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Στις μέρες μας το e-Banking έχει φέρει επανάσταση στις συναλλαγές των πολιτών με
τις τράπεζες καθώς έχει μεταφέρει το τραπεζικό κατάστημα στην οθόνη των
υπολογιστών των πελατών, γεγονός το οποίο έχει θετικές επιπτώσεις τόσο για τους
πελάτες όσο και για τις ίδιες τις τράπεζες. Παρά την πληθώρα των πλεονεκτημάτων
που συνεπάγεται η νέα μορφή τραπεζικής εξυπηρέτησης, μερίδα πελατών εξακολουθεί
ακόμα και σήμερα να την αντιμετωπίζει με σκεπτικισμό εξαιτίας κυρίως των
φαινομένων «ηλεκτρονικής απάτης». Ο βαθμός υιοθέτησης του e-Banking ποικίλλει
διεθνώς και αποτελεί συνάρτηση πολλών παραγόντων.

Στην Ελλάδα οι πελάτες των τραπεζών απολαμβάνουν την τελευταία δεκαετία τη
δυνατότητα διεξαγωγής τραπεζικών συναλλαγών μέσω του Διαδικτύου. Οι τράπεζες
στην Ελλάδα αλλά και στο εξωτερικό συνεχώς εκσυγχρονίζουν τα συστήματά τους που
αφορούν στην ασφάλεια των συναλλαγών αλλά και προσπαθούν να παρέχουν νέες
καινοτόμες υπηρεσίες μέσω του e-Banking με σκοπό να διευρύνουν την πελατειακή
τους βάση.

Η παρούσα διπλωματική εργασία με τίτλο «Το Τραπεζικό Στρατηγικό Management της
Νέας Εποχής και το e-Banking» προσπαθεί να προσεγγίσει την έννοια του e-Banking
τόσο σε θεωρητικό όσο και σε πρακτικό επίπεδο. Κυρίαρχος στόχος της θεωρητικής
προσέγγισης είναι να διασαφηνιστεί η έννοια, οι δυνατότητες, τα πλεονεκτήματα και τα
μειονεκτήματα του νέου τραπεζικού καναλιού διανομής καθώς και ο βαθμός διάδοσής
του. Από την άλλη μεριά, η πρακτική προσέγγιση στοχεύει κατά κύριο λόγο στο να
αποτυπωθούν συνοπτικά οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής που προσφέρονται
από τα τραπεζικά ιδρύματα στην Ελλάδα και να περιγραφεί πιο αναλυτικά και
παραστατικά η εφαρμογή e-Banking της Εμπορικής Τράπεζας.
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1
ΕΙΣΑΓΩΓΗ

1.1 Εισαγωγή

Είναι πλέον φανερό ότι η τεχνολογία μετασχηματίζει τον τραπεζικό κλάδο. Σήμερα η

ηλεκτρονική τραπεζική υπόσχεται την επανάσταση στις συναλλαγές μας με τις

τράπεζες καθώς μεταφέρει την τράπεζα στην οθόνη του υπολογιστή μειώνοντας έτσι

δραστικά το κόστος τόσο για τους πελάτες όσο και για την ίδια την τράπεζα. Το νέο

κανάλι διανομής των τραπεζικών προϊόντων και υπηρεσιών έχει πολλά

πλεονεκτήματα, ωστόσο η υιοθέτησή του κρύβει και κινδύνους για τους οποίους πρέπει

να βρεθούν αποτελεσματικοί τρόποι διαχείρισης. Για να μπορέσει η τράπεζα να

παραμείνει ανταγωνιστική στο νέο περιβάλλον, πρέπει να εντάξει την ηλεκτρονική

τραπεζική στους στρατηγικούς της στόχους. Τέλος η καινοτομία και η εφαρμογή

βέλτιστων πρακτικών προσφέρουν ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα στις επιχειρήσεις

που τα εφαρμόζουν δημιουργώντας με αυτό τον τρόπο ηγέτες στο χώρο της

ηλεκτρονικής τραπεζικής.

Η μεγάλη ανάπτυξη του Διαδικτύου που πραγματοποιείται την τελευταία δεκαετία δε θα

μπορούσε να αφήσει ανεπηρέαστο και τον τραπεζικό κλάδο. Παραδοσιακά οι

τραπεζικοί οργανισμοί ανταγωνίζονταν μεταξύ τους χρησιμοποιώντας ως κανάλια

διανομής για τα προϊόντα και τις υπηρεσίες τους τα δίκτυα των υποκαταστημάτων τους.

Οι τεχνολογικές όμως εξελίξεις άλλαξαν τα δεδομένα του ανταγωνισμού. Ο όρος

ηλεκτρονική τραπεζική που εμπεριέχει όρους όπως web banking, internet banking,

online banking και mobile banking μέχρι πριν μερικά χρόνια ήταν άγνωστος. Στις μέρες

μας οι περισσότερες τράπεζες έχουν υιοθετήσει την ηλεκτρονική τραπεζική παράλληλα

με την παραδοσιακή εκτέλεση τραπεζικών εργασιών στα υποκαταστήματα, ενώ μη

τραπεζικοί οργανισμοί όπως αλυσίδες λιανικής πώλησης, ασφαλιστικές εταιρείες και

εταιρείες πληροφορικής έχουν μπει στην αγορά του e-Banking καθιστώντας τον

ανταγωνισμό ακόμα πιο έντονο. Το χαμηλό κόστος σε συνδυασμό με την εύκολη

πρόσβαση που προσφέρει το Διαδίκτυο σε κάθε χρήστη έχουν σαν αποτέλεσμα η

ηλεκτρονική τραπεζική να κερδίζει διαρκώς έδαφος καθώς παρέχει σημαντική

εξοικονόμηση χρόνου, χρήματος αλλά και ταλαιπωρίας για τη διεκπεραίωση των

τραπεζικών συναλλαγών.
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Όσο επεκτείνεται η χρήση του Internet είναι λογικό αυτό να προτιμάται για τις

συναλλαγές από το σπίτι ή το γραφείο. Για αυτό το λόγο όσες τράπεζες παρέχουν

τέτοιες δυνατότητες πλεονεκτούν έναντι των υπόλοιπων. Είναι πλέον φανερό στις

μέρες μας ότι οι τράπεζες που χρησιμοποιούν σωστά το Internet μπορούν να

προσεγγίζουν τους πελάτες τους πιο εύκολα προσφέροντάς τους νέα προϊόντα και

υπηρεσίες κερδίζοντας επιπλέον πόντους στη μάχη του ανταγωνισμού. Η έννοια του

Internet Banking ή διαδικτυακής Τραπεζικής (όπως είναι η ελληνική απόδοση του

όρου), δηλαδή της διεξαγωγής τραπεζικών συναλλαγών μέσω του Διαδικτύου,

αποτελεί τον κεντρικό άξονα γύρω από τον οποίο περιστρέφεται η παρούσα

διπλωματική εργασία.

Στο πρόσφατο παρελθόν η έννοια του e-Banking αποτελούσε μια καινοτομία που

μόνον ελάχιστοι καινοτόμοι (innovators) πελάτες αλλά και τράπεζες επιχείρησαν να

υιοθετήσουν. Η καινοτομία που άλλοτε αντιμετωπιζόταν καχύποπτα σήμερα κατακτά

ολοένα και περισσότερους υποστηρικτές. Τόσο στη χώρα μας όσο και διεθνώς η

πλειοψηφία των τραπεζών προσφέρει σήμερα σύγχρονες υπηρεσίες e-Banking με

πολλαπλά οφέλη τόσο για τους πελάτες όσο και για τις τράπεζες.

Εντούτοις παρά την επιτυχημένη πορεία που διέγραψε τα τελευταία χρόνια η

ηλεκτρονική Τραπεζική, υπάρχουν ακόμα επικριτές της οι οποίοι εγείρουν κυρίως

θέματα ασφάλειας των συναλλαγών και διαδικτυακών απατών πάνω στα οποία

στηρίζουν την απόφασή τους να μην υιοθετήσουν τη νέα αυτή μορφή τραπεζικής

εξυπηρέτησης.

1.2 Μεθοδολογία

Στην παρούσα εργασία επιχειρείται κατά κύριο λόγο να μελετηθεί η κατάσταση που

επικρατεί στην Ελλάδα όσον αφορά την ηλεκτρονική Τραπεζική. Παράλληλα

ενσωματώνονται και διάφορες πρακτικές γύρω από το e-Banking που συναντώνται

διεθνώς. Η μελέτη που πραγματοποιήθηκε κατά τη συγγραφή της συγκεκριμένης

εργασίας χωρίζεται σε δύο βασικά τμήματα. Στο πρώτο τμήμα προσεγγίζεται η έννοια

του e-Banking θεωρητικά μέσα από την ελληνική και διεθνή βιβλιογραφία. Στο δεύτερο

τμήμα όπου επιχειρείται να προσεγγιστεί το e-Banking πρακτικά, παρουσιάζονται

αρχικά οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής που προσφέρονται από τα τραπεζικά

ιδρύματα στην Ελλάδα, σε συνοπτική μορφή και περαιτέρω παρουσιάζεται πιο

αναλυτικά και παραστατικά η εφαρμογή e-Banking της Εμπορικής Τράπεζας. Η
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παρούσα εργασία χωρίστηκε σε έξι κεφάλαια το περιεχόμενο των οποίων

παρουσιάζεται συνοπτικά παρακάτω.

Στο πρώτο κεφάλαιο γίνεται η εισαγωγή, οι λόγοι επιλογής του συγκεκριμένου θέματος

και η διάρθρωση της εργασίας. Στο δεύτερο κεφάλαιο αναλύονται οι τάσεις του

τραπεζικού χώρου σε εθνικό και παγκόσμιο επίπεδο, ενώ παράλληλα αναφέρονται οι

στρατηγικές διανομής και οι επιχειρηματικές στρατηγικές των τραπεζικών ιδρυμάτων σε

θέματα e-Banking. Στο τρίτο κεφάλαιο επιχειρείται να προσδιοριστεί η έννοια του e-

Banking. Επιπλέον γίνεται μια ιστορική αναδρομή με αναφορές σε πρόδρομες μορφές

της σύγχρονης ηλεκτρονικής Τραπεζικής και παρουσιάζονται τα κυρίαρχα

επιχειρηματικά μοντέλα που συναντώνται στο χώρο, οι ομαδοποιημένες κατηγορίες

των προσφερόμενων από τις τράπεζες υπηρεσιών καθώς και τα ουσιαστικότερα

πλεονεκτήματα και μειονεκτήματα του e-Banking τόσο από την πλευρά των πελατών

όσο και από την πλευρά των τραπεζικών ιδρυμάτων. Ακόμη, επιχειρείται μια

αποτύπωση της διείσδυσης του e-Banking στην Ελλάδα και την Ευρώπη. Στο τέταρτο

κεφάλαιο γίνεται παρουσίαση της ελληνικής πραγματικότητας στο χώρο της

ηλεκτρονικής Τραπεζικής. Για το λόγο αυτό επιλέχθηκαν οι κυριότερες ελληνικές και

ξένες τράπεζες που δραστηριοποιούνται στην Ελλάδα και παρέχουν υπηρεσίες e-

Banking. Για κάθε τράπεζα γίνεται μια σύντομη αναφορά στις υπηρεσίες ηλεκτρονικής

τραπεζικής που προσφέρει και περαιτέρω αναπτύσονται θέματα ασφάλειας των

συναλλαγών και νομικά θέματα. Στο πέμπτο κεφάλαιο παρουσιάζεται πιο αναλυτικά και

παραστατικά το e-Banking της Εμπορικής Τράπεζας και οι εφαρμογές του.

Στο τέλος της συγκεκριμένης εργασίας, στο έκτο κεφάλαιο, αποτυπώνονται κάποια

συμπεράσματα αλλά και εκτιμήσεις για την ηλεκτρονική τραπεζική και αμέσως μετά

ακολουθούν οι βιβλιογραφικές αναφορές.
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2
ΤΡΑΠΕΖΙΚΟ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΟ ΜΑΝΑΤΖΜΕΝΤ ΤΗΣ ΝΕΑΣ ΕΠΟΧΗΣ

2.1 Τάσεις του τραπεζικού χώρου σε παγκόσμιο και εθνικό επίπεδο

2.1.1 Συγχωνεύσεις και Εξαγορές

Το φαινόμενο των συγχωνεύσεων και εξαγορών των τραπεζών και η διαρκής τάση για

αύξηση του μεγέθους τους, είναι αποτέλεσμα του αυξημένου ανταγωνισμού των

χρηματοπιστωτικών ιδρυμάτων. Οι απαιτήσεις των επενδυτών διαρκώς αυξάνονται, η

τεχνογνωσία δημιουργεί καινούριες ανάγκες αλλά και καινούριες απαιτήσεις ενώ η

παγκοσμιοποίηση καταργεί τα σύνορα με πιο πρόσφατο παράδειγμα την είσοδο του

ευρώ στην Ευρώπη. Αντιλαμβάνεται λοιπόν κανείς, πως όσο πιο περίπλοκη γίνεται μια

αγορά τόσο πιο αδύναμος είναι κάποιος όταν κατέχει μόνο ένα μικρό κομμάτι της. Η

ανάγκη να λειτουργεί κερδοφόρα μια τράπεζα απαιτεί χρηματικά διαθέσιμα

προκειμένου:1

I. Nα μπορεί να επενδύει διεθνώς και να αναλαμβάνει τον κίνδυνο,

II. Nα παρέχει όλα τα χρηματοοικονομικά προϊόντα ώστε να μην χάνει τους πελάτες

της,

ΙΙΙ. Να έχει τον απαραίτητο τεχνολογικό εξοπλισμό ώστε να μπορεί να πληροφορείται

σωστά και έγκαιρα, να πραγματοποιεί γρήγορα συναλλαγές και να παρέχει ασφάλεια

σε αυτές,

ΙV. Nα απασχολεί το κατάλληλα εξειδικευμένο προσωπικό το οποίο μάλιστα θα είναι

απόλυτα ικανοποιημένο και με το αντικείμενο που ασχολείται αλλά και με τις απολαβές

που έχει.

Μελετώντας λοιπόν τα παραπάνω κατανοούμε πως μια μικρή τράπεζα είναι αδύνατον

να αντεπεξέλθει σε όλες αυτές τις ανάγκες που επιβάλλει ο ανταγωνισμός εξαιτίας του

πολύ υψηλού κόστους λειτουργίας και των χαμηλών περιθωρίων κέρδους. Μοναδική

λύση στη προσπάθεια των τραπεζών να είναι ανταγωνιστικές αλλά και κερδοφόρες

είναι η συνένωση των κεφαλαίων τους. Οι οικονομίες κλίμακας και φάσματος που

1 Aladwani Adel M., Online banking: a field study of drivers, development challenges and expectations,
International Journal of Information Management, 2001, vol. 21, pp. 213-225
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δημιουργούνται από τη ύπαρξη μεγάλων οργανισμών επιτρέπουν στις τράπεζες να

κερδίσουν μεγαλύτερο μερίδιο της αγοράς εγχώρια αλλά και παγκοσμίως, να αυξήσουν

τα κέρδη τους και να ισχυροποιήσουν την συμμετοχή τους στο τραπεζικό κύκλωμα του

μέλλοντος.

2.1.2 Παγκοσμιοποίηση

Μιλώντας για παγκοσμιοποίηση θα πρέπει να κάνουμε την παραδοχή πως δεν

υπάρχει μια παγκόσμια χώρα. Συνεπώς δεν μπορεί να υπάρχει και μια παγκόσμια

τράπεζα. Κάθε χώρα έχει ξεχωριστές ανάγκες, διαφορετικό κοινωνικό και οικονομικό

χαρακτήρα και την προσωπική της κουλτούρα. Όταν λοιπόν αναφερόμαστε στην

παγκοσμιοποίηση των τραπεζών μιλούμε για ένα διεθνή οργανισμό με κοινό όνομα σε

όλες τις χώρες που δραστηριοποιείται, με κοινό συμφέρον και φιλοσοφία

δραστηριοποίησης, έχοντας όμως προσαρμόσει τις υπηρεσίες και τα προϊόντα του,

στις ανάγκες των πολιτών πρώτα της εγχώριας δράσης του και ύστερα του διεθνούς

οικονομικού τοπίου.2

Η βάση της παγκοσμιοποίησης στηρίζεται πάνω στις εξαγορές και τις συγχωνεύσεις. Η

τάση της παγκόσμιας δράσης πηγάζει από τον αυξημένο ανταγωνισμό και το υψηλό

κόστος αποτελεσματικής λειτουργίας των χρηματοπιστωτικών ιδρυμάτων. Η

προσδοκία των τραπεζών να κερδίσουν μεγάλο μερίδιο της αγοράς παγκοσμίως θέτει

ως βασική προϋπόθεση τη δημιουργία ενός κλίματος εμπιστοσύνης των επενδυτών με

τους τραπεζικούς οργανισμούς. Οι επενδυτές πλέον έχουν άποψη και γνώσεις, δεν

είναι παθητικοί δέκτες των υπηρεσιών των τραπεζών και των προϊόντων τους.

Άλλωστε τα περιθώρια κέρδους από επενδύσεις έχουν ελαχιστοποιηθεί τόσο πολύ που

το επενδυτικό κοινό ψάχνει συνέχεια να βρει εκείνους τους τρόπους που θα του

αποφέρουν το μεγαλύτερο δυνατό εισόδημα.

Η έννοια της παγκοσμιοποίησης, άμεσα συνυφασμένη με τις συγχωνεύσεις εταιρειών,

παίρνει το ρόλο της σύστασης του πιο «δυνατού παίκτη» στον οικονομικό χώρο.

Στόχος των τραπεζών είναι να ενώσουν τις δυνάμεις τους και να δράσουν ισάξια και

πάντα ανταγωνιστικά με τους υπόλοιπους δυνατούς συνασπισμούς προκειμένου να

ικανοποιήσουν τις απαιτήσεις των πελατών τους. Το γεγονός ότι σε λίγα χρόνια από

τώρα η κίνηση των αγορών θα κατευθύνεται από την τάση των επενδυτών και όχι από

2 Engler H., Essinger J., The Future of Banking, Reuters ltd., Pearson Education,  2001
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τις γεωγραφικές διαφοροποιήσεις ενισχύει την πορεία των τραπεζών προς τη σύσταση

μεγάλων, παγκόσμιων τραπεζών.

Τα παραπάνω φαινόμενα επιβεβαιώνουν οι αλλαγές των εγχώριων τραπεζικών

συστημάτων παγκοσμίως τα τελευταία χρόνια. Μερικά απ’ αυτά αναφέρονται

παρακάτω3:

 ελεύθερη διαμόρφωση των επιτοκίων καταθέσεων και χορηγήσεων σύμφωνα με τους

νόμους αγοράς και ζήτησης

 μείωση των υποχρεωτικών δεσμεύσεων των πιστωτικών ιδρυμάτων που τηρούνται

στην Κεντρική Τράπεζα και ταυτόχρονη κατάργηση των περιορισμών στη διαχείριση

των ενεργητικών στοιχείων των τραπεζών

 ανάπτυξη νέων προϊόντων και υπηρεσιών με διεθνή χαρακτήρα όπως είναι για

παράδειγμα τα παράγωγα χρηματοοικονομικά προϊόντα, η ανάπτυξη δευτερογενών

αγορών χρήματος, τα εταιρικά ομόλογα

 απελευθέρωση των συναλλαγματικών ισοτιμιών σύμφωνα με τις δυνάμεις της

αγοράς με εξαίρεση τις περιπτώσεις εκείνες που επεμβαίνει η Κεντρική Τράπεζα

προκειμένου να εφαρμόσει την νομισματική πολιτική που απαιτείται

 άμβλυνση των διαφορών μεταξύ τραπεζών, επενδυτικών και ασφαλιστικών

εταιρειών. Όλες πλέον δύναται να προσφέρουν όμοιες υπηρεσίες καταλήγοντας έτσι

στη δημιουργία ομίλων που εξυπηρετούν τα συμφέροντα των επενδυτών

 επιβολή Διεθνών Λογιστικών Προτύπων προκειμένου να αμβλυνθούν οι διαφορές

λογιστικής απεικόνισης των στοιχείων των τραπεζών και κατ’ επέκταση να

ομογενοποιηθούν τα θεσμικά πλαίσια των κρατών

Οι επιπτώσεις της παγκοσμιοποίησης δεν παρατηρούνται σε όλους τους τομείς των

τραπεζών. Η λιανική τραπεζική δεν μπορεί να επηρεαστεί άμεσα και αυτό γιατί ένα

σεβαστό ποσοστό των πελατών των τραπεζών παραμένουν οι μικροεπενδυτές και οι

μικρομεσαίες επιχειρήσεις. Σε αυτές τις περιπτώσεις ο ανταγωνισμός περιορίζεται

εντός των συνόρων της χώρας. Οι μεγάλες επιπτώσεις της παγκοσμιοποίησης

προκύπτουν στις υπηρεσίες της επενδυτικής τραπεζικής, της διαχείρισης διαθεσίμων,

της ιδιωτικής τραπεζικής και της δομημένης χρηματοδότησης. Σημαντική απόδειξη της

παραπάνω εξέλιξης είναι η ενδυνάμωση των αγορών του Λονδίνου και της Νέας

Υόρκης που αποτελούν και τα σημαντικότερα κέντρα χρηματαγορών με διεθνή δράση.

3 Engler H., Essinger J., The Future of Banking, Reuters ltd., Pearson Education,  2001
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2.1.3 Τεχνολογία

Η τεχνολογική επανάσταση, κυρίως στους τομείς της πληροφορικής, των

τηλεπικοινωνιών και των πληροφοριών έχουν άμεση εφαρμογή στη σύγχρονη

τραπεζική, που μετασχηματίζει ριζικά τη μορφολογία και την αρχιτεκτονική του

χρηματοπιστωτικού χώρου καθώς και των αγορών χρήματος.

Οι νέες τεχνολογικές εφαρμογές:

 μειώνουν το κόστος των χρηματοπιστωτικών συναλλαγών

 διευκολύνουν την ανάπτυξη νέων χρηματοοικονομικών προϊόντων και υπηρεσιών

 διευρύνουν τα κανάλια διάθεσης των οικονομικών προϊόντων

 καταργούν τους περιορισμούς διεθνών συναλλαγών

 καταργούν κάποιες φορές την ανάγκη ύπαρξης των παραδοσιακών τραπεζών (π.χ.

αναλήψεις και καταθέσεις μέσω ATMs, συναλλαγές μέσω Internet)

 βελτιώνουν τις υπηρεσίες πληροφοριών

 επιταχύνουν τις εσωτερικές λειτουργίες των τραπεζών

 διευκολύνουν στην μέτρηση του κινδύνου που αναλαμβάνουν οι τράπεζες

 εντείνουν τον ανταγωνισμό

 αυξάνουν το χρόνο παραγωγικής εργασίας των υπαλλήλων των τραπεζών.

Η αναπτυγμένη τεχνολογία κατά κύριο λόγο μειώνει το λειτουργικό κόστος των

τραπεζών. Οι δυνατότητες που προσφέρει σε όλους τους τομείς δραστηριότητας τους

είναι το ζητούμενο όλων των τραπεζών προκειμένου να εξυπηρετούν γρήγορα τους

πελάτες τους, με ασφάλεια, με εγκυρότητα, χωρίς γραφειοκρατία, με ποιοτικές

υπηρεσίες. Τα συστήματα και προγράμματα που χρησιμοποιούνται είναι υψηλών

προδιαγραφών τεχνολογικά επιτεύγματα που έχουν συμβάλει στην απόλυτη

ικανοποίηση των πελατών και των πολυδιάστατων αναγκών τους καθώς και στην

εξυπηρέτηση των συμφερόντων των τραπεζών, ενώ έχουν θέσει και τις βάσεις για ένα

νέο τραπεζικό σκηνικό.4

Οι διεθνείς τάσεις προδιαγράφουν ένα τοπίο όπου η παραδοσιακή τραπεζική πιθανό

να αντικατασταθεί από την ηλεκτρονική τραπεζική (e-Banking). Οι συναλλαγές θα

γίνονται μέσω υπολογιστών, ενώ ο ρόλος των υποκαταστημάτων των τραπεζών θα

αποδυναμώνεται ολοένα και περισσότερο. Το φαινόμενο αυτό μειώνει σαφώς αισθητά

το κόστος λειτουργίας των τραπεζών όμως μειώνει και σημαντικά τα κέρδη των

4 Engler H., Essinger J., The Future of Banking, Reuters ltd., Pearson Education,  2001
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τραπεζών από τις καθημερινές, εμπορικές συναλλαγές. Όσον αφορά τη συμμετοχή των

τραπεζών σε συναλλαγές διεθνούς επιπέδου, το αναπτυγμένο τεχνολογικό σύστημα

δημιουργεί τις προϋποθέσεις για αύξηση του όγκου συναλλαγών. Κι αυτό γιατί η

τροχοπέδη της ασύμμετρης πληροφόρησης που είναι εντονότατο στις διεθνείς

συναλλαγές ξεπερνιέται με τα αναπτυγμένα συστήματα πληροφόρησης που οι

τράπεζες είναι σε θέση να υιοθετήσουν. Η δυνατότητα συνεργασίας των τραπεζών για

επισφαλείς πελάτες είναι επιθυμία όλων, ενώ αν προσθέσουμε την τάση των

χρηματοπιστωτικών ιδρυμάτων για δημιουργία παγκόσμιων ομίλων, τότε

αντιλαμβανόμαστε ότι τα αποτελέσματα της τεχνολογίας στην διοχέτευση των

απαιτούμενων πληροφοριών απαλείφει κάθε πιθανότητα κινδύνου και δυσμενούς

επιλογής στην παγκόσμια δράση.

Η τεχνολογία όμως δεν έχει μόνο θετικά αποτελέσματα στη δομή του τραπεζικού

χώρου. Είναι αυτή που ευθύνεται για την αύξηση του ανταγωνισμού αλλά και όλες

αυτές τις καινούριες ανάγκες που έχουν δημιουργηθεί όπως παγκοσμιοποίηση και

συγχωνεύσεις. Κι αυτό γιατί οι επενδύσεις στις εφαρμογές της νέας τεχνολογίας

κοστίζουν πολύ ακριβά. Για να μπορέσουν να αποσβεσθούν οι επενδύσεις αυτές θα

πρέπει να υπάρχει το ανάλογο μέγεθος ενός τραπεζικού οργανισμού που θα

απορροφήσει την τεχνολογία και θα την εφαρμόσει σε πολλούς και διαφορετικούς

τομείς προκειμένου να αποφέρει έσοδα.

Στόχος της εφαρμογής της νέας τεχνολογίας είναι η αναδιάρθρωση λειτουργίας των

κεντρικών και διοικητικών υπηρεσιών των τραπεζών προκειμένου να είναι

αποτελεσματική, ποιοτική, ανταγωνιστική και προσοδοφόρα η λειτουργία τους.

Απαραίτητο συστατικό της επιτυχούς υιοθέτησης της βελτιωμένης τεχνολογίας είναι οι

συνεχείς προσθήκες και προσαρμογές. Αντιλαμβάνεται λοιπόν κανείς πως η χρηματική

επένδυση σε τεχνολογία είναι προνόμιο μόνο πολύ μεγάλων οργανισμών και κατ΄

επέκταση καταφεύγουμε στην ανάγκη των συγχωνεύσεων και των απορροφήσεων.

2.2 Έννοια της στρατηγικής

Με τον όρο στρατηγική εννοούμε την κύρια κατεύθυνση την οποία πρέπει να

ακολουθήσει μια επιχείρηση, βάσει ενός προκαθορισμένου σχεδίου, που ενοποιεί τους

στρατηγικούς της στόχους, τους προϋπολογισμούς και τις πολιτικές της σε μια

συνεκτική ολότητα. Με άλλα λόγια, περιλαμβάνει τους πόρους που πρέπει να
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δεσμευτούν και τα μέσα που πρέπει να χρησιμοποιηθούν ώστε να επιτευχθούν οι

στρατηγικοί σκοποί που θέτει η επιχείρηση.5

2.2.1 Διαμόρφωση τραπεζικής στρατηγικής

Για να διαμορφώσει τη στρατηγική της η τράπεζα πρέπει προηγουμένως να λάβει

υπόψη τις ευκαιρίες και τις απειλές από το συνεχώς μεταβαλλόμενο περιβάλλον, τη

θέση των ανταγωνιστών της και τα ισχυρά και αδύνατα σημεία που διαθέτει. Η τράπεζα

που αποφασίζει να επενδύσει στην ηλεκτρονική τραπεζική οφείλει να εντάξει αυτή της

την απόφαση στους στρατηγικούς της στόχους, οι οποίοι πρέπει να είναι

συγκεκριμένοι, μετρήσιμοι και κυρίως επιτεύξιμοι. Αδιαμφισβήτητα το e-Banking, όπως

άλλωστε και κάθε εξέλιξη της τεχνολογίας που μπορεί να βρει εφαρμογή στον

τραπεζικό τομέα, αποτελεί επιχειρηματική ευκαιρία. Για να αποβεί όμως θετική για την

επίτευξη του στόχου και της αποστολής της τράπεζας πρέπει να απαντηθούν

ερωτήματα όπως:

Ι. Μπορεί να εξασφαλιστεί ο απαραίτητος μηχανικός εξοπλισμός έγκαιρα και με λογικό

κόστος;

ΙΙ. Μπορούν να εκπαιδευτούν οι υπάλληλοι ή να προσληφθούν νέοι με λογικό κόστος;

ΙΙΙ. Υπάρχουν τα αναγκαία κεφάλαια που θα χρηματοδοτήσουν την επένδυση;

Εφόσον απαντηθούν τα ερωτήματα αυτά και ολοκληρωθεί η μελέτη σκοπιμότητας, η

τράπεζα είναι έτοιμη να αναπτύξει τη στρατηγική εκμετάλλευση της ευκαιρίας αυτής.

Η ανώτερη διοίκηση (top management) του χρηματοπιστωτικού οργανισμού θα πρέπει

να αναπτύξει ένα σαφώς προσδιορισμένο όραμα για το e-Banking, για να μπορέσει να

ανταποκριθεί στις προκλήσεις της νέας οικονομίας και να πρωταγωνιστήσει στον

διαφαινόμενο ανταγωνισμό. Μέσω αυτού του οράματος ο χρηματοπιστωτικός

οργανισμός επιδιώκει να διευρύνει το μερίδιο της αγοράς του μέσω της χρήσης των

εναλλακτικών δικτύων (υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής) και της ανάπτυξης νέων

χρηματοοικονομικών προϊόντων και υπηρεσιών. Επίσης, μέσα από τα ηλεκτρονικά

κανάλια προώθησης των προϊόντων του οργανισμού επιδιώκεται η μείωση του

κόστους και η παροχή καλύτερης ποιότητας εξυπηρέτησης τόσο στον εξωτερικό

πελάτη (χρήστη), όσο και στον εσωτερικό (εργαζόμενο). Με αυτόν τον τρόπο, το όραμα

για μια τράπεζα που επιθυμεί να ακολουθήσει μια στρατηγική ηλεκτρονικής τραπεζικής,

5 Γεωργόπουλος Νικόλαος, Στρατηγικό Μάνατζμεντ, Εκδόσεις Γ. Μπένου, Αθήνα, 2004



10

θα πρέπει να είναι πελατοκεντρικό, προσπαθώντας να παρέχει προϊόντα και υπηρεσίες

με μικρότερο κόστος και καλύτερη ποιότητα.

2.3 Στρατηγικές διανομής των τραπεζικών υπηρεσιών

Με την αλματώδη ανάπτυξη της τεχνολογίας των υπολογιστών και των

τηλεπικοινωνιών, αλλά και με την ολοένα αυξανόμενη διείσδυση του Διαδικτύου σε

παγκόσμια κλίμακα, η “παραδοσιακή” οικονομία άλλαξε. Πλέον, όλοι μιλάνε για τη “νέα

παγκόσμια οικονομία στην ψηφιακή εποχή”, η οποία είναι άμεσα συνυφασμένη με τους

ηλεκτρονικούς υπολογιστές, οι οποίοι είναι συνδεδεμένοι σε δίκτυα, όπως το Διαδίκτυο

(Internet) και έχουν αλλάξει ριζικά τις δομές της. Σε αυτήν λοιπόν τη νέα οικονομία, δε

θα μπορούσαν να μείνουν αμέτοχες οι επιχειρήσεις και ειδικότερα τα

χρηματοπιστωτικά ιδρύματα (τράπεζες) που κατά κύριο λόγο τη διαμορφώνουν.

Οι επιχειρήσεις πρέπει συνεχώς να παρακολουθούν τις αλλαγές που συντελούνται στο

εξωτερικό τους περιβάλλον και να προσαρμόζονται κατάλληλα σε αυτές. Βλέποντας

λοιπόν οι τράπεζες, την αλλαγή του παγκόσμιου σκηνικού, από την παραδοσιακή

οικονομία στην ψηφιακή οικονομία, δημιούργησαν ένα νέο εναλλακτικό τραπεζικό

κανάλι προώθησης των υπηρεσιών τους, την ηλεκτρονική τραπεζική (e-Banking).

Ουσιαστικά πρόκειται για ένα τμήμα του ηλεκτρονικού εμπορίου, το οποίο

αναπτύσσεται μέσω δικτύων, όπως το Διαδίκτυο και παρέχει ένα μεγάλο εύρος

τραπεζικών υπηρεσιών, από εξατομικευμένες καταναλωτικές τραπεζικές υπηρεσίες

μέχρι διατραπεζικές μεταφορές κεφαλαίων και χαρτοφυλακίων σε όλο τον κόσμο.6

Με τη βοήθεια του Διαδικτύου λοιπόν, δημιουργούνται τεράστιες ευκαιρίες για τις

επιχειρήσεις γενικότερα, να ανταγωνιστούν ευκολότερα στη σημερινή ψηφιακή εποχή

και να αυξήσουν την πελατειακή τους βάση, μειώνοντας ταυτόχρονα το λειτουργικό

κόστος τους. Γενικά, υπάρχουν τριών ειδών επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στο

Διαδίκτυο, ή αλλιώς τρεις κατηγορίες επιχειρηματικής δραστηριότητας στο Διαδίκτυο :

1) Οι επιχειρήσεις που χρησιμοποιούν το Διαδίκτυο ως ένα εναλλακτικό κανάλι του

marketing (διαφήμιση και προβολή), 2) Οι επιχειρήσεις που αποσκοπούν στην παροχή

πληροφοριών και υπηρεσιών στους πελάτες τους (π.χ. τουριστικές, συμβουλευτικές,

εταιρείες τύπου κ.λ.π.) και 3) Οι επιχειρήσεις που πωλούν προϊόντα και υπηρεσίες

μέσω του Διαδικτύου, δηλαδή αυτές που χρησιμοποιούν πλήρως το ηλεκτρονικό

6 Niels Peter Mols, The Internet and the banks’ strategic distribution channel decisions, International
Journal of Bank Marketing, vol. 17, issue 6, pp. 295-300, 1999
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εμπόριο. Σε αυτήν την τρίτη κατηγορία ανήκουν και μερικές τράπεζες που

χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες της ηλεκτρονικής τραπεζικής (e-Banking) ως ένα δίαυλο

προώθησης των υπηρεσιών τους μέσω του Ιnternet.

Μάλιστα, μερικοί χρηματοπιστωτικοί οργανισμοί έχουν υποκαταστήσει τα γνωστά

κανάλια επικοινωνίας και προώθησης των τραπεζικών προϊόντων (υποκαταστήματα)

με τα ηλεκτρονικά κανάλια (e-Βanking), με σκοπό τη μεγιστοποίηση των κερδών τους

και την ελαχιστοποίηση του κόστους των παρεχόμενων υπηρεσιών τους. Αυτές, είναι οι

λεγόμενες “εικονικές τράπεζες” (ή internet – only banks), οι οποίες από τα μέσα της

δεκαετίας του 1990 άρχιζαν να λειτουργούν αποκλειστικά μέσω του Διαδικτύου, χωρίς

να έχουν κάποιο φυσικό υποκατάστημα ή γραφείο.

Γενικά, οι τράπεζες που χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες της ηλεκτρονικής τραπεζικής,

εκμεταλλεύονται αφενός τις δυνατότητες του Διαδικτύου, αφ’ ετέρου τις δυνατότητες

των κλειστών τηλεπικοινωνιακών δικτύων, με σκοπό να πραγματοποιήσουν

συναλλαγές μεταξύ τους αλλά και με το ευρύ καταναλωτικό κοινό.

Αναφορικά με τις στρατηγικές διανομής των υπηρεσιών τους στη ψηφιακή εποχή, οι

τράπεζες πρέπει να εξετάσουν τα εξής:7

Αρχικά πρέπει να γίνει ένας διαχωρισμός των πελατών των τραπεζών σε δύο τομείς,

τον τομέα της ηλεκτρονικής τραπεζικής (internet banking segment) και τον τομέα της

παραδοσιακής τραπεζικής (branch banking segment) με τη διαπίστωση ότι ο πρώτος

μεγαλώνει και ο δεύτερος μικραίνει, γεγονός το οποίο θα επηρεάσει δραστικά τις

επιλογές των τραπεζών ως προς τα κανάλια διανομής. Επίσης πρέπει να χωριστεί και

η γεωγραφική περιοχή που μια τράπεζα σκοπεύει να εξυπηρετεί σε δυο μέρη, τον

τοπικό/εθνικό χώρο και τον διεθνή χώρο. Οι συνδυασμοί των δυο παραπάνω

διαχωρισμών μας δίνουν τέσσερις διαφορετικές στρατηγικές επιλογές ως προς τα

κανάλια διανομής που μπορεί να επιλέξει μια τράπεζα. Τέλος, υπάρχει και μια πέμπτη

σύνθετη επιλογή. Οι στρατηγικές διανομής των τραπεζικών υπηρεσιών είναι οι

παρακάτω:

Ι. Η στρατηγική υποκαταστημάτων σε τοπικό / εθνικό επίπεδο (The local/national

branch banking strategy)

7 Niels Peter Mols, The Internet and the banks’ strategic distribution channel decisions, International
Journal of Bank Marketing, vol. 17, issue 6, pp. 295-300, 1999
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ΙΙ. Η στρατηγική υποκαταστημάτων σε διεθνές επίπεδο (The international branch

banking strategy)

ΙΙΙ. Η στρατηγική Internet Banking σε εθνικό επίπεδο (The local/national Internet

Banking strategy)

IV. Η στρατηγική Internet Banking σε διεθνές επίπεδο (The international Internet

Banking strategy)

V. Η διπλή στρατηγική Internet Banking και υποκαταστημάτων (The dual channel

strategy/the hedge strategy)

Σχηματικά οι παραπάνω στρατηγικές μπορούν να απεικονισθούν ως εξής:

Διάγραμμα  2.3.1: Απεικόνιση στρατηγικών
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 Η στρατηγική υποκαταστημάτων σε τοπικό / εθνικό επίπεδο:

Χαρακτηρίζεται από πυκνό δίκτυο υποκαταστημάτων σε μια γεωγραφική περιοχή μιας

χώρας ή σε ολόκληρη τη χώρα. Μέχρι πριν 30 χρόνια πρακτικά όλες οι τράπεζες είχαν

αυτή την στρατηγική. Το πρόβλημα με αυτή την στρατηγική στις μέρες μας είναι ότι

απευθύνεται σε ένα μειούμενο αριθμό πελατών. Μπορεί πλέον να είναι κερδοφόρα

βραχυπρόθεσμα και μεσοπρόθεσμα με την προϋπόθεση του χαμηλού λειτουργικού

κόστους. Επειδή είναι μια στρατηγική χωρίς ανάπτυξη δεν είναι πλέον δημοφιλής και

δεν μπορεί να διατηρηθεί χωρίς τη βοήθεια συγχωνεύσεων και εξαγορών.

 Η στρατηγική υποκαταστημάτων σε διεθνές επίπεδο :

Χαρακτηρίζεται από πυκνό δίκτυο υποκαταστημάτων σε μια μεγάλη γεωγραφική

περιοχή που καλύπτει δυο ή περισσότερες χώρες. Λίγες τράπεζες το καταφέρνουν

αυτό και συχνά με λίγα υποκαταστήματα σε γειτονικές χώρες πέρα από τη βασική

χώρα δραστηριοποίησης. Αυτή η στρατηγική επιλέγεται με στόχο να εξυπηρετήσει

μεγάλες ομάδες πελατών. Έχει δυναμική ανάπτυξης αλλά απαιτεί την απορρόφηση

μεγάλων τραπεζών.

 Η στρατηγική Internet Banking σε εθνικό επίπεδο:

Απαιτεί μόνο ένα ή ελάχιστα κεντρικά υποκαταστήματα καθώς όλες οι συναλλαγές

διενεργούνται μέσω Διαδικτύου. Για τις ήδη υπάρχουσες τράπεζες η επιλογή αυτής της

στρατηγικής απαιτεί πολύ μεγάλες αλλαγές. Τα υποκαταστήματα πρέπει να

ελαχιστοποιηθούν και η τράπεζα να αποκτήσει νέες ικανότητες. Το προσωπικό πρέπει

να ελαττωθεί σημαντικά και επίσης να προσληφθεί καινούριο με συγκεκριμένες

ικανότητες. Για τις μικρότερες τράπεζες είναι πιο εύκολη η πλήρης μεταστροφή προς

αυτή τη στρατηγική. Έχει το πλεονέκτημα ότι απευθύνεται σε ένα αναπτυσσόμενο

κομμάτι πελατών αλλά υπάρχει το σημαντικό μειονέκτημα σε πολύ λίγο χρονικό

διάστημα να αντιμετωπίζει τεράστιο ανταγωνισμό με αποτέλεσμα την δύσκολη

κερδοφορία.

 Η στρατηγική Internet Banking σε διεθνές επίπεδο:

Είναι η διεθνής μορφή της προηγούμενης στρατηγικής. Πιθανότατα να απαιτεί και την

προσθήκη ενός κεντρικού υποκαταστήματος στις διαφορετικές επιπλέον χώρες που

δραστηριοποιείται. Είναι μια αναπτυσσόμενη στρατηγική όπου η τράπεζα προσπαθεί

να αποκτήσει πελάτες, μέσω του Διαδικτύου, από όλον τον κόσμο. Τα προβλήματα

που αντιμετωπίζει είναι ο ανταγωνισμός και από άλλες παρόμοιες τράπεζες και από τις

εγχώριες τράπεζες του Διαδικτύου. Επίσης έχει και το μειονέκτημα να πείσει τους
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πελάτες να την εμπιστευθούν παρά το γεγονός ότι σε κάποιες χώρες δεν θα έχει

καθόλου φυσική παρουσία και δεν θα είναι γνωστή.

 Η διπλή στρατηγική Internet Banking και υποκαταστημάτων:

Συνδυάζει στοιχεία και από τις τέσσερις στρατηγικές που περιγράφηκαν παραπάνω,

είναι δηλαδή ένας συνδυασμός παραδοσιακής τραπεζικής και τραπεζικής μέσω

Διαδικτύου. Δίνει τη δυνατότητα στην τράπεζα να παρέχει υπηρεσίες και μέσω

Διαδικτύου συνεχίζοντας την παραδοσιακή παροχή τραπεζικών υπηρεσιών. Είναι μια

στρατηγική μικρότερου κινδύνου καθώς δίνει τη δυνατότητα στην τράπεζα να

απευθύνεται ταυτόχρονα και στις δυο πελατειακές βάσεις. Σίγουρα έχει και

μειονεκτήματα. Η διττή παρουσία ίσως επιφέρει προβλήματα και συγκρούσεις στο

εσωτερικό της τράπεζας. Από την μια η διεύθυνση θα κληθεί στο ένα από τα δύο

κανάλια να δώσει μεγαλύτερο βάρος στην ανάπτυξη και από την άλλη το ίδιο το

προσωπικό της παραδοσιακής τραπεζικής θα βρεθεί αντιμέτωπο με την πιθανότητα

απόλυσης αν οι ίδιοι προωθήσουν αποτελεσματικά το Internet Banking οπότε η

τράπεζα καταλήξει προς εκείνη την πλευρά.

Το Internet σίγουρα επηρεάζει τη στρατηγική των τραπεζών καθώς προσφέρει κάποια

στοιχεία που ο πελάτης θα εκτιμήσει πάρα πολύ, όπως η μη αναμονή στην ουρά για

την εξυπηρέτηση του, οι φθηνότερες υπηρεσίες και η δυνατότητα πραγματοποίησης

συναλλαγών οποιαδήποτε ώρα και από το σπίτι του ή τη δουλειά του.

Στη σημερινή εποχή οι περισσότεροι τραπεζικοί όμιλοι, σε ανεπτυγμένες και σε

αναπτυσσόμενες χώρες, έχουν εντάξει τις τραπεζικές συναλλαγές μέσω Διαδικτύου

στις παρεχόμενες υπηρεσίες τους. Αρκετοί όμιλοι μάλιστα, διαβλέποντας το μέγεθος

των δυνατοτήτων διαμεσολάβησης που δημιουργούν τα ηλεκτρονικά δίκτυα για τις

τράπεζες έχουν αναπτύξει ξεχωριστά brand name με αποκλειστικό αντικείμενο την

παροχή τραπεζικών υπηρεσιών από το Διαδίκτυο. Πολλές είναι επίσης και οι ‘‘καθαρά’’

εικονικές τράπεζες, οι οποίες δεν διαθέτουν καθόλου φυσική παρουσία. Έτσι

επιχειρείται μετασχηματισμός του παραδοσιακού μοντέλου επιχειρηματικής ανάπτυξης,

αξιοποιώντας λειτουργικά τα νέα τεχνολογικά δεδομένα και δημιουργώντας νέες

μορφές επιχειρηματικής έκφρασης. Είναι κοινά αποδεκτό ότι ο ανταγωνισμός μεταξύ

των τραπεζών  αλλά και από μη τραπεζικούς οργανισμούς αναμένεται να ενταθεί και τα

διαχωριστικά όρια στους τομείς της αγοράς αναμένεται να εξαλειφθούν σταδιακά. Οι

παραδοσιακές τράπεζες πρέπει να προετοιμαστούν σημαντικά για να ανταγωνιστούν

τους νεοεμφανιζόμενους παίκτες που συνεχώς κερδίζουν έδαφος. Το μοντέλο της

ηλεκτρονικής τραπεζικής κινείται από τον φυσικό χώρο στον εικονικό. Οι τράπεζες που
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θα δραστηριοποιηθούν στο Διαδίκτυο πρέπει να προχωρήσουν σε συνεργασίες με

ισχυρούς παροχείς υπηρεσιών Internet και να προσεγγίσουν τον πελάτη

αποτελεσματικότερα. Τα επιχειρηματικά μοντέλα που παραδοσιακά είχαν χτιστεί με

επίκεντρο την υπηρεσία και τη συναλλαγή, τώρα μεταλλάσσονται επιδιώκοντας τη

δημιουργία αφοσιωμένης πελατείας με απώτερο στόχο τη δημιουργία υψηλού κέρδους.

Οι εικονικές τράπεζες που επιδιώκουν να δημιουργήσουν ένα ισχυρό εταιρικό όνομα

οφείλουν να επενδύσουν μεγάλα ποσά προς αυτή την κατεύθυνση. Η συνταγή της

επιτυχίας στη νέα αυτή πραγματικότητα μοιάζει να είναι το τρίπτυχο  ισχυρό εταιρικό

όνομα, ποιοτική εξυπηρέτηση, προστιθέμενη αξία. Αλλά το e-Banking δεν πρέπει να

αντιμετωπιστεί ως ακόμα ένα νέο κανάλι διανομής, μα ως μέσο που όχι μόνο

δημιουργεί νέα προϊόντα μα και νέα σχέση τιμής-προϊόντος. Η διατήρηση του

πλεονεκτήματος που έχουν οι τράπεζες ως προς τη διανομή των προϊόντων απαιτεί

πλέον νέες δεξιότητες κυρίως από την πλευρά του marketing.8

Με την υιοθέτηση και εφαρμογή της ηλεκτρονικής τραπεζικής σε ολοένα και

μεγαλύτερο βαθμό ο τραπεζικός τομέας θα μεταλλάσσεται. Οι πιέσεις για μείωση και

περιορισμό του αριθμού των τραπεζικών καταστημάτων θα γίνουν εντονότερες,

προκειμένου να επιτευχθεί ισορροπία βιώσιμη μεταξύ των φυσικών και ηλεκτρονικών

καναλιών διανομής τραπεζικών προϊόντων και υπηρεσιών. Το προσωπικό των

τραπεζών θα είναι περισσότερο προσανατολισμένο στο marketing και θα γνωρίζει και

θα είναι εξοικειωμένο με τις νέες τεχνολογίες. Με τα νέα αυτά δεδομένα, τόσο η

εσωτερική οργάνωση όσο και η στρατηγική των τραπεζών αλλάζει δραστικά, με

συνέπεια την εμφάνιση νέων προϊόντων και υπηρεσιών. Αναμένεται να ενταθεί ακόμη

περισσότερο η εξωτερική ανάθεση εργασιών (outsourcing) που έχουν ως επίκεντρο

την τεχνολογία της πληροφορικής. Η εξέλιξη και εφαρμογή των νέων τεχνολογιών έχει

αρχίσει ήδη να επιδρά στα τραπεζικά δίκτυα, αν και ο βαθμός επίδρασης διαφέρει

ακόμα πολύ από χώρα σε χώρα.

Είναι σχεδόν βέβαιο ότι στο άμεσο μέλλον τα δίκτυα καταστημάτων θα παραμείνουν ο

κεντρικός άξονας λειτουργίας των τραπεζών. Η φυσική παρουσία των τραπεζών

κρίνεται ακόμα αναγκαία καθώς τα εικονικά καταστήματα των τραπεζών δεν

αντιμετωπίζονται ακόμα ως και δεν είναι σε πολλές περιπτώσεις- ολοκληρωμένα

υποκατάστατα των φυσικών καταστημάτων. Σε μακροπρόθεσμο επίπεδο οι τράπεζες

θα αναγκαστούν όμως να κατευθύνουν τους πελάτες τους στα πιο αποδοτικά κανάλια.

Σε έρευνα (Bughin, 2004) αναφέρονται δυο ξεχωριστές στρατηγικές των τραπεζών

8 Niels Peter Mols, The Internet and the banks’ strategic distribution channel decisions, International
Journal of Bank Marketing, vol. 17, issue 6, pp. 295-300, 1999
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σχετικά με το Internet Banking. Από τη μια πλευρά έχουμε την προσπάθεια

μεταστροφής (conversion) των ήδη υπαρχόντων πελατών της τράπεζας με χρήση των

λεγόμενων «pull factors» και από την άλλη την προσπάθεια απόκτησης (acquisition)

νέων on-line πελατών με χρήση των λεγόμενων «push factors» και περισσότερο

επιθετική στρατηγική.

Όπως έχει αναφερθεί, σήμερα ένα από τα επικρατέστερα μοντέλα τραπεζικής είναι η

παράλληλη προσφορά υπηρεσιών από μια τράπεζα προς τους πελάτες της από τα

υποκαταστήματα και από το Διαδίκτυο. Ο συνδυασμός δηλαδή της παραδοσιακής

τραπεζικής με το e-Banking, πράγμα το οποίο φέρνει στο προσκήνιο μια νέα μεγάλη

πρόκληση. Την παράλληλη διαχείριση διαφορετικών τμημάτων της αγοράς και

διαφορετικών καναλιών. Η ηλεκτρονική τραπεζική βρίσκει απήχηση σε συγκεκριμένους

τύπους πελατών οι οποίοι πιθανόν να έχουν επιλέξει αποκλειστικά αυτό το κανάλι

μόνο, για όλες τις τραπεζικές τους συναλλαγές. Από την άλλη υπάρχουν και πελάτες,

συνήθως τέτοιοι με πολύ υψηλούς λογαριασμούς, αλλά και άλλου τύπου πελάτες

(συνταξιούχοι, απόμακροι από την τεχνολογία κ.α.) οι οποίοι επιθυμούν να κάνουν τις

συναλλαγές τους με τον προσωπικό τους τραπεζίτη κατά τον παραδοσιακό τρόπο από

τα υποκαταστήματα. Και τέλος υπάρχει και μια κατηγορία πελατών που συνδυάζει και

τα δυο κανάλια διανομής και διενεργεί συναλλαγές και από το Διαδίκτυο και από τα

υποκαταστήματα. Η εξυπηρέτηση όλων αυτών των διαφορετικών κατηγοριών

διαμορφώνει την ανάγκη για επανασχεδιασμό και αναδόμηση του δικτύου

καταστημάτων και του ρόλου του κάθε καταστήματος.9

Στο επιχειρηματικό περιβάλλον με τα πολλά κανάλια διανομής θα αναπτυχθούν νέες

μέθοδοι μάνατζμεντ. Παραδοσιακά και ακόμη και σήμερα στις επιχειρηματικές

αποφάσεις κυριαρχούν τα συμφέροντα του τραπεζικού καταστήματος καθώς είναι το

κανάλι με τα μεγαλύτερα ποσοστά πελατών. Μια διαφορετική επιχειρηματική

προσέγγιση είναι το πελατοκεντρικό σύστημα που φέρνει στο επίκεντρο τον πελάτη και

όλη η επιχείρηση χτίζεται γύρω από τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που προσφέρονται

σε αυτόν. Αυτές οι επιχειρήσεις έχουν τη δυνατότητα να κατανέμουν πιο

αποτελεσματικά τους πόρους προς όλα τα κανάλια διανομής. Όποιες και να είναι

πάντως οι προσεγγίσεις στις νέες μεθόδους μάνατζμεντ που θα χρησιμοποιηθούν,

μάλλον περισσότερο επιτυχημένες θα είναι οι τράπεζες που θα αξιοποιήσουν τη

δυναμική των εναλλακτικών καναλιών και ειδικότερα του Διαδικτύου. Οι τράπεζες

πρέπει αναγκαστικά να επιδιώξουν μια στενή και αποδοτική σχέση με τους πελάτες,

9 Niels Peter Mols, The Internet and the banks’ strategic distribution channel decisions, International
Journal of Bank Marketing, vol. 17, issue 6, pp. 295-300, 1999
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ώστε να μπορούν να τους διατηρήσουν. Οι στενές σχέσεις και η αφοσιωμένη πελατεία

(loyal customers) είναι για πολλούς το κλειδί για την τραπεζική του μέλλοντος.

2.4 Τύποι επιχειρηματικών στρατηγικών αναφορικά με το e-Βanking

Τα νέα δεδομένα που δημιούργησε το Διαδίκτυο επηρεάζουν τα χρηματοπιστωτικά

ιδρύματα κατά τρόπο διαφορετικό. Έτσι ανάλογα με το μέγεθος και τη θέση της κάθε

τράπεζας στην αγορά, υιοθετούνται διαφορετικές προσεγγίσεις και στρατηγικές όσον

αφορά το e-Banking. Πιο συγκεκριμένα, η πλειοψηφία των επιχειρήσεων που

προσφέρουν υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής εφαρμόζουν μια από τις ακόλουθες

στρατηγικές:10

Α) Ενσωμάτωση του e-Banking στο υπάρχον σύστημα διανομής προϊόντων και

υπηρεσιών (Integrated Approach).

Αυτός ο τύπος στρατηγικής χαρακτηρίζεται ως αμυντική στρατηγική αφού δε στοχεύει

στην ανάπτυξη αλλά στη διατήρηση του μεριδίου αγοράς. Ακολουθείται κυρίως από

μεγάλες τράπεζες με εδραιωμένη πελατειακή βάση. Μειονέκτημά της όμως αποτελεί το

αυξημένο κόστος τουλάχιστον βραχυχρόνια από τη διατήρηση ενός συστήματος

πολλαπλών καναλιών διανομής, ενώ ως πλεονέκτημα θεωρείται η ευκολία υλοποίησής

της.

Β) Δημιουργία ξεχωριστών ανεξάρτητων ηλεκτρονικών τραπεζών (Standalone Internet

Bank).

Αυτός ο τύπος στρατηγικής χαρακτηρίζεται ως επιθετική στρατηγική αφού στοχεύει στο

μερίδιο αγοράς και στην πελατεία των ανταγωνιστών του κλάδου. Προτιμάται κυρίως

από παραδοσιακές τράπεζες μικρού και μεσαίου μεγέθους. Αυτές οι ηλεκτρονικές

τράπεζες έχουν μικρό λειτουργικό κόστος, αλλά υψηλό κόστος διαφήμισης και

μάρκετινγκ, και στόχος τους είναι μέσω της προσφοράς ιδιαίτερα ελκυστικών τιμών σε

μια γκάμα προϊόντων να προσελκύσουν πελάτες από τον ανταγωνισμό. Πολλές

τράπεζες επιλέγουν αυτή τη στρατηγική με σκοπό να επεκτείνουν τη δράση τους πέρα

των εθνικών τους συνόρων λόγω της χαμηλής αρχικής επένδυσης και του μικρού

λειτουργικού κόστους.

10 Hughes T., Marketing Challenges in e-Banking: Standalone or Integrated?, Journal of Marketing
Management, vol. 19, Numbers 9-10, pp. 1067-1085, 2003
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Γ) Δημιουργία ηλεκτρονικών τραπεζών από εταιρίες εκτός του κλάδου των

χρηματοοικονομικών υπηρεσιών (Virtual Bank).

Αυτόν τον τύπο στρατηγικής ακολουθούν κυρίως εταιρείες πληροφορικής και

ασφαλιστικές εταιρείες που εισέρχονται με τον τρόπο αυτό σε έναν κλάδο ξένο προς τη

συνηθισμένη επιχειρηματική τους δραστηριότητα. Η στρατηγική των Virtual Banks είναι

η πλέον επιθετική αφού στοχεύει μέσω χαμηλότερων τιμών να προσελκύσει την

πελατεία των άλλων τραπεζών. Μειονέκτημα της στρατηγικής αυτής είναι ότι οι Virtual

Banks δεν είναι κερδοφόρες τα πρώτα χρόνια της λειτουργίας τους.

Δ) Προσφορά προϊόντων και υπηρεσιών online που εμπλουτίζονται από προϊόντα

τρίτων (Virtual Financial Supermarket).

Η στρατηγική αυτή ακολουθείται συνήθως από μεγάλους χρηματοοικονομικούς ομίλους

που παρέχουν online, εκτός από τα προϊόντα και τις υπηρεσίες τους, και υπηρεσίες

τρίτων όπως για παράδειγμα ασφάλειες, leasing, factoring και συμβουλές

αγοραπωλησίας ακινήτων.

2.5 Στρατηγική απόφαση κατά την υιοθέτηση του e-Banking

Μια απόφαση στρατηγικής σημασίας που καλείται να λάβει η διοίκηση της τράπεζας

που σκοπεύει να υιοθετήσει την ηλεκτρονική τραπεζική είναι αν θα αναπτύξει η ίδια το

σύστημα του e-Banking ή αν θα κάνει outsourcing σε έναν παροχέα τεχνολογικών

υπηρεσιών (Technology Service Provider-TSP). Η επιλογή του να γίνει outsourcing σε

έναν παροχέα τεχνολογικών υπηρεσιών μπορεί να βοηθήσει την τράπεζα αφού

αυξάνεται η ταχύτητα υλοποίησης του συστήματος, μειώνεται το αρχικό κόστος και δεν

απαιτείται τεχνική κατάρτιση εκ μέρους του προσωπικού της. Από την άλλη, η

συνεργασία με έναν παροχέα τεχνολογικών υπηρεσιών μπορεί να κρύβει κινδύνους και

να δημιουργήσει ανεπιθύμητες αλληλεξαρτήσεις μεταξύ της τράπεζας και του παροχέα.

Οποιαδήποτε κι αν είναι τελικά η απόφαση της διοίκησης, αυτή θα πρέπει να στηρίζεται

σε μια προσεκτική μελέτη σκοπιμότητας και ανάλυση κόστους-οφέλους της προς

ανάληψη επένδυσης. Παρακάτω ακολουθεί ένας πίνακας που συνοψίζει τα

πλεονεκτήματα και τα μειονεκτήματα των διαφορετικών επιλογών που έχει η τράπεζα:11

11 E-Banking, IT Examination Handbook, Federal Financial Institutions Examination Council, August
2003
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Πίνακας 2.5.1: Πλεονεκτήματα-μειονεκτήματα εναλλακτικών επιλογών ανάπτυξης

συστήματος e-Banking

Hardware Software Πλεονεκτήματα Μειονεκτήματα

Αγορά ή μίσθωση

Ανάπτυξη από τράπεζα

- Τα συστήματα είναι
σχεδιασμένα ώστε να
καλύπτουν τις ανάγκες του
οργανισμού
- Δυνατότητα να προσφέρει
μοναδικά προϊόντα και
υπηρεσίες
- Άμεση επίβλεψη των
κινδύνων

- Μεγάλο κόστος
ανάπτυξης/συντήρησης
συστήματος
- Απαιτεί υψηλό
επίπεδο τεχνικής
κατάρτισης

Αγορά με εσωτερικές
τροποποιήσεις

- Φθηνότερη λύση από την
προηγούμενη, ενώ
παράλληλα διατηρείται η
δυνατότητα προσαρμογής
του συστήματος και
επίβλεψης των κινδύνων

- Κόστος τεχνικής
κατάρτισης με σκοπό
τη συντήρηση του
συστήματος, την
τροποποίηση του
λογισμικού που
αγοράστηκε και την
ενσωμάτωση των
ενημερώσεων

Αγορά χωρίς
εσωτερικές
τροποποιήσεις

- Απαιτείται χαμηλότερη
τεχνική κατάρτιση για τη
συντήρηση του συστήματος
και των εφαρμογών
- Δυνατότητα άμεσης
επίβλεψης των κινδύνων

- Περιορισμένη
δυνατότητα
προσφοράς
εξατομικευμένων
προϊόντων και
υπηρεσιών και
διαφοροποίησης των
προϊόντων

Outsourcing σε

παροχέα τεχνολογικών

υπηρεσιών

Outsourcing σε

παροχέα τεχνολογικών

υπηρεσιών

- Ελάχιστη απαίτηση για
τεχνική κατάρτιση
- Αύξηση ταχύτητας
υλοποίησης του συστήματος
- Μικρότερα κόστη πρώτης
εγκατάστασης

- Δεν υπάρχει
ιδιοκτησία του
συστήματος.
- Περιορισμένη
Δυνατότητα
προσφοράς
εξατομικευμένων
προϊόντων και
υπηρεσιών.
- Πρέπει να υπάρχουν
διαδικασίες ώστε να
ελέγχονται οι κίνδυνοι
αναφορικά με τις
outsourced υπηρεσίες

Πηγή : Niels Peter Mols, The Internet and the banks’ strategic distribution channel decisions

2.5.1 Μελέτη περίπτωσης outsourcing των υπηρεσιών e-Banking σε

παροχέα τεχνολογικών υπηρεσιών

Η Umpqua Bank συνεργάζεται με την S1 ώστε να εδραιώσει το online κανάλι της

Η τράπεζα Umpqua ιδρύθηκε το 1953 και αποτελεί τη μεγαλύτερη κοινοτική τράπεζα

στο Oregon των ΗΠΑ. Οι άνθρωποί της ακολουθούν μια προοδευτική προσέγγιση

τραπεζικής. Τα τελευταία χρόνια η τράπεζα γνώρισε μεγάλη ανάπτυξη εξαιτίας μιας
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σειράς εξαγορών και ο αριθμός των υποκαταστημάτων και των πελατών της έχει

αυξηθεί σημαντικά. Το 2001 η τράπεζα υιοθέτησε το σύστημα I-Bank της εταιρείας

παροχής λύσεων software S1. Η S1 με έδρα την Ατλάντα είναι ηγέτιδα εταιρεία στο

χώρο παροχής λύσεων software και συνεργάζεται με περισσότερες από 4000

τράπεζες, πιστωτικά ιδρύματα και ασφαλιστικούς οργανισμούς σε όλο τον κόσμο.

Σύμφωνα με τον Ian Brown, αντιπρόεδρο πληροφοριακών συστημάτων της τράπεζας, η

Umpqua αντιμετωπίζει την πρόκληση της ταυτόχρονης λειτουργίας άλλων δύο

υποδομών εκτός του συστήματος I-Bank, μία εκ των οποίων έχει αναπτυχθεί από την

ίδια την τράπεζα. Μετά από προσεκτική ανάλυση κόστους-οφέλους αποφασίστηκε να

ενοποιηθούν οι τρεις διαφορετικές πλατφόρμες σε μία, την S1 Enterprise Platform. Με

την υιοθέτηση αυτής της λύσης η Umpqua θα έχει τη δυνατότητα να παρέχει

ενοποιημένες υπηρεσίες Internet banking τόσο στους retail όσο και στους commercial

πελάτες της με αποτέλεσμα να αποκτήσει λειτουργική αποτελεσματικότητα. Η τράπεζα

έχει θέσει στρατηγικό στόχο της να επεκτείνει την πελατειακή της βάση από 25% επί

των νοικοκυριών σε 50% τα επόμενα δυο χρόνια.12

Η Umpqua Bank υπόσχεται στους πελάτες να διαφοροποιηθεί από τους ανταγωνιστές

της. Με την υιοθέτηση μιας κοινής πλατφόρμας ηλεκτρονικής τραπεζικής από την S1 θα

έχει τη δυνατότητα να παρέχει ανώτερη ποιότητα υπηρεσιών, καθώς μειώνεται το

κόστος πρώτης εγκατάστασης και δεν απαιτείται τεχνογνωσία εκ μέρους του

προσωπικού της. Επιπλέον, θα πετύχει γρηγορότερη απόδοση της επένδυσής της

(ROI) με τη χρήση της κεντρικής αποθήκης δεδομένων της S1. O Ian Brown τέλος

επισημαίνει ότι ένας από τους σημαντικότερους λόγους που επιλέχθηκε η S1 έναντι

άλλων παρόχων λογισμικού ήταν το γεγονός ότι αποστολή του συγκεκριμένου παρόχου

είναι να αναμιγνύει και να ενοποιεί διαφορετικά συστήματα σε μια ενιαία υλοποίηση,

πράγμα στο οποίο ακριβώς επικεντρώνεται η Umpqua Bank.13

Πηγή: Case Study, Umpqua Bank turns to S1 to consolidate its online channel, 2004,
www.s1.com

12 Case Study, Umpqua Bank turns to S1 to consolidate its online channel, 2004, www.s1.com
13 Niels Peter Mols, The Internet and the banks’ strategic distribution channel decisions, International
Journal of Bank Marketing, vol. 17, issue 6, pp. 295-300, 1999

www.s1.com
www.s1.com


21

Βιβλιογραφία Κεφαλαίου 2

Γεωργόπουλος Νικόλαος, Στρατηγικό Μάνατζμεντ, Εκδόσεις Γ. Μπένου, Αθήνα, 2004

Aladwani Adel M., Online banking: a field study of drivers, development challenges and
expectations, International Journal of Information Management, 2001, vol. 21, pp. 213-
225

Case Study, Umpqua Bank turns to S1 to consolidate its online channel, 2004,
www.s1.com

Engler H., Essinger J., The Future of Banking, Reuters ltd., Pearson Education, 2001

E-Banking, IT Examination Handbook, Federal Financial Institutions Examination
Council, August 2003

Hughes T., Marketing Challenges in e-Banking: Standalone or Integrated?, Journal of
Marketing Management, vol. 19, Numbers 9-10, pp. 1067-1085, 2003

Niels Peter Mols, The Internet and the banks’ strategic distribution channel decisions,
International Journal of Bank Marketing, vol. 17, issue 6, pp. 295-300, 1999

www.s1.com


22

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3
Η ΕΝΝΟΙΑ ΤΟΥ E-BANKING

3.1 Εισαγωγή

Η είσοδος των ηλεκτρονικών λύσεων, εφαρμογών και διευκολύνσεων στις τραπεζικές

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

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

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

τραπεζικού συστήματος. Οι νέες αυτές δυνατότητες περιγράφονται με τον όρο

ηλεκτρονική τραπεζική (e-Banking). Στην απλή της μορφή, η ηλεκτρονική συναλλαγή

είναι πολύ γνωστή. Αυτόματες ταμειακές μηχανές σε όλα τα τραπεζικά καταστήματα,

ηλεκτρονικές αγορές μέσω καρτών και τηλεφωνικές συναλλαγές προσφέρουν

υπηρεσίες και που εφαρμόζονται ήδη με μεγάλη επιτυχία. Ακόμη και η τραπεζική μέσω

του Διαδικτύου αναπτύσσεται με αξιοσημείωτους ρυθμούς.

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

και προσαρμόζεται στους ρυθμούς με τους οποίους εργάζεται η σύγχρονη,

παγκοσμιοποιημένη και συνεχώς ανταγωνιστικότερη οικονομία. Αυτό σημαίνει συνεχή

λειτουργία επί εικοσιτέσσερις ώρες και για τις εφτά ημέρες της εβδομάδας, με

παράλληλη εντυπωσιακή μείωση του χρόνου εκτέλεσης των εντολών και βεβαίως

περιορισμό του κόστους.

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

συναλλαγές και τα εναλλακτικά δίκτυα εξυπηρέτησης των πελατών ανοίγουν το δρόμο

στην «άμεση» τραπεζική. Η μεγάλη αλλαγή αφορά το ρόλο του καταστήματος, των

τραπεζικών λειτουργών και στελεχών. Αξίζει να σημειώσουμε ότι η σχέση πελάτη και

τραπεζικού εκπροσώπου, παραδοσιακά μια σχέση εμπιστοσύνης, γίνεται ακόμη

σπουδαιότερη. Έτσι, αντί να μειώνεται η σημασία της, σε όφελος κάποιου αόρατου

ηλεκτρονικού «χεριού», αποκτά ρόλο καθοριστικό. Κάθε σημείο επαφής είναι

ταυτόχρονα ένα κέντρο παροχής υπηρεσιών. Κάθε επαφή του πελάτη με τον

εκπρόσωπο της τράπεζας δίνει δυνατότητα για την ανάπτυξη στενότερων σχέσεων, τη

μεταφορά βαθύτερων γνώσεων και την προσφορά υπηρεσιών - εργαλείων. Το

παραδοσιακό κατάστημα μετατρέπεται σταδιακά σε χώρο παροχής συμβουλευτικών

υπηρεσιών, προσανατολισμού και ενημέρωσης του πελάτη.
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Το Διαδίκτυο (Ιnternet) προσφέρει πολλαπλές δυνατότητες εμπορικής ανάπτυξης των

ηλεκτρονικών συναλλαγών. Με το «ηλεκτρονικό» χρήμα να αποτελεί, εδώ και πολύ

καιρό, μια καθημερινή συνήθεια ο δρόμος για ριζοσπαστικές αλλαγές έχει ανοίξει.

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

σημαντική και ραγδαία. Χρειάζεται όμως περισσότερη δουλειά για να πεισθούν όσοι

δεν έχουν την εμπειρία των ηλεκτρονικών συναλλαγών. Παράλληλα, άλλωστε, η

καλύτερη παρακολούθηση και η συνεχής εξέλιξη των ηλεκτρονικών συστημάτων

υποστηρίζει την εμπέδωση σχέσεων εμπιστοσύνης με τους πελάτες.

3.2 Ορισμός e-Banking

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

χρησιμοποίησαν ηλεκτρονικά κανάλια για την επικοινωνία και τις συναλλαγές εγχώριων

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

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

οι τράπεζες αξιοποίησαν τις δυνατότητες της τεχνολογίας και άρχισαν να προσφέρουν

αρκετά από τα προϊόντα και τις υπηρεσίες τους μέσω του Διαδυκτίου. Ο τρόπος αυτός

παροχής των τραπεζικών υπηρεσιών είναι γνωστός με την ονομασία ηλεκτρονική

τραπεζική και περιλαμβάνει την παροχή προϊόντων και υπηρεσιών λιανικής τραπέζης

(retail banking), τραπεζικών προϊόντων και υπηρεσιών σε μεγάλους πελάτες και

επιχειρήσεις (wholesale banking) καθώς και υπηρεσίες ηλεκτρονικών πληρωμών με

την χρήση ηλεκτρονικών καναλιών διανομής14.

Ο διεθνής όρος Internet Banking αποδίδεται στην ελληνική ως «δαδικτυακή

Τραπεζική», όμως πιο συχνά χρησιμοποιείται ισοδύναμα ο όρος «Ηλεκτρονική

Τραπεζική» ή e-Banking. Παρά το γεγονός ότι συχνά δε γίνεται διάκριση μεταξύ των

όρων Internet Banking και e-Banking, ο ένας αποτελεί ειδικότερη κατηγορία του άλλου.

Πιο συγκεκριμένα με τον όρο ηλεκτρονική τραπεζική (e-Banking) εννοούμε όλες εκείνες

τις υπηρεσίες που παρέχουν οι τράπεζες χωρίς τη φυσική παρουσία του πελάτη στο

υποκατάστημα τους. Εναλλακτικά θα μπορούσαμε να ορίσουμε την ηλεκτρονική

τραπεζική ως την αυτοματοποιημένη παροχή νέων και παραδοσιακών προϊόντων και

υπηρεσιών χρηματοοικονομικής φύσης, απευθείας στους πελάτες μέσω ηλεκτρονικών,

αλληλεπιδραστικών καναλιών επικοινωνίας.

14 Ramirez Carl, Electronic Banking, Diane Publishing Co., 1998
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Ανάλογα με το κανάλι που χρησιμοποιείται για να διανεμηθούν οι υπηρεσίες,

διακρίνουμε το e-Banking σε Internet Banking όπου το Internet χρησιμοποιείται ως

μέσο διεξαγωγής τραπεζικών δραστηριοτήτων, σε Mobile Banking όπου οι συναλλαγές

πραγματοποιούνται μέσω κινητού τηλεφώνου και σε Phone Banking όπου

χρησιμοποιείται το τηλέφωνο. Επομένως η έννοια του e-Banking είναι ευρύτερη και

περικλείει την έννοια των  Internet, Mobile και Phone Banking. Όσον αφορά το Internet

Banking, αυτό αναφέρεται στην ικανότητα ενός συνδρομητή του Διαδικτύου να έχει

πλήρη πρόσβαση στο τραπεζικό σύστημα και ως αποτέλεσμα να διαλέγει και να

χρησιμοποιεί προϊόντα και υπηρεσίες διαμέσου του Internet όπως θα έκανε αν

βρισκόταν σε κάποιο «φυσικό» υποκατάστημα της τράπεζας.

3.3 Ιστορική αναδρομή και εξέλιξη του e-Banking

Για να υπάρξει το e-Banking απαραίτητο συστατικό στοιχείο είναι η δυνατότητα

πρόσβασης στο λεγόμενο Διαδίκτυο ή Internet όπως αποκαλείται διεθνώς, εργαλείο το

οποίο τα τελευταία χρόνια έχει εισβάλει στη ζωή μας και τείνει να αποκτήσει

δεσπόζουσα θέση στην καθημερινότητά μας. Όλα ξεκίνησαν στα τέλη της δεκαετίας του

‘60, όταν ο οργανισμός ARPA (Advanced Research Projects Agency) στις ΗΠΑ,

προσανατολισμένος σε ερευνητικά προγράμματα υψηλής τεχνολογίας, ξεκίνησε μια

ερευνητική δραστηριότητα σχετικά με τα δίκτυα, δημιουργώντας το ARPAnet το οποίο

αποτέλεσε πρόδρομο του Internet. Το 1971, μόνον τέσσερις υπερυπολογιστές ήταν

συνδεδεμένοι στο δίκτυο15.

Σταθμός στην ιστορία του e-Banking ήταν και τα τέλη της δεκαετίας του ‘80 όταν οι

μεγαλύτερες τράπεζες των Ηνωμένων Πολιτειών εισήγαγαν την έννοια του Home

Banking. Με το Home Banking οι τράπεζες έδιναν τη δυνατότητα στους πελάτες τους

να πραγματοποιούν τις βασικές τραπεζικές τους συναλλαγές από το σπίτι μέσω

ηλεκτρονικού υπολογιστή. Οι τράπεζες, έχοντας αναπτύξει τα κατάλληλα δίκτυα και

παρέχοντας στους πελάτες τους δωρεάν λογισμικό, στόχευαν να εξαπλωθεί η

καινούρια αυτή υπηρεσία στους πλέον απαιτητικούς και εύπορους πελάτες. Ο κύκλος

ζωής του Home Banking ήταν σύντομος καθώς στα μέσα της δεκαετίας του ‘90

επικράτησε το Internet Banking και γενικότερα το e-Banking. Το σημαντικότερο

πλεονέκτημα που προσέφερε το e-Banking σε σχέση με τον προκάτοχό του ήταν το

γεγονός ότι οι τράπεζες δεν απαιτούνταν πλέον να συντηρούν ιδιωτικά δίκτυα τα οποία

15 Αγγέλης Βασίλειος, Η βίβλος του e-Banking, Εκδόσεις Νέων Τεχνολογιών, 2005
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συνεπάγονταν υψηλό κόστος. Επιπλέον ούτε οι πελάτες χρειαζόταν να εφοδιάζονται με

κάποιο ιδιαίτερο λογισμικό ώστε να έχουν πρόσβαση στο σύστημα της τράπεζας.

Το Internet ως ανοιχτό σύστημα αποτέλεσε πρόκληση για τις τράπεζες οι οποίες

διέκριναν την ευκαιρία να διευρύνουν μέσω αυτού την πελατειακή τους βάση. Σταθμός

στην ιστορία του Διαδικτύου αποτελεί το έτος 1993 οπότε και κατασκευάστηκε ο

παγκόσμιος ιστός (World Wide Web) στο CERN της Ελβετίας. Ο παγκόσμιος ιστός

συνέβαλε στη δημιουργία μιας ευρύτερης και πιο εύκολα προσβάσιμης δικτυακής

υποδομής. Το 1994 αναπτύχθηκε ο Netscape Navigator, ο πρώτος περιηγητής του

Διαδικτύου (browser), που καθιστούσε πλέον δυνατή την περιήγηση στο Internet

οποιουδήποτε διέθετε έναν ηλεκτρονικό υπολογιστή και ένα modem. Τον Οκτώβριο του

1995 εγκαινιάστηκε στην Αμερική η πρώτη ηλεκτρονική τράπεζα, η Security First

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

πελατεία της μόνο μέσα από το Διαδίκτυο (Internet)16.

Στην Ελλάδα η πρώτη εφαρμογή e-Banking παρουσιάστηκε τον Φεβρουάριο του 1998.

Την καινοτομία αυτή εισήγαγε στην Ελλάδα, που αριθμούσε τότε λίγο περισσότερους

από 100.000 συνδρομητές Internet, η Εγνατία Τράπεζα παρουσιάζοντας την

ολοκληρωμένη υπηρεσία WebTeller μέσω τις οποίας οι καταναλωτές είχαν τη

δυνατότητα να διεκπεραιώνουν τις τραπεζικές τους συναλλαγές μέσω του Internet17.

Η τάση αυτή συνεχίστηκε και στο μέλλον. Τα αναμφισβήτητα πλεονεκτήματα των νέων

τραπεζών φάνηκε ότι είχαν υπερεκτιμηθεί. Ο εντυπωσιακός ρυθμός αύξησης τη

πελατείας των νέων τραπεζών, επισκιάστηκε από το γεγονός ότι οι πελάτες των

ηλεκτρονικών τραπεζών έπρεπε τελικά να καταφύγουν και πάλι τις παραδοσιακές

τράπεζες, στα καταστήματα, για να καλύψουν αυτά που από τη φύση τους οι

ηλεκτρονικές τράπεζες δε μπορούσαν να εξυπηρετήσουν18.

Παράλληλα οι παραδοσιακές τράπεζες, οι οποίες μέσα από τα καταστήματα

προωθούσαν προϊόντα και υπηρεσίες και εξυπηρετούσαν τις συναλλαγές των πελατών

τους, ένιωσαν απειλή, καθώς διαπίστωσαν ότι τμήματα πελατών τους άρχιζαν να

στρέφονται προς τις τράπεζες νέας μορφής. Οι τράπεζες αυτές έπρεπε κάτι να κάνουν

κι έτσι με γρήγορα βήματα άρχισαν να αναπτύσσουν εναλλακτικά, ως προς τα

καταστήματα, δίκτυα εξυπηρέτησης, στα πρότυπα των ηλεκτρονικών τραπεζών. Σε

αρκετές περιπτώσεις αναγκάστηκαν να προβούν σε ριζική αναθεώρηση των

16 Guttmann Robert, Cybercash: The Coming Era of Electronic Money, Palgrave Macmillan, 2003
17 Περιοδικό RAM, Αφιερώματα «Webteller, Εγνατία Τράπεζα », Ιούνιος 2000
18 Περιοδικό RAM, Αφιερώματα «Οι τράπεζες στο χορό του Internet», Ιούνιος 2000
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πληροφοριακών συστημάτων και ορισμένων επιχειρησιακών λειτουργιών τους, για να

ανταποκρίνονται στα αιτήματα των πελατών που τους διαβιβάζονταν ηλεκτρονικά.

Τελικά οι παραδοσιακές και οι ηλεκτρονικές τράπεζες άρχισαν να συγκλίνουν προς ένα

τρόπο λειτουργίας που δικαίως δίνει περισσότερη έμφαση στη συνέργια ανάμεσα στα

φυσικά και ηλεκτρονικά δίκτυα, καθώς αναγνωρίστηκε η συμπληρωματικότητά τους. Τα

ηλεκτρονικά δίκτυα μπορούν άριστα να εξυπηρετήσουν επαναλαμβανόμενες

τραπεζικές-χρηματοοικονομικές εργασίες, να πληροφορήσουν, να ειδοποιήσουν τον

πελάτη, να τον διευκολύνουν στην προσωπική του χρηματοοικονομική διαχείριση, ενώ

το δίκτυο καταστημάτων παραμένει αναντικατάστατο στην προσέγγιση του πελάτη για

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

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

όσων συναλλαγών απαιτούν ακόμη τη φυσική παρουσία του πελάτη στο κατάστημα.

Αποτελώντας την εξαίρεση που δεν αναιρεί αλλά επιβεβαιώνει τον κανόνα,

λειτουργούν και σήμερα αποκλειστικά ηλεκτρονικές τράπεζες, απευθυνόμενες κυρίως

σε συγκεκριμένα τμήματα (niche) πελατείας και παραμένουν επιτυχείς στους τομείς

που έχουν επιλέξει να δραστηριοποιούνται.

Το σημερινό πρότυπο λειτουργίας των δικτύων διανομής των τραπεζικών προϊόντων

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

έννοια της δημιουργίας κερδοφορίας βρίσκεται προς το μέρος του δικτύου

καταστημάτων, αλλά με την πάροδο του χρόνου αρχίζει να αποκτά ειδικό βάρος και

κρίσιμη μάζα, η πλευρά της ηλεκτρονικής τραπεζικής ως εναλλακτικού δικτύου

πώλησης και εξυπηρέτησης της πελατείας. Οποιαδήποτε προσπάθεια να προβλεφθεί

η χρονική στιγμή κατά την οποία η ζυγαριά θα γείρει προς την πλευρά της

ηλεκτρονικής τραπεζικής με παράλληλη ουσιαστική συρρίκνωση του ρόλου των

καταστημάτων, είναι παρακινδυνευμένη. Βέβαια το σημερινό τραπεζικό σύστημα έχει

αρκετές διαφορές από προηγούμενες δεκαετίες. Σίγουρα δε μένει αμέτοχο στην εξέλιξη

της ηλεκτρονικής τραπεζικής, καθώς πέρα του e-Banking, φιλοξενεί όλο και

περισσότερα ηλεκτρονικά δίκτυα, συνήθως σε κάποιο προθάλαμο αυτό-εξυπηρέτησης

(self- service), με συσκευές όπως τα ΑΤΜ, η τηλεφωνική συσκευή για απευθείας

σύνδεση με την Υπηρεσία Τηλεφωνικής Εξυπηρέτησης (call center) και οι ειδικές

μονάδες για πληρωμή λογαριασμών με μετρητά. Ακόμα το προσωπικό του

καταστήματος έχει προσανατολιστεί στο νέο του ρόλο, την πώληση προϊόντων και

εξυπηρέτηση πελατείας με τη χρήση των νέων τεχνολογιών, τόσο κατά την διάρκεια
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της συνομιλίας με τον πελάτη, όσο και κατά τη διεκπεραίωση εργασιών εντός του ίδιου

του καταστήματος19.

Συμπερασματικά θα έλεγε κανείς ότι:

 οι αμιγώς ηλεκτρονικές τράπεζες αποτέλεσαν μια αφετηρία που αποδείχθηκε στην

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

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

 η ηλεκτρονική τραπεζική εξυπηρέτηση παραμένει ένας τελικός προορισμός και η

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

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

βελτιστοποίηση των επιχειρησιακών λειτουργιών στις παραδοσιακές τράπεζες, οι

οποίες αναγκαστικά πλέον προσδένονται στο άρμα της ηλεκτρονικής τραπεζικής και

πρέπει να αποκτήσουν εσωτερική αποτελεσματικότητα. Αποτελεσματικότητα που να

τους επιτρέπει να εκτελούν εσωτερικές εργασίες με ταχύτητα και αμεσότητα αντίστοιχη

εκείνης, με την οποία ο πελάτης συνεργάζεται με την τράπεζα μέσα από τα

ηλεκτρονικά δίκτυα. Καθώς ο ανταγωνισμός βρίσκεται τόσο μακριά όσο το πάτημα

ενός κουμπιού στον υπολογιστή ή στην τηλεφωνική συσκευή, η σύγχρονη πρόκληση

για τις τράπεζες παραμένει η οργάνωσή τους, έτσι ώστε να ανταποκρίνονται άμεσα στη

δημιουργία νέων δικτύων, νέων προϊόντων και υπηρεσιών20.

3.4 Προσφερόμενες υπηρεσίες

Η ηλεκτρονική τραπεζική ανεξάρτητα αν απευθύνεται σε εγχώριους ή διασυνοριακούς

πελάτες μπορεί να κατηγοριοποιηθεί σε τρία βασικά επίπεδα παροχής υπηρεσιών: (i)

δικτυακοί τόποι (web sites) βασικού πληροφοριακού περιεχομένου, οι οποίοι απλώς

παρέχουν πληροφορίες που αφορούν τραπεζικά προϊόντα και υπηρεσίες διαθέσιμα

στους πελάτες και το ευρύ κοινό, (ii) δικτυακοί τόποι απλών συναλλαγών, οι οποίοι

επιτρέπουν στους πελάτες των τραπεζών να αποστέλλουν μέσω διαδυκτίου αιτήματα

για διάφορες υπηρεσίες, να πραγματοποιούν ερωτήσεις για το υπόλοιπο των

τραπεζικών τους λογαριασμών και να αποστέλλουν οδηγίες προς τις τράπεζες, χωρίς

να έχουν τη δυνατότητα πραγματοποίησης συναλλαγών μεταφοράς κεφαλαίου και (iii)

δικτυακοί τόποι προηγμένων συναλλαγών, οι οποίοι επιτρέπουν τη διενέργεια

ηλεκτρονικής μεταφοράς κεφαλαίων, πληρωμής λογαριασμών και on-line

πραγματοποίησης πρόσθετων προηγμένων υπηρεσιών που σχετίζονται με αρκετές

19 Hilmon Richard, Wong Kane, Electronic Banking, Diane Publishing Co., 2000
20 Δελτίο Ελληνικής Ένωσης Τραπεζών: Αφιέρωμα στο e-Banking, Ιούλιος – Σεπτέμβριος 2003
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εφαρμογές του e-Finance (παροχή χρηματοοικονομικών υπηρεσιών μέσω

ηλεκτρονικών δικτύων). Οι δικτυακοί τόποι των περισσότερων τραπεζών μετέβησαν τα

τρία αυτά στάδια–επίπεδα παροχής υπηρεσιών κατά τη διάρκεια της εξελικτικής τους

πορείας και πολλές τράπεζες προσφέρουν σήμερα μέσω αυτών μια ευρεία επιλογή

από προϊόντα και υπηρεσίες, τόσο προς τις επιχειρήσεις, όσο και προς τους ιδιώτες και

τους ελεύθερους επαγγελματίες.

Αρκετές τράπεζες με διεθνείς δραστηριότητες παρέχουν επίσης προϊόντα και

υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής σε διάφορες χώρες μέσω των δικτυακών τόπων

των θυγατρικών τους, οι οποίες έχουν την άδεια να δραστηριοποιούνται σε κάθε χώρα.

Οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής που παρέχονται με τον τρόπο αυτό είναι απλά

μια επέκταση των διεθνών δραστηριοτήτων των τραπεζών, αλλά υπόκεινται στους

κανονισμούς του τραπεζικού περιβάλλοντος της κάθε χώρας. Σχετικά πρόσφατα έχουν

αναπτυχθεί μοντέλα διασυνοριακής ηλεκτρονικής τραπεζικής, τα οποία καθιστούν

δυνατή την εξ αποστάσεως παροχή υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής από

τραπεζικά συστήματα που είναι εγκατεστημένα σε μια χώρα, σε πελάτες άλλων

χωρών, στις οποίες δε διαθέτουν άδεια λειτουργίας και κατά συνέπεια δεν έχουν

φυσική παρουσία21.

Τα είδη των παρεχόμενων τραπεζικών υπηρεσιών μέσω του Internet μπορούν όπως

ειπώθηκε και προηγουμένως να διαχωριστούν στις τρεις επόμενες ευρείες κατηγορίες

που αναλυτικά περιγράφονται :

i. Υπηρεσίες παροχής πληροφοριών:

Στην περίπτωση αυτή χρησιμοποιούνται συστήματα που επιτρέπουν την πρόσβαση σε

πληροφορίες που διατίθενται δημοσίως ή σχετίζονται με το μάρκετινγκ μιας τράπεζας.

Κατά συνέπεια, η τράπεζα διαθέτει ηλεκτρονικά τις πληροφορίες που οι πελάτες

εύρισκαν παραδοσιακά σε έντυπα ή σε άλλα μέσα ενημέρωσης. Ωστόσο, ακόμη και σε

αυτή την περίπτωση, με τη χρήση της σημερινής τεχνολογίας οι συλλεγόμενες

πληροφορίες για τους επισκέπτες πελάτες μπορούν να δημιουργήσουν στόχους για

συγκεκριμένα προϊόντα, υπηρεσίες ή πληροφορίες που έχουν ήδη ζητηθεί. Τα στελέχη

μπορούν επίσης να χρησιμοποιήσουν αυτές τις πληροφορίες για τη δημιουργία και

προώθηση νέων προϊόντων.

21 Αγγέλης Βασίλειος, ό.π
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ii. Υπηρεσίες ανταλλαγής πληροφοριών:

Εδώ τα χρησιμοποιούμενα ηλεκτρονικά συστήματα είναι αλληλοδραστικά (Interactive),

δίνοντας τη δυνατότητα μεταφοράς ευαίσθητων μηνυμάτων, εγγράφων ή αρχείων

μεταξύ των χρηματοπιστωτικών οργανισμών και των πελατών τους. Oυσιαστικά, στην

περίπτωση αυτή χρησιμοποιείται το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο που επιτρέπει τη

μεταφορά εμπιστευτικών πληροφοριών, καθώς και συστήματα που επιτρέπουν την

αμφίπλευρη μεταφορά στοιχείων μεταξύ βάσεων δεδομένων και δικτύων των

τραπεζών και των πελατών. Μία θέση (Web Site) στο Internet που επιτρέπει την on-

line κατάθεση αίτησης για ένα δάνειο ή για ένα λογαριασμό καταθέσεων αποτελεί

παράδειγμα υπηρεσίας αυτής της κατηγορίας. Βασικό ζητούμενο αυτών των

υπηρεσιών είναι η ασφάλεια των δεδομένων, που περικλείει την εμπιστευτικότητα των

προσωπικών πληροφοριών, την ακεραιότητα των πληροφοριών και την πιστοποίηση

της αυθεντικότητας των χρηστών.

iii. Υπηρεσίες ολοκληρωμένων συναλλαγών:

Εδώ τα χρησιμοποιούμενα συστήματα παρέχουν όλες τις προηγούμενες δυνατότητες,

αλλά και τη δυνατότητα on-line συναλλαγών, διαχείρισης λογαριασμών, μεταφοράς

χρημάτων μεταξύ λογαριασμών, την πληρωμή υποχρεώσεων κ.λπ. Εδώ

συμπεριλαμβάνονται ουσιαστικά τα ηλεκτρονικά συστήματα πληρωμών (Electronic

Payment Systems). Τα συστήματα αυτά προσομοιάζουν τα αντίστοιχα παραδοσιακά

συστήματα αφού προέρχονται από το ίδιο μοντέλο νομισματικής χρήσης. Υπό αυτή την

έννοια, ακολουθούν τα ίδια γενικά βήματα μέσα στον κύκλο πληρωμών (εισαγωγή

εντολής, διευθέτηση, αποστολή πληρωμής).

Σε όλες τις περιπτώσεις η εμπιστοσύνη προς τους συμμετέχοντες (π.χ. τράπεζες και

οργανισμούς που εκδίδουν τις εντολές, διαχειρίζονται και διευθετούν τις πληρωμές)

αλλά και τη διαδικασία αποτελούν κρίσιμους παράγοντες για την αποδοχή και την

επιβίωση αυτού του συστήματος πληρωμών. Άλλα κριτήρια είναι η ασφάλεια, η

νομιμότητα των συναλλαγών, η αποτελεσματικότητα, το κόστος και η αξιοπιστία,

καθώς και η αποδοχή εκ μέρους του εμπορικού κόσμου. Η εκμετάλλευση των

παραπάνω δυνατοτήτων στηρίζεται και στην ύπαρξη της αναγκαίας ηλεκτρονικής

υποδομής και εντός των τραπεζών, για την παροχή τόσο των κλασικών υπηρεσιών,

όσο και των υπηρεσιών που αναδύονται μέσα από τις νέες συνθήκες λειτουργίας της

οικονομίας22.

22 Σουφλής Ιωάννης, Οι ηλεκτρονικές τραπεζικές υπηρεσίες σήμερα, Strategic's INTERNET Observatory
2000
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3.5 Πλεονεκτήματα-Μειονεκτήματα

Η χρήση του Διαδικτύου και των νέων τεχνολογιών από τα χρηματοπιστωτικά ιδρύματα

έχει αλλάξει τον τρόπο διεξαγωγής των συναλλαγών, οι οποίες πλέον δεν απαιτούν τη

φυσική παρουσία των συναλλασσομένων. Τα πλεονεκτήματα όσο και τα μειονεκτήματα

που συνεπάγεται η νέα αυτή κατάσταση αγγίζουν τόσο τις τράπεζες όσο και τους

πελάτες αυτών.

3.5.1 Πλεονεκτήματα για τους πελάτες

Τα πλεονεκτήματα για τους πελάτες των τραπεζών οι οποίοι χρησιμοποιούν τις

υπηρεσίες της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι23,24:

1) Διαθεσιμότητα

Οι δικτυακοί τόποι των τραπεζών που προσφέρουν υπηρεσίες e-Banking δεν κλείνουν

ποτέ (μόνο για λόγους συντήρησης). Επομένως ο πελάτης δεν περιορίζεται από το

ωράριο λειτουργίας των «φυσικών» τραπεζικών καταστημάτων και μπορεί επί 24ώρου

βάσεως 365 μέρες το χρόνο να πραγματοποιήσει μέσω του Διαδικτύου τις συναλλαγές

που επιθυμεί. Το γεγονός αυτό είναι ιδιαίτερης σημασίας για τους πολυάσχολους

πελάτες οι οποίοι δεν είναι διατεθειμένοι να περιμένουν στην ουρά σε κάποια τράπεζα

για να εξυπηρετηθούν.

2) Φορητότητα

Δεν υπάρχει γεωγραφικός περιορισμός στις υπηρεσίες που προσφέρονται μέσω του

e-Banking. Αυτό σημαίνει ότι ο πελάτης μπορεί από οποιοδήποτε σημείο της γης και αν

βρίσκεται να συνδεθεί με την τράπεζά του και να πραγματοποιήσει συναλλαγές με

μοναδική προϋπόθεση να έχει πρόσβαση στον Παγκόσμιο Ιστό. Επομένως το νέο

εναλλακτικό κανάλι διανομής καταργεί τα σύνορα και εκμηδενίζει τις αποστάσεις. Πλέον

το τραπεζικό κατάστημα απέχει όσο και το πάτημα ενός κουμπιού στον υπολογιστή.

Επιπλέον δεν απαιτείται από τον πελάτη η προμήθεια εξειδικευμένου λογισμικού,

όπως συνέβαινε παλαιότερα με τον πρόδρομο του Internet Banking το Home Banking.

23 Αγγέλης Βασίλειος, ό.π
24 Καραγεωργίου Έφη, Ηλεκτρονική τραπεζική. Στροφή από τις τράπεζες στα εναλλακτικά δίκτυα.
Καλύτερη εξυπηρέτηση για τον καταναλωτή, Δελτίο Ελληνικής Ένωσης Τραπεζών, Δ’ Τρίμηνο 2006,
σελ. 49-56
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3) Ευκολία-Ταχύτητα συναλλαγών-Οικονομία

Όλες οι υπηρεσίες που προσφέρονται μέσω του e-Banking είναι συγκεντρωμένες

σ΄ έναν και μόνο δικτυακό τόπο της τράπεζας με αποτέλεσμα ο πελάτης να μπορεί

εύκολα και γρήγορα να επιλέξει τη συναλλαγή που επιθυμεί να πραγματοποιήσει. Με

το πάτημα ενός κουμπιού και μέσα σε λίγα δευτερόλεπτα ολοκληρώνονται συναλλαγές

όπως πληρωμή ενός λογαριασμού ή εξόφληση μιας πιστωτικής κάρτας, οι οποίες με

την «παραδοσιακή» τραπεζική ή ακόμα και μέσω των ATMs απαιτούσαν πολύ

περισσότερο κόπο και χρόνο. Η εξυπηρέτηση των πελατών είναι λοιπόν σαφώς

ταχύτερη. Επιπρόσθετα η χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής μπορεί να είναι

«οικονομικότερη» από την επίσκεψη στο κατάστημα για την διεκπεραίωση της ίδιας

τραπεζικής εργασίας, αφού κάποια έξοδα που βαρύνουν τον πελάτη είναι χαμηλότερα

ή και ανύπαρκτα μέσω e-Banking (π.χ. προμήθειες).

4) Αποτελεσματικότητα

Οι περισσότερες τράπεζες που δραστηριοποιούνται στο e-Banking προσφέρουν στις

ιστοσελίδες τους εύχρηστα εργαλεία, όπως αυτό για τον υπολογισμό δόσεων δανείων,

προγράμματα διαχείρισης χαρτοφυλακίου και άλλα. Η χρήση των εργαλείων αυτών

καθιστά αποτελεσματικότερο το χειρισμό των περιουσιακών στοιχείων εκ μέρους των

πελατών.

3.5.2 Μειονεκτήματα για τους πελάτες

Ως μειονεκτήματα για τους χρήστες των υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής μπορούν

να θεωρηθούν τα πρακάτω25:

1) Χρονοβόρα εγγραφή πελατών

Η εγγραφή ενός νέου πελάτη στις υπηρεσίες του e-Banking μπορεί να γίνει με τη

συμπλήρωση μιας αίτησης η οποία μπορεί να υποβληθεί από τον ίδιο τον πελάτη σε

κάποιο κατάστημα της τράπεζας ή μπορεί να αποσταλεί ηλεκτρονικά. Σε μερικές

περιπτώσεις ο νέος πελάτης μπορεί να χρειαστεί να περιμένει αρκετά (μία ημέρα έως

δύο εβδομάδες) μέχρις ότου του δοθούν οι κωδικοί πρόσβασης και μπορέσει να

χρησιμοποιήσει τις υπηρεσίες του e-Banking.

25 Αγγέλης Βασίλειος, ό.π
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2) Δυσκολία στο χειρισμό

Οι τραπεζικοί δικτυακοί τόποι που παρέχουν υπηρεσίες e-Banking μπορεί να φανούν

δύσχρηστοι σε πελάτες με μικρή εξοικείωση με το Internet. Το άνοιγμα ενός online

λογαριασμού ή η online αίτηση για λήψη δανείου μπορεί για κάποιους που είναι

εξοικειωμένοι να είναι κάτι το απλό. Κάποιους άλλους μπορεί να τους τρομάζει και να

τους καθιστά διστακτικούς λόγω των ελλιπών γνώσεων τους στις νέες τεχνολογίες.

3) Δυσπιστία χρηστών

Αρκετοί χρήστες του Διαδικτύου αντιμετωπίζουν ακόμα και σήμερα την ηλεκτρονική

τραπεζική με δυσπιστία. Τα φαινόμενα ηλεκτρονικής απάτης, σε συνδυασμό με την

ελλιπή ενημέρωση των πελατών για τα συστήματα ασφαλείας των τραπεζών, τους

αποθαρρύνουν από το να χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες e-Banking. Πιο συγκεκριμένα

οι «ηλεκτρονικοί» απατεώνες αδυνατώντας να αντιμετωπίσουν τα υψηλά επίπεδα

ασφαλείας των τραπεζών, έχουν στραφεί προς τους πελάτες των εναλλακτικών

δικτύων με αντικειμενικό σκοπό να αποκτήσουν τους προσωπικούς κωδικούς

πρόσβασης στα δίκτυα. Για να το επιτύχουν αυτό χρησιμοποιούν ένα σύνολο μεθόδων

(Phishing) οι οποίες περιλαμβάνουν παραπλανητικές τηλεφωνικές κλήσεις και

αποστολή παραπλανητικών μηνυμάτων ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, δημιουργία

πλαστών ιστοσελίδων, εγκατάσταση ιών και άλλου κακόβουλου λογισμικού στους

υπολογιστές των χρηστών (Viruses, Trojans, Keyloggers). Με τις παραπάνω μεθόδους

προσπαθούν είτε να εκμαιεύσουν τις απαραίτητες πληροφορίες απευθείας από τους

χρήστες των εναλλακτικών δικτύων είτε να τις υφαρπάξουν με τεχνικές

παρακολούθησης κατά την εισαγωγή τους. Οι τράπεζες από την πλευρά τους

συμβουλεύουν τους χρήστες του e-Banking να βρίσκονται σε εγρήγορση και να τηρούν

μια σειρά συμβουλών ώστε να μην πέσουν θύματα απάτης26,27.

3.5.3 Πλεονεκτήματα για τις τράπεζες

Τα πλεονεκτήματα για τις ίδιες τις τράπεζες οι οποίες παρέχουν υπηρεσίες

ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι28:

26 Μάρκου Α. , Ασφαλείς συναλλαγές στο διαδίκτυο, Εφημερίδα Το Βήμα, 11/02/2007,
www.tovima.dolnet.gr
27 Μαυρογιάννης Δημήτριος, Ασφάλεια ηλεκτρονικών συναλλαγών, Δελτίο Ελληνικής Ένωσης
Τραπεζών,  Γ’ Τρίμηνο 2003, σελ. 53-55
28 Αγγέλης Βασίλειος, ό.π

www.tovima.dolnet.gr
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1) Μείωση λειτουργικού κόστους-Αύξηση κερδών

Η απόφαση μιας τράπεζας να ξεκινήσει να παρέχει υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής

θα έχει ως αποτέλεσμα το κόστος λειτουργίας της να μειωθεί σημαντικά καθώς οι

συναλλαγές που πραγματοποιούν οι πελάτες σ’ ένα τραπεζικό υποκατάστημα

στοιχίζουν στην τράπεζα πολύ περισσότερο από τις αυτοματοποιημένες online

συναλλαγές της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Εξαιρετικής σημασίας προς αυτή την

κατεύθυνση είναι και το γεγονός ότι όσο αυξάνονται οι πελάτες που χρησιμοποιούν το

e-Βanking σε μια τράπεζα τόσο μειώνεται το μέσο κόστος ανά συναλλαγή καθώς η ίδια

υποδομή χρησιμοποιείται από ολοένα και περισσότερα άτομα. Αυτό δε θα συμβεί αν

αυξηθούν οι πελάτες στο «φυσικό» κατάστημα μιας τράπεζας καθώς μια τέτοια αύξηση

θα οδηγούσε ενδεχομένως στην πρόσληψη επιπλέον προσωπικού, πράγμα που θα

αύξανε το μέσο κόστος συναλλαγής. Με την παροχή λοιπόν υπηρεσιών ηλεκτρονικής

τραπεζικής εμφανίζεται και αποσυμφόρηση των συναλλαγών που διεκπεραιώνονται

στα καταστήματα (λιγότερα φυσικά παραστατικά, μικρότερος χρόνος απασχόλησης

υπαλλήλων ενός φυσικού καταστήματος κλπ). Ωστόσο με την παροχή υπηρεσιών

e-Banking παρουσιάζεται και αύξηση των κερδών μέσα από τις προμήθειες των

εργασιών που εκτελούνται (π.χ. αύξηση των κερδών από εξυπηρέτηση τρίτων

προσώπων, όπως η αποστολή εμβασμάτων ή οι πάγιες εντολές πληρωμής

λογαριασμών κλπ).

2) Διεύρυνση πελατειακής βάσης

Η υιοθέτηση της ηλεκτρονικής τραπεζικής από μια τράπεζα της δίνει τη δυνατότητα να

αποκτήσει περισσότερα κανάλια διανομής για τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της.

Επιπλέον, η παροχή online υπηρεσιών δεν περιορίζει γεωγραφικά την τράπεζα. Με τον

τρόπο αυτό υπάρχει η δυνατότητα να προσελκύσει απομακρυσμένους πελάτες και να

διευρύνει την πελατειακή της βάση. Υποψήφιοι πελάτες πλέον των τραπεζών δεν είναι

όσοι μένουν κοντά σε κάποιο νέο υποκατάστημα αλλά ολόκληρος ο κόσμος. Αυτό έχει

σαν αποτέλεσμα να δημιουργούνται οικονομίες κλίμακας καθώς όσο αυξάνονται οι

χρήστες του e-Banking, τόσο μειώνεται το κόστος ανά συναλλαγή καθώς η υποδομή

όπως προαναφέρθηκε είναι η ίδια για όλους τους χρήστες. Ακόμη, καθίσταται δυνατή η

αύξηση του πελατολογίου της, καθώς σε αυτό πλέον συμπεριλαμβάνονται πελάτες που

προτιμούν οι συναλλαγές τους να διεκπεραιώνονται ηλεκτρονικά, χωρίς να είναι

αναγκαία η φυσική τους παρουσία σε κάποιο κατάστημα. Επιπρόσθετα, είναι εφικτή η

συλλογή πληροφοριών για τους πελάτες της μέσα από τη χρήση του e-Banking,

καθιστώντας την προώθηση νέων τραπεζικών προϊόντων και προσφορών ευκολότερη

(για παράδειγμα η έκπτωση σε έξοδα και επιτόκια δανείων σε πελάτες οι οποίοι είναι

ήδη κάτοχοι συγκεκριμένων τραπεζικών προϊόντων).
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3) Ενίσχυση αφοσίωσης πελατών

Πολλοί τραπεζικοί αναλυτές υποστηρίζουν ότι μέσω των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής

τραπεζικής ενισχύεται η αφοσίωση των πελατών καθώς η σχέση μεταξύ πελάτη και

τράπεζας τίθεται σε νέα βάση. Επομένως, οι πελάτες που έχουν εξοικειωθεί με τις

ηλεκτρονικές υπηρεσίες που προσφέρει μια τράπεζα είναι πολύ πιο διστακτικοί να

αλλάξουν τράπεζα. Επιπλέον έρευνες αναφορικά με τα δημογραφικά χαρακτηριστικά

των πελατών του e-Banking καταδεικνύουν ότι αποτελούν άτομα ανώτατης μόρφωσης

με αυξημένο ετήσιο εισόδημα. Το γεγονός αυτό αποτελεί ισχυρή ένδειξη ότι οι πελάτες

αυτοί είναι πιο κερδοφόροι για τις τράπεζες σε σύγκριση με τον μέσο πελάτη των

τραπεζικών καταστημάτων.

4) Κερδοφόρες νέες υπηρεσίες

Πολλές τράπεζες στρέφονται σήμερα στη δημιουργία μιας χρηματοοικονομικής

δικτυακής πύλης (financial portal) όπου ο πελάτης εκτός των συνηθισμένων

τραπεζικών προϊόντων και υπηρεσιών έχει πρόσβαση σε υπηρεσίες όπως ασφάλειες

leasing, αγοραπωλησία μετοχών και διαχείριση χαρτοφυλακίου γενικότερα. Αυτή η

τάση αναμένεται να ενταθεί στο μέλλον καθώς εκτιμάται ότι το επόμενο στάδιο του

e-Banking θα είναι το e-Finance, δηλαδή η παροχή ολοκληρομένων

χρηματοοικονομικών υπηρεσιών ηλεκτρονικά. Η ενσωμάτωση τέτοιων υπηρεσιών στις

ήδη υπάρχουσες συμβάλλει στην αύξηση της κερδοφορίας των τραπεζών.

Χαρακτηριστικό παράδειγμα μιας τέτοιας χρηματοοικονομικής δικτυακής πύλης

αποτελεί η Maybank με έδρα την Μαλαισία, η οποία είναι η μεγαλύτερη τράπεζα της

χώρας. Η Maybank δημιουργώντας την πύλη www.maybank2u.com.my προσφέρει τη

δυνατότητα στους πελάτες της να έχουν πρόσβαση σε τραπεζικές, επενδυτικές και

ασφαλιστικές υπηρεσίες καθώς και υπηρεσίες ηλεκτρονικού εμπορίου.

3.5.4 Μειονεκτήματα για τις τράπεζες

Ως μειονεκτήματα μπορούν να θεωρηθούν29:

29 Αγγέλης Βασίλειος, ό.π

www.maybank2u.com.my
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1) Υψηλό αρχικό κόστος εγκατάστασης

Όπως συμβαίνει με όλες τις νέες τεχνολογίες, το αρχικό κόστος εγκατάστασης είναι

υψηλό. Η επένδυση που πρέπει να κάνει η τράπεζα για να αγοράσει τον απαιτούμενο

εξοπλισμό (υλικό και λογισμικό) αλλά και για να εκπαιδεύσει το προσωπικό της πάνω

στις νέες τεχνολογίες είναι μεγάλη και πρέπει να γίνει με προσοχή και να είναι συμβατή

με τη γενικότερη επιχειρηματική στρατηγική της τράπεζας. Επιπλεόν πρέπει να

σημειωθεί ότι η απόσβεση της επένδυσης αναμένεται να επέλθει μεσο-

μακροπρόθεσμα, όταν δηλαδή αποκτηθεί η απαραίτητη πελατειακή βάση ώστε να

προκύψουν οι προσδοκόμενες οικονομίες κλίμακας. Η ύπαρξη αυτών των οικονομιών

θα έχει ως αποτέλεσμα την επιθυμητή για την τράπεζα κερδοφορία.

2) Ασφάλεια συναλλαγών – Προστασία προσωπικών δεδομένων

Οι ηλεκτρονικές επιθέσεις και η μη εξουσιοδοτημένη πρόσβαση στα τραπεζικά

ηλεκτρονικά συστήματα είναι συχνή. Η ασφάλεια λοιπόν των συναλλαγών και η

προστασία των συναλλασσομένων είναι θέματα ύψιστης σημασίας για τις τράπεζες.

Καθώς κανένα υπολογιστικό σύστημα δεν είναι 100% ασφαλές, οι τράπεζες πρέπει με

κάποιο τρόπο να διασφαλίσουν τα περιουσιακά στοιχεία των πελατών τους από

κακόβουλες επιθέσεις και ηλεκτρονικές απάτες.

Για να καταστήσουν οι τράπεζες την ηλεκτρονική τραπεζική ασφαλή για τους πελάτες

τους έχουν κάνει μεγάλες επενδύσεις για την υλοποίηση στρατηγικών για την

ταυτοποίηση του πελάτη και της συναλλαγής του. Oι επικρατέστερες στρατηγικές

σήμερα είναι: α) η απλή ταυτοποίηση του πελάτη κατά την είσοδό του σε μία

ηλεκτρονική υπηρεσία με τη χρήση κωδικών διαπίστευσης (Username και Password),

β) η «υπογραφή» των συναλλαγών του πελάτη από κωδικούς μίας χρήσης TANs

(Transaction Authorization Numbers), τους οποίους εκδίδει η τράπεζα και αποστέλλει

περιοδικά στον πελάτη πάνω από μη ασφαλή κανάλια (fax, email, ταχυδρομείο), γ) η

χρήση ψηφιακών πιστοποιητικών με τη μεθοδολογία PKI (Public Key Infrastructure),

μία υψηλής τεχνολογίας και ασφάλειας λύση, που δυστυχώς εμπλέκει σημαντικό

κόστος αρχικής επένδυσης και διαχείρισης και, τέλος, δ) η ταυτοποίηση δύο

παραγόντων (Dual Factor Authentication) μέσω ειδικών συσκευών (e-Tokens). H

τελευταία στρατηγική αφορά τη διανομή μικρών συσκευών στους χρήστες (Tokens) οι

οποίες έχουν τη δυνατότητα, με ισχυρούς αλγόριθμους κρυπτογράφησης, να

παράγουν από μικροεπεξεργαστή που έχουν ενσωματωμένο δυναμικά: 1) OTPs (One

Time Passwords), δηλαδή κωδικούς πρόσβασης μίας χρήσης και 2) e-Signatures

δηλαδή ψηφιακές υπογραφές οικονομικών συναλλαγών μίας χρήσης. Επιπρόσθετα οι

τράπεζες επενδύουν σε εξοπλισμό που περιλαμβάνει φίλτρα πρόσβασης (firewalls) και
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συστήματα ενεργούς παρακολούθησης, καθώς και σε ανθρώπινο δυναμικό,

προσλαμβάνοντας ειδικούς συμβούλους σε θέματα ασφάλειας δικτύων.

3.6 Ο καθοριστικός παράγοντας επιτυχίας του e-Banking

Το περιβάλλον και οι επιδιώξεις

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

προσφορά ενός ακόμη μέσου εξυπηρέτησης των πελατών χωρίς χρονικούς και

χωροταξικούς περιορισμούς. Έχουν αναλυθεί σε αρκετή λεπτομέρεια τα οφέλη που

προκύπτουν για την τράπεζα και τον πελάτη από την προσφορά αυτών των

υπηρεσιών και κυρίως σε ό,τι αφορά το μικρότερο κόστος, την ευκολία και την άμεση

πρόσβαση. Δεν θα ήταν υπερβολή να πούμε ότι οι υπηρεσίες του e-Banking

αποτελούν σήμερα ένα βασικό και σημαντικό κανάλι εξυπηρέτησης των πελατών, η

ύπαρξη του οποίου θεωρείται δεδομένη τόσο από τις τράπεζες όσο και από τους

πελάτες.30

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

εύκολης πρόσβασης στην τράπεζα εικοσιτέσσερις ώρες την ημέρα, εφτά ημέρες την

εβδομάδα, με χαμηλότερο κόστος, μετακινώντας τις συναλλαγές «ρουτίνας» από τα

παραδοσιακά καταστήματα στα ηλεκτρονικά κανάλια. Ο σημαντικότερος από τους

παράγοντες επιτυχίας των υπηρεσιών e-Banking είναι η αποτελεσματική και ποιοτική

on-line εξυπηρέτηση. Ο πελάτης λαμβάνει ως εμπειρία την εξυπηρέτηση που

προσφέρεται από την τράπεζα. Εμπειρία που καταχωρείται βαθιά στη μνήμη του σε

τέτοιο βαθμό που χαρακτηρίζει τη συμπεριφορά του απέναντι στην τράπεζα. Η

τράπεζα μπορεί να χάσει έναν πελάτη, αν οι εμπειρίες από τη σχέση του με την

τράπεζα είναι κατώτερες των προσδοκιών του. Στο σημερινό εξαιρετικά ανταγωνιστικό

επιχειρηματικό περιβάλλον έχει καθοριστική σημασία, όχι μόνο η προσέλκυση νέων

πελατών, αλλά και η διατήρηση των υπαρχόντων και μάλιστα η ενδυνάμωση των

σχέσεων με την τράπεζα τους (π.χ με αύξηση των προϊόντων που ο πελάτης έχει

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

είναι εκείνος που θα πραγματοποιεί επαναλαμβανόμενες αγορές σε βάθος χρόνου και

έτσι θα αναδειχθεί σε κερδοφόρο πελάτη.

30 Γεωργόπουλος Δημήτριος, On-line εξυπηρέτηση πελατών: Ο καθοριστικός παράγοντας για την
επιτυχία του e-Banking, Δελτίο Ελληνικής Ένωσης Τραπεζών, Γ’ Τρίμηνο 2003, σελ. 56-59
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Η εμπειρία αποκτά μια σημαντικά μεγαλύτερη δυναμική όταν παρέχεται on-line, μέσω

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

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

εξυπηρετεί. Για αυτό το λόγο τα τραπεζικά στελέχη πιστεύουν ότι μπορεί η αύξηση της

παραγωγικότητας και η μείωση των δαπανών να είναι σημαντικές επιδιώξεις, αλλά

μεγαλύτερη αξία για τον τραπεζικό οργανισμό προκύπτει από την ενίσχυση των

σχέσεων με τους πελάτες. Ο στόχος μέσω της on-line εξυπηρέτησης είναι να

προστίθεται συνεχώς αξία στην σχέση με τον πελάτη, ώστε όχι μόνο να μείνει

ευχαριστημένος και άρα πιστός προς την τράπεζά του, αλλά και να το διαδώσει σε

φίλους και γνωστούς (loyalty effect). Οι συστάσεις των υπαρχόντων πελατών φέρνουν

νέους πελάτες χωρίς πρόσθετο κόστος.31

Οι βασικές αρχές

Το μεγάλο στοίχημα το οποίο θα πρέπει να κερδηθεί μέσω μιας αποτελεσματικής και

on-line εξυπηρέτησης, είναι η ενίσχυση του «loyalty effect». Πριν παρουσιαστούν τα

στοιχεία εκείνα που χαρακτηρίζουν μία επιτυχημένη on-line εξυπηρέτηση θα πρέπει να

τονιστεί ότι αυτή είναι δυσκολότερη και πολυπλοκότερη σε σχέση με την εξυπηρέτηση

«πρόσωπο με πρόσωπο». Η τράπεζα καλείται να συνδυάσει την αποδοτικότητα του

e-Banking με την αποτελεσματικότητα της ανθρώπινης επαφής. Με αυτό το

συνδυασμό επιδιώκει να προσφέρει μια νέα εμπειρία στους πελάτες της.32

Θα πρέπει να σημειωθεί ότι τα τελευταία χρόνια υπάρχει η τάση παραδοσιακά

τραπεζικά καταστήματα να εξελιχθούν περισσότερο σε κέντρα συμβουλευτικής

πώλησης, παρά σε σημεία πραγματοποίησης συναλλαγών (εστιάζοντας στην

προσφορά ολοκληρωμένων λύσεων με έμφαση στην προσωπική εξυπηρέτηση). Η

παροχή ενημερωτικών και συμβουλευτικών υπηρεσιών, καθώς και η «προσωπική»

εξυπηρέτηση αποτελούν τα συστατικά του e-Banking. Είναι οι βασικοί άξονες πάνω

στους οποίους υλοποιείται η σύγχρονη ηλεκτρονική τραπεζική.

Οι  βασικές αρχές που προάγουν την on-line εξυπηρέτηση είναι:

31 Niels Peter Mols, The Internet and the banks’ strategic distribution channel decisions, International
Journal of Bank Marketing, vol. 17, issue 6, pp. 295-300, 1999
32 Γεωργόπουλος Δημήτριος, ό.π
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i. Διαφοροποίηση του περιεχομένου και των υπηρεσιών σε διαφορετικές ομάδες

πελατών ή ακόμη και σε κάθε on-line πελάτη (on-line self-service)

Παρόλο που το Internet παρέχει τέτοια ευκολία πρόσβασης, δε θα πρέπει ο

οργανισμός να μπαίνει στον «πειρασμό» να προσφέρει όλα σε όλους. Η τράπεζα

πρέπει να δώσει απαντήσεις σε δύο ερωτήσεις: ποιος είναι ο σκοπός της

συγκεκριμένης παρουσίας στο Διαδίκτυο και ποια είναι η αγορά–στόχος (π.χ νέοι

επαγγελματίες, οικογενειάρχες, μικρές επιχειρήσεις, κ.λπ). Είναι απαραίτητη η

δημιουργία μιας γνωστικής βάσης με ποιοτικά και όχι μόνο με ποσοτικά

χαρακτηριστικά, έτσι ώστε ο πελάτης να μη «χάνεται» κατά την πλοήγησή του στις

υπηρεσίες της ηλεκτρονικής τραπεζικής, καθώς και να βρίσκει εύκολα την απάντηση

στις ερωτήσεις και τις απορίες του. Για τον σκοπό αυτό είναι χρήσιμη η καταγραφή των

επιλογών (clicks) των πελατών και βάσει αυτών να διαμορφώνεται ανάλογα το

περιεχόμενο.33

ii. Ευκολία στην πλοήγηση, χρηστικότητα

Η κοινή λογική που ισχύει στο φυσικό κόσμο έχει εφαρμογή και στο e-Banking. Για

παράδειγμα αν η υποβολή μιας αίτησης ή μια συναλλαγή απαιτεί σημαντικό χρόνο, με

πολύπλοκα βήματα, τότε αυξάνονται οι πιθανότητες για παραλήψεις και λάθη, ενώ

υπάρχει ο κίνδυνος ο πελάτης να αποτραπεί να κάνει το ίδιο στο μέλλον.

iii. Αυτοματοποίηση της δημιουργίας και διαχείρισης του περιεχομένου

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

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

Internet, τότε αυτό σίγουρα αποτελεί τροχοπέδη που θα οδηγήσει σε ανεπαρκή

πληροφόρηση. Η αυτοματοποίηση της διαχείρισης του περιεχομένου γίνεται κρίσιμη.

Το κατάλληλο λογισμικό επιτρέπει στα διάφορα τμήματα της τράπεζας εύκολα και

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

να συναλλάσσονται απευθείας με τους πελάτες.

iv. Διαχείριση των μηνυμάτων ηλεκτρονικού ταχυδρομείου

Οι πελάτες θα πρέπει να ενθαρρύνονται στο να υποβάλουν ερωτήσεις μέσω

ηλεκτρονικού ταχυδρομείου καθώς αυτό έχει εξελιχθεί σε αξιόλογο μέσο αμφίδρομης

επικοινωνίας και μέσω αυτού μπορεί να γίνει διαχείριση ζητημάτων των πελατών ή

υποβολή ερωτήσεων. Οι απαντήσεις πρέπει να χαρακτηρίζονται από σαφήνεια,

προσωποποίηση, προσφορά εναλλακτικών προτάσεων και να δίνονται μέσα σε ένα

33 Γεωργόπουλος Δημήτριος, ό.π
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εύλογο χρονικό διάστημα (συνήθως μέσα στην ίδια εργάσιμη μέρα). Ο πελάτης θα

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

ακόμη και μήνες, για μια απάντηση. Η ανάλυση του περιεχομένου των μυνημάτων με

σκοπό την εύρεση λέξεων–κλειδιών και αναφορά σε προϊόντα είναι πολύτιμη

πληροφορία που μπορεί να αξιοποιηθεί ανάλογα.

v. Σύνδεση και ολοκλήρωση με το κέντρο τηλεφωνικής εξυπηρέτησης (contact center)

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

και των τραπεζικών συναλλαγών μπορεί να υπάρχει σύνδεση με αντιπρόσωπο της

τηλεφωνικής εξυπηρέτησης. Στόχος είναι η καθοδήγηση του πελάτη κατά τη διάρκεια

της πλοήγησής του. Όταν ο πελάτης το επιλέξει ο αντιπρόσωπος μπορεί να βλέπει τις

ίδιες οθόνες μαζί του και να επικοινωνήσει είτε τηλεφωνικά είτε με ταυτόχρονη

ανταλλαγή μηνυμάτων.

vi. Ειδοποιήσεις (alerts)

Μια εξαιρετικά χρήσιμη και χρηστική υπηρεσία είναι ο πελάτης να ενημερώνεται με

μυνήματα ηλεκτρονικού ταχυδρομείου (e-mail), με γραπτό μήνυμα στο κινητό

τηλέφωνο (SMS) και με κλήση από αντιπρόσωπο της τηλεφωνικής εξυπηρέτησης. Ο

πελάτης ξέρει ότι η τράπεζά του είναι πάντα κοντά του έτοιμη να τον ενημερώσει για τις

οικονομικές του συναλλαγές, καθώς και να τον πληροφορήσει για ό,τι αυτός έχει

προεπιλέξει.

vii. Κόστος και τιμολόγηση

Όπως ειπώθηκε οι on-line συναλλαγές έχουν χαμηλότερο κόστος για την τράπεζα και

αυτή περιμένει να έχει το ανάλογο όφελος. Επιπρόσθετα στο Διαδίκτυο είναι πολύ

εύκολη η σύγκριση των τιμών μεταξύ των ανταγωνιστών, διευκολύνοντας τον πελάτη

στις επιλογές του. Ένας καλός τρόπος, ο οποίος ενισχύει την εμπιστοσύνη των

πελατών απέναντι στην τράπεζα είναι η παροχή συμβουλών, οι οποίες μπορεί να

έχουν ως αποτέλεσμα το χαμηλότερο συνολικό κόστος στις συναλλαγές τους (π.χ

τρόπος χρήσης πιστωτικής κάρτας, πάγιες εντολές, on-line πληρωμή λογαριασμών).

viii. Μέτρηση των απόψεων των πελατών

Ο ευκολότερος τρόπος για τη συλλογή τέτοιας πληροφόρησης με σκοπό την

περαιτέρω αξιοποίηση της είναι οι on-line έρευνες. Τα αποτελέσματά τους βοηθούν στη

βελτίωση των παρεχόμενων υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής.
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ix. Ολοκλήρωση της ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης με όλα τα δίκτυα της τράπεζας

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

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

των συμβουλών και η αντιμετώπιση προβλημάτων θα πρέπει να γίνεται με τον ίδιο

ποιοτικό τρόπο από όλα τα δίκτυα.

Οι υποδομές

Η εφαρμογή όσων αναφέρθηκαν προϋποθέτει την υλοποίηση υποδομών, οι οποίες

έχουν σαφή πελατοκεντρικά χαρακτηριστικά. Η τεχνολογία είναι το μέσο αλλά και η

δύναμη που επιτρέπει σήμερα την υλοποίηση εξαιρετικών υπηρεσιών. Όμως και η

τεχνολογία αλλάζει ρόλο για να μπορέσει να υποστηρίξει εφαρμογές στην «εποχή του

πελάτη». Από αυτό που ονομάζεται Information Technology (ΙΤ) γίνεται μετάβαση σε

αυτό που ονομάζεται Relationship Technology (RT), δηλαδή τεχνολογία που προσδίδει

αξία στη σχέση του πελάτη με την τράπεζα. Η εφαρμογή ενός ευέλικτου και

αποτελεσματικού πελατοκεντρικού συστήματος (CRM) είναι αναγκαία. Η εφαρμογή

ενός τέτοιου συστήματος είναι δύσκολη και πολύπλοκη, τόσο στην αρχική υλοποίηση,

όσο και στην καθημερινή συντήρηση και ενημέρωση. Είναι όμως το μέσο που βοηθά

στη δημιουργία αφοσιομένων πελατών, έτσι ώστε να επηρεάζεται θετικά η κερδοφορία

της τράπεζας.34

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

μπορεί να πετύχει αν δεν είναι εφικτό να μετρηθούν τα αποτελέσματά της. Πρώτη

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

πελάτη για την τράπεζα, κάτι που επιτυγχάνεται με το Customer Value Management

(CVM). Ο στόχος είναι να επιτευχθεί η πιο κερδοφόρα προσέγγιση και εξυπηρέτηση

του πελάτη, μέσα από το πιο αποδοτικό δίκτυο, μετρώντας και εκτιμώντας την

οικονομική επίπτωση των ενεργειών αυτών. Το CVM επιτρέπει στη τράπεζα να

μεγιστοποιήσει την απόδοση των επενδύσεών της (ROI), προσδιορίζοντας εκείνες τις

ενέργειες που πρέπει να πραγματοποιήσει (προσέγγιση, εξυπηρέτηση, δημιουργία

προϊόντων, υπηρεσιών, δικτύων), οι οποίες προσφέρουν συνεχώς αξία στη σχέση της

με τους πελάτες.35

34 Γεωργόπουλος Δημήτριος, ό.π
35 Laudon Keneth-Laudon Jane, Management Information Systems-Managing the Digital Firm, Pearson
Prentice Hall, Ninth Edition 2006
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Επιπρόσθετα χρειάζονται διαδικασίες που να διευκολύνουν την εφαρμογή των αρχών

της on-line εξυπηρέτησης. Διαδικασίες που να προάγουν την εσωτερική επικοινωνία

μεταξύ των μονάδων της τράπεζας, να συνεπικουρούν στη συνεργασία και αμεσότητα

μεταξύ των φυσικών και ηλεκτρονικών δικτύων και να έχουν ως επίκεντρο τον πελάτη.

3.7 Διείσδυση του e-Βanking στην Ελλάδα και την Ευρώπη – Μελλοντικές
τάσεις

3.7.1 Καμπύλη Καινοτομίας

Όπως συμβαίνει με την εμφάνιση κάθε νέας τεχνολογίας έτσι και με το Διαδίκτυο και τη

χρήση του για τη διεξαγωγή τραπεζικών συναλλαγών, κάθε χρήστης έχει διαφορετική

προσέγγιση ως προς το πότε θα υιοθετήσει την καινοτομία αυτή. Αμέσως παρακάτω

ακολουθεί η ονομαζόμενη καμπύλη καινοτομίας που απεικονίζει τις διαφορετικές

προσεγγίσεις των χρηστών όσον αφορά την υιοθέτηση της καινοτομίας, στην

προκειμένη περίπτωση του e-Banking36.

Οι «innovators» (καινοτόμοι) και οι «early adopters» (αυτοί που υιοθετούν νωρίς) ήταν

οι πρώτοι που χρησιμοποίησαν την ηλεκτρονική τραπεζική όταν αυτή εμφανίστηκε στις

αρχές της δεκαετίας του ‘90. Αυτού του είδους οι χρήστες ακολουθούν αμέσως κάθε

νέα τεχνολογία. Οι «early and late majorities» (μεγάλη μάζα) είναι οι χρήστες που

ακολουθούν μια προσέγγιση «περιμένουμε να δούμε». Με άλλα λόγια, περιμένουν τις

αντιδράσεις των πρώτων δύο τύπων χρηστών και αν έχουν θετική αντίδραση

(feedback), προχωρούν και αυτοί στην υιοθέτηση της καινοτομίας. Οι χρήστες αυτοί

χρησιμοποίησαν το e-Banking όταν έμαθαν για τα πλεονεκτήματα σχετικά με το χρόνο

και το κόστος των συναλλαγών. Οι «late adopters» και οι «laggards» είναι οι χρήστες

που υιοθετούν τελευταίοι την καινοτομία, εν προκειμένω το e-Banking, εφόσον

παραμένουν αρκετά διστακτικοί και προχωρούν μόνο μετά από πολύ καιρό επιτυχούς

εφαρμογής της.

36 Laudon Keneth-Laudon Jane, ό.π
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Διάγραμμα 3.7.1.1: Καμπύλη καινοτομίας

Πηγή: Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας

Τις ίδιες κατηγορίες αναφορικά με την καμπύλη καινοτομίας συναντάμε και από την

πλευρά των παρόχων των υπηρεσιών e-Banking, δηλαδή των τραπεζών. Πιο

συγκεκριμένα, οι «innovators» είναι οι τράπεζες που πρώτες επένδυσαν στην

ηλεκτρονική τραπεζική προβλέποντας τις ανάγκες των πελατών, όμως διατρέχουν και

το μεγαλύτερο κίνδυνο αποτυχίας. Αντίθετα, οι «late adopters» είναι οι τράπεζες που

αργούν πολύ να υιοθετήσουν το e-Banking και περιμένουν να σιγουρευτούν για την

απόδοση της επένδυσης (ROI). Αυτού του είδους οι τράπεζες αντιμετωπίζουν τον

κίνδυνο να μη μπορέσουν τελικά να ικανοποιήσουν τις συνεχώς αυξανόμενες

απαιτήσεις των πελατών για υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής.

3.7.2 Παράγοντες που δυσκολεύουν την προώθηση του e-Banking και
τρόποι αντιμετώπισής τους

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

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

η ηλεκτρονική τραπεζική παραπέμπει αφενός στην ευκολία ως μέθοδο εκτέλεσης

συναλλαγών και αφετέρου στη δυνατότητα απλής, άμεσης, αυτόματης και αμφίδρομης

επικοινωνίας με την τράπεζα, εντούτοις ανθίστανται σημαντικά στην αποδοχή της.
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Κλασικό παράδειγμα είναι το πλέον διαδεδομένο σήμερα δίκτυο ηλεκτρονικής

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

την αποδοχή του. Παραμένει όμως στη συνείδηση του πελάτη πρωτίστως η συσκευή

για ανάληψη μετρητών ενώ οι λοιπές υπηρεσίες κατά βάση αγνοούνται.

Οι κυριότερες αιτίες που δυσκολεύουν την προώθηση της ηλεκτρονικής τραπεζικής

στην Ελλάδα, είναι37:

 οι συναλλασσόμενοι με τις τράπεζες, σε μεγάλο ποσοστό, δεν είναι εξοικειωμένοι με

τη χρήση της τεχνολογίας.

 η διείσδυση του Internet είναι σχετικά μικρή ακόμα, αν και ο ετήσιος ρυθμός αύξησης

– κυρίως λόγω των νέων – είναι σημαντικός. Ωστόσο τραπεζικές συναλλαγές μέσω

Internet πραγματοποιούν μόνο ένα αρκετά μικρό ποσοστό από τους χρήστες του

Internet.

 οι συναλλασσόμενοι με τις τράπεζες ανησυχούν για την ασφάλεια των ηλεκτρονικών

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

συχνά παρουσιάζονται μέσω των ΜΜΕ. Προβλήματα που στο σύνολό τους έχουν

προκύψει από συναλλαγές ηλεκτρονικού εμπορίου, οι οποίες πραγματοποιούνται μέσα

από συστήματα και εφαρμογές που δεν περιλαμβάνουν, προφανώς λόγου κόστους,

την ασφάλεια που διαθέτουν τα συστήματα και οι εφαρμογές της ηλεκτρονικής

τραπεζικής.

Η αντιμετώπιση των ανωτέρω αιτιών που δημιουργούν καθυστέρηση στην ανάπτυξη

της ηλεκτρονικής τραπεζικής θα μπορούσε να γίνει με:

i.   Σωστή ενημέρωση των συναλλασσομένων.

ii. Διεύρυνση της πελατειακής βάσης μέσω συνεργασιών με μεγάλες εταιρίες /

οργανισμούς του ιδιωτικού και δημόσιου τομέα.

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

προκύπτουν από τη χρήση των εναλλακτικών δικτύων.

Πιο αναλυτικά:

37 Τσάμης Αλέξανδρος, Εξελίξεις, διαπιστώσεις και διλήμματα στη σύγχρονη ηλεκτρονική τραπεζική,
Δελτίο Ελληνικής Ένωσης Τραπεζών, Γ’ Τρίμηνο 2003, σελ. 23-26
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i. Ενημέρωση συναλλασσομένων

Η ενημέρωση των συναλλασσομένων, εκτός βέβαια από εκείνους που ασχολούνται οι

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

(ΜΜΕ) και φυσικά από το προσωπικό των τραπεζών. Τα ΜΜΕ, με τη δύναμη που

διαθέτουν στη μαζική πληροφόρηση, αποτελούν κεντρικό σημείο για την ενημέρωση

των πολιτών. Η ενημέρωση όμως αυτή πρέπει να είναι σωστή και για να γίνει

προϋποθέτει οι εκπρόσωποι των ΜΜΕ να έχουν αποκτήσει καλή γνώση του

αντικειμένου. Η Ένωση Ελληνικών Τραπεζών εξετάζει τους τρόπους για την παροχή

ενημερωτικού υλικού και ακριβούς πληροφόρησης προς τους εκπροσώπους των ΜΜΕ,

προκειμένου, με τη σειρά τους, να ενημερώνουν συχνότερα και έγκυρα το κοινό τους.

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

προσεγγίσεις. Στην πρώτη προσέγγιση την ενημέρωση αναλαμβάνει εξειδικευμένο

στέλεχος της ηλεκτρονικής τραπεζικής, που υπάγεται διοικητικά στην αντίστοιχη

οργανωτική ομάδα. Στη δεύτερη προσέγγιση η οποία είναι η πλέον συνηθισμένη και

περισσότερο ρεαλιστική, την ενημέρωση αναλαμβάνουν στελέχη των καταστημάτων,

που το αντικείμενο της εργασίας τους είναι η προώθηση προϊόντων και υπηρεσιών

στους πελάτες. Προϋπόθεση βέβαια είναι η εκπαίδευση των στελεχών αυτών, η οποία

για να έχει τα καλύτερα δυνατά αποτελέσματα πρέπει τα ίδια τα στελέχη να

χρησιμοποιούν την ηλεκτρονική τραπεζική.

ii. Διεύρυνση πελατειακής βάσης

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

εκσυγχρονισμού και βελτίωσης των παρεχόμενων υπηρεσιών τους, καθιέρωσαν, και

σε μερικές περιπτώσεις, επέβαλλαν ηλεκτρονικές πληρωμές, οι οποίες επειδή είναι

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

μέρος των συναλλασσομένων. Εάν η τάση αυτή συνεχιστεί και όλο και περισσότεροι

οργανισμοί, υπουργεία, ασφαλιστικά ταμεία και επαγγελματικές ενώσεις

χρησιμοποιήσουν τη δυνατότητα ηλεκτρονικών πληρωμών για ένα αυξανόμενο αριθμό

υπηρεσιών, είναι βέβαιο ότι τότε θα έχει δημιουργηθεί το κατάλληλο περιβάλλον ώστε η

ηλεκτρονική τραπεζική να κάνει άλματα. Οι συναλλαγές των πολιτών με το δημόσιο και

τους οργανισμούς του ευρύτερου δημοσίου τομέα, μέσω των εναλλακτικών δικτύων

των τραπεζών, φαίνεται ότι είναι το κυριότερο μέσο για την αποδοχή και χρήση

ηλεκτρονικής τραπεζικής από περισσότερους πολίτες.
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iii. Υποστήριξη

Η υποστήριξη των πελατών που χρησιμοποιούν το e-Banking είναι κρίσιμος

παράγοντας για την διάδοσή του. Συνηθίζοντας στην ταχύτητα εξυπηρέτησης μιας

ηλεκτρονικής συναλλαγής, ο πελάτης απαιτεί το ίδιο επίπεδο ταχύτητας και αμεσότητας

και στην επίλυση των θεμάτων και προβλημάτων που προκύπτουν από τη χρήση των

εναλλακτικών δικτύων. Οι τράπεζες που ανταποκρίνονται σε αυτή την απαίτηση των

πελατών τους και αμέσως επικοινωνούν μαζί τους, είτε με τη χρήση ηλεκτρονικού

ταχυδρομείου είτε με τη βοήθεια του κέντρου τηλεφωνικής εξυπηρέτησης που

διαθέτουν είτε με οποιονδήποτε άλλο τρόπο, είναι βέβαιο ότι θα πετύχουν υψηλά

επίπεδα ικανοποίησης των πελατών τους.

3.7.3 Διείσδυση του e-Banking στην Ελλάδα

Στον χώρο της ηλεκτρονικής τραπεζικής δραστηριοποιούνται με επιτυχία εδώ και

αρκετά χρόνια οι περισσότερες ελληνικές και πολυεθνικές τράπεζες που λειτουργούν

στην ελληνική επικράτεια. Παρ’ όλα, αυτά παρατηρείται σχετικά χαμηλή διείσδυση του

e-Βanking στην Ελλάδα σε σχέση με τις υπόλοιπες ευρωπαϊκές χώρες. Το γεγονός

αυτό οφείλεται στα γενικότερα χαμηλά ποσοστά εξοικείωσης του ελληνικού κοινού με

τις νέες τεχνολογίες και το Internet, το οποίο έχει ως αποτέλεσμα ο κόσμος να

αντιμετωπίζει την ηλεκτρονική τραπεζική με σχετική δυσπιστία ακόμη και σήμερα. Ένας

ακόμη παράγοντας που σχετίζεται με την μικρή σχετικά εξάπλωση του e-Banking είναι

και τα σχετικά χαμηλά ποσοστά ευριζωνικότητας, δηλαδή της γρήγορης σύνδεσης στο

Διαδίκτυο, στους έλληνες χρήστες, κάτι που σχετίζεται και με το κόστος σύνδεσης.

Εντούτοις, την τελευταία πενταετία ο αριθμός των χρηστών Internet και των χρηστών

υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής αυξάνεται με γρήγορους ρυθμούς. Όσον αφορά

τους χρήστες του Διαδικτύου, στο σχεδιάγραμμα που ακολουθεί διαγράφεται αυτή η

θετική πορεία που παρουσιάζει η διείσδυση του Internet στην Ελλάδα τα τελευταία

χρόνια, σε αντιδιαστολή με τα κράτη της Ευρωπαϊκής Ένωσης38.

38 Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας, www.observatory.gr
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Διάγραμμα 3.7.3.1: Ποσοστό (%) των νοικοκυριών με κατ’ οίκον πρόσβαση στο

Διαδίκτυο

Πηγή: Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας

Αναφορικά με τους χρήστες των υπηρεσιών e-Banking, στα τέλη του 2006 οι χρήστες

ξεπέρασαν τους 500.000, γεγονός ιδιαίτερα αισιόδοξο για το μέλλον αν αναλογιστεί

κανείς ότι το αντίστοιχο νούμερο το 2001 δεν ξεπερνούσε τους 150.000 χρήστες. Οι

χρήστες των online τραπεζικών υπηρεσιών στην Ελλάδα ανέρχονται περίπου στο 20%

του συνόλου των χρηστών του Internet στη χώρα και οι οι συναλλαγές μέσω του

e-Banking αυξάνονται με ένα ρυθμό της τάξης του 25% ετησίως. Εκτιμάται επιπλέον ότι

οι online υπηρεσίες των ελληνικών τραπεζών δεν υστερούν σε τίποτα από τις

αντίστοιχες των τραπεζών του εξωτερικού, εξασφαλίζοντας αμεσότητα, ικανοποιητική

εξυπηρέτηση και ασφάλεια στους χρήστες. Τα παραπάνω νούμερα και ποσοστά

αναμένεται στο άμεσο μέλλον να αυξηθούν καθώς ο ανταγωνισμός τόσο μεταξύ των

παρόχων ευρυζωνικού Internet, όσο και μεταξύ των τραπεζών έχει ενταθεί, πράγμα

που οδηγεί στην αυξανόμενη διείσδυση του Internet και των υπηρεσιών ηλεκτρονικής

τραπεζικής στα ελληνικά νοικοκυριά39.

3.7.4 Διείσδυση του e-Banking στην Ευρώπη

Στην Ευρώπη παρατηρούνται μεγάλες διαφορές στην υιοθέτηση και χρήση της

ηλεκτρονικής τραπεζικής από χώρα σε χώρα. Μεγαλύτερη διάδοση του e-Banking

39 Εφημερίδα Ημερησία, «500.000 Ελληνες χρησιμοποιούν την ηλεκτρονική τραπεζική», 12/12/2006

www.observatory.gr
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παρουσιάζουν, όπως είναι φυσικό, χώρες της Βόρειας Ευρώπης όπου εκτός του

υψηλού βιοτικού επιπέδου, παρατηρείται επιπλέον και μεγάλη διάδοση τόσο του

Διαδικτύου όσο και των νέων τεχνολογιών γενικότερα. Έτσι κατά το 2005 το ποσοστό

των χρηστών του Διαδικτύου που είχαν υιοθετήσει την πραγματοποίηση τραπεζικών

αλλά και χρηματιστηριακών συναλλαγών μέσω του Internet σε χώρες όπως η

Φιλανδία, η Νορβηγία, η Ισλανδία και η Εσθονία ήταν μεταξύ 70 και 80%. Υψηλά

ποσοστά διείσδυσης της τάξης του 60 με 70% μετρήθηκαν και σε Σουηδία και

Ολλανδία, χώρες που παραδοσιακά εμφάνιζαν μεγάλα ποσοστά διάδοσης της

ευρυζωνικότητας και της καινοτομίας. Αντιθέτως χώρες τις νότιας και ανατολικής

Ευρώπης παρουσιάζουν χαμηλά ποσοστά διάδοσης της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Πιο

συγκεκριμένα,  Ελλάδα, Βουλγαρία, Ρουμανία, Τουρκία, Ουγγαρία, Τσεχία και Πολωνία

παρουσιάζουν τα μικρότερα ποσοστά που φτάνουν μέχρι το 20% του συνόλου των

χρηστών του Internet. Τέλος, μεταξύ των χωρών της Μεσογείου πρωτοπορία όσον

αφορά το ποσοστό διάδοσης παρατηρείται στην Ισπανία όπου το 30-40% των

χρηστών του Internet δηλώνουν ότι χρησιμοποιούν ενεργά το e-Banking.40

Στο διάγραμμα που ακολουθεί απεικονίζεται ο χάρτης της Ευρώπης με διαφορετικά

χρώματα όσον αφορά τα ποσοστά των χρηστών της ηλεκτρονικής τραπεζικής επί του

συνόλου των χρηστών του Διαδικτύου για το έτος 2005, αντικατοπτρίζοντας τις

διαφορές που παρατηρούνται στις διάφορες περιοχές, τάση που παρατηρείται και

σήμερα, με τις χώρες που υπολείπονται όμως σε ποσοστά να καλύπτουν σταδιακά το

χάσμα, κάτι που ισχύει και για την Ελλάδα.

40 Deutsche Bank Research, E-Banking Snapshot 16, Online Banking: What we learn from differences in
Europe, February 2006
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Διάγραμμα 3.7.4.1: Διάδοση e-Banking στην Ευρώπη

Πηγή: DB Research, Eurostat, Forrester, WDI, World Gazetteer, 2005

Σύμφωνα με έρευνα της Datamonitor αναφορικά με την διαχρονική πορεία διάδοσης

του e-Banking στην Ευρώπη, το 2003 οι πελάτες των τραπεζών που διεκπεραίωναν τις

συναλλαγές τους μέσω του Internet ανέρχονταν σε 60 εκατομμύρια. Ο αριθμός αυτός,

παρουσιάζοντας μια μέση ετήσια αύξηση της τάξης του 9,1%, προσέγγισε το 2008 τα

80 εκατομμύρια όπως φαίνεται και στο διάγραμμα που ακολουθεί41:

41 www.datamonitor.com

www.datamonitor.com
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Διάγραμμα 3.7.4.2: Αριθμός πελατών e-Banking στην Ευρώπη
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Πηγή: Datamonitor: e-Banking strategies in Europe

3.7.5 Περιορισμένη διάδοση του e-Banking στην Ελλάδα – Παράγοντες
διάδοσης

Βασική αιτία της μικρής εξοικείωσης των Ελλήνων με το e-Banking αποτελεί, σύμφωνα

με τις τράπεζες, η καθυστερημένη σε σχέση με την υπόλοιπη Ευρώπη διείσδυση του

Διαδικτύου και των νέων τεχνολογιών στη χώρα μας. Τα πιστωτικά ιδρύματα στην

Ελλάδα που προσφέρουν τη δυνατότητα διενέργειας τραπεζικών συναλλαγών μέσα

από το Internet υστερούν σε σχέση με τα αντίστοιχα στην Ευρώπη και τις ΗΠΑ καθώς

τα τελευταία εφαρμόζουν πρακτικές διάδοσης του e-Banking με την παροχή κινήτρων,

όπως τα φθηνότερα επιτόκια όταν τα προϊόντα διατίθενται μέσω της ηλεκτρονικής

τραπεζικής, ή ακόμη με την προώθηση προϊόντων μόνο μέσα από αυτό το κανάλι.

Επιπλέον, οι Έλληνες αντιμετωπίζουν με σχετική επιφύλαξη τη νέα αυτή μορφή

τραπεζικής λόγω της μεγάλης δυσπιστίας που επιδεικνύουν σε ό,τι αφορά την

ασφάλεια των συναλλαγών. Στο γεγονός αυτό συμβάλουν αποφασιστικά και τα πολλά

φαινόμενα ηλεκτρονικής απάτης που παρατηρούνται. Στις αρχές του 2006 περίπου

2.500 Έλληνες είχαν πέσει θύμα ηλεκτρονικής απάτης πληρώνοντας τέσσερα

εκκατομύρια ευρώ το χρόνο, κυρίως μέσω κλοπής αριθμού και κωδικών πιστωτικών

και χρεωστικών καρτών42. Ως αποτέλεσμα των παραπάνω, οι ελληνικές τράπεζες

παρουσιάζονται διστακτικές και απρόθυμες να προβούν στη δημιουργία καινοτομικών

προϊόντων που θα στηρίζονται σε σύγχρονα μέσα πληρωμών, δεδομένου ότι η

42 Εφημερίδα Καθημερινή, «Η τέχνη της Ηλεκτρονικής Απάτης και ο τζίρος της», 27/02/2006
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αποδοχή τους αναμένεται να είναι περιορισμένη και να μην δικαιολογεί το ύψος της

απαιτούμενης επένδυσης.

Για να ξεπεραστούν τα υφιστάμενα εμπόδια και να αποκτήσει η ηλεκτρονική Τραπεζική

ακόμα μεγαλύτερη αποδοχή από το ελληνικό κοινό, ιδιαίτερα σημαντική θεωρείται η

ενημέρωση εκ μέρους των τραπεζών τόσο σε θέματα ασφαλείας όσο και σε θέματα

που αφορούν τις ίδιες τις παρεχόμενες από τις τράπεζες υπηρεσίες και των

πλεονεκτημάτων που θα αποκομίσουν οι πελάτες από την ηλεκτρονική τραπεζική. Θα

πρέπει με άλλα λόγια να υιοθετηθεί εκ μέρους των τραπεζών μια πελατοκεντρική

αντίληψη η οποία θα στοχεύει στο να βοηθήσει τον πελάτη να στρέφεται στο κανάλι

που τον εξυπηρετεί καλύτερα και να αφαιρεί τυχόν ανασφάλειες όσον αφορά τη χρήση

του καναλιού. Παράδειγμα εξάλλου αποτελούν και οι αυτόματες ταμειολογιστικές

μηχανές (ΑΤΜ) καθώς όταν τις εισήγαγαν οι τράπεζες τα πρώτα χρόνια

χρησιμοποιούνταν από λίγους πελάτες (innovators, early adopters), ενώ σήμερα η

χρήση τους αποτελεί καθημερινότητα για την μεγάλη πλειοψηφία των Ελλήνων.

Ενδιαφέροντα αποτελέσματα αναφορικά με τους παράγοντες που συντελούν στην

διάδοση του e-Banking προέκυψαν από έρευνα που διεξήχθη το 2006 στη Γερμανία.

Σύμφωνα με την έρευνα, οι σημαντικότεροι παράγοντες για την υιοθέτηση του

e-Banking είναι η ευρυζωνικότητα, η κατοχή εκ μέρους του πελάτη ενός

χρηματοοικονομικού προϊόντος, η ανώτερη μόρφωση, η ασφάλεια των συναλλαγών, το

χρονικό διάστημα χρήσης του Internet, το φύλο και το υψηλό εισόδημα. Κάποιος που

έχει ευρυζωνική σύνδεση Internet έχει κατά 13,5% μεγαλύτερη πιθανότητα να

πραγματοποιήσει online τραπεζικές συναλλαγές. Η πιθανότητα ο πελάτης μιας

τράπεζας να χρησιμοποιήσει το e-Banking αυξάνεται κατά 5,6% όταν κατέχει κάποιο

άλλο χρηματοοικονομικό προϊόν της τράπεζας, ενώ κατά 5,3% και κατά 5,1%

αυξάνεται η πιθανότητα όταν ο πελάτης έχει ανώτερη μόρφωση ή όταν θεωρεί τις

συναλλαγές ασφαλείς αντίστοιχα. Κάθε επιπλέον χρόνος χρήσης του Internet αυξάνει

την πιθανότητα χρήσης του e-Banking κατά 4% ενώ όταν ο πελάτης είναι άντρας έχει

κατά 3,7% μεγαλύτερη πιθανότητα να χρησιμοποιεί το e-Banking από ό,τι αν ήταν

γυναίκα. Τέλος, το καθαρό εισόδημα επηρεάζει τη χρήση του e-Banking κατά μόλις

0,8%43. Τα στοιχεία της έρευνας συνοψίζονται στο διάγραμμα που ακολουθεί:

43 Deutsche Bank Research,  E-Banking Snapshot 19,  November 2006
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Διάγραμμα 3.7.5.1: Παράγοντες διάδοσης του e-Banking
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Πηγή: DB Research, 2006

Η σπουδαιότητα της ευρυζωνικότητας ως παράγοντας υιοθέτησης του e-Banking

προκύπτει και από την έρευνα της Eurostat το 2006 που αφορούσε την Ευρωπαϊκή

Ένωση των 27 κρατών-μελών. Σύμφωνα με τα αποτελέσματά της το 51% επί των

χρηστών του Internet που είχαν ευρυζωνική σύνδεση στο σπίτι δήλωσαν ότι έχουν

πραγματοποιήσει τραπεζικές συναλλαγές μέσω Διαδικτύου. Το αντίστοιχο ποσοστό

αυτών που είχαν σύνδεση PSTN ή ISDN και πραγματοποίησαν τέτοιου είδους

συναλλαγές ανήλθε μόλις στο 35%44.

44 Eurostat, http://epp.eurostat.ec.europe.eu

http://epp.eurostat.ec.europe.eu
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4
ΕΦΑΡΜΟΓΗ E-BANKING ΣΤΗΝ ΕΛΛΑΔΑ

4.1 Εισαγωγή

Το e-Banking στην Ελλάδα ήδη έχει συμπληρώσει μια δεκαετία ζωής καθώς η πρώτη

τραπεζική συναλλαγή στην Ελλάδα μέσω του Διαδικτύου πραγματοποιήθηκε στις

αρχές του 1998. Το πρώτο βήμα όσον αφορά τις διαδικτυακές τραπεζικές εφαρμογές

το έκανε η Εγνατία Τράπεζα που ιδρύθηκε το 1991 στη Θεσσαλονίκη45. Με την

παρουσίαση του Webteller η συγκεκριμένη τράπεζα δεν απέβλεπε σε τεράστια

ανταπόκριση στη νέα υπηρεσία, καθώς ο αριθμός των χρηστών του Internet στη χώρα

την εποχή εκείνη ήταν μικρός. Σε πρώτη φάση στόχος της ήταν να ενισχυθεί η εικόνα

της. Η εμπειρία που απέκτησε η Εγνατία Τράπεζα στις ηλεκτρονικές συναλλαγές έχει

συμβάλει στην ανάπτυξη μιας πιο ολοκληρωμένης προσέγγισης του Internet στον

τραπεζικό χώρο46. Στόχος πλέον των τραπεζών που εισήλθαν στο χώρο του Internet

Banking ήταν και συνεχίζει να είναι η ευρύτερη ανάπτυξη του δικτυακού τους τόπου

μέσω της παροχής διαφόρων υπηρεσιών και της συχνής ανανέωσης των

πληροφοριών.

4.1.1 Alpha Bank

Η Alpha Bank ιδρύθηκε το 1879 και είναι μία από τις μεγαλύτερες τράπεζες στην

Ελλάδα47. Με 675 Καταστήματα, ο Ομιλος της Alpha Bank δραστηριοποιείται και στη

διεθνή τραπεζική αγορά. Το Alpha Web Banking ξεκίνησε το 1998 συμπληρώνοντας τα

ήδη υπάρχοντα εναλλακτικά δίκτυα Alphaphone και Alphaline, που προσέφεραν

εξυπηρέτηση μέσω τηλεφώνου και προσωπικού ηλεκτρονικού υπολογιστή αντίστοιχα.

Η υπηρεσία Alpha Web Banking μπορεί να χρησιμοποιηθεί τόσο από ιδιώτες όσο και

από επιχειρήσεις. Προσφέρει μεγάλη γκάμα δυνατοτήτων οι οποίες συνοψίζονται σε

πληροφοριακές υπηρεσίες (για τα υπόλοιπα και τις κινήσεις των προδηλωμένων

λογαριασμών καταθέσεων, για τις τιμές μετοχών επιλεγμένων εταιριών του Χ.Α. καθώς

και για τους δείκτες τιμών μετοχών του Χ.Α., όπως διαμορφώνονται κατά τη διάρκεια

συνεδριάσεως του Χ.Α. με διαφορά ενημερώσεως 25 λεπτών περίπου, για την

45 www.hba.gr
46 Περιοδικό RAM, Αφιερώματα «Webteller, Εγνατία Τράπεζα », Ιούνιος 2000
47 www.alpha.gr

www.hba.gr
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αναλυτική θέση και αποτίμηση του χαρτοφυλακίου, για τα υπόλοιπα των επενδυτικών

λογαριασμών Αμοιβαίων Κεφαλαίων κ.α.), υπηρεσίες διαχείρισης και ακύρωσης

πληρωμών πιστωτικών καρτών, δανείων και τελών κυκλοφορίας και άλλων οφειλών

προς επιλεγμένες εταιρίες καθώς και υπηρεσίες προγραμματισμού μεταφοράς

κεφαλαίων. Το μενού από το οποίο ο πελάτης καλείται να επιλέξει τη συναλλαγή που

θέλει να πραγματοποιήσει περιλαμβάνει τα εξής:

 Καταθέσεις,

 Κάρτες-Δάνεια

 Μεταφορές

 Πληρωμές

 Χαρτοφυλάκια

 Διαχείριση

 Πληροφορίες

Για να αποκτήσει κάποιος πρόσβαση στο δίκτυο Web Banking της Alpha Bank πρέπει

να τηρεί τουλάχιστον έναν λογαριασμό καταθέσεων σε Ευρώ στη συγκεκριμένη

τράπεζα. Επιπλέον πρέπει να υποβάλει την αίτηση εγγραφής στο εναλλακτικό δίκτυο

της τράπεζας. Η υποβολή αυτή μπορεί να γίνει με τρεις τρόπους:

Πρώτον σε κάποιο κατάστημα της τράπεζας όπου ο πελάτης θα παραλάβει την «Κάρτα

Συνδρομητή», στην οποία αναγράφεται και ο Κωδικός Συνδρομητή και στη συνέχεια θα

παραλάβει ταχυδρομικά τον Μυστικό Κωδικό στη διεύθυνση που έχει δηλώσει στην

αίτησή του. Δεύτερον τηλεφωνικά και τρίτον ηλεκτρονικά μέσα από το site της

τράπεζας. Στις περιπτώσεις δύο και τρία, αφού παραλάβει ο πελάτης ταχυδρομικά τον

Μυστικό Κωδικό, στη διεύθυνση που έχει δηλώσει στην αίτησή του, μπορεί να

προσέλθει σε οποιοδήποτε κατάστημα της τραπέζης για να παραλάβει την «Κάρτα

Συνδρομητή», στην οποία αναγράφεται και ο Κωδικός Συνδρομητή. Η εγγραφή στην

υπηρεσία πραγματοποιείται δωρεάν.

Η τράπεζα δίνει έμφαση στην ασφάλεια των συναλλαγών και διαβεβαιώνει ότι σε κάθε

εκτελούμενη συναλλαγή γίνεται κρυπτογράφηση (128bit encryption) των μηνυμάτων

που ανταλλάσσονται. Επιπλέον σε περίπτωση που επιχειρηθεί σύνδεση με την

υπηρεσία και πληκτρολογηθεί πέντε συνεχόμενες φορές λάθος ο μυστικός κωδικός, η

συνδρομή "κλειδώνεται" αυτόματα, ενώ παράλληλα αν κατά τη χρήση του συστήματος

δεν εκτελεστεί καμία συναλλαγή μέσα σε διάστημα 20 λεπτών, τότε το σύστημά

αποσυνδέει αυτόματα τον χρήστη ("Idle Timeout"). Κάποιες υπηρεσίες όπως π.χ.

μεταφορές κεφαλαίων σε λογαριασμούς τρίτων απαιτούν για λόγους ασφαλείας έναν

www.alpha.gr
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εξαψήφιο πρόσθετο κωδικό ασφαλείας που παράγεται κάθε φορά από τη «Συσκευή

Πρόσθετου Κωδικού Ασφαλείας». Η χρήση της Συσκευής σε συνδυασμό με τον Κωδικό

Συνδρομητή και τον Μυστικό Κωδικό συμβάλλει στην ισχυρότερη ταυτοποίηση του

συνδρομητή.

Η αποδοχή των ηλεκτρονικών δικτύων της Alpha Bank από τους πελάτες είναι μεγάλη

και αυξάνεται από χρόνο σε χρόνο. Κατά το 2008 ποσοστό περίπου 19% του συνόλου

των συναλλαγών της τράπεζας πραγματοποιήθηκε μέσω του Alpha Web Banking.

4.1.2 Aspis Bank

Η Aspis Bank Ανώνυμη Τραπεζική Εταιρία, ιδρύθηκε το 1992 και απετέλεσε την πρώτη

ιδιωτική στεγαστική τράπεζα στην Ελλάδα. Το 2001 ενεκρίθη η επέκταση του σκοπού

της με τη μετατροπή της από στεγαστική σε εμπορική και η αλλαγή της επωνυμίας της

από ΑΣΠΙΣ ΣΤΕΓΑΣΤΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ Α.Ε. σε ASPIS ΒΑΝΚ Α.Τ.Ε. Από το 2001 ξεκινά

να προσφέρει στους πελάτες της υπηρεσίες Online Banking48.

Η τράπεζα προσφέρει τη δυνατότητα διενέργειας πλήθους τραπεζικών συναλλαγών

μέσω διαδικτύου (Πληροφορίες για την κίνηση των λογαριασμών, Online μεταφορά

χρημάτων μεταξύ των λογαριασμών, Online πληρωμές πιστωτικών καρτών, πάγιες

εντολές πληρωμών κ.α.) με την υπηρεσία Online Banking ενώ μέσω του Online

Trading υπάρχει δυνατότητα επενδυτικών και χρηματιστηριακών συναλλαγών

(εμφάνιση δυναμικού χαρτοφυλακίου, καταχώρηση εντολών και άμεση διαβίβαση στο

ΧΑ σε πραγματικό χρόνο, δημιουργία και παρακολούθηση εικονικού χαρτοφυλακίου

μέχρι 10 μετοχών κ.α.). Αναφορικά με την ασφάλεια, η τράπεζα διαβεβαιώνει ότι οι

σελίδες που αφορούν τις υπηρεσίες Online Banking και Online Trading βρίσκονται σε

ασφαλή Server και αναγνωρίζονται από το ειδικό σήμα αυθεντικότητας της

VeriSignTM. Επιπλέον η εισαγωγή των Username και Password μπορεί να γίνει με

πληκτρολόγιο οθόνης ώστε να αποφευχθούν φαινόμενα υποκλοπής τους κατά την

πληκτρολόγηση.

48 www.aspisbank.gr
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4.1.3 EFG-Eurobank

Ο όμιλος Eurobank EFG, μέλος του EFG Bank European Financial Group με έδρα τη

Γενεύη, ιδρύθηκε το 1990 με την αρχική επωνυμία «Ευρωεπενδυτική Τράπεζα» και με

στόχο την παροχή κυρίως επενδυτικών υπηρεσιών. Σήμερα, η Eurobank είναι ένας

Ευρωπαϊκός οργανισμός με προσωπικό άνω των 19.000 ανθρώπων και παρέχει τα

προϊόντα και τις υπηρεσίες του τόσο μέσα από 1.300 σημεία παρουσίας, όσο και μέσα

από εναλλακτικά δίκτυα διάθεσης. Η υπηρεσία ηλεκτρονικής τραπεζικής της τράπεζας

ξεκίνησε μέσα στο 2000 και στην αρχή της λειτουργίας της οι πελάτες αυτού του νέου

εναλλακτικού δικτύου τραπεζικής είχαν στη διάθεσή τους τις εξής υπηρεσίες:

Πραγματοποίηση online αιτήσεων για τα προϊόντα της τράπεζας, ενημέρωση για το

υπόλοιπο και την ανάλυση των λογαριασμών, μεταφορά χρημάτων μεταξύ

προσωπικών λογαριασμών και λογαριασμών τρίτων, πληρωμή πιστωτικών καρτών

Eurobank/MasterCard και Eurobank/VISA. Επιπλέον μπορούσαν να διεκπεραιώσουν

και κάποιες βασικές χρηματιστηριακές συναλλαγές όπως αγοραπωλησία μετοχών και

παρακολούθηση της εξέλιξης των εντολών αγοράς και πώλησης49.

Με την πάροδο των χρόνων οι υπηρεσίες αυτές εξελίχθηκαν και σήμερα η τράπεζα

παρέχει στους πελάτες της μια από τις πιο ολοκληρωμένες λύσεις ηλεκτρονικής

τραπεζικής στην Ελλάδα. Οι συναλλαγές που μπορούν να εκτελεστούν μέσω του

Διαδικτύου απευθύνονται τόσο σε ιδιώτες όσο και σε επιχειρήσεις. Οι πελάτες πλέον

μπορούν να επωφελούνται από τις νέες υπηρεσίες που περιλαμβάνουν μεταξύ άλλων

τηλεειδοποιήσεις μέσω sms & e-mail για ημερήσιες κινήσεις λογ/σμων και πιστωτικών

καρτών, μεταφορά χρημάτων σε λογαριασμούς εσωτερικού εκτός Eurobank, μεταφορά

χρημάτων σε λογαριασμούς εξωτερικού (φοιτητικό έμβασμα, συνδρομή εφημερίδων και

περιοδικών), φόρτιση/επαναφόρτιση προπληρωμένης κάρτας, πληρωμή πιστωτικής

κάρτας Eurobank (προσωπική και τρίτου προσώπου), πληρωμή πιστωτικής κάρτας

άλλης τράπεζας, πληρωμές άλλων λογαριασμών (EFG Leasing, Filmnet/Nova, GMAC,

Ford Credit, Serfin, Firen, BMW Austria Bank GMBH, Otenet, ΕΠΑ Φυσικό Αέριο, ΕΠΑ

Μελέτες, ΕΠΑ Κατασκευές, ΕΠΑ Τροποποιήσεις, Volkswagen Bank, Ελληνογερμανική

Αγωγή, Επαγγελματικό Ταμείο Ασφάλισης Οικονομολόγων, ΕΛΑΣΤΙΚΑ ΜΙΣΕΛΕΝ

Α.Β.Ε.Ε., SFS HELLAS FINANCE CONSUMER A.E., ΙΑΤΑ BSP, IATA CASS, NET

ONE A.E., Ταμείο Επαγγελματικής Ασφάλισης Γεωτεχνικών Ελλάδος), αίτηση έκδοσης

μπλοκ επιταγών κ.α. Επιπλέον για την εξυπηρέτηση των εταιρικών της πελατών η

Eurobank προσφέρει τη δυνατότητα μαζικών πληρωμών προς τους προμηθευτές και

49 www.eurobank.gr

www.aspisbank.gr
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πληρωμές μισθοδοσίας. Επίσης δίνεται και η δυνατότητα σχεδιασμού της υπηρεσίας

βάση των φυσικών διαδικασιών των εταιρικών πελατών, με διαφορετικά δικαιώματα και

εγκριτικά επίπεδα ανά χρήστη και ανά συναλλαγή μέσω: επιλογής απεριορίστου

αριθμό χρηστών για την πραγματοποίηση των συναλλαγών, ορισμού συγκεκριμένων

δικαιωμάτων και ημερήσιων ορίων ανά συναλλαγή, ανά λογαριασμό και χρήστη και

μέσω της δυνατότητας αίτησης / έγκρισης συναλλαγών ώστε να πραγματοποιούνται οι

συναλλαγές με τις ίδιες διαδικασίες και εγκριτικά επίπεδα που χρησιμοποιούνται και

στα καταστήματα.

Για την απόκτηση πρόσβασης στις προαναφερθείσες υπηρεσίες e-Banking, είναι

απαραίτητο οι ενδιαφερόμενοι να είναι κάτοχοι μιας οποιασδήποτε κάρτας Eurobank

(αναλήψεων, πιστωτικής, κτλ), καθώς ο 16ψήφιος αριθμός που αναγράφεται πάνω σε

αυτήν αποτελεί το ένα από τα δύο στοιχεία ταυτοποίησης τους στην υπηρεσία. Το

δεύτερο στοιχείο ταυτοποίησης είναι ο προσωπικός κωδικός πρόσβασης (password),

μοναδικός για κάθε χρήστη της υπηρεσίας. Για τη διενέργεια συναλλαγών στις οποίες ο

παραλήπτης δεν είναι γνωστός και συνεπώς εμπεριέχουν κίνδυνο (πχ. μετφορές σε

τρίτους, εμβάσματα), η Τράπεζα δεν αρκείται σε αυτό το επίπεδο ταυτοποίησης του

χρήστη αλλά απαιτεί μια επιπλέον δικλείδα ασφαλείας, την ψηφιακή πιστοποίηση. Το

ψηφιακό πιστοποιητικό (digital certificate) αποτελεί το μέσο που παρέχει τη δυνατότητα

στον κάτοχό του να υπογράφει ψηφιακά όλες τις ηλεκτρονικές συναλλαγές που εκτελεί.

Για την έκδοση προσωπικού ψηφιακού πιστοποιητικού, απαιτείται ο κωδικός έκδοσης

πιστοποιητικού (Certificate). Για την έκδοση των κωδικών (password, certificate)

απαιτείται η συμπλήρωση μιας αίτησης η οποία μπορεί να γίνει είτε σε κάποιο από τα

καταστήματα της τράπεζας είτε ηλεκτρονικά οπότε οι κωδικοί στέλνονται στον πελάτη

μέσω courier. Οι κωδικοί μπορούν να εκδοθούν και online με το πάτημα ενός κουμπιού

στο site της τράπεζας. Οι κωδικοί που εκδίδονται με αυτόν τον τρόπο θα είναι

μοναδικοί αλλά όχι όμως και προσωπικοί. Για να γίνουν προσωπικοί οι κωδικοί θα

πρέπει να γίνει κλήση στην υπηρεσία EuroPhone Banking και απαραίτητη

προϋπόθεση για να ολοκληρωθεί η διαδικασία εγγραφής είναι ο καλών να είναι

πελάτης EuroPhone Banking. Στη Eurobank η ασφάλεια των συναλλαγών αποτελεί

ύψιστη προτεραιότητα και γι’ αυτό οι επενδύσεις σε αυτό τον τομέα υπήρξαν και

συνεχίζουν να είναι ιδιαίτερα σημαντικές. Η υιοθέτηση τεχνολογίας αιχμής με

πρωτόκολλα επικοινωνίας και μηχανισμούς ταυτοποίησης μοναδικά για τα ελληνικά

δεδομένα, καθιστούν την Eurobank πρωτοπόρο στη διασφάλιση των ηλεκτρονικών

συναλλαγών. Η τράπεζα χρησιμοποιεί το πρωτόκολλο SSL-128 bits το οποίο

εξασφαλίζει την ασφάλεια των συναλλαγών μέσω Διαδικτύου. Η πρόσβαση στα

συστήματα της Eurobank (servers) προστατεύεται από τελευταία τεχνολογία Firewall, η

www.eurobank.gr
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οποία επιτρέπει τη χρήση συγκεκριμένων υπηρεσιών απαγορεύοντας, παράλληλα, την

πρόσβαση σε συστήματα και βάσεις δεδομένων με απόρρητα στοιχεία και

πληροφορίες της Τράπεζας σε μη αναγνωρισμένους χρήστες. Μια επιπλέον δικλείδα

ασφαλείας αποτελεί η αυτόματη αποσύνδεση χρήστη. Η ολοκλήρωση μιας συναλλαγής

επιτρέπεται μέσα σε ένα συγκεκριμένο χρονικό όριο (δεκαπέντε λεπτά) μετά τη λήξη

του οποίου το σύστημα αποσυνδέει τον χρήστη αυτόματα.

Η ηλεκτρονική τραπεζική της τράπεζας έχει λάβει πολλές διακρίσεις τόσο σε εθνικό όσο

και σε διεθνές επίπεδο. Η πιο πρόσφατη από αυτές ήρθε από το διεθνούς κύρους

αμερικάνικο περιοδικό GLOBAL FINANCE που ανέδειξε την Eurobank ως την

«Καλύτερη Τράπεζα στην παροχή υπηρεσιών στους καταναλωτές μέσω Διαδικτύου»

(«Best Consumer Internet Bank») για το 2007. Ελληνικά περιοδικά όπως το RAM, το

PC WORLD και το PC MAGAZINE σε έρευνες που δημοσίευαν τα προηγούμενα

χρόνια κατέτασσαν το Internet Banking της τράπεζας στις πρώτες θέσεις ανάμεσα στις

ομοειδείς εφαρμογές στην Ελλάδα.

Πρόσφατα η Eurobank αναβάθμισε το e-Banking προσφέροντας πλέον ένα πλήρη,

εύχρηστο και λειτουργικό τραπεζικό γκισέ. Επέλεξε ένα λειτουργικό περιβάλλον

χρησιμοποιώντας ετικέτες για την πλοηγήσει στις βασικές κατηγορίες και το κλασικό

αριστερό μενού επιλογών για τις επιμέρους λειτουργίες. Για καλύτερη διεκπεραίωση

των συναλλαγών, η Eurobank παρέχει μια σειρά από ευρετήρια για λογαριασμούς και

πιστωτικές κάρτες άλλων τραπεζών. Επίσης στο πάνω τμήμα της οθόνης υπάρχει το

μενού γρήγορης πρόσβασης με τις πιο συνηθισμένες επιλογές για να μην χρειάζεται

ψάξιμο στα διάφορα μενού. Ακόμη η Eurobank προσφέρει από το Internet την

δυνατότητα μεταφοράς χρημάτων από την πιστωτική κάρτα στον συγκεκριμένο

λογαριασμό με μια κίνηση (χρέωση πιστωτικού ορίου), μια συναλλαγή που ισοδυναμεί

με την ανάληψη μετρητών και γι αυτό χρεώνεται με την αντίστοιχη προμήθεια. Αν

υπάρχει ποσό κατάθεσης στην τράπεζα, δεν υπάρχει προμήθεια σε καμία ηλεκτρονική

συναλλαγή εκτός από τα εμβάσματα. Η διαδικασία των πληρωμών είναι απλή και

λειτουργική επιτρέποντας στον χρήστη να βλέπει παράλληλα και το υπόλοιπο του

λογαριασμού του. Η μεταφορά χρημάτων σε λογαριασμούς στην ίδια τράπεζα

εμφανίζει το ονοματεπώνυμο του παραλήπτη πριν την τελική επιβεβαίωση. Όλες οι

συναλλαγές που γίνονται πραγματοποιούνται σε πραγματικό χρόνο ολόκληρο το

24ωρο. Με την νέα μορφή του το e-Banking περιλαμβάνει ένα εύχρηστο και φιλικό

τρόπο επικοινωνίας με τον χρήστη οπού κανείς έχει την δυνατότητα να βρει με ένα κλικ

την συναλλαγή που θέλει και να την εκτελέσει άμεσα. Είναι και η μόνη τράπεζα στην

οποία εμφανίζεται η επωνυμία του παραλήπτη πριν εκτελεστεί η μεταφορά στον
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λογαριασμό του, στην περίπτωση που η μεταφορά αφορά σε λογαριασμούς τρίτων

στην Eurobank. Τέλος έχει τις πιο χαμηλές προμήθειες σε όλο το φάσμα των

συναλλαγών.

4.1.4 Geniki Bank

Η Γενική Τράπεζα της Ελλάδας ιδρύθηκε το 1937. Στις 5 Μαρτίου του 2004 ο γαλλικός

όμιλος της Societe Gennerale γίνεται ο κυριότερος μέτοχος με το 50,01% και το όνομα

της τράπεζας αλλάζει από Γενική Τράπεζα της Ελλάδας σε Geniki Bank. Το 2006

ανέπτυξε το νέο εναλλακτικό δίκτυο Internet Banking. Οι υπηρεσίες του GENIKI e-

Banking που αφορούν τόσο ιδιώτες όσο και επιχειρήσεις έχουν ομαδοποιηθεί σε

ενότητες και κατά αυτόν τον τρόπο παρουσιάζονται στον πελάτη με τη μορφή μενού

επιλογών50. Πιο συγκεκριμένα ο πελάτης μπορεί να επιλέξει από το μενού:

 Πληροφορίες

 Επενδύσεις

 Μεταφορές

 Πληρωμές

 Διαχείριση συναλλαγών

 Διαχείριση προφίλ

 Διαχείριση προσωπικών στοιχείων

Προϋποθέσεις για τη χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι πρώτον να έχει ο

πελάτης τουλάχιστον έναν λογαριασμό καταθέσεων στην Geniki Bank, να κάνει αίτηση

έκδοσης κάρτας αναλήψεων μετρητών και να υπογράψει τους  Όρους Συναλλαγών

μέσω Εναλλακτικών Δικτύων. H Geniki Bank έχει κάνει μια σειρά από ενέργειες ούτως

ώστε να εξασφαλίσει υψηλά επίπεδα ασφάλειας. Είναι μια από τις λίγες τράπεζες που

χρησιμοποιούν την τεχνολογία των Ψηφιακών Πιστοποιητικών και των e-Token και

που χρησιμοποιεί την τεχνολογία των Ψηφιακών Υπογραφών. Πιο συγκεκριμένα,

επειδή ο όγκος των ηλεκτρονικών συναλλαγών καθώς και αυτός των διακινούμενων

ποσών μέσω του Internet Banking συνεχώς αυξάνονται, επόμενο είναι να απαιτούνται

νέα επίπεδα ασφάλειας. Τα νέα επίπεδα ασφάλειας αφορούν τόσο την Τράπεζα όσο

και τον τελικό χρήστη.

50 www.geniki.gr
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Παλαιότερα η χρήση ενός Username και ενός Password θεωρείτο επαρκές μέτρο

ασφάλειας για τη διενέργεια ηλεκτρονικών συναλλαγών. Πλέον, και λόγω των

εντεινόμενων προσπαθειών υποκλοπής των ηλεκτρονικών ταυτοτήτων των χρηστών,

απαιτούνται επιπλέον στοιχεία για την εξακρίβωση της ταυτότητας του χρήστη, ειδικά

στην περίπτωση που ο χρήστης απαιτήσει τη διενέργεια εγχρήματων συναλλαγών

(μεταφορές-πληρωμές).

Η GENIKI Bank παρέχει συσκευές e-Token στις οποίες ο χρήστης μπορεί να

δημιουργήσει και να αποθηκεύσει με ασφάλεια ψηφιακό πιστοποιητικό

(χρησιμοποιώντας ειδικό κωδικό certificate password). Στη συνέχεια και κάθε φορά

που θέλει να κάνει μία εγχρήματη συναλλαγή θα πρέπει να εισάγει το e-Token στη

θύρα USB του υπολογιστή και να χρησιμοποιήσει το e-Token Password. Η Τράπεζα

προσφέρει ακόμα τη χρήση ψηφιακών υπογραφών, οι οποίες εγγυώνται τη σωστή

ταυτοποίηση του χρήστη καθώς και την ακεραιότητα της συναλλαγής. Οι ψηφιακές

υπογραφές είναι η μόνη τεχνολογία ασφαλείας που υποστηρίζεται από την Ευρωπαϊκή

Ένωση (Οδηγία 99/93/ΕΚ του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και Συμβουλίου σχετικά με το

κοινοτικό πλαίσιο για τις ψηφιακές υπογραφές).

Επιπλέον το e-Token της GENIKI Bank είναι το μοναδικό στην Ελληνική αγορά που

συνδυάζει τη χρήση ψηφιακών πιστοποιητικών με τη χρήση OTP (One-Time-

Password). Τα OTP χρησιμοποιούνται για την ταυτοποίηση του χρήστη μέσω του

Τηλεφωνικού Κέντρου είτε για υποστήριξη είτε για διενέργεια τραπεζικών συναλλαγών

μέσω του τηλεφώνου. Επίσης, για να καλυφθούν και οι περιπτώσεις key loggers

(κακόβουλο λογισμικό το οποίο καταγράφει τα στοιχεία που πληκτρολογεί ο χρήστης)

παρέχεται η δυνατότητα χρήσης ψηφιακού πληκτρολογίου για την καταχώρηση

δεδομένων στα πεδία εισόδου, διαχείρισης προφίλ και διαχείρισης πιστοποιητικών.

4.1.5 Marfin Egnatia Bank

Η τράπεζα προήλθε από τη συγχώνευση το Μάρτιο του 2007 τριών σύγχρονων και

δυναμικών τραπεζών της Εγνατίας, της Λαϊκής και της Marfin. Η τράπεζα Εγνατία ήταν

αυτή που έκανε τα πρώτα βήματα στην τραπεζική εξυπηρέτηση μέσω του Internet στην

Ελλάδα το 1998 μέσω του Egnatia Webteller51. Σήμερα οι υπηρεσίες μέσω Internet

51 www.marfinegnatiabank.gr
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που προσφέρει η τράπεζα Marfin Egnatia απευθύνονται τόσο σε ιδιώτες όσο και σε

επιχειρήσεις.

Οι ιδιώτες-πελάτες της τράπεζας έχουν τη δυνατότητα να κάνουν αυτόματη μεταφορά

χρηματικών ποσών εντός MARFIN EGNATIA BANK αλλά και σε λογαριασμούς τρίτων

στην Ελλάδα και στο εξωτερικό, να δίνουν εντολή για πληρωμές Δημοσίου, ΦΠΑ, ΙΚΑ,

ΤΕΒΕ, φόρου εισοδήματος και τελών κυκλοφορίας, πληρωμές λογαριασμών ΔΕΚΟ,

ΔΕΗ, ΟΤΕ, ΕΥΔΑΠ και άλλων οργανισμών, πληρωμές λογαριασμών κινητής και

σταθερής τηλεφωνίας, πληρωμές πιστωτικών καρτών έκδοσης MARFIN EGNATIA

BANK και άλλων τραπεζών, να κάνουν αιτήσεις για ανάκληση επιταγών ή παραγγελία

συναλλάγματος και να εκτελούν επαναλαμβανόμενες συναλλαγές (πάγιες/περιοδικές

πληρωμές). Ειδικά για τους εταιρικούς πελάτες η τράπεζα προσφέρει αποστολή

αρχείου μέσω Διαδικτύου για μαζικές πληρωμές προς τρίτους ή μισθοδοσίας, ειδική

ενότητα επίκαιρης φορολογικής & εργατικής νομοθεσίας, ετήσιο ημερολόγιο

φορολογικών υποχρεώσεων καθώς και καθημερινή οικονομική και φορολογική

ενημέρωση. Η αίτηση για απόκτηση πρόσβασης στο σύστημα μπορεί να γίνει είτε

ηλεκτρονικά είτε σε κάποιο κατάστημα της τράπεζας. Προϋπόθεση είναι ο αιτών να έχει

ένα λογαριασμό στην τράπεζα. Με την υποβολή της αίτησης οι πελάτες λαμβάνουν το

πακέτο εγγραφής, το οποίο περιλαμβάνει τον Κωδικό Χρήστη (user name), τον Κωδικό

Πρόσβασης (PIN) όπως επίσης και την συσκευή ασφαλείας Security Token που

παράγει κωδικούς μιας χρήσης για ακόμα μεγαλύτερη ασφάλεια στις ηλεκτρονικές

συναλλαγές. Καινοτομία αποτελεί το γεγονός ότι κατά την είσοδο στο σύστημα ο

πελάτης μπορεί να επιλέξει για λόγους ασφαλείας να πληκτρολογήσει τους κωδικούς

του σε εικονικό πληκτρολόγιο (Virtual Keyboard). Η τράπεζα προσφέρει ξεχωριστή

υπηρεσία για αγοραπωλησία μετοχών μέσω του διαδικτύου, την υπηρεσία e-

Brokerage. Οι προσφερόμενες επενδυτικές υπηρεσίες του e-Brokerage είναι μεταξύ

άλλων : η δημιουργία προσωπικής σελίδας με εικονικά χαρτοφυλάκια, η ακύρωση ή

μεταβολή εντολής, η διαχείριση λογαριασμών Margin και Παραγώγων, η online

παρακολούθηση της συνεδρίασης του χρηματιστηρίου και η πρόσβαση σε

πληροφορίες, αναλύσεις και νέα της αγοράς. Επιπλέον μέσω της υπηρεσίας e-

Investment ο πελάτης μπορεί να αγοράσει και να πουλήσει online Αμοιβαία Κεφάλαια,

ενώ οι υπηρεσίες e-Insurance, e-Pay και e-Properties αφορούν συναλλαγές

τραπεζοασφαλιστικών προϊόντων, συναλλαγές ηλεκτρονικού εμπορίου και

κτηματομεσιτικές συναλλαγές αντίστοιχα. Σχετικά με τη διασφάλιση της ποιότητας, η

Διεύθυνση Ηλεκτρονικής Τραπεζικής της τράπεζας έχει πιστοποιηθεί κατά ISO

9001:2000 από τον Οκτώβριο του 2005. H πιστοποίηση πραγματοποιήθηκε από τον

οργανισμό TÜV HELLAS.

www.marfinegnatiabank.gr
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Η ενοποίηση των 3 σύγχρονων και δυναμικών τραπεζών Λαϊκή, Εγνατία και Marfin,

φέρνει, μεταξύ άλλων, νέα δεδομένα στην εξυπηρέτηση μέσω Διαδικτύου. Από τις

02/07/07 οι πελάτες έχουν πρόσβαση στην νέα υπηρεσία MARFIN Direct-eBanking

που έχει στόχο να προσφέρει αφενός περισσότερες συναλλαγές και δυνατότητες για τη

πληρέστερη εξυπηρέτηση από το Διαδίκτυο και αφετέρου υψηλότερο επίπεδο

ασφάλειας για τις συναλλαγές με τη χρήση συσκευής αναπαραγωγής κωδικών μίας

χρήσης (Security Τoken).

Στη νέα υπηρεσία MARFIN Direct-eBanking, η πρόσβαση θα πραγματοποιείται με τη

χρήση:

1.ενός κωδικού χρήστη (User ID), ίδιου με τον υφιστάμενο αριθμό συνδρομητή

2.ενός νέου εξαψήφιου μυστικού αριθμού αναγνώρισης (ΡΙΝ)

3.ενός επιπλέον κωδικού ασφαλείας, ο οποίος παράγεται με τη χρήση συσκευής

αναπαραγωγής κωδικών (Security Token), η οποία παρέχεται με οικονομική

επιβάρυνση.

Η νέα υπηρεσία MARFIN Direct–eBanking περιέχει ενδεικτικά τις ακόλουθες

κατηγορίες:

 Λογαριασμοί-Κάρτες-Δάνεια

 Μεταφορές Κεφαλαίων

 Πληρωμές Δημοσίου

 Εντολές Πληρωμής ΔΕΚΟ-Τρίτων

 Πάγιες Εντολές

 Πληρωμή Καρτών

 Μισθοδοσίες/Μαζικές Πληρωμές

 Επιταγές

 Αιτήσεις

 Διαχείριση Εντολών

4.1.6 Millennium Bank

Η Τράπεζα Millennium Bank ξεκίνησε τη λειτουργία της το Σεπτέμβριο του 2000 (με την

ονομασία NovaBank)52. Στις 2 Νοεμβρίου 2006, η Τράπεζα ανακοίνωσε την

εναρμόνισή της με την εταιρική επωνυμία, εικόνα και λογότυπο του Ομίλου Millennium,

52 www.melleniumbank.gr
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αρχής γενομένης από το Δεκέμβριο του 2006. To Internet Banking της τράπεζας

ξεκίνησε να λειτουργεί το 2000. Το ολοκληρωμένο δίκτυο εξυπηρέτησης από το

Internet της Millenium παρέχει πλήρη ενημέρωση για τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της

τράπεζας, καθώς και τη δυνατότητα για διενέργεια τραπεζικών και επενδυτικών

συναλλαγών, στα ελληνικά ή στα αγγλικά. Από το δίκτυο ηλεκτρονικής τραπεζικής

μπορούν να επωφεληθούν τόσο οι ιδιώτες πελάτες όσο και οι επιχειρήσεις. Στο πλήθος

των υπηρεσιών συγκαταλέγονται και τα ακόλουθα: αναλυτική παρακολούθηση όλων

των λογαριασμών και των κινήσεών τους, μεταφορές σε οποιοδήποτε λογαριασμό

εντός και εκτός Millennium Bank, πληρωμές ΦΠΑ, ΙΚΑ, ΤΕΒΕ, ΟΤΕ, Φόρου

εισοδήματος, πάγιες εντολές ΔΕΚΟ, πληρωμές πιστωτικών καρτών, διαβίβαση

χρηματιστηριακών εντολών και συμμετοχή σε δημόσιες εγγραφές, πληρωμή

υπαλλήλων ή προμηθευτών και διαχείριση επιταγών. Συγκεντρωτικά οι υπηρεσίες e-

Banking που παρέχονται είναι:

 Υπηρεσίες Λογαριασμών

 Μεταφορές/Πληρωμές

 Υπηρεσίες Πελάτη

 Επενδυτικές Υπηρεσίες

 Άλλες Υπηρεσίες

Για να μπορεί να χρησιμοποιήσει κάποιος το σύστημα ηλεκτρονικής τραπεζικής της

τράπεζας θα πρέπει να έχει έναν καταθετικό λογαριασμό, να έχει στην κατοχή του

ενεργή χρεωστική κάρτα, Millennium Bank Debit, την οποία μπορεί να παραλάβει από

το κατάστημα με το άνοιγμα του λογαριασμού και να συμπληρώσει μία αίτηση

εγγραφής στα Εναλλακτικά Δίκτυα σε οποιοδήποτε κατάστημα της Millennium Bank.

Η Millennium bank τοποθετεί την ασφάλεια των συναλλαγών σε μέγιστη

προτεραιότητα, χρησιμοποιώντας υπερσύγχρονα συστήματα ασφαλείας:

 Έχει πιστοποιηθεί από τη διεθνούς κύρους εταιρεία Verisign για χρήση 128 bit

security στα συστήματα που χρησιμοποιεί για την εφαρμογή του e-Banking.

 Για την πρόσβαση σε συναλλαγές μέσω του e-Banking απαιτείται Κωδικός Χρήστη

και Προσωπικός Κωδικός (PIN) τους οποίους επιλέγει ο χρήστης και μπορεί να

αλλάξει όποτε επιθυμεί. Επίσης, για την είσοδό στο e-Banking ζητούνται κάθε

φορά 2 τυχαία ψηφία της χρεωστικής σας κάρτας Millennium Bank Debit τα οποία

δεν πληκτρολογούνται, αλλά επιλέγονται από αναδιπλούμενη λίστα. Με αυτό τον

τρόπο παρέχεται μια ακόμα δικλείδα ασφαλείας από τα προγράμματα που

καταγράφουν τους κωδικούς ασφαλείας που πληκτρολογεί ο χρήστης.
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 Για τη διενέργεια χρηματικών συναλλαγών απαιτείται Κωδικός Εγχρήματων

Συναλλαγών (Κ.Ε.Σ.). Ο κωδικός αυτός είναι αλφαριθμητικός (8 χαρακτήρες –

γράμματα και αριθμοί) και κάθε φορά που επιθυμεί ο χρήστης να πραγματοποιήσει

εγχρήματες συναλλαγές θα πρέπει να καταχωρήσει 2 τυχαίους χαρακτήρες. Με

τον τρόπο αυτό προστατεύεται ο χρήστης από το key logging (κακόβουλο

λογισμικό).

4.1.7 ATE Bank

H Αγροτική Τράπεζα της Ελλάδoς ιδρύθηκε το 1929 ως μη κερδοσκοπικός οργανισμός

κοινωφελούς χαρακτήρα, με κύριο σκοπό την αποκλειστική χρηματοδότηση με

ευνοϊκούς όρους του αγροτικού τομέα και την ενίσχυση της αγροτικής ανάπτυξης. To

2006 σε συνεργασία με τις εταιρίες Microsoft και Infosys αναπτύχθηκε το σύνολο των

απαραίτητων υποδομών ώστε να υπάρχει η δυνατότητα διενέργειας τραπεζικών

συναλλαγών μέσω Internet53. Οι επιλογές που παρέχει η τράπεζα αναφορικά με τις

υπηρεσίες e-Banking απευθύνονται τόσο σε ιδιώτες όσο και εταιρικούς πελάτες και

ομαδοποιούνται σε:

 Ενημέρωση-Πληροφορίες Λογαριασμών

 Μεταφορές σε λογαριασμούς στην ATE Bank

 Εμβάσματα/Πληρωμές σε Τράπεζες Εσωτερικού

 Εμβάσματα σε Τράπεζες Εξωτερικού εντός και εκτός Ευρωπαϊκής Ένωσης

 Δικαιούχοι Εμβασμάτων

 Πληρωμές Λογαριασμών

 Πληρωμή μέσω Πάγιας Εντολής

 Αιτήσεις

 Επαναλαμβανόμενες-Προγραμματισμένες Πληρωμές

 Επενδύσεις/Μετοχές Χ.Α.Α.-Αμοιβαία Κεφάλαια

 Επιπλέον Επιλογές

 Τιμολόγιο Υπηρεσιών

Σε κάθε συναλλαγή, πέρα από την επιλογή εκτέλεσής της (κουμπί «Εκτέλεση» ή

«Πληρωμή ανάλογα τη συναλλαγή), υπάρχει και η επιλογή «Πρόβλεψη». Η επιλογή

αυτή δίνει τη δυνατότητα στο χρήστη να δει πριν εκτελέσει τη συγκεκριμένη συναλλαγή

πόσο αυτή θα του κοστίσει. Η επιτυχής είσοδος στην υπηρεσία web banking γίνεται με
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τη συνδυασμένη χρήση των προσωπικών κωδικών: Κωδικός Χρήστη (User Id) και

Mυστικός Κωδικός Εισόδου (Password). Για ακόμη περισσότερη ασφάλεια κατά τη

διαδικασία εισόδου απαιτείται και η καταχώρηση του Πρόσθετου Κωδικού Ασφαλείας

μιας χρήσης (One Time Password) που παράγεται από την ειδική συσκευή Security

Token που διατίθεται.

4.1.8 Attica Bank

Η τράπεζα Αττικής Α.Ε. ιδρύθηκε το 1925 και είναι σήμερα ένας δυναμικός

χρηματοοικονομικός οργανισμός στην Ελλάδα Στα πλαίσια παροχής σύγχρονων

υπηρεσιών προς την πελατεία της, η τράπεζα ενεργοποιήθηκε στην προσφορά

υπηρεσιών e-Banking από 15 Ιουνίου 200654. Το μενού επιλογών που παρέχει η

τράπεζα στους πελάτες της αναφορικά με το Internet Banking περιλαμβάνει τις

ακόλουθες κατηγορίες:

 Διαχείριση λογαριασμών

 Διαχείριση δανείων

 Πάγιες εντολές

 Πληρωμές

 Επιταγές

 Εμβάσματα

 Διαχείριση Επενδύσεων

 Υπηρεσίες Χρήστη

Για να έχει πρόσβαση κάποιος πελάτης (ιδιώτης ή επιχείρηση) στο εναλλακτικό δίκτυο

τραπεζικής της Attica Bank θα πρέπει να υποβάλει μια αίτηση εγγραφής είτε

ηλεκτρονικά είτε σε κάποιο κατάστημα αρκεί να τηρεί τουλάχιστον ένα λογαριασμό

καταθέσεων στην τράπεζα. Σχετικά με την ασφάλεια, αν εισαχθεί ο Μυστικός Κωδικός

Πελάτη (Password) τρεις φορές λάθος, τότε απενεργοποιείται αυτόματα και δεν

επιτρέπεται η πρόσβαση στο Attica e-Banking. Επίσης μετά την πάροδο 20 λεπτών

από την είσοδο του χρήστη στο e-Banking, γίνεται για λόγους ασφαλείας αυτόματη

αποσύνδεσή του από το σύστημα.
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4.1.9 Εθνική Τράπεζα

Η Εθνική Τράπεζα της Ελλάδος ιδρύθηκε το 1841 ως εμπορική τράπεζα. Η διενέργεια

συναλλαγών μέσω του Internet έγινε δυνατή για τους πελάτες της το 2000, ενώ οι

πελάτες της μπορούσαν να πραγματοποιούν συναλλαγές με την τράπεζα μέσω του

κινητού τους τηλεφώνου ήδη από το 199955. Η τράπεζα μέσω του Internet Banking

παρέχει στους πελάτες της (φυσικά και νομικά πρόσωπα) πληθώρα υπηρεσιών. Πιο

συγκεκριμένα μεταξύ άλλων, οι πελάτες μπορούν να ενημερώνονται για το υπόλοιπο

και τις κινήσεις των λογαριασμών τους, να μεταφέρουν χρήματα μεταξύ λογαριασμών

και να πληροφορούνται για το ιστορικό των κινήσεων των λογαριασμών τους.

Επιπλέον οι επαγγελματίες μπορούν να πληρώνουν εργοδοτικές εισφορές αλλά και τον

Φ.Π.Α εφόσον όμως η σχετική δήλωση έχει υποβληθεί μέσω του Taxisnet.

Επιπρόσθετα όλοι οι πελάτες έχουν τη δυνατότητα εξόφλησης του οφειλόμενου φόρου

εισοδήματος Φυσικών Προσώπων. Επίσης παρέχεται η δυνατότητα πληρωμής

λογαριασμών ηλεκτρικού ρεύματος, τηλεφώνου (σταθερού και κινητού), Internet καθώς

και δόσεων πιστωτικών καρτών, δανείων και οφειλών προς άλλες συμβεβλημένες με

την τράπεζα εταιρείες. Αναφορικά δε με τα εμβάσματα, υπάρχει η δυνατότητα

αποστολής τους προς άλλες τράπεζες εσωτερικού καθώς και σε τράπεζες της

Ευρωπαϊκής Ένωσης. Μετά την αποστολή οποιουδήποτε εμβάσματος ο πελάτης

μπορεί να το ακυρώσει. Οι πελάτες του Internet Banking της τράπεζας μπορούν

εύκολα και γρήγορα από το σπίτι τους να ενημερώνονται για το χαρτοφυλάκιο μετοχών

που τηρούν στην Τράπεζα, να διεκπεραιώνουν αγοραπωλησία μετοχών και να

ενημερώνονται για την τύχη της εντολής που έχουν δώσει ή ακόμη και να ακυρώνουν

εντολές πριν την πραγματοποίησή τους. Στα πλαίσια των επενδυτικών υπηρεσιών που

παρέχονται μπορούν οι πελάτες να ενημερώνονται για τα δεδομένα της συνεδρίασης

Χ.Α. και Χ.Π.Α. (με δεκάλεπτη καθυστέρηση), για την εικόνα της αγοράς, τους κλάδους

και τους δείκτες Χ.Α., να έχουν πληροφόρηση για τα οικονομικά στοιχεία εταιρειών, τις

τεχνικές αναλύσεις και τις διεθνείς αγορές χρήματος. Επίσης τους δίδεται η δυνατότητα

να παρακολουθούν την πορεία του εικονικού τους χαρτοφυλακίου και την πορεία των

μετοχών και παραγώγων που τους ενδιαφέρουν, έχοντας στη διάθεσή τους

πληροφορίες για ημερήσια και ιστορικά στοιχεία, στατιστικά δεδομένα, εξελιγμένα

εργαλεία για γραφήματα (ημερήσια, ιστορικά, συγκριτικά) και τεχνική ανάλυση. Οι

υπηρεσίες που παρέχονται ομαδοποιούνται στις εξής κατηγορίες:
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 Λογαριασμοί

 Επενδύσεις

 Δάνεια

 Πληρωμές

 Κάρτες

 Αιτήσεις

Για να αποκτήσει πρόσβαση στις προαναφερθείσες υπηρεσίες πρέπει ο

ενδιαφερόμενος να τηρεί έναν τουλάχιστον λογαριασμό σε ευρώ σε οποιοδήποτε

κατάστημα της τράπεζας. Η αίτηση εισαγωγής στο σύστημα e-Banking της Εθνικής

γίνεται στα υποκαταστήματα της τράπεζας, όπου και υπογράφεται η σχετική σύμβαση.

Για την εισαγωγή στο σύστημα χρειάζεται εκτός από τον κωδικό (User ID) που δίδεται

όταν γίνεται η αίτηση, ο μυστικός κωδικός (Password) που στέλνεται ταχυδρομικά με

συστημένη αλληλογραφία στη διεύθυνση που έχει δηλώσει ο πελάτης. Ο κωδικός

αυτός είναι πενταψήφιος και αποτελείται από συνδυασμό αριθμητικών και γραμματικών

χαρακτήρων. Για τις εγχρήματες συναλλαγές και τις συναλλαγές ασφαλείας απαιτείται

επιπλέον και η χρήση των κωδικών: Ηλεκτρονικός Κλειδάριθμος (e-Code) που

αντικαθιστά την υπογραφή των πελατών και επιβεβαιώνει την ολοκλήρωση και

ορθότητα των συναλλαγών και Αριθμός Επιβεβαίωσης e-Code (CHECK) που

επιβεβαιώνει, από την πλευρά της Τράπεζας, την πραγματοποίηση των συναλλαγών.

Η Εθνική Τράπεζα για την ασφαλή λειτουργία του e-Banking, χρησιμοποιεί

κρυπτογράφηση 128 bit των διακινουμένων στοιχείων, μέσω του πρωτοκόλλου SSL,

το οποίο θεωρείται απαραβίαστο για τις εφαρμογές στο Διαδίκτυο. Το σύστημα αυτό,

εκτός της κρυπτογράφησης που πραγματοποιεί, ελέγχει συνεχώς την αυθεντικότητα

της επικοινωνίας μεταξύ του ηλεκτρονικού υπολογιστή και του κεντρικού συστήματος.

Σε οποιαδήποτε διαταραχή ή παρεμβολή στην επικοινωνία, η συναλλαγή διακόπτεται

άμεσα και η επικοινωνία με το κεντρικό σύστημα της Τράπεζας πρέπει να

αποκατασταθεί από την αρχή (αναγνώριση χρήστη, κλπ.). Επιπλέον για λόγους

ασφαλείας γίνεται αυτόματο κλείδωμα στην πρόσβαση στο Internet Banking κατά την

τέταρτη προσπάθεια εισαγωγής λανθασμένων μυστικών κωδικών, και θα πρέπει ο

πελάτης να επικοινωνήσει με το Help Desk της τράπεζάς. Η παραμονή στο Internet

Banking για χρόνο μεγαλύτερο των 10 λεπτών χωρίς να διεκπεραιώνονται συναλλαγές

(ανενεργό ποντίκι) διακόπτεται και το σύστημα επιστρέφει στην αρχική σελίδα, όπου θα

πρέπει να ξαναδοθούν οι μυστικοί κωδικοί ώστε να ξαναγίνει είσοδος στο σύστημα.
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4.1.10 Emporiki Bank

Η τράπεζα ιδρύθηκε το 1907 με την επωνυμία «Εμπορική Τράπεζα της Ελλάδος ΑΕ»

και εισέρχεται στο Χρηματιστήριο Αξιών Αθηνών. Από το 2006 η Crédit Agricole S.A.

συμμετέχει στο μετοχικό κεφάλαιο της τράπεζας με ποσοστό 71,97%. Η τράπεζα

ξεκίνησε να παρέχει υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής το 2001 μέσω του Εmporiki e-

Banking56. Οι παρεχόμενες υπηρεσίες χωρίζονται σε 4 κατηγορίες ως ακολούθως:

 Ενημέρωση: Αφορά στην ενημέρωση του Πελάτη για την κατάσταση των

λογαριασμών (ταμιευτηρίου, τρεχούμενων), πιστωτικών καρτών, χαρτοφυλακίου,

χρηματιστηριακών εντολών, προθεσμιακών καταθέσεων, άυλων τίτλων κ.λ.π.

 Διαχείριση: Περιλαμβάνει μεταφορές ποσών, πληρωμές δημοσίων οργανισμών,

λογαριασμών ή πιστωτικών καρτών.

 Υπηρεσίες: Περιλαμβάνει διαχείριση παγίων εντολών, έκδοση καρνέ επιταγών,

αλλαγή κωδικού πρόσβασης

 Επιλογές: Αφορά αλλαγή προσωπικών στοιχείων, προσθαφαίρεση λογαριασμών,

Phone Banking και τιμολογιακή πολιτική.

4.1.11 Τράπεζα Κύπρου

Ιδρύθηκε το 1899 στη Λευκωσία της Κύπρου με την επωνυμία «Ταμιευτήριο η

Λευκωσία». Το 1912 μετονομάζεται σε «Τράπεζα Κύπρου ΑΕ». Το 1991 λειτούργησε

το πρώτο κατάστημα της τράπεζας στην Ελλάδα. Η υπηρεσία Internet Banking της

τράπεζας ξεκίνησε το 200057. Μεταξύ των προσφερόμενων δυνατοτήτων που παρέχει

η τράπεζα μέσω του e-Banking είναι η πληροφόρηση σχετικά με τις κινήσεις

καταθετικών και δανειακών λογαριασμών και επιταγών, οι μεταφορές χρημάτων, οι

πληρωμές και οι

πάγιες εντολές, η αποστολή εμβασμάτων, η διενέργεια χρηματιστηριακών συναλλαγών

μέσω της εφαρμογής on-line trading κ.α. Οι παρεχόμενες υπηρεσίες συγκεντρώνονται

στις εξής κατηγορίες:

 Τα αγαπημένα μου

 Πληροφορίες/Κινήσεις

 Μεταφορές

 Πληρωμές

56 www.emporiki.gr
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 Εμβάσματα σε άλλη Τράπεζα

 Παραγγελίες

 Αποστολή αρχείων

 Κύπρου Factors

 Επικοινωνία με την Τράπεζα

 Υπηρεσίες χρήστη

Η ενεργοποίηση στην υπηρεσία και η έκδοση προσωπικού κωδικού ασφαλείας

πραγματοποιείται άμεσα και δωρεάν με μια επίσκεψη του πελάτη σε ένα από τα

καταστήματα της τράπεζας. Η υπηρεσία Internet Banking της Τράπεζας Κύπρου έχει

πιστοποιηθεί από τον διεθνούς κύρους οργανισμό VeriSign. Για την πρόσβασή των

πελατών στην υπηρεσία απαιτούνται δύο κωδικοί: ο Αριθμός της Κύπρου Debit Card ή

της Κάρτας Μέλους και ο προσωπικός κωδικός ασφαλείας (οι κωδικοί

παραλαμβάνονται από τον πελάτη κατά την ενεργοποίηση της υπηρεσίας σε κάποιο

κατάστημα της τράπεζας). Σε περίπτωση 3 συνεχόμενων ανεπιτυχών προσπαθειών

εισαγωγής του Κωδικού Ασφαλείας ή του Κωδικού Συναλλαγών, το σύστημα

απενεργοποιεί την πρόσβασή του πελάτη ο οποίος πρέπει να επισκεφτεί ένα

κατάστημα της τράπεζας ώστε να εκδώσει εκ νέου τους κωδικούς.

Η τράπεζα ανακηρύχθηκε ως “Best consumer Internet Bank” στην Κύπρο για το 2007,

στα πλαίσια του ετήσιου θεσμού “World's Best Internet Banks in Europe” που

διοργανώνει το διεθνούς κύρους περιοδικό Global Finance.

4.1.12 Τράπεζα Πειραιώς

Ο όμιλος Πειραιώς αποτελεί έναν από τους πιο δυναμικούς και δραστήριους της

ελληνικής οικονομίας. Η Τράπεζα Πειραιώς ιδρύθηκε το 1916. Το ηλεκτρονικό δίκτυο

τραπεζικής της Winbank του ομίλου Πειραιώς δημιουργήθηκε τον Ιανουάριο του 2000

ως η πρώτη ολοκληρωμένη υπηρεσία ηλεκτρονικής τραπεζικής στην Ελλάδα και

αποτελεί αυτόνομη επιχειρηματική μονάδα αυτής58. Το επίσημο λανσάρισμά της

πραγματοποιήθηκε στις 17 Μαρτίου 2000. Η Winbank έχει κερδίσει 24 βραβεία από

οργανισμούς σε Ελλάδα και εξωτερικό για την καινοτομία και τις υπηρεσίες της, ενώ

είναι η πρώτη ελληνική υπηρεσία ηλεκτρονικής τραπεζικής πιστοποιημένη κατά ISO

9001:2000.
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Η αίτηση για πρόσβαση στις υπηρεσίες Internet Banking της Winbank μπορεί να γίνει

σε οποιοδήποτε κατάστημα της Πειραιώς εφόσον έχει ανοιχτεί ένας καταθετικός

λογαριασμός στην τράπεζα. Ο πελάτης παραλαμβάνει αυθημερόν τους προσωπικούς

του κωδικούς (User ID, Password), αντίγραφο της σύμβασης καθώς και οδηγίες

χρήσης των προσφερόμενων υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής μέσα σε ένα κουτί

(Bank in a box). Εναλλακτικά η αίτηση μπορεί να γίνει online οπότε οι κωδικοί

αποστέλλονται στον πελάτη με courier. Το κόστος έκδοσης των κωδικών ανέρχεται στα

5 ευρώ, ενώ ο χρήστης μπορεί να ξεκινήσει να συναλλάσσεται μέσω του Internet εντός

μιας εργάσιμης ημέρας από την υποβολή της αίτησης και την παραλαβή των κωδικών.

Το μενού των υπηρεσιών στο site της Winbank είναι ιδιαίτερα εύχρηστο καθώς οι

υπηρεσίες ομαδοποιούνται στα εξής:

 Χαρτοφυλάκιο

 Πληρωμές

 Μεταφορές / Εμβάσματα

 Χρηματιστήριο

 Alerts

 Υπηρεσίες Πελάτη

 Ρυθμίσεις Ασφάλειας

Από την επιλογή Χαρτοφυλάκιο ο πελάτης έχει τη δυνατότητα να διαχειριστεί τους

λογαριασμούς του στην τράπεζα, να ενημερωθεί για τις χρεώσεις και τις πιστώσεις των

λογαριασμών και να ζητήσει να λαμβάνει με email τις κινήσεις των λογαριασμών για το

χρονικό διάστημα που επιθυμεί. Επιπλέον στην ενότητα αυτή έχει τη δυνατότητα να

διαχειριστεί τις κάρτες, τα δάνεια και τις επιταγές που πιθανώς έχει. Στην επιλογή

Πληρωμές ο πελάτης έχει τη δυνατότητα να εξοφλεί χρέη από πιστωτικές κάρτες, να

πληρώνει ασφάλιστρα καθώς και λογαριασμούς επιλεγμένων εταιριών (σταθερής,

κινητής τηλεφωνίας, ηλεκτρικού ρεύματος, συνδρομητικής τηλεόρασης). Επιπλέον

στους επαγγελματίες με την επιλογή πληρωμές μέσω αρχείου είναι εφικτή τόσο η

μισθοδοσία του προσωπικού όσο και οι άμεσες μαζικές πληρωμές των προμηθευτών.

Η επιλογή Μεταφορές / Εμβάσματα παρέχει τη δυνατότητα μεταφοράς κεφαλαίων τόσο

μεταξύ λογαριασμών του ίδιου πελάτη όσο και αποστολή κεφαλαίων σε λογαριασμούς

τρίτων σε τράπεζες του εσωτερικού και του εξωτερικού. Η ενότητα Χρηματιστήριο

αφορά την πραγματοποίηση χρηματιστηριακών συναλλαγών και μεταξύ άλλων

περιλαμβάνει την αγοραπωλησία μετοχών, τη συμμετοχή σε δημόσιες εγγραφές, την

real-time παρακολούθηση των τιμών των μετοχών του δείκτη του Χ.Α. και την real-time

πληροφόρηση για τις ισοτιμίες ξένων νομισμάτων καθώς και των δεικτών ξένων

www.winbank.gr
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αγορών. Η υπηρεσία Alerts παρέχει ενημέρωση στον πελάτη σε πραγματικό χρόνο για

τις τραπεζικές του συναλλαγές μέσω e-mail, sms ή τηλεφωνήματος από τραπεζικό

αντιπρόσωπο. Με την επιλογή Υπηρεσίες Πελάτη ο πελάτης έχει τη δυνατότητα να

φέρει το Winbank Internet στα μέτρα του. Ειδικότερα μπορεί να κάνει ρυθμίσεις ως

προς τον τρόπο εμφάνισης της υπηρεσίας, να ενημερώνεται για θέματα ασφαλείας, να

βρίσκει χρήσιμες πληροφορίες για επιτόκια, αμοιβαία κεφάλαια και τιμές

συναλλάγματος και να βλέπει τις συναλλαγές του που βρίσκονται προς έγκριση.

Ιδιαίτερη σημασία έχει αποδοθεί από τον Όμιλο Πειραιώς στην ασφάλεια των

συναλλαγών των πελατών μέσω των ηλεκτρονικών δικτύων εξυπηρέτησης. Για το

σκοπό αυτό έχει συνεργαστεί με εξειδικευμένες εταιρίες διεθνούς κύρους, όπως τη

VERISIGN, τη VISA INTERNATIONAL, τη MICROSOFT, και την IBM Γερμανίας. Η

τράπεζα για να εξασφαλίσει το απόρρητο της μεταφοράς των δεδομένων χρησιμοποιεί

ασφαλή σύνδεση και κρυπτογράφηση με βάση το πρωτόκολλο κρυπτογράφησης SSL-

128bits. Επιπρόσθετα για την εκτέλεση συγκεκριμένων συναλλαγών η χρήση του

κωδικού extra PIN είναι απαραίτητη. Το extra PIN είναι ένας κωδικός PIN με

περιορισμένη διάρκεια ζωής καθώς ισχύει για 5 λεπτά. Αυτό σημαίνει ότι ακόμα κι αν

υποκλαπεί, δε θα είναι χρήσιμο για μελλοντική χρήση. Για λόγους ασφαλείας, αν δεν

υπάρξει καμία δραστηριότητα για 7 λεπτά, γίνεται αυτόματη αποσύνδεση από την

πλατφόρμα Winbank Internet. Για την καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών η Winbank

δίνει τη δυνατότητα ελέγχου και ανανέωσης του χρόνου παραμονής στην υπηρεσία

ώστε να μην αποσυνδέεται ο πελάτης εφόσον δεν το επιθυμεί και να ολοκληρώνει τις

συναλλαγές του.

Το 2006 επιτεύχθηκε για έκτη συνεχόμενη χρονιά ένας από τους κύριους στρατηγικούς

στόχους της ηλεκτρονικής πλατφόρμας της Τράπεζας Πειραιώς, της Winbank, που

είναι η διατήρηση της κορυφαίας θέσης στην αγορά.

Στο διάγραμμα που ακολουθεί απεικονίζονται σχηματικά οι υπηρεσίες Internet Banking

που προσφέρει η Winbank στους πελάτες της:
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Διάγραμμα 4.1.12.1: Υπηρεσίες Internet Banking της WINBANK

Πηγή : www.winbank.gr

4.1.13 Ελληνική Τράπεζα

Η Ελληνική Τράπεζα είναι μια νέα τράπεζα με μικρή παρουσία στην Ελλάδα, αλλά με

έναν καλαίσθητο δικτυακό τόπο και μια λειτουργική υλοποίηση του e-Banking59. Οι

υπηρεσίες που προσφέρονται είναι οι ακόλουθες:

 Παρακολούθηση Υπολοίπων Λογαριασμού

 Παρακολούθηση και Αρχειοθέτηση Καταστάσεων Λογαριασμού

 Δημιουργία και Παρακολούθηση Παγίων Εντολών

 Εκτέλεση εγχώριων και διεθνών Συναλλαγών μέσω Διεθνών Συστημάτων

Πληρωμών (SWIFT) και Μεταφορές Χρημάτων μεταξύ λογαριασμών σε

οποιοδήποτε νόμισμα και σε οποιαδήποτε τράπεζα

 Πληρωμές Λογαριασμών και Πιστωτικών Καρτών

 Παραγγελία Βιβλιαρίου Επιταγών

 Παρακολούθηση επιταγών που παρουσιάστηκαν στη τράπεζα (σε συγκεκριμένη

περίοδο ή σειρά επιταγών)

 Ενημέρωση για τις ισοτιμίες ξένου συναλλάγματος έναντι του Ευρώ

59 www.hellenicbank.gr

www.winbank.gr
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 Παραγγελία για έκδοση και αποστολή Κατάστασης Λογαριασμού

 Επικοινωνία με την τράπεζα μέσω Ηλεκτρονικού Ταχυδρομείου

 Παρακολούθηση και Δημιουργία Τηλεειδοποίησης για αποστολή στο κινητό

τηλέφωνο ή την ηλεκτρονική διεύθυνση

4.1.14 Citibank

Το e-Banking της Citibank έχει σχετικά περιορισμένες δυνατότητες και στοχεύει κυρίως

στην πληροφόρηση και την παρακολούθηση των λογαριασμών και των άλλων

προϊόντων που υποστηρίζει60. Οι υπηρεσίες που προσφέρονται είναι οι ακόλουθες:

 Πληροφορίες Λογαριασμών

-Κατάσταση υπολοίπων λογαριασμών

-Υπόλοιπα λογαριασμών και κινήσεις

-Αποθήκευση κινήσεων λογαριασμών

 Μεταφορές

-Μεταφορά μεταξύ των λογαριασμών μου

-Μεταφορά σε άλλο λογαριασμό Citibank στην Ελλάδα

-Μεταφορά σε Citibank στο εξωτερικό

-Μεταφορά σε άλλη τράπεζα στην Ελλάδα

-Εμφάνιση/Ακύρωση μελλοντικής ή αυθημερόν μεταφοράς

 Πληρωμές και Πάγιες Εντολές

-Πληρωμή λογαριασμών

-Εμφάνιση/Ακύρωση μελλοντικής ή αυθημερόν πληρωμής λογαριασμού

-Καταχώρηση πάγιας εντολής

-Εμφάνιση/Ακύρωση πάγιας εντολής

 Εξυπηρέτηση Πελατών

- Παραγγελία μπλοκ επιταγών

- Αλλαγή Ονόματος Χρήστη

- Αλλαγή Κωδικού

- Αλλαγή ΑΤΜ ΡΙΝ

60 www.citibank.gr

www.hellenicbank.gr
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4.1.15 Λοιπά Τραπεζικά Ιδρύματα

Στην Ελλάδα εκτός από τις προαναφερθείσες τράπεζες στο χώρο του Internet Banking

δραστηριοποιούνται τα ακόλουθα τραπεζικά ιδρύματα 61 :

1) Αχαϊκή Συνεταιριστική Τράπεζα

2) Bayerische Hypovereinsbank

3) First Business Bank

4) Παγκρήτια Συνεταιριστική Τράπεζα

5) Πανελλήνια Τράπεζα

6) Συνεταιριστική Τράπεζα Δωδεκανήσου

7) Συνεταιριστική Τράπεζα Καρδίτσας

8) Συνεταιριστική Τράπεζα Λαμίας

9) Συνεταιριστική Τράπεζα Λέσβου-Λήμνου

10) Συνεταιριστική Τράπεζα Θεσσαλίας

11) Συνεταιριστική Τράπεζα Χανίων

4.1.16 Συγκεντρωτικοί Πίνακες Τραπεζών

Στον Πίνακα που ακολουθει παρατίθενται οι σημαντικότερες τράπεζες που παρέχουν

υπηρεσίες Internet Banking στην Ελλάδα καθώς και οι δικτυακοί τόποι για να εισέλθει

κάποιος στα συστήματα των τραπεζών όπου θα του ζητηθεί να εισάγει τους

προσωπικούς του κωδικούς.

Πίνακας 4.1.16.1: Δικτυακοί τόποι τραπεζών

A/A ΤΡΑΠΕΖΑ URL
1 Alpha Bank www.alpha.gr
2 Aspis Bank www.aspisbank.gr
3 EFG-Eurobank www.eurobank.gr
4 Geniki Bank www.geniki.gr
5 Marfin Egnatia Bank www.marfinegnatiabank.gr
6 Millennium Bank www.millenniumbank.gr
7 ATE Bank www.atebank.gr
8 Attica Bank www.atticabank.gr
9 Εθνική Τράπεζα www.ethniki.gr

10 Emporiki Bank www.emporiki.gr
11 Τράπεζα Κύπρου www.bankofcyprus.gr

61 Αφιέρωμα «διαδικτυακές τραπεζικές συναλλαγές (e-banking). H σημερινή εφαρμογή τους στην
Ελλάδα», www.go-online.gr

www.citibank.gr
www.alpha.gr
www.aspisbank.gr
www.eurobank.gr
www.geniki.gr
www.marfinegnatiabank.gr
www.millenniumbank.gr
www.atebank.gr
www.atticabank.gr
www.ethniki.gr
www.emporiki.gr
www.bankofcyprus.gr
www.go-online.gr
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12 Τράπεζα Πειραιώς www.winbank.gr
13 Ελληνική Τράπεζα www.hellenicbank.gr
14 Citibank www.citibank.gr

Παρακάτω κατατάσσονται οι τράπεζες σύμφωνα με τις υπηρεσίες ηλεκτρονικής

τραπεζικής που προσφέρουν με βάση συγκεκριμένα κριτήρια που έθεσαν τα έγκυρα

περιοδικά PC WORLD και RAM:

Σύμφωνα με το τεύχος Απριλίου 2008 του περιοδικού PC WORLD οι τράπεζες

κατατάσσονται ως εξής:62

Πίνακας 4.1.16.2: Κατάταξη τραπεζών σύμφωνα με το περιοδικό PC WORLD

Πηγή : Περιοδικό PC WORLD

Σύμφωνα με το τεύχος Φεβρουαρίου 2008 του περιοδικού RAM οι τράπεζες

κατατάσσονται ως εξής:63

62 Περιοδικό PC WORLD, Απρίλιος 2008
63 Περιοδικό RAM, Φεβρουάριος 2008

www.winbank.gr
www.hellenicbank.gr
www.citibank.gr
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Πίνακας 4.1.16.3: Κατάταξη τραπεζών σύμφωνα με το περιοδικό RAM

Γενική Κατάταξη Τράπεζα

1 Τράπεζα Πειραιώς (Winbank)

2 EFG-Eurobank

3 Alpha Bank

4 Marfin Egnatia Bank

5 Εθνική Τράπεζα

6 Millennium Bank

7 Ελληνική Τράπεζα

8 Aspis Bank

9 Geniki Bank

10 ATE Bank

11 Τράπεζα Κύπρου

12 Attica Bank

13 Emporiki Bank

14 Citibank

Πηγή : Περιοδικό RAM

Η διαφορά στη κατάταξη πιθανό να οφείλεται και στα διαφορετικά κριτήρια που έθεσαν

τα δύο περιοδικά.

4.2 Η ασφάλεια στο ελληνικό e-Banking

Οι περισσότερες τράπεζες ακολουθούν το πρωτόκολλο SET (Secure Electronic

Transaction), που υποστηρίζεται από τους δύο σημαντικότερους χρηματοπιστωτικούς

οργανισμούς, τη MasterCard και τη Visa, καθώς και από εταιρίες όπως η IBM, η

Microsoft και η Netscape. Το πρωτόκολλο SET βασίζεται στην κρυπτογραφία.  Δύο

είναι οι κύριες μέθοδοι κρυπτογράφησης: η συμμετρική και η ασύμμετρη. Στη

συμμετρική, η κρυπτογράφηση υλοποιείται με τη χρήση του ίδιου "κλειδιού", τόσο στην

κωδικοποίηση όσο και στην αποκωδικοποίηση. Πράγμα το οποίο σημαίνει ότι ο

αποστολέας και ο παραλήπτης του μηνύματος μοιράζονται το ίδιο κλειδί. Το κλειδί αυτό

θα πρέπει να είναι γνωστό μόνο στα εξουσιοδοτημένα μέρη και, κατά συνέπεια,

απαιτείται κάποιο ασφαλές μέσο για τη μετάδοσή του, όπως μια προσωπική

συνάντηση, κατά την οποία θα συμφωνηθεί το κλειδί που θα χρησιμοποιείται. Ένας

από τους πιο γνωστούς αλγόριθμους που χρησιμοποιούν αυτή τη μέθοδο είναι το DES
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(Data Description Standard), που χρησιμοποιείται από τραπεζικούς οργανισμούς για τη

δημιουργία των αριθμών PIN. Η ασύμμετρη κρυπτογράφηση χρησιμοποιεί δύο κλειδιά:

το ένα (κοινό κλειδί) για να κωδικοποιήσει το μήνυμα και ένα άλλο (ιδιωτικό κλειδί) για

να το αποκωδικοποιήσει. Ένα μήνυμα που θα κωδικοποιηθεί με το ένα κλειδί θα

μπορέσει να αποκωδικοποιηθεί μόνο με το άλλο. Η τράπεζα μπορεί να διανείμει το

κοινό κλειδί, κρατώντας το ιδιωτικό κλειδί για την αποκωδικοποίηση.64

Όσον αφορά στις τραπεζικές συναλλαγές, κάθε τράπεζα ακολουθεί τη δική της λύση,

όπως είναι οι αριθμοί PIN, τα ψηφιακά πιστοποιητικά και οι αριθμοί ΤΑΝ, που

ακολουθούν κάθε συναλλαγή. Υπάρχουν αρκετές εταιρείες που μπορεί να

χρησιμοποιήσει ένας οργανισμός για να πετύχει ασφαλή πρόσβαση. Μία από αυτές

είναι η VeriSign, το λογισμικό της οποίας χρησιμοποιείται στις τραπεζικές όσο και σε

άλλου τύπου διαδικτυακές συναλλαγές.

H πιστοποίηση της ταυτότητας του χρήστη και κάθε συναλλαγή του εξασφαλίζονται με

τη βοήθεια ενός μοναδικού ψηφιακού πιστοποιητικού (digital certificate). Αυτό το

πιστοποιητικό αναγνωρίζει τον υπολογιστή του χρήστη και επιτρέπει τις συναλλαγές

και τις μεταφορές χρημάτων μεταξύ λογαριασμών μόνο από το συγκεκριμένο

υπολογιστή. Τα πιστοποιητικά αυτά εξασφαλίζονται εγκαθιστώντας ένα πρόγραμμα

από την αντίστοιχη εταιρεία πιστοποίησης. Παρά τις εξελιγμένες μεθόδους για τη

διασφάλιση των τραπεζικών συναλλαγών, η συχνότητα των ηλεκτρονικών επιθέσεων

αυξάνεται τα τελευταία χρόνια. Η αύξηση αυτή προκαλεί ανησυχία στους ειδικούς,

καθώς διακυβεύονται τεράστια ποσά, ειδικά στις περιπτώσεις κατά τις οποίες θύματα

απάτης γίνονται επιχειρήσεις.

Οι επίδοξοι εισβολείς έχουν πολλούς τρόπους για να επιτύχουν τους σκοπούς τους. Οι

μεγαλύτεροι κίνδυνοι δεν προέρχονται από ατέλειες των συστημάτων ασφαλείας και

κρυπτογράφησης αλλά από τον ανθρώπινο παράγοντα. Έρευνες ειδικών σε θέματα

ασφάλειας αποδεικνύουν ότι στις περισσότερες περιπτώσεις επιθέσεων, οι εισβολείς

είτε είχαν την ακούσια - συνήθως- βοήθεια και κάποιου που εργαζόταν στην τράπεζα,

είτε υπέκλεψαν κωδικούς χρηστών. Οι επιχειρήσεις-πελάτες είναι συνήθως

προσεκτικές και χρησιμοποιούν συστήματα ασφαλείας στα δίκτυά τους.

Την ίδια "σοφία" ή προσοχή δεν δείχνουν και οι ιδιώτες πελάτες, οι περισσότεροι από

τους οποίους δεν χρησιμοποιούν λογισμικό για ασφάλεια. Οι απλοί χρήστες γίνονται

64 Richard I. Hillman & Kane Wong, 2000, Electronic banking, Diane Publishing Co.
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εύκολα θύματα προγραμμάτων που στην πραγματικότητα ανοίγουν "τρύπες"

ασφάλειας στο σύστημα επιτρέποντας σε επιτήδειους να έχουν πρόσβαση σε αυτό.

Ωστόσο και οι επιχειρήσεις δεν είναι πάντοτε ασφαλείς. Σε ορισμένες περιπτώσεις,

εταιρείες συνεργάζονται με τράπεζες προκειμένου να διαχειριστούν τις πληρωμές των

λογαριασμών και τις συναλλαγές με εταιρικούς πελάτες. Οι τράπεζες ενίοτε επιτρέπουν

στις εταιρείες αυτές να διαχειρίζονται ολόκληρο το δίκτυό τους. Σε αυτήν την

περίπτωση, οι επιτήδειοι μελετούν τον τρόπο με τον οποίο οι επιχειρήσεις

επεξεργάζονται τις πληρωμές και μεταφέρουν τα χρήματα. Μόλις βρεθεί μια αδυναμία,

μεταφέρουν με λίγες απλές κινήσεις ολόκληρους εταιρικούς λογαριασμούς στις

προσωπικές τους θυρίδες. Να σημειωθεί, πάντως, πως η πρακτική αυτή, η διαχείριση

δηλαδή τραπεζικού δικτύου από εταιρικό πελάτη, δεν συνηθίζεται στην Ελλάδα.

Εξάλλου μέχρι σήμερα δεν έχουν δει το φως της δημοσιότητας περιπτώσεις απάτης

στον τομέα του ελληνικού e-Banking.

4.3 Ασφάλεια ηλεκτρονικών συναλλαγών

Η διασφάλιση του απορρήτου των ηλεκτρονικών συναλλαγών αποτελεί πρωταρχικό

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

να είναι πολύ σημαντικές. Παράλληλα παρατηρείται μια διστακτικότητα από πλευράς

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

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

αντιμετωπιστούν οποιεσδήποτε πιθανές απειλές, η συνεργασία τραπεζών και χρηστών

είναι απαραίτητη.

4.3.1 Ο ρόλος της τράπεζας

Οι τράπεζες επικεντρώνουν τις προσπάθειές τους στη διασφάλιση της συναλλαγής με

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

ολοκλήρωσή της. Απαραίτητη είναι η ταυτοποίησης της ίδιας της τράπεζας, του τελικού

χρήστη αλλά και η διασφάλιση του απορρήτου της ‘συνομιλίας’ τους. Επίσης,

υπάρχουν και κάποιες επιπρόσθετες δικλείδες ασφαλείας, που ενισχύουν περαιτέρω

τις προσπάθειες των τραπεζών στην αντιμετώπιση των εξωτερικών απειλών.65

65 Αγγέλης Βασίλειος, ό.π
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Ι. Ταυτοποίηση τράπεζας

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

είναι σε θέση να πιστοποιήσει την ταυτότητά της στο Διαδίκτυο. Ένα παράδειγμα

παροχέα τέτοιου είδους πιστοποίησης, ιδιαίτερα γνωστό στο ευρύ κοινό είναι η εταιρεία

Verisign. Για τον τελικό χρήστη αυτό μπορεί εύκολα να αναγνωριστεί από την εμφάνιση

ενός μικρού εικονιδίου με μορφή λουκέτου στο κάτω μέρος των συγκεκριμένων

σελίδων, μέσω του οποίου ο χρήστης μπορεί να επιβεβαιώσει ότι βρίσκεται στο σωστό

προορισμό.

ΙΙ. Ταυτοποίηση χρήστη

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

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

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

τράπεζες ακολουθούν μια κοινή πρακτική, χρησιμοποιώντας τον προσωπικό κωδικό

χρήστη (username) σε συνδυασμό με έναν επίσης προσωπικό μυστικό κωδικό

(password). Ο χρήστης πρέπει να παραλαμβάνει τους δύο προσωπικούς του κωδικούς

ξεχωριστά. Κοινή πρακτική αποτελεί επίσης οι προσωπικοί κωδικοί να μπλοκάρονται

μετά από κάποιες λανθασμένες εισαγωγής του χρήστη, καθώς οι συνεχείς

λανθασμένες προσπάθειες θεωρούνται ύποπτες. Για την περαιτέρω διασφάλιση των

χρηστών, ορισμένες τράπεζες έχουν προχωρήσει σε ένα περαιτέρω επίπεδο

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

ψηφιακά πιστοποιητικά. Οι αριθμοί ΤΑΝ (Transaction Authorization Number) είναι

αριθμοί που απαιτούνται για την πραγματοποίηση μιας συναλλαγής, δημιουργούνται

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

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

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

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

στον υπολογιστή, προσφέρει τη δυνατότητα ταυτοποίησης του χρήστη και επιτρέπει

συναλλαγές και μεταφορές χρημάτων μεταξύ λογαριασμών μόνο από το συγκεκριμένο

χρήστη. Τα επιπλέον επίπεδα ασφαλείας απαιτούνται συνήθως σε συναλλαγές που

περιλαμβάνουν μεταφορές χρηματικών ποσών και όχι συναλλαγές ενημερωτικού

χαρακτήρα. Η φιλοσοφία είναι παρόμοια με αυτή που ακολουθείται και στα γκισέ των

τραπεζών, όπου ο υπάλληλος απαιτεί από τον πελάτη την επίδειξη της ταυτότητάς του,

όταν αυτός ζητήσει τη μεταφορά χρημάτων.
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III. Εξασφάλιση της μεταφοράς δεδομένων

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

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

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

εξασφαλίζει την ασφάλεια των συναλλαγών μέσω του Διαδικτύου. Η κρυπτογράφηση

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

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

Για αυτόν το λόγο η κρυπτογράφηση στα 128bit θεωρείται πρακτικά αδύνατο να

παραβιαστεί. Ο χρήστης μπορεί να αναγνωρίσει αν η σελίδα στην οποία βρίσκεται είναι

ασφαλής, καθώς το πρωτόκολλο που εμφανίζεται με τη διεύθυνση της τράπεζας

μετατρέπεται από ‘http’ σε ‘https’ και εμφανίζεται παράλληλα και το χαρακτηριστικό

εικονίδιο με το λουκέτο στο κάτω μέρος της σελίδας.

ΙV. Ελεγχόμενη πρόσβαση στα συστήματα της τράπεζας

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

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

συγκεκριμένων υπηρεσιών, απαγορεύοντας παράλληλα την πρόσβαση σε συστήματα

και βάσεις δεδομένων της τράπεζας με απόρρητα στοιχεία και πληροφορίες σε μη

αναγνωρισμένους χρήστες.

V. Επιπλέον δικλείδες ασφαλείας

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

τη δυνατότητα να καταγράφουν πληκτρολογήσεις χρηστών, ορισμένες τράπεζες

υιοθέτησαν τη χρήση εικονικού πληκτρολογίου για την καταχώριση των στοιχείων

χρήστη ή επιλεκτικά την καταχώριση ορισμένων από τα στοιχεία αυτά. Έτσι, ακόμα και

αν μπορούσε να υποκλαπεί ο ένας από τους δύο κωδικούς ταυτοποίησης, δε θα είχε

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

 αυτόματη αποσύνδεση χρήστη: στις περισσότερες εφαρμογές e-Banking, η

ολοκλήρωση μιας συναλλαγής επιτρέπεται μέσα σε ένα συγκεκριμένο χρονικό όριο

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

αποσυνδέει το χρήστη αυτόματα.

 υποχρεωτική αλλαγή κωδικών: η πλειονότητα των τραπεζών υποχρεώνει τους

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

της επιλογής τους. Συνήθης πρακτική αποτελεί επίσης η αυτόματη απενεργοποίηση

των κωδικών μετά από ένα συγκεκριμένο χρονικό διάστημα, στο οποίο ο χρήστης δεν

έχει προχωρήσει σε κάποια συναλλαγή.
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VI. Διαδικασίες

Παράλληλα με την απαραίτητη τεχνολογική υποδομή, η διασφάλιση των ηλεκτρονικών

συναλλαγών απαιτεί και την υιοθέτηση αυστηρών διαδικασιών από την τράπεζα, όσον

αφορά την ανάπτυξη, διαχείριση και προσφορά της υπηρεσίας e-Banking. Είναι κοινή

τραπεζική πρακτική, που ακολουθείται και στις υπηρεσίες e-Banking, να

προστατεύονται τα προγράμματα και τα συστήματα από διαδικασίες που απαιτούν

συνδυασμένες ενέργειες δύο ή περισσοτέρων ανθρώπων από διαφορετικά τμήματα.

Παράλληλα όλες οι νέες εφαρμογές σχεδιάζονται και υλοποιούνται κάτω από ιδιαίτερα

αυστηρές διαδικασίες ελέγχου προτού παραδοθούν. Τέλος πολλές τράπεζες επιλέγουν

τη συνεργασία με ανεξάρτητους εξωτερικούς φορείς για τον έλεγχο της λειτουργίας των

διαδικασιών που ακολουθούν.

4.3.2 Ο ρόλος του χρήστη

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

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

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

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

Συγκεκριμένα κάθε χρήστης υπηρεσιών e-Banking θα πρέπει να έχει υπόψη του

πως66:

 οι κωδικοί εισόδου στο e-Banking είναι αυστηρά προσωπικοί και σε καμιά περίπτωση

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

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

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

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

σε άλλους μη ασφαλείς δικτυακούς τόπους.

 είναι απαραίτητος ο έλεγχος της διεύθυνσης της ιστοσελίδας στην οποία θα εισάγει τα

στοιχεία του, καθώς μπορεί να αποτελεί αντιγραφή κάποιου τραπεζικού site, με σκοπό

την παραπλάνηση και την απόκτηση των προσωπικών του στοιχείων. Στην περίπτωση

που η ηλεκτρονική διεύθυνση δεν είναι εμφανής, ένας ακόμη τρόπος επιβεβαίωσης της

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

στις ασφαλείς τραπεζικές σελίδες.

 είναι απαραίτητη η εγκατάσταση στον υπολογιστή προγράμματος που να τον

προστατεύει από την απειλή ιών. Καθώς παρατηρείται συνεχώς η εμφάνιση

66 Αγγέλης Βασίλειος, ό.π
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καινούργιας μορφής ιών, η συχνή ανανέωση των σχετικών προγραμμάτων είναι επίσης

απαραίτητη.

 ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δίνεται σε περίπτωση που ο υπολογιστής που

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

επιλέγει να αποθηκευτεί σε αυτόν.

4.4 Νομικό πλαίσιο για το ελληνικό e-Banking

4.4.1 Εισαγωγή

Όπως πολλές φορές τονίσαμε στα προηγούμενα κεφάλαια, η ασφάλεια των

συναλλαγών και των προσωπικών δεδομένων των χρηστών της ηλεκτρονικής

τραπεζικής μέσω Διαδικτύου (Internet Banking), είναι μείζονος σημασίας. Εκτός από

τα συστήματα ασφάλειας των τραπεζών και των μέτρων προστασίας από την πλευρά

του χρήστη υπάρχει ένα συγκεκριμένο νομοθετικό πλαίσιο σε σχέση με την

ηλεκτρονική τραπεζική, το οποίο κατοχυρώνει ακόμη περισσότερο τον καταναλωτή.

Συγκεκριμένα, η πραγματοποίηση ηλεκτρονικών τραπεζικών συναλλαγών στο

διαδίκτυο, διέπεται από την ελληνική και την κοινοτική τραπεζική νομοθεσία.67

4.4.2 Ελληνική νομοθεσία

Νομοθεσία σχετικά με τις ηλεκτρονικές πληρωμές μέσω Διαδικτύου

Όσον αφορά το νομικό πλαίσιο των ηλεκτρονικών πληρωμών στην ηλεκτρονική

τραπεζική μέσω Διαδικτύου (Internet Banking), εφαρμόζεται ο νόμος 2789/2000, ο

οποίος έχει ενσωματώσει την κοινοτική οδηγία 98/26.

Νομοθεσία για την προστασία του καταναλωτή

Για την προστασία των καταναλωτών στην παροχή τραπεζικών υπηρεσιών και από

φυσικά αλλά και από εναλλακτικά δίκτυα (Internet Banking), εφαρμόζεται ο νόμος

2251/94. Ειδικά για τις προσφερόμενες υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής μέσω

διαδικτύου (Internet Banking), κατευθυντήριες γραμμές δίνει το άρθρο 4 του

67 Σινανιώτη – Μαρούδη Αριστέα, Φαρσαρώτας Ιωάννης, “Ηλεκτρονική τραπεζική”, Εκδόσεις
Σάκκουλα, 2005
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προαναφερθέντος νόμου, το οποίο ενσωματώνει την κοινοτική οδηγία 97/7 σχετικά με

τις εξ' αποστάσεως συμβάσεις (διαδικτυακές συναλλαγές).

Νομοθεσία για την προστασία των προσωπικών δεδομένων

Το νομικό πλαίσιο που θωρακίζει τα προσωπικά δεδομένα των καταναλωτών διέπεται

από τον Ελληνικό νόμο 2472/1997 αλλά και από διάφορες διεθνείς συμβάσεις. Ακόμη,

οι οδηγίες της Ευρωπαϊκής Ένωσης που ολοκληρώνουν το νομοθετικό πλαίσιο της

προστασίας των προσωπικών δεδομένων του καταναλωτή είναι οι 95/46/ ΕΚ, 97/66/

ΕΚ και 2002/58/ ΕΚ.

4.4.3 Ευρωπαϊκή νομοθεσία

Το Ευρωπαϊκό κοινοτικό δίκαιο για την ηλεκτρονική τραπεζική, αποτελείται από

αρκετές οδηγίες, οι οποίες είναι ταξινομημένες σε 3 θεματικές ενότητες:

1. Σε αυτήν την ενότητα εντάσσονται οι οδηγίες που αφορούν την ανάληψη και άσκηση

δραστηριοτήτων ηλεκτρονικής τραπεζικής από τα κοινοτικά χρηματοπιστωτικά

ιδρύματα. Οι οδηγίες είναι οι : 2000/12/ ΕΚ, 2000/28/ ΕΚ και 2000/46/ ΕΚ.

2. Σε αυτήν την ενότητα εντάσσονται οι οδηγίες που αφορούν την κοινωνία της

πληροφορίας και την εξ' αποστάσεως εμπορία χρηματοοικονομικών υπηρεσιών. Οι

οδηγίες είναι οι: 2000/31/ ΕΚ, 2002/65/ ΕΚ, 1999/93/ ΕΚ και 98/48/ ΕΚ.

3. Σε αυτήν την ενότητα εντάσσονται κοινοτικές πράξεις που αφορούν την διενέργεια

πληρωμών στο ηλεκτρονικό εμπόριο. Συγκεκριμένα είναι η σύσταση 97/489/ΕΚ και

ο κανονισμός 2560/2001/ΕΚ.

4.4.4 Ηλεκτρονικές υπογραφές

Οι ηλεκτρονικές (ή ψηφιακές) υπογραφές αποσκοπούν στη δήλωση και εξασφάλιση

της ταυτότητας του χρήστη σε ένα ανοικτό δίκτυο, όπως το Διαδίκτυο, ή με απλά λόγια

είναι μια μέθοδος απόδειξης της γνησιότητας.
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Η οδηγία 1999/93/ ΕΚ έθεσε τις βάσεις για τη δημιουργία ενός ολοκληρωμένου

ρυθμιστικού πλαισίου σχετικά με τις ηλεκτρονικές υπογραφές στα κράτη της

Ευρωπαϊκής Ένωσης. Στην Ελλάδα, η Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών και

Ταχυδρομείων (ΕΕΤΤ) είναι υπεύθυνη να παρακολουθεί και να ρυθμίζει εκτός των

άλλων, τις υπάρχουσες ηλεκτρονικές υπογραφές. Η προσαρμογή της προηγούμενης

οδηγίας στα ελληνικά δεδομένα, πραγματοποιήθηκε με την ενσωμάτωσή της στο

προεδρικό διάταγμα 150/2000 για τις ηλεκτρονικές υπογραφές.68

4.5 Συμπεράσματα

Στην Ελλάδα, το e-Banking φαίνεται να έχει μπει σήμερα σε πιο ώριμη φάση, καθώς

αυξάνεται τόσο ο αριθμός των τραπεζών που αποκτούν παρουσία στο Διαδίκτυο, όσο

και ο αριθμός των πελατών τους. Οι ρυθμοί αυτοί θα αυξηθούν περαιτέρω σύμφωνα με

στελέχη τραπεζικών οργανισμών, καθώς υιοθετούνται ευρέως, λύσεις για την

πραγματοποίηση ηλεκτρονικών συναλλαγών, τόσο στον ιδιωτικό όσο και στο δημόσιο

τομέα, ενώ παράλληλα το κράτος στηρίζει τις πρωτοβουλίες αυτές.

H ανάπτυξη υπηρεσιών στο Internet από την πλευρά των τραπεζών, έγινε γενικότερα

με στόχο να χρησιμοποιηθούν από πελάτες που κοστίζουν ακριβά σε μία τράπεζα,

δηλαδή από τους πελάτες που εξυπηρετούνται από το δίκτυο των καταστημάτων. Στην

πράξη όμως το Internet χρησιμοποιείται από πελάτες που ήδη έχουν εξοικειωθεί με την

εξυπηρέτηση μακριά από το κατάστημα όπως από το τηλέφωνο ή από τα ATMs. Έτσι,

οι ακριβοί πελάτες παρέμειναν στα καταστήματα, όπου μπορούσαν να έχουν μια

προσωπική εξυπηρέτηση από τους υπαλλήλους. Ειδικά για την Ελλάδα, με δεδομένη

τη χρονική υστέρηση στην υιοθέτηση νέων τεχνολογιών και τάσεων από το εξωτερικό,

η διεθνής εμπειρία μπορεί να αποδειχτεί πολύτιμη στην αποφυγή άσκοπων

επενδύσεων και συνεργιών αλλά και οδηγός στο μακροπρόθεσμο ορίζοντα. Για την

Ελλάδα υπάρχουν θετικά και ενδεικτικά μηνύματα όπως και σαφή δείγματα για τον

τρόπο που διαμορφώνεται η εγχώρια αγορά. Το περιβάλλον προσφέρει σταδιακά τις

προϋποθέσεις για εξοικείωση με τα νέα κανάλια εξυπηρέτησης, ενώ αυξάνεται η

γενικότερη ηλεκτρονική κατάρτιση των πολιτών.

Για την ανάπτυξη του e-Banking έχουν γίνει θετικές προβλέψεις για την Ελλάδα άλλα

και για την Ευρώπη γενικότερα. Η αγορά είναι έτοιμη να γνωρίσει τα πλεονεκτήματα

68 Σινανιώτη – Μαρούδη Αριστέα, Φαρσαρώτας Ιωάννης, ό.π
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που προσφέρει η ηλεκτρονική τραπεζική. Βασικός παράγοντας για την ανάπτυξη

υπηρεσιών e-Banking, είναι η συνεχής αύξηση της χρήσης του Internet. Η διείσδυση

του Internet στην Ελλάδα αυξάνεται με γρήγορους ρυθμούς, αλλά υπολείπεται ακόμη

σε σχέση με το μέσο όρο της Ευρωπαϊκής Ένωσης όπως αναφέρθηκε και στο

προηγούμενο κεφάλαιο. Είναι εξαιρετικά θετικό ότι σχεδόν όλες οι τράπεζες, έχοντας

κατανοήσει τη σημασία του Internet ως μέσου για την προσέλκυση και εξυπηρέτηση

των πελατών τους - ειδικά αυτών που ανήκουν σε νεότερες ηλικιακές ομάδες, μεσαίου

και ανώτερου οικονομικού επιπέδου - παρέχουν καλές υπηρεσίες e-Banking. Η

επιτυχία όμως του e-Banking, είναι άρρηκτα συνδεδεμένη με την προσπάθεια, το

κόστος, την ευκολία και το χρόνο που θα διαθέσουν οι τράπεζες για να εκπαιδεύσουν

και να ενημερώσουν τους πελάτες τους. Η εκπαίδευση αυτή, πρέπει να

συμπεριλαμβάνεται οπωσδήποτε στις επαφές που έχει η τράπεζα με τους πελάτες της.

Σίγουρα πολύ θετικό ρόλο θα παίξει η μείωση του κόστους σύνδεσης στο Internet,

καθώς και η χρήση της τεχνολογίας Internet σε πολλές και διαφορετικές συσκευές, η

οποία θα βοηθήσει στην ευρύτερη διάδοση των υπηρεσιών του Internet σε

μεγαλύτερες ομάδες του πληθυσμού. Η συνεχής εκπαίδευση των πελατών αποτελεί το

πιο σημαντικό ίσως στοιχείο για τη χρήση νέων καναλιών. Όσο η τεχνολογία

εξελίσσεται με ταχείς ρυθμούς, και νέες εφαρμογές δημιουργούνται, είναι πολύ

δύσκολο, για το νέο ή μέσο χρήστη, να τις κατανοήσει και να τις χρησιμοποιήσει. Για

αυτό οι τράπεζες πρέπει να αναπτύσσουν τις εφαρμογές αυτές με γνώμονα τους

πελάτες ούτως ώστε να είναι προσιτές και φιλικές προς αυτούς.

Μετά λοιπόν την μέχρι τώρα εμπειρία της εφαρμογής του e-Banking από πολλά

χρηματοπιστωτικά ιδρύματα στην Ελλάδα, και με την πλειοψηφία των ελάχιστων αυτών

που ακόμα δεν προχώρησαν σε δημιουργία εφαρμογών e-Banking να σκέφτονται

σοβαρά την υιοθέτησή του, μπορεί κανείς να καταλήξει σε κάποια συμπεράσματα τα

οποία αντικατοπτρίζουν την κατάσταση που επικρατεί:

• Η συντριπτική πλειοψηφία των τραπεζών έχει προχωρήσει στην υιοθέτηση του

e-Banking, ή σκέφτεται σοβαρά να ασχοληθεί με αυτό, έστω και αν είναι υπό

αμφισβήτηση από πολλούς η χρησιμότητα του.

• Οι τράπεζες που προσφέρουν e-Banking κατά κανόνα παρουσιάζουν μεγαλύτερη

κερδοφορία από τις υπόλοιπες. Μια νέα ¨φυσική¨ τράπεζα όμως παρουσιάζει

περισσότερα κέρδη από μια αντίστοιχη Διαδικτυακή. Αυτό συμβαίνει επί το πλείστον

στην χώρα μας που οι πελάτες προτιμούν την φυσική επαφή και όχι το Διαδίκτυο.69

69 Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας, www.observatory.gr
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5
ΕΜΠΟΡΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ ΚΑΙ E-BANKING

5.1 Εισαγωγή

Σε αυτό το κεφάλαιο επιχειρείται να αποτυπωθεί παραστατικότερα το e-Banking μιας

ελληνικής τράπεζας και συγκεκριμένα της Εμπορικής Τράπεζας. Η εφαρμογή του

Emporiki e-Banking είναι δομημένη με τέτοιον τρόπο, ώστε να καλύπτει ένα ευρύ

φάσμα αναγκών των ιδιωτών, επαγγελματιών και επιχειρήσεων. Ιδιαίτερα για τις

επιχειρήσεις, προσφέρεται η δυνατότητα διαχείρισης από πολλαπλούς εκπροσώπους

με διαφορετικά δικαιώματα πρόσβασης και διαχείρισης.70

Συνοπτικά οι υπηρεσίες που προσφέρονται από τα τέσσερα κύρια μενού επιλογών

είναι :

Πίνακας 5.1.1: Υπηρεσίες e-Banking Εμπορικής Τράπεζας

Ενημέρωση Διαχείριση Υπηρεσίες Επιλογές

Πίνακας προϊόντων Μεταφορά ποσού Πάγιες εντολές Αλλαγή προσωπικών
στοιχείων

Στοιχεία
λογαριασμού

Εμβάσματα σε
τράπεζες εντός

Ελλάδος

Έκδοση καρνέ
επιταγών

Αίτηση
προσθαφαίρεσης

λογαριασμών
Αντίγραφο

λογαριασμού
Πληρωμές Δημοσίου

και Ταμείων:
Αλλαγή κωδικού

πρόσβασης
Υπηρεσία Emporiki

Phone Banking
Τελευταίες κινήσεις

ΦΠΑ
ΙΚΑ

ΤΕΒΕ
Φόρος Εισοδήματος

Δήλωση απώλειας
κλοπής κάρτας Τιμολογιακή πολιτική

Στοιχεία κάρτας Επικοινωνία
Κίνηση κάρτας Δημόσιες εγγραφές
Χαρτοφυλάκιο

μετοχών
Χρηματιστηριακές

εντολές
Προθεσμιακές

καταθέσεις
Πληρωμές

λογαριασμών:
Άυλοι τίτλοι ΔΕΗ

ΟΤΕ
FORTHNET
VODAFONE

ΦΥΣΙΚΟ ΑΕΡΙΟ
ΑΤΤΙΚΗΣ
ΠΛΑΙΣΙΟ

Πληρωμή κάρτας
Πηγή: Εmporiki Bank

70 www.emporiki.gr
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5.2 Emporiki e-Banking Services για εταιρικούς πελάτες και τι προσφέρει

Το e-Banking της Εμπορικής Τράπεζας προσφέρει τα πιο σύγχρονα online εργαλεία

ώστε να έχει ο χρήστης τον έλεγχο και να διαχειρίζεται με τον πιο αποτελεσματικό

τρόπο τις οικονομικές του σχέσεις με την Τράπεζα και τους πελάτες όλες τις ώρες της

ημέρας για όλες τις μέρες της εβδομάδας. Επιπλέον περέχει δυνατότητες

προσαρμογής στα μέτρα του πελάτη όπως: 71

 Καθορισμός πολλαπλών χρηστών - εκπροσώπων της εταιρείας

 Διαφοροποιημένα δικαιώματα πρόσβασης ανά εκπρόσωπο

 Ανώτατο ημερήσιο όριο συναλλαγών

 Αποθήκευση κινήσεων λογαριασμών για περαιτέρω λογιστική επεξεργασία

 Υπόλοιπο και κινήσεις λογαριασμών, πιστωτικών καρτών και δανειακών προϊόντων

(Παγίων, ΚΚ, ΕΕ)

 Αντίγραφο λογαριασμού

 Κατάσταση άϋλων τίτλων και προθεσμιακών καταθέσεων (Ευρώ-συναλλάγματος)

71 Παρουσίαση τμήματος e-Banking Εμπορικής Τράπεζας «Υπηρεσίες Για  Εταιρικούς Πελάτες»,
Σεπτέμβριος 2008

www.emporiki.gr
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 Κατάσταση χρηματιστηριακών εντολών και θέση χαρτοφυλακίου μετοχών

 Προβολή αριθμού ΙΒΑΝ

Στις εγχρήματες Συναλλαγές οι υπηρεσίες που προσφέρονται είναι:

 Μεταφορά ποσού σε λογαριασμό της Emporiki Bank

 Εμβάσματα σε Τράπεζες εντός Ελλάδος

 Πληρωμές δημοσίου και ταμείων (ΦΠΑ, ΙΚΑ, ΟΑΕΕ, Φόρου Εισοδήματος, κ.α.)

 Πληρωμή πιστωτικών καρτών ιδίου

 Άμεση εξόφληση λογαριασμών (OTE, ΔΕΗ, ΕΥΔΑΠ κ.ά.)

 Μαζικές πληρωμές

 Μισθοδοσίες

Άλλες Συναλλαγές που προσφέρονται είναι :

 Καθορισμός και διαχείριση παγίων εντολών

 Παραγγελία καρνέ επιταγών

 Αλλαγή κωδικού πρόσβασης

 Δήλωση απώλειας - κλοπής πιστωτικών καρτών

 Αλλαγή προσωπικών στοιχείων

 Αίτηση προσθαφαίρεσης λογαριασμών

 Ενεργοποίηση υπηρεσίας Phone Banking

 Παραλαβή Κωδικού υπηρεσίας Emporiki Bank Secure

 2ο επίπεδο ασφάλειας συναλλαγών One Time Password

 SMS Alerts

Eπίσης η Εμπορική Τράπεζα σκοπεύει σύντονα να προσφέρει τις παρακάτω
υπηρεσίες:

 Πληρωμή Δόσης Δανειακών λογαριασμών

 Πρόσβαση των Δανειακών Λογαριασμών σε όλους τους εκπροσώπους των

επιχειρήσεων

 Μεταχρονολογημένες Επιταγές (12μηνο ληξιάριο)

 Πληρωμή Προμηθειών Ανείσπρακτων Εγγυητικών Επιστολών

 STP

 Εμβάσματα στην Ευρωζώνη

 Πληρωμή Πιστωτικών Καρτών άλλης τράπεζας

 POS Εμπόρων

 e-trade finance
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 SMS Alerts

5.3 Τιμολογιακή πολιτική, πλεονεκτήματα και προσφερόμενη αφάλεια του
e-Banking της Εμπορικής Τράπεζας

Πίνακας 5.3.1: Τιμολογιακή πολιτική και e-Banking72

Δυνατότητα Χρέωση

Ενημερωτικές  Συναλλαγές Δωρεάν

Μεταφορά σε λογαριασμούς

Ιδίου ή Τρίτου της Emporiki Bank

Δωρεάν

Έμβασμα σε Τράπεζες εντός Ελλάδος € 7,20

Πληρωμή Δημοσίου & Ταμείων Δωρεάν

Πληρωμή Λογαριασμών Δωρεάν

Πληρωμή Πιστωτικών καρτών Δωρεάν

Πάγιες Εντολές Δωρεάν

Παραγγελία OTP € 20,00

Καθορισμός πολλαπλών εκπροσώπων Δωρεάν

Καθορισμός δικαιωμάτων πρόσβασης

εκπροσώπων

Δωρεάν

Αποστολή αρχείου Μαζικών Πληρωμών Δωρεάν

Πηγή : www.emporiki.gr

Πλεονεκτήματα

 Εξοικονόμηση χρόνου αφού δεν απαιτείται η παρουσία του πελάτη στην τράπεζα

 Αναβάθμιση του επιπέδου εξυπηρέτησης του πελάτη: εύκολη και γρήγορη

εκτέλεση συναλλαγών από την άνεση του γραφείου

 Μείωση κόστους συναλλαγών

 Ασφάλεια και απόρρητο συναλλαγών

Ασφάλεια

 Κρυπτογράφηση δεδομένων

 Ελεγχόμενη πρόσβαση

 Πιστοποιητικό αυθεντικότητας

72 www.emporiki.gr

www.emporiki.gr
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 Αυτόματη αποσύνδεση

 Αλλαγή κωδικού πρόσβασης

 One Time Password

5.4 Εγγραφή στην υπηρεσία e-Banking της Εμπορικής Τράπεζας για εταιρικούς
πελάτες

Αίτηση online

Έγκριση Νομιμοποίησης Εκπροσώπων Εταιριών

Σύνδεση Πελάτη

Αποστολή ενημερωτικού email στον εκπρόσωπο

Αποστολή password (Courier) στον εκπρόσωπο

Αποστολή Κωδικού Πελάτη (kit) στο Κατάστημα Εξυπηρέτησης

Υπογραφή Σύμβασης στο Κατάστημα Εξυπηρέτησης & παραλαβή kit

www.emporiki.gr
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5.5 Είσοδος στο σύστημα e-Banking της Εμπορικής Τράπεζας

Για να αποκτήσει κανείς πρόσβαση στην υπηρεσία e-Banking θα πρέπει να πατήσει

στην αντίστοιχη επιλογή στην ιστοσελίδα της Εμπορικής Τράπεζας στη διεύθυνση

www.emporiki.gr. Αμέσως, θα εμφανιστεί η σχετική οθόνη εισόδου όπου θα πρέπει να

εισάγει στα αντίστοιχα πεδία τον Κωδικό Πελάτη, ο οποίος αναγράφεται στην κάρτα

που παρέλαβε από το Κατάστημα της επιλογής του (κατάστημα εξυπηρέτησης), καθώς

και τον προσωπικό Κωδικό Πρόσβασης (password) που έχει παραλάβει είτε με courier

είτε από το δίκτυο των ΑΤΜ της Emporiki Bank.73

Μετά την επιτυχή εισαγωγή στο σύστημα μπορεί ο πελάτης να επιλέξει κάποια από τις

υπηρεσίες e-Banking που προσφέρονται, όπως αναφέρθηκαν παραπάνω.

5.5.1 Μενού–Ενημέρωση

1. Πίνακας προϊόντων
Από την επιλογή ‘Πίνακας Προϊόντων’ μπορεί ο πελάτης να δει και να εκτυπώσει

(κάνοντας κλικ στο πλήκτρο εκτύπωση) τον συνοπτικό πίνακα που περιέχει όλα τα

τραπεζικά προϊόντα (λογαριασμούς, κάρτες, άυλους τίτλους κ.α.) τα οποία έχει δηλώσει

στην αίτηση και να ενημερωθεί γρήγορα για τα υπόλοιπά τους. Επίσης μπορεί να

πάρει επιπλέον πληροφορίες για τα προϊόντα, επιλέγοντας κάποιο προϊόν ή κάποιο

υπόλοιπο από τον πίνακα. Με ένα κλικ με το ποντίκι πάνω σε ένα υπόλοιπο της

73 Οδηγίες χρήσης-Υπηρεσία e-Banking Εμπορικής Τράπεζας

www.emporiki.gr
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στήλης υπολοίπων έχει κανείς τη δυνατότητα να δει τις τελευταίες κινήσεις του

αντίστοιχου λογαριασμού της επιλογής του κατά φθίνουσα σειρά και να εκτυπώσει

κάνοντας κλικ στο πλήκτρο Εκτύπωση.

Από τον ‘Πίνακα Προϊόντων’ είναι δυνατή η πληροφόρηση για τον διεθνή τραπεζικό

αριθμό λογαριασμού IBAN που αντιστοιχεί στον συγκεκριμένο λογαριασμό του χρήστη,

πατώντας το κουμπί ΙΒΑΝ δίπλα στον αριθμό λογαριασμού.

Ο IBAN (Ιnternational Bank Account Number) είναι ένας διεθνής τραπεζικός

λογαριασμός δομημένος σύμφωνα με τις προδιαγραφές που έχει φτιάξει η Ευρωπαϊκή

Επιτροπή Τραπεζικών Προτύπων. Κάθε τραπεζικός λογαριασμός μπορεί να

μετατραπεί σε λογαριασμό ΙΒΑΝ από την Τράπεζα στην οποία τηρείται ο λογαριασμός.

Σκοπός του είναι η διευκόλυνση της αυτόματης επεξεργασίας των διασυνοριακών

μεταφορών κεφαλαίων. Με τη χρήση του διασφαλίζεται η σωστή μετάδοση του αριθμού

λογαριασμού και περιορίζεται η χειρογραφική επέμβαση κατά την πίστωσή του.

2. Στοιχεία λογαριασμού

Επιλέγοντας ‘Στοιχεία Λογαριασμού’ από το Μενού-Ενημέρωση, εμφανίζεται πεδίο

πολλαπλών επιλογών από το οποίο θα επιλέξει κανείς με κλικ του ποντικιού τον

λογαριασμό καταθέσεων του οποίου τα στοιχεία επιθυμεί να δει.
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Το ποσό που εμφανίζεται στη στήλη υπολοίπου είναι το Λογιστικό Υπόλοιπο. Αυτό

είναι το άθροισμα του Διαθέσιμου Υπολοίπου, του Υπολοίπου εξ Επιταγών και του

τυχόν Δεσμευμένου Υπολοίπου. Το Διαθέσιμο Υπόλοιπο αφορά το μέρος του

υπολοίπου του λογαριασμού που είναι ελεύθερο για ανάληψη οποιαδήποτε στιγμή,

ενώ το εξ’ Επιταγών είναι στη διάθεση του χρήστη μετά το πέρας ορισμένου αριθμού

εργασίμων ημερών. Τέλος, το Δεσμευμένο είναι το υπόλοιπο που για διάφορους

λόγους έχει δεσμευθεί από την Τράπεζα.
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3. Αντίγραφο λογαριασμού

Επιλέγοντας ‘Αντίγραφο Λογαριασμού’ από το Μενού-Ενημέρωση, εμφανίζεται μενού

πολλαπλών επιλογών από το οποίο θα επιλέξει κάποιος με κλικ του ποντικιού τον

λογαριασμό για τον οποίο θέλει να πάρει αντίγραφο.

Επίσης, υπάρχει η δυνατότητα να οριστεί το χρονικό διάστημα εμφάνισης των

κινήσεων που επιθυμεί. Αυτό γίνεται αφού επιλέξει το κουμπί ‘επιλογή κινήσεων’ και

πληκτρολογήσει τις επιθυμητές ημερομηνίες έναρξης και λήξης στα αντίστοιχα πεδία.

Μπορεί επίσης να επιλέξει τη σειρά εμφάνισης των κινήσεων κατά αύξουσα ή

φθίνουσα ταξινόμηση.

4. Τελευταίες κινήσεις

Επιλέγοντας ‘Τελευταίες κινήσεις’ από το Μενού-Ενημέρωση εμφανίζεται πεδίο

πολλαπλών επιλογών από το οποίο θα επιλέξει ο χρήστης με κλικ του ποντικιού τον

λογαριασμό καταθέσεων του οποίου θέλει να δει τις τελευταίες κινήσεις.
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Εμφανίζεται η παρακάτω οθόνη με τις τελευταίες κινήσεις του λογαριασμού, τις οποίες

μπορεί ο πελάτης να εκτυπώσει κάνοντας κλικ στο πλήκτρο Εκτύπωση.

5. Στοιχεία κάρτας

Επιλέγοντας ‘Στοιχεία κάρτας’ από το Μενού-Ενημέρωση, εμφανίζεται πεδίο

πολλαπλών επιλογών από το οποίο θα επιλέξει ο χρήστης με κλικ του ποντικιού τον

αριθμό της κάρτας, για τα στοιχεία της οποίας θέλει να ενημερωθεί.
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Τα στοιχεία της κάρτας εμφανίζονται με την εξής μορφή και μπορεί να τα εκτυπώσει

κάνοντας κλικ στο πεδίο Εκτύπωση:

6. Κίνηση κάρτας

Επιλέγοντας ‘Κίνηση κάρτας’ από το Μενού-Ενημέρωση, εμφανίζεται πεδίο

πολλαπλών επιλογών από το οποίο θα επιλέξει ο χρήστης με κλικ του ποντικιού τον

αριθμό της κάρτας της οποίας θέλει να δει την κίνηση.
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Έχει όμως τη δυνατότητα να ορίσει το χρονικό διάστημα εμφάνισης των κινήσεων που

επιθυμεί. Αυτό γίνεται αφού επιλέξει το κουμπί ‘επιλογή κινήσεων’ και πληκτρολογήσει

τις επιθυμητές ημερομηνίες έναρξης και λήξης στα αντίστοιχα πεδία. Τέλος, πατώντας

το κουμπί ΟΚ, εμφανίζεται στην οθόνη η κίνηση της κάρτας με την εξής μορφή, την

οποία μπορεί να εκτυπώσει κάνοντας κλικ στο πλήκτρο Εκτύπωση:
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7. Χαρτοφυλάκιο μετοχών

Επιλέγοντας ‘Χαρτοφυλάκιο μετοχών’ από το Μενού-Ενημέρωση, ο πελάτης έχει τη

δυνατότητα να ελέγξει την κατάσταση του χαρτοφυλακίου του.

Στη σελίδα που εμφανίζεται, επιλέγει από το πεδίο πολλαπλών επιλογών τον Αριθμό

Πελάτη ΤΡΑΠΕΖΑΣ ΕΠΕΝΔΥΣΕΩΝ και το αποτέλεσμα είναι η απεικόνιση του

Χαρτοφυλακίου Μετοχών του όπως φαίνεται παρακάτω, το οποίο μπορεί να εκτυπώσει

κάνοντας κλικ στο πλήκτρο Εκτύπωση:
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8. Χρηματιστηριακές εντολές

Επιλέγοντας ‘Χρηματιστηριακές εντολές’ από το Μενού-Ενημέρωση, ο πελάτης μπορεί

να ενημερωθεί για την κατάσταση των εντολών που έχει δώσει για την πώληση ή

αγορά μετοχών του χαρτοφυλακίου του.

Στη σελίδα που εμφανίζεται, επιλέγει από το πεδίο πολλαπλών επιλογών τον Αριθμό

Πελάτη ΤΡΑΠΕΖΑΣ ΕΠΕΝΔΥΣΕΩΝ και το αποτέλεσμα είναι η απεικόνιση των εντολών

που έχει δώσει για την αγορά ή πώληση μετοχών όπως φαίνεται παρακάτω:

9. Προθεσμιακές καταθέσεις

Επιλέγοντας ‘Προθεσμιακές καταθέσεις’ από το Μενού-Ενημέρωση, ο πελάτης μπορεί

να πληροφορηθεί για τα υπόλοιπα των Προθεσμιακών Καταθέσεων που τηρεί στην



102

Εμπορική Τράπεζα σε Ευρώ ή Συνάλλαγμα. Εμφανίζεται μενού πολλαπλών επιλογών

από το οποίο θα επιλέξει με κλικ του ποντικιού τον αριθμό λογαριασμού της

προθεσμιακής κατάθεσης της οποίας θέλει να δει το υπόλοιπο.

10. Άυλοι τίτλοι

Επιλέγοντας ‘Άυλοι τίτλοι’ από το Μενού-Ενημέρωση, ο πελάτης μπορεί να επιλέξει τον

τίτλο του οποίου θέλει να ελέγξει την κατάσταση. Έχει τη δυνατότητα να επιλέξει τον

τρόπο εμφάνισης των άυλων τίτλων, δηλαδή, μπορεί να δει μόνο τους ενεργούς τίτλους

που έχει στην κατοχή του ή όλους τους τίτλους που είχε ποτέ, ενεργούς και μη.
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5.5.2 Μενού-Διαχείριση

Ο πελάτης της υπηρεσίας Emporiki e-Banking έχει τη δυνατότητα:

 Να εκτελεί συναλλαγές μεταφοράς χρημάτων, μεταξύ λογαριασμών ιδίου ή τρίτων σε

Τράπεζες εντός Ελλάδος, να πραγματοποιεί πληρωμές δημοσίου και ταμείων όπως

Φ.Π.Α, εισφορών Ι.Κ.Α., T.E.B.E. και Φόρου Εισοδήματος Φυσικών Προσώπων, να

πληρώνει λογαριασμούς εταιρειών όπως FORTHNET, OTE, ΔΕΗ, ΠΛΑΙΣΙΟ,

ΦΥΣΙΚΟ ΑΕΡΙΟ ΑΤΤΙΚΗΣ, να κάνει ανανέωση χρόνου ομιλίας Vodafone, αλλά και να

πληρώνει τις πιστωτικές του κάρτες.

 Να έχει πρόσβαση στην υπηρεσία μόνο για ενημέρωση χωρίς τη διενέργεια

μεταφοράς αξίας ή πληρωμών.

Για τις μεταφορές και πληρωμές καρτών σε λογαριασμούς ιδίων δεν υπάρχει όριο ενώ

για τις μεταφορές και πληρωμές καρτών προς τρίτους καθορίζει αυτός το όριο, με

ανώτατο ημερήσιο όριο 30.000 € για όλες τις συναλλαγές του.

1. Μεταφορά ποσού

Επιλέγοντας ‘Μεταφορά ποσού’ από το Μενού-Διαχείριση, ο χρήστης έχει τη

δυνατότητα να διενεργήσει Μεταφορές:

 Μεταξύ των λογαριασμών του που τηρούνται στην Εμπορική Τράπεζα
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 Από λογαριασμό του σε λογαριασμό «τρίτου» της Εμπορικής Τράπεζας

2. Εμβάσματα σε Τράπεζες εντός Ελλάδος

Επιλέγοντας ‘Εμβάσματα σε Τράπεζες εντός Ελλάδος’ από το Μενού-Διαχείριση , ο

χρήστης έχει τη δυνατότητα να στέλνει Εμβάσματα σε λογαριασμούς ιδίου ή τρίτου σε

Τράπεζες εντός Ελλάδος. Σήμερα μπορεί να στέλνει εμβάσματα σε 15 Τράπεζες και

συγκεκριμένα : (ABN-Amro Βank, Alpha Bank, Aspis Βank, CCF, Citibank, Eurobank

Ergasias, Societé Génerale, Γενική Τράπεζα, Εγνατία Τράπεζα, Εθνική Τράπεζα,

Ελληνική Τράπεζα, Συνεταιριστική Τράπεζα Χανίων, Τράπεζα Αττικής , Τράπεζα

Κύπρου, Τράπεζα Πειραιώς).
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Στο πεδίο πολλαπλών επιλογών «από» επιλέγει ο χρήστης το λογαριασμό που

επιθυμεί να χρεωθεί .Στο πεδίο ποσό πληκτρολογεί το ποσό που επιθυμεί να εμβάσει

έχοντας τη δυνατότητα, να ενημερωθεί άμεσα για το υπόλοιπο του λογαριασμού που

θα χρεωθεί κατά τη συμπλήρωση των στοιχείων για την εκτέλεση του εμβάσματος

κάνοντας κλικ στο πεδίο παρακολούθηση υπολοίπου. Στη συνέχεια στο πεδίο «προς»

μπορεί να καταχωρίσει τον αριθμό λογαριασμού του δικαιούχου σε μορφή IBAN

(Ιnternational Bank Account Number).

Ο ΙΒΑΝ περιλαμβάνει μια σειρά από αλφαριθμητικούς χαρακτήρες, με σταθερό μήκος

για κάθε χώρα και μέγιστο μήκος τους 34 χαρακτήρες.

Στην Ελλάδα έχει σταθερό μήκος 27 χαρακτήρων όπου:

Στη συνέχεια επιλέγεται από το πεδίο πολλαπλών επιλογών η Τράπεζα του

Δικαιούχου, και συμπληρώνεται στο πεδίο Αιτιολογία κείμενο μέχρι 35 χαρακτήρες (Η

αιτιολογία αυτή θα εμφανίζεται στο αντίγραφο λογαριασμού). Κατά τη συμπλήρωση

των στοιχείων ποσού ο χρήστης έχει τη δυνατότητα να ελέγξει το υπόλοιπο του

λογαριασμού χρέωσης, κάνοντας κλικ στο πεδίο παρακολούθηση υπολοίπου όπως

είπαμε.
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3. Πληρωμές δημοσίου και ταμείων

Επιλέγοντας ‘Πληρωμές δημοσίου και ταμείων’ από το Μενού-Διαχείριση, εμφανίζεται

μενού πολλαπλών επιλογών από το οποίο θα επιλέξει ο κάτοχος είτε την Πληρωμή

Φ.Π.Α., είτε την Πληρωμή εισφορών Ι.Κ.Α., είτε την Πληρωμή εισφορών Τ.Ε.Β.Ε, είτε

την Πληρωμή Φόρου Εισοδήματος Φυσικών Προσώπων.

α) Πληρωμή Φ.Π.Α.

Η υπηρεσία e-Banking προσφέρει τη δυνατότητα να πληρώσει κανείς τις υποχρεώσεις

που απορρέουν από το Φόρο Προστιθέμενης Αξίας. Εντολή πληρωμής Φ.Π.Α.
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μπορούν να πραγματοποιούν μόνο οι πελάτες που έχουν υποβάλει την περιοδική

δήλώση του Φ.Π.Α. μέσω του Taxisnet.

β) Πληρωμή εισφορών Ι.Κ.Α.

Η εφαρμογή e-Banking προσφέρει τη δυνατότητα να πληρώσει κανείς τις εισφορές του

στο Ι.Κ.Α.

Από το πεδίο πολλαπλών επιλογών ‘από’, επιλέγεται ο λογαριασμός που επιθυμεί ο

χρήστης να χρεωθεί για την πληρωμή των εισφορών του Ι.Κ.Α. Στο πεδίο ‘μισθολογική

περίοδος πληρωμής’ επιλέγει τον μήνα και το έτος που αφορά στην πληρωμή. Στο

πεδίο ‘αριθμός μητρώου εργοδότη’ εισάγεται ο Αριθμός Μητρώου Εργοδότη που έχει

δοθεί από το Ι.Κ.Α. Στο πεδίο ‘ποσό’ πληκτρολογείται το ποσό που επιθυμεί ο χρήστης

να πληρώσει.
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γ) Πληρωμή εισφορών Τ.Ε.Β.Ε.

Η εφαρμογή e-Banking προσφέρει τη δυνατότητα να πληρωθούν οι εισφορές στο

Τ.Ε.Β.Ε.

Από το πεδίο πολλαπλών επιλογών ‘από’ , επιλέγεται ο λογαριασμός που επιθυμεί ο

χρήστης να χρεωθεί για την πληρωμή των εισφορών. Στο πεδίο ‘αριθμός μητρώου

Τ.Ε.Β.Ε.’ εισάγεται ο Αριθμός Μητρώου που έχει δοθεί από το Τ.Ε.Β.Ε. Στο πεδίο

‘ποσό’ πληκτρολογείται το ποσό που επιθυμεί ο χρήστης να πληρώσει.

δ) Πληρωμή Φόρου Εισοδήματος Φυσικών Προσώπων

Η εφαρμογή e-Banking προσφέρει τη δυνατότητα πληρωμής του Φόρου Εισοδήματος

Φυσικών Προσώπων κατά την περίοδο υποβολής των αιτήσεων.
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Από το πεδίο πολλαπλών επιλογών ’από’, επιλέγεται ο λογαριασμός που επιθυμεί ο

χρήστης να χρεωθεί για την πληρωμή του φόρου. Στο πεδίο ‘κωδικός πληρωμής’

εισάγεται ο κωδικός πληρωμής όπως εμφανίζεται στο ειδοποιητήριο που έχει λάβει ο

χρήστης. Μπορεί να εξοφληθεί είτε ολόκληρο το ποσό της οφειλής, είτε η καταβολή της

αντίστοιχης δόσης.

4. Πληρωμές λογαριασμών

Επιλέγοντας ‘Πληρωμές λογαριασμών’ από το Μενού-Διαχείριση, εμφανίζεται μενού

πολλαπλών επιλογών με όλες τις διαθέσιμες εταιρείες, τους λογαριασμούς των οποίων

μπορεί ο χρήστης να πληρώσει μέσα από την υπηρεσία e-Banking (π.χ. πληρωμή

FORTHNET,Ο.Τ.Ε., Δ.Ε.Η.,VODAFONE-ανανέωση χρόνου ομιλίας).
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Ο χρήστης επιλέγει την εταιρεία και στη συνέχεια στην ακόλουθη οθόνη στο πεδίο

πολλαπλών επιλογών ‘από’ επιλέγει το λογαριασμό που επιθυμεί να χρεωθεί για την

πληρωμή του λογαριασμού. Στο πεδίο ‘ποσό’ πληκτρολογείται το ποσό που επιθυμεί ο

χρήστης να πληρώσει, έχοντας τη δυνατότητα πατώντας το κουμπί παρακολουθηση

υπολοίπου να ενημερωθεί άμεσα για το υπόλοιπο του λογαριασμού που θα χρεωθεί.

Στο πεδίο ‘κωδικός πληρωμής’, σημειώνεται ο κωδικός πληρωμής της εταιρείας.

5. Πληρωμή Κάρτας

Για πληρωμή πιστωτικής κάρτα επιλέγεται ‘Πληρωμή κάρτας’ από το Μενού-

Διαχέιριση.
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Στη σελίδα που εμφανίζεται στην οθόνη, από το πεδίο πολλαπλών επιλογών ‘από’

επιλέγεται ο λογαριασμός που επιθυμείται να χρεωθεί ο χρήστης προκειμένου να

πληρωθεί η κάρτα. Από το πεδίο πολλαπλών επιλογών ‘προς’, επιλέγεται ο αριθμός

της κάρτας που θα πληρωθεί. Στο συγκεκριμένο πεδίο εμφανίζονται και οι

προδηλωμένες κάρτες τρίτων που θέλει κάποιος να πληρώσει. Στο πεδίο ‘ποσό’

πληκτρολογείται το ποσό που επιθυμεί ο χρήστης να πληρώσει. Δίνεται η δυνατότητα

πατώντας το κουμπί ‘παρακολουθηση υπολοίπου’ να ενημερωθεί ο χρήστης άμεσα για

το υπόλοιπο του λογαριασμού που θα χρεωθεί.
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5.5.3 Μενού–Υπηρεσίες

1. Πάγιες εντολές

Επιλέγοντας ο χρήστης ‘Πάγιες εντολές’ από το Μενού-Υπηρεσίες, εμφανίζεται μενού

πολλαπλών επιλογών με όλες τις διαθέσιμες εταιρείες, τους λογαριασμούς των οποίων

μπορεί κάποιος να εξοφλείσει με πάγια εντολή (Δ.Ε.Η. , Ε.Υ.Δ.Α.Π. , Ο.Τ.Ε. MOBITEL,

VODAFONE, COSMOTE, TELESTET, MULTICHOICE, DINERS, FORTH NET,

ΤELEPASSPORT, T.E.B.E., ALPHYRA HELLAS, SERFIN, FIREN, ΒΜW FS)

Για να εισάγει ο χρήστης μια νέα πάγια εντολή, επιλέγει την εταιρεία που επιθυμεί και

το πλήκτρο εισαγωγή νέας. Αμέσως εμφανίζεται η ακόλουθη οθόνη η οποία ζητάει να

επιλέξει ο χρήστης το λογαριασμό που θα χρεώνεται και να συμπληρώσει το

ονοματεπώνυμο του συνδρομητή, το ανώτατο ποσό χρέωσης και τα στοιχεία

λογαριασμού της εταιρείας που απαιτούνται.
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Ο χρήστης μπορεί να δει συγκεντρωτικά όλες τις πάγιες εντολές που έχει δηλώσει

επιλέγοντας από την οθόνη των πάγιων εντολών ‘αναζήτηση’ . Οι εντολές εμφανίζονται

ανά λογαριασμό.
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2. Έκδοση Καρνέ Επιταγών

Επιλέγοντας ο χρήστης ‘Έκδοση καρνέ επιταγών’ από το Μενού-Υπηρεσίες,

εμφανίζεται μενού πολλαπλών επιλογών με τους λογαριασμούς για τους οποίους

επιτρέπεται η έκδοση καρνέ επιταγών (Τρεχούμενο, Όψεως ή Προνομιακό).

Στη συνέχεια επιλέγεται ο λογαριασμός για τον οποίο ο χρήστης είναι βέβαιος ότι θέλει

να εκδώσει καρνέ επιταγών και το μήνυμα που θα εμφανισθεί προτρέπει για

επιβεβαίωση ή όχι της συναλλαγής. Το καρνέ επιταγών το παραλαμβάνει ο χρήστης

από το κατάστημα τήρησης του λογαριασμού.

3. Αλλαγή κωδικού πρόσβασης

Επιλέγοντας ο χρήστης ‘Αλλαγή κωδικού πρόσβασης’ από το Μενού-Υπηρεσίες,

εμφανίζεται η παρακάτω οθόνη που δίνει τη δυνατότητα αλλαγή του κωδικού.
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Ο χρήστης εισάγει στο πεδίο ‘Παλιός Κωδικός Πρόσβασης’ το παλιός κωδικό και στο

πεδίο ‘Νέος Κωδικός Πρόσβασης’ το νέο κωδικό επιλογής του. Ο νέος κωδικός πρέπει

να περιέχει 6 έως 8 λατινικούς αλφαριθμητικούς χαρακτήρες, εκ των οποίων

τουλάχιστον ο ένας να είναι γράμμα της αλφαβήτου. Επαναλαμβάνεται ο νέος κωδικός

στο τρίτο πεδίο και επιβεβαιώνεται πατώντας το κουμπί ΟΚ. Η ίδια διαδικασία

ακολουθείται στην περίπτωση που ο κωδικός πρόσβασης έχει λήξει.

Ο κωδικός πρόσβασης ισχύει για εξήντα ημέρες. Μετά την πάροδο των εξήντα ημερών

θα πρέπει να αλλαχθεί ο κωδικός πρόσβασης. Για μέγιστη ασφάλεια το σύστημα

απενεργοποιεί αυτόματα τους χρήστες που δεν έχουν συνδεθεί για περισσότερες από

εξήντα συνεχόμενες ημέρες.

4. Δήλωση Απώλειας – Κλοπής Κάρτας

Επιλέγοντας ο χρήστης ‘Δήλωση Απώλειας-Κλοπής Κάρτας’ από το Μενού-Υπηρεσίες,

εμφανίζεται μενού πολλαπλών επιλογών με τις κάρτες των οποίων ο χρήστης είναι

κάτοχος. Ο χρήστης διαλέγει τη κάρτα και μετά επιλέγει ‘Κλοπή’ ή ‘Απώλεια’ ανάλογα

με την περίπτωση.
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5. Επικοινωνία

Σε περίπτωση που επιθυμεί ο χρήστης να επικοινωνήσει με την τράπεζα ή να εκφράσει

κάποιο παράπονο σχετικά με την υπηρεσία, δεν έχει παρά να επιλέξει ‘Επικοινωνία’

από το Μενού-Υπηρεσίες. Στη φόρμα που εμφανίζεται επιλέγεται ο τύπος του

προβλήματος. Επίσης εισάγεται το επώνυμο, το όνομα και το e-mail και γράφονται οι

παρατηρήσεις στο πεδίο ‘σχόλια–παρατηρήσεις’. Οι λειτουργοί του Τμήματος

Υποστήριξης των Τραπεζικών Υπηρεσιών Internet θα λάβουν υπόψη τις παρατηρήσεις

και θα επικοινωνήσουν με τον χρήστη μέσα σε δύο εργάσιμες ημέρες.
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6. Δημόσιες Εγγραφές

Επιλέγοντας ο χρήστης ‘Δημόσιες Εγγραφές’ από το Μενού-Υπηρεσίες, μπορεί να

συμπληρώσει την αίτηση εγγραφής φυσικών προσώπων σε Δημόσιες Εγγραφές στις

οποίες συμμετέχει η Τράπεζα για την απόκτηση μετοχών.

5.5.4 Μενού–Επιλογές

1. Αλλαγή προσωπικών στοιχείων

Η υπηρεσία δίνει τη δυνατότητα να αλλαχθούν τα προσωπικά στοιχεία σε περίπτωση

μεταβολής τους. Επιλέγεται η εντολή ‘Αλλαγή προσωπικών στοιχείων’ από το Μενού-

Επιλογές.
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Στη φόρμα που εμφανίζεται συμπληρώνονται με κεφαλαία γράμματα τα πεδία της

επιλογής και όλα τα πεδία με αστερίσκο (*) που είναι υποχρεωτικά.

2. Αίτηση προσθαφαίρεσης λογαριασμών

Σε περίπτωση που επιθυμεί ο χρήστης να προσθαφαιρέσει λογαριασμούς ή να αλλάξει

το ημερήσιο όριο μεταφοράς προς λογαριασμούς τρίτων στην εφαρμογή, επιλέγεται η

εντολή ‘Αίτηση προσθαφαίρεσης λογαριασμών’ από το Μενού-Επιλογές.

Στη φόρμα που εμφανίζεται συμπληρώνονται τα προσωπικά στοιχεία με κεφαλαία

γράμματα και σίγουρα τα πεδία με αστερίσκο (*) που είναι υποχρεωτικά. Επίσης
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συμπληρώνονται οι αριθμοί των λογαριασμών, των καρτών, των κωδικών στην

Τράπεζα Επενδύσεων καθώς και οι λογαριασμοί τρίτων τους οποίους ο χρήστης θέλει

να προσθέσει ή να αφαιρέσει από το e-Banking. Το σύνολο των ενεργών λογαριασμών

δεν μπορεί να υπερβαίνει τους δεκαπέντε.

3. Υπηρεσία Emporiki Phone Banking

Επιλέγοντας ο χρήστης από το Μενού-Επιλογές ‘Υπηρεσία Emporiki Phone Banking’

εμφανίζεται οθόνη, από όπου μπορεί ο χρήστης να ενημερωθεί για τη νέα υπηρεσία

τηλεφωνικής τραπεζικής Emporiki Phone Banking της Εμπορικής Τράπεζας και να

παραλάβει τον απαραίτητο τηλεκωδικό για χρήση της υπηρεσίας.
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Η υπηρεσία Emporiki Phone Banking είναι αυτόματα διαθέσιμη σε όλους τους πελάτες

της υπηρεσίας Emporiki e-Banking και δίνει τη δυνατότητα να ενημερώνονται οι

πελάτες για όλα τα προϊόντα που διαχειρίζονται από την υπηρεσία e-Banking.

Για να συνδεθεί ο χρήστης τηλεφωνικά στη νέα υπηρεσία Phone Banking θα χρειαστεί

δύο κωδικούς: τον ‘Κωδικό Πελάτη’ ο οποίος είναι ο Κωδικός Πελάτη που

χρησιμοποιείται για την υπηρεσία Emporiki e-Banking και τον τριψήφιο Τηλεκωδικό

Phone Banking που μπορεί να παραλάβει επιλέγοντας ‘Παραλαβή Τηλεκωδικού’. Με

την επιλογή του συνδέσμου ‘Οδηγίες’, εμφανίζεται η οθόνη με τις Οδηγίες, για χρήση

της υπηρεσίας.

Επιλέγοντας ‘Μενού Υπηρεσιών’ εμφανίζεται ένα νέο, ενημερωτικό παράθυρο με το

Μενού της υπηρεσίας Emporiki Phone Banking:
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4. Τιμολογιακή Πολιτική

Επιλέγοντας ο χρήστης ‘Τιμολογιακή Πολιτική’ εμφανίζεται η παρακάτω οθόνη, μέσω

της οποίας μπορεί να ενημερώνεται για τις εκάστοτε χρεώσεις των υπηρεσιών που

προσφέρονται μέσω του e-Banking.
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Βιβλιογραφία Κεφαλαίου 5

Οδηγίες χρήσης-Υπηρεσία e-Banking Εμπορικής Τράπεζας

Παρουσίαση τμήματος e-Banking Εμπορικής Τράπεζας «Υπηρεσίες Για Εταιρικούς
Πελάτες», Σεπτέμβριος 2008

www.emporiki.gr

www.emporiki.gr
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6
ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ ΚΑΙ ΓΕΝΙΚΕΣ ΕΚΤΙΜΗΣΕΙΣ ΓΙΑ ΤΟ ΜΕΛΛΟΝ ΤΟΥ

E-BANKING

6.1 Συμπεράσματα

Η Ηλεκτρονική Τραπεζική (e-Banking) έχει προσελκύσει τα τελευταία χρόνια την

μεγάλη προσοχή τραπεζιτών, άλλων οικονομικών παραγόντων, επιχειρηματιών,

αναλυτών, αλλά και του Τύπου σε όλον τον κόσμο. Σύμφωνα με τα έως τώρα

δεδομένα, το e-Banking αναμένεται ότι θα επηρεάσει θετικά την κερδοφορία και την

ανάπτυξη του τραπεζικού τομέα και θα συνεισφέρει στην καλύτερη εξυπηρέτηση των

πελατών. Παρόλα αυτά, ο νέος αυτός τρόπος συναλλαγής δεν έχει διεισδύσει

θεαματικά στους καταναλωτές, προς το παρόν τουλάχιστον. Αρκετές επιφυλάξεις

εκφράζονται τόσο από τους καταναλωτές όσο και από τις τράπεζες, σε κάποιες

περιπτώσεις. Οι προοπτικές για το e-Banking είναι αναμφισβήτητα μεγάλες, μόλις

εξοικειωθεί πλήρως το καταναλωτικό κοινό με τα νέα κανάλια επικοινωνίας. Η ραγδαία

εξέλιξη του Internet, έχει δώσει νέα διάσταση στον τρόπο που συναλλάσσονται οι

πελάτες με τις τράπεζες. Δεν θα ήταν υπερβολή να πούμε ότι μια σύγχρονη τράπεζα

είναι μόνο ένα “κλικ” μακριά από τους πελάτες της, καθόλη τη διάρκεια της ημέρας και

για όλες τις ημέρες του έτους. Η πλειοψηφία των τραπεζών προσφέρει σήμερα

πληθώρα υπηρεσιών μέσω Internet. Η ανάπτυξη αυτή όμως, δεν συνοδεύεται πάντα

με επιτυχία. Τα οικονομικά αποτελέσματα αυτών των υλοποιήσεων δεν ήταν τα

αναμενόμενα για όλες τις τράπεζες, καθώς αρκετές από αυτές είχαν ή και έχουν ζημίες

λόγω της χαμηλής αποδοχής των υπηρεσιών τους από τους πελάτες αυτών των

εφαρμογών και προϊόντων και λόγω του αυξημένου κόστους των επενδύσεων για την

ανάπτυξη των εφαρμογών του e-Banking. Η κατάσταση αυτή δημιουργεί την ανάγκη

για επανασχεδιασμό των υπηρεσιών, αλλά και για επαναπροσδιορισμό της σχέσης της

τράπεζας με τον πελάτη μέσα από το Διαδίκτυο. Θα μπορούσαμε να πούμε ότι στον

τομέα αυτό οι τράπεζες λειτουργούν με τρεις γνώμονες–κατευθύνσεις:

 Πληροφόρηση των πελατών–χρηστών Internet

 Προσφορά καινοτόμων υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής

 Βελτίωση της σχέσης τράπεζας–πελατών

Τα οφέλη για μια τράπεζα από το e-Banking είναι πολλά. Τα κυριότερα είναι η

διεύρυνση της πελατειακής βάσης, η ελάφρυνση των καταστημάτων από τις ουρές για

συναλλαγές ρουτίνας, η ενίσχυση της προώθησης προϊόντων και υπηρεσιών
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(δυνατότητες cross selling), το χαμηλό κόστος για παροχή εξειδικευμένων

πληροφοριών και υπηρεσιών σε πελάτες και το χαμηλότερο κόστος συναλλαγών σε

σχέση με τα παραδοσιακά δίκτυα. Παράλληλα, ενισχύεται η αφοσίωση του πελάτη στην

τράπεζα, αναπτύσσοντας on-line σχέσεις μαζί του και δημιουργούνται συνέργιες με

άλλες εταιρείες στον ευρύτερο χώρο των ηλεκτρονικών συναλλαγών και πληρωμών. Η

αποδέσμευση των πελατών από το κατάστημα οδηγεί αναμφισβήτητα σε χαμηλότερο

κόστος εξυπηρέτησης, σταδιακή απελευθέρωση ανθρώπινου δυναμικού από τα

καταστήματα και δυνατότητα απασχόλησής τους με πιο κερδοφόρες δραστηριότητες.

Ταυτόχρονα, το μειωμένο κόστος εξυπηρέτησης μέσω εναλλακτικών ηλεκτρονικών

δικτύων θα επιτρέψει σταδιακά και την προνομιακή τιμολόγηση των προσφερόμενων

προϊόντων και υπηρεσιών, γεγονός που θα τα καταστήσει ακόμα πιο ελκυστικά για

τους πελάτες .

Οι καταναλωτές από την άλλη επιζητούν πλέον νέα κανάλια επικοινωνίας με τις

τράπεζες, τα οποία θα τους προσφέρουν εύκολες, γρήγορες και ίσως φθηνότερες

συναλλαγές. Αυτά τα οφέλη σε συνδυασμό με τις νέες τεχνολογίες, την ασφάλεια και τις

δελεαστικές προσφορές κάνουν την ηλεκτρονική τραπεζική μια εναλλακτική πρόταση

χρηματοοικονομικών συναλλαγών και αντικαταστούν σιγά σιγά τα παραδοσιακά

καταστήματα με τις χρονοβόρες διαδικασίες και το περιορισμένο ωράριο.74

Ένα πολύ μεγάλο ζήτημα βέβαια είναι και η ευαισθησία των σχέσεων που χτίζονται

ανάμεσα στις ηλεκτρονικές τράπεζες και τους πελάτες τους. Χρειάζεται μεγάλη

προσπάθεια, κόστος και πολύς χρόνος για να αποκτηθεί ένας πελάτης, και

δευτερόλεπτα για να χαθεί. Οι τράπεζες πρέπει να αξιοποιούν καθημερινά, μοντέλα

που αναλύουν τη συμπεριφορά και τις συναλλαγές των πελατών τους για όλα τα

προϊόντα σε όλα τα δίκτυα, γνωρίζοντας έτσι την πλήρη εικόνα της τραπεζικής τους

σχέσης. Αποτελεί σημαντική αδυναμία για πολλές τράπεζες, η έλλειψη της σωστής

εικόνας των πελατών τους. Συνήθως χαρακτηρίζουν ένα πελάτη αποδοτικό (ή μη),

έχοντας γνώση για τη συμπεριφορά του μόνο σε συγκεκριμένα προϊόντα ή δίκτυα,

αδυνατώντας να την αναλύσουν συνολικά. Η αποδοτικότητα και η ανταγωνιστικότητα

δεν μετριέται σήμερα μόνο με αριθμούς, αλλά και από τη γνώση των πελατών, με

στόχο να δημιουργούνται σχέσεις με μεγάλο χρονικό ορίζοντα που οδηγούν σε

αφοσιωμένους πελάτες. Οι τράπεζες κατανοούν ότι οι πελάτες χάνονται όταν δεν

αντιμετωπίζονται σύμφωνα με τις ανάγκες και τις προσδοκίες τους και ο μόνος τρόπος

για να ανταποκριθούν σε αυτούς είναι να κάνουν τον πελάτη το επίκεντρό τους.

74 e-BUSINESS, “ e- banking: Το Μέλλον του Χρήματος είναι … Ηλεκτρονικό”, Απρίλιος 2000
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Απόρροια των παραπάνω είναι άλλωστε ότι οι τράπεζες συγκαταλέγονται σήμερα

στους μεγαλύτερους διαφημιζόμενους, με πολύ μεγάλες δαπάνες. Ειδικά τα τελευταία

χρόνια, οι τράπεζες δαπανούν μεγάλα ποσά και για την προώθηση των υπηρεσίων

e-Banking, κάτι που συμβάλλει στην εμπέδωση της ηλεκτρονικής τραπεζικής από το

ευρύ κοινό.

6.2 Γενικές εκτιμήσεις και προτάσεις για το μέλλον του e-Banking

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

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

ακριβώς η κάρτα ανάληψης θεωρείται σήμερα αναπόσπαστο κομμάτι της σχέσης

τράπεζας–πελάτη, έτσι αναμένεται να συμβεί και με το e-Banking. Μπορεί αυτή τη

στιγμή κάθε κανάλι διανομής να εξυπηρετεί διαφορετικές ανάγκες, λειτουργώντας

συμπληρωματικά, με την περαιτέρω εξέλιξη της τεχνολογίας όμως όλα αυτά τα

διαφορετικά δίκτυα εξυπηρέτησης στη συνείδηση του καταναλωτή θα γίνουν ένα και θα

λειτουργούν ως μια ενιαία οντότητα.

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

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

οι τεχνολογίες των διαφορετικών μέσων συναλλαγών θα συγκλίνουν, τόσο οι χρήστες

θα εξοικειώνονται με τις εφαρμογές τους, μεταξύ των οποίων είναι και η υπηρεσία

ηλεκτρονικής τραπεζικής. Η εμφάνιση των πρώτων κινητών τηλεφώνων που

λειτουργούν σαν μικροί υπολογιστές, τα PDA που συνδέονται πλέον ασύρματα στο

Internet και τα πρώτα ΑΤΜ που χρησιμοποιούν περιβάλλον Internet, είναι η έμπρακτη

απόδειξη της σύγκλισης των μέσων. Είναι ιδιαίτερα ενθαρρυντικό επίσης ότι η

διείσδυση των νέων τεχνολογιών στην ελληνική αγορά, και δη του e-Banking,

ακολουθεί μια συνεχώς αυξανόμενη πορεία, γεγονός άμεσα συνυφασμένο με την

ταχέως αυξητική πορεία χρήσης του Internet. Παρατηρώντας την εξέλιξη των χρηστών

e-Banking σε βάθος χρόνου, αποδεικνύεται πως το εναλλακτικό κανάλι κερδίζει

σταδιακά την εμπιστοσύνη τους, καθώς κάνουν όλο και περισσότερες συναλλαγές

μέσα από αυτό και αρχίζουν να το θεωρούν πλέον, απαραίτητο μέρος της τραπεζικής

σχέσης.75

75 Οικονομικός ταχυδρόμος, τεύχος 27-1-2001, αφιέρωμα “Hλεκτρονική Τραπεζική, η
επανάσταση στις συναλλαγές”
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Μπορούμε να προσδιορίσουμε τρεις βασικές περιόδους για την εξέλιξη του e-Banking:

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

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

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

της τράπεζας και διεκπεραιώνοντας το 40% των συναλλαγών. Τα χαρακτηριστικά της

περιόδου είναι:

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

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

 σε αυτή την περίοδο δεν αναμένεται η προσθήκη πολλών νέων συναλλαγών στο e-

Banking, αλλά η συνεχής προσπάθεια για αύξηση της χρήσης των υπαρχουσών

υπηρεσιών.

 ανασχεδιασμός της χρηστικότητας και της λειτουργικότητας των δικτυακών τόπων

του e-Banking.

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

κατάλληλο χρήστη’

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

ξεπεράσουν τις συναλλαγές στα καταστήματα. Αυτό εκτός του ότι θα έχει θετικό

αντίκτυπο στην κερδοφορία τους, θα επιταχύνει τη διαμόρφωση τριών τύπων

καταστημάτων: τα συμβουλευτικά κέντρα (80% συμβουλευτική πώληση, 20%

συναλλαγές), τα καταστήματα εξυπηρέτησης (50% συμβουλευτική πώληση, 50%

συναλλαγές) και τα αυτόματα κέντρα συναλλαγών (5% συμβουλευτική πώληση, 95%

συναλλαγές). Το αποτέλεσμα θα είναι η καλύτερη εξυπηρέτηση και η ενίσχυση των

σχέσεων με τους πελάτες με ακόμη μικρότερο κόστος. Τα χαρακτηριστικά της

περιόδου είναι:

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

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

ολοκληρώνει αποτελεσματικά τις νέες με τις παραδοσιακές εφαρμογές. Νέα συστήματα

CRM θα κάνουν την εμφάνισή τους.

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

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

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

με τους πελάτες της. Η στρατηγική της θα στραφεί στο να προσδώσει στο e-Banking
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όλα εκείνα τα γνωρίσματα που αποτελούν σημαντικά χαρακτηριστικά της ανθρώπινης

εξυπηρέτησης. Τα κυριότερα θα είναι:

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

σύνολο της τραπεζικής του σχέσης.

 προσωποποιημένες συμβουλευτικές και ευέλικτες πληροφορίες. Κάθε επίσκεψη στο

e-Banking της τράπεζας θα αποτελεί μια καλή ευκαιρία για συμβουλευτική προσφορά

προϊόντων και υπηρεσιών για τον συγκεκριμένο πελάτη.

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

μεταξύ πελάτη και τράπεζας, έτσι ώστε ο πελάτης να μπορεί να σχεδιάζει και να

προβάλλει on-line τις ανάγκες του και στη συνέχεια η τράπεζα να του υποβάλλει,

επίσης on-line, την κατάλληλη προσφορά.

Οι νέες τεχνολογίες πλέον, δίνουν στις τράπεζες τη δυνατότητα να παρακολουθούν τις

προτιμήσεις των πελατών, ώστε να έχουν λεπτομερή εικόνα του είδους των υπηρεσιών

που ενδιαφέρει κάθε πελάτη, καθώς και των τάσεων της αγοράς. Σε αντίθεση με άλλα

τραπεζικά προϊόντα ή υπηρεσίες, η στροφή των τραπεζών στο Διαδίκτυο δεν γίνεται

για να προσελκύσουν νέους πελάτες μόνο, αλλά για να κρατήσουν αυτούς που ήδη

έχουν. Παράλληλα, παρέχοντας τη δυνατότητα στους πελάτες τους να εκτελούν

βασικές συναλλαγές εκτός καταστήματος, απελευθερώνονται τα τραπεζικά

καταστήματα, τα οποία σταδιακά εξελίσσονται σε συμβουλευτικά κέντρα. Έτσι, το

μοντέλο του «προσωπικού τραπεζίτη» που καθιέρωσαν πολλές αμερικανικές και

βρετανικές τράπεζες στις αρχές της δεκαετίας του 1980, μεταλλάσσεται. Οι τραπεζικοί

υπάλληλοι θα πρέπει να είναι πιο εξειδικευμένοι, με έμφαση στην προώθηση νέων

χρηματοοικονομικών προϊόντων, όπως τα επενδυτικά και αποταμιευτικά προγράμματα.

Έκθεση της Ευρωπαϊκής Κεντρικής Τράπεζας προβλέπει επίσης μια τάση προς τη

«διασταύρωση» υπηρεσιών μέσα από τις αναμενόμενες συνεργασίες

χρηματοοικονομικών ιδρυμάτων με άλλες επιχειρήσεις. Έτσι, για παράδειγμα, οι

τράπεζες στο μέλλον μπορεί να είναι κανάλι διάθεσης προϊόντων, όπως οι ασφάλειες.

Αν και είναι δύσκολο να γίνουν προβλέψεις για το Internet και την εξέλιξή του,

μακροπρόθεσμα, υπάρχουν ωστόσο κάποιοι παράγοντες οι οποίοι αναμένεται να

αλλάξουν τον τρόπο με τον οποίο πολλοί πελάτες τραπεζικών υπηρεσιών

πραγματοποιούν τις συναλλαγές τους. Οι περισσότεροι πελάτες θα είναι ενημερωμένοι

για τις υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής και ένα ακόμη μεγαλύτερο ποσοστό θα

γνωρίσει την ευκολία που τους προσφέρουν, οπότε και θα κάνει χρήση των

ηλεκτρονικών καναλιών. Επίσης θα επικρατεί μεγαλύτερη διαφάνεια αφού οι πελάτες

θα γνωρίζουν τα προϊόντα κάθε τράπεζας χωρίς να χρειάζεται να την επισκέπτονται.
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Αυτό θα έχει ως αποτέλεσμα την πίεση στο περιθώριο κέρδους των προϊόντων, οπότε

οι τράπεζες για να συσφίξουν τις πελατειακές τους σχέσεις θα πρέπει να εστιάσουν

στην καλύτερη εξυπηρέτηση.

Η στρατηγική την οποία πρέπει να ακολουθήσουν οι τράπεζες για να διατηρήσουν και

να αναπτύξουν την πελατεία τους είναι αυτή που συνδυάζει τη σωστή αναλογία μεταξύ

φυσικής και εικονικής παρουσίας. Έρευνες έχουν καταδείξει ότι οι πελάτες που

διατηρούν μια σχέση εμπιστοσύνης με την τράπεζά τους θα παραμείνουν πιστοί σε

αυτή, αν τους προσφέρει όλα τα εναλλακτικά κανάλια, ηλεκτρονικά και φυσικά. Η

ανθρώπινη επαφή, εξ άλλου, δεν αντικαθίσταται με ηλεκτρονικά μέσα. Πολλές είναι οι

αλλαγές στον τραπεζικό χώρο που θα λάβουν χώρα τα επόμενα χρόνια. Οι πελάτες θα

έχουν περισσότερες επιλογές στον τρόπο διεκπεραίωσης των συναλλαγών τους και θα

αναζητούν διαρκώς πιο εύκολους και προσιτούς τρόπους για τη διαχείριση των

οικονομικών τους. Επομένως οι τράπεζες θα πρέπει να στραφούν και να κατανοήσουν

τις ανάγκες του κάθε πελάτη προσωπικά και να τις καλύπτουν όταν αυτός το απαιτεί.

Tο τραπεζικό κατάστημα σήμερα εξακολουθεί να κατέχει την κορυφαία θέση ως σημείο

αναφοράς και διασύνδεσης με τον καταναλωτή, παραμένοντας πάντα ο κύριος

εκπρόσωπος μιας τράπεζας και ο κύριος διανομέας των προϊόντων και υπηρεσιών της.

Αυτό όμως δεν σημαίνει ότι τα εναλλακτικά δίκτυα εγκαταλείπονται. Τη στιγμή λοιπόν

που οι τράπεζες επαναπροσδιορίζουν τον ρόλο του καταστήματος, ταυτόχρονα

επαναπροσδιορίζουν και τον ρόλο του κάθε δικτύου. H αρμονική συνύπαρξη και

συμπληρωματικότητα των διαφορετικών καναλιών, όχι μόνο εξυπηρετεί

αποτελεσματικά τον στόχο της μείωσης του κόστους, αλλά εξυπηρετεί και πολύ πιο

αποτελεσματικά τις ανάγκες του πελάτη προσφέροντας αυξημένο επίπεδο υπηρεσιών.

Στη νέα προσέγγιση των τραπεζικών δικτύων τα καταστήματα θα πρέπει να

αντιμετωπίζονται περισσότερο ως σημεία πώλησης και λιγότερο ως σημεία

συναλλαγών. Για να επιτευχθεί αυτό χρειάζεται, πρώτον, να αποσυμφορηθεί το

κατάστημα από βασικές καθημερινές συναλλαγές, όπως αναλήψεις και ενημέρωση για

υπόλοιπα λογαριασμών, οδηγώντας τες στο κανάλι του e-Banking και δεύτερον, να

στραφεί το απελευθερωμένο δυναμικό του καταστήματος σε ποιοτικές πωλήσεις.

Επιπλέον, ο ανταγωνισμός θεωρείται ότι θα υποχρεώσει τις τράπεζες να βελτιώσουν

την ποιότητα αλλά και το εύρος των υπηρεσιών που προσφέρουν μέσα από τα

ηλεκτρονικά δίκτυα εξυπηρέτησης. Εκτός αυτού, τα πιστωτικά ιδρύματα θα πρέπει να

διασφαλίσουν ότι το κόστος της υποδομής για την ανάπτυξη και βελτίωση των νέων

δικτύων δεν μεγαλώνει σωρευτικά, αλλά παραμένει σταθερό, αν όχι μειούμενο.
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Διαφορετικά κινδυνεύουν να βρεθούν αντιμέτωπες με ένα αυξημένο λειτουργικό

κόστος, χωρίς αύξηση των εσόδων τους.

Η καίρια αλλαγή όμως του επαναπροσδιορισμού του ρόλου των καταστημάτων αφορά

την επαφή πελάτη-τράπεζας. Οι τράπεζες σήμερα είναι εκείνες που αναζητούν τον

πελάτη μέσω ενεργών πολιτικών που ανέπτυξαν. Οι πελάτες έχουν συνειδητοποιήσει

ότι οι εξελίξεις αυτές λειτουργούν προς όφελος δικό τους, αφού και η ποικιλία των

τραπεζικών προϊόντων διευρύνθηκε, αλλά και η τιμή διάθεσής τους και το επίπεδο

εξυπηρέτησης διαφοροποιείται από τράπεζα σε τράπεζα. Ετσι οι πελάτες, καλύτερα

ενημερωμένοι σε σχέση με το παρελθόν, αναζητούν περισσότερες πληροφορίες

προκειμένου να αποφασίσουν ποιο είναι το προϊόν εκείνο που ανταποκρίνεται

καλύτερα στις ανάγκες τους.76

6.3 Επίλογος

Οι διαδικτυακές εφαρμογές στον τραπεζικό χώρο τα τελευταία χρόνια έχουν φέρει

επανάσταση στην τραπεζική εξυπηρέτηση. Συναλλαγές που παλαιότερα απαιτούσαν

πολύ χρόνο και υπομονή εκ μέρους των πελατών σήμερα πραγματοποιούνται εύκολα

και γρήγορα με το πάτημα ενός κουμπιού. Η εποχή που το τραπεζικό κατάστημα έχει

μεταφερθεί στην οθόνη του υπολογιστή του πελάτη έχει φτάσει. Το e-Banking

θεωρείται διεθνώς ένα πολύτιμο ανταγωνιστικό πλεονέκτημα για τις τράπεζες που το

υιοθετούν, καθώς τους παρέχει τη δυνατότητα να μειώσουν το λειτουργικό τους κόστος

και να προσελκύσουν νέους πελάτες αυξάνοντας έτσι την κερδοφορία τους. Παρά το

πλήθος των πλεονεκτημάτων που προσφέρονται μέσω του νέου εναλλακτικού

καναλιού διανομής προς τα τραπεζικά ιδρύματα και τους πελάτες αυτών, ελλοχεύουν

ακόμα κίνδυνοι με σημαντικότερο αυτόν της «ηλεκτρονικής απάτης». Για το λόγο αυτό,

τόσο οι τράπεζες όσο και οι πελάτες πρέπει να εφαρμόζουν όλους τους κανόνες που

αφορούν την ασφάλεια των συναλλαγών ώστε με αυτόν τον τρόπο να

ελαχιστοποιούνται οι κακόβουλες ηλεκτρονικές επιθέσεις.

Στη χώρα μας το e-Banking κλείνει ήδη μια δεκαετία ζωής. Παρά το γεγονός ότι έχουν

πραγματοποιηθεί τελευταία αξιόλογες επενδύσεις σε νέες τεχνολογίες εκ μέρους των

τραπεζών, οι Έλληνες παραμένουν αρκετά διστακτικοί στην υιοθέτηση του, πράγμα το

76 e-BUSINESS, “ e- banking: Το Μέλλον του Χρήματος είναι … Ηλεκτρονικό”, Απρίλιος
2000
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οποίο κατατάσσει τη χώρα μας χαμηλά όσον αφορά τα ποσοστά διείσδυσης στην

Ευρωπαϊκή Ένωση. Τόσο ο φόβος για την ασφάλεια των ηλεκτρονικών συναλλαγών

όσο και η ελλιπής ενημέρωση των εν δυνάμει πελατών για τις προσφερόμενες

υπηρεσίες αποτελούν βασικές αιτίες για την προαναφερθείσα διστακτικότητα.

Παράγοντες όπως η περαιτέρω διάδοση της ευρυζωνικότητας, η βελτιστοποίηση των

τραπεζικών συστημάτων ασφαλείας καθώς και η πληρέστερη ενημέρωση σχετικά με

τις προσφερόμενες εκ μέρους των τραπεζών υπηρεσίες, αναμένεται στο μέλλον να

αποτελέσουν μοχλούς ώθησης του e-Banking καθιστώντας το μέρος της

καθημερινότητας ακόμα περισσότερων Ελλήνων.
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