειες είναι 

στις περισσότερες περιπτώσεις από 10% µέχρι 50% χαµηλότερες από τις αντίστοιχες των 

συναλλαγών που γίνονται στα ταµεία των υποκαταστηµάτων. 

Ιδιαίτερης προσοχής αποτελεί το γεγονός ότι η χρήση των αυτόµατων κέντρων 

πληρωµής µε µετρητά δεν ενδείκνυται για πληρωµές που µετρούν στο αφορολόγητό, αλλά 

µόνο διαδικτυακά, µε κάρτες ή µε άµεση χρέωση του λογαριασµού. Επίσης ενδεχοµένως 

άτοµα µεγαλύτερης ηλικίας ή µε προβλήµατα όρασης να δυσκολεύονται στη χρήση των 

µηχανηµάτων και αρκετές τράπεζες έχουν ειδικευµένο προσωπικό για την ενηµέρωση και 

εκπαίδευση των πελατών της σχετικά µε τη χρήση και τα οφέλη της ηλεκτρονικής αυτής 

τραπεζικής. 

Στα εναλλακτικά αυτά δίκτυα ωθούν τους πελάτες οι ελληνικές τράπεζες, σε µια 

προσπάθεια τους να αποφορτίσουν το δίκτυο των καταστηµάτων και κυρίως τα ταµεία. Οι 

τέσσερις συστηµικές τράπεζες της Ελλάδας ενθαρρύνουν τους πελάτες που επισκέπτονται το 

κατάστηµα να υλοποιούν τις συναλλαγές τους µέσω ΑΤΜ ή των µηχανηµάτων αυτόµατων 

συναλλαγών/πληρωµών (APS) που διαθέτουν όλα τα καταστήµατα. (Digital Expert, 2019) 

 

 
3.1.8 Ταµειακά συστήµατα P.O.S (Point of Sale) 

 

Το τερµατικό πληρωµής ή P.O.S (Point of Sale), είναι µια συσκευή η οποία είναι 

τοποθετηµένη σε χώρους όπου πωλούνται προϊόντα και υπηρεσίες στο ευρύ κοινό και 

συνδέεται µε κάρτες πληρωµών για ηλεκτρονικές µεταφορές κεφαλαίων. 

Εικόνα 5: Προγραµµατιζόµενο POS στις αρχές της δεκαετίας του 1980 

 

Επιτρέπει ουσιαστικά σε ένα έµπορο µέσω του µηχανήµατος να συλλέξει τις πληροφορίες 

της πιστωτικής ή χρεωστικής κάρτας και να µεταφέρει αυτά τα απαιτούµενα δεδοµένα στον 
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πάροχο υπηρεσιών ή την εκάστοτε τράπεζα για να λάβει την εξουσιοδότηση για την 

µεταφορά των κεφαλαίων. Στην συναλλαγή αυτή χρεώνεται ο πελάτης και πιστώνεται ο 

έµπορος (Halton, 2020). 

Εικόνα 6: Ηλεκτρονικό τερµατικό παραγγελιών στη δεκαετία του 1980 

 

Τα συνήθη υλικά εξαρτήµατα των τερµατικών P.O.S είναι: (Stubbs, 2019) 
 

• µια οθόνη / ένα tablet: στα οποία εµφανίζεται η βάση δεδοµένων των προϊόντων και 

επιτρέπει και άλλες λειτουργίες. Τα tablet, κυρίως τα iPad είναι δηµοφιλή για την 

αντικατάσταση ογκωδών οθονών. 

• σαρωτής γραµµωτού κώδικα: είναι υπεύθυνος για την αυτοµατοποίηση της 

διαδικασίας για ολοκλήρωση της αγοράς. Η σάρωση γραµµικών κωδικών συλλέγει 

τις πληροφορίες του εκάστοτε προϊόντος και τις αθροίζει στο σύνολο της αγοράς. 

• αναγνώστης πιστωτικών καρτών 

• εκτυπωτής αποδείξεων: παρέχει σε χαρτί στους πελάτες ένα γρήγορο στιγµιότυπο της 

αγοράς ή των επιστροφών τους. 

• πληκτρολόγιο 'PINpad': για τη εισαγωγή του κωδικού της κάρτας του πελάτη 

• σύνδεση δικτύου: για πρόσβαση στο δίκτυο πληρωµών για την εξουσιοδότηση 
 

Ανάλογα µε το πώς θέλουν να διαχειριστούν τις ταµειακές τους ροές οι έµποροι 

µπορούν να αγοράσουν ή να µισθώσουν ένα POS. Προφανώς η εκ των πρότερων αγορά 

προϋποθέτει υψηλότερο κόστος από την µηνιαία µίσθωση. Σύµφωνα µε την Ελληνική 

Ένωση Τραπεζών, η οποία προέβη σε σχετική ενηµέρωση, το κόστος προµήθειας ενός 

συστήµατος POS δεν είναι αβάσταχτο, καθώς κυµαίνεται από τα 120 έως τα 450 ευρώ, ενώ 

οι ενοικιάσεις εξοπλισµού χρεώνονται µε 65 έως 192 ευρώ µηνιαίως. Όσο για το ύψος των 

προµηθειών ανά συναλλαγή, η Ελληνική Ένωση Τραπεζών διαβεβαιώνει ότι οι προµήθειες 

επί των συναλλαγών είναι από τις πλέον ανταγωνιστικές στην Ευρώπη (Αγγελέτου, 2019). 

Το µέσο που πραγµατοποιούνται οι πληρωµές είναι η τραπεζική κάρτα, χρεωστική ή 

πιστωτική. Τα τελευταία χρόνια δίνεται η δυνατότητα πληρωµής στους κατόχους καρτών µε 
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το κινητό τους, το λεγόµενο ηλεκτρονικό πορτοφόλι ή µέσω smart watches. Η παραδοσιακή 

διαδικασία πληρωµής είναι ως εξής: (Συρµακέζης, 2003) 

• ο πελάτης δίνει στον ταµία τη κάρτα του και αυτός την εισάγει στο POS και 

πληκτρολογεί το ποσό 

• το POS δηµιουργεί τη συναλλαγή πληρωµής και τη στέλνει στη τράπεζα/ acquirer 

• o acquirer στέλνει τη συναλλαγή στον οργανισµό, το σήµα του οποίου φέρει η κάρτα 

• ο οργανισµός την προωθεί στην τράπεζα που έχει εκδώσει τη συγκεκριµένη κάρτα, η 

οποία αποκαλείται issuing bank ή issuer 

• ο issuer εγκρίνει και χρεώνει τον πελάτη ταυτόχρονα ή απορρίπτει τη συναλλαγή 

• η απάντηση µέσω του οργανισµού επιστρέφει στον acquirer και από εκεί στο POS 

• στη περίπτωση που η συναλλαγή/ χρέωση είναι επιτυχής, ο πελάτης λαµβάνει τα 

αγαθά ή τις υπηρεσίες 

• εκτυπώνεται απόδειξη η οποία µπορεί να σταλεί στον αγοραστή και σε ηλεκτρονική 

µορφή µέσω e-mail. 

Η µετάδοση των δεδοµένων στα τερµατικά παλαιού τύπου γινόταν µέσω 

τηλεφωνικής γραµµής ή σύνδεσης Ethernet, σήµερα γίνεται µέσω κυψελοειδών συνδέσεων 

και διαδικτύου, ενώ υπάρχουν και ασύρµατες εκδοχές τερµατικών που µεταδίδουν 

πληροφορίες µε τη χρήση Bluetooth και διαδικτύου. Επίσης σε αποµακρυσµένα σηµεία του 

πλανήτη και σε αεροπλάνα η σύνδεση µπορεί να γίνει µε δορυφορικά δίκτυα. Η πρώτη 

τεχνική για την πραγµατοποίηση πληρωµών µέσω χρεωστικής ή πιστωτικής κάρτας ήταν µε 

µηχανές χειροκίνητης εκτύπωσης, που συνήθως τις αποκαλούσαν 'zip-zap'. Η τεχνική ήταν 

εξαιρετικά χρονοβόρα και η διαδικασία ξεκινούσε µε τον έµπορο να πρέπει να αποτυπώσει 

τις ανάγλυφες πληροφορίες της κάρτας σε ένα φύλλο χαρτιού τις οποίες έπρεπε να 

ταχυδροµήσει στην τράπεζα του πελάτη για να εγκριθεί η αγορά. Η χρήση της τεχνικής δεν 

είχε ως προϋπόθεση την παροχή ηλεκτρονικής ενέργειας και διαδικτύου. Παρόλο που 

συγκεκριµένη διαδικασία δεν παρείχε ασφάλεια δεδοµένων του καταναλωτή πολλοί έµποροι 

συνέχισαν να υιοθετούν αυτό τον τρόπο πληρωµής σε περίπτωση διακοπής ρεύµατος. 

Επόµενο βήµα στην εξέλιξη αυτής της τεχνολογίας των πληρωµών ήταν η 

τηλεφωνική έγκριση. Επρόκειτο για εξουσιοδότηση συναλλαγών µέσω τηλεφώνου που 

αφορούσε τον έµπορο και την κάρτα που θα πραγµατοποιούνταν η συναλλαγή. Οι έµποροι 

καλούσαν σε ένα αριθµό που αναγραφόταν στο πίσω µέρος της κάρτας και έρχονταν σε 
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επικοινωνία µε ένα πράκτορα της τράπεζας που θα καλούνταν να δώσει προφορικά την 

έγκριση για την εγκυρότητα των στοιχείων και ακολούθως της συναλλαγής. 

Σηµαντικό βήµα στην εξέλιξη των πληρωµών αποτέλεσε η εµφάνιση των πρώτων 

ηλεκτρονικών τερµατικών το 1979 όταν η Visa εισήγαγε το πρώτο τερµατικό για τη λήψη 

ηλεκτρονικών δεδοµένων, όπου στην εµφάνιση ήταν σαν ογκώδη αριθµοµηχανή. Την ίδια 

χρονιά µε την εµφάνιση των POS τοποθετήθηκαν στο πίσω µέρος των χρεωστικών και 

πιστωτικών καρτών µαγνητικές λωρίδες για ευκολότερη ηλεκτρονική συλλογή των 

πληροφοριών της κάρτας. Το 1983 η εταιρία Verifone Inc. της Redwood City ήταν η πρώτη 

εταιρεία που εισήγαγε στην αγορά τα τερµατικά της σειράς ZON τα οποία αποτέλεσαν 

πρότυπο για τα επόµενα που ακολούθησαν. (Moneris, 2019) 

H βασική γραµµή πλεύσης της ήταν να επικεντρωθεί στην ταχέως αναπτυσσόµενη 

βιοµηχανία και το κατάφερε. Την δεκαετία του 1990 αυξήθηκε η χρήση των χρεωστικών και 

πιστωτικών καρτών και των ηλεκτρονικών πληρωµών. Επίσης, εµφανίστηκαν οι έξυπνες 

κάρτες όπου ενσωµατώθηκε το 'chip' των δεδοµένων πάνω τους. 

Η πρόοδος των συσκευών έγινε γρήγορα και τα κατέστησε βασικά µηχανήµατα για 

την κάθε επιχείρηση. Στην εποχή που διανύουµε έχουµε την εµφάνιση των πλέον σύγχρονων 

τερµατικών πληρωµής. Εµφανισιακά είναι εµφανώς πιο µικρές συσκευές µε µεγάλες οθόνες, 

ασύρµατες ιδιότητες σε µικρές και µεγάλες αποστάσεις, λειτουργία πληρωµών µέσω κινητού 

τηλεφώνου και ανέπαφων συναλλαγών. Οι ανέπαφες συναλλαγές (contactless) εµφανίστηκαν 

στην Ελλάδα το 2011 και βασίζονταν στην ασύρµατη τεχνολογία µικρής εµβέλειας NFC 

(Near Field Communication), δίνοντας τη δυνατότητα στον πελάτη να κάνει αγορές, 

πλησιάζοντας απλά την κάρτα του στο κατάλληλο µηχάνηµα. Η Eurobank και η MasterCard 

έκαναν τις «ανέπαφες συναλλαγές» εφικτές και στη χώρα µας αν και σε περιορισµένο αρχικά 

στάδιο (Σκιαδάς, 2012). 

Αφού καθιερώθηκαν οι ανέπαφες συναλλαγές µε κάρτα στις προτιµήσεις των 

καταναλωτών, επόµενος στόχος ήταν οι πληρωµές µε κινητό. Οι τράπεζες δίνουν τη 

δυνατότητα στους χρήστες της εφαρµογής του ηλεκτρονικού πορτοφολιού, τη δυνατότητα να 

πραγµατοποιούν ανέπαφες συναλλαγές µε όλες τις χρεωστικές, πιστωτικές και 

προπληρωµένες κάρτες τους, απλά πλησιάζοντας το κινητό τους στα POS που δέχονται 

ανέπαφες πληρωµές. Η Alpha Bank έχει πρώτη δηµιουργήσει την εφαρµογή myAlpha 

Wallet, ένα ψηφιακό πορτοφόλι για όλες τις καθηµερινές πληρωµές σε φυσικά και 

ηλεκτρονικά καταστήµατα. (Λιδωρίκης, 2019) 
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Έναν ακόµα σύγχρονο τρόπο πληρωµών µέσω έξυπνου ρολογιού - smart watch, 

ανακοίνωσε για πρώτη φορά στην Ελλάδα η Alpha Bank,το Garmin pay. Το Garmin Pay σε 

συνεργασία µε την Visa έγινε ένας νέος πρωτοποριακός τρόπος για να πραγµατοποιηθούν 

πληρωµές εύκολα και µε ασφάλεια, χωρίς να χρειάζονται µετρητά, πορτοφόλι, κάρτα ή 

κινητό. (Alpha Bank, 2019) 

Τα POS άλλαξαν ριζικά τον τρόπο πληρωµών. Η σύγχρονη προσέγγιση ήταν  

ανώτερη από πολλές απόψεις αλλά οι καταναλωτές δεν µπόρεσαν εύκολα να πειστούν να 

υιοθετήσουν µια διαφορετική τεχνολογική αντίληψη. Η ανάπτυξη της χρήσης των 

τερµατικών πληρωµής οφείλεται κατά κύριο λόγο στο πλεονέκτηµα της απόδοσης του 

µειωµένου χρόνου επεξεργασίας συναλλαγών και της άµεσης έγκρισης των πληρωµών. Στην 

πάροδο λοιπόν του χρόνου, οι καταναλωτές παρατήρησαν την αναγκαιότητα της χρήσης των 

POS και κατέληξαν στη θετική αξιολόγηση τους. 

Στα θετικά της χρήσης των τερµατικών πληρωµής από την πλευρά των καταναλωτών 

κατατάσσονται: (Μαλλιάρα, 2017) 

• η ευκολία στη διαδικασία της πληρωµής 

• η ταχύτητα της συναλλαγής 

• το αίσθηµα της ασφάλειας 

• η πληρωµή χωρίς µετρητά αποφεύγοντας το να χρειαστεί ο πελάτης να ανατρέξει σε 

ένα ATM 

• η συλλογή πόντων σε κάθε αγορά τους οποίους µπορεί να τους εξαργυρώσει στα 

καταστήµατα που είναι συνδεδεµένη η τράπεζα του. 

• η έκπτωση φόρου, που οδηγεί στο αφορολόγητο όριο µόνο εφόσον οι πελάτες 

ξοδέψουν ένα ποσοστό της τάξεως του 10% έως 30% του εισοδήµατός τους µε 

ηλεκτρονικά µέσα πληρωµής. 

Πολλαπλά είναι τα οφέλη για τις επιχειρήσεις από τη χρήση POS και ορίζονται ως: 

(Μαλλιάρα, 2017) 

• µεγαλύτερη διείσδυση στο καταναλωτικό τους κοινό 

• αύξηση των πωλήσεων για προϊόντα και υπηρεσίες τους 

• δυνατότητα καλύτερης χρηµατοδότησης από το τραπεζικό σύστηµα 
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• αύξηση του ανταγωνισµού µεταξύ τραπεζών και άλλων εταιριών προµήθειας POS 

που λειτουργεί προς όφελος των επιχειρήσεων, καθώς ρίχνει τις τιµές και τις 

προµήθειες 

• σε επίπεδο χρηµατοδότησης, οι τζίροι που πραγµατοποιούνται µε κάρτες είναι πιο 

εύκολα µετρήσιµοι και δίνουν µια πιο συγκεκριµένη εικόνα για τα οικονοµικά της 

επιχείρησης, επιτρέποντας ευχερέστερη χρηµατοδότησή της από την τράπεζα. 

• σηµαντική µείωση του κόστους διαχείρισης των µετρητών (π.χ. διαχείριση κερµάτων, 

κόστος χρηµαταποστολών, απώλειες από ληστείες, διαχείριση ακατάλληλων προς 

κυκλοφορία χαρτονοµισµάτων, χρόνος εξυπηρέτησης πελατών, κ.λπ.) 

Τα θετικά της παροχής POS της τράπεζας προς τις επιχειρήσεις είναι: 
 

• η αύξηση των εσόδων από την προµήθεια που λαµβάνει για την κάθε συναλλαγή που 

πραγµατοποιείται στα τερµατικά της 

• η µείωση των λειτουργικών εξόδων της επιχείρησης µε την αποσυµφόρηση των 

συναλλαγών που διεκπεραιώνονται στο ταµείο των καταστηµάτων 

• η έκδοση λιγότερων παραστατικών και µικρότερου χρόνου απασχόλησης των 

υπαλλήλων 

• αλλά και την αποφυγή της αναµονής των πελατών της στο ταµείο. 

• αναµενόµενη είναι και η αύξηση του πελατολογίου της, αφού όλο και περισσότερες 

επιχειρήσεις σπεύδουν να αποκτήσουν τα POS εξαιτίας της αυξανόµενης ζήτησης τους 

από τους πελάτες τους. 

Παράλληλα, οι φορολογούµενοι, συµπεριλαµβανοµένων µισθωτών και συνταξιούχων 

θα έχουν ως κίνητρο για την επιλογή ηλεκτρονικών πληρωµών, τη συµµετοχή στη λεγόµενη 

φορολοταρία. Το υπουργείο Οικονοµικών µέσω των συναλλαγών µε POS µοιράζει σε 

αρκετούς τυχερούς φορολογούµενους ένα συνολικό ποσό κάποιων εκατοµµυρίων ευρώ. Οι 

φορολογούµενοι δεν θα λαµβάνουν χρήµατα σε µετρητά αλλά θα έχουν τη δυνατότητα να 

ξοδέψουν τα χρήµατα µε τη χρήση της χρεωστικής ή πιστωτικής τους κάρτας 

Τα τελευταία χρόνια έχει γίνει υποχρεωτική η εγκατάσταση των P.O.S µε στόχο την 

σταδιακή ένταξη όλων των επιχειρήσεων στο σύνολο της οικονοµικής δραστηριότητας. Το 

πλαστικό χρήµα έχει µπει δυναµικά στη ζωή µας, άρα προσοχή πρέπει να δοθεί από τους 

καταναλωτές που χρησιµοποιούν το POS, σε όποια συναλλαγή πραγµατοποιηθεί µε την 
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κάρτα τους, να είναι παρών και µετά από κάθε πληρωµή να γίνεται έλεγχος της απόδειξης 

τους. 

 

 
3.1.9 Τραπεζικές υπηρεσίες µε βάση τεχνολογίες βιοµετρικής 

 

Η παροχή τεχνολογίας µε βάση την εξειδικευµένη επιστήµη της βιοµετρικής δεν 

αποτελεί πλέον προϊόν επιστηµονικής φαντασίας. Η βιοµετρία είναι µια εξειδικευµένη 

επιστήµη µε αντικείµενο έρευνας την ανάλυση των βιολογικών στοιχείων, µέσω δικών της 

στατιστικών και µαθηµατικών µεθόδων, χρησιµοποιώντας ως ειδικά όργανα τα βιοµετρικά 

χαρακτηριστικά των έµβιων ζωικών ειδών και του ανθρώπου. Η χρήση της τεχνολογίας 

χρησιµοποιείται ως δευτερεύουσα µορφή ταυτοποίησης όπου η λειτουργία της επιτυγχάνεται 

σε συνδυασµό µε την παραδοσιακή χρήση των κωδικών πρόσβασης, αν και θεωρητικά η 

τεχνολογία θεωρείται ένα βήµα για την αντικατάσταση της χρήσης των κωδικών πρόσβασης. 

(Αποστολόπουλος, 2019) 

Υπάρχουν πολλές µορφές βιοµετρικής τεχνολογίας που χρησιµοποιούνται σε όλο τον 

κόσµο. Όπως το σύστηµα αναγνώρισης προσώπου που χρησιµοποιείται για αναγνώριση ή 

επιβεβαίωση της ταυτότητας ενός ατόµου από µία ψηφιακή εικόνα ή ένα καρέ από βίντεο, 

µέσω σύγκρισης της στατικής εικόνας και µιας βάσης δεδοµένων χαρακτηριστικών. Επίσης, 

τα δακτυλικά αποτυπώµατα, καθώς το δάχτυλο του κάθε ανθρώπου έχει µοναδικό 

αποτύπωµα, η τεχνική αυτή στις µέρες µας χρησιµοποιείται σε Smartphone, tablet και laptop. 

Ανάµεσα σε όλες τις σχετικές διαθέσιµες τεχνολογίες µια από τις πιο διαδεδοµένες είναι και 

η αναγνώριση µέσω της ίριδας του µατιού µε τη χρήση σκάνερ στα έξυπνα κινητά γρήγορα 

και απλά όσο ένα τράβηγµα µιας φωτογραφίας και δεν απαιτεί καµία φυσική επαφή, η ίριδα 

του κάθε µατιού είναι µοναδική και δεν µπορεί να κλαπεί από κανέναν. Τα τελευταία χρόνια 

έχει αναπτυχθεί και η τεχνική αναγνώρισης φωνής στους τοµείς των τραπεζών και στην 

κινητή τηλεφωνία. Επιπλέον, τα συστήµατα αναγνώρισης που βασίζονται στα µοναδικά 

µοτίβα των φλεβών στις παλάµες των χεριών των ανθρώπων, στη γεωµετρία  του 

ανθρώπινου χεριού που εµφανίστηκε για πρώτη φορά σε εφαρµογές υψηλής ασφάλειας στη 

δεκαετία του 1980. (Αποστολόπουλος, 2019) 

Οι τράπεζες επενδύουν στις τεχνολογίες βιοµετρικής µε κύριο στόχο την ασφάλεια 

και την ευχρηστία των εφαρµογών τους. Η ρώσικη τράπεζα Sberbank τοποθέτησε σε 

κατάστηµα της στην λεωφόρο Κουτούζοφσκι τον Ιούνιο του 2017 το πρώτο ΑΤΜ που 
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µπορούν να εκτελεστούν συναλλαγές µε τη χρήση βιοµετρικής τεχνολογίας, χωρίς χρήση 

κάρτας. Ο εκπρόσωπος της τράπεζας δήλωσε ότι βάση των αποτελεσµάτων από το πιλοτικό 

πρόγραµµα, που θα ολοκληρωθεί στο τέλος της χρονιάς, θα εξαρτηθεί και η λήψη της 

απόφασης για την περαιτέρω χρήση των ΑΤΜ βασισµένων σε αυτή την βιοµετρική 

τεχνολογία. Ο αναπληρωτής διευθύνων σύµβουλος της Sberbank Αλεξάντρ Τορµπάχοφ είχε 

ανακοινώσει ότι στο τέλος του 2017 η τράπεζα θα µπορεί να ταυτοποιεί τους πελάτες της 

µέσω φωνητικής αναγνώρισης στη περίπτωση που απευθυνθούν στο τηλεφωνικό κέντρο της 

τράπεζας. ( iefimerida, 2017) 

Η Daon, µια εταιρεία ανάπτυξης βιοµετρικών συστηµάτων σε συνεργασία µε την 

Amazon εργάστηκαν για την παροχή µιας υπηρεσίας που θα επιτρέπει στον κάτοχο του 

συστήµατος να πραγµατοποιεί πληρωµές µέσω Online Banking µε φωνητικές εντολές µε την 

βοήθεια της ηλεκτρονικής 'Alexa'. Ένα ακόµα παράδειγµα της χρήσης της βιοµετρικής 

τεχνολογίας υιοθέτησε η βρετανική εταιρεία παροχής τραπεζικών υπηρεσιών NatWest τον 

Οκτώβριο   του   2018.  Η  Mastercard  δηµιούργησε   µια κάρτα  για   ανέπαφες συναλλαγές 

µε αναγνώριση δακτυλικών  αποτυπωµάτων. Ο  ιδιοκτήτης  της κάρτας δεν χρειάζεται να 

θυµάται κάποιο κωδικό, απλά να τοποθετεί το δάχτυλό του πάνω στην κάρτα ώστε να 

πραγµατοποιηθεί η συναλλαγή µε το κατάστηµα στο οποίο βρίσκεται. Με αυτόν τον τρόπο 

εξασφαλίζεται ότι σε περίπτωση κλοπής ή απώλειας δεν θα υπάρχει δυνατότητα να τη 

χρησιµοποιήσει κάποιος  άλλος. Η Τράπεζα Κύπρου εργαζόταν πάνω σε µια παρόµοια 

εφαρµογή στις κάρτες Visa την ίδια χρονική περίοδο. Η ισπανική τράπεζα CaixaBank 

προσέφερε µια ακόµα καινοτοµία στα ΑΤΜ της Βαρκελώνης, µε τη πιλοτική χρήση της 

χρεωστικής ή πιστωτικής κάρτας στα µηχανήµατα αυτόµατης ανάληψης, οι κάτοχοι των 

καρτών χωρίς να πληκτρολογούν τον προσωπικό τους κωδικό, αφού το µηχάνηµα τους 

σκανάρει  ψηφιακά  µε βάση το σύστηµα  αναγνώρισης  του  προσώπου τους. (Λαΐνας, 2019) 

Γνωστή έγινε και η υιοθέτηση της τεχνολογίας βιοµετρικής αναγνώρισης από τις 

εφαρµογές mobile banking των τραπεζών. Εφόσον το κινητό υποστηρίζει την συγκεκριµένη 

τεχνολογία και έχει ενεργοποιηθεί η λειτουργία στη συσκευή, η ταυτότητά του χρήστη 

µπορεί να εξακριβωθεί µε αναγνώριση προσώπου µέσω της λειτουργίας Face ID ή µε το 

δακτυλικό αποτύπωµά της λειτουργία Touch ID. Το 2018 σηµειώθηκε το 35% των 

καταναλωτών να κάνει χρήση της βιοµετρικής τεχνολογίας από τα smartphones του για 

πληρωµές. Ενώ το 2019 σηµειώνεται ποσοστό της τάξης του 50% των καταναλωτών. Η 

οµάδα   των   αναλυτών   της   Acuity   Market   Intelligence   υποστηρίζει   πως   το   2022 οι 
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συγκεκριµένες συναλλαγές θα ξεπεράσουν αριθµητικά το 1 τρισεκατοµµύριο. (Economy 

Today, 2019) 

∆ηµιουργήθηκαν και ενστάσεις της χρήσης της βιοµετρικής τεχνολογίας. Το πρώτο 

επιχείρηµα ένστασης τέθηκε στη Βρετανία και την Ιρλανδία. Σύµφωνα µε τον διαχειριστή 

της εταιρίας ηλεκτρονικών πληρωµών Stripe McDougall, υπήρχε η αβεβαιότητα για την 

εξέλιξη των βιοµετρικών πληρωµών για τους πελάτες που δεν διαθέτουν σύγχρονες  

συσκευές αφού πάρα πολλοί πελάτες στο ορατό µέλλον θα αποκλειστούν από την διαδικασία 

λόγω κατοχής παλιάς συσκευής. Ένα ακόµα αντεπιχείρηµα αφορά την ασφάλεια των 

προσωπικών δεδοµένων αφού η µαζική αποθήκευση βιοµετρικών αυξάνει τον κίνδυνο και το 

κόστος της παραβίασης. Τον Αύγουστο του 2018, η ερευνητική οµάδα VPNMentor, 

διαπίστωσε ότι θα µπορούσε να έχει πρόσβαση στα δακτυλικά αποτυπώµατα, στην 

αναγνώριση του προσώπου και άλλων προσωπικών στοιχείων ενός εκατοµµυρίου ανθρώπων. 

(Economy Today, 2019) 

Όσο αφορά την προστασία απέναντι στη χρήση της βιοµετρικής τεχνολογίας, λύση 

µπορεί να έρθει µέσα από τον συνδυασµό µεθόδων πρόσβασης. Οι εταιρείες 

συµπεριλαµβανοµένων των τραπεζών προσπαθούν να ανταπεξέλθουν στις προκλήσεις του 

µέλλοντος και τις ανάγκες των πελατών τους. Αν θα επικρατήσει η τεχνική της βιοµετρικής 

έναντι άλλων τεχνολογιών θα φανεί στο άµεσο µέλλον. 

 

 
3.1.10 Τραπεζικά καταστήµατα χωρίς υπαλλήλους 

 

Υπάρχουν πολλά υποκαταστήµατα τραπεζών σε όλο τον κόσµο που δεν διαθέτουν 

ανθρώπινο προσωπικό για την εξυπηρέτηση των πελατών και έχουν στραφεί στην εξ 

ολοκλήρου αντικατάσταση των µέσων εξυπηρέτησης από αυτοµατοποιηµένες 

ταµειολογιστικές µηχανές ή από ροµπότ. 

Σύµφωνα µε το The Guardian , η πρώτη τράπεζα στον κόσµο που λειτουργεί από το 

2018 µε ροµπότ είναι η China Construction Bank (CCB). Η τράπεζα λειτουργεί βασισµένη 

σε τεχνολογία έξυπνων υπηρεσιών τεχνητής νοηµοσύνης, εικονικής πραγµατικότητας και 

αναγνώρισης προσώπου. Στην είσοδο του καταστήµατος βρίσκεται η "Xiao Long" ή "Little 

Dragon" ένα ανθρωποειδές ροµπότ που υποδέχεται τους πελάτες και µε τη βοήθεια της 

σάρωσης προσώπων και της αναγνώρισης της φωνής απαντάει σε βασικά τους ερωτήµατα. 

Μετά από µια γρήγορη αρχική συνοµιλία µε το ροµπότ, οι πελάτες περνούν από 
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ηλεκτρονικές πύλες όπου σαρώνονται τα πρόσωπα και οι ταυτότητές τους. Σε µελλοντικές 

επισκέψεις, η αναγνώριση προσώπου από µόνη της είναι αρκετή για να ανοίξει τις πύλες και 

να τους ζητήσει πληροφορίες. Στο εσωτερικό του καταστήµατος οι πελάτες έχουν τη 

δυνατότητα να εξυπηρετηθούν από αυτοµατοποιηµένα ταµεία και να εκτελέσουν πολλές 

υπηρεσίες όπως άνοιγµα νέων τραπεζικών λογαριασµών, µεταφορά χρηµάτων, 

πραγµατοποίηση επενδύσεων, ανταλλαγή συναλλάγµατος και έλεγχο λογαριασµών. (The 

Guardian, 2018) 

Εκτιµάται πως πάνω από το 90% των παραδοσιακών τραπεζικών συναλλαγών µε 

µετρητά θα είναι σε θέση να χειριστεί η τράπεζα από τη νέα αυτή τεχνολογία. Στην αίθουσα 

εικονικής πραγµατικότητας βρίσκονται και έξυπνα αυτοµατοποιηµένα ταµεία που δίνουν τη 

δυνατότητα µέσω ενός συνδέσµου βίντεο οι πελάτες να µπορούν να επικοινωνήσουν µε 

κάποιο εκπρόσωπο της τράπεζας. (Mills, 2018) Η CCB ανακοίνωσε ότι αυτός ο κλάδος 

υψηλής τεχνολογίας αποτελεί ένα τόπο έλξης για τους έµπειρους πελάτες της και έχει ως 

στόχο να κάνει τις τραπεζικές εργασίες πιο εξατοµικευµένες, αποτελεσµατικές, βολικές και 

µπορεί επίσης να βοηθήσει στη µείωση του κόστους του προσωπικού. 

Το πρώτο πλήρως αυτοµατοποιηµένο ηλεκτρονικό τραπεζικό κατάστηµα στην 

Ελλάδα ήρθε από τη Τράπεζα Πειραιώς το 2016. Βασικός σκοπός ήταν η δηµιουργία ενός 

εναλλακτικού σύγχρονου καταστήµατος ηλεκτρονικής τραπεζικής που στοχεύει στη 

καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών και στη βελτίωση της συνολικής εµπειρίας τους µέσω 

της παροχής πρωτοποριακών υπηρεσιών. 

Επισηµαίνεται πως κατά τους πρώτους δύο µήνες λειτουργίας τους ξεπέρασαν κατά 

πολύ τους στόχους που είχαν τεθεί, καθώς άµεσα ανταποκρίθηκαν ιδιώτες, επιχειρήσεις, 

ελεύθεροι επαγγελµατίες αλλά και πελάτες µεγαλύτερης ηλικίας που εξοικειώνονται γρήγορα 

µε τις αυτοµατοποιηµένες συναλλαγές. Στα ηλεκτρονικά καταστήµατα e-branch της 

Τράπεζας Πειραιώς ο πελάτης µπορεί να κάνει κατάθεση, ανάληψη µετρητών, πληρωµή 

δανείων και πιστωτικών καρτών, πληρωµή λογαριασµών οφειλών δηµοσίου, µεταφορά 

χρηµάτων, πληρωµή Prepaid καρτών, e-παραβόλου και πολλές άλλες διαδικασίες. 

Ιδιαίτερη έµφαση δόθηκε στην υπηρεσία «Ταµίας από απόσταση», όπου ο πελάτης 

µπορεί να εκτελέσει, µέσω βίντεο κλήσης µε έµπειρο ταµία της Τράπεζας τουλάχιστον το 

90% των προσφερόµενων συναλλαγών παραδοσιακού ταµείου. Κάποιες ακόµα υπηρεσίες 

που προσφέρει το κατάστηµα είναι η άµεση έκδοση και παραλαβή προπληρωµένης κάρτας 

από το ειδικό µηχάνηµα, η άµεση ενηµέρωση βιβλιαρίου, η αποµακρυσµένη εγγραφή στο 
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Internet Banking µέσω του σηµείου τηλεφωνικής εξυπηρέτησης που υπάρχει στο κατάστηµα 

και η χρήση των διαθέσιµων στο κατάστηµα, ηλεκτρονικών συσκευών PC & tablets για 

γνωριµία και εξοικείωση µε τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες της τράπεζας. Επίσης υπάρχει η 

δυνατότητα πραγµατοποίησης 24/7 καταθέσεων, αναλήψεων και πληρωµών στα µηχανήµατα 

ATM και easypay kiosk που βρίσκονται στον εσωτερικό χώρο, γνωριµίας µε προϊόντα και 

υπηρεσίες των διαφόρων συνεργατών της τράπεζας, πραγµατοποίηση συναντήσεων για 

παροχή συµβουλευτικών υπηρεσιών στον ειδικό χώρο του meeting room. (Σιάρκος, 2016) 

Επιπλέον των παραπάνω, για τις επιχειρήσεις και τους ελεύθερους επαγγελµατίες 

προσφέρονται καταθέσεις επιταγών στο «Ταµείο από απόσταση», άµεση καταµέτρηση και 

κατάθεση χαρτονοµισµάτων και κερµάτων. Επίσης παρέχονται πρωτοποριακές υπηρεσίες για 

πολίτες ΑµεΑ, καθώς για άτοµα µε πρόβληµα όρασης, εκτελούνται συναλλαγές ταµείου 

χωρίς την ανάγκη συνυπογραφής δύο µαρτύρων, για άτοµα µε πρόβληµα ακοής 

πραγµατοποιούνται συναλλαγές ταµείου στην ελληνική νοηµατική γλώσσα και για άτοµα µε 

κινητικά προβλήµατα δίνεται η δυνατότητα εύκολης πρόσβασης στο κατάστηµα και στον 

«Ταµία από απόσταση». (Τράπεζα Πειραιώς, 2020) 

Τα e-branch προσφέρουν φιλικό σχεδιασµό, παρέχουν καινοτοµίες τεχνολογιών, 

καθώς και διευρυµένο ωράριο λειτουργίας. Οι πελάτες µπορούν να απευθύνονται στο ειδικά 

εκπαιδευµένο προσωπικό που είναι διαθέσιµο καθ’ όλο το διευρυµένο ωράριο λειτουργίας 

ώστε να ενηµερώνονται για τις νέες υπηρεσίες, να εκπαιδεύονται στη χρήση των 

αυτοµατοποιηµένων µηχανηµάτων και των ψηφιακών υπηρεσιών καθώς και για να τους 

λύνονται τυχόν απορίες σχετικά µε τα τραπεζικά προϊόντα και διαδικασίες διεκπεραίωσης 

συναλλαγών. 

 

 
3.1.11 Ψηφιακές τράπεζες 

 

Η ψηφιακή τραπεζική αφορά την αυτοµατοποίηση κάθε βήµατος της τραπεζικής 

σχέσης, όπου ξεπερνά και µια διαδικτυακή ή κινητή πλατφόρµα τραπεζικής. Κάθε 

χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα που διαχειρίζεται όλες τις συναλλαγές µέσω του διαδικτύου, 

email, καταθέσεις επιταγών µέσω κινητού και µηχανήµατα ATM και δεν έχει τα γενικά 

έξοδα των φυσικών καταστηµάτων του κλάδου, ανήκει στις ψηφιακές τράπεζες. Στα µέσα 

της δεκαετίας του 2000, πολλές εικονικές τράπεζες εµφανίστηκαν λόγω της ευκολίας 

πρόσβασης µέσω του διαδικτύου και των κινητών τηλεφώνων. Το 1995 στο Ηνωµένο 
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Βασίλειο, η Security First Network Bank ήταν η πρώτη τράπεζα χωρίς υποκαταστήµατα που 

προσέφερε ψηφιοποιηµένες λειτουργίες από την ανάπτυξη προϊόντων έως και την 

εξυπηρέτηση πελατών. (CNET, 1997) 

Στην Ελλάδα, η πρώτη ψηφιακή τράπεζα ήταν η Praxia Bank η οποία τοποθετήθηκε 

στην αγορά το 2018 και µέχρι σήµερα δεν έχει λειτουργήσει ουσιαστικά σαν µια τέτοια. Οι 

ψηφιακές τράπεζες περιλαµβάνουν την απόλυτη µετατροπή τους σε ένα καθαρά ψηφιακό 

περιβάλλον εξίσου για τους πελάτες και τους εργαζοµένους της. Οι µεγαλύτερες ξένες 

ψηφιακές τράπεζες που δραστηριοποιούνται στην Ελλάδα είναι η Revolut, N26, 

Transferwise, Monese, Curve κ.α. και γνωρίζουν τεράστια ανάπτυξη ειδικά µετά τα capital 

controls αλλά και µε το online shopping. (naftemporiki.gr, 2020) 

Η ψηφιακή τραπεζική καθίσταται ολοένα και πιο σηµαντική στον τραπεζικό κλάδο. 

Οι περισσότερες προσφέρουν στον πελάτη, µεγαλύτερη ασφάλεια των χρηµάτων στον 

λογαριασµό του, εύχρηστη και γρήγορη αγορά bitcoin, δωρεάν υπηρεσίες και προϊόντα όπως 

ανάληψη χρηµάτων από ATM του εξωτερικού, µεταφοράς χρηµάτων σε χρήστες της ίδιας 

υπηρεσίας, αγορές µετοχών και µετατροπή νοµισµάτων. Κάποιες προσθέτουν αλλά και 

τροποποιούν υπηρεσίες ώστε να υπάρχει ποικιλοµορφία και να καλύπτονται όλες οι ανάγκες 

των πελατών τους. Οι ψηφιακές τράπεζες πλέον έχουν πληθύνει και αναγκάζονται να 

προσφέρουν ακόµα πιο χρήσιµες και ωφέλιµες λειτουργίες λόγω του έντονου ανταγωνισµού 

που µαστίζει στην αγορά. Οι τράπεζες µπορούν να επωφεληθούν από τη µείωση του 

λειτουργικού κόστους από την αυτοµατοποίηση των λειτουργιών/διαδικασιών, από την 

απαίτηση λιγότερου προσωπικού αλλά και να εξαλείψουν δαπανηρές λειτουργίες 

επεξεργασίας back-office. Επίσης, προσφέρεται ευκινησία, καθώς οι αυτοµατοποιηµένες 

λειτουργίες µπορούν εύκολα να ρυθµιστούν ώστε να αποδίδουν διαφορετικά και να 

αντιδρούν γρήγορα στις αλλαγές της αγοράς. Σε επίπεδα βιωσιµότητας, η ψηφιακή τραπεζική 

επιτρέπει στις τράπεζες να προσφέρουν υπηρεσίες που απαιτούνται για την επίτευξη µιας 

ευρύτερης πελατειακής βάσης και την οικοδόµηση στενότερων σχέσεων µε τους πελάτες. 

(Γιάννης, 2020) 

Τα βασικά στοιχεία µιας ψηφιακής τράπεζας αφορούν την συνεργασία της µε την 

Fintech, την ψηφιακή αρχιτεκτονική της, την εµπιστοσύνη και την έλξη. Συγκεκριµένα οι 

τράπεζες δεν µπορούν και δεν πρέπει να προσεγγίζουν τον νέο κόσµο από µόνες τους, έτσι η 

συνεργασία µε την Fintech, δηµιουργεί ένα τεχνολογικό οικοσύστηµα επόµενης γενιάς που 

εκπληρώνει τα οράµατα του µέλλοντος, διασφαλίζει την ταχεία ανταπόκριση στις 
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µεταβαλλόµενες συνθήκες της αγοράς και συµβάλλει στην ενισχυµένη εµπειρία των 

πελατών. Στο επίπεδο της τραπεζικής αρχιτεκτονικής, είναι πιο αποτελεσµατικό να 

εστιάζουµε και στα τρία επίπεδα της βασικής τραπεζικής πλατφόρµας που αφορούν την 

παρουσίαση, τα προϊόντα, τον πελάτη και την ενορχήστρωση. Τέλος η εµπιστοσύνη και 

έλξη, καθώς οι τράπεζες πρέπει να οικοδοµήσουν εµπιστοσύνη γύρω από τις επωνυµίες τους 

και να προσελκύσουν φυσικά τους ανθρώπους για να γίνουν πελάτες αντί να προωθούν 

διαφηµίσεις µέσω καναλιών. Ωστόσο, σηµαίνει ότι η ψηφιακή τράπεζα του µέλλοντος θα 

οργανωθεί γύρω από τη βασική βάση δεδοµένων και τους πελάτες της και όχι γύρω από τα 

προϊόντα της. 

Η ψηφιακή τραπεζική αλλάζει διαρκώς τον τραπεζικό κλάδο, µε τις τράπεζες να 

επηρεάζονται από την ψηφιακή αυτή διείσδυση, που αλλάζει τις προσδοκίες  των πελατών 

και επηρεάζει τις ροές εσόδων. Έτσι τα φυσικά καταστήµατα πρέπει να ενεργήσουν γρήγορα 

αν θέλουν να πετύχουν σε µια ψηφιακή οικονοµία και να διαχειριστούν την κατάσταση. 

Ουσιαστικά είναι απαραίτητο να βελτιώσουν την εµπειρία των πελατών, να αυξήσουν την 

επιχειρησιακή αποδοτικότητα, να θέσουν βασικές αλλαγές στις καθηµερινές λειτουργίες 

τους, να βελτιώσουν την εµπειρία των πελατών, να χειριστούν τις καταστάσεις µε ψηφιακό 

τρόπο που να ταιριάζει στην οργάνωση, τους πελάτες και το εργατικό δυναµικό τους αλλά 

και να παραµείνουν πιστοί στη δική τους ταυτότητα ώστε να προσαρµοστούν ταχύτερα στις 

αλλαγές του κλάδου. 

Μπορούν να παρατηρηθούν δυο κύριες τάσεις σχετικά µε τον τρόπο µε τον οποίο οι 

ψηφιακές διαταραχές αλλάζουν στον τραπεζικό κλάδο. Πρώτων, οι µεγάλες τράπεζες έχουν 

την οικονοµική δυνατότητα να επενδύσουν στην ψηφιοποίηση, γεγονός που δηµιουργεί 

µεγαλύτερη διάκριση µεταξύ µικρών και µεγάλων τραπεζών. ∆εύτερον, η ισχυρή αύξηση του 

αριθµού των νέων µικρών τραπεζών, που ανταποκρίνονται σε συγκεκριµένη ζήτηση 

πελατών, εξυπηρετώντας ένα συγκεκριµένο τµήµα ή θέση στην αγορά. Η πιο σηµαντική 

διαφορά µεταξύ ψηφιακής, διαδικτυακής και παραδοσιακής τραπεζικής είναι ότι η σχέση των 

πελατών µε µια ψηφιακή τράπεζα ξεκινά και παραµένει αυστηρά στο διαδίκτυο χωρίς να 

χρειάζεται να επισκεφθεί οποιαδήποτε φυσική τοποθεσία. Η παραδοσιακή τραπεζική 

βασίζεται αυστηρά σε πρόσωπο µε πρόσωπο τραπεζικές συναλλαγές, η διαδικτυακή 

τραπεζική  περιορίζεται  στην  λειτουργία  της   µέσω   internet   και   η   ψηφιακή   

τραπεζική προχωρά ένα βήµα πιο πέρα, στην πλήρη µετάβαση στον ψηφιακό κόσµο. 
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Στην ελληνική πραγµατικότητα ξένες ψηφιακές τράπεζες όπως η Ν26 και η Revolut 

κατακτούν την τοπική αγορά., µε µισό εκατ. πελάτες κατά τις εκτιµήσεις. Η Praxia Bank, η 

πρώτη αµιγώς ψηφιακή τράπεζα στην Ελλάδα, βρέθηκε σε οικονοµικό αδιέξοδο. Ως µια 

δεύτερη ευκαιρία προβάλλεται για την τράπεζα η δεσµευτική συµφωνία για την πώληση του 

συνόλου των µετοχών της στην Viva Wallet Holdings και η συµφωνία έχει τεθεί για την 

έγκριση στις αρµόδιες αρχές και αναµένεται επικύρωση από την Τράπεζα της Ελλάδος 

(naftemporiki.gr, 2020). 

Από εδώ και πέρα είναι αρκετά δύσκολο να προβλέψουµε το µέγεθος των εξελίξεων, 

καθώς προτεραιότητα έχει να εξυγιανθεί το τραπεζικό σύστηµα, να περάσουν µε επιτυχία οι 

συστηµικές τράπεζες τα τραπεζικά τεστ αντοχής, πριν αρχίσει να αναπτύσσεται συστηµατικά 

η αγορά ψηφιακών προϊόντων και υπηρεσιών. Παράλληλα, οι τραπεζίτες θα εξηγούν τον 

τρόπο µε τον οποίο οι πελάτες µπορούν να δαπανούν και να αποταµιεύουν έξυπνα τα 

χρήµατά τους, µέσα από την επαυξηµένη τεχνολογία. Εξακολουθεί να υπάρχει πολύ λαµπρό 

µέλλον για θέσεις εργασίας στον τραπεζικό τοµέα, µόνο που οι θέσεις θα είναι λιγότερες και 

θα επικεντρωθούν ψηφιακά και όχι φυσικά στον πελάτη. (Skinner, 2020) 

 

 
3.1.12 Τραπεζικές κάρτες 

 

Οι άνθρωποι είχαν πριν από περίπου 5.000 χρόνια την ανάγκη δηµιουργίας ενός 

αντικειµένου που δεν θα έχει συγκεκριµένη αντικειµενική αξία και θα αντιπροσωπεύει 

τραπεζικές συναλλαγές. Οι µορφές των τραπεζικών καρτών άλλαξαν στη πάροδο των ετών, 

από πινάκια από πηλό, παρεµφερή πλακίδια χρεώσεων, ειδικές επιταγές εµποτισµένες µε 

άνθρακα, πιστωτικά νοµίσµατα, αλλά και σχετικά παρόµοιων καρτών µε τις σηµερινές, 

εµφανίστηκε και η πιο σύγχρονη µορφή τους. 

Καθώς το σύστηµα τραπεζικών καρτών µεγάλωσε, η τεχνολογία των υπολογιστών 

προχώρησε και έφερε επανάσταση στις τραπεζικές συναλλαγές. Μέχρι να φτάσουµε στη 

σηµερινή µορφή των τραπεζικών καρτών µεσολάβησαν αρκετές µορφές που 

αντιπροσώπευαν την τεχνολογία της κάθε εποχής. Η εφεύρεση τους άλλαξε τον κόσµο και 

την κοινωνία και οι επόµενες γενιές είναι φανερά δύσκολο να φανταστούν τη ζωή τους χωρίς 

την ύπαρξη τους. Τα βασικά είδη τραπεζικών καρτών στην Ελλάδα είναι η χρεωστική, η 

πιστωτική και η προπληρωµένη. Μεταξύ τους διαφέρουν ως προς τη προέλευση των 

χρηµάτων για κάθε συναλλαγή καθώς όλες πραγµατοποιούν αγορές και αναλήψεις. 
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(Ελληνική Ένωση Τραπεζών, 2016) 

Η πρώτη σύγχρονη πιστωτική κάρτα ήταν η Diners Club, η οποία εµφανίστηκε το 

1949 και ήταν αρχικά κατασκευασµένη από χαρτόνι. Η ιστορία της ξεκινά µε τον Frank 

McNamara, επικεφαλή της Hamilton Credit Corporation, ο οποίος κατά τη διάρκεια ενός 

επαγγελµατικού δείπνου στη Νέα Υόρκη, έψαχνε το πορτοφόλι ώστε να εξοφλήσει το ακριβό 

δείπνο που µόλις είχε ολοκληρώσει µε τους φίλους του, αντικρίζοντας ότι το πορτοφόλι του 

έλειπε. Έτσι σκέφτηκε ότι µια κάρτα προνοµίων για αξιόπιστα πρόσωπα όπως ήταν ο ίδιος, 

θα αποτελούσε τη καλύτερη λύση. Μέχρι το τέλος του έτους, 20.000 άτοµα χρησιµοποιούν 

τη κάρτα Diners Club. 

Εικόνα 7: Η πρώτη Diners Club τραπεζική κάρτα 

 

Τη πρώτη πιστωτική κάρτα όπως τη γνωρίζουµε σήµερα έφερε το 1958 η 

Αµερικάνικη Τράπεζα µε τις πιστωτικές κάρτες BankAmericard. Η BankAmericard το 1966 

έγινε η πρώτη γενικής χρήσης τραπεζική κάρτα και κοντά στο 1976 µετονοµάστηκε σε 

VISA. (VISA, 1996-2020) Η Diners Club έγινε η πρώτη µεγάλη εταιρεία χρεωστικών 

καρτών στη Βρετανία µετά τη συγχώνευση των υπηρεσιών Finders Services και πιστωτικών 

καρτών. Οι πιστωτικές κάρτες έγιναν ένας αποτελεσµατικός τρόπος για όσους ταξιδεύουν σε 

όλη τη χώρα να µεταφέρουν την πίστωση τους σε µέρη όπου δεν µπορούσαν να 

χρησιµοποιήσουν άµεσα τις τραπεζικές τους εγκαταστάσεις. Αντίστοιχα, το 1966, µια οµάδα 

τραπεζών στη Καλιφόρνια έκδωσε τη δεύτερη µεγαλύτερη τραπεζική κάρτα τη Mastercard. 

Σήµερα οι Mastercard και οι VISA είναι οι πιο αξιόπιστοι οργανισµοί τραπεζικών καρτών 

και οι τράπεζες επιτρέπουν πλέον την έκδοση και των δύο τύπων καρτών στους πελάτες 

τους, αν και αυτές ήταν αρχικά χρεωστικές κάρτες που αργότερα  απέκτησαν  

χαρακτηριστικά πιστωτικών καρτών. (iefimerida, 2019) 

Η χρεωστική κάρτα, σύµφωνα µε µια έκθεση της Κεντρικής Τράπεζας του Kansas. 

εµφανίστηκε το 1966. Η τράπεζα του Delaware έγινε ο πιλότος της κάρτας και µετά το 1970 

αρκετές τράπεζες υιοθέτησαν τη χρήση τους σε παρόµοιο ή ίδιο επίπεδο. Η χρήση των 

χρεωστικών καρτών αυξήθηκε τη δεκαετία του '80 και του '90 καθώς όλο και περισσότερα 

ATM άρχισαν να εµφανίζονται. Η ιστορία των προπληρωµένων καρτών είναι κάπως 
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µικρότερη από αυτήν. Πλέον οι καταναλωτές χρησιµοποιούν τις χρεωστικές κάρτες µε 

µεγάλη συχνότητα και µε την υιοθέτηση της χρήσης παρατήρησαν να µειώνονται τα 

πιστωτικά τους όρια. Το 1990, οι χρεωστικές κάρτες χρησιµοποιήθηκαν σε περίπου 300 

εκατοµµύρια συναλλαγές και το 2009 µαζί µε τις προπληρωµένες άγγιξαν τις 37,6 

δισεκατοµµύρια συναλλαγές (Collins, 2011). 

Εικόνα 8: Η πιστωτική κάρτα της BankAmericard το 1966 

 

Όλες οι σύγχρονες τραπεζικές κάρτες αποτελούνται από ένα 16ψήφιο αριθµό, το 

όνοµα κατόχου, την ηµεροµηνία λήξης, τον 3ψήφιο κωδικό επαλήθευσης (CVC2), την 

υπογραφή στο πίσω µέρος της κάρτας, τον 4ψήφιο µυστικό κωδικό PIN, το ενσωµατωµένο 

chip και την τεχνολογία Chip & PIN και την τεχνολογία contactless για ανέπαφες 

συναλλαγές σε κάρτες. Οι πληρωµές χωρίς να απαιτείται η τοποθέτηση του πλαστικού στο 

τερµατικό POS για να ολοκληρωθεί η συναλλαγή, έφτασαν τις ανέπαφες συναλλαγές στην 

κύρια προτίµηση των πελατών µέσα σε ένα χρόνο. Για την διεκπεραίωση της συναλλαγής 

αρκεί να πλησιάσει ο συναλλασσόµενος την κάρτα του κοντά στο τερµατικό και η 

συναλλαγή ολοκληρώνεται σε 5 δευτερόλεπτα. Έτσι η µεγαλύτερη ευκολία για τις 

συναλλαγές, η εξοικονόµηση χρόνου και η µείωση του κόστους διαχείρισης µετρητών 

αποτελούν τα πλεονεκτήµατα. 

Οι κάρτες µπορούν να χρησιµοποιηθούν σε διαδικτυακές και φυσικές συναλλαγές. Σε 

περίπτωση χρήσης τους σε διαδικτυακές συναλλαγές η συναλλαγή ολοκληρώνεται µε την 

εισαγωγή των απαραίτητων στοιχείων του αριθµού της κάρτας, της ηµεροµηνίας λήξης της 

και του 3ψήφιου κωδικού επαλήθευσης (CVC2) στο κατάλληλο πεδίο στην ιστοσελίδα 

πληρωµής. Σε περίπτωση χρήσης τους σε φυσικές συναλλαγές οι κάρτες µπορούν να 

χρησιµοποιηθούν σε ΑΤΜ και POS. Συγκεκριµένα στα φυσικά σηµεία πώλησης POS, η 

ταυτοποίηση των στοιχείων για την έγκριση της συναλλαγής γίνεται είτε µέσω της 

πληκτρολόγησης του PIN, είτε ανέπαφα για αγορές έως 25 ευρώ. Σε περίπτωση χρήσης τους 

σε ΑΤΜ µπορούν να πραγµατοποιηθούν αναλήψεις, µεταφορές, καταθέσεις και για άλλες 

χρήσιµες πληροφορίες, µε βασικό στοιχείο ταυτοποίησης τον 4ψήφιο µυστικό κωδικό PIN. 
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Συγκεκριµένα, η χρεωστική κάρτα χρησιµοποιείται συνήθως για αναλήψεις µετρητών 

από ATM και αγορές είτε ηλεκτρονικά, είτε όχι. Είναι συνδεδεµένη µε τον τρέχοντα 

τραπεζικό λογαριασµό και κατά την πραγµατοποίηση µιας τέτοιας αγοράς τα χρήµατα που 

οφείλονται χρεώνονται άµεσα από το διαθέσιµο υπόλοιπο του λογαριασµό µε τον οποίο 

συνδέεται. Ουσιαστικά µε µια χρεωστική κάρτα µπορεί κάποιος να ξοδέψει τα χρήµατα που 

έχει στη διάθεση του και αν ξοδέψει περισσότερα ενδέχεται να υποστεί χρεώσεις 

υπερανάληψης. Η πιστωτική κάρτα δεν συνδέεται µε κάποιον τραπεζικό λογαριασµό, αλλά 

µε ένα χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα κάποιας τράπεζα ή εταιρείας που εκδίδει πιστωτικές 

κάρτες. Ενώ η συναλλαγή µε την χρεωστική κάρτα είναι µεταξύ του αγοραστή και του 

πωλητή, η συναλλαγή µε την πιστωτική κάρτα εµπλέκει και ένα τρίτο πρόσωπο, τον εκδότη 

της κάρτας. Με την πιστωτική κάρτα ο πελάτης δεν περιορίζεται στα χρήµατα που υπάρχουν 

στον λογαριασµό αλλά στο όριο που έχει η κάρτα. Η τράπεζα ή ο εκδότης της κάρτας, 

χρεώνει µε έναν τόκο στις αγορές, αν και υπάρχει περίοδος χάριτος ενός µήνα συνήθως µέχρι 

να ισχύσει το επιτόκιο, αν βέβαια υπάρχει πάντα έγκαιρη εξόφληση του λογαριασµού. Η 

προπληρωµένη κάρτα λειτουργεί σαν µια χρεωστική κάρτα µε τη µόνη διαφορά ότι πρέπει να 

φορτιστεί µε τα χρήµατα έως ένα προκαθορισµένο όριο πριν χρησιµοποιηθεί για κάποια 

συναλλαγή. Συνήθως η διεκπεραίωση διαδικτυακών συναλλαγών είναι η κύρια χρήση της. 

(Αρσένης, 2008) 

Συγκριτικά, µια χρεωστική, πιστωτική και προπληρωµένη κάρτα διαφέρουν ως προς 

το επίπεδο ευκολίας της χρήσης τους, τις χρεώσεις, τις αναλήψεις µετρητών, το επιτόκιο, την 

επιβράβευση και άλλες ακόµα παροχές όπως την ασφάλεια του πελάτη, τη χρήση στο 

εξωτερικό και το όριο συναλλαγών. Όλες οι κάρτες µπορούν να χρησιµοποιηθούν για 

συναλλαγές αντί µετρητών και διαθέτουν την ειδική τεχνολογία για ανέπαφες συναλλαγές. 

Αρχικά, µια χρεωστική κάρτα, συνήθως δεν έχει καµία χρέωση για την έκδοση της, 

σε περίπτωση υπερανάληψης υπάρχει χρέωση επί του δανεισθέντος ποσού, 

πραγµατοποιούνται αναλήψεις έως το ηµερήσιο όριο της κάρτας και δωρεάν, αλλά για 

αναλήψεις σε ΑΤΜ άλλης τράπεζας παρατηρείται χρέωση ενός συγκεκριµένου ποσού και για 

το εξωτερικό ανάλογα µε το ποσό της ανάληψης σε ξένο νόµισµα. Τα χρήµατα δεσµεύονται 

και χρεώνονται άµεσα στη κάθε συναλλαγή, µε πολλές τράπεζες να προσφέρουν πόντους µε 

τις συναλλαγές για να εξαργυρωθούν σε ερχόµενες αγορές και όσο για το όριο των 

συναλλαγών δεν µπορεί ο πελάτης να ξοδέψει περισσότερα χρήµατα από αυτά που υπάρχουν 

στο λογαριασµό ή το συµφωνηµένο όριο υπερανάληψης. 
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Στη συνέχεια, µια πιστωτική κάρτα, πιθανώς να έχει ετήσια συνδροµή ή να παρέχεται 

εξολοκλήρου ή µόνο για το πρώτο έτος δωρεάν. Η ανάληψη χρηµάτων δεν αποτελεί κύρια 

επιλογή καθώς υπάρχει χρέωση µε ποσοστό επί της συναλλαγής, είναι επιπρόσθετο και 

συνήθως µεγαλύτερο από το επιτόκιο για τους µηνιαίους λογαριασµούς. Στη περίπτωση 

ακέραιης εξόφλησης του υπολοίπου κάθε µήνα, παρατηρείται µια περίοδος χάριτος 45 

ηµερών περίπου, διαφορετικά υπάρχει τόκος επί του υπολοίπου. Η χρήση πιστωτικής 

επιβραβεύεται µε τη δυνατότητα εξαργύρωσης πόντων σε επόµενες αγορές, ταξιδιωτική 

ασφάλιση και βοήθεια αλλά και τη δυνατότητα ένταξης σε πρόγραµµα άτοκων δόσεων που 

προσφέρονται από επιχειρήσεις και το δηµόσιο. Για την ασφάλεια των πελατών, πολλές 

πιστωτικές κάρτες προσφέρουν προστασία αγορών και επιπρόσθετη εγγύηση, µέσα από την 

δυνατότητα ασφάλισης τους για κλοπή, ζηµιά κ.α. µέχρι και 6 µήνες από την αγορά. Οι 

χρεώσεις στο εξωτερικό κυµαίνονται στα ίδια επίπεδα µε τις χρεωστικές κάρτες και σε 

γενικό επίπεδο η υπέρβαση του πιστωτικού ορίου υπολογίζεται επιπλέον επί του ποσού 

υπέρβασης. 

Τέλος, µια προπληρωµένη κάρτα, µε κάθε φόρτιση της χρεώνεται µε προµήθεια επί 

του ποσού φόρτισης ή µε κάποιο σταθερό ποσό, αν και κάποιες δεν χρεώνουν για την 

φόρτιση. Η δυνατότητα ανάληψης επιτρέπεται σε µερικές κάρτες και χρεώνουν ανάλογα µε 

το ποσό ανάληψης και άλλες δεν επιτρέπουν καθόλου αναλήψεις. Τα χρήµατα χρεώνονται 

άµεσα µε την συναλλαγή και ένας περιορισµένος αριθµός καρτών παρέχει προγράµµατα 

επιβράβευσης µε πόντους. Ένα θετικό ως προς τη προστασία του καταναλωτή είναι πως σε 

περίπτωση κλοπής ή απώλειας µπορούν να ξοδευτεί µόνο το ποσό που είναι φορτωµένο στη 

κάρτα, δηλαδή και ο νόµιµος κάτοχος της µπορεί να ξοδέψει µόνο το ποσό που βρίσκεται 

στη κάρτα και στο εξωτερικό χρεώνεται σε ποσοστό επί του ποσού της συναλλαγής. 

Ο κλάδος των τραπεζικών καρτών έχει εξελιχθεί και συνεχίζει να εξελίσσεται µέχρι 

και σήµερα. Τα τελευταία χρόνια παρατηρήθηκε µια έκρηξη ειδικών χαρακτηριστικών που 

προσελκύουν τους νέους πελάτες σε αυτήν την ολοένα και πιο ανταγωνιστική βιοµηχανία. 

Όπως τη δοκιµή µιας νέας κάρτας πληρωµών µε ενσωµατωµένο σαρωτή δακτυλικών 

αποτυπωµάτων από τη NatWest τράπεζα στο Ηνωµένο Βασίλειο (SecNews, 2019). Στην 

ελληνική αγορά, η Eurobank εισάγει πρώτη µια νέα γενιά καρτών από βιοδιασπώµενο υλικό, 

υιοθετώντας τα διεθνή περιβαλλοντικά πρωτόκολλα στην τραπεζική λειτουργία, για να 

εφαρµόσει την οικολογική της υπόσχεση και να καλλιεργήσει περαιτέρω στους πελάτες της 

την αξία της πράσινης οικονοµίας. (Η Καθηµερινή, 2020) 
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4 Αξιολόγηση των εναλλακτικών δικτύων της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής 

 
4.1 Εισαγωγή 

 
Τα εναλλακτικά δίκτυα της ηλεκτρονικής τραπεζικής παρέχουν µια σειρά από 

πλεονεκτήµατα που ωθούν τους πελάτες στην χρήση τους. Ακόµα και για τις τράπεζες η 

διάθεση νέων τεχνολογιών στα κανάλια εξυπηρέτησης τους αποτελεί κερδοφόρο επίτευγµα. 

Οι επιδράσεις στην εµπειρία των πελατών, στη µορφή της τράπεζας, στους εργαζόµενους 

της, αλλά και στο κόστος, ποικίλλουν. Ο κάθε πελάτης πρέπει να είναι σε θέση να µπορεί να 

αντιλαµβάνεται και να αναγνωρίζει ότι η υλοποίηση συναλλαγών µέσα από τα διάφορα 

ηλεκτρονικά κανάλια προϋποθέτει την ασφαλή είσοδο και πλοήγηση, ώστε να αποφεύγονται 

τυχόν κίνδυνοι και απειλές, αλλά και τη παροχή σωστών µέτρων ασφάλειας από τη τράπεζα. 

Καθώς και ότι τα συστήµατα που υποστηρίζουν τα εναλλακτικά δίκτυα της τράπεζας είναι 

συνεχώς εξελισσόµενα σε µεταβολές και προσθήκες, χωρίς να εξαρτώνται αποκλειστικά από 

οποιαδήποτε υφιστάµενη πρόσφατη τεχνολογία. 

 

 

4.2 Πλεονεκτήµατα εναλλακτικών δικτύων ηλεκτρονικής τραπεζικής 

 
4.2.1 Για την τράπεζα 

 

Συγκεντρωτικά ως προς τις τράπεζες, τα πλεονεκτήµατα της χρήσης εναλλακτικών 

δικτύων είναι αρχικά η προσφορά επιπλέον καναλιών εξυπηρέτησης προς τους πελάτες µε 

ευρύ ωράριο λειτουργίας, στα περισσότερα από αυτά, που ωθούν στη δηµιουργία 

διευρυµένου πελατολογίου, συµπεριλαµβανοµένου ιδιωτών και επιχειρήσεων. 

Οι τράπεζες επενδύουν και στην υιοθέτηση νέων τεχνολογιών για να ικανοποιήσουν 

τις ολοένα και αυξανόµενες ανάγκες των πελατών, ενισχύοντας τις µεταξύ τους σχέσεις 

εµπιστοσύνης, αφήνοντας τους ευχαριστηµένους στην επαφή και τη χρήση σύγχρονων 

εναλλακτικών µέσων. Τα χρηµατοπιστωτικά αυτά ιδρύµατα, µέσα από τις πλατφόρµες που 

επιλέγουν οι καταναλωτές για την εξυπηρέτηση τους αλλά και από το είδος της συναλλαγής 

που επιθυµούν να διεκπεραιώσουν, µπορούν να δηµιουργήσουν και να σχεδιάσουν νέες 

υπηρεσίες και προϊόντα ειδικευµένα στο προφίλ των πελατών για να πετύχουν µέγιστο 
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όφελος και αµοιβαία συνεργασία καθιστώντας την προώθηση νέων τραπεζικών προϊόντων 

και προσφορών ευκολότερη. 

Η ενσωµάτωση των εναλλακτικών τραπεζικών δικτύων οδήγησε και στην 

ποιοτικότερη εξυπηρέτηση στα φυσικά καταστήµατα, µε τη αισθητή µείωση του χρόνου 

αναµονής στο ταµείο των καταστηµάτων, οι υπάλληλοι της τράπεζας έχουν περισσότερο 

χρόνο για να συµβουλέψουν και να ενηµερώσουν τον πελάτη για άλλες πιο κερδοφόρες 

τραπεζικές παροχές. Αλλά και µε τον περιορισµό των εργασιών που υλοποιούνται στο ταµείο 

ενισχύθηκαν τα τµήµατα πωλήσεων των καταστηµάτων. 

∆εδοµένου ότι οι πληροφορίες για τις συναλλαγές µεταδίδονται ηλεκτρονικά υπάρχει 

και µειωµένο περιθώριο για ανθρώπινο σφάλµα και έτσι προστατεύεται η αξιοπιστία του 

παρόχου. Επίσης µειώθηκε η ανάγκη για προσωπικό καθώς δόθηκε η ευκαιρία για 

ανακατανοµή των τραπεζικών εργασιών. Επιπλέον, οι τράπεζες αύξησαν τα κέρδη τους από 

τις προµήθειες των εργασιών που εκτελούνται όπως η αποστολή εµβασµάτων ή οι πάγιες 

εντολές πληρωµής. Αλλά µείωσαν και σηµαντικά τα λειτουργικά τους κόστη και αύξησαν τη 

κερδοφορία τους, µε την συµβολή των πελατών τους που χρησιµοποιούν τα εναλλακτικά 

είδη το κόστος για την τράπεζα µειώνεται. Παρατηρείται και µικρότερη γραφειοκρατία γιατί 

οι ηλεκτρονικές συναλλαγές µειώνουν την γραφική εργασία και είναι πιο φιλικές προς το 

περιβάλλον. Τέλος, αυξάνουν το κύρος και τη φήµη τους καθώς τα εναλλακτικά δίκτυα 

πληρωµών αποτελούν καλή διαφήµιση για την κάθε τράπεζα. (Αγγέλης, 2005) 

 

 
4.2.2 Για τους πελάτες 

 

Ο πελάτης αναδεικνύεται ως ο κατεξοχήν κερδισµένος από την χρήση εναλλακτικών 

δικτύων ηλεκτρονικής τραπεζικής. Ένα από τα βασικά πλεονεκτήµατα προς όφελος του, 

είναι η εξοικονόµηση χρηµάτων καθώς οι συναλλαγές οι οποίες υλοποιούνται στα φυσικά 

υποκαταστήµατα των τραπεζών συνήθως έχουν πολύ µεγαλύτερο κόστος ανά συναλλαγή, 

από εκείνες που υλοποιούνται ηλεκτρονικά. Επιπλέον µειώνεται ο χρόνος απόκρισης στην 

εξυπηρέτηση, µε αποτέλεσµα την ταχύτερη διεκπεραίωση των συναλλαγών του πελάτη µέσα 

από τα εναλλακτικά δίκτυα. Η επίσκεψη σε φυσικό κατάστηµα απαιτεί πολύ περισσότερο 

χρόνο περιλαµβάνοντας και την καθυστέρηση στην εξυπηρέτηση και αρκετοί πελάτες 

διαµαρτύρονται για την πολύωρη αναµονή στα ταµεία των τραπεζών. Η ηλεκτρονική 

τραπεζική δηλαδή εξαλείφει την ανάγκη φυσικής παρουσίας του πελάτη στο τραπεζικό 
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κατάστηµα. 

Μεγάλο κοµµάτι θεωρείται και η συνεχής και καλύτερη ενηµέρωση του καταναλωτή 

πολύ πιο άνετα για νέα προϊόντα και υπηρεσίες κάθε τράπεζας µέσα από ηλεκτρονική 

αλληλογραφία, ειδοποιήσεις και διαφηµίσεις στις αντίστοιχες πλατφόρµες. Όφελος αποτελεί 

και η ποικιλία προσφερόµενων υπηρεσιών που το εύρος της κυµαίνεται από πληροφοριακές 

συναλλαγές µέχρι επενδυτικές. Αρκετά σηµαντικό πλεονέκτηµα αποτελεί το γεγονός ότι ο 

κάθε πελάτης µπορεί να αποφασίσει αβίαστα για την πραγµατοποίηση οποιαδήποτε 

συναλλαγής χωρίς να δέχεται πιέσεις και να οδηγείται σε λανθασµένες αποφάσεις. Η 

ηλεκτρονική τραπεζική του προσφέρει τη δυνατότητα αυτοεξυπηρέτησης, βελτιώνει δηλαδή 

την παραγωγικότητα του πελάτη, επιτρέποντας την αυτοµατοποίηση των µηνιαίων τακτικών 

πληρωµών και µια σειρά από άλλα χαρακτηριστικά για την βελτίωση της παραγωγικότητας 

του. Άρα του ενισχύει το αίσθηµα της συµµετοχής στην πραγµατοποίηση των συναλλαγών 

του. 

Επίσης οι συναλλαγές µπορούν να πραγµατοποιηθούν σε πραγµατικό χρόνο και ο 

πελάτης δεν υποχρεούται να περιµένει την ηµέρα ή το τέλος του µήνα για να ελέγξει τις 

λεπτοµέρειες της συναλλαγής. Αξιοσηµείωτο είναι και το γεγονός πως µπορεί να έχει 

πρόσβαση στο λογαριασµό του όλο το εικοσιτετράωρο κάθε µέρα µέσα από την πλατφόρµα 

του internet banking, mobile banking ATM κ.α. και µπορεί να επιδοθεί σε τραπεζικές 

δραστηριότητες σύµφωνα µε την ευκολία του, καταρρίπτοντας γεωγραφικούς περιορισµούς 

και καθιστώντας υπαρκτή επιλογή την αποφυγή µετακινήσεων. Στα παραδοσιακά τραπεζικά 

συστήµατα, οι γεωγραφικές αποστάσεις θα µπορούσαν να παρεµποδίσουν ορισµένες 

τραπεζικές συναλλαγές. Ωστόσο, µε την ηλεκτρονική τραπεζική, τα γεωγραφικά εµπόδια 

µειώνονται. 

Αισθητή είναι και η µείωση της γραφειοκρατίας και της γραφικής ύλης, αφού οι 

ηλεκτρονικές συναλλαγές αποτελούνται από ηλεκτρονικά παραστατικά και ο πελάτης µπορεί 

να εξυπηρετηθεί µε ηλεκτρονικής µορφής έγγραφα. Είναι αξιοσηµείωτο να αναφέρουµε και 

το γεγονός ότι η χρήση των περισσοτέρων εναλλακτικών δικτύων ηλεκτρονικής τραπεζικής 

προσφέρει στον πελάτη πληθώρα συναλλαγών που συµβάλλουν στο "χτίσιµο" του 

αφορολόγητου αλλά και στην επιβράβευση µε πόντους που µπορούν να εξαργυρωθούν σε 

επόµενες αγορές του. Επιπρόσθετα, ο κάθε πελάτης µπορεί να εκµεταλλευτεί τις υπηρεσίες 

παροχής βοήθειας, στην πρώτη επαφή µε τα ηλεκτρονικά µέσα αλλά και σε περίπτωση 

µεταγενέστερη, µέσα από την φυσική παρουσία εξειδικευµένου προσωπικού που παρέχει η 
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τράπεζα ή από την αντίστοιχη τηλεφωνική επικοινωνία. Άρα δηµιουργείται ένα αίσθηµα 

ασφάλειας σε αυτή τη µεταβατική περίοδο ψηφιακού µετασχηµατισµού που παρακινεί τον 

καταναλωτή στην υιοθέτηση της χρήση τους. 

Η ηλεκτρονική τραπεζική συµβάλλει στη µείωση των σφαλµάτων. Η κακή γραφή, 

λανθασµένες πληροφορίες κ.λπ. µπορεί να προκαλέσουν ολέθρια σφάλµατα που µπορεί να 

αποδειχθούν δαπανηρά. Έτσι, ο εύκολος και άµεσος έλεγχος της δραστηριότητας του 

λογαριασµού βελτιώνει την ακρίβεια των χρηµατοοικονοµικών συναλλαγών και σχεδόν 

εξαλείφει τυχόν λάθη. 

Επίσης, µειώνεται η απάτη των συναλλαγών του, καθώς προστατεύεται η ταυτότητα 

του χρήστη µε δικλείδες προστασίας κωδικών OTP, µε προσωπικούς κωδικούς PIN, αλλά 

και µε την εµφάνιση νέων τεχνολογιών βιοµετρικής µε αναγνώριση προσώπου, δακτυλικών 

αποτυπωµάτων αλλά και µε ειδικούς ατοµικούς κωδικούς για τις τηλεφωνικές υπηρεσίες. 

(Καρέκλη, 2003) 

 

 

4.3 Μειονεκτήµατα εναλλακτικών δικτύων ηλεκτρονικής τραπεζικής 

 
4.3.1 Για την τράπεζα 

 

Τα οφέλη των εναλλακτικών δικτύων ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι αναµφισβήτητα, 

αλλά προκύπτουν και κάποια µειονεκτήµατα που οι τράπεζες οφείλουν να γνωρίζουν κατά 

την υιοθέτηση τους. Όπως, η απαίτηση υψηλού κόστους για την εγκατάσταση αλλά και την 

συντήρηση του ειδικού εξοπλισµού, για την υποστήριξη της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Αλλά 

και το επιπρόσθετο κόστος από την ανάγκη για ειδικούς διακοµιστές διαδικτυακού ιστού 

(Web servers) και άλλες υποδοµές, επιπλέον των διακοµιστών δικτύου. Καθώς και η δαπάνη 

αρκετών χρηµάτων για τον συνεχή εκσυγχρονισµό τους αλλά και για την εκπαίδευση του 

προσωπικού ώστε να είναι πάντα σε θέση να µπορούν να επιλύουν απορίες των χρηστών, να 

µπορούν µε ταχύτητα να τις επιλύουν αλλά και να τους ενηµερώνουν και εκπαιδεύουν 

κατάλληλα σχετικά µε τη χρήση και τα οφέλη της χρήσης των εναλλακτικών δικτύων. 

Χρειάζεται αρκετή προσοχή στις νέες υπηρεσίες ή εξελίξεις της τράπεζας γιατί πρέπει να 

βαδίζουν στην συµβατότητα της πολιτικής του χρηµατοπιστωτικού ιδρύµατος. 

Επιπλέον, παρατηρείται η προώθηση πολύπλοκων καναλιών εξυπηρέτησης (π.χ. 

ιστοσελίδες τράπεζας, internet banking) που αποθαρρύνουν άτοµα που δεν έχουν εξοικειωθεί 
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µε τη χρήση της τεχνολογίας και τους καθιστά αδύναµους στην επαφή µε το κατάλληλο 

περιβάλλον επαφής. Ακόµα µια δυσκολία είναι τα πιθανά προβλήµατα λειτουργικότητας και 

ασυµβατότητας υλικών, µε τα άλλα συστήµατα και συστατικά υποδοµής. 

Τροχοπέδη αποτελεί και ο έντονος ρυθµός εξέλιξης και ανάπτυξης λογισµικών, η 

έλλειψη επαρκούς συστήµατος ασφάλειας, αξιοπιστία και προτύπων και πρωτοκόλλων 

επικοινωνίας. Συγκεκριµένα οι περισσότερες τράπεζες διαθέτουν ανεπαρκή εύρος ζώνης 

τηλεπικοινωνιών, καθιστώντας απαραίτητη προϋπόθεση την κατοχή ελληνικού αριθµού 

τηλεφώνου για την εγγραφή αλλά και τη ολοκλήρωση των συναλλαγών του πελάτη. 

(Σινανιώτη- Μαρούδη Αριστέα, 2005) 

 

 
4.3.2 Για τους πελάτες 

 

Ένα από τα κύρια µειονέκτηµα για την χρήση ηλεκτρονικών τραπεζικών υπηρεσιών 

από τη µεριά του πελάτη αποτελεί η ανεπαρκής υποστήριξη τους από άτοµα µεγαλύτερης 

ηλικίας αλλά και από αυτούς που δεν είναι εξοικειωµένοι µε τη χρήση τεχνολογίας, είτε 

επειδή τους κυριεύει το αίσθηµα το φόβου, είτε επειδή βρίσκονται σε άρνηση του ψηφιακού 

µετασχηµατισµού της τράπεζας. Οι περισσότεροι όµως χρήστες αποφεύγουν τις 

ηλεκτρονικές συναλλαγές λόγω φόβου για την ελλιπή διαδικτυακή ασφάλεια. (Τσάµης, 

2003) Τους κυριεύει ο πιθανός κίνδυνος παραβίασης του απορρήτου κατά την εκτέλεση 

εσφαλµένων ενεργειών, όπως η είσοδος στις υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής µέσω 

κάποιου δηµόσιου ηλεκτρονικού υπολογιστή, η παράλειψη αποσύνδεσης από την υπηρεσία 

µετά το πέρας της συναλλαγής, η κοινοποίηση των κωδικών ΡΙΝ σε τρίτους. Ακόµα και η 

οικονοµική και όχι µόνο αδυναµία για πρόσβαση των πελατών στο διαδίκτυο θέτει δύσκολη 

τη χρήση στις υπηρεσίες που την απαιτούν (π.χ. Internet banking, mobile banking). Τέλος, οι 

ελλιπείς επαφές µε τους τραπεζικούς υπαλλήλους, καθώς πολλοί πελάτες επιθυµούν τη 

φυσική παρουσία ενός ατόµου για την εξυπηρέτηση τους και όχι από ένα µηχάνηµα. 

 

 

4.4 Επιδράσεις των εναλλακτικών δικτύων της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

 
4.4.1 Επιδράσεις στο κόστος 

 

Με τη χρήση εναλλακτικών τραπεζικών δικτύων επηρεάζεται και το κόστος για τους 

ιδιώτες, τις επιχειρήσεις και τις τράπεζες. Αρχικά, µε την υλοποίηση ηλεκτρονικών 
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συναλλαγών παρατηρείται σηµαντική συµβολή στο περιβαλλοντικό αγώνα προς το 

περιβάλλον, αφού µε την εξοικονόµηση χαρτιού που επιτυγχάνεται, περιορίζονται το κόστος 

και οι περιβαλλοντικές επιπτώσεις από την παραγωγή του, όπως η ανεξέλεγκτη κοπή 

δέντρων, κατανάλωση ηλεκτρικού ρεύµατος και νερού. Παρατηρείται και µείωση του 

κόστους συναλλαγών, µε την συνεπώς οικονοµικότερη ολοκλήρωση των συναλλακτικών 

δραστηριοτήτων, των επιχειρήσεων και των ιδιωτών πελατών, µε τα χρηµατοπιστωτικά 

ιδρύµατα. Ουσιαστικά όταν µια συναλλαγή γίνεται µέσω ηλεκτρονικής τραπεζικής, το 

κόστος είναι χαµηλότερο σε σχέση µε µια συναλλαγή που θα πραγµατοποιηθεί στο ταµείο 

του φυσικού υποκαταστήµατος. Η µείωση του κόστους καθίσταται εφικτή διότι η 

ηλεκτρονική τραπεζική παρέχει ένα δίκτυο εναλλακτικών πληρωµών, για την 

αυτοµατοποίηση, τυποποίηση, γρήγορη εκτέλεση και έλεγχο διεκπεραίωσης διαφόρων 

εργασιών, εποµένως ωθεί την ταυτόχρονη κατάργηση χρονοβόρων διαδικασιών µε υψηλό 

κόστος όπου απασχολούν ανθρώπινους αλλά και υλικούς πόρους. (Καρέκλη, 2003) 

Σηµαντικό ρόλο παίζει όµως το κόστος για επενδύσεις, συντηρήσεις, βελτιώσεις και 

εξελίξεις του εξοπλισµού, των µηχανηµάτων, των λογισµικών αλλά και των γνώσεων που 

απαιτούνται για τον ολοένα εξελισσόµενο ψηφιακό µετασχηµατισµό των τραπεζών. Αν και 

το κόστος των επενδύσεων αυξάνεται συνεχώς και δαπανούνται αρκετά χρήµατα για αυτό 

τον σκοπό, η αύξηση των εσόδων της τράπεζας είναι συγκριτικά µεγαλύτερη, καθώς η 

ζήτηση και η χρήση των προσφερόµενων ηλεκτρονικών υπηρεσιών από τους πελάτες είναι 

µεγάλη. (Μαλλιάρα, 2018) 

 

 
4.4.2 Επιδράσεις στους εργαζόµενους της τράπεζας 

 

Η εµφάνιση της ηλεκτρονικής τραπεζικής και των εναλλακτικών δικτύων επηρέασε 

το ανθρώπινο δυναµικό των χρηµατοπιστωτικών ιδρυµάτων. Οι εργαζόµενοι των τραπεζών 

αποτελούν το κλειδί της επιτυχίας και της οµαλής µετάβασης των τραπεζών στην 

ψηφιοποίηση τους. Απαραίτητη είναι η ανάπτυξη συγκεκριµένων ικανοτήτων, όπως η 

υποστήριξή και η ενδυνάµωσή µε νέες γνώσεις και δεξιότητες αλλά και µε ολοκληρωµένες 

δράσεις, για να είναι σε θέση να ανταποκριθούν στις νέες απαιτήσεις της τεχνολογίας. Η 

επιτυχής µετάβαση προϋποθέτει την κατάρτιση όλου του συνόλου των εργαζοµένων στη 

τράπεζα συµπεριλαµβανόµενου και των τµηµάτων που δεν σχετίζονται απόλυτα µε την 

ψηφιοποίηση, µέσα από τεχνικές προσοµοίωσης, βιωµατικής προσέγγισης και πρακτικών 
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εφαρµογών, ώστε να είναι σε θέση να κατανοήσουν και να ανταποκριθούν µε επιτυχία στα 

νέα τους καθήκοντα. Η διαδικασία ψηφιακής κατάρτισης των εργαζοµένων είναι ιδιαίτερα 

χρονοβόρα και µε µεγάλο κόστος, έτσι πολλές φορές οι τράπεζες επιλέγουν ήδη 

καταρτισµένο προσωπικό. Με την εµφάνιση των τραπεζικών εναλλακτικών δικτύων 

µειώθηκε,, ο αριθµός των εργαζοµένων και οι εναποµείναντες επικεντρώθηκαν σε κοµµάτια 

πιο κερδοφόρα όπως τις πωλήσεις, τη χορήγηση δανείων κ.α. (Ινστιτούτο Εργασίας ΟΤΟΕ, 

2018) 

Σύµφωνα µε στοιχεία της Ελληνικής Ένωσης Τραπεζών, ο αριθµός απασχολούµενου 

προσωπικού τραπεζών, µειώθηκε στα περισσότερα κράτη µέλη της ΕΕ, µεταξύ των οποίων 

και στην Ελλάδα από 44.402 το 2015, έφτασε σε 37.734 το 2019 µε τα αλλεπάλληλα 

προγράµµατα εθελουσίας εξόδου (Ελληνική Ένωση Τραπεζών, 2019). Η µείωση ανθρώπινου 

δυναµικού είναι συνέπεια των δεσµεύσεων αναδιάρθρωσης αλλά και των τεχνολογικών 

εξελίξεων. Μεγάλο φάσµα ικανοτήτων των εργαζοµένων δεν µπορούν να αντικατασταθούν 

από τη τεχνολογία, µπορούν όµως µερικώς ή ολικώς να επηρεαστούν οι θέσεις εργασίας ως 

προς τα επιµέρους καθήκοντά τους και όχι από τα επαγγέλµατα στο σύνολό τους. 

Επηρεάζονται εργαζόµενοι µε τυποποιηµένα και επαναλαµβανόµενα καθήκοντα ή και ακόµα 

χαµηλών δεξιοτήτων. Η ψηφιοποίηση αναδιοργανώνει θέσεις εργασίας ως προς τα 

επαγγελµατικά προσόντα και καθήκοντα, αλλά και σε πολλές περιπτώσεις δηµιουργεί νέες 

εργασιακές ευκαιρίες ενσωµατώνοντας νέους ρόλους για το ανθρώπινο δυναµικό. 

Συµπερασµατικά, η στοχευόµενη, διαρκής και κατάλληλα προετοιµασµένη εκπαίδευση των 

εργαζοµένων αποτελεί τη βασική προϋπόθεση για την επιτυχή ψηφιακή µετεξέλιξη των 

τραπεζών. 

 

 
4.4.3 Επιδράσεις στη µορφή της τράπεζας 

 

Η µορφή της παραδοσιακής τράπεζας επηρεάζεται από κάποιες ερχόµενες ψηφιακές 

αλλαγές. Αρκετοί τραπεζικοί υπάλληλοι πιστεύουν ότι το συγκεκριµένο παραδοσιακό 

µοντέλο µπορεί να αναγεννηθεί στην εποχή της ψηφιοποίησης, καθώς πολλοί πελάτες 

προτιµούν τα υποκαταστήµατα ως σηµεία προσωπικής υποστήριξης, ενηµέρωσης και 

παροχής υπηρεσιών. Για να βελτιωθεί η παραγωγικότητα των καταστηµάτων, οι τράπεζες 

οφείλουν να συνεχίζουν να προσαρµόζονται στις ολοένα εξελισσόµενες ψηφιοποιηµένες 

τεχνολογίες και στη µείωση της χρήσης των µετρητών. Ουσιαστικά να υιοθετήσουν την 
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µορφή µονάδων υψηλής παραγωγικότητας µε σηµαντικά µειωµένο λειτουργικό κόστος. Τα 

καταστήµατα λειτουργούν στη βάση ψηφιακών φιλικών προς τον πελάτη εφαρµογών, ώστε 

να διατηρούν ένα ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα και να προσφέρουν υψηλά κέρδη. Τα γκισέ 

των τραπεζών σταδιακά καταργούνται και αντικαθίστανται µε αυτόµατα µηχανήµατα 

πληρωµής λογαριασµών κ.α. Με την εµφάνιση των εναλλακτικών δικτύων πληρωµών 

παρατηρήθηκε τάση µείωσης των φυσικών υποκαταστηµάτων. (Τσάµης, 2003) 

Στην Ελλάδα η τραπεζική ερηµοποίηση είναι ήδη αισθητή, σύµφωνα µε στοιχεία της 

Ελληνικής Ένωσης Τραπεζών ο αριθµός του δικτύου των τραπεζικών καταστηµάτων 

µειώθηκε στην Ελλάδα από 2,210 το 2016, σε 2.049 το 2017, σε 1.874 το 2018 και σε 1.838 

το 2019 (Ελληνική Ένωση Τραπεζών, 2019). Πολλά καταστήµατα τραπεζών κλείνουν και 

στην Ευρώπη λόγω των ηλεκτρονικών εξελίξεων. Συγκεκριµένα στη Γαλλία ο των αριθµός 

καταστηµάτων τραπεζών µειώθηκε κατά 20% περίπου και την περίοδο 2016-2020 θα 

µειωθούν από 37.261 σε περίπου 32.500, σύµφωνα µε έρευνα της εταιρείας Sia Partners που 

δηµοσιεύει η εφηµερίδα «Le Figaro». Η Ισπανία είναι η πρώτη ευρωπαϊκή χώρα µε τα 

περισσότερα τραπεζικά καταστήµατα και ακολουθεί η παρά ταύτα η Γαλλία. Το 2017 

αντιστοιχούσαν 549 τραπεζικά καταστήµατα ανά ένα εκατοµµύριο κατοίκους, όταν ο µέσος 

ευρωπαϊκός όρος ήταν 255 καταστήµατα. Αλλά και στη Γερµανία που η χρήση µετρητών 

είναι µεγάλη το ένα τέταρτο περίπου των τραπεζικών ταµείων έχουν κλείσει την τελευταία 

δεκαετία. 

Ένα χαρακτηριστικό παράδειγµα µείωσης τραπεζικών καταστηµάτων συνέβη στο 

παριζιάνικο προάστιο "Κλισί-σου-Μπουά", όπου σύµφωνα µε την γαλλική εφηµερίδα «Le 

Figaro», µετά την ενοποίηση των καταστηµάτων του Caisse d’ Epargne και της BNP Paribas 

είχε ως αποτέλεσµα 30.000 κάτοικοι του Κλισί-σου-Μπουά να µην έχουν πλέον καµία 

τραπεζική υπηρεσία στην περιοχή τους. Οι κάτοικοι της γαλλικής κοινότητας για να κάνουν 

µια ανάληψη µετρητών πρέπει να εξυπηρετηθούν σε ένα ΑΤΜ που βρίσκεται στο τοπικό 

σουπερµάρκετ "Leclerc" ή στο ταχυδροµικό κατάστηµα "La Poste", διαφορετικά πρέπει να 

κάνουν αρκετά χιλιόµετρα για να αναζητήσουν φυσικό κατάστηµα. (Καψύλης, 2019) 

 

 
4.4.4 Επιδράσεις στην εµπειρία των πελατών 

 

Η σχέση των πελατών µε την τράπεζα είναι ανάλογη µε τις ανάγκες της κάθε εποχής 

και προσαρµόζεται στους ρυθµούς της σύγχρονης παγκόσµιας και συνεχώς ανταγωνιστικής 
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οικονοµίας. Οι εφαρµογές των εναλλακτικών δικτύων ηλεκτρονικής τραπεζικής, που µόλις 

πριν δυο δεκαετίες µερικές από τις µορφές τους έκαναν δειλά την εµφάνισή τους, σήµερα 

υποβάλλονται σε εξαιρετικά εκτεταµένη χρήση, αγγίζοντας όλους σχεδόν τους τοµείς της 

ανθρώπινης τραπεζικής δραστηριότητας. Οι πελάτες ωφελούνται πολλαπλά από αυτή την 

χρήση εναλλακτικών ψηφιακών τεχνολογιών. Τα τραπεζικά ιδρύµατα ωθούν την χρήση 

εναλλακτικών µέσων ως µία πηγή προνοµίων και ικανοποίησης των πελατών. 

Αρχικά, βελτιώνονται σε πολλά επίπεδα τα προϊόντα και οι υπηρεσίες που 

απολαµβάνουν οι πελάτες και απλοποιείται η διαδικασία λήψης των καθηµερινών 

οικονοµικών αποφάσεων τους. Πλέον οι ίδιοι θεωρούν ένα αναπόσπαστο κοµµάτι στη 

συνεργασία τους µε µία τράπεζα την ηλεκτρονική πρόσβαση σε πληροφορίες για τους 

λογαριασµούς τους, ενώ οι πελάτες εκείνων των τραπεζών που προσφέρουν ακόµα µόνο 

βασικές λειτουργίες είναι σαφώς δυσαρεστηµένοι. Η αυτόµατη χρήση ηλεκτρονικών µέσων 

πληρωµών επιτρέπουν στους πελάτες να καταγράφουν και να χειρίζονται µε καλύτερο τρόπο 

τα οικονοµικά τους. Στην ουσία η προσφορά µιας νέας τραπεζικής εµπειρίας ωθεί στην 

καλύτερη εµπειρία των πελατών και στη βαθιά τεχνολογική µάθηση, καθώς οι ίδιοι γίνονται 

δηµιουργοί των συναλλαγών τους και δεν µένουν αµέτοχοι στην διεκπεραίωση των 

συναλλαγών τους. Η ικανότητα διαχείρισης συναλλαγών εύκολα και γρήγορα είναι 

σηµαντική για τους πελάτες και οι ίδιοι περιµένουν από τις τράπεζες τη προσφορά 

υπηρεσιών για αξιόπιστες και αποτελεσµατικές συναλλαγές. 

Η ευκολία χρήσης και διαθεσιµότητας των υπηρεσιών σε καθηµερινή βάση, η 

παράλληλα αισθητή µείωση του χρόνου εκτέλεσης των εντολών, καθώς και το οικονοµικό 

όφελος από το περιορισµό του κόστους των συναλλαγών και συνεπώς η οικονοµικότερη 

ολοκλήρωση των συναλλακτικών δραστηριοτήτων των πελατών µε τα χρηµατοπιστωτικά 

ιδρύµατα, δίνει στον χρήστη µια προσιτή εµπειρία και ένα κίνητρο στην υιοθέτηση της 

χρήσης των εναλλακτικών δικτύων. Ακόµα και το υψηλό επίπεδο ασφάλειας συναλλαγών, η 

διαθεσιµότητα και η πρόσβαση σε ένα ευρύ φάσµα πληροφοριών το οποίο καλύπτει τις 

διάφορες ανάγκες των πελατών ανεξαρτήτως τοµέα στον οποίο δραστηριοποιούνται, 

επηρεάζει τους ενδιαφερόµενους. 

Επίσης µέσα από την υλοποίηση συστηµατικών ενεργειών για ενηµερώσεις των 

πελατών σχετικά µε χρηστικές πληροφορίες, τόσο για την προστασία τους, όσο και για την 

υλοποίηση συναλλαγών µε εναλλακτικούς τρόπους, δίνει στον πελάτη την αίσθηση πως το 

χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα στηρίζει αισθητά τον ψηφιακό µετασχηµατισµό και δίνει στον 
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πελάτη κίνητρο να εµπιστευτεί και να επιχειρήσει να επιλέξει την µόνιµη χρήση των 

εναλλακτικών δικτύων, τα οποία καλύπτουν όλων των ειδών τις συναλλαγές, σύντοµα και 

αξιόπιστα χωρίς να χρειάζεται ο πελάτης να αναµένει σε πολύωρη εξυπηρέτηση. Η χρήση 

εναλλακτικών µέσων πληρωµών αποτελεί ένα ξεχωριστό κοµµάτι στην εξυπηρέτηση του 

πελάτη και παρέχει µια κύρια θέση για την ικανοποίηση του, αλλά και για το που πρέπει να 

δοθεί βάση για περαιτέρω ανάπτυξη καθώς η χρήση της τεχνολογίας έχει γίνει αναπόσπαστο 

κοµµάτι της ζωής µας. Ο πελάτης λαµβάνει ως εµπειρία τον συνολικό βαθµό εξυπηρέτησης 

που του προσφέρεται από την τράπεζα. Η εµπειρία αυτή κατοχυρώνεται βαθιά στη µνήµη 

του σε τέτοιο βαθµό που χαρακτηρίζει την συµπεριφορά του απέναντι στη τράπεζα. Σαφώς η 

ίδια µπορεί να χάσει ένα πελάτη αν οι εµπειρίες του από τη µεταξύ τους σχέση είναι 

κατώτερη των προσδοκιών του. 

Εποµένως η υποστήριξη αλλά και ο συνεχής ψηφιακός µετασχηµατισµός των 

τραπεζών αποτελεί µονόδροµο, καθώς είναι εµφανής η επιλογή των πελατών. Αν και ένα 

ποσοστό ατόµων δεν είναι έτοιµοι, ούτε εξοικειωµένοι, ούτε επιθυµούν τη χρήση νέων 

τραπεζικών τεχνολογιών. (Business Analytics, 2017) 

 

 

4.5 Απειλές και κίνδυνοι της χρήσης εναλλακτικών δικτύων ηλεκτρονικής 

τραπεζικής 

Στη χώρα µας οι εγκατεστηµένες τράπεζες, µε κύριο γνώµονα την καλύτερη 

εξυπηρέτηση των πελατών τους, προσφέρουν σύγχρονες υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής 

εξυπηρέτησης, µέσα από διαφορετικά κανάλια επικοινωνίας όπως ενδεικτικά είναι το 

internet/mobile/phone banking, αυτόµατες ταµειολογιστικές µηχανές ή είσπραξης οφειλών. 

Παρά την εµφάνιση εξελιγµένων εναλλακτικών µεθόδων υλοποίησης τραπεζικών 

συναλλαγών η συχνότητα των ηλεκτρονικών εγκληµάτων αυξάνεται, αν και οι µεγαλύτεροι 

κίνδυνοι δεν προέρχονται τόσο από ατέλειες των τραπεζικών συστηµάτων ασφαλείας και 

κρυπτογράφησης, όσο από τον ίδιο τον ανθρώπινο παράγοντα. 

Οι κίνδυνοι και οι κυριότερες απειλές που ενδεχοµένως µπορεί να αντιµετωπίζουν οι 

ηλεκτρονικοί τραπεζικοί χρήστες όταν πραγµατοποιούν συναλλαγές µέσω εναλλακτικών 

δικτύων θεωρούνται οι παρακάτω: 
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• Phishing (Ηλεκτρονικό ψάρεµα): είναι ένας τύπος ηλεκτρονικής επίθεσης που 

χρησιµοποιείται για την κλοπή προσωπικών δεδοµένων χρήστη και ευαίσθητων 

ιδιωτικών στοιχείων, συµπεριλαµβανοµένων των διαπιστευτηρίων σύνδεσης και των 

αριθµών πιστωτικών καρτών. Κατά την ενέργεια εξαπάτησης, ο εισβολέας εξαπατά 

ένα θύµα για να ανοίξει ένα µήνυµα ηλεκτρονικού ταχυδροµείου ή ένα άµεσο 

µήνυµα κειµένου, ο παραλήπτης κάνει κλικ σε έναν κακοήθη σύνδεσµο όπου οδηγεί 

στην εγκατάσταση κακόβουλου λογισµικού. 

• Skimming (Κλωνοποίηση καρτών): αφορά τη περίπτωση εξαπάτησης σε ΑΤΜ και 

απαιτεί τη χρήση προηγµένης τεχνολογίας και µεγάλη εξειδίκευση. Ουσιαστικά 

τοποθετείται ένας ηλεκτρονικός µηχανισµός στο ATM και συγκεκριµένα στην 

υποδοχή της κάρτας, ο οποίος διαβάζει το 16ψήφιο αριθµό της. O µηχανισµός 

υποκλοπής συνδέεται µε δέκτη στον οποίο στέλνει το νούµερο και µε µικροκάµερα 

γίνεται η υποκλοπή του κωδικού PIN. Με αυτά τα στοιχεία οι χάκερ  µπορούν 

εύκολα να κατασκευάσουν πλαστή κάρτα µε εφικτή και αποδοτική χρήση. 

(Καραγεωργού, 2006) 

• Sniffing (Υποκλοπή δεδοµένων τοπικού δικτύου): αναφέρεται στη διαδικασία που 

χρησιµοποιούν οι εισβολείς για την υποκλοπή δεδοµένων καταγράφοντας την κίνηση 

του δικτύου. Εάν τα πακέτα δικτύου δεν είναι κρυπτογραφηµένα ο εισβολέας µπορεί 

να διαβάσει, να αναλύσει και να αποκτήσει πρόσβαση σε πληροφορίες για να 

προκαλέσει τελικά τη κατάρρευση του δικτύου, να καταστρέψει ή να διαβάσει 

ευαίσθητες πληροφορίες δικτύου όπως κωδικοί πρόσβασης, πληροφορίες 

λογαριασµού κ.λπ. 

• Trojan horse (∆ούρειοι ίπποι): είναι ένα κακόβουλο πρόγραµµα που εγκαθιστά 

κρυφά στον υπολογιστή του χρήστη κακόβουλα προγράµµατα και τον κάνει να 

πιστεύει ότι προέρχεται από κάποια νόµιµη πηγή. Το όνοµά του προκύπτει από την 

τακτική που χρησιµοποίησε ο Οδυσσέας για να κατακτήσει την Τροία, µε την 

κατασκευή του δούρειου ίππου, όπου εισήγαγε τον στρατό των Αχαιών µέσα στην 

πόλη και την κυρίευσε. Συγκεκριµένα, κρύβουν κακόβουλο κώδικα ο οποίος µπορεί 

να διαγράψει και να αλλάξει αρχεία, να εγκαταστήσει προγράµµατα, ιούς και άλλους 

δούρειους ίππους. 

• Pharming (Ανακατεύθυνση επισκεψιµότητας ιστότοπου): αποτελεί µέθοδο 

εξαπάτησης µέσω διείσδυσης του διαδικτύου παρόµοια µε το phishing, αλλά πιο 
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επικίνδυνη. Ουσιαστικά βασίζεται σε µια διαδικασία που συνδυάζει δύο 

διαφορετικές τεχνικές ηλεκτρονικής απάτης την DNS poisoning και την phishing. 

Χρησιµοποιώντας τις δύο αυτές τεχνικές δηµιουργείται µια παγίδα για πολλούς 

χρήστες, όπου το phishing λειτουργεί ως «δόλωµα» και το DNS poisoning να 

κατευθύνει τους χρήστες σε «πλαστές» ιστοσελίδες. Το θύµα πληκτρολογεί τη 

διεύθυνση του διαδικτυακού τόπου που θέλει να επισκεφτεί και θεωρώντας πως 

βρίσκεται σε ασφαλή χώρο, οδηγείται σε πλαστές ιστοσελίδες. Ειδικότερα, αν 

πρόκειται για ιστοσελίδα τράπεζας, η προσπάθεια του θύµατος να πραγµατοποιήσει 

τις συναλλαγές του µέσω Internet Banking καταλήγει στη µεταφορά των χρηµάτων 

στους δράστες. 

• Key loggers (Καταγραφή πληκτρολογήσεων): είναι προγράµµατα λογισµικού ή 

συσκευές υλικού που αποτελούν σοβαρή απειλή για τους χρήστες και τα δεδοµένα 

τους, καθώς παρακολουθούν τις δραστηριότητες των πλήκτρων µε σκοπό να 

ανακαλύψουν τους κωδικούς πρόσβασης και άλλες πληροφορίες που 

πληκτρολογούνται µέσω του πληκτρολογίου. Ουσιαστικά αποθηκεύει τις 

πληκτρολογήσεις σε ένα µικρό αρχείο που αποστέλλεται αυτόµατα µέσω 

ηλεκτρονικού ταχυδροµείου στο άτοµο που παρακολουθεί τις ενέργειές αυτές. ∆ίνει 

στους χάκερ το πλεονέκτηµα της πρόσβασης σε κωδικούς PIN, αριθµούς 

λογαριασµού, κωδικούς πρόσβασης σε διαδικτυακούς ιστότοπους αγορών και άλλες 

εµπιστευτικές πληροφορίες. (Bitdefender Greece, 2020) 

• Social Engineering (Κοινωνική µηχανή): ο όρος έχει πλέον καθιερωθεί για την 

προφορική πράξη χειραγώγησης ατόµων µε σκοπό την απόσπαση εµπιστευτικών 

πληροφοριών που είναι απαραίτητες για την πρόσβαση σε κάποιο υπολογιστικό 

σύστηµα. Συνήθως αυτός που την εφαρµόζει δεν έρχεται ποτέ πρόσωπο µε πρόσωπο 

µε το άτοµο που εξαπατά και συνήθως χρησιµοποιεί τηλεφωνική επικοινωνία. Ο 

«πατέρας» του όρου Social Engineering και πρώην hacker, Κέβιν Μίτνικ, δήλωσε 

πως «Είναι πολύ ευκολότερο να ξεγελάσεις κάποιον στο να σου δώσει έναν κωδικό 

πρόσβασης για ένα σύστηµα παρά να προσπαθήσεις να σπάσεις τον κωδικό». 

Υπάρχουν αδυναµίες σε κάθε πληροφοριακό σύστηµα και οι άνθρωποι δεν 

αποτελούν εξαίρεση. Οι συχνότερες εκµεταλλευόµενες ανθρώπινες αδυναµίες που 

εκµεταλλεύεται η κοινωνική µηχανική είναι η απληστία, ο φόβος, ο καθορισµός 
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χρονικών ορίων, η περιέργεια, η συµπόνια, ο σεβασµός σε αξίωµα και η απροσεξία. 

(Vasileiadis, 2018) 

• Malware software (Κακόβουλο λογισµικό): το κακόβουλο λογισµικό ATM είναι µια 

από τις ψηφιακές απειλές που υπάρχουν εδώ και πολύ καιρό και χρονολογείται από 

το 2009. Για να πραγµατοποιηθεί η κλοπή, ο απατεώνας πρέπει να αποκτήσει 

πρόσβαση στο δίκτυο του ΑΤΜ εγκαθιστά κακόβουλο λογισµικό µέσω USB ή CD. 

Τα ΑΤΜ είναι υπολογιστές τα οποία λειτουργούν µε πολύ παλιές εκδόσεις 

λειτουργικών συστηµάτων, ακόµα και µε Windows XP και τα καθιστά ευάλωτα σε 

κακόβουλα προγράµµατα. Με την επιτυχή «µόλυνση» ενός ΑΤΜ, ο χάκερ λαµβάνει 

απεριόριστες δυνατότητες ελέγχου του µηχανήµατος. Για παράδειγµα, µπορεί να 

υποκλέψει τους αριθµούς PIN των καρτών που θα χρησιµοποιηθούν, να αποθηκεύσει 

τον 16ψήφιο αριθµό τους, ακόµα και να πραγµατοποιήσει ολική ανάληψη των 

χρηµάτων του αποθέµατος στο ΑΤΜ, όπως και ανακατεύθυνση αποστολής 

χρηµάτων. (Europol, Trend Micro Lab , 2017) 

• Cash trapping (Μηχανισµός παγίδευσης χρηµάτων): αφορά επίσης µορφή 

εξαπάτησης σε ΑΤΜ. Συγκεκριµένα αφορά την παραβίαση της θύρας εξόδου των 

χαρτονοµισµάτων µε ψαλίδι και την τοποθέτηση εσωτερικού µηχανισµού 

παγίδευσης χρηµάτων. Ο µηχανισµός αποτελείται από έλασµα, στις άκρες του 

οποίου υπάρχουν άγκιστρα, τα οποία εγκλωβίζουν τα χαρτονοµίσµατα πριν την 

έξοδό τους. Οι πελάτες-θύµατα, στην προσπάθειά τους να πραγµατοποιήσουν 

ανάληψη µετρητών από το παγιδευµένο ΑΤΜ, ολοκλήρωναν τη διαδικασία της 

συναλλαγής, δίχως να λάβουν τα αντίστοιχα χαρτονοµίσµατα, καθώς εγκλωβίζονταν 

στον αυτοσχέδιο µηχανισµό κατά την έξοδό τους από το ΑΤΜ. Οι απατεώνες 

προσέγγιζαν εκ νέου το ΑΤΜ, όπου παραβίαζαν µε τον ίδιο τρόπο το πορτάκι εξόδου 

και µε τη χρήση τσιµπίδας έπαιρναν τα δεσµευµένα χαρτονοµίσµατα από τον 

µηχανισµό. (Thomas, 2020) 

• Συσκευή ανάγνωσης καρτών: δίνεται η παράνοµη δυνατότητα σε κάποιον που 

διαθέτει συσκευή ανάγνωσης ραδιοκυµάτων υψηλής συχνότητας, να µπορεί να 

καταγράψει µέσω σηµάτων τα προσωπικά δεδοµένα όπως τον αριθµό και την 

ηµεροµηνία λήξης τραπεζικών καρτών που θα βρεθούν στην εµβέλεια του. Έπειτα ο 

δράστης µπορεί να επιχειρήσει να πραγµατοποιήσει χωρίς την γνώση του PIN σειρά 

αγορών αξίας µέχρι 25 ευρώ έκαστη. (Ελεύθερο Βήµα, 2018) 
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• SIM Swapping (Αντικατάσταση ή αλλαγή της κάρτας SIM): οι δράστες 

εκµεταλλεύονται τη δυνατότητα αλλαγής κάρτας SIM και προσποιούνται τον κάτοχο 

της για να εξαπατήσουν τους παρόχους κινητής τηλεφωνίας και να αποκτήσουν νέα 

κάρτα προς αντικατάσταση της νόµιµης. Μετά την ενεργοποίηση της καινούργιας, η 

παλιά που βρίσκεται στην κατοχή του νόµιµου συνδροµητή απενεργοποιείται και 

όλες οι υπηρεσίες λαµβάνονται στη συσκευή που βρίσκεται στην κατοχή του δράστη 

και αποκτούν τη δυνατότητα να διεξάγουν παράνοµες τραπεζικές δραστηριότητες εν 

αγνοία των νόµιµων συνδροµητών. Οι τράπεζες χρησιµοποιούν τον αριθµό κινητού 

τηλεφώνου των πελατών τους ως ένα από τα κύρια και βασικά στοιχεία για την 

ισχυρή και αξιόπιστη ταυτοποίηση του κατόχου, για την ασφάλεια ηλεκτρονικών 

συναλλαγών µε την αποστολή κωδικών µίας χρήσης (OTP), την αποστολή 

ειδοποιήσεων ασφαλείας που έχουν ήδη εκτελεστεί αλλά και για την εξ αποστάσεως 

εγγραφή σε νέες υπηρεσίες. Έτσι οι δράστες αποκτούν παράνοµη είσοδο σε όλες 

αυτές τις προσφερόµενες υπηρεσίες. (Ελληνική Ένωση Τραπεζών, 2020) 

 

 
4.6 Συστήµατα ασφαλείας και τρόποι προστασίας 

 
Ένα σύστηµα ασφάλειας χρησιµεύει για να εµποδίσει κάποιον που στοχεύει να κλέψει, 

να καταστρέψει ή κατά άλλο τρόπο να αποσπάσει ευαίσθητες πληροφορίες. Τα τραπεζικά 

ιδρύµατα είναι υπεύθυνα για την απόλυτη διασφάλιση των ηλεκτρονικών συναλλαγών από 

τους κινδύνους που επιφέρει η χρήση των εναλλακτικών δικτύων. Αλλά είναι απαραίτητη και 

η επαγρύπνηση των πελατών σε θέµατα εξωτερικών απειλών για την σωστή πρόσληψη. 

Αφού έχουµε προαναφέρει τους κινδύνους που µπορεί κάποιος να έρθει αντιµέτωπος µε τη 

χρήση εναλλακτικών τραπεζικών δικτύων, οι πιθανές λύσεις που θα προστατέψουν τους 

πελάτες και τα τραπεζικά ιδρύµατα από πιθανές απειλές αναλύονται παρακάτω. 

 

 
4.6.1 Συστήµατα ασφαλείας από τη µεριά της τράπεζας 

 

Τα τραπεζικά ιδρύµατα επενδύουν µεγάλα ποσά για την ασφάλεια των ηλεκτρονικών 

τραπεζικών συναλλαγών. Ενδιαφέρονται έντονα για την καλή τους φήµη και επιθυµούν να 

προσελκύουν ολοένα και περισσότερους πελάτες. Στόχος τους είναι η καθιέρωση των 

εναλλακτικών τραπεζικών δικτύων ως χρήσιµα εργαλεία και για να το πετύχουν αυτό 
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προσπαθούν µε διάφορους τρόπους να προστατεύουν τον κάθε πελάτη από πιθανές άπατες 

που µπορεί να του δηµιουργήσουν επίδοξοι απατεώνες. 

Οι πιθανές λύσεις που δίνει η τράπεζα και θα προστατέψουν από οποιαδήποτε απειλή 

τους πελάτες, είναι: (Μαυρογιάννης, 2003) 

• Ταυτοποίηση τράπεζας: η ίδια οφείλει να κάνει αισθητή την εγκυρότητα της, να 

επιλέγει αναγνωρισµένο πάροχο, ο οποίος να πιστοποιεί την ταυτότητα της ώστε ο 

τελικός χρήστης να επιβεβαιώνει την ασφαλή πλοήγηση του. Για την προστασία των 

συναλλαγών οι τράπεζες τοποθετούν ακόµα και συµβατικά µέσα όπως κάµερες που 

επιτηρούν σε 24ωρη βάση τα συστήµατα της τράπεζας στα φυσικά καταστήµατα (π.χ. 

ATM.APS) 

• Ταυτοποίηση χρήστη: πραγµατοποιείται µε ειδικούς µηχανισµούς εξακρίβωσης 

στοιχείων σε κάθε σύνδεση, µε τη χρήση αναγνωριστικού και συνθηµατικού  

κωδικού. Επίσης ειδικοί µηχανισµοί ασφάλειας εισόδου µπλοκάρουν τους 

προσωπικούς αυτούς κωδικούς µετά από κάποιες λανθασµένες προσπάθειες 

εισαγωγής του χρήστη, καθώς οι συνεχείς λανθασµένες θεωρούνται ύποπτες. Για την 

περαιτέρω διασφάλιση των χρηστών, οι τράπεζες παρέχουν ένα επιπλέον επίπεδο 

ασφαλείας µε πρόσθετους κωδικούς εξουσιοδοτικής συναλλαγής, τους κωδικούς µιας 

χρήσης (OTP) χρήσης που παράγονται από κεντρικό σύστηµα της, αποστέλλονται µε 

γραπτό µήνυµα στο κινητό τηλέφωνο και απαιτούνται για την πραγµατοποίηση µιας 

συναλλαγής. Ακόµα αναγκαία είναι η χρησιµοποίηση ηλεκτρονικής υπογραφής, όπου 

µαρτυρά την γνησιότητα, αποτελεί απόδειξη ακεραιότητας των ανταλλασσόµενων 

µηνυµάτων και πρέπει να δηµιουργείται ώστε να αναγνωρίζεται εύκολα, και δύσκολα 

να πλαστογραφείται. 'Ένας νέος µηχανισµός ασφαλείας που χρησιµοποιείται για την 

ταυτοποίηση του χρήστη και την είσοδό του σε ένα σύστηµα είναι η είσοδος µε 

δακτυλικό αποτύπωµα αλλά και σύστηµα αναγνώρισης προσώπου, η σύγχρονη αυτή 

τραπεζική εφαρµογή γίνεται µέσω βιοµετρικών συστηµάτων. Οι ίδιες οι τράπεζες 

µέσα από ειδικούς µηχανισµούς παρακολούθησης ύποπτων συναλλαγών έχουν τη 

δυνατότητα για να ελαχιστοποιηθεί το ύψος της απάτης να παρακολουθούν τις 

ύποπτες κινήσεις χρηµάτων στα ΑΤΜ. Έτσι, αν ένας πελάτης πραγµατοποιήσει 

ανάληψη χρηµάτων στην Αθήνα και αµέσως µετά στη Θεσσαλονίκη, η τράπεζα 

αυτόµατα µπλοκάρει την κάρτα και επικοινωνεί µαζί του. 
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• Εξασφάλιση µεταφοράς δεδοµένων: το απόρρητο κατά τη µεταφορά των δεδοµένων 

εξασφαλίζεται µέσω της κρυπτογράφησης και του πρωτόκολλου SSL. Η 

κρυπτογράφηση (Cryptography) αποτελεί επιστήµη της ασφαλούς επικοινωνίας και 

προσφέρει διάφορες τεχνικές για την κρυπτογράφηση και την αποκρυπτογράφηση 

µηνυµάτων (π.χ. τραπεζικές αναλήψεις. οnline πληρωµές) για τις ανάγκες των 

τραπεζών και στην ουσία διασφαλίζει την εµπιστευτικότητα τους. Το πρωτόκολλο 

SSL (Secure Sockets Layer) πρόκειται για ένα πρωτόκολλο επικοινωνίας µε 

ηλεκτρονικό πιστοποιητικό, το οποίο εγγυάται την ασφαλή µεταφορά δεδοµένων 

µεταξύ ενός server και ενός φυλλοµετρητή. 

• Επιπλέον δικλείδες ασφαλείας: η αυτόµατη αποσύνδεση χρήστη µετά το πέρας ενός 

χρονικού ορίου, υποχρεωτική αλλαγή κωδικών χρήστη ανά τακτά χρονικά 

διαστήµατα και η επιλεκτική καταχώριση στοιχείων εισόδου, δηλαδή η εισαγωγή 

τυχαίου συνδυασµού π.χ. 1ο και 3ο νούµερο κωδικού. 

• Υιοθέτηση αυστηρών διαδικασιών: η διασφάλιση των ηλεκτρονικών συναλλαγών 

απαιτεί και την υιοθέτηση αυστηρών διαδικασιών από την τράπεζα, για την 

ανάπτυξη, διαχείριση και προσφορά της υπηρεσίας Internet Banking. Αυτή η 

τραπεζική πρακτική προστατεύει τα προγράµµατα και τα συστήµατα από διαδικασίες 

που συνδυάζουν την εργασία ατόµων από διαφορετικά τµήµατα. Όλες οι καινούργιες 

εφαρµογές σχεδιάζονται και υλοποιούνται υπό αυστηρές διαδικασίες ελέγχου πριν 

παραδοθούν. Επίσης αρκετά τραπεζικά ιδρύµατα συνεργάζονται µε εξωτερικούς 

φορείς για τον έλεγχο αυτό. 

Οι τράπεζες στοχεύουν διαρκώς στη διασφάλιση των ηλεκτρονικών συναλλαγών 

σύµφωνα µε τις τρέχουσες τεχνικές και τεχνολογικές εξελίξεις, τις βέλτιστες πρακτικές 

ασφάλειας πληροφοριών καθώς και τους ισχύοντες κανονισµούς και νόµους. 

 

 
4.6.2 Πολιτικές ασφαλείας από τη µεριά του πελάτη 

 

Οι τράπεζες δεν µπορούν να εξασφαλίσουν µόνες τους την απόλυτη ασφάλεια των 

συναλλαγών, έτσι η αύξηση της χρήσης των εναλλακτικών ηλεκτρονικών µέσων επιβάλλει 

στους συναλλασσόµενους πελάτες την υιοθέτηση αυστηρών κανόνων από µεριά τους για την 

ασφαλή είσοδο αλλά και χρήση, όπως: (Παύλου, 2018) 
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• Τραπεζικοί κωδικοί: οι κωδικοί χρήστη για την είσοδο και τη χρήση εναλλακτικών 

µέσων πρέπει να είναι αυστηρά προσωπικοί και σε καµία περίπτωση δεν πρέπει να 

είναι αποθηκευµένοι σε έντυπη ή ηλεκτρονική µορφή και κατά την πληκτρολόγηση 

τους θα πρέπει να προφυλάσσονται από τρίτους µε το χέρι ή κάποιο αντικείµενο. 

Αλλά προτείνεται και η προληπτική αλλαγή τους ανά τακτά χρονικά διαστήµατα. 

• Έλεγχος εγκυρότητας: για τη χρήση του Internet Banking είναι ο έλεγχος της 

διεύθυνσης της ιστοσελίδας στην οποία εισάγει ο χρήστης τα στοιχεία του καθώς 

µπορεί να αποτελεί πλαστή πηγή. Ένας τρόπος επιβεβαίωσης της εγκυρότητας της 

ιστοσελίδας είναι µέσω του εικονιδίου του λουκέτου που εµφανίζεται στις ασφαλείς 

σελίδες. Για την έγκυρη χρήση της υπηρεσίας Phone Banking οι τηλεφωνικές 

επικοινωνίες των πελατών θα πρέπει να γίνονται µόνο από τα τηλέφωνα που 

εµφανίζονται στα ΑΤΜ των τραπεζών ή σε αυτά που τους έχει χορηγήσει η τράπεζα 

που συνεργάζονται (Καραγεωργού, 2006). Ακόµα και στην υπηρεσία Mobile  

Banking πρέπει να είναι βέβαιοι για την εγκυρότητα της εφαρµογής που θα 

εγκαταστήσουν στην συσκευή τους. Συχνά λαµβάνονται και e-mail όπου ο 

αποστολέας εµφανίζεται ως κάποια τράπεζα η οποία ζητάει να επισκεφτούν την 

ιστοσελίδα της µε σκοπό την συµπλήρωση προσωπικών στοιχείων. Στην περίπτωση 

αυτή θα πρέπει να γνωρίζουν πως καµία τράπεζα δεν ζητά δηλαδή τα προσωπικά 

στοιχεία µέσω του διαδικτύου, σε αυτή την περίπτωση θα πρέπει να διαγράφουν 

αµέσως το συγκεκριµένο e-mail. 

• Έλεγχος τραπεζικών κινήσεων: οι πελάτες θα πρέπει να ελέγχουν συχνά το υπόλοιπο 

και κατ' επέκταση τις κινήσεις του τραπεζικού τους λογαριασµού και σε περίπτωση 

που εντοπίσουν µία κίνηση που δεν πραγµατοποιήθηκε από τους ίδιους, να 

ενηµερώσουν αµέσως την αντίστοιχη υπηρεσία του τραπεζικού ιδρύµατος. 

• Χρήση ασφαλών µέσων: οι χρήστες θα πρέπει να χρησιµοποιούν ιδιωτικά δίκτυα για 

την ηλεκτρονική τους σύνδεση στους λογαριασµούς τους, καθώς η πλοήγηση σε 

δηµόσια δίκτυα εγκυµονεί κινδύνους και επίσης θα πρέπει να θωρακίζουν τον 

υπολογιστή τους µε προγράµµατα προστασίας (Internet firewalls), τα οποία τον 

προστατεύουν από την απειλή ιών. Ιδιαίτερη προσοχή θα πρέπει να δίνεται σε 

περιπτώσεις που η ηλεκτρονική συσκευή δεν ανήκει στον χρήστη, κυρίως στο τι 

αποθηκεύει σε αυτόν. Στην περίπτωση χρήσης ΑΤΜ, µια συµβουλή είναι η χρήση, 
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όσο είναι δυνατόν, των ίδιων µηχανηµάτων ανάληψης, για να είναι σε θέση να 

παρατηρούν τυχόν αλλαγές που προδίδουν ύποπτες κινήσεις. (Καραγεωργού, 2006) 

• Ενηµερώσεις λογισµικού: ο υπολογιστής και οι συσκευές πρέπει να έχουν πάντα τις 

τελευταίες ενηµερώσεις λογισµικού και εφαρµογών. 

• Επικοινωνία µε την τράπεζα: ο πελάτης θα πρέπει να είναι σε θέση να έρχεται σε 

επικοινωνία µε την τράπεζα σε περίπτωση έκτακτης ανάγκης (πχ. ακύρωση κάρτας, 

φραγή λογαριασµού) για να µη µπορεί να πραγµατοποιηθεί πρόσβαση από τρίτους. 

Το αίσθηµα της ασφάλειας των συναλλασσόµενων αποτελεί αναγκαία προϋπόθεση για 

την αποτελεσµατική τους διείσδυση στα εναλλακτικά δίκτυα. (Καραγεωργού, 2006) Το 

καταναλωτικό κοινό, δεν θα έχει λόγο να φοβάται, εάν τηρεί σχολαστικά και επακριβώς τους 

σχετικούς όρους ασφάλειας γύρω από τη χρήση τους. 
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5 Η ηλεκτρονική τραπεζική και τα εναλλακτικά δίκτυα σε 

τέσσερις συστηµικές τράπεζες στην Ελλάδα 

 
5.1 Εισαγωγή 

 
Ο ψηφιακός κόσµος των συναλλαγών εδραιώθηκε στην Ελλάδα αλλά και στον διεθνή 

χώρο µετά την αλµατώδη ανάπτυξη της ηλεκτρονικής τραπεζικής και των εναλλακτικών της 

δικτύων. Η ανάγκη των πελατών για άµεση και καλύτερη εξυπηρέτηση σε συνδυασµό µε την 

διαρκή εξέλιξη της τεχνολογίας και του παγκόσµιου ανταγωνισµού µεταξύ των τραπεζών 

εκτίναξαν τη εδραίωση, τη χρήση και τη συνεχή ανάπτυξη του τοµέα αυτού. Σύµφωνα µε 

έρευνα την οποία πραγµατοποίησε η Visa, οι ψηφιακές πληρωµές αναµένεται να αυξηθούν 

κατακόρυφα το 2021 καθώς όλο και περισσότεροι καταναλωτές τις προτιµούν. Οι ελληνικές 

συστηµικές τράπεζες προκειµένου να παραµείνουν στον αγώνα των εξελίξεων της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής και των παράγωγων µέσων της, δηµιουργούν προγράµµατα 

ενηµέρωσης προς τους πελάτες, προσφέρουν ψηφιακό µετασχηµατισµό σε µικροµεσαίες 

επιχειρήσεις και θέσεις εργασίας σε εξειδικευµένο προσωπικό για εκπαίδευση των πελατών 

της τράπεζας σε όλες τις υπηρεσίες τεχνολογίας της κ.α. 

 

 
 

5.2 Eurobank 

 
Η ίδρυση της τράπεζας Eurobank Ergasias Α.Ε. χρονολογείται γύρω στο 1990,  

αρχικά µε την επωνυµία «Ευρωεπενδυτική Τράπεζα». Το χρηµατοοικονοµικό αυτό ίδρυµα 

έχει χαράξει µια ανοδική πορεία και έχει ηγετική θέση στο Ελληνικό τραπεζικό σύστηµα. Το 

2019, βραβεύτηκε από το διεθνούς κύρους περιοδικό Euromoney ως την καλύτερη τράπεζα 

για εκείνο το έτος (Eurobank , 2019). Στόχος της τράπεζας είναι να γίνει η µεγαλύτερη 

ανθρωποκεντρική τράπεζα της Ελλάδας µέσα από τη δηµιουργία µακροχρόνιων σχέσεων 

εµπιστοσύνης και τη παροχή πρόσβασης σε ψηφιακές επιλογές αιχµής στους πελάτες της. 

Στοχεύει στο συµφέρον και τις ανάγκες των πελατών και λειτουργεί µε βάση το όφελος τους, 

για να είναι αντάξια της εµπιστοσύνης που της παρέχουν. Πρωτοπορεί σε ό,τι είναι 

σηµαντικό για τη Ελλάδα και την επιχειρηµατικότητα της και προσφέρει καινοτόµες 
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λύσεις για ιδιώτες και για επιχειρήσεις για να απλοποιήσουν τη καθηµερινότητα των 

καταναλωτών. 

 

 
5.2.1 E-Banking 

 

Το e-Banking της Eurobank Ergasias A.E. δίνει τη δυνατότητα στον πελάτη να 

υλοποιεί πάνω από 1.200 συναλλαγές γρήγορα, µε ασφάλεια και µικρό κόστος. Για τη χρήση 

της υπηρεσίας απαραίτητη είναι η έκδοση κωδικών e-Banking από το διαδίκτυο ή κάποιο 

φυσικό κατάστηµα, µε την προϋπόθεση ο πελάτης να είναι φυσικό πρόσωπο, ελεύθερος 

επαγγελµατίας ή να έχει µια ατοµική επιχείρηση, να κατέχει χρεωστική ή πιστωτική κάρτα 

στο όνοµα του και κάποιο δηλωµένο αριθµό κινητού τηλεφώνου. 

Οι συναλλαγές για πληρωµές µέσω e-Banking πραγµατοποιούνται µε χρέωση 

λογαριασµού, πιστωτικής ή προπληρωµένης κάρτας. Με τη σύνδεση στη πλατφόρµα 

µπορούν να εξοφληθούν πάνω από 850 λογαριασµοί ή οφειλές στο ∆ηµόσιο και σε άλλους 

φορείς και εταιρείες. Η εξόφληση των δηµόσιων χρεών µπορεί να γίνει και µε άτοκες δόσεις 

σε πιστωτική κάρτα και ο πελάτης να παραµένει φορολογικά και ασφαλιστικά ενήµερος 

αποφεύγοντας τον συνωστισµό στα καταστήµατα. Επιπλέον µπορεί να εξοφλήσει δόσεις 

δανείου ή πιστωτικής κάρτας και να φορτίσει ή επαναφορτίσει προπληρωµένες κάρτες. Στον 

διαδικτυακό αυτό χώρο προσφέρεται και η δυνατότητα αναδροµής στις αγαπηµένες 

συναλλαγές, ο ορισµός νέων και η δηµιουργία πάγιων εντολών. ∆εδοµένη πλέον θεωρείται η 

ικανότητα µεταφοράς χρηµάτων σε Ελλάδα εντός ή εκτός Eurobank ή και στο εξωτερικό µε 

βάση τον αναλυτικό κατάλογο εµβασµάτων εξωτερικού και εντός της χώρας. Η δυνατότητα 

επένδυσης παρέχεται µε ευκολία και ασφάλεια και µε σωστή διαχείριση των επενδυτικών 

κεφαλαίων, πραγµατοποιούνται σε πραγµατικό χρόνο χρηµατιστηριακές συναλλαγές, όπως η 

παρακολούθηση των γεγονότων του Χρηµατιστηρίου Αθηνών. Μέσα από τη πλατφόρµα του 

e-Banking υπάρχει και η ευκαιρία για δωρεές σε κάποιους επιλεγµένους κοινωφελείς 

οργανισµούς. Ακόµα δυνατή είναι και η δηµιουργία λογαριασµών πρώτης ζήτησης και 

προθεσµιακών καταθέσεων. 

Το 2019 έγινε διαθέσιµη µια νέα υπηρεσία υποβολής αιτήµατος για έκδοση 

πιστωτικής κάρτας ηλεκτρονικά. Έπειτα από την αυτόµατη εξέταση της εγκυρότητας του, ο 

ενδιαφερόµενος λαµβάνει απάντηση για τη κατάσταση του µέσω e-mail ή sms. Εφόσον 

εγκριθεί, η υπογραφή της σύµβασης γίνεται ψηφιακά και η κάρτα αποστέλλεται στη 
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δηλωµένη διεύθυνση αποφεύγοντας την επίσκεψη στο κατάστηµα. Μέσω e-banking, 

µπορούν να πραγµατοποιηθούν και γενικές εργασίες όπως ανάκτηση κωδικών του 

λογαριασµού ή ξεκλείδωµα σε περίπτωση που έχει κλειδώσει, απόκτηση λογαριασµού live, 

προπληρωµένη κάρτα e-prepaid, ασφάλεια αυτοκινήτου. 

Μέσω της αρχικής οθόνης του e-Banking η τράπεζα Eurobank δίνει τη δυνατότητα µε 

την υπηρεσία ανοιχτής τραπεζικής Account Aggregation η παρακολούθηση και ο έλεγχος 

από το ίδιο σηµείο των προϊόντων της Eurobank αλλά και λογαριασµών και καρτών άλλων 

τραπεζών, όπως Alpha Bank, Πειραιώς, Εθνικής, µε γραφήµατα. Με τη συγκατάθεσή του 

πελάτη, η διασύνδεση ενεργοποιείται για συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα και όσο ισχύουν οι 

κωδικοί e-Banking και στον άλλο χρηµατοπιστωτικό φορέα. Τα δεδοµένα χρησιµοποιούνται 

µόνο για την υπηρεσία ανοιχτής τραπεζικής και δεν δέχονται καµία άλλη χρήση από την 

Eurobank. Τα διαδραστικά αυτά γραφήµατα απεικονίζουν το συνολικό υπόλοιπο των 

λογαριασµών και των προθεσµιακών καταθέσεων, το αφορολόγητο από τις ηλεκτρονικές 

συναλλαγές και την επενδυτική θέση του πελάτη, το υπόλοιπο των επενδύσεων, τα ευρώ που 

έχουν αποδοθεί στη χρήση καρτών που συµµετέχουν σε προγράµµατα επιβράβευσης. Για 

µεγαλύτερο έλεγχο των οικονοµικών, ο πελάτης µπορεί να ενεργοποιήσει να λαµβάνει 

ειδοποιήσεις και να ενηµερώνεται µε sms ή email για κινήσεις στα προϊόντα, τα λεγόµενα e- 

Statements (Eurobank, 2019) . 

Τα οφέλη της χρήσης της υπηρεσίας εκτός από τους ιδιώτες µπορούν να τα 

επωφεληθούν και οι επιχειρήσεις ώστε να διαχειρίζονται τις συναλλαγές τους από τον 

υπολογιστή και άλλες υποχρεώσεις όπως επενδύσεις, παρακολούθηση προϊόντων, 

ενηµέρωση κινήσεων και εκκρεµοτήτων, έκδοση τραπεζικής ενηµερότητας, παρακολούθηση 

θυγατρικών εταιρειών και πορείας δανείων, δυνατότητα εφαρµογής εγκριτικών σχηµάτων 

της εταιρείας, ηµεροµηνία λήξης της ασφαλιστικής ενηµερότητάς και των νοµιµοποιητικών 

εγγράφων, παρακολούθηση των κεφαλαίων συναλλάγµατος, πληρωµές σε λογαριασµούς/ 

προµηθευτές/ µισθοδοσίες, µεταφορά χρηµάτων ανεξαρτήτως νοµίσµατος και χώρας 

προορισµού και µεµονωµένα εµβάσµατα για εισαγωγές από χώρες εντός του Ευρωπαϊκού 

Οικονοµικού χώρου. Οι δυνατότητες που δίνει το e-Banking εξαρτώνται φυσικά και από τη 

µορφή της επιχείρησής. Ο χρόνος υλοποίησης των συναλλαγών αποτελεί ένα προτέρηµα στη 

χρήση του e-Βanking, µε τη δηµιουργία αγαπηµένων συναλλαγών για την εύκολη 

επανεκτέλεση τους µε µια φιλική ονοµασία, µε την αποθήκευση αριθµών λογαριασµών και 

καρτών που ανήκουν σε συγγενικά πρόσωπα, συνεργάτες ή σε πρόσωπα τακτικών 
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συναλλαγών. Η εκτέλεση των επαναλαµβανόµενων συναλλαγών µπορούν να γίνουν και 

προγραµµατισµένα µε τον ορισµό συγκεκριµένης ηµεροµηνίας συναλλαγής. 

Η ασφάλεια της χρήσης της πλατφόρµας ασφαλίζεται µε µια δικλείδα προστασίας του 

κωδικού µιας χρήσης (OTP) για οποιαδήποτε συναλλαγή όπως ανάκτηση κωδικών σύνδεσης, 

πληρωµές λογαριασµών, µεταφορές σε άλλους, εµβάσµατα. Η αποστολή του κωδικού µιας 

χρήσης γίνεται στο δηλωµένο κινητό κατά την ενεργοποίηση της υπηρεσίας. Με την 

υπηρεσία ειδοποιήσεων ενηµερώνεται ο χρήστης µε SMS ή email για κινήσεις  

λογαριασµών, πιστωτικών καρτών, αποτελέσµατα συναλλαγών ή αιτηµάτων αλλαγές στις 

ρυθµίσεις ασφάλειας του e-Banking. (Eurobank, 2020) 

 

 
5.2.2 EuroPhone Banking 

 

Η χρήση κωδικού EuroPhone αφορά αποκλειστικά συναλλαγές που υλοποιούνται 

µέσω τηλεφωνικής γραµµής. Η χρέωση της δηµιουργίας κωδικού είναι δωρεάν και 

πραγµατοποιείται είτε από το τηλέφωνο µε την αποστολή του να γίνεται ταχυδροµικά, είτε 

απευθείας από το κατάστηµα µε απαραίτητη µια ενεργή κάρτα Eurobank και την αστυνοµική 

ταυτότητά του ενδιαφερόµενου. Η απόκτηση του εναλλακτικού αυτού δικτύου εξυπηρέτησης 

γίνεται κυρίως µαζί µε την έκδοση χρεωστικής κάρτας αλλά και οποιαδήποτε άλλη στιγµή 

µεταγενέστερα και η διαδικασία ολοκληρώνεται απευθείας. Η χρέωση από την πλευρά της 

χρήσης της υπηρεσίας βασίζεται στη τιµολογιακή πολιτική που εφαρµόζει ο πάροχος της 

κινητής ή σταθερής τηλεφωνίας και οι συναλλαγές που εκτελούνται έχουν χαµηλότερα έξοδα 

από άλλα κανάλια εξυπηρέτησης. Η υπηρεσία είναι διαθέσιµη τηλεφωνικά, 24 ώρες το 

24ωρο, 365 ηµέρες τον χρόνο για ιδιώτες και επιχειρήσεις. Το ηµερήσιο όριο των 

συναλλαγών µέσω EuroPhone Banking για ιδιώτες ανέρχεται σε 6.000 ευρώ και αν κάποιος 

είναι εκπρόσωπος επιχείρησης το όριο συναλλαγών φτάνει συνήθως τις 50.000 ευρώ. 

Η εξυπηρέτηση των πελατών βασίζεται στη χρήση της αυτοµατοποιηµένης πύλης 

φωνητικής αναγνώρισης ή η σύνδεση µε ένα εκπρόσωπο. Στην πρώτη περίπτωση ο πελάτης 

καλείται µε καθαρή φωνή να πει αυτό που χρειάζεται όπως υπόλοιπο λογαριασµού, 

πιστωτικής κάρτας, πληρωµή λογαριασµού ηλεκτρικής ενέργειας. Στη δεύτερη περίπτωση, 

εάν ο αυτοµατοποιηµένο σύστηµα φωνητικής αναγνώρισης δεν µπορεί να επεξεργαστεί τη 

συναλλαγή που του ζητήθηκε, ο πελάτης συνδέεται αυτόµατα µε ένα εκπρόσωπό της 

τράπεζας. Η ταυτοποίηση των στοιχείων γίνεται µε την πληκτρολόγηση του αριθµού µιας 
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ενεργής κάρτας Eurobank του χρήστη και δυο από τα τέσσερα ψηφία του EuroPhone 

Banking PIN σας ή τον αριθµό αστυνοµικής ταυτότητάς του. Ποτέ κανένας εκπρόσωπός δεν 

θα ζητήσει ολόκληρο το EuroPhone Banking PIN. Κατά τη διάρκεια των συναλλαγών η 

κλήση καταγράφεται, εφαρµόζονται αυστηρά πρωτόκολλα ταυτοποίησης, και τηρούνται 

παραστατικά για κάθε συναλλαγή σε περίπτωση αντίληψης οποιαδήποτε ύποπτης 

συναλλαγής να ανατρέξει κάποιος υπεύθυνος στο σχετικό έγγραφο. Η ασφάλεια των 

στοιχείων του πελάτη θωρακίζονται µε αυστηρή διαδικασία ταυτοποίησης. 

Με ένα τηλεφώνηµα ο πελάτης ενηµερώνεται για τα προϊόντα της τράπεζας και 

µπορεί να κάνει προσωπικές ή επαγγελµατικές συναλλαγές όπως ο έλεγχος του υπολοίπου 

των λογαριασµών, πληρωµές λογαριασµών µεταφορές χρηµάτων και χρηµατιστηριακές 

συναλλαγές. Καθιστά εύκολη τη διαχείριση ρυθµίσεων ασφαλείας για αλλαγή EuroPhone 

Banking PIN, ενεργοποίηση του PIN της κάρτας, απενεργοποίηση πρόσβασης στο e-Banking 

και το Eurobank Mobile App, αλλαγή ανώτατου ηµερήσιου ορίου συναλλαγών σε άλλα 

εναλλακτικά δίκτυα. Όλες οι συναλλαγές καταγράφονται στο ιστορικό συναλλαγών όπως  

εάν είχαν εκτελεστεί σε κάποιο κατάστηµα ή ηλεκτρονικά και το αντίγραφο συναλλαγής 

παραλαµβάνεται µέσω φαξ ή ταχυδροµικά. Τηλεφωνικά µπορούν να προγραµµατιστούν και 

οι πάγιες εντολές για έγκυρη εξόφληση, ο ορισµός πληρωµών σε µελλοντική ηµεροµηνία και 

οι πληρωµές µισθοδοσίας εργαζοµένων. 

Οι κωδικοί EuroPhone Banking είναι προσωπικοί και σε περίπτωση υποκλοπής 

απαραίτητη είναι η τηλεφωνική επικοινωνία µε τη τράπεζα. Εάν ο πελάτης θυµάται τον 

κωδικό µε τη βοήθεια της πύλης φωνητικής αναγνώρισης αλλάζει τον κωδικό, αλλιώς 

δηλώνει απώλεια και ζητάει την ακύρωση σε ένα εκπρόσωπο. 

Η τράπεζα κατέχει και αποκλειστική γραµµή εξυπηρέτησης EuroPhone Private 

Banking µε εξυπηρέτηση 24/7 από εκπροσώπους της. Εάν η συναλλαγή είναι εξειδικευµένη 

ο εκπρόσωπός επικοινωνεί µε τον Private Banker του πελάτη. Ένας αποκλειστικός πλοηγός 

για κάθε χρηµατοοικονοµική απόφαση του πελάτη που ακούει προσεκτικά τις ανάγκες του 

και παρέχει βοήθεια µέσα από µια οµάδα αναλυτών. Οι υπηρεσίες του Private Banking της 

Eurobank ανταποκρίνονται στις ίδιες υψηλές προδιαγραφές που πληρούν οι διεθνείς 

τράπεζες. Οι εξειδικευµένοι αναλυτές χαράζουν την επενδυτική στρατηγική του οµίλου 

Eurobank και προτείνουν χαρτοφυλάκια για κάθε επενδυτικό προφίλ στις διεθνείς αγορές. 

(Eurobank, 2020) 
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5.2.3 M-banking 
 

Με τους κωδικούς e-Banking ο πελάτης µπορεί να πραγµατοποιήσει συναλλαγές από 

το κινητό ή το tablet µέσα από το Eurobank Mobile App όπου κι αν βρίσκεται. Η σύνδεση 

για µεγαλύτερη ασφάλεια επιτυγχάνεται και µε βιοµετρική ταυτοποίηση αναγνώρισης 

προσώπου Face ID ή µε το δακτυλικό αποτύπωµα Touch ID, διαφορετικά µε την 

πληκτρολόγηση του τετραψήφιου κωδικού που ζητείται κατά την εγγραφή σας. Επιπλέον, 

εάν το κινητό του χρήστη υποστηρίζει τη σχετική τεχνολογία Shake2Logout, η αποσύνδεση 

από την εφαρµογή γίνεται γρήγορα κουνώντας απλώς το κινητό. Στόχος είναι οι πελάτες της 

τράπεζας να έχουν πρόσβαση σε βασικές τραπεζικές συναλλαγές και υπηρεσίες ενηµέρωσης 

και υποστήριξης µε µεγαλύτερη ευελιξία και άνεση, όποτε το επιθυµούν, σε οποιοδήποτε 

γεωγραφικό πλάτος. Σηµειώνεται ότι για τη χρήση της υπηρεσίας δεν απαιτείται ειδική 

εγγραφή. Οι χρήστες καταχωρούν τους ίδιους κωδικούς πρόσβασης που χρησιµοποιούν και 

στο e-Banking από τον υπολογιστή τους. (Eurobank, 2020) 

∆ίνεται η δυνατότητα διενέργειας αρκετών τραπεζικών συναλλαγών µέσω κινητού 

τηλεφώνου για πληροφορίες λογαριασµών, καρτών, δανείων και επενδύσεων. Ο έλεγχος των 

οικονοµικών στοιχείων γίνεται εύκολα κερδίζοντας καθηµερινά χρόνο για συναλλαγές όπως 

µεταφορές µεταξύ λογαριασµών ή σε κάποιον αριθµό κινητού τηλεφώνου ή ΑΦΜ (PaF), 

πληρωµή καρτών και δανείων, οργανισµών, παραβόλων, διεκπεραίωση πάγιων εντολών, 

φόρτιση προπληρωµένων καρτών, εντοπισµός κοντινότερου ΑΤΜ και καταστήµατος 

Eurobank και κάποια χρήσιµα εργαλεία όπως υπολογιστής IBAN και µετατροπέας 

συναλλάγµατος. Ουσιαστικά πραγµατοποιούνται παραπάνω από 1200 συναλλαγές, όπως και 

στο e-banking. Η υπηρεσία PaF Payments του Eurobank Mobile App δίνει τη δυνατότητα 

µεταφοράς χρηµάτων σε φίλους, επαγγελµατίες, µικρές επιχειρήσεις έως 500 ευρώ  την 

ηµέρα χωρίς να χρειάζεται ο αριθµός λογαριασµού του παραλήπτη ή του IBAN, αλλά µόνο ο 

αριθµός του κινητού τηλεφώνου του. Χρησιµοποιώντας τον αριθµό κινητού ή το ΑΦΜ ή µε 

scan του κωδικού QR της επιχείρησης επιτυγχάνεται και η υπηρεσία PaF Business για 

επαγγελµατίες. Εάν ο παραλήπτης έχει ήδη ενεργοποιήσει την υπηρεσία λαµβάνει τα 

χρήµατα απευθείας, διαφορετικά δέχεται µια ειδοποίηση για να συµπληρώσει το λογαριασµό 

του σε οποιαδήποτε τράπεζα στην Ελλάδα. (Eurobank, 2020) 



76  

 

5.2.4 ATM 
 

Στα ATM της Eurobank πραγµατοποιούνται αναλήψεις, πληρωµές οφειλών, 

καταθέσεις µετρητών, µεταφορές χρηµάτων σε λογαριασµούς και πολλές ακόµα συναλλαγές 

24ώρες το 24ωρο. Η Eurobank µεριµνά µε συστήµατα πρόληψης για την ασφάλεια και τον 

έλεγχο των συναλλαγών που διενεργούνται µέσω ΑΤΜ. 

Η ταυτοποίηση του χρήστη γίνεται µέσω της κάρτας και του αυστηρά απόρρητου 

PIN και τα µηχανήµατα βρίσκονται σε προστατευµένες τοποθεσίας µε 24ωρη 

παρακολούθηση από κάµερες ασφαλείας για να προλαµβάνουν και να καταστέλλουν τα 

συµβάντα απάτης. Σε περίπτωση κάποιας ύποπτης συναλλαγής η τράπεζα επικοινωνεί µε τον 

πελάτη και αν κάποιο µη εξουσιοδοτηµένο µέλλος χρησιµοποιήσει τη κάρτα στο ΑΤΜ και 

πληκτρολογήσει τρείς φορές λάθος PIN το ΑΤΜ αυτόµατα παρακρατεί την κάρτα. 

Oι πελάτες µπορούν να εξυπηρετηθούν σε πάνω από 950 ΑΤΜ των καταστηµάτων 

Eurobank, στο δίκτυο του Νέου Ταχυδροµικού Ταµιευτηρίου, στα ΕΛΤΑ και σε αρκετά 

µηχανήµατα τοποθετηµένα σε εµπορικά καταστήµατα ή τουριστικές τοποθεσίες µε τη 

σήµανση της τράπεζας. Πολλές από τις πληρωµές στα ΑΤΜ µε χρέωση του λογαριασµού 

χτίζουν αφορολόγητο σε µισθωτούς και συνταξιούχους έως 70 ετών ή αγρότες. Η ανάληψη 

χρηµάτων µπορεί να πραγµατοποιηθεί δωρεάν µέσα από τον συνδυασµό δυο 

χαρτονοµισµάτων (20€-50€) και η κατάθεση µετρητών γίνεται χωρίς  τη χρήση κωδικού  

PIN, µε άµεση πίστωση και σε ορισµένα ΑΤΜ χωρίς φάκελο. 

Οι πληρωµές υλοποιούνται µε τη χρέωση του λογαριασµού που είναι συνδεδεµένος 

στη κάρτα για εξόφληση λογαριασµών, πιστωτικών καρτών και δόσεων δανείου Eurobank. 

Βέβαια οι πιστωτικές κάρτες και τα δάνειά των πελατών στην Eurobank µπορούν επιπλέον 

να εξοφληθούν και µε κατάθεση µετρητών. Ο κάθε πελάτης µπορεί να ενηµερωθεί για το 

υπόλοιπο των λογαριασµών, δανείων και καρτών του, αλλά και να λάβει ένα σύντοµο 

ιστορικό για τις δέκα τελευταίες κινήσεις από την οθόνη του ΑΤΜ ή στην απόδειξη της 

συναλλαγής και στο τέλος της κάθε συναλλαγής επιλέγει αν θέλει να του εκδοθεί απόδειξη. 

Τα ΑΤΜ της Eurobank δέχονται χρεωστικές, πιστωτικές ή προπληρωµένες κάρτες 

άλλων τραπεζών, εντός και εκτός ευρωζώνης για αναλήψεις µετρητών από τον κύριο 

λογαριασµό της κάρτας, ερώτηση υπολοίπου στον κύριο λογαριασµό και επιπλέον στη 

περίπτωση πιστωτικής κάρτας Mastercard που έχει εκδοθεί από χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα 

στο εξωτερικό, αλλαγή PIN και ξεµπλοκάρισµα της κάρτας. (Eurobank, 2020) 
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5.2.5 V- Banking 
 

Η υπηρεσία V-Banking της Eurobank Ergasias A.E. παρέχει την προσωπική 

επικοινωνία του πελάτη µε Επαγγελµατικό Σύµβουλό µέσω βιντεοκλήσης, οποίος παρέχει 

συµβουλές για τις ανάγκες της επιχείρησής και τα µελλοντικά επιχειρηµατικά σχέδιά της. Η 

πρωτοποριακή αυτή υπηρεσία της Eurobank, εξοικονοµεί χρόνο για την υλοποίηση 

τραπεζικών εργασιών των επιχειρήσεων µε την ίδια ασφάλεια σαν να λάµβανε χώρα στο 

φυσικό κατάστηµα. Πρόκειται για µια δωρεάν υπηρεσία µε διαθέσιµες ώρες ∆ευτέρα έως 

Παρασκευή 09:00-17:00, εκτός από αργίες. Πρόσβαση έχουν µόνο οι νόµιµοι εκπρόσωποι 

της επιχείρησης σύµφωνα µε τη ισχύουσα γνωµάτευση και εξαιρούνται οι από κοινού και 

ειδικές εκπροσωπήσεις. Για τη σύνδεση και τη χρήση απαραίτητη είναι η εγγραφή στο e- 

Banking για επιχειρήσεις και η κατοχύρωση ενός online ραντεβού µε τον επαγγελµατικό 

σύµβουλό για βιντεοκλήση µέσα από το online διαδραστικό ηµερολόγιο. 

Το V-Banking προσφέρει συµβουλευτική προσωπική υποστήριξη στην επιχείρηση 

από τον επαγγελµατικό σύµβουλό σχετικά µε τις ανάγκες της, τις εργασίες για την 

επιχείρησή όπως παραγγελία µπλοκ επιταγών, ανανέωση πιστωτικού ορίου, αίτηµα νέας 

χρηµατοδότησης, POS, εισαγωγές-εξαγωγές, εγγυητικές επιστολές, υλοποίηση καθηµερινών 

συναλλαγών, διαδραστική παρουσίαση για προϊόντα και υπηρεσίες της τράπεζας, ανάλυση 

των οικονοµικών στοιχείων της επιχείρησής και πιθανές ανάγκες χρηµατοοικονοµικού 

επιπέδου, γρήγορη ανταλλαγή αρχείων µε την τράπεζα µε αποθήκευση στον ασφαλή 

προσωπικό διαδικτυακό χώρο που παρέχεται, περιήγηση σε online αιτήσεις στο e-Banking 

για τις εργασίες της επιχείρησή, ακόµα και εργασίες που αφορούν το συναλλακτικό κύκλωµα 

της επιχείρησής σας. 

Η διαδικασία της χρήσης εναλλακτικού δικτύου ηλεκτρονικής τραπεζικής ξεκινάει µε 

την συµπλήρωση φόρµα εκδήλωσης ενδιαφέροντος για V-Banking και την αποστολή email 

για την κατοχύρωση του αιτήµατος και ολοκληρώνεται σε τρείς ηµέρες. Έπειτα στο κάτω 

µέρος της οθόνης του e-Banking του ενδιαφερόµενου ενεργοποιείται το µενού της υπηρεσίας 

V-Banking. (Eurobank, 2020) 

 

 
5.2.6 P.O.S. 

 

Η Eurobank για τις ηλεκτρονικές µεταφορές κεφαλαίων µέσω τερµατικών πληρωµής, 

παρέχει ενσύρµατο POS, ασύρµατο POS WiFi ή POS GPRS. Η αγορά τους γίνεται µε 
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εξάµηνη ή τρίµηνη χρήση, για έξι ή τρείς συνεχόµενους µήνες. Ενεργός µήνας χρήσης 

θεωρείται αυτός κατά τον οποίο το POS έχει πραγµατοποιήσει τουλάχιστον µία συναλλαγή. 

Για παράδειγµα η τρίµηνη χρήση µπορεί να ολοκληρωθεί σε συνολικό διάστηµα δεκαοχτώ 

µηνών εάν χρησιµοποιείται σε εποχική χρήση. Από τη δραστηριότητα, τον αριθµό 

υποκαταστηµάτων εκτός έδρας και τον χωροταξικό σχεδιασµό που ακολουθεί η επιχείρηση 

εξαρτάται πόσα POS, για χρήση, της αναλογούν. 

Η Eurobank στον πελάτη παρέχει ένα µηχάνηµα POS για να εξυπηρετεί κάρτες 

VISA, Mastercard, Maestro, Diners Club, China Union Pa. Η πίστωση των χρηµάτων γίνεται 

στον επαγγελµατικό λογαριασµό που συνδέεται µε το µηχάνηµα POS την επόµενη εργάσιµη 

µέρα της συναλλαγής και ισχύει για VISA, Mastercard, Maestro και China Union Pay. ∆ίνει 

τη δυνατότητα για άτοκες δόσεις στις περισσότερες κάρτες όλων των τραπεζών και 

προεξόφληση άτοκων δόσεων µε ανταγωνιστικό επιτόκιο, ακόµα και χρηµατοδότηση µε 

ευνοϊκούς όρους και προνοµιακή τιµολόγηση µε εξασφάλιση στις µελλοντικές εισπράξεις 

µέσω τερµατικού. Ο έλεγχος των κινήσεων του λογαριασµού που συνδέεται µε το µηχάνηµα 

POS γίνεται µε ηλεκτρονική αναφορά µέσω e-Βanking ή και µε έντυπη ενηµέρωση στη 

διεύθυνσή του πελάτη, µε αναλυτική παρουσίαση όλων των κινήσεων και των χρεώσεων. 

Τα POS για πληρωµές δέχονται κάρτες και ανέπαφες συναλλαγές. Με τη 

λειτουργικότητα των ανέπαφων συναλλαγών οι πληρωµές για τα καθηµερινά µικροέξοδα 

γίνονται πιο γρήγορα και δεν υπάρχει πρόσθετη χρέωση. Αλλάζει µόνο ο τρόπος αποδοχής 

των χρεωστικών και πιστωτικών καρτών στο ταµείο που έχουν το ειδικό σήµα στην 

µπροστινή όψη τους. Η διαδικασία θέτει τον υπάλληλος του καταστήµατος να πληκτρολογεί 

το ποσό της συναλλαγής στο µηχάνηµα POS. Μόλις το ποσό εµφανιστεί στην οθόνη ο 

πελάτης πλησιάζει για λίγα δευτερόλεπτα τη κάρτα στο µηχάνηµα, µέχρι να ακουστεί ο 

χαρακτηριστικός ηλεκτρονικός ήχος. Εάν το ποσό είναι µέχρι 25€, η συναλλαγή σας 

ολοκληρώνεται εκείνη τη στιγµή. Εάν το ποσό είναι πάνω από 25€, για να ολοκληρωθεί η 

συναλλαγή, ο πελάτης πληκτρολογεί το PIN της κάρτας του. Μετά από ανακοίνωση της 

Ελληνικής Ένωσης Τραπεζών, ανέπαφες συναλλαγές γίνονται για ποσά µέχρι 50€. Η αύξηση 

του ορίου συναλλαγών χωρίς PIN από τα 25€ στα 50€ έγινε στο πλαίσιο της προσπάθειας να 

αντιµετωπιστεί ο κίνδυνος διασποράς του κορωνοϊού (Covid-19) και θα ισχύσει για λίγο. 

Μια ακόµα δυνατότητα για να γίνουν οι συναλλαγές εύκολες είναι µε την mini κάρτα 

που ο πελάτης µπορεί να κολλήσει στην πίσω όψη του κινητού του, η οποία εκδίδεται µαζί 

µε την κάρτα ανέπαφων  συναλλαγών  ή έπειτα.  Απαραίτητη  προϋπόθεση ο πελάτης να έχει 
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πιστωτική κάρτα Eurobank Mastercard Gold. 

Το ενσύρµατο µηχάνηµα POS έχει εργονοµική σχεδίαση, διαθέτει πλήρη γκάµα 

επιλογών συνδεσιµότητας και συνδέεται µε τηλεφωνική γραµµή προσφέροντας ταχύτητα και 

ασφάλεια στην διεκπεραίωση των συναλλαγών (Eurobank, 2020). Το ασύρµατο µηχάνηµα 

POS WiFi είναι µια µικρή και ελαφριά ηλεκτρονική ασύρµατη συσκευή πληρωµών που 

λειτουργεί µε σύνδεση WiFi. Το γεγονός αυτό καθιστά εύκολη τη µετακίνηση του 

µηχανήµατος εντός και εκτός της επιχείρησης για διεκπεραίωση συναλλαγών µε ασφάλεια. 

Ουσιαστικά το ασύρµατο αυτό µηχάνηµα µπορεί να λειτουργεί σε οποιονδήποτε χώρο και 

είναι ιδανικό για επιχειρήσεις όπως χώροι εστίασης, ξενοδοχεία, πρατήρια καυσίµων για 

µεγαλύτερη άνεση στους πελάτες εντός της εµβέλειας του δικτύου WiFi (Eurobank, 2020). 

Και το επίσης ασύρµατο µηχάνηµα POS GPRS είναι µια µικρή και ελαφριά ηλεκτρονική 

συσκευή, σχεδιασµένη για εύκολη µετακίνηση. Η υπηρεσία GPRS είναι µια υπηρεσία 

µεταφοράς δεδοµένων σε πολύ υψηλούς ρυθµούς µετάδοσης, µέσω ενός δικτύου κινητής 

τηλεφωνίας, ιδανική για επιχειρήσεις που κάνουν συναλλαγές που απαιτούν χρήση 

µηχανήµατος POS µακριά από το ταµείο. (Eurobank, 2020) 

 

 
5.2.7 Κέντρα Αυτόµατων Συναλλαγών (ΚΑΣ) 

 

Τα Κέντρα Αυτόµατων Συναλλαγών λειτουργούν µέσα στα καταστήµατά της 

τράπεζας τις ίδιες εργάσιµες ώρες. Η Eurobank ουσιαστικά δίνει τη δυνατότητα σε πάνω από 

500 µηχανήµατα να πραγµατοποιούνται πληρωµές, καταθέσεις σε λογαριασµό της τράπεζας, 

εξοφλήσεις οφειλών, καρτών και δανείων, χωρίς χρέωση ή µε ελάχιστο κόστος. Μπορεί 

κάποιος να εξυπηρετηθεί για καταθέσεις και πληρωµές λογαριασµών µε µετρητά ακόµα και 

αν δεν είναι πελάτης της Eurobank. 

Ένα από τα οφέλη της χρήσης των Κ.Α.Σ είναι η εξυπηρέτηση χωρίς αναµονή στο 

ταµείο. Ο πελάτης µπορεί να κάνει όσες συναλλαγές επιθυµεί σε µικρότερο χρόνο, 

συγκεκριµένα η κατάθεση µετρητών στο ταµείο του καταστήµατος χρειάζεται κατά µέσο όρο 

είκοσι λεπτά διαθέσιµου χρόνου, ενώ η κατάθεση στα Κ.Α.Σ µόλις τέσσερα, εποµένως η 

εξοικονόµηση χρόνου αγγίζει τα δεκαέξι λεπτά. Ένα ακόµα όφελος είναι σε οικονοµικό 

επίπεδο, αφού οι συναλλαγές στα Κ.Α.Σ είναι δωρεάν ή µέχρι ένα ευρώ, σε αντίθεση µε το 

ταµείο που φτάνουν τα τρία ευρώ και παραπάνω. Η εκτέλεση των συναλλαγών γίνεται 

αµέσως, ο πελάτης µπορεί να εκτελέσει διαδοχικά έως τέσσερις πληρωµές ή καταθέσεις 
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µαζί, να πληρώσει το συνολικό ποσό στο τέλος και να λάβει µια συνολική απόδειξη. Ένα 

σηµείο που πρέπει να προσέξουν οι πελάτες είναι πως οι πληρωµές που διενεργούνται στα 

ΚΑΣ δεν µετρούν στο αφορολόγητό, καθώς το αφορολόγητο χτίζετε µόνο µε πληρωµές που 

γίνονται online, µε κάρτες ή µε άµεση χρέωση του λογαριασµού. 

Τα µηχανήµατα αυτόµατων συναλλαγών διευκολύνουν καθηµερινά τον πελάτη για 

27 είδη συναλλαγών. Ορισµένους λογαριασµούς και οφειλές ο πελάτης µπορεί να τους 

πληρώσει αποφεύγοντας την πληκτρολόγηση των στοιχειών τους και απλά χρησιµοποιώντας 

το σκάνερ του ΚΑΣ για να σαρώσουν το barcode του λογαριασµού ή της ειδοποίησης που 

έχουν λάβει και έτσι τα στοιχεία της πληρωµής συµπληρώνονται αυτόµατα. Για τις 

συναλλαγές που ο πελάτης επιθυµεί να διεκπεραιώσει θα πρέπει να γνωρίζει τα ΚΑΣ 

δέχονται χαρτονοµίσµατα από 20€ έως 200€ και κέρµατα από 0,10€ έως 2€ και σε 

περίπτωση που δεν γίνει εισαγωγή του ακριβούς ποσού για την εξόφληση, τα ρέστα που 

επιστρέφονται είναι σε κέρµατα έως 5€. Τα ΚΑΣ βρίσκονται µέσα στα καταστήµατά της 

τράπεζας έτσι ώστε οι πελάτες όταν πραγµατοποιούν τις συναλλαγές τους να αισθάνονται 

ασφαλείς µέσα από τα µέτρα ασφαλείας που προστατεύουν το κατάστηµα. 

Σε περίπτωση κάποια λανθασµένης συναλλαγής ο πελάτης πρέπει να ενηµερώσει 

απευθείας το κατάστηµα ή να τηλεφωνήσει στο EuroPhone Banking για να γίνει ο 

αντιλογισµός ενηµερώνοντας όλες τις πλευρές που εµπλέκονται στη συναλλαγή. Για κάθε 

πληρωµή ο πελάτης λαµβάνει απόδειξη που αναγράφει τα στοιχεία της συναλλαγής, όπως 

ηµεροµηνία και ώρα διεκπεραίωσης, το ποσό, την τυχόν προµήθεια, τον οργανισµό που έγινε 

η πληρωµή ή τον αριθµό λογαριασµού στον οποίο έγινε η κατάθεση, το ποσό εισαγωγής στο 

ΚΑΣ και τα ρέστα. (Eurobank, 2020) 

Βρίσκεται πάντα ένας εκπρόσωπός της τράπεζας έτοιµος να καθοδηγήσει τους 

πελάτες σε περίπτωση που χρειάζονται βοήθεια. Συγκεκριµένα η Eurobank στο πλαίσιο 

µετασχηµατισµού του δικτύου καταστηµάτων και της στρατηγικής ενίσχυσης των 

ηλεκτρονικών καναλιών εξυπηρέτησης επέκτεινε το πρόγραµµα των Digital Experts µε 

τελειόφοιτους φοιτητές από όλη την Ελλάδα. Κύριος σκοπός ήταν να αναλάβουν την 

ενηµέρωση και την εκπαίδευση των πελατών σχετικά µε τη χρήση και τα οφέλη της χρήσης 

των εναλλακτικών δικτύων. Πιο συγκεκριµένα οι Digital Experts παρουσιάζουν στους 

πελάτες τα πλεονεκτήµατα των προϊόντων και υπηρεσιών υψηλής τεχνολογίας της τράπεζας 

µε προτεραιότητα e-Banking, m-Banking, ΚΑΣ, ΑΤΜ. Επιπλέον εγγράφουν και εκδίδουν 

κωδικούς e-Banking για λογαριασµό των πελατών µε την έγκρισή τους, ακολουθώντας τις 
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οδηγίες που τους έχουν δοθεί αναλυτικά, φροντίζουν για την έγκαιρη ολοκλήρωση των 

υπηρεσιών που αναµένει ο πελάτης στο κατάστηµα και τους εκπαιδεύουν σε όλες τις 

υπηρεσίες τεχνολογίας της τράπεζας (Educationews, 2019). 

 

 

5.3 Εθνική Τράπεζα 

 
Η Εθνική Τράπεζα ιδρύθηκε το 1841 και αποτέλεσε την πρώτη τράπεζα του 

νεοελληνικού κράτους. Μέχρι σήµερα είναι ένας από τους µεγαλύτερους και ισχυρότερους 

οµίλους χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών στην Ελλάδα. Με τα 179 χρόνια ύπαρξης της, 

συνεισφέρει στην οικονοµική ζωή του τόπου και στον αναπτυξιακό και κοινωνικό 

µετασχηµατισµό της Ελληνικής οικονοµίας. Προσφέρει ευρύ φάσµα χρηµατοοικονοµικών 

προϊόντων και υπηρεσιών που ανταποκρίνονται στις ολοένα µεταβαλλόµενες ανάγκες των 

επιχειρήσεων και των ιδιωτών. Έχει αποκτήσει τον χαρακτηρισµό της τράπεζας της 

ελληνικής   οικογένειας   µε   ποσοστά   ελέγχου   του    1/4    της    λιανικής    τραπεζικής. 

Με 414 καταστήµατα και 1.484 ΑΤΜ, διαθέτει ισχυρό δίκτυο εξυπηρέτησης που καλύπτει 

ολόκληρη τη γεωγραφική έκταση της χώρας. Παράλληλα αναπτύσσει τα εναλλακτικά δίκτυα 

της ηλεκτρονικής τραπεζικής Internet/Mobile/Phone Banking, APS, ATM, i-bank stores, i- 

bank pay κ.α. (Εθνική Τράπεζα, 2020) 

 

 
5.3.1 Internet Banking 

 

Το Internet Banking της Εθνικής Τράπεζας παρέχει στον πελάτη σχεδόν όλες τις 

δυνατότητες υλοποίησης συναλλαγών που καλύπτονται και στα φυσικά καταστήµατα της 

NGB, καθώς και κάποιες πρόσθετες υπηρεσίες i-bank, εύκολα, γρήγορα, µε ασφάλεια, 

οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση στο διαδίκτυο. Οι πελάτες της τράπεζας µέσα από ένα φιλικό 

περιβάλλον χρήσης µπορούν να εξυπηρετηθούν σε καθηµερινή βάση και όλο το 

εικοσιτετράωρο, από το σπίτι, το γραφείο, καθ’ οδόν, ακόµα και από το εξωτερικό, µε 

µηδενικές ή πολύ χαµηλές χρεώσεις µειώνοντας το λειτουργικό κόστος, µέσω της 

αυτοµατοποίησης των διαδικασιών και της εξοικονόµησης εργάσιµου χρόνου. Η χρήση της 

υπηρεσίας βασίζεται σε υψηλό επίπεδο ασφάλειας και οι ηλεκτρονικές αυτές συναλλαγές 

που διεκπεραιώνονται συµβάλλουν στο «χτίσιµο» του αφορολόγητου αλλά και 

επιβραβεύονται µε go4more πόντους. 
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Για τη χρήση του εναλλακτικού δικτύου απαραίτητη είναι η εγγραφή στην υπηρεσία 

µε την έκδοση κωδικών e-banking. Μπορούν να εγγραφούν φυσικά πρόσωπα, ελεύθεροι 

επαγγελµατίες, όλες οι εταιρείες, ανεξάρτητα από τη νοµική τους µορφή (π.χ. ατοµικές,  

Ο.Ε., Ε.Π.Ε., Α.Ε.), σωµατεία και σύλλογοι. Απαραίτητη προϋπόθεση να έχουν υποβάλλει 

στη τράπεζα τα σε ισχύ νοµιµοποιητικά έγγραφα και να έχουν λογαριασµό σε ευρώ σε 

οποιοδήποτε κατάστηµα του οµίλου. 

Οι πελάτες υπογράφουν τη σχετική αίτηση και σύµβαση παροχής τραπεζικών 

υπηρεσιών µέσω των εναλλακτικών δικτύων και αποκτούν πρόσβαση στις υπηρεσίες του 

Internet Banking της τράπεζας µέσω της επίσηµης ιστοσελίδας www.nbg.gr και µε τη χρήση 

του ονόµατος χρήστη UserID και του µυστικού κωδικού αναγνώρισης Password. Με την 

εγγραφή δίνεται και η δυνατότητα πρόσβασης και σε άλλες υπηρεσίες όπως i-bank Internet, 

Phone & Mobile banking µε τους ίδιους κωδικούς καθώς επίσης ενεργοποιείται αυτόµατα 

και η υπηρεσία SMS i-code, για την αποστολή κωδικών µιας χρήσης στο κινητό τηλέφωνο 

που απαιτούνται για την ασφαλή ολοκλήρωση των εγχρήµατων και ασφαλείας συναλλαγών. 

Η χρήση των επιπρόσθετων µεθόδων ασφαλούς ταυτοποίησης που χορηγεί η τράπεζα για την 

πραγµατοποίηση συναλλαγών, ισοδυναµεί µε την υπογραφή του πελάτη και ο ίδιος οφείλει 

να φυλάσσει µε επιµέλεια τους κωδικούς και να µην τους χορηγεί σε τρίτους, ακόµη και σε 

εκπροσώπους της τράπεζας. 

Μέσω του εναλλακτικού δικτύου επιτρέπεται η διενέργεια τραπεζικών συναλλαγών 

από απόσταση όπως η αναλυτική πληροφόρηση σχετικά µε την κίνηση των λογαριασµών, 

των προθεσµιακών καταθέσεων, των δανείων, των επενδύσεων, αλλά και των πόντων 

go4more. Επιπλέον πραγµατοποιούνται καθηµερινές λύσεις για τραπεζικές  συναλλαγές 

όπως µεταφορά χρηµατικών ποσών και πληρωµών δηµοσίου, δήµων και εµβασµάτων, 

εταιρειών ενέργειας, ύδρευσης, τηλεπικοινωνίας, εκπαίδευσης, ασφαλειών και ασφαλιστικών 

ταµείων, χρηµατοπιστωτικών οργανισµών, επιµελητηρίων, επενδύσεων, χρηµατιστηριακών 

συναλλαγών, πάγιων εντολών, δωρεών και πληρωµών πιστωτικών καρτών. Ο πελάτης 

µπορεί ακόµα και να κάνει αίτηση για έκδοση χρεωστικής, πιστωτικής, prepaid κάρτας 

ακόµα και να φορτίσει, εκφορτίσει ή να αλλάξει το όριο αγορών των καρτών του όποτε το 

επιθυµεί. Η Εθνική Τράπεζα παρέχει στις επιχειρήσεις επιπλέον πληροφορίες λογαριασµών 

και δανείων, πληρωµές λογαριασµών, οφειλές δηµοσίου, µεταφορές ποσών στην Ελλάδα και 

εξωτερικό, παραγγελία µπλοκ επιταγών, χρηµατιστηριακές συναλλαγές, πάγιες εντολές κ.ά. 

∆ίνει τη δυνατότητα σε νέες λειτουργικότητες όπως η online νοµιµοποίηση της εταιρείας, η 
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εκταµίευση επιχειρηµατικού δανείου και η αποπληρωµή δανείων. Ακόµα και εξειδικευµένες 

υπηρεσίες e- Factoring, ΕΘΝΟfiles, εξυπηρέτηση µισθοδοσίας κ.ά. 

Οι συναλλαγές για πληρωµές µέσω Internet Banking πραγµατοποιούνται online µε 

χρέωση λογαριασµού, πιστωτικής ή προπληρωµένης κάρτας. Η Εθνική Τράπεζα προσφέρει 

και εναλλακτικές λύσεις πληρωµών µε χρέωση της πιστωτικής κάρτας Mastercard ή Visa σε 

έως και 12 άτοκες µηνιαίες δόσεις για πληρωµές σε τέλη κυκλοφορίας αυτοκινήτων και 

µοτοσυκλετών, βεβαιωµένων οφειλών δηµοσίου. Για τον έλεγχο των λογαριασµών του ο 

πελάτης µπορεί να ενεργοποιήσει να λαµβάνει ειδοποιήσεις µε αποστολή sms ή fax ή e-mail 

για κάθε κίνηση του λογαριασµού µε τη µορφή ηλεκτρονικών παραστατικών. (Εθνική 

Τράπεζα, 2014) 

 

 
5.3.2 Phone Banking 

 

Στο i-bank Phone Banking της Εθνικής Τράπεζας παρέχονται σχεδόν όλες οι 

δυνατότητες που ο πελάτης µπορεί να λάβει και από τα καταστήµατα της τράπεζας, µέσω του 

τηλεφώνου. Ο κάθε πελάτης δεν χρειάζεται πλέον να ανησυχεί στη περίπτωση που δεν έχει 

πρόσβαση στο διαδίκτυο, αλλά ούτε αν δεν βρίσκεται κοντά σε κάποιο ΑΤΜ ή κατάστηµα 

για να υλοποιήσει µία τραπεζική συναλλαγή. Ουσιαστικά όπως και σε όλα τα τραπεζικά 

ιδρύµατα µε ένα τηλεφώνηµα «λύνει» τα χέρια του πελάτη όπου και αν βρίσκεται, όποια ώρα 

και αν είναι. 

Οι υπηρεσίες i-bank Phone Banking παρέχουν πολλά πλεονεκτήµατα όπως η 24ωρη 

εξυπηρέτηση από οποιοδήποτε τηλέφωνο, σταθερό ή κινητό, αποφεύγοντας τη χρήση 

εξειδικευµένων γνώσεων. Ο πελάτης έχει άµεση πρόσβαση σε πληροφορίες και συναλλαγές, 

µε απλές φωνητικές εντολές ή µε τη βοήθεια εκπροσώπου της τράπεζας, µε µηδενικές ή  

πολύ χαµηλές χρεώσεις. Με τη χρήση φωνητικών εντολών, µέσω της υπηρεσίας Phone 

Banking, µπορούν να πραγµατοποιηθούν συναλλαγές όπως εµβάσµατα πελατών σε 

προσωπικούς λογαριασµούς ή τρίτων της ΕΤΕ αλλά και σε άλλες τράπεζες εσωτερικού ή 

εξωτερικού και η πληρωµή πιστωτικών καρτών. Επιπλέον δίνεται η δυνατότητα να 

εξοφληθούν υποχρεώσεις λογαριασµών στο δηµόσιο, σε δήµους, σε εταιρείες 

τηλεπικοινωνιών, σε εισφορές ασφαλιστικών ταµείων, σε ασφάλιστρα συµβεβληµένων 

ασφαλιστικών εταιρειών, σε πληρωµές εταιρειών ενέργειας, ύδρευσης και εκπαίδευσης, σε 

χρηµατοπιστωτικούς οργανισµούς, σε δωρεές καθώς και οφειλές σε πολλές άλλες εταιρείες. 
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Η εγγραφή στην υπηρεσία γίνεται σε ένα κατάστηµα της τράπεζας κατόπιν σύναψης 

σύµβασης του πελάτη και συµπλήρωσης της αίτησης εγγραφής στις υπηρεσίες i-bank. 

Έπειτα ο πελάτης παραλαµβάνει τον 7ψήφιο αριθµητικό κωδικό χρήστη για την είσοδό του 

στην υπηρεσία. Απαραίτητη προϋπόθεση, όπως και σε όλες τις τράπεζες, είναι η τήρηση 

λογαριασµού σε ευρώ στην εκάστοτε τράπεζα και τυχόν έγγραφα που θα χρειαστούν για την 

πιστοποίηση των στοιχείων του ενδιαφερόµενου. Έπειτα από την εγγραφή στην υπηρεσία 

πραγµατοποιείται και η αυτόµατη ηλεκτρονική σύνδεση στην υπηρεσία SMS i-code. Στη 

διάρκεια της συναλλαγής γίνεται η πληκτρολόγηση ή η εκφώνηση του κωδικού, όταν ζητηθεί 

από το αυτόµατο φωνητικό σύστηµα ή από τον εκπρόσωπο της τράπεζας. Σε περίπτωση που 

ο πελάτης εισάγει λανθασµένα τέσσερις φορές το UserID ή και τον κωδικό i- code, δεν 

επιτρέπεται η πρόσβαση στο σύστηµα και για την εκ νέου χρήση της τηλεφωνικής υπηρεσίας 

θα πρέπει ο πελάτης να ακολουθήσει τις οδηγίες του εκπροσώπου της τράπεζας. Η 

ηλεκτρονική εξυπηρέτηση µέσω του εναλλακτικού αυτού δικτύου είναι απλή, 

προσιτή αφού οι συναλλαγές γίνονται αυτόµατα, µε απλές, φωνητικές εντολές. Το σύστηµα 

καθοδηγεί διαρκώς το πελάτη για την πραγµατοποίηση της συναλλαγής του. Ο πελάτης 

αναφέροντας την πληρωµή που επιθυµεί να κάνει όπως για παράδειγµα «Πληρωµή ∆.Ε.Η.» ή 

την πληροφορία που θέλει να λάβει π.χ. «Υπόλοιπο τραπεζικού λογαριασµού», τότε το 

σύστηµα θα ζητήσει να εκφωνήσει ή να πληκτρολογήσει τον αριθµητικό κωδικό χρήστη και 

τον κωδικό µιας χρήσης που αποστέλλεται µε γραπτό µήνυµα στο κινητό τηλέφωνο.  

Κατόπιν του ελέγχου των στοιχείων και της εγκυρότητας τους τότε µπορεί η συναλλαγή να 

πραγµατοποιηθεί. Στην περίπτωση που ο πελάτης προτιµά την προσωπική εξυπηρέτηση 

µπορεί να συνδεθεί τηλεφωνικά µε εκπρόσωπό της τράπεζας για να πραγµατοποιήσει τη 

συναλλαγή µε τη βοήθειά του. Στο τέλος της συναλλαγής οι πληροφορίες που λαµβάνονται 

µπορούν να αποσταλούν µε ηλεκτρονική µορφή (fax, e-mail, sms) ανάλογα µε το είδος της 

συναλλαγής. Όλες οι κλήσεις που πραγµατοποιούνται προς το τηλεφωνικό κέντρο ο πελάτης 

πρέπει να γνωρίζει πως καταγράφονται και µαγνητοφωνούνται από το σύστηµα. (Εθνική 

Τράπεζα, 2014) 

 

 
5.3.3 Mobile Banking 

 

Η εφαρµογή i-bank mobile banking της Εθνικής Τράπεζας µπορεί να αξιοποιηθεί για 

τη διεκπεραίωση των τραπεζικών συναλλαγών µε ένα άγγιγµα από το smartphone ή το tablet 
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του πελάτη οπουδήποτε και αν βρίσκεται. Οι υπηρεσίες που παρέχει είναι παρόµοιες µε 

αυτές των υπόλοιπων τραπεζών και σε γενικές γραµµές προσφέρει 24/7 εξυπηρέτηση, 

οπουδήποτε υπάρχει σύνδεση στο διαδίκτυο δίχως γεωγραφικό περιορισµό ακόµα και «εν 

κινήσει», µε φιλικό περιβάλλον χρήσης προστατευµένο µε υψηλό επίπεδο ασφάλειας χωρίς 

να γίνεται αποθήκευση δεδοµένων στο κινητό τηλέφωνο. 

Η εγγραφή στη i-bank mobile banking υπηρεσία πραγµατοποιείται οποιαδήποτε 

στιγµή από το κινητό ή το  tablet  του  πελάτη  µέσω  της  εφαρµογής  NBG  mobile  

banking, ακολουθώντας κάποια συγκεκριµένα βήµατα για την απόκτηση των κωδικών i-bank 

για πρόσβαση στις υπηρεσίες. Το µόνο που χρειάζεται είναι ο πελάτης να έχει ενεργή 

χρεωστική κάρτα της τράπεζας. Η εφαρµογή είναι διαθέσιµη δωρεάν για λειτουργικά 

συστήµατα iPhone & iPod touch και Android και ισχύουν µόνο οι χρεώσεις χρήσης του 

δικτύου του παρόχου. Η είσοδος στην υπηρεσία πραγµατοποιείται σε συνδυασµό του 

ονόµατος χρήστη και του µυστικού κωδικού. Για την ολοκλήρωση πληροφοριακών 

συναλλαγών δεν απαιτούνται πρόσθετοι κωδικοί. Για την ολοκλήρωση όµως εγχρήµατων και 

ασφαλείας συναλλαγών  απαιτείται  η  εισαγωγή  του  κωδικού  µιας  χρήσης sms  i-code  

που αποστέλλεται µέσω µηνύµατος στο δηλωµένο κινητό τηλέφωνο. Με την ολοκλήρωση 

της συναλλαγής ένας 3-ψήφιος αριθµός επιβεβαίωσης εµφανίζεται στην οθόνη του κινητού 

ίδιος µε αυτόν που έχει αποσταλεί κινητό τηλέφωνο. Με την ολοκλήρωση της συναλλαγής ο 

πελάτης µπορεί να λάβει αποδεικτικό της πληρωµής ή µεταφοράς απευθείας στο κινητό 

κατεβάζοντας το αρχείο pdf, είτε µέσω της επιλογής του ηµερολογίου χρήστη. 

Επιπρόσθετα η πλατφόρµα προσφέρει αναλυτική ενηµέρωση για τα συνολικά έσοδα 

και έξοδα του µήνα, καταθέσεις, κάρτες, δάνεια, µετοχές, πόντους go4more, υπολογιστή 

αφορολόγητου, εύρεση του κοντινότερου καταστήµατος ή ΑΤΜ. Καθώς και 

πραγµατοποίηση µεταφορών, εµβασµάτων, πληρωµές δηµοσίου, εταιρειών, αγοραπωλησία 

µετοχών, δωρεές κ.α. Υλοποίηση πληρωµών πιστωτικών καρτών, φόρτιση ή εκφόρτιση 

προπληρωµένων καρτών, δήλωση απώλειας ή κλοπής και επανέκδοση χρεωστικών καρτών, 

ακόµα και διαµόρφωση ορίων αγορών και αναλήψεων όπως επιθυµεί ο πελάτης. Με τις 

«έξυπνες ειδοποιήσεις» στο κινητό τηλέφωνο ο χρήστης µπορεί να λαµβάνει ειδοποιήσεις 

στη συσκευή του κάθε φορά που κάνει µία ενέργεια ώστε να είναι συνεχώς ενήµερος για τις 

κινήσεις των λογαριασµών και των καρτών του. 

Με το νέο Mobile Banking της Εθνικής Τράπεζας, ο πελάτης µπορεί να ανοίξει το 

πρώτο του λογαριασµό απευθείας από το κινητό του έπειτα από την προσκόµιση των 
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απαραίτητων ηλεκτρονικών εγγράφων, µέσω βίντεο κλήσης. Η νέα δυνατότητα της τράπεζας 

προσφέρεται σε κάθε φυσικό πρόσωπο που δεν έχει προηγούµενη σχέση µε την τράπεζα, έχει 

συµπληρώσει το 18ο έτος της ηλικίας του, είναι κάτοικος και υπόχρεος φορολογικά στην 

Ελλάδα, µε ελληνική υπηκοότητα, κινητό τηλέφωνο και διεύθυνση ηλεκτρονικού 

ταχυδροµείου. (Εθνική Τράπεζα, 2014) 

 

 
5.3.4 ATM 

 

Tο δίκτυο i-bank ΑΤΜ δίνει στους πελάτες της τη δυνατότητα συναλλαγών όπως 

αναλήψεις, πληρωµές, καταθέσεις, µεταφορές χρηµάτων και βασικών πληροφοριών 24ώρες 

το 24ωρο. Ουσιαστικά, παρέχει άµεση κάλυψη των καθηµερινών, τραπεζικών υποχρεώσεων 

µε υψηλό επίπεδο ασφάλειας και µε 24ωρη παρακολούθηση της οµαλής διεκπεραίωσης των 

συναλλαγών µε οικονοµία και µε µηδενικές ή πολύ χαµηλές χρεώσεις. Oι πελάτες µπορούν 

να εξυπηρετηθούν 24/7 σε ΑΤΜ των καταστηµάτων της Εθνικής Τράπεζας πανελλαδικά. Τα 

µηχανήµατα της είναι τοποθετηµένα σε σηµεία εύκολης και συχνής πρόσβασης. Η Εθνική 

Τράπεζα θέλει να µείνει κοντά στις ανάγκες των πελατών της, έτσι απορροφά το κόστος 

ανάληψης µετρητών σε ΑΤΜ άλλης τράπεζας σε 25 αποµακρυσµένες ή νησιωτικές περιοχές 

όπου η ίδια δεν διαθέτει µηχανήµατα ανάληψης ή κάποιο φυσικό  κατάστηµα.  Οι  

διαθέσιµες συναλλαγές εξαρτώνται από το είδος της κάρτας. Από τις κάρτες της τράπεζας 

εξυπηρετούνται οι χρεωστικές κάρτες Debit Mastercard, ΕΘΝΟcash Plus, οι πιστωτικές 

κάρτες Mastercard και VISA και οι προπληρωµένες κάρτες Prepaid VISA και Cosmote 

Prepaid Mastercard. Από κάρτες άλλων τραπεζών εξυπηρετούνται οι κάρτες τραπεζών 

εσωτερικού ∆ΙΑ.Σ και τραπεζών εξωτερικού Cirrus, Maestro, VISA, Mastercard και Union 

Pay. Για να χρησιµοποιήσει κάποιος πελάτης το ΑΤΜ χρειάζεται την τραπεζική του κάρτα 

και το προσωπικό κωδικό αριθµό PIN όπως συµβαίνει σε όλα τα τραπεζικά ιδρύµατα. 

Η ηλεκτρονική εξυπηρέτηση στο δίκτυο ΑΤΜ της Εθνικής Τράπεζας προσφέρει 

πληροφόρηση και διεκπεραίωση συναλλαγών σε χρεωστικές, πιστωτικές και προπληρωµένες 

κάρτες. Για τις χρεωστικές κάρτες δίνει τη δυνατότητα αναλήψεων από τον συνδεδεµένο 

λογαριασµό έως το ηµερήσιο όριο της κάρτας ή fast cash, ερώτηση για το υπόλοιπο του 

λογαριασµού, την αλλαγή του PIN, την κατάθεση µετρητών και τη µεταφορά µεταξύ των 

συνδεδεµένων λογαριασµών αλλά και σε λογαριασµό τρίτου της ίδιας τράπεζας, την 

ενεργοποίηση Debit Mastercard και την έκδοση αντιγράφου κίνησης λογαριασµού των 7 
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τελευταίων συναλλαγών. Στη κατηγορία των πληρωµών µπορούν να πραγµατοποιηθούν 

εξοφλήσεις βεβαιωµένων οφειλών ∆.Ο.Υ, συνδεδεµένων πιστωτικών καρτών, εταιρειών 

τηλεπικοινωνίας, ∆.Ε.Η, Ε.Υ∆.Α.Π, ορισµένων εκπαιδευτικών ιδρυµάτων, δανείων της 

τράπεζας και εξοφλήσεις σε λοιπές ασφαλιστικές εταιρείες. Για τις πιστωτικές κάρτες το 

διαθέσιµο  υπόλοιπο,  το  αντίγραφο  κίνησης  των  7  τελευταίων  κινήσεων, αλλαγή PIN, 

πληρωµή  δόσης  κάρτας  µε µετρητά χωρίς τη χρήση του ΡΙΝ, ανάληψη µετρητών και 

πληρωµές εταιρειών. Για τις προπληρωµένες κάρτες Prepaid VISA και Cosmote Prepaid 

Mastercard, το διαθέσιµο υπόλοιπο κάρτας, αντίγραφο κίνησης 7 τελευταίων κινήσεων, 

φόρτιση κάρτας µε κατάθεση µετρητών ή µε χρέωση λογαριασµού καθώς και αλλαγή PIN. 

Αξιοποιώντας τη σύγχρονη τεχνολογία, τόσο οι κινήσεις όσο και οι συναλλαγές στο 

δίκτυο i-bank ATM ελέγχονται συνεχώς, οι κάρτες διαθέτουν τεχνολογία Chip & PIN για 

προστασία των συναλλαγών και σε περίπτωση εισαγωγής λανθασµένου ΡΙΝ για 5 διαδοχικές 

φορές η κάρτα απενεργοποιείται προσωρινά για την ασφάλειά του πελάτη, ο οποίος πρέπει 

να διασφαλίζει µε κάθε τρόπο τη µυστικότητά του. 

Η Εθνική Τράπεζα ενθαρρύνει την αύξηση των ηλεκτρονικών συναλλαγών, γεγονός 

που συνεπάγεται τον περιορισµό χρήσης µετρητών και αποτελεί τάση που παρατηρείται 

διεθνώς και είναι προς όφελος της επίσηµης οικονοµίας και εργάζεται συστηµατικά για τη 

βελτίωση της εµπειρίας των πελατών της σε όλα τα κανάλια εξυπηρέτησής τους. (Εθνική 

Τράπεζα, 2014) 

 

 
5.3.5 Κέντρα Αυτόµατων Πληρωµών 

 

Τα Κέντρα Αυτόµατων Πληρωµών (Κ.Α.Π) κατευθύνουν τους πελάτες στη 

πραγµατοποίηση άµεσων πληρωµών των οφειλών τους και στη διενέργεια κατάθεσης σε 

λογαριασµό της Εθνικής Τράπεζας, εύκολα, γρήγορα και µε ασφάλεια. Η εξόφληση γίνεται 

µε µετρητά, ακόµα και αν κάποιος δεν είναι πελάτης της τράπεζας. Ουσιαστικά µε τη χρήση 

του εναλλακτικού αυτού δικτύου επιτυγχάνεται η εξασφάλιση της άµεσης διεκπεραίωσης 

των καθηµερινών υποχρεώσεων µε ευκολία και ασφάλεια εξοικονοµώντας πολύτιµο χρόνο, 

χωρίς να απαιτείται η ύπαρξη λογαριασµού ή πιστωτικής κάρτας της Εθνικής Τράπεζας. 

Τα µηχανήµατα λειτουργούν µέσα στα καταστήµατά της τράπεζας τις ίδιες εργάσιµες 

ώρες και προσφέρουν συναλλαγές άµεσης υλοποίησης. ∆ίνουν τη δυνατότητα 

πραγµατοποίησης συναλλαγών που αφορούν άµεσες καταθέσεις µε µετρητά σε λογαριασµό 
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της Εθνικής Τράπεζας, καθηµερινά έως 1.000€ ανά λογαριασµό, πληρωµές δόσεων δανείων 

µε πίστωση του λογαριασµού εξυπηρέτησης της τράπεζας µέχρι 2.000€ καθηµερινά και 

εξόφληση πιστωτικών καρτών, µε δυνατότητα συµπλήρωσης αιτιολογίας κατάθεσης. 

Επιπλέον, πραγµατοποιούνται πληρωµές δηµοσίου. Καθώς και λογαριασµών εταιρειών 

τηλεπικοινωνίας, εταιρειών ενέργειας, εταιριών ύδρευσης, υπηρεσιών ασφάλειας και λοιπών 

πληρωµών µέσω ενιαίας πληρωµής που περιλαµβάνει όλες τις συναλλαγές µε κωδικό 

αναφοράς RF. 

Οι περισσότερες διαθέσιµες συναλλαγές παρέχονται δωρεάν, ενώ το κόστος όσων 

τιµολογούνται είναι σηµαντικά µειωµένο σε σχέση µε τις συναλλαγές στα φυσικά 

καταστήµατα. Η διαδικασία της χρήσης των Κ.Α.Π είναι απλή και κατευθύνεται βήµα προς 

βήµα για την γρήγορη και ασφαλή συναλλαγή µε τρείς εναλλακτικούς τρόπους. Πρώτον, 

µέσω της οθόνης αφής, µε εισαγωγή του κωδικού πληρωµής εταιρειών ή του αριθµού 

λογαριασµού, δανείου ή πιστωτικής κάρτας της Εθνικής Τράπεζας. ∆εύτερον, µε τη χρήση 

της συσκευής ανάγνωσης γραµµικού κώδικα barcode στη περίπτωση που ο πελάτης έχει 

φυσικό αντίγραφο λογαριασµού και τρίτον µε τη χρήση πιστωτικής κάρτας της τράπεζας. 

Παράλληλα, εκδίδουν απόδειξη συναλλαγής και δίνουν ρέστα σε κέρµατα έως του ποσού 

των 5€. (Εθνική Τράπεζα, 2014) 

 

 
5.3.6 I-bank pay 

 

Η Εθνική Τράπεζα παρέχει την υπηρεσία πληρωµών i-bank Pay σε όσους πελάτες 

φυσικά πρόσωπα ή ιδιώτες είναι εγγεγραµµένοι στην υπηρεσία i-bank internet banking ή 

είναι κάτοχοι prepaid κάρτας της τράπεζας. Πρόκειται ουσιαστικά για ένα πρωτοποριακό 

ηλεκτρονικό πορτοφόλι που δίνει τη δυνατότητα στον πελάτη να µεταφέρει χρήµατα στους 

φίλους του µε µια απλή κίνηση και να πραγµατοποιεί πληρωµές και αγορές από το κινητό 

του τηλέφωνο. 

Ο χρήστης αρχικά συνδέεται στην εφαρµογή i-bank Pay µε τον κωδικό χρήστη και το 

µυστικό κωδικό της υπηρεσίας i-bank internet banking και στη συνέχεια πρέπει να επιλέξει 

τον καταθετικό λογαριασµό ή την prepaid κάρτα που θα συνδέσει µε την εφαρµογή. Μετά το 

πέρας αυτής της ενέργειας ο πελάτης έχει τη δυνατότητα της αποστολής και λήψης χρηµάτων 

σε φίλους του στο Facebook ή σε επαφές από τον τηλεφωνικό του καταλόγου. Ακόµα και να 

στέλνει χρήµατα σε φίλους διατραπεζικά µέσω της υπηρεσίας IRIS Online Payments της 
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∆ΙΑΣ. Επιπλέον µέσα από την ειδική λειτουργία split-the-bill, που βρίσκεται στην οθόνη 

αιτήµατος πληρωµής, ο πελάτης στην ουσία µπορεί να µοιράζεται τα έξοδα του µε τους 

φίλους του στέλνοντας ένα αίτηµα πληρωµής. Επιπρόσθετα µπορεί να αποπληρώνει 

επιχειρήσεις   και   επαγγελµατίες   µέσα   από   τέσσερις   επιλογές   πληρωµών.   Πρώτον, 

«σκανάροντας» το απόκοµµα QR code που εκτυπώνεται από την i-bank POS συσκευή του 

εµπόρου ή επαγγελµατία σε περισσότερα από 120.000 σηµεία που φέρουν το σήµα i-bank 

POS ή i-bank Pay, χωρίς µετρητά ή κάρτες. ∆εύτερον, ανέπαφα, πλησιάζοντας το κινητό στο 

κινητό ή tablet του επαγγελµατία ή στην ειδική συσκευή i-bank connector του εµπόρου, 

επιλέγοντας το εικονίδιο «πληρωµή contactless», έχοντας ενεργοποιηµένο το bluetooth, 

µέχρι να γίνει η ενηµέρωση της εφαρµογής µε το ποσό πληρωµής. Τρίτον, µέσω της 

διατραπεζικής υπηρεσίας πληρωµών IRIS Online Payments, µε την επιλογή του εικονιδίου 

«πληρωµή µε ΑΦΜ» πληκτρολογώντας το ΑΦΜ του εµπόρου και αποστολή για 

ολοκλήρωση της πληρωµής. Τέταρτον, τη δυνατότητα αγορών σε ηλεκτρονικά καταστήµατα. 

Επιλέγοντας τη σύνδεση µε µια prepaid κάρτα της Εθνικής Τράπεζας ο πελάτης 

µπορεί να πραγµατοποιήσει τη φόρτιση της εύκολα και γρήγορα από ένα καταθετικό του 

λογαριασµό ή µέσα από οποιαδήποτε άλλη κάρτα και να δει το ιστορικό των συναλλαγών 

της. Οι χαµηλές προµήθειες συναλλαγών καθιστούν την εναλλακτική αυτή τραπεζική  

ιδανική για γρήγορες και εύκολες εισπράξεις. (Εθνική Τράπεζα, 2017) 

 

 
5.3.7 I-bank pay 4 Business 

 

Η Εθνική Τράπεζα λανσάρει ένα ολοκληρωµένο mobile σύστηµα εισπράξεων και για 

εµπόρους και επαγγελµατίες, το i-bank pay 4 Business. Εξαιτίας της καινοτοµίας του i-bank 

Pay, οι εισπράξεις της επιχείρησης γίνονται πιο γρήγορα, εύκολα και µε ασφάλεια απευθείας 

από το κινητό, µε άµεση πίστωση των χρηµάτων στο τραπεζικό λογαριασµό της επιχείρησης. 

Η νέα αυτή εποχή εισπράξεων δίνει τη δυνατότητα απλά κατεβάζοντας την i-bank Pay 4 

Business εφαρµογή και µε τη χρήση κωδικών i-bank, οι εργαζόµενοι της επιχείρησης να 

µπορούν να πραγµατοποιούν εισπράξεις µε απόλυτη ασφάλεια για λογαριασµό της 

επιχείρησης χωρίς τη χρήση POS. Με προϋπόθεση οι πελάτες να κάνουν χρήση της 

εφαρµογής i-bank Pay ή αν είναι πελάτες άλλης τράπεζας να έχουν ενεργοποιήσει την 

υπηρεσία IRIS Online Payments της ∆ΙΑΣ. Η πρόσβαση στην υπηρεσία i-bank Pay 4B 

πραγµατοποιείται µε ταυτοποίηση του χρήστη µέσω της χρήσης του ονόµατος χρήστη και 
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του µυστικού κωδικού αναγνώρισης. Το σύστηµα επιτρέπει την πρόσθεση των υπαλλήλων 

της επιχείρησης µε µια απλή καταχώρηση των στοιχείων τους από τον αρµόδιο. Οι 

επιχειρήσεις δέχονται τις πληρωµές από τους πελάτες ανέπαφα µέσω του τερµατικού i-bank 

POS µε τρεις τρόπους όπως µε τη σάρωση QR code, µέσω της εφαρµογής i-bank Pay µε 

χρήση του αριθµού του κινητού ή του ΑΦΜ του πελάτη και τέλος µε τη χρήση τεχνολογίας 

Bluetooth. Για τις συναλλαγές µέσω του i-bank Pay 4 Business η Εθνική Τράπεζα εφαρµόζει 

τα τελευταία πρότυπα ασφάλειας για ανέπαφες συναλλαγές. Επιπλέον οι υπάλληλοί δεν 

έχουν καµία πρόσβαση στα στοιχεία του λογαριασµού της επιχείρησης, ούτε µπορούν να 

πραγµατοποιούν συναλλαγές µέσω αυτού. (Εθνική Τράπεζα, 2017) 

 

 
5.3.8 I-bank stores 

 

Στα πλαίσια του ψηφιακού µετασχηµατισµού η NGB υιοθέτησε και ενίσχυσε τη 

δηµιουργία καινοτόµων πολυχώρων ηλεκτρονικής τραπεζικής εξυπηρέτησης, τα i-bank 

stores. Η έναρξη λειτουργίας των καταστηµάτων έγινε το Φεβρουάριο του 2011 µε τον 

πρώτο µεγάλο και πρότυπο πολυχώρο στο εµπορικό κέντρο The Mall Athens. Αυτή τη 

στιγµή λειτουργούν και ακόµα 6 καταστήµατα του πρωτοποριακού δικτύου i-bank stores σε 

κεντρικά σηµεία και εµπορικά κέντρα στην Αθήνα, στη Θεσσαλονίκη στη Λάρισα και στη 

Ξάνθη. Από τότε, τα i-bank stores έχουν αναγνωριστεί και βραβευθεί για το σχεδιασµό και  

το υψηλό επίπεδο εξυπηρέτησης που προσφέρουν. Ουσιαστικά ο πελάτης µπορεί να 

ψυχαγωγηθεί και να ανακαλύψει όλες τις δυνατότητες που προσφέρουν οι ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες. 

Μέσα στο σύγχρονο περιβάλλον και πλήρως εφοδιασµένο µε εξοπλισµό και 

υποδοµές τελευταίας τεχνολογίας, οι πελάτες της NGB µπορούν να ενηµερωθούν για τις 

µορφές της ηλεκτρονικής τραπεζικής i-bank (Internet/Mobile/Phone Banking, ATM, Κέντρα 

Αυτόµατων Πληρωµών, ηλεκτρονικό πορτοφόλι, i-bankPay κ.ά) καθώς και για τη συµβολή 

τους στη βελτίωση της καθηµερινότητας και να δοκιµάσουν τις λειτουργίες και τη χρήση 

τους στο ειδικά διαµορφωµένο demo point. Ακόµα και να εκπαιδευτούν στη χρήση των 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών, να εγγραφούν και να αποκτήσουν πρόσβαση στις ψηφιακές αυτές 

υπηρεσίες. Ουσιαστικά µπορούν να ανοίξουν λογαριασµό στην Εθνική Τράπεζα και να 

πραγµατοποιήσουν τις καθηµερινές τους συναλλαγές µε τη βοήθεια εξειδικευµένης οµάδας. 

Αλλά και να πλοηγηθούν στο διαδίκτυο από το φορητό υπολογιστή ή το κινητό τους, µέσω 
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της δωρεάν ασύρµατης πρόσβασης WiFi. Τα i-bank stores λειτουργούν ουσιαστικά σαν ένα 

εργαστήρι γνώσης µε κύριο σκοπό την συνεισφορά στο ευρύτερο σύνολο δράσεων της 

Εθνικής Τράπεζας και στην ενίσχυση του ψηφιακού αλφαβητισµού. Η NGB, ήταν η πρώτη 

τράπεζα στην Ελλάδα που δηµιούργησε ειδικά θεµατικά καταστήµατα, τα i-bank stores, µε 

στόχο να ενώσει το φυσικό µε τον ψηφιακό κόσµο και να προσφέρει στους πελάτες µία 

σύγχρονη εµπειρία τραπεζικής εξυπηρέτησης, καθώς ο κόσµος συνεχώς επιταχύνει. (Εθνική 

Τράπεζα, 2014) 

 

 
5.3.9 I-bank P.O.S 

 

Η Εθνική Τράπεζα προσφέρει σε όλες τις επιχειρήσεις ανεξαρτήτως µεγέθους, που 

δραστηριοποιούνται στις λιανικές πωλήσεις προϊόντων ή υπηρεσιών, τη δυνατότητα να 

αποκτήσουν τερµατική συσκευή POS, για την αποδοχή καρτών πληρωµής για άµεση 

εξυπηρέτηση των πελατών τους, που επιθυµούν να πληρώσουν µε χρεωστικές, πιστωτικές ή 

προπληρωµένες κάρτες. Η επιχείρηση επιλέγει το τερµατικό που επιθυµεί, έναντι ενός 

µηνιαίου κόστους πρόσβασης και επικοινωνίας µε το πληροφοριακό σύστηµα της Εθνικής 

τράπεζας, ανάµεσα σε σταθερό ή πλήρως φορητό τερµατικό POS. 

Η υπηρεσία i-bank POS προσφέρει στους πελάτες της ευκολία από την αποδοχή της 

πλειοψηφίας των καρτών, ταχύτητα διεκπεραίωσης συναλλαγών, καινοτοµία από την 

εξυπηρέτηση ανέπαφων συναλλαγών, αµεσότητα και ασφάλεια. Αποδέχεται και εξυπηρετεί 

όλες τις χρεωστικές, πιστωτικές και προπληρωµένες κάρτες µε το σήµα των ∆ιεθνών 

Οργανισµών Mastercard, VISA, Maestro και JC. Θέτει ανταγωνιστική προµήθεια χρέωσης 

για την εκκαθάριση των συναλλαγών, δυνατότητα συµµετοχής στο πρόγραµµα  

επιβράβευσης go4more, παγίων εντολών, τηλεφωνικής υποστήριξης από εξειδικευµένα 

στελέχη 24 /7, εγγυηµένων κρατήσεων, ταχυδροµικών και τηλεφωνικών παραγγελιών, και 

πρόγραµµα ατόκων δόσεων σε επιλεγµένες κάρτες Ελληνικών τραπεζών. (Εθνική Τράπεζα, 

2014) 

 

 

5.4 Τράπεζα Πειραιώς 

 
Η Τράπεζα Πειραιώς ιδρύθηκε το 1916 και έχει έδρα την Αθήνα. Με περίπου 11,1 χιλ. 

εργαζοµένους κύριοι στόχοι της είναι η παροχή χρηµατοοικονοµικών προϊόντων και 
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υπηρεσιών σε 5,5 εκατ. πελάτες στην Ελλάδα. Σήµερα κατέχει ηγετική θέση στην ελληνική 

τραπεζική αγορά µε µερίδιο αγοράς 29% στα δάνεια και στις καταθέσεις πελατών. Το 

σύνολο των υπηρεσιών προσφέρεται µέσα από το εκτεταµένο δίκτυο των 527 καταστηµάτων 

και 1.913 ΑΤΜs της Τράπεζας στην Ελλάδα, καθώς και από την τραπεζική ψηφιακή 

πλατφόρµα winbank, επιδιώκοντας τη διαφοροποίησή της µέσω της παροχής υψηλού 

επιπέδου εξυπηρέτησης πελατών. Η Τράπεζα Πειραιώς, υιοθετεί σύγχρονες διεθνώς 

καινοτοµίες και τεχνολογικές λύσεις, όπως το αυτοµατοποιηµένο ηλεκτρονικό κατάστηµα 

“e-branch” που λειτουργεί από το 2016. Σήµερα διαθέτει 10 e-branches στα οποία 

πραγµατοποιούνται συναλλαγές µε ταχύτητα, ευκολία και ασφάλεια. (Τράπεζα Πειραιώς, 

2020) 

 

 
5.4.1 Winbank - Web Banking 

 

Με την υπηρεσία Winbank Web Banking της Πειραιώς, παρέχεται η δυνατότητα 

πραγµατοποίησης καθηµερινών συναλλαγών εύκολα και γρήγορα, δίχως γεωγραφικό 

περιορισµό. Παράλληλα, προσφέρονται διάφορα εργαλεία για την σωστή οργάνωση των 

οικονοµικών του πελάτη, την παρακολούθηση των δαπανών και τους στόχους αποταµίευσης. 

Ο πελάτης θα πρέπει να γνωρίζει πως η εγγραφή στην υπηρεσία σε online επίπεδο είναι 

δωρεάν και σε κάποιο κατάστηµα κοστίζει 5€. 

Η υπηρεσία Winbank βοηθά στον καλύτερο έλεγχο των οικονοµικών στοιχείων των 

πελατών, προσφέροντάς χρήσιµες πληροφορίες για δαπάνες αλλά και τη δυνατότητα 

δηµιουργίας και παρακολούθησης των ατοµικών στόχων δαπανών και αποταµίευσης. Ο 

πελάτης της τράπεζας µπορεί να πραγµατοποιήσει οποιαδήποτε µέρα ή ώρα, από την άνεση 

του σπιτιού, γραφείου ή όπου άλλου βρίσκεται, τις συναλλαγές του, σε παρόµοιο επίπεδο µε 

τις πλατφόρµες Internet Banking των προαναφερθέντων τραπεζών, όπως ενδεικτικά: 

µεταφορές, εµβάσµατα, πληρωµή δανείων, πιστωτικών καρτών, δηµοσίου, οργανισµών και 

διάφορων εταιρειών, χρήση υπηρεσίας "λεφτά στο λεπτό", έκδοση και πληρωµή e- 

παραβόλου, αλλαγή ορίων καρτών, αλλά και ενεργοποίηση/ απενεργοποίηση καρτών, καθώς 

και την απόκτηση νέων προϊόντων online (πχ. καρτών, δανείων, λογαριασµών, υπηρεσία 

αποταµίευσης, winbank alerts). Οι ηλεκτρονικές αυτές συναλλαγές που διεκπεραιώνονται 

στο «χτίσιµο» του αφορολόγητου αλλά και επιβραβεύονται µε πόντους yellows. 

Όπως και στις υπόλοιπες συστηµικές τράπεζες της Ελλάδας οι συναλλαγές µέσω του 
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web banking έχουν χαµηλότερα ή µηδενικά έξοδα, από τα αντίστοιχα των καταστηµάτων. 

Στόχος της τράπεζας είναι η πλήρης πρόσβαση όλων των πελατών της, στα προϊόντα και 

υπηρεσίες της, που προσφέρονται µέσω των διαθέσιµων εναλλακτικών δικτύων 

εξυπηρέτησης. Η ίδια δηµιουργεί ένα ασφαλές περιβάλλον για την πρόσβαση και τη χρήση 

των υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής, µε προηγµένα συστήµατα ασφαλείας, πρωτόκολλα 

κρυπτογράφησης και τον έλεγχο από firewalls και η πρόσβαση στην υπηρεσία εγκρίνεται µε 

την εισαγωγή των προσωπικών κωδικών εισόδου. (Τράπεζα Πειραιώς, 2020) 

 

 
5.4.2 Winbank - Mobile App 

 

Η Τράπεζα Πειραιώς µε την αναβαθµισµένη εφαρµογή winbank mobile app, δίνει 

στους πελάτες τη δυνατότητα να µπορούν οποιαδήποτε στιγµή να πραγµατοποιούν 

συναλλαγές της αρεσκείας τους, απλά, γρήγορα και µε ασφάλεια. Για να χρησιµοποιήσει 

κάποιος την εφαρµογή χρειάζεται να είναι πελάτης της Τράπεζας Πειραιώς και 

εγγεγραµµένος στην υπηρεσία winbank. Το winbank mobile app παρέχει συναλλαγές οι 

οποίες λίγο πολύ είναι ίδιες σε όλες τις τράπεζες. Ενδεικτικά ο πελάτης µπορεί να είναι 

ενήµερος για το υπόλοιπο και τις κινήσεις του λογαριασµού και των καρτών του, να 

µεταφέρει χρήµατα σε λογαριασµούς του ή σε τρίτους, σε τράπεζες του εσωτερικού και 

εξωτερικού. Υπάρχει και η δυνατότητα αποστολής κινήσεων λογαριασµών µε e-mail, 

ενεργοποίηση/απενεργοποίηση χρεωστικών και πιστωτικών καρτών, ενηµέρωση για τα 

στοιχεία του δανείου, δυνατότητα µεταφοράς χρηµάτων µε την υπηρεσία IRIS 24/7 Payment, 

πληρωµές σε ∆ΕΚΟ, δηµόσιες υπηρεσίες και λοιπές εταιρείες. 

Η χρησιµότητα του Mobile Banking επεκτάθηκε πέρα από τις αναµενόµενες 

υπηρεσίες, προσφέρει χρήσιµες πληροφορίες για τις δαπάνες και τη δυνατότητα δηµιουργίας 

και παρακολούθησης των ατοµικών στόχων δαπανών. Η κατηγοριοποίηση των συναλλαγών 

γίνεται αυτόµατα, έτσι οποιαδήποτε στιγµή ο χρήστης µπορεί να υπολογίσει ποιες δαπάνες 

και τι ποσό πέτυχε να αποταµιεύσει, συγκρίνοντας το µε τον αρχικό στόχο που είχε θέσει. 

Επίσης παρέχεται προσωποποιηµένη πληροφόρηση για τους διαθέσιµους προς εξαργύρωση 

πόντων επιβράβευσης yellows και απευθείας είσοδος στο yellowday app. 

Η Τράπεζα Πειραιώς προσφέρει τη µέγιστη δυνατή ασφάλεια µε την πρόσβαση στο 

winbank mobile app να γίνεται αποκλειστικά µε δακτυλικό αποτύπωµα, αναγνώριση 

προσώπου ή 4ψήφιο PIN. Με αυτό τον τρόπο ο πελάτης επωφελείται από τη µέγιστη δυνατή 
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προστασία καθώς η χρήση της εφαρµογής γίνεται αποκλειστικά από τον ίδιο µέσω της 

συσκευής του. Σε συνδυασµό µε την αποστολή ειδοποιήσεων της εφαρµογής, τη λήψη και 

καταχώριση του extraPIN κωδικού για εγχρήµατες συναλλαγές, ο πελάτης περιβάλλεται από 

ένα απόλυτα ασφαλές περιβάλλον για πλοήγηση και χρήση. (Τράπεζα Πειραιώς, 2020) 

 

 
5.4.3 Winbank - Phone Banking 

 

Η Τράπεζα Πειραιώς πραγµατοποιεί συναλλαγές όλο το 24ωρο, γρήγορα και εύκολα 

µέσω του σταθερού ή κινητού τηλεφώνου, όπως και οι υπόλοιπες συστηµικές τράπεζες. Όλες 

οι συναλλαγές εκτελούνται είτε µέσω εκπροσώπου στο τηλεφωνικό κέντρο εξυπηρέτησης ή 

µέσω ενός συστήµατος διαδραστικής φωνητικής απόκρισης IVR. Για τη χρήση της 

υπηρεσίας winbank phone banking, αρκεί κάποιος να είναι πελάτης της Τράπεζας Πειραιώς 

µε χρεωστική κάρτα και τηλέφωνο. Για να ολοκληρώσει ο πελάτης µια συναλλαγή στη 

υπηρεσία πληκτρολογεί δύο κωδικούς αναγνώρισης πελάτη, οι οποίοι είναι ο δηλωµένος 

αριθµός κατά την εγγραφή του και το 4ψήφιο PIN της χρεωστικής κάρτας της Τράπεζας 

Πειραιώς. Στην περίπτωση που καλεί από το τηλέφωνο µε το οποίο ενεργοποίησε την 

υπηρεσία αρκεί να πληκτρολογήσει τον κωδικό ασφαλείας (PIN). Η υπηρεσία winbank 

phone banking καλύπτει όλες τις τραπεζικές και χρηµατιστηριακές συναλλαγές που µπορούν 

να υλοποιηθούν σε κάποιο κατάστηµα(πληρωµές, µεταφορές, αποστολή εµβασµάτων, 

υπόλοιπα και κινήσεις λογαριασµών, καρτών και δανείων, χρηµατιστηριακές συναλλαγές, 

αιτήσεις για νέα προϊόντα). Αλλά καλύπτει και µια σειρά από πρόσθετες υπηρεσίες που 

προσφέρονται αποκλειστικά από τα ηλεκτρονικά κανάλια της Τράπεζας Πειραιώς, όπως 

έκδοση και πληρωµή e-παραβόλου, ανανέωση χρόνου οµιλίας καρτοκινητού, διαχείριση της 

προπληρωµένης πιστωτικής κάρτας, έκδοση ηλεκτρονικών λογαριασµών (e-statements). Οι 

συναλλαγές µέσω winbank phone banking έχουν χαµηλότερα ή µηδενικά έξοδα, όπως όλες  

οι εναλλακτικές ηλεκτρονικές τραπεζικές υπηρεσίες. 

Επιπλέον γίνεται σαφές ότι οι συναλλαγές που εκτελούνται περιβάλλονται από ένα 

περιβάλλον ασφαλείας εξαιτίας της χρήσης κωδικών αναγνώρισης του πελάτη, αλλά και σε 

ορισµένες συναλλαγές ο εκπρόσωπος εξυπηρέτησης της Τράπεζας ζητά ένα6ψήφιο κωδικό 

µίας χρήσης που παράγει η συσκευή extraPIN generator. Τέλος, όλες οι κλήσεις 

καταγράφονται και µαγνητοφωνούνται. (Τράπεζα Πειραιώς, 2020) 
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5.4.4 Winbank - ΑΤΜ 
 

Η Τράπεζα Πειραιώς διαθέτει πάνω από 1800 ATM εντός και εκτός καταστηµάτων 

σε πολλαπλά σηµεία εξυπηρέτησης και διέλευσης κοινού. Στα Winbank ATM ο πελάτης 

µπορεί να υλοποιήσει συναλλαγές ανάλογες µε αυτές που διενεργούνται στα ταµεία των 

καταστηµάτων µε την αντίστοιχη κάρτα της Τράπεζας Πειραιώς ή µε κάρτα άλλης τράπεζας, 

ελληνικής ή ξένης. Ο χειρισµός των ΑΤΜ είναι απλός και µε οδηγίες που εµφανίζονται στην 

οθόνη καθοδηγούν βήµα-βήµα το χρήστη στη σωστή διεκπεραίωση των συναλλαγών και µε 

ηχητικά και οπτικά σήµατα προειδοποιούν για τυχόν λάθη ή παραλείψεις. Η εξοικονόµηση 

χρόνου είναι αναµενόµενη αφού δεν χρειάζεται η αναµονή στην ουρά του ταµείου στο 

τραπεζικό κατάστηµα και οι συναλλαγές καταχωρούνται στο σύστηµα σε πραγµατικό χρόνο. 

Συγκεκριµένα τα winbank ΑΤΜ της Τράπεζας Πειραιώς υποστηρίζουν συναλλαγές, 

όπως και στα υπόλοιπα τραπεζικά καταστήµατα. Με τη χρεωστική κάρτα της τράπεζας 

πραγµατοποιούνται αναλήψεις, µεταφορές και καταθέσεις χρηµάτων, πληρωµές 

λογαριασµών, αποστολή µετρητών προς τρίτους, ακόµη κι αν δεν έχουν λογαριασµό στην 

τράπεζα Πειραιώς, ερώτηση υπολοίπου, ενηµέρωση για τις τελευταίες κινήσεις του 

συνδεδεµένου λογαριασµού µε την κάρτα, αλλαγή PIN, ανανέωση χρόνου οµιλίας 

καρτοκινητού. Με πιστωτική κάρτα της τράπεζας, αναλήψεις µετρητών, πληρωµή της 

πιστωτικής κάρτας ερώτηση υπολοίπου και ενηµέρωση σχετικά στοιχεία της κάρτας. Οι 

κυριότερες συναλλαγές που µπορούν να γίνουν µε κάρτες έκδοσης άλλων τραπεζών είναι η 

ανάληψη µετρητών, η ερώτηση υπολοίπου και η αλλαγή και απεµπλοκή PIN. Υπάρχει και η 

δυνατότητα χωρίς τη χρήση κάρτας, για την παραλαβή µετρητών που έχουν αποσταλεί µε 

την υπηρεσία Λεφτά στο Λεπτό. 

Τα ΑΤΜ της Τράπεζας Πειραιώς λειτουργούν µε ασφαλιστικές δικλείδες που 

διασφαλίζουν τις συναλλαγές σας και προστατεύουν τα προσωπικά και τραπεζικά δεδοµένα 

των πελατών. Συγκεκριµένα επιτυγχάνεται µε προσωπικούς κωδικούς εισόδου, µε την 

απενεργοποίηση προσωπικού κωδικού ασφαλείας έπειτα από 4 εσφαλµένες φορές εισαγωγής 

του, µε τη δέσµευση ξεχασµένης κάρτας και χρηµάτων στο εσωτερικό του ΑΤΜ, αλλά και  

µε το απόρρητο συναλλαγών αλλά και τη προστασία των προσωπικών δεδοµένων που 

διατηρούνται σε έναν ασφαλή κεντρικό διακοµιστή. (Τράπεζα Πειραιώς, 2020) 
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5.4.5 Winbank - Υπηρεσία Λεφτά στο Λεπτό 
 

Η υπηρεσία Λεφτά στο Λεπτό που αναφέρθηκε παραπάνω είναι µια δωρεάν υπηρεσία 

για την άµεση ανάληψη µετρητών από τα ΑΤΜ της Τράπεζας Πειραιώς χωρίς τη χρήση 

κάρτας. Μπορεί να γίνει αποστολή µετρητών σε τρίτους, ακόµη κι αν δεν έχουν λογαριασµό 

στην τράπεζα Πειραιώς. Ο πελάτης µπορεί να δώσει εντολή αποστολής χρηµάτων µέσω 

σχεδόν όλων των εναλλακτικών δικτύων ηλεκτρονικής τραπεζικής (π.χ. ATM, Internet/ 

Mobile/ Phone Banking). Ο κωδικός ανάληψης δηµιουργείται µέσω winbank web banking ή 

winbank mobile app και λαµβάνεται µε extraPIN στο δηλωµένο κινητό στη και η ανάληψη 

µπορεί να πραγµατοποιηθεί από όλο το εύρος των ΑΤΜ της τράπεζας Πειραιώς. Η υπηρεσία 

είναι διαθέσιµη όλο το 24ωρο και ο λογαριασµός χρεώνεται µόνο εφόσον γίνει ανάληψη 

µετρητών εντός της προθεσµίας ισχύος του κωδικού ανάληψης µετρητών. Ο ενδιαφερόµενος 

για χρήση της υπηρεσίας αρχικά επιλέγει το λογαριασµό χρέωσης, το ποσό χρέωσης και τον 

τρόπο λήψης του κωδικού παραλαβής µετρητών. Έπειτα δίνει στον παραλήπτη τον κωδικό 

ανάληψης µετρητών µίας χρήσης και την προθεσµία που έχει για την ανάληψη. Με τη χρήση 

του κωδικού η συναλλαγή ολοκληρώνεται και ο παραλήπτης λαµβάνει τα χρήµατα. Έτσι ο 

λογαριασµός του πελάτη της τράπεζας χρεώνεται µε το ποσό που έχει ορίσει. Η υπηρεσία 

Λεφτά στο Λεπτό είναι πολύ χρήσιµη και πρακτική όταν ο πελάτης της τράπεζας έχει 

ξεχάσει την κάρτα του ή όταν πρέπει να στείλει ένα χρηµατικό ποσό σε κάποιον που δεν έχει 

τραπεζικό λογαριασµό, χωρίς να επιβαρύνεται µε λοιπά έξοδα. (Τράπεζα Πειραιώς, 2020) 

 

 
5.4.6 Κέντρα Αυτόµατων Συναλλαγών - Easypay 

 

Τα µηχανήµατα αυτόµατων συναλλαγών easypay εξυπηρετούν πελάτες της Τράπεζας 

Πειραιώς για πληρωµές, καταθέσεις µετρητών, αλλά και πιο ειδικές συναλλαγές, όπως 

ενηµέρωση βιβλιαρίου τραπεζικού λογαριασµού ή ακόµα και έκδοση παραβόλων. Οι 

συναλλαγές στα µηχανήµατα easypay γίνονται είτε µε την εισαγωγή µετρητών είτε µε τη 

χρήση κάρτας. Η Τράπεζα Πειραιώς διαθέτει ένα ευρύ δίκτυο µηχανηµάτων easypay στην 

Ελλάδα µε πάνω από 450 µηχανήµατα easypay µέσα στα καταστήµατα της και άλλα σχεδόν 

50 σε σηµεία διέλευσης κοινού. 

Η χρήση των easypay είναι απλή και ασφαλής και επιτρέπει την διεκπεραίωση των 

συναλλαγών µε λίγα απλά βήµατα. Ο πελάτης πρέπει να είναι σε θέση να επιλέξει την 

συναλλαγή που επιθυµεί από την οθόνη αφής, έπειτα να πληκτρολογήσει τα στοιχεία 



97  

πληρωµής σύµφωνα µε τις οδηγίες που εµφανίζονται στην οθόνη. Εάν η συναλλαγή δεν 

αφορά προϊόν της Τράπεζας Πειραιώς το σύστηµα ζητάει ένα επιπλέον στοιχείο, που είναι ο 

αριθµό του κινητού τηλεφώνου του πελάτη. Μετά την πληκτρολόγηση του ποσού της 

πληρωµής, την εισαγωγή των µετρητών είτε µε χρήση κάρτας, ο πελάτης λαµβάνει τα ρέστα 

και την απόδειξη της συναλλαγής του. Τα µηχανήµατα easypay δέχονται όλα τα 

χαρτονοµίσµατα και κέρµατα από 10 λεπτά έως 2 ευρώ και εάν το ποσό εισαγωγής είναι 

µεγαλύτερο από αυτό της οφειλής δίνονται ρέστα µέχρι 10 ευρώ σε κέρµατα και οι 

συναλλαγές στο σύστηµα της Τράπεζας Πειραιώς γίνονται σε πραγµατικό χρόνο. Παρέχεται 

και η δυνατότητα συνολικής πληρωµής στο τέλος, εάν ο πελάτης επιλέξει να κάνει 

ταυτόχρονα πάνω από µία πληρωµές. 

Τα µηχανήµατα easypay υποστηρίζουν τη δυνατότητα κατάθεσης µετρητών σε 

λογαριασµούς της τράπεζας, πληρωµές πιστωτικών καρτών όλων των ελληνικών τραπεζών 

που συµµετέχουν στο σύστηµα ∆ΙΑΣ, πληρωµές οφειλών δηµοσίου και λογαριασµών 

διάφορων εταιριών, έκδοση παραβόλων δηµοσίου, πληρωµή δόσεων δανείου της τράπεζας, 

φόρτιση προπληρωµένων καρτών των τραπεζών και ανανέωση χρόνου οµιλίας 

καρτοκινητού. Οι συναλλαγές στα µηχανήµατα easypay έχουν µηδενικά έξοδα ή πολύ 

χαµηλές χρεώσεις. 

Όσο για την ασφάλεια των συναλλαγών, ένα προηγµένο σύστηµα ελέγχει τα 

χαρτονοµίσµατα που εισάγονται στο µηχάνηµα easypay και εντοπίζει τα αγνώστου 

προέλευσης. Επίσης το σύστηµα διασταυρώνει την εγκυρότητα των στοιχείων εισαγωγής για 

κάθε πληρωµή και ειδοποιεί για τυχόν λάθη που εντοπίζει (πχ. αριθµό πιστωτικής κάρτας ή 

λογαριασµού). Τέλος, όλες οι πληροφορίες που διαβιβάζει ο πελάτης στην Τράπεζα  

Πειραιώς µέσω των µηχανηµάτων easypay, είναι εµπιστευτικές και µεταφέρονται 

κρυπτογραφηµένες σε έναν ασφαλή κεντρικό διακοµιστή. (Τράπεζα Πειραιώς, 2020) 

 

 
5.4.7 e – Branch 

 

Το κατάστηµα e-branch της Τράπεζας Πειραιώς προσφέρει µια νέα τραπεζική 

εµπειρία, µέσα από έξυπνες υπηρεσίες και τεχνολογικές καινοτοµίες. ∆ίνει τη δυνατότητα να 

ανακαλύψει ο πελάτης ένα νέο τρόπο εξυπηρέτησης σε ένα φιλικό και άνετο περιβάλλον µε 

διευρυµένο ωράριο λειτουργίας. Οι συναλλαγές που εξυπηρετούνται απευθύνονται σε 

επιχειρηµατίες, πελάτες και µη της Τράπεζας Πειραιώς. 
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Ο ενδιαφερόµενος µπορεί να συνδεθεί από απόσταση µέσω video κλήσης µε τον 

ταµία και να πραγµατοποιήσει οποιαδήποτε συναλλαγή µε την ίδια ευκολία και απλότητα 

ενός κανονικού ταµείου. Πάνω από το 90% των συναλλαγών στα φυσικά καταστήµατα 

µπορεί να πραγµατοποιηθεί µε την υπηρεσία του ταµία από απόσταση, όπως κατάθεση/ 

ανάληψη µετρητών, κατάθεση επιταγών, πληρωµή πιστωτικών καρτών/ δανείων/ 

λογαριασµών/ οφειλών δηµοσίου/ e-παράβολου, µεταφορά χρηµάτων, φόρτιση/ολική 

εκφόρτιση prepaid καρτών και πολλές ακόµη συναλλαγές. Οι συναλλαγές 

πραγµατοποιούνται σε ευρώ µε τη χρήση της ηλεκτρονικής υπογραφής του πελάτη e- 

signature. Οι συναλλαγές που καταχωρούνται εντός του προκαθορισµένου χρόνου λήξης 

ηµερήσιων εργασιών εκτελούνται αυθηµερόν και οι συναλλαγές που πραγµατοποιούνται το 

Σάββατο καταχωρούνται µε ηµεροµηνία επόµενης εργάσιµης ηµέρας. Στο ταµείο από 

απόσταση δεν εξυπηρετούνται συναλλαγές µε πληρεξούσιο ή εξουσιοδότηση, µε χρήση 

µετρητών σε ξένο νόµισµα και πληρωµές πιστωτικών καρτών µετά τις έξι το απόγευµα. και 

κατάθεσης ιδιωτικών ή τραπεζικών επιταγών Τραπεζών που δεν συµµετέχουν στο Σύστηµα 

Ηλεκτρονικού Συµψηφισµού. 

Στον ίδιο χώρο ο πελάτης µπορεί να πραγµατοποιήσει αυτόµατες και γρήγορες 

τραπεζικές συναλλαγές µέσω των µηχανηµάτων αυτόµατων συναλλαγών easypay και 

ενηµέρωσης βιβλιαρίου. Οι συναλλαγές στα µηχανήµατα αυτόµατων συναλλαγών γίνονται 

µε τον ίδιο τρόπο που αναφέρθηκε στο προηγούµενο υποκεφάλαιο και µια έξτρα δυνατότητα 

αυτόµατης ενηµέρωσης βιβλιαρίου, γρήγορα και απλά για άµεση αποτύπωση των κινήσεων 

του λογαριασµού του πελάτη. 

Στο χώρο προσφέρεται και η δυνατότητα µέσω ειδικών Digital Corners και 

διαθέσιµων ηλεκτρονικών υπολογιστών και tablets οι πελάτες να πλοηγηθούν, ώστε να 

ανακαλύψουν πόσο εύκολα, γρήγορα και µε ασφάλεια µπορούν να πραγµατοποιήσουν τις 

καθηµερινές τους συναλλαγές µε τις βραβευµένες υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής της 

Τράπεζας Πειραιώς. Κυρίως να ενηµερωθούν για τις σηµαντικές υπηρεσίες που παρέχονται 

µέσω των apps της τράπεζας όπως, την εφαρµογή Winbank Mobile Banking, Yellowday, 

Winbank mycard (προσφορές των καρτών). 

Τα e-branch προσφέρουν ειδικά διαµορφωµένους χώρους συνεργατών σε επιλεγµένα 

καταστήµατα όπου παρουσιάζονται προϊόντα και υπηρεσίες από κατάλληλους συνεργάτες 

της Τράπεζας Πειραιώς. Αλλά και πρόσθετοι τρόποι εξυπηρέτησης µε διευκολυντές 

(Facilitators) που είναι έτοιµοι να εξυπηρετήσουν, να καθοδηγήσουν και να εκπαιδεύσουν 
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τους πελάτες στη χρήση εναλλακτικών δικτύων. Στον χώρο αυτό ο πελάτης µπορεί να 

επικοινωνήσει µέσω τηλεφωνικής κλήσης µε έναν υπάλληλο της Τράπεζας Πειραιώς, για να 

ενηµερωθεί για προϊόντα και υπηρεσίες, να πραγµατοποιήσει συναλλαγές και να εγγραφεί 

στις υπηρεσίες Web/Mobile/Phone Banking και για οτιδήποτε χρειαστεί επιπλέον ανά πάσα 

στιγµή. Τέλος σε µερικά e-branch παρέχονται Meeting room, για διεκπεραίωση τραπεζικών 

συσκέψεων µε τραπεζικούς συνεργάτες, µέσω ραντεβού στην αίθουσα συσκέψεων του e- 

branch. 

Τα e-branch παρέχουν και πρωτοποριακές υπηρεσίες για τα Άτοµα µε Αναπηρία 

(ΑµεΑ). Τα άτοµα µε προβλήµατα όρασης καθοδηγούνται από υπεύθυνους εξυπηρέτησης 

καθ’ όλη την παραµονή τους στο κατάστηµα, πλοηγούνται στις υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

τραπεζικής winbank µε τη χρήση φωνητικής υποστήριξης και µε τη βοηθητική χρήση ειδικής 

σήµανσης στο µηχάνηµα είναι σε θέση να πραγµατοποιήσουν συναλλαγές ταµείου µέσω της 

υπηρεσίας «Ταµίας από Απόσταση» σε γραφή Braille, χωρίς την ανάγκη παράστασης και 

υπογραφής µαρτύρων. Τα άτοµα µε προβλήµατα ακοής δέχονται εξυπηρέτηση σε 

συναλλαγές ταµείου από εκπαιδευµένους στη νοηµατική γλώσσα ταµίες, αλλά και οθόνη 

αφής µε διαδραστικό χάρτη για πληροφόρηση σχετικά µε τις προσφερόµενες στο e-branch 

συναλλαγές και τα διαθέσιµα µηχανήµατα. Τα άτοµα µε κινητικά προβλήµατα πέρα από την 

εύκολη µετακίνηση στους χώρους του καταστήµατος και την καθοδήγηση τους από τον 

υπεύθυνο εξυπηρέτησης, στην υπηρεσία «Ταµίας από Απόσταση» εξυπηρετούνται στο ύψος 

του αµαξιδίου. (Τράπεζα Πειραιώς, 2020) 

 

 
5.4.8 Winbank e-loan 

 

Η Τράπεζα Πειραιώς προσφέρει στους πελάτες της τη δυνατότητα απόκτησης 

προσωπικού δανείου αποκλειστικά µέσω της υπηρεσίας Winbank Web Banking, το 

Winbanking e-loan. Πρόκειται ουσιαστικά για ένα καταναλωτικό δάνειο που παρέχεται 

χωρίς να απαιτείται η προσέλευση του ενδιαφερόµενου σε κάποιο φυσικό κατάστηµα. Ο 

πελάτης µέσω εργαλείου υπολογισµού µπορεί να διαµορφώσει το ποσό και τη διάρκεια 

αποπληρωµής που επιθυµεί, αλλά και τη δόση του δανείου και τους όρους αποπληρωµής  

του. Εφόσον συµφωνήσει µε τους όρους αποπληρωµής, συµπληρώνει την αίτηση, 

επισυνάπτει τα απαιτούµενα δικαιολογητικά και αποστέλλει το αίτηµα και λαµβάνει 

αυτόµατα σε e-mail το έντυπο της αίτησης. Μετά την αξιολόγηση της τράπεζας και την 
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ενηµέρωση του πελάτη µε SMS στο κινητό του ή µέσω του Web Banking για το αποτέλεσµα. 

Εφόσον γίνει αποδεκτό, η σύµβαση υπογράφεται µε χρήση εγκεκριµένης ηλεκτρονικής 

υπογραφής και ο πελάτης είναι έτοιµος για την εκταµίευση του ποσού και για την αποστολή 

των συµβατικών εγγράφων στο e-mail του πελάτη από την Τράπεζα. Τα µέλη του 

προγράµµατος επιβράβευσης yellow µε την εκταµίευση του δανείου επιβραβεύει τον πελάτη 

µε 20.000 yellows δώρο. Το ποσό του δανείου ορίζεται από €500 µέχρι €15.000 µε 

κυµαινόµενο επιτόκιο, µε διάρκεια από 6 µέχρι 84 µήνες και εφάπαξ εκταµίευση. Η 

αποπληρωµή του γίνεται µε µηνιαίες τοκοχρεολυτικές δόσεις ή µε χρέωση του δηλωµένου 

καταθετικού λογαριασµού. Το e-loan απευθύνεται σε πελάτες της winbank ηλικίας 18-70 

ετών στη λήξη του δανείου, οι οποίοι δηλώνουν µόνιµη κατοικία στην Ελλάδα, διαθέτουν 

ελληνικό δελτίο ταυτότητας, τηρούν µοναδική φορολογική κατοικία στην Ελλάδα, δεν είναι 

υπήκοοι ή φορολογικά υπόχρεοι στις ΗΠΑ και φέρουν τα κατάλληλα δικαιολογητικά. 

(Τράπεζα Πειραιώς, 2020) 

 

 

5.5 Alpha Bank 

 
Η Alpha Bank ένας από τους µεγαλύτερους οµίλους του χρηµατοοικονοµικού τοµέα 

στην Ελλάδα ιδρύθηκε το 1879 από τον Ιωάννη Φ. Κωστόπουλο. Αποτελεί µια τράπεζα 

εµπιστοσύνης και σηµείο αναφοράς στο ελληνικό τραπεζικό σύστηµα για περίπου 140 

χρόνια. Προσφέρει υψηλή ποιότητα χρηµατοοικονοµικών προϊόντων και υπηρεσιών στην 

εγχώρια και διεθνή αγορά και έτσι διαθέτει έναν από τους υψηλότερους δείκτες κεφαλαιακής 

επάρκειας στην Ευρώπη. Το 1983 εγκαθίστανται οι πρώτες Αυτόµατες Ταµειολογιστικές 

Μηχανές ATM και δηµιουργείται το πρώτο δίκτυο αυτόµατης συναλλαγής στην Ελλάδα. Το 

1985 η επέκταση του δικτύου των ATM συνεχίζεται δυναµικά µε τα επόµενα τρία χρόνια να 

διπλασιάζεται. Το 1988 κυκλοφόρησε τη πρώτη τραπεζική και πιστωτική κάρτα στην 

Ελλάδα τη Cashcard Visa, που αποτελεί συνδυασµό πιστωτικής κάρτας και κάρτας 

αναλήψεως και καταθέσεως µετρητών. Το 1989 πρωτοπόρος στον χώρο της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής τηλεξυπηρετήσεως, εγκαινιάζει τις υπηρεσίες του συστήµατος Alphaphone που 

επιτρέπει τη διεξαγωγή τραπεζικών συναλλαγών µόνο µε τη χρήση τηλεφωνικής συσκευής. 

Το 1993 ξεκινά την έκδοση της Cashcard-Debit, της πρώτης χρεωστικής κάρτας στην 

Ελλάδα χωρίς όριο αγορών και το 1998 εγκαινιάζει πρώτη στην Ελλάδα το Alpha Web 

Banking που καθιερώνει τις τραπεζικές συναλλαγές µέσω Internet. (Alpha Bank, 2018) 
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5.5.1 my Alpha Web Banking 
 

Η Alpha Bank δίνει τη δυνατότητα στον πελάτη µέσα από την οθόνη του υπολογιστή 

του και του myAlpha Web να έχει µια ολοκληρωµένη εικόνα για όλα του τα προϊόντα, και να 

πραγµατοποιεί τις συναλλαγές του µε ασφάλεια και ταχύτητα. Το µόνο που µένει είναι να 

ανακαλύψει ο ίδιος τις δυνατότητες που παρέχει το e-Banking της Alpha Bank, ώστε να 

αποκτήσει τον πλήρη έλεγχο των οικονοµικών του. 

Το myAlpha Web προσφέρει υπηρεσίες παρόµοιες µε αυτές των υπολοίπων τραπεζών 

µέσω Internet Banking. Στην αρχική σελίδα παρατηρείται συνοπτική απεικόνιση όλων των 

προϊόντων του πελάτη. Μέσα από την πλοήγηση στην ιστοσελίδα ο χρήστης µπορεί να 

εκτελέσει πάνω από 550 γρήγορες πληρωµές κάθε είδους λογαριασµών (σε οργανισµούς, 

εταιρίες,), να µεταφέρει χρηµατικά ποσά µεταξύ των λογαριασµών µε ευκολία, να εξοφλήσει 

τις οφειλές σε κάρτες της Alpha Bank και άλλων τραπεζών, αλλά και δάνεια της Alpha Bank, 

να λάβει πληροφορίες σχετικά µε κινήσεις λογαριασµών και καρτών, παρέχεται και η 

δυνατότητα online έκδοσης αποταµιευτικού λογαριασµού για έξυπνη αποταµίευση της 

Alpha, να αιτηθεί την έκδοση βιβλιαρίου επιταγών, αλλά και τραπεζικών καρτών, 

προθεσµιακών καταθέσεων και ασφαλιστικών προγραµµάτων που αφορούν την αποπληρωµή 

ορισµένων καρτών. Ακόµα επιτρέπει την ανάθεση παγίων εντολών, τη δωρεάν ενηµέρωση  

σε περίπτωση ανεπιτυχούς συναλλαγής, µε την υπηρεσία Alpha Alerts και την 

παρακολούθηση της καταστάσεως κάθε εντολής πληρωµής και του συνολικού ιστορικού των 

πληρωµών. Η Alpha Bank δίνει και τη δυνατότητα στον πελάτη να πραγµατοποιεί τις 

ηλεκτρονικές του αγορές µέσω της υπηρεσίας IRIS, µιας υπηρεσίας που είναι µια λύση για 

τις αγορές από ηλεκτρονικά καταστήµατα, καθώς έχει άµεση χρέωση του τραπεζικού 

λογαριασµού, µέσω του ασφαλούς περιβάλλοντος του Web Banking. Μέσω του νέου my 

Alpha Web και της δυνατότητας προσθήκης προϊόντων άλλων τραπεζών ο χρήστης µπορεί 

να προσθέσει λογαριασµούς και κάρτες που τηρεί σε άλλη Τράπεζα, εφόσον αυτά 

εµφανίζονται στην e-Βanking συνδροµή του στη τράπεζα αυτή. 

Για τις επιχειρήσεις παρέχεται µια επιπλέον υπηρεσία η Alpha Mass Payments, µέσω 

της οποίας οι ελεύθεροι επαγγελµατίες µπορούν να εκτελούν µαζικές πληρωµές, µέσα σε 

ασφαλές περιβάλλον, οποιαδήποτε στιγµή τους εξυπηρετεί. Έτσι κερδίζουν χρόνο 

αξιοποιώντας τη διενέργεια µαζικών πληρωµών αλλά και µειώνουν το λειτουργικό κόστος. Η 
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πλέον σύγχρονη και αποτελεσµατική λύση για αυτοµατοποιηµένη διαδικασία πληρωµών, 

προσφέρει τη δυνατότητα µαζικών πληρωµών µε χρήση ηλεκτρονικού αρχείου, ώστε να 

εκτελούν, όποτε χρειάζεται τη µισθοδοσία ή τις εντολές προµηθευτών. 

 

 
5.5.2 my Alpha Mobile Banking 

 

To my Alpha Mobile Banking της Alpha Bank προσφέρει πλοήγηση σε ένα 

ανανεωµένο και εύχρηστο περιβάλλον, το οποίο σχεδιάστηκε για να πραγµατοποιούνται 

συναλλαγές γρήγορα και µε ασφάλεια, ανά πάσα στιγµή, σε οποιοδήποτε γεωγραφικό 

σηµείο. Ο χρήστης είναι σε θέση να απολαύσει τις δυνατότητες και τα εργαλεία που θα τον 

διευκολύνουν στην διαχείριση των οικονοµικών του. Στην περίπτωση που ο ενδιαφερόµενος 

δεν είναι συνδροµητής του e-Banking, µπορεί να εγγραφεί εύκολα, χωρίς να επισκεφθεί το 

φυσικό κατάστηµα. Αρκεί να προχωρήσει στην εγκατάσταση της εφαρµογής myAlpha 

Mobile στο κινητό του τηλέφωνο. Το µόνο που χρειάζεται είναι να πρόσβαση στο κινητό 

τηλέφωνο και το e-mail αλλά και ο πελάτης να διαθέτει µία χρεωστική ή πιστωτική κάρτα 

έκδοσης Alpha Bank. Η πολυβραβευµένη εφαρµογή είναι διαθέσιµη για κινητές συσκευές µε 

λειτουργικό iOS ή Android. Ο πελάτης έπειτα από τον ορισµό κωδικού συνδροµητή και 

µυστικού κωδικού για την πρώτη είσοδο, είναι έτοιµος για σύνδεση και χρήση. Εναλλακτικά 

υπάρχει πάντα η επιλογή έκδοσης 15ψήφιου κωδικού σε οποιοδήποτε κατάστηµα της Alpha 

Bank µε τη συµπλήρωση και υπογραφή της αντίστοιχης αίτησης εγγραφής. 

Όσον αφορά την σύνδεση, για µεγαλύτερη ταχύτητα, ο χρήστης µπορεί να επιλέξει να 

συνδεθεί πληκτρολογώντας έναν τετραψήφιο κωδικό (PIN) ή µέσω ταυτοποίησης µε τη 

χρήση δακτυλικού αποτυπώµατος, εφόσον υποστηρίζεται από τη συσκευή του. Οι 

δυνατότητες του πελάτη ορίζονται σε διεκπεραίωση συναλλαγών, ενηµέρωση  και 

διαχείριση. Στη κατηγορία συναλλαγών συµπεριλαµβάνεται η άµεση µεταφορά ποσών 

µεταξύ λογαριασµών Alpha Bank, η αποστολή εµβασµάτων σε άλλες τράπεζες στην Ελλάδα 

και στο εξωτερικό, η πληρωµή λογαριασµών και δανείων και οι πληρωµές καρτών. Στην 

περίπτωση της ενηµέρωση, ο χρήστης µπορεί να δει τα υπόλοιπα και τις κινήσεις των 

προϊόντων του, να αποκτήσει ηλεκτρονικό αρχείο µε τους λογαριασµούς, τα δάνεια, τις 

κάρτες του και να παρακολουθήσει το ποσό κάλυψης του αφορολόγητου ορίου για το τρέχον 

έτος. Όσον αφορά την διαχείριση περιλαµβάνει την αναζήτηση και εφόσον ο πελάτης το 

επιθυµεί την αποθήκευση πληρωµών λογαριασµών, την αναζήτηση των κινήσεων των 
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προϊόντων, την ενεργοποίηση κάρτας, τη δήλωση απώλειας ή κλοπής της κάρτας, την 

επανέκδοση PIN και τη µεταβολή του ορίου αναλήψεως. 

Όλες οι παραπάνω λειτουργιές προστατεύονται ασφαλώς από ένα πλαίσιο υψηλού 

επιπέδου ασφαλείας, µε καταγραφή και έλεγχο των προσβάσεων µε σκοπό την προφύλαξη 

από µη εξουσιοδοτηµένες ενέργειες στα συστήµατά της Alpha Bank. 

 

 
5.5.3 my Alpha Phone 

 

Η υπηρεσία my Alpha Phone Banking της Alpha Bank προσφέρει µια έµπειρη και 

εξειδικευµένη οµάδα που βρίσκεται δίπλα στον πελάτη για να πραγµατοποιεί συναλλαγές 

εύκολα και µε ασφάλεια. Η οµάδα εξυπηρετεί καθηµερινά από 8:00-22:30 και µε ένα 

τηλεφώνηµα δηµιουργεί µια πιο απλή και άνετη καθηµερινότητα. Εναλλακτικά, οι πελάτες 

µπορούν να εξυπηρετηθούν τηλεφωνικά µέσω του αυτόµατου συστήµατος IVR που είναι 

διαθέσιµο 24 ώρες το 24ωρο. Πρόκειται για ιδιώτες ή επιχειρήσεις και µπορούν να 

εκτελέσουν εύκολα και µε ασφάλεια βασικές τραπεζικές εργασίες. Επιπλέον, παρέχεται 

ενηµέρωση για τα υπόλοιπα των καρτών/ δανείων/ λογαριασµών καθώς και των τελευταίων 

κινήσεων τους. Επίσης, οι πελάτες µπορούν να πληροφορηθούν για τις τιµές συναλλάγµατος, 

να επανεκδώσουν κάποιο PIN και να αναθέσουν πάγιες εντολές. 

 

 
5.5.4 my Alpha ΑΤΜ 

 

Τα ΑΤΜ της Alpha Bank δεν προσφέρουν ιδιαίτερες διαφοροποιήσεις από αυτές στις 

4 συστηµικές τράπεζες. Ο πελάτης µπορεί να εκτελέσει πλήθος συναλλαγών, µέσω του 

ευρύτατου δικτύου της τράπεζας όπως, ανάληψη µετρητών από τραπεζικό λογαριασµό, 

πιστωτική κάρτα ή δάνειο, κατάθεση µετρητών µε άµεση πίστωση στο λογαριασµό, 

εκτύπωση κίνησης λογαριασµού, πληρωµή πιστωτικών καρτών και δανείων της Alpha Bank, 

µεταφορές ποσών µεταξύ λογαριασµών, ερώτηση υπολοίπου λογαριασµών/καρτών/ δανείων, 

αλλαγή του PIN, πληρωµές επιλεγµένων εταιριών και δηµοσίου, ενεργοποίηση πιστωτικής 

και χρεωστικής κάρτας, φόρτιση και αποφόρτιση της προπληρωµένης πιστωτικής κάρτας. Σε 

κάποιες συναλλαγές ο πελάτης µπορεί να εξυπηρετηθεί και αν δεν είναι πελάτης της 

τράπεζας, χρησιµοποιώντας κάρτα διαφορετικής τράπεζας. Οι σηµαντικότερες συναλλαγές 

που µπορεί να πραγµατοποιήσει είναι ανάληψη µετρητών, ερώτηση υπολοίπου και αλλαγή ή 

απεµπλοκή PIN. 
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5.5.5 my Alpha Wallet 
 

Το ηλεκτρονικό πορτοφόλι myAlpha Wallet, είναι διαθέσιµο µέσω της εύχρηστης 

εφαρµογής myAlpha Wallet app για κινητά τηλέφωνα µε λειτουργικό Android, η υπηρεσία 

απευθύνεται σε ιδιώτες που διαθέτουν τουλάχιστον µία κάρτα χρεωστική/ πιστωτική ή 

προπληρωµένη έκδοσης Alpha Bank. Ο χρήστης ουσιαστικά δηµιουργεί ένα ψηφιακό 

πορτοφόλι στην οθόνη του κινητού του. Ο ίδιος είναι σε θέση να αξιοποιήσει όπου και αν 

βρίσκεται τις δυνατότητες που προσφέρει µε απόλυτη ασφάλεια. Κατά την εγγραφή υπάρχει 

ταυτοποίηση µε το PIN της κάρτας και µε κωδικό που θα σταλεί στο κινητό τηλέφωνο. Στη 

πρώτη σύνδεση στην εφαρµογή myAlpha wallet, το κινητό τηλέφωνο ταυτοποιείται και 

συνδέεται µε το wallet του πελάτη προσφέροντάς ένα επιπλέον επίπεδο ασφάλειας. Τότε 

δίνεται η επιπλέον επιλογή για αναγνώριση δακτυλικού αποτυπώµατος αντί του κωδικού, σε 

συσκευές που το υποστηρίζουν, για άµεση, γρήγορη και ασφαλή πρόσβαση. 

Η υπηρεσία παίρνει µορφή µε την ενεργοποίηση της λειτουργίας NFC στο κινητό 

τηλέφωνο του πελάτη, έπειτα ο ίδιος επιλέγει µέσα από την εφαρµογή My Alpha Wallet το 

κουµπί Tap ‘n Pay, τη κάρτα που θα γίνει η πληρωµή και εισάγει τον τετραψήφιο µυστικό 

κωδικό PIN. Η πραγµατοποίηση των πληρωµών γίνεται στα τερµατικά αποδοχής καρτών 

(POS) µε το σήµα contactless απλά κρατώντας το κινητό µπροστά από το τερµατικό. 

Ο πελάτης µπορεί κάνει αγορές σε όλο τον κόσµο, να πραγµατοποιήσει πληρωµές σε 

φυσικά ή ηλεκτρονικά καταστήµατα µε όλες τις χρεωστικές, πιστωτικές ή προπληρωµένες 

κάρτες (American Express, Visa, Mastercard, Maestro εκδόσεως Alpha Bank), από το κινητό 

τηλέφωνο, οποιαδήποτε στιγµή. Συγκεκριµένα, µπορεί να πραγµατοποιήσει πληρωµές σε 

∆ηµόσιο, ∆ΕΚΟ, ασφαλιστικές εταιρίες και φορείς, εταιρίες τηλεπικοινωνιών και πλήθος 

άλλων επιχειρήσεων, αλλά και να αποθηκεύει συχνές ηλεκτρονικές πληρωµές για ένα 

πλήρως ενηµερωµένο ιστορικό συναλλαγών. Ο χρήστης µπορεί να συγκεντρώσει και 

πόντους από τις συναλλαγές µέσω του My Alpha wallet από τα προγράµµατα επιβράβευσης 

της Alpha Bank, να ενηµερώνεται για το σύνολο των πόντων, τα ποσά πίστωσης στο 

λογαριασµό του, τις διαθέσιµες προσφορές του προγράµµατός, αλλά και να µεταφέρει Bonus 

πόντους ανάµεσα σε διαφορετικούς λογαριασµούς "My Bonus" συνδροµητών. 
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5.5.6 Κέντρα Αυτόµατων Συναλλαγών 
 

Τα µηχανήµατα αυτόµατων συναλλαγών της Alpha Bank εξυπηρετούν πελάτες 

µεταξύ άλλων για µόνο καταθέσεις σε λογαριασµούς και πληρωµές οφειλών, όπως στις 

υπόλοιπες συστηµικές τράπεζες της χώρας. Τα χρήµατα πιστώνονται τη στιγµή που 

ολοκληρώνεται η συναλλαγή και ενηµερώνεται αυτόµατα το υπόλοιπο του λογαριασµού/ 

δανείου ή πιστωτικού ορίου της κάρτας. Επίσης παρέχουν τη δυνατότητα αποδοχής και 

επιστροφής κερµάτων καθώς δέχονται κέρµατα από Ευρώ 0,10 έως Ευρώ 2,00) και 

επιστρέφουν ρέστα σε κέρµατα (έως Ευρώ 10,00). Για πληρωµές οφειλών ο πελάτης µπορεί 

εναλλακτικά να πραγµατοποιήσει την συναλλαγή µε χρέωση κάρτας Alpha Bank  

(χρεωστική, πιστωτική ή προπληρωµένη) στα αναβαθµισµένα Κέντρα Αυτόµατων 

Συναλλαγών της τραπέζης. Για την πληρωµή λογαριασµών απαιτείται ο κωδικός 

ηλεκτρονικής πληρωµής µέσω πληκτρολόγησης ή µε ανάγνωσης του barcode. 
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6 Μεθοδολογία έρευνας 

 

6.1 Εισαγωγή 

 
Μια από τις σηµαντικότερες ερευνητικές µεθόδους που χρησιµοποιούνται ως βασικό 

εργαλείο έρευνας είναι αυτή της συνέντευξης. Η συνέντευξη δίνει στον ερευνητή πολλές 

δυνατότητες διερεύνησης των θεµάτων που τον απασχολούν και επιτρέπει την άντληση 

πληροφοριών και δεδοµένων εις βάθος. Η έρευνα που θα πραγµατοποιηθεί στη συνέχεια  

έχει ως κύριο σκοπό να καταγράψει τις επιδράσεις της πανδηµίας του κορωνοϊού στη χρήση 

των εναλλακτικών δικτύων ηλεκτρονικής τραπεζικής στο πρώτους µήνες της εµφάνισης του 

στην Ελλάδα. 

 

 

6.2 Μορφή συνέντευξης 

 
Από τα τρία είδη συνεντεύξεων που υπάρχουν (δοµηµένη, ηµιδοµηµένη, µη- 

δοµηµένη) στη συγκεκριµένη έρευνα χρησιµοποιήθηκε η περίπτωση της δοµηµένης 

συνέντευξης. Το συγκεκριµένο είδος της συνέντευξης χαρακτηρίζεται από ένα αυστηρά 

προδιαγεγραµµένο σύνολο ερωτήσεων. Οι ερωτήσεις είναι προκαθορισµένες ως προς το 

περιεχόµενο και την σειρά µε την οποία εκφωνούνται, γεγονός που αποτρέπει την απόκλιση 

από τους τιθέµενους στόχους και τις πιθανές αλλοιώσεις στα αποτελέσµατα της έρευνας. 

 

 

6.3 Συνοπτική παρουσίαση της διαδικασίας συλλογής των στοιχείων και 

του δείγµατος 

Έχοντας το συγκεκριµένο εργαλείο έρευνας στη διάθεσή µου, παρά τις δυσκολίες που 

αντιµετώπισα ως προς την εύρεση του δείγµατος λόγω της σειράς µέτρων που εφαρµόζουν οι 

τράπεζες για τους πελάτες στη µάχη αντιµετώπισης του κορωνοϊού, µου δόθηκε η 

δυνατότητα να αντλήσω χρήσιµες πληροφορίες. Ως ερευνήτρια, διατύπωσα µερικές 

ερωτήσεις όπου θεώρησα ότι θα έδιναν ένα σηµαντικό δείγµα της κατάστασης που επικρατεί 

στην χρήση των εναλλακτικών µέσων πληρωµών αλλά και θα ήταν βασισµένες στον 

περιορισµένο χρόνο που είχα στη διάθεση µου. 
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Σκοπός µου ήταν να περιοριστώ σε στεγνή καταγραφή των λεγοµένων της 

συνεντευξιαζόµενης, για την αποφυγή λήψης λανθασµένων πληροφοριών. Το δείγµα της 

έρευνας καθορίστηκε σε ένα άτοµο το οποίο εργάζεται στη τράπεζα Eurobank. Η 

συγκεκριµένη επιλογή έγινε λόγω της πρακτικής µου άσκησης στην συγκεκριµένη τράπεζα. 

Η επικοινωνία µε την Τράπεζα Πειραιώς, Εθνική Τράπεζα και Alpha Bank δεν είχε επιτυχία 

λόγω περιορισµένου χρόνου των στελεχών αλλά και εξαιτίας των µέτρων προστασίας για την 

πανδηµία. Τα στοιχεία του δείγµατος ορίζονται ως τα εξής παρακάτω: 

1. Βίκυ Καλιαµούτου, Επικεφαλής Personal Banking Περιφερειακής Αγοράς  Κηφισιάς- 

Νέας Ερυθραίας- Λυκόβρυσης της τράπεζας Eurobank 

Η συνέντευξη πραγµατοποιήθηκε µέσω τηλεφωνικής επικοινωνίας την Τετάρτη 09/09/2020 

και ώρα 19:00. Για την ακριβή συλλογή των δεδοµένων η συνέντευξη µαγνητοφωνήθηκε, 

αφού πρωτίστως ενηµέρωσα την συνεντευξιαζόµενη και έλαβα την έγκριση της. 

 

 

6.4 Προσχεδιασµένες ερωτήσεις συνέντευξης 

 
Παρακάτω παρατίθεται η λίστα των ερωτήσεων που είχαν προσχεδιαστεί να τεθούν στην 

συνεντευξιαζόµενη: 

1. Ο κορονοϊός αποτέλεσε επιταχυντή στην υλοποίηση των εν εξελίξει εδώ και αρκετά 

χρόνια σχεδίων ψηφιακού µετασχηµατισµού; 

2. Η υποχρεωτική µετάβαση όλων των συναλλασσόµενων στα ψηφιακά κανάλια των 

τραπεζών προκάλεσε θετικές ή αρνητικές πρώτες εντυπώσεις από τους πελάτες της 

τράπεζας και ποιος ήταν ο βαθµός εξοικείωσης των καταναλωτών αλλά και της αποδοχής 

της χρήσης εναλλακτικών δικτύων; 

3. Όταν επιστρέψουµε σε συνθήκες κανονικότητας αυτή η µεταβολή στη χρήση 

εναλλακτικών δικτύων θα αναστραφεί κατά τη γνώµη σας; 

4. Στο δίκτυο καταστηµάτων δεν εξυπηρετούνται πληρωµές λογαριασµών µε χρήση 

µετρητών στο ταµείο. Στη χρήση ποιών εναλλακτικών δικτύων στράφηκε η πλειοψηφία 

των καταναλωτών για την εξόφληση των οφειλών τους; 

5. Μεγάλο µέρος του προσωπικού εργάζεται από απόσταση και ταυτόχρονα πρέπει να 

υποστηρίζει τα υπάρχοντα εναλλακτικά δίκτυα ώστε να αξιοποιήσει η τράπεζα την 

µεγάλη αύξηση των ηλεκτρονικών συναλλαγών. Υπ’ αυτές τις συνθήκες η τράπεζα είναι 
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σε θέση να προχωρήσει στην απαιτούµενη εκπαίδευση των πελατών της, που δεν είναι 

εξοικειωµένοι µε την τεχνολογία, προκειµένου η µετάβαση όλων των συναλλασσόµενων 

στα ψηφιακά κανάλια των τραπεζών να γίνει όσο το δυνατόν οµαλότερα; 

6. Θεωρείτε ότι οι καταναλωτές δίνουν έµφαση στις υφιστάµενες και νέες τεχνολογίες που 

προωθούνται µέσω των εναλλακτικών τραπεζικών δικτύων; 

 

 

6.5 Αποτελέσµατα συνέντευξης 

 
Στο υποκεφάλαιο αυτό θα παρουσιαστούν οι πληροφορίες που άντλησα µέσα από τις 

ερωτήσεις που έθεσα στη συνεντευξιαζόµενη υπάλληλο της τράπεζας Eurobank. 

Η συνέντευξη ξεκίνησε µε την ερώτηση αν ο κορονοϊός αποτέλεσε επιταχυντή στην 

υλοποίηση των εν εξελίξει εδώ και αρκετά χρόνια σχεδίων ψηφιακού µετασχηµατισµού. Από 

την απάντηση που έλαβα προκύπτει αρχικά το γεγονός πως οι τράπεζες είχαν ήδη θέσει 

στους στόχους τους ένα ερχόµενο ψηφιακό µετασχηµατισµό. Συγκεκριµένα η τράπεζα 

Eurobank ήταν έτοιµη για µια τέτοια αλλαγή βασισµένη σε ένα πιλοτικό πρόγραµµα που 

ήταν ήδη σε εξέλιξη για τη µείωση των συναλλαγών στα ταµεία, αλλά και εξαιτίας της 

πρόσφατης αναβάθµισης της πλατφόρµας e-banking. Ουσιαστικά προέτρεπε τους πελάτες 

στην σταδιακή µείωση των παραδοσιακών συναλλαγών και τους ωθούσε στην χρήση 

εναλλακτικών µέσων πληρωµών. Πλέον σύµφωνα µε οδηγό της Ελληνικής Ένωσης 

Τραπεζών, συναλλαγές όπως: ενηµερώσεις βιβλιαρίων, αναλήψεις κάτω από 400€, 

καταθέσεις έως 1000€ και συγκεκριµένες πληρωµές λογαριασµών τρίτων, έχουν 

απαγορευτεί. Συνεχίζοντας αναφέρθηκαν υπηρεσίες και προϊόντα που ενισχύθηκαν για να 

διευκολύνουν την ψηφιακή αυτή µετάβαση. Αρχικά το πρώτο πράγµα που συνέβη ήταν η 

ενίσχυση της υπηρεσίας v-banking, που παρέχει προσωπική επικοινωνία µε τον ανατεθειµένο 

επαγγελµατικό σύµβουλο της τράπεζας µέσω βιντεοκλήσης. Το δεύτερο που συνέβη ήταν η 

προώθηση της χρήσης χρεωστικής κάρτας. Οι τράπεζες µπήκαν στην διαδικασία να 

αποστείλουν χρεωστική κάρτα σε πελάτες που δεν είχαν. Κύριος σκοπός ήταν η καλύτερη 

εξυπηρέτηση των πελατών, η µύηση τους στη χρήση εναλλακτικών δικτύων. ∆εδοµένη 

θεωρήθηκε η χρήση της πλατφόρµας του e-banking και του EuroPhone. Στην συνέντευξη 

απλά αναφέρθηκε πως ο πελάτης µπορεί να εκδώσει µέσω της επίσηµης ιστοσελίδας της 

τράπεζας τους προσωπικούς κωδικούς για την χρήση των δυο αυτών πλατφόρµων, κάτι που 

διευκόλυνε πάρα πολύ τον κόσµο. Ακόµα τονίστηκε και η δυνατότητα για επανέκδοση pin 
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χρεωστικής ή πιστωτικής κάρτας και επικαιροποίηση των στοιχείων σε περίπτωση ελλείψεων 

φυσικού φακέλου µέσω e-banking, κάτι που ήδη υπήρχε, αλλά πλέον πρέπει να 

χρησιµοποιείται σε µεγαλύτερο βαθµό. Τέλος, ξεκίνησε και η τηλεργασία για τους 

υπαλλήλους που είναι σε ευπαθείς οµάδες. Με µία φράση ο κορονοϊός ουσιαστικά για τις 

τράπεζες αποτέλεσε την µετεξέλιξη των capital controls. 

Εν συνεχεία θέλοντας να µάθουµε αν η υποχρεωτική µετάβαση όλων των 

συναλλασσόµενων στα ψηφιακά κανάλια των τραπεζών προκάλεσε θετικές ή αρνητικές 

πρώτες εντυπώσεις από τους πελάτες της τράπεζας και ποιος ήταν ο βαθµός εξοικείωσης των 

καταναλωτών αλλά και της αποδοχής της χρήσης εναλλακτικών δικτύων, προέκυψε ότι είναι 

ξεκάθαρα θέµα target group στο οποίο απευθυνόµαστε. Συγκεκριµένα οι πελάτες µε 

ανατεθειµένο σύµβουλο που κάνουν και πιο συνθέτες συναλλαγές όπως αγοραπωλησίες 

αµοιβαίων κεφαλαίων, αιτήσεις δανείων είχαν µόνο θετικά να αποκοµίσουν. Αφενός διότι 

είχαν τον προσωπικό τους σύµβουλο, όπου τους κάλυπτε και τηλεφωνικά η εξυπηρέτηση του 

αλλά και επειδή είναι πιο εξοικειωµένοι στο να ακούσουν λίγο διαφορετικά πράγµατα καθώς 

ήδη ακούν πιο σύνθετα προϊόντα. Στην αντίθετη πλευρά βρίσκεται ο συνταξιούχος που 

επισκέπτεται την τράπεζα για την ενηµέρωση του βιβλιαρίου ή για να δει ότι έχει πιστωθεί το 

ενοίκιο του και επιθυµεί η κάθε συναλλαγή να καταγράφεται στο βιβλιάριο του. Αυτή η 

δεύτερη κατηγορία θα δυσκολεύεται κάθε φορά. Σηµαντικό ρόλο θεωρείται πως παίζει η 

µόρφωση του καθενός και το αίσθηµα της µοναξιάς. Στο τέλος αναφέρθηκε πως η τράπεζα 

διοργάνωσε WebEx για τους πολύ καλούς πελάτες. Μια πλατφόρµα µε καλεσµένους πάνω 

από 400. Οι πελάτες είχαν την δυνατότητα να υποβάλουν ερωτήσεις και επειδή υπήρχε και 

follow up σε όλη την διαδικασία έµειναν πολύ ευχαριστηµένοι. 

Επιπλέον τέθηκε το ζήτηµα του τι θα συµβεί όταν επιστρέψουµε σε συνθήκες 

κανονικότητας και αν αυτή η µεταβολή στη χρήση εναλλακτικών δικτύων θα αναστραφεί. Η 

απάντηση που δόθηκε υποστηρίζει πως δεν υπάρχει επιστροφή και τονίζει πως το σχέδιο 

ψηφιακού µετασχηµατισµού οι τράπεζες το προετοίµαζαν αρκετό καιρό πριν και ο κορονοϊός 

απλά το υλοποίησε. Γίνεται και αναφορά πως η συνεντευξιαζόµενη συµµετείχε και σε ένα 

project προσοµοίωσης της τράπεζας που θα δηµιουργηθεί τα επόµενα χρόνια, αν και οι 

συνθήκες και οι εξελίξεις καθυστέρησαν αυτή την αλλαγή. Το τότε µοντέλο της νέας 

τράπεζας αποτελούνταν από µερικά µηχανήµατα αυτόµατων πληρωµών APS, ένα ταµείο, 

ένας διευθυντής εξυπηρέτησης και ένας υπάλληλος εξυπηρέτησης. Επισηµαίνεται πως 

θεωρείται δύσκολο µετά την θετική ανταπόκριση του κόσµου στη υπηρεσία v-banking που 
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στρέφει τον καταναλωτή στην εξυπηρέτηση του εναλλακτικά καθώς υπάρχει κέρδος για τον 

ίδιο, κυρίως χρόνου, αλλά και για την τράπεζα. Ο πελάτης µπορεί να κλείσει ραντεβού στο 

outlook που έχει και δεν χρειάζεται καν η αναµονή σε κάποια τηλεφωνική σταθερή γραµµή. 

Συνεπώς γίνονται όλα πιο οργανωµένα και εύκολα για όλους. Είναι δεδοµένο πως θα υπάρχει 

το target group που αναφέρθηκε νωρίτερα που θα επιστρέψει στη καθηµερινότητα πχ της 

ενηµέρωσης του βιβλιαρίου. Εδώ τίθεται το θέµα αν θα τους το επιτρέψουν οι τράπεζες, 

επειδή η τάση έχει δείξει την απαγόρευση ορισµένων συναλλαγών στα καταστήµατα, καθώς 

έτρεχαν ήδη πιλοτικά προγράµµατα από πριν που ωθούσαν τους πελάτες στη χρήση 

εναλλακτικών δικτύων. Συνοψίζοντας, η αποµάκρυνση του κόσµου από τα καταστήµατα και 

κυρίως από τα ταµεία ήταν ήδη στόχος των τραπεζών και θεωρητικά η χρήση εναλλακτικών 

δικτύων αποτελεί µονόδροµο. 

Η συνέντευξη συνεχίστηκε µε την ερώτηση στη χρήση ποιων εναλλακτικών δικτύων 

στράφηκε η πλειοψηφία των καταναλωτών για την εξόφληση των οφειλών τους καθώς στο 

δίκτυο καταστηµάτων δεν εξυπηρετούνται πληρωµές λογαριασµών µε χρήση µετρητών στο 

ταµείο. Από την απάντηση αντλήθηκε το γεγονός πως λόγω της απαγόρευσης της 

κυκλοφορίας του κόσµου οι πελάτες στράφηκαν κυρίως στη χρήση EuroPhone και e- 

banking. Μετά το πρώτο τρίµηνο και όταν άρχισε ο κόσµος να επανέρχεται σε συνθήκες 

κανονικότητας είχε πια µεγάλο µέρος καταναλωτών συνηθίσει πια σε αυτό τον τρόπο 

εξυπηρέτησης. Παρατηρήθηκε µια µικρή δυσκολία στη χρήση του EuroPhone γιατί είχε 

πέσει µεγάλος φόρτος εργασίας και οι καταναλωτές άρχισαν να στρέφονται περισσότερο στο 

e-banking. Στα καταστήµατα έχουν µειωθεί κατά πολύ οι συναλλαγές και στις APS και στα 

ATM. 

Έπειτα έγινε η αναφορά πως µεγάλο µέρος του προσωπικού εργάζεται από απόσταση 

και ταυτόχρονα πρέπει να υποστηρίζει τα υπάρχοντα εναλλακτικά δίκτυα ώστε να 

αξιοποιήσει η τράπεζα την µεγάλη αύξηση των ηλεκτρονικών συναλλαγών. Έτσι 

δηµιουργήθηκε το ερώτηµα αν υπ' αυτές τις συνθήκες η τράπεζα είναι σε θέση να 

προχωρήσει στην απαιτούµενη εκπαίδευση των πελατών της, που δεν είναι εξοικειωµένοι µε 

την τεχνολογία, προκειµένου η µετάβαση όλων των συναλλασσόµενων στα ψηφιακά 

κανάλια των τραπεζών να γίνει όσο το δυνατόν οµαλότερα. Την απάντηση την έδωσε η 

τράπεζα µε την διοργάνωση της πλατφόρµας WebEx για να ενηµερώσει τους πελάτες και να 

δώσει σαφείς οδηγίες. Ακόµα και στο e-banking υπάρχουν οι οδηγίες για τη χρήση του βήµα 

προς βήµα αλλά και demo. Θεωρητικά ο πελάτης δεν µπορεί να µπερδευτεί, καθώς όλα τα 
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βήµατα είναι απλοποιηµένα και κάποιος άνθρωπος που δεν έχει εµπειρία από ηλεκτρονικές 

συναλλαγές θα µπορούσε να ανταπεξέλθει πολύ εύκολα. 

Η τελευταία ερώτηση ήταν για το αν οι καταναλωτές δίνουν έµφαση στις 

υφιστάµενες και νέες τεχνολογίες που προωθούνται µέσω των εναλλακτικών τραπεζικών 

δικτύων. Η συνεντευξιαζόµενη σθεναρά υποστήριξε πως είναι ανάγκη και δεν αποτελεί θέµα 

έµφασης. Υποστηρίζοντας τα λεγόµενα της στο γεγονός πως στη κατάσταση του locked 

down, δηµιουργήθηκε η ανάγκη και δεν ήταν θέµα επιλογής για τους πελάτες αν θα κάνουν 

e-banking ή όχι, ή αν θα χρησιµοποιήσουν τα εναλλακτικά δίκτυα. Τους οδήγησε η 

κατάσταση και τους το έθεσε σαν προτεραιότητα. 
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

 

Ο τρόπος και τα µέσα µε τα οποία διεκπεραιώνονται οι τραπεζικές συναλλαγές έχουν 

υποστεί τεράστια αλλαγή στη πάροδο των ετών. Το προαναφερθέν αυτό γεγονός έρχεται να 

επιβεβαιώσει η σχετική βιβλιογραφία που ολοένα και ενισχύεται, µε την τελευταία δεκαετία 

να έχει εξελιχθεί απότοµα. Η ανάπτυξη της τεχνολογίας, η ζήτηση των πελατών αλλά και η 

τάση για ψηφιακό µετασχηµατισµό άλλαξε ολοκληρωτικά την µορφή των συναλλαγών. Η 

παραδοσιακή τραπεζική έκανε τα πρώτα βήµατα ώστε να δώσει την θέση της στην 

ηλεκτρονική τραπεζική. Οι τράπεζες ένιωσαν την ανάγκη πως έπρεπε να εξελιχτούν για να 

συµβαδίσουν στα πρότυπα της ψηφιακής αλλαγής και να προσαρµοστούν στο νέο αυτό 

µοντέλο που επιβάλλει ο ψηφιακός µετασχηµατισµός. 

Τα τραπεζικά ιδρύµατα προσέφεραν ένα σύνολο εναλλακτικών δικτύων για να 

στηρίξουν την κατεύθυνση που δείχνει προς την ηλεκτρονική τραπεζική, µέσα από τις 

πλατφόρµες του internet/mobile/phone banking, αλλά και από τα ΑΤΜ, APS, POS κ.α. Οι 

πελάτες µέσα από τη χρήση των εναλλακτικών αυτών δικτύων µπορούν να εκτελέσουν 

τραπεζικές συναλλαγές εύκολα, γρήγορα, µε ασφάλεια και χαµηλό κόστος. Τα 

χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα προσπαθούν να ανακαλύψουν καινοτόµες ιδέες για υπηρεσίες 

και προϊόντα, ώστε να αποκτήσουν ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα (πχ. e-branch, e-loan, v- 

banking κ.α.). Σηµαντικό κοµµάτι αποτελεί και η ασφάλεια των καναλιών ηλεκτρονικής 

τραπεζικής, για την αποφυγή φαινοµένων απάτης, τόσο από την πλευρά της τράπεζας όσο 

και των πελατών. 

Όσον αφορά την Ελλάδα, σε σχέση µε την υπόλοιπη Ευρώπη, καθυστέρησε να 

υιοθετήσει τις ηλεκτρονικές συναλλαγές και αποτελούσε υπέρµαχο της παραδοσιακής 

τραπεζικής µέχρι και πρόσφατα. Οι ελληνικές τράπεζες αν και είχαν ξεκινήσει την 

προσπάθεια προκειµένου να γίνουν περισσότερο ψηφιακές στη πάροδο του χρόνου 

συνέβησαν κάποια γεγονότα που επηρέασαν τη πορεία της (π.χ. κορονοϊός, capital controls). 

Αν και η διείσδυση της ηλεκτρονικής τραπεζικής στην χώρα µας έγινε απότοµα για  

τα δεδοµένα µας, θεωρείται µια µη αναστρέψιµη κατάσταση που έχει θέσει τα θεµέλια της 

για µια νέα τραπεζική εποχή συναλλαγών. Προφανώς υπάρχουν περιθώρια βελτίωσης και οι 

τράπεζες πρέπει να είναι έτοιµες να εκµεταλλευτούν ερχόµενες ευκαιρίες και προκλήσεις  

που θα ενισχύουν τη χρήση εναλλακτικών δικτύων. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 

 

6.6 Αποµαγνητοφώνηση Συνέντευξης 

 
Ως ερευνήτρια, σκοπός µου ήταν η ακριβής καταγραφή των απαντήσεων της 

συνεντευξιαζόµενης. Στον διάλογο που δηµιουργήθηκε υπάρχουν οι συµβολισµοί: 

Σ: Συνεντευξιαζόµενη 

Ε: Ερευνήτρια 

Ακολουθεί το κοµµάτι της συνέντευξης: 

 

 

Ε: Καλησπέρα κυρία Καλιαµούτου! 
 

Σ: Καλησπέρα Μαρίνα. 
 

Ε: Αρχικά ευχαριστώ εκ των προτέρων που δεχτήκατε να γίνει αυτή η συνέντευξη, που θα 

καταγραφεί στη πτυχιακή µου εργασία, όπως σας έχω ήδη ενηµερώσει. 

Σ: Χαρά µου που µπορώ να σε βοηθήσω! 
 

Ε: Να είστε καλά, το εκτιµώ. ∆εν θα σας απασχολήσω πολύ, λίγες ερωτήσεις θα σας κάνω 

µε κύριο σκοπό τη καταγραφή των επιδράσεων της πανδηµίας του κορωνοϊού στη χρήση των 

εναλλακτικών δικτύων ηλεκτρονικής τραπεζικής, κυρίως στους πρώτους µήνες της 

εµφάνισης του ιού στην χώρα µας. Αν είστε έτοιµη µπορούµε να αρχίσουµε. 

Σ: Βεβαίως σε ακούω. 
 

Ε: Λοιπόν, ας ξεκινήσουµε µε την πρώτη ερώτηση, θα ήθελα να µου πείτε αν κατά την 

γνώµη σας ο κορονοϊός αποτέλεσε επιταχυντή στην υλοποίηση των εν εξελίξει εδώ και 

αρκετά χρόνια σχεδίων ψηφιακού µετασχηµατισµού; 

Σ: Βοήθησε στο έπακρο! Οι τράπεζες είχαν θέσει ως στόχο ένα ψηφιακό µετασχηµατισµό. Η 

Eurobank ήταν έτοιµη για αυτή την αλλαγή. Είχε πρόσφατα αναβαθµίσει το e-banking ώστε 

να γίνει σε όλους τους πελάτες πιο προσιτή πλατφόρµα. Η πρώτη υπηρεσία που 

ενεργοποιήθηκε είναι το V-banking. Μέσω του V-banking παρέχεται προσωπική  

επικοινωνία µε τον επαγγελµατικό σύµβουλο µέσω του οποίου οι πελάτες µπορούσαν να 

εξυπηρετηθούν µε βιντεοκλήση. Αρχικά ενεργοποιήθηκε σε επιχειρήσεις καθώς και σε 
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personal banking πελάτες. Οι personal banking πελάτες είναι οι πελάτες που ήδη έχουν 

ανατεθειµένο σύµβουλο στο κατάστηµα εξυπηρέτησης τους. Το V-banking παρέχει 

ανατεθειµένο αντίστοιχο σύµβουλο όπως και στα καταστήµατα, έχει δηµιουργηθεί 

ουσιαστικά µια ολόκληρη υπηρεσία στην οποία κιόλας σε πολύ καλούς πελάτες στέλνουµε 

και κάµερες για την σύνδεση ώστε να τους διευκολύνουµε. Το δεύτερο πράγµα που έχει 

συµβεί µέσα στην διάρκεια του κορωνοϊού είναι πως οι τράπεζες µπήκαν στην διαδικασία να 

αποστείλουν χρεωστική κάρτα µέσω κούριερ σε πελάτες που δεν είχαν. Κύριος σκοπός της 

ήταν να τους µυήσει στη χρήση των εναλλακτικών δικτύων και δε στη χρήση κάρτας, 

αφετέρου για να εξυπηρετήσει τον κόσµο και να δείξει το κοινωνικό της προφίλ και 

πρόσωπο. Ακόµα εµπλούτισε τις υπηρεσίες µέσω του επίσηµου site της τράπεζας 

www.eurobank.gr, δίνοντας την δυνατότητα στους πελάτες να εκδώσουν κωδικούς e- 

banking και EuroPhone banking και την δυνατότητα επανέκδοσης pin χρεωστικής ή 

πιστωτικής κάρτας, οπότε αυτό διευκόλυνε πάρα πολύ τον κόσµο. Ακόµα και να κάνει 

επικαιροποίηση των στοιχείων του σε περίπτωση ελλείψεων φυσικού φακέλου µέσω e- 

banking, κάτι που ήδη υπήρχε αλλά πλέον παροτρύνουµε τους πελάτες να το κάνουν από 

εκεί σε µεγαλύτερο βαθµό. Ο κορονοϊός ουσιαστικά για τις τράπεζες αποτέλεσε την 

µετεξέλιξη των capital controls. Τα capital controls ήταν η αρχή να µυηθούν «υποχρεωτικά» 

οι πελάτες µε τα εναλλακτικά δίκτυα. Ούτως ή άλλως το µοντέλο της τράπεζας ήταν αυτό 

ακριβώς, καθώς είχε ήδη µειώσει τις συναλλαγές στα ταµεία µε το όριο των 400€ πιλοτικά. 

Τώρα πια αυτού του είδους συναλλαγές όπως ενηµερώσεις βιβλιαρίων, αναλήψεις κάτω από 

400€, καταθέσεις έως 1000€ και συγκεκριµένες πληρωµές λογαριασµών τρίτων έχουν 

απαγορευτεί και προχωράνε στην σταδιακή τους κατάργηση. Η Ένωση Ελληνικών Τραπεζών 

σε εισαγωγικά απαγόρευσε αυτές τις συναλλαγές. Επιπρόσθετα για τις ευπαθείς οµάδες και 

για την προστασία όσων εργάζονται στα καταστήµατα ενεργοποιήθηκε η τηλεργασία. Όπου 

όλοι οι τραπεζικοί υπάλληλοι µπορούν να εργάζονται µε τα κατάλληλα συστήµατα από το 

σπίτι τους. 

Ε: Πολύ ωραία! Θα ήθελα στη συνέχεια να µου πείτε αν η υποχρεωτική µετάβαση όλων των 

συναλλασσόµενων στα ψηφιακά κανάλια των τραπεζών προκάλεσε θετικές ή αρνητικές 

πρώτες εντυπώσεις από τους πελάτες της τράπεζας και ποιος ήταν ο βαθµός εξοικείωσης των 

καταναλωτών αλλά και της αποδοχής της χρήσης εναλλακτικών δικτύων; 

Σ: Εξαρτάται το target group στο οποίο απευθυνόµαστε. Οι πελάτες οι οποίοι είχαν 

ανατεθειµένο σύµβουλο και κάνανε «συνθέτες συναλλαγές» όπως αγοραπωλησίες αµοιβαίων 
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κεφαλαίων, µετοχών, αιτήσεις δανείων π.χ ελεύθεροι επαγγελµατίες, αυτού του είδους οι 

συναλλαγές δηλαδή των εξειδικευµένων συµβούλων επαγγελµατικής εξυπηρέτησης και του 

personal banking σίγουρα είχαν µόνο θετικά να δουν από την όλη ιστορία. Και αυτό διότι 

είχαν τον προσωπικό τους σύµβουλο, όπου και τηλεφωνικά τους κάλυπτε η εξυπηρέτηση και 

είναι και πιο εξοικειωµένοι. Αντίθετα, ο συνταξιούχος που έρχεται απλά για την ενηµέρωση 

του βιβλιαρίου ή για να δει ότι έχει πιστωθεί το ενοίκιο του και θέλει για να κάνει συναλλαγή 

να καταγράφεται στο βιβλιάριο του, αυτός προφανώς και πάλι δυσκολεύτηκε, όπως θα 

δυσκολεύεται κάθε φορά. Σηµαντικό ρόλο παίζει αφενός η εξοικείωση µε τις νέες 

τεχνολογίες του καθενός και δυστυχώς υπάρχει µια µερίδα κόσµου κυρίως ηλικιωµένοι που 

επισκέπτονται την τράπεζα για να έρθουν σε επαφή και να επικοινωνήσουν µε κόσµο. 

Επίσης, έχω να σου πω πως η τράπεζα διοργάνωσε WebEx για τους πολύ καλούς πελάτες. 

Πρώτη φορά στα χρονικά διοργανώθηκε εκδήλωση µε προσκλητήριο µε καλεσµένους πάνω 

από 400 άτοµα. Χαρακτηριστικό λοιπόν παράδειγµα αποδοχής του κόσµου ήταν η 

ανταπόκριση του σε αυτή την τηλεδιάσκεψη που οργάνωσε η τράπεζα, καθώς είχαν την 

δυνατότητα να υποβάλουν ερωτήσεις, υπήρχε και follow up σε όλη την διαδικασία και 

έµειναν πολύ ευχαριστηµένοι από όλο αυτό. 

Ε: Πολύ καλά! Θα ήθελα τώρα να µου πείτε όταν επιστρέψουµε σε συνθήκες κανονικότητας 

αυτή η µεταβολή στη χρήση εναλλακτικών δικτύων θα αναστραφεί κατά τη γνώµη σας; 

Σ: ∆εν υπάρχει επιστροφή σ’ όλο αυτό. Ήταν ένα σχέδιο ψηφιακού µετασχηµατισµού που οι 

τράπεζες προετοίµαζαν πάρα πολύ καιρό και ο κορονοϊός το υλοποίησε. Έχει τύχει να 

συµµετέχω σ' ένα project όπου παρουσίαζε την τράπεζα του µέλλοντος. Το µοντέλο τότε µας 

έδειχνε ότι στο κατάστηµα θα υπάρχουν αρκετά µηχανήµατα αυτόµατων πληρωµών APS, 

ένα ταµείο, ένας υπάλληλος εξυπηρέτησης και ένας διευθυντής εξυπηρέτησης. Όταν έχει 

δηµιουργηθεί πλέον µια ολόκληρη υπηρεσία, αναφερόµενη στο V-banking, όπου σαφώς 

στρέφει τον καταναλωτή στην εξυπηρέτηση του εναλλακτικά και ο κόσµος ανταποκρίνεται 

σ' αυτό δεν υπάρχει δρόµος επιστροφής. Αφενός υπάρχει κέρδος για την τράπεζα αλλά και 

για τον πελάτη, κυρίως εξοικονόµηση χρόνου. Ο πελάτης µπορεί να κλείσει ραντεβού στο 

outlook, δεν χρειάζεται καν η αναµονή σε κάποια τηλεφωνική σταθερή γραµµή. Συνεπώς 

γίνονται όλα πιο οργανωµένα και εύκολα για όλους. Σίγουρα θα υπάρχουν άνθρωποι όπως το 

target group που αναφέραµε νωρίτερα, που θα επιστρέψουν στην κανονικότητα της 

καθηµερινότητας να ενηµερώνουν το βιβλιάριο, πάντα θα υπάρχουν. Το θέµα είναι αν θα 

τους το επιτρέψουν, επειδή η τάση έχει δείξει απαγόρευση ορισµένων συναλλαγών στα 
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καταστήµατα, καθώς έτρεχαν ήδη πιλοτικά προγράµµατα από πριν που ωθούσαν τους 

πελάτες στη χρήση εναλλακτικών δικτύων και στόχευαν στην αποµάκρυνση του κόσµου από 

τα καταστήµατα και κυρίως από τα ταµεία. Θεωρητικά η χρήση εναλλακτικών δικτύων 

αποτελεί µονόδροµο. 

Ε: Κατάλαβα τι εννοείτε. Όπως γνωρίζουµε στο δίκτυο καταστηµάτων δεν εξυπηρετούνται 

πληρωµές λογαριασµών µε χρήση µετρητών στο ταµείο. Στη χρήση ποιών εναλλακτικών 

δικτύων στράφηκε η πλειοψηφία των καταναλωτών για την εξόφληση των οφειλών τους; 

Σ: Λόγω της απαγόρευσης της κυκλοφορίας του κόσµου, στράφηκαν κυρίως στο EuroPhone 

και στο e-banking. Όταν άρχισε ο κόσµος να επανέρχεται είχε συνηθίσει πια σε αυτό τον 

τρόπο. Το EuroPhone λίγο τους δυσκόλεψε γιατί είχε πέσει µεγάλος φόρτος εργασίας, οπότε 

άρχισαν να στρέφονται περισσότερο στο e-banking. Στα καταστήµατα έχουν µειωθεί κατά 

πολύ οι συναλλαγές και στις APS και στα ATM. 

Ε: Πολύ καλά! Η επόµενη ερώτηση αφορά το γεγονός πως µεγάλο µέρος του προσωπικού 

εργάζεται από απόσταση και ταυτόχρονα πρέπει να υποστηρίζει τα υπάρχοντα εναλλακτικά 

δίκτυα ώστε να αξιοποιήσει η τράπεζα την µεγάλη αύξηση των ηλεκτρονικών συναλλαγών. 

Υπ’ αυτές τις συνθήκες η τράπεζα είναι σε θέση να προχωρήσει στην απαιτούµενη 

εκπαίδευση των πελατών της, που δεν είναι εξοικειωµένοι µε την τεχνολογία, προκειµένου η 

µετάβαση όλων των συναλλασσόµενων στα ψηφιακά κανάλια των τραπεζών να γίνει όσο το 

δυνατόν οµαλότερα; 

Σ: Όταν η τράπεζα διοργάνωσε το WebEx για να ενηµερώσει τους πελάτες, έδωσε οδηγίες 

ενεργοποίησης και χρήσης του προγράµµατος. Συγκριτικά αν το δεις είναι µε πολύ απλά 

λόγια όπως οι οδηγίες για να φτιάξεις ένα γλυκό έτοιµο από το σουπερµάρκετ. Οι οδηγίες 

είναι σαφείς. Ακόµα και στο e-banking υπάρχουν οι οδηγίες βήµα-βήµα καθώς και demo για 

σωστή περιήγηση. Ο πελάτης είναι δύσκολο να µπερδευτεί. Είναι όλα τα βήµατα πάρα πολύ 

απλοποιηµένα, δεν είναι κάτι σύνθετο έτσι ώστε να µην µπορεί να ανταποκριθεί. Ακόµα και 

για τον άνθρωπο που δεν έχει εµπειρία από κάτι τέτοιο, είναι πολύ απλή η συναλλαγή αυτή. 

Ακόµα και ένας ψηφιακά αναλφάβητος συνήθως άτοµα της τρίτης ηλικίας θα µπορούσαν να 

ανταπεξέλθουν πολύ εύκολα. 
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Ε: Καλώς! Τελειώνοντας τώρα µε αυτήν την ερώτηση , θα ήθελα να µου πείτε αν θεωρείτε 

ότι οι καταναλωτές δίνουν έµφαση στις υφιστάµενες και νέες τεχνολογίες που προωθούνται 

µέσω των εναλλακτικών τραπεζικών δικτύων; 

Σ: Είναι ανάγκη, δεν είναι θέµα έµφασης. Στην παρούσα κατάσταση µε το locked down τους 

δηµιουργήθηκε η ανάγκη. ∆εν ήταν θέµα επιλογής για αυτούς αν θα κάνουν e-banking ή όχι 

ή αν θα χρησιµοποιήσουν εναλλακτικά δίκτυα. Τους οδήγησε η πρωτόγνωρη κατάσταση της 

πανδηµίας και τους το έθεσε σαν προτεραιότητα. 

Ε: Κατάλαβα κυρία Καλιαµούτου! Αυτές ήταν οι ερωτήσεις που ήθελα να σας θέσω. 
 

Σ: Αν υπάρχει κάτι ακόµα που θα ήθελες να µε ρωτήσεις πολύ ευχαρίστως να σου 

απαντήσω. 

Ε: Όχι σας ευχαριστώ πάρα πολύ, µε έχετε καλύψει πλήρως. 
 

Σ: Εγώ σε ευχαριστώ! 
 

Ε: Θα ήθελα να σας ευχαριστήσω και για το χρόνο που διαθέσατε, να ξέρεται ότι η βοήθεια 

σας είναι πολύ σηµαντική για την ολοκλήρωση της πτυχιακής µου εργασίας. 

Σ: Στην διάθεση σου αν χρειαστείς κάτι ακόµη. 
 

Ε: Ευχαριστώ πάρα πολύ! Γεια σας κυρία Καλιαµούτου! 
 

Σ: Γεια σου Μαρίνα. Καλή συνέχεια. 
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