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ΕΙΣΑΓΩΓΗ

Η έκθεση αυτή μαζί με τον «οδηγό χρήσης» υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής, που συντάχθηκε με βαση το σχετικό υλικό της Ένωσης Ελληνικών Τραπεζών αποτελούν τα βασικά παραδοτέα της Ομάδας Εργασίας 6 που λειτουργήσε κατά τη διάρκεια του Στ’ κύκλου εργασιών του e-business forum. 

Ομως η επίτευξη του βασικού στόχου της προώθησης των υπηρεσιών ebanking, που παρέχουν οι Τράπεζες που δραστηριοποιούνται στην Ελληνική αγορά, υποστηρίχθηκε από τον σχεδιασμό και διεξαγωγή εκδηλώσεων ευαισθητοποίησης στην περιφέρεια. Η επιτυχία των εκδηλώσεων αυτών οδήγησε στην απόφαση να διοργανωθούν αντίστοιχες εκδηλώσεις και σε άλλες πόλεις ακόμη και μετά την επίσημη ολοκλήρωση των εργασιών αυτής της ομάδας εργασίας. 

Με την ευκαιρία αυτή τα μέλη της της Ομάδας Εργασίας θέλουμε να ευχαριστήσουμε τα στελέχη του ΕΔΕΤ για την άριστη συνεργασία μας στην διεκπεραίωση των εργασιών της ομάδας εργασίας μας, που πιστεύουμε ότι είχε μεγάλη επιτυχία λαμβάνοντας υπόψη τα παρακάτω στοιχεία: 

· 94 άτομα μέλη της ομάδας, 

· διεξαγωγή 2 δημόσιων εκδηλώσεων προώθησης με 

· πάνω από 500 συμμετέχοντες κυρίως επιχειρηματίες και στελέχη Τραπεζών,

· 10 συναντήσεις εργασίας της ομάδας πυρήνα, 

· διαμόρφωση σχετικού ενημερωτικόυ υλικού (CD), 

· συμμετοχή στελεχών της ομάδας και διανομή του ειδικά διαμορφωμένου ενημερωτικόυ υλικού σε άλλες εκδηλώσεις, όπως Banking Forum (EEΔE),

· δημοσίευση ειδικού on-line ερωτηματολογίου, που φιλοξενείτε στον ιστοχώρο του e-business forum. 

· Σύνταξη προτάσεων πρός όλους τους εμπλεκόμενους οργανισμούς και φορείς κυρίως στις Τράπεζες και τούς Δημόσιους Οργανισμούς.

Επιπλέον, θα θέλαμε να ευχαριστήσουμε θερμά την Ένωση Ελληνικών Τραπεζών και τα στελέχή της για την φιλοξενία, την αμέριστη συμπαρασταση και άριστη συνεργασία κατά την διεκπεραίωση των εργασιών της ομάδας εργασίας μας. 
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Σκεπτικό

Οι τεράστιες δυνατότητες που προσφέρει σήμερα η τεχνολογία για την άμεση και συνεχόμενη διασύνδεση της επιχειρηματικής τραπεζικής πελατείας με όλα τα προϊόντα και υπηρεσίες του τραπεζικού συστήματος είναι δεδομένη. Οι νέες αυτές δυνατότητες συμπεριλαμβάνουν στην πιο απλή τους μορφή τις αυτόματες ταμειακές μηχανές, τις ηλεκτρονικές αγορές μέσω καρτών και τις τηλεφωνικές συναλλαγές και ολοκληρώνονται πρόσφατα από την τραπεζική μέσω διαδικτύου. 

Η σχέση των επιχειρήσεων με τις τράπεζες προσαρμόζεται πλέον στους ρυθμούς με τους οποίους εργάζεται η σύγχρονη, παγκοσμιοποιημένη και συνεχώς ανταγωνιστικότερη οικονομία. Συνεχής λειτουργία επί 24 ώρες και  για τις 7 ημέρες της εβδομάδας, με παράλληλη εντυπωσιακή μείωση του χρόνου εκτέλεσης των εντολών με το συνεπακόλουθο περιορισμό του κόστους. 

Ωστόσο, στην Ελλάδα, σύμφωνα και με τις πρόσφατες έρευνες που διεξήγαγε το e-business forum για την εισαγωγή του internet και της πληροφορικής στη λειτουργία της ελληνικής επιχείρησης προέκυψε ότι μόλις το 28% των ελληνικών επιχειρήσεων που χρησιμοποιούν internet λαμβάνουν σήμερα υπηρεσίες e-banking. Αντίθετα, διεθνώς το web banking αναδεικνύεται ως ένα από τα ισχυρότερα κίνητρα για την αρχική ηλεκτρονική ενεργοποίηση των επιχειρήσεων. 

Αναδεικνύεται λοιπόν η ανάγκη ενημέρωσης και ευαισθητοποίησης των ελληνικών επιχειρήσεων σχετικά με το εύρος των υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής  και κυρίως του web banking και τα οφέλη που μπορούν να έχουν από τη χρήση τους. Ακόμα, αναγκαίο είναι να εντοπιστούν τα εμπόδια που υπάρχουν για την  πλήρη ανάπτυξη των υπηρεσιών αυτών στη χώρα μας και να γίνουν προτάσεις για την άρση των εμποδίων αυτών. 

Για τους παραπάνω λόγους, προτάθηκε και εγκρίθηκε η δημιουργία Ομάδας Εργασίας. Η οποία και λειτούργήσε κατά τη διάρκεια του Στ’ κύκλου εργασιών του e-business forum.   

Στόχοι

Η Ομάδα αυτή είχε τους παρακάτω στόχους:

· την καταγραφή της υφιστάμενης κατάστασης και των υφιστάμενων  υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής στην Ελλάδα

· τη διαβούλευση παρόχων και εταιριών-χρηστών υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής

· τη διαβούλευση των τραπεζών με τους αρμόδιους πολιτειακούς φορείς που σχετίζονται με το θέμα (ΚΕΠΥΟ κτλ.) 

· τον εντοπισμό και καταγραφή των προβλημάτων που εμποδίζουν την επιτάχυνση της ηλεκτρονικής τραπεζικής στην Ελλάδα.

· τη σύνταξη  προτάσεων προς την Πολιτεία

· τη σύνταξη Οδηγού προς τις επιχειρήσεις-χρήστες

· τη σύνταξη συστάσεων προς τράπεζες που δεν έχουν ακόμα δραστηριοποιηθεί στο χώρο του web banking. 

Αποτελέσματα – Παραδοτέα 

Στο τέλος της λειτουργίας της, η Ομάδα θα έπρεπε να παραδώσει κατ’ ελάχιστον:

· Την παραδοτέα έκθεση που θα συνίσταται στα παρακάτω κεφάλαια:

· Θεωρητικό υπόβαθρο

· Ανάλυση υφιστάμενης κατάστασης στην Ελλάδα

· Διεθνής εμπειρία

· Συμπεράσματα από τη διαβούλευση

· Προτάσεις-συστάσεις (Πολιτεία, επιχειρήσεις, τράπεζες)

· Οδηγό χρήσης υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής που θα εκδοθεί σε 50-100 χιλ. αντίτυπα και θα μοιραστεί σε επιχειρήσεις σε όλη την Ελλάδα μέσω επιμελητηρίων, συλλογικών φορέων και του προγράμματος ΕΚΠΑΙΔΕΥΤΙΚΗ ΣΤΗΡΙΞΗ ΤΟΥ ΔΙΚΤΥΩΘΕΙΤΕ. 

· Σχεδιασμό μιάς ή περισσοτέρων εκδηλώσεων ευαισθητοποίησης σε Αθήνα ή/και στην περιφέρεια. 

Μεθοδολογία

Η μεθοδολογία γιά την επίτευξη των στόχων της Ομάδας περιλάμβανε μεταξύ άλλων την:

· Διενέργεια συναντήσεων των εμπλεκομένων μερών

· Διεξαγωγή ενός ή περισσοτέρων focus group με τη συμμετοχή εταιριών-χρηστών. 

· Διεξαγωγή ηλεκτρονικών ερωτηματολογίων
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ΕΡΓΑΣΙΕΣ ΚΑΙ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΤΗΣ ΟΜΑΔΑΣ

Από την αρχή των εργασιών της Ομάδας έγινε αντιληπτό ότι αυτή η Ομάδα εργασίας είχε μία σημαντική ιδαιτερότητα και διαφορά από τις άλλες Ομάδες, που κατά καιρούς έχουν συσταθεί στα πλαίσια των εργασιών του ebusinessforum, για την μελέτη συγκεκριμένων αντικειμένων σχετικά με το ηλεκτρονικό επιχειρείν. 

Συγκεκριμένα η ανάγκη για διαβούλευση στο ebanking ήταν περιορισμένη, μιάς εδω και αρκετό καιρο οι υπηρεσίες της ηλεκτρονικής τραπεζικής έχουν μελετηθεί, σχεδιαστεί και παρέχονται από πολλές Τράπεζες στην Ελλάδα. Η Ηλεκτρονική Τραπεζική στην Ελλάδα σήμερα χαρακτηρίζεται σαν σύγχρονη, πλήρης, ικανοποιητική και παρέχει σημαντικά πλεονεκτήματα σε όλους τους εμπλεκόμενους  φορείς, όπως παρόχους-τραπεζες και χρήστες-πελάτες. Επιπλέον, η Ένωση Ελληνικών Τραπεζών (ΕΕΤ) έχει συγκεντρώσει σημαντικό πληροφοριακό υλικό, έχει εκπονήσει μελέτες, έχει συντάξει οδηγό χρήσης και λειτουργεί ειδική Διατραπεζική Επιτροπή για τα θέματα της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής. Όλο το υλικό, οι μελέτες και τα μέλη της επιτροπής της ΕΕΤ τέθηκαν αμέσως στην διάθεση της Ομάδας Εργασίας.

Έτσι, το βάρος των εργασίων μετατέθηκε στην προώθηση της χρήσης υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής μέσα από τον σχεδιασμό και διεξαγωγή ενημερωτικών εκδηλώσεων σε συνδιασμό με τον εμπλουτισμό και την αξιοποίηση του Οδηγού χρήσης υπηρεσιών πού διέθεσε στην Ομάδα η ΕΕΤ. 

Με την έναρξη των εργασιών της Ομάδας συστάθηκε μια συντονιστική επιτροπή, που αποτελείτο απο στελέχη των Τραπεζών που προσφέρουν σχετικές υπηρεσίες και στελέχη του ΕΔΕΤ. Η συντονιστική αυτή επιτροπή σχεδίαζε τις ενέργειες, κοινοποιούσε την πρόοδο, τις προγραμματιζόμενες εκδηλώσεις και τα αποτελάσματα μέσω του ιστοχώρου του ebusinessforum και μέσω ηλεκτρονικού ταχυδρομείου στην ολομέλεια της Ομάδας. 

Η συντονιστική επιτροπή συναντήθηκε πάνω από 10 φορές στους φιλόξενους χώρους της ΕΕΤ. Τα πρακτικά των συναντήσεων δημοσιεύονταν κάθε φορά στον ιστοχώρο και επισυνάπτονται στην έκθεση αυτή. 

Η Ομάδα σχεδίασε και διεξείγαγε 2 δημόσιες εκδηλώσεις προώθησης στην Χαλκίδα και Κόρινθο, που παρακολόυθησαν πάνω από 500 συμμετέχοντες κυρίως επιχειρηματίες και στελέχη Τραπεζών. Οι εκδηλώσεις αυτές περιλάμβαναν ομιλίες από τα μέλη της Ομάδας και από εκπροσώπους τοπικών επιχειρήσεων με εμπειρία στην ηλεκτρονική τραπεζική. Στο τελευταίο ημίωρο της εκδήλωσης, υπήρχε πάνελ με πέντε μέλη της ομάδας εργασίας τα οποία απαντούσαν στις ερωτήσεις του κοινού με συντονιστή τον Ταβλαρίδη.

Την ευθύνη της διανομής των προσκλήσεων είχε το εμπορικό επιμελητήριο, οι περιφερειακές διευθύνσεις και τα καταστήματα των Τραπεζών της εκάστοτε περιοχής. Κατά τις εκδήλωσεις υπήρχε γραφείο εγγραφής των προσερχομένων (στελεχωμένο από το eBusinessForum) και διανεμήθηκε υλικό, που περιλαμβάνε ενημερωτικά δελτία του e-Business Forum και της ΕΕΤ καθώς και το CD-ROM για το e-banking της ΕΕΤ. 

Οι εκδηλώσεις χαρακτηρίστικαν επιχυχείς τόσο από τα στελεχη των Τραπεζών όσο και από τους συμμετέχοντες εκπροσώπους επιχειρήσεων. Οι πληροφορίες, οι εμπειρίες και γενικώτερα η συζήτηση βοήθησαν σημαντικά στην προώθηση της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Κοινό χαρακτηριστικό των συμμετοχόντων στις εκδηλώσεις της Χαλκίδας και της Κορίνθου ήταν ότι από όσους δήλωσαν ότι σήμερα δεν χρησιμοποιούν την υπηρεσία internet banking, το 90% δήλωσαν ότι θα ενδιαφερθούν σύντομα να την αποκτήσουν. 

Οι εκδήλωσεις καλύφθηκαν από τον πανελλήνιο και τοπικό τύπο καθώς και από  δικτυακούς τόπους, μετά από αποστολή Δελτίου Τύπου από τους rapporteurs της ΟΕ. 

Η επιτυχία των εκδηλώσεων αυτών οδηγησε την Ομάδα Εργασίας σε ομόφωνη  αποφάση να συνεχίσει τις εκδηλώσεις αυτές και μετά το προγραμματισμένο τέλος των εργασιών της Ομάδας εργασίας. 

Αναλυτικές πληροφορίες για την οργάνωση, την διεξαγωγή, τα αποτελέσματα και την επεξεργασία των απαντήσεων μέσω απαντητικών δελτίων επισυνάπτονται στα παραρτήματα της έκθεσης. 

Επιπλεόν, μέλη της Ομάδας συμμετείχαν σε άλλες εκδηλώσεις, όπως Banking Forum (EEΔE) και παράλληλα διένημαν τον ειδικά διαμορφωμένο οδηγό χρήσης σε μορφή CD.

Για την σύνταξη προτάσεων προς την Πολιτεία και προς τις τράπεζες που δεν έχουν δραστηριοποιηθεί στο χώρο του e-banking συμφωνήθηκε κατ’αρχήν η δημιουργία ενός ή παραπάνω “focus group”. Η στελέχωση των συγκεκριμένου group θα μπορούσε να γίνει στην Αθήνα με υπόδειξη ενός χρήστη ή υποψήφιου χρήστη  από κάθε τράπεζα. Τα groups αυτό θα μπορούσαν να συζητήσουν με την βοήθεια έμπειρου συντονιστή π.χ. δημοσιογράφο, θέματα και προβληματισμούς σχετικά με την ηλεκτρονική τραπεζική. Η σύσταση focus groups εξετάστηκε, μελετήθηκε, συνάχθηκαν προδιαγραφές, αξιολογήθηκαν εμπορικές προτάσεις και τελικά αποφασιστηκέ η μη δημιουργία τους, λόγω της αμφισβητήσεων σχετικά με τις διαδικασίες, τον διαθέσιμο χρόνο και τέλος την απόδοση της όποιας επένδυσης γι ατην διεξαγωγή αυτών. 

Τέλος, συντάχθηκε και δημοσίευτηκε ειδικού on-line ερωτηματολογίου, που φιλοξενείτε στον ιστοχώρο του e-business forum, που περιλμβάνει ερωτήσεις, χωρισμένες ανά θεματική ενότητα, οι οποίες έχουν στόχο να διερευνήσουν τα ακόλουθα:

· Τους λόγους που ώθησαν τους χρήστες αυτούς στο e-banking
· Τη μέχρι σήμερα εμπειρία τους από τη χρήση του, τα οφέλη που απεκόμισαν και τους ενδοιασμούς που διατηρούν ακόμα

· Την επίδραση που είχε το e-banking στη σχέση τους με την Τράπεζα 

· Τη χρήση του e-banking σε σχέση με τη χρήση των λοιπών δικτύων των Τραπεζών.

· Τις προσδοκίες των χρηστών για το μέλλον.

Οι απαντήσεις που συγκεντρώθηκαν τέθηκαν σε γνώση των μελών της Ομάδας και επισύνάπτονται στη έκθεση αυτή.

Οι εμπειρίες από τις συναντήσεις εργασίας, οι απαντήσεις στο ειδικό ερωτηματολόγιο και κυρίως τα σχόλια και οι προβληματισμοί που αντιμετωπίστηκαν κατά τις εκδηλώσεις αποτέλεσαν την βάση για την σύνταξη προτάσεων προς όλους τους εμπλεκομένους, όπως Τράπεζες, Δημοσιους Οργανισμούς και Επιχειρήσεις. Οι προτάσεις αυτές που φιλοδοξούμε να αποτελέσουν αντικέιμενο μελετης,  διαβούλευσεις έτσι ώστε να αξιοποιηθούν κατάληλα παρουσιάζονται στα επόμενα κεφάλαια της έκθεσης.

Η παρούσα έκθεση περιλαμβάνει:

· περιγραφή των εξελίξεων, διαπιστώσεων και προβληματισμών 

· περιγραφές και ανάλυση και σύγκριση της υφιστάμενης κατάστασης στην Ελλάδα και το εξωτερικό, 

· Οδηγίες για την εξυπηρέτηση των πελατών, συστάσεις για την επιτυχία του ebanking, απαντήσεις σε καθημερινά ερωτήματα

· Ανάλυση στο θέμα της ασφάλεια των ηλεκτρονικών συναλαγών 

· πληθώρα σχετικών νομικών θεμάτων  

· τα πρακτικά των εργασιών της ομάδας

· τα στοιχεία και τα αποτελέσματα των εκδηλώσεων

· Συμπεράσματα από τις εργασιες της Ομάδας και τέλος 

· Προτάσεις-συστάσεις (Πολιτεία, επιχειρήσεις, τράπεζες)

ΕΞΕΛΙΞΕΙΣ, ΔΙΑΠΙΣΤΩΣΕΙΣ ΚΑΙ ΔΙΛΗΜΜΑΤΑ ΣΤΗ ΣΥΓΧΡOΝΗ ΗΛΕΚΤΡOΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ 

Αλέξανδρoυ Α. ΤΣΑΜΗ

Διευθυντή Διεύθυνσης Νέων Δικτύων ALPHA BANK
Ηλεκτρονικές τράπεζες: προορισμός ή αφετηρία; 

Τον Oκτώβριο του 1995 εμφανίστηκε στην Αμερική η πρώτη ηλεκτρονική τράπεζα, η Security First Network Bank, η οποία χωρίς να διαθέτει δίκτυο καταστημάτων εξυπηρετούσε την πελατεία της μόνο μέσα από το διαδίκτυο (Internet). Η νέα τράπεζα σχεδιάστηκε και αναπτύχθηκε από ένα σχετικά μικρό χρηματοοικονομικό οργανισμό, την Cardinal Bancshares Organization, που είχε έδρα στο Kentucky των ΗΠΑ και ο οποίος χρηματοδοτήθηκε με $ 2,4 εκατομμύρια από δύο αμερικανικές τράπεζες, την Huntington Bancshares και την Wachovia Corporation. 

Γιατί άραγε οι δύο τράπεζες επένδυσαν τόσα χρήματα στην Cardinal Bancshares;

Διότι ήταν οι πρώτες τράπεζες που αφενός διέκριναν ότι πολλοί πελάτες των τραπεζών έχουν την ανάγκη να πραγματοποιούν τις συναλλαγές τους με απλό τρόπο, καθ’ όλη τη διάρκεια της ημέρας, συνεχώς όλο το χρόνο και χωρίς γεωγραφικό περιορισμό και αφετέρου γιατί αναγνώρισαν το μεγάλο πλεονέκτημα της Cardinal Bancshares να έχει σχεδιάσει την περισσότερο προηγμένη αρχιτεκτονική ασφαλείας πληροφοριακών συστημάτων. Αρχιτεκτονική, η οποία αποτελεί την προϋπόθεση για τη δημιουργία, αλλά κυρίως την αποδοχή, από την πελατεία της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Αρχιτεκτονική ασφαλείας και λογισμικού, που, παρά τις επανειλημμένες προσπάθειες ειδικών της πληροφορικής, δεν έχουν παραβιασθεί μέχρι σήμερα. Η αρχή έγινε. 

Προς τα τέλη της προηγούμενης δεκαετίας καταγράφηκε σημαντική αύξηση στην ίδρυση και λειτουργία διαδικτυακών τραπεζών, ενώ αντίστοιχα ο αριθμός των παραδοσιακών τραπεζικών καταστημάτων παρουσίαζε μείωση.

Η τάση αυτή δεν συνεχίστηκε. Τα αναμφισβήτητα πλεονεκτήματα των νέων τραπεζών φάνηκε ότι είχαν υπερεκτιμηθεί. Ο εντυπωσιακός ρυθμός αύξησης της πελατείας των νέων τραπεζών, επισκιάστηκε από το γεγονός ότι οι πελάτες των ηλεκτρονικών τραπεζών έπρεπε τελικά να καταφύγουν και πάλι στις παραδοσιακές τράπεζες, στα καταστήματα, για να καλύψουν ανάγκες που από τη φύση τους οι ηλεκτρονικές τράπεζες δεν μπορούσαν να εξυπηρετήσουν.  

Παράλληλα οι παραδοσιακές τράπεζες, οι οποίες μέσα από τα καταστήματα προωθούσαν προϊόντα και υπηρεσίες και εξυπηρετούσαν τις συναλλαγές των πελατών τους, ένιωσαν “απειλή”, καθώς διαπίστωναν 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 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 έναν τρόπο λειτουργίας που δικαίως δίνει περισσότερη έμφαση στη συνέργια ανάμεσα στα δίκτυα του φυσικού και του ηλεκτρονικού κόσμου, καθώς αναγνωρίστηκε η συμπληρωματικότητά τους. Τα ηλεκτρονικά δίκτυα μπορούν άριστα να εξυπηρετήσουν επαναλαμβανόμενες τραπεζικές/ χρηματοοικονομικές εργασίες, να πληροφορήσουν, να ειδοποιήσουν τον πελάτη, να τον διευκολύνουν στην προσωπική του χρηματοοικονομική διαχείριση, ενώ το δίκτυο καταστημάτων παραμένει αναντικατάστατο στην προσέγγιση του πελάτη για την ανάλυση των αναγκών του, την επεξήγηση πολύπλοκων προϊόντων, την εκπαίδευση της πελατείας σε νέα προϊόντα και δίκτυα, και τέλος στην εξυπηρέτηση όσων συναλλαγών απαιτούν ακόμα τη φυσική παρουσία του πελάτη στο κατάστημα.

Αποτελώντας την εξαίρεση που δεν καταργεί 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 κατάστημα έχει αρκετές διαφορές από προηγούμενες δεκαετίες. Σίγουρα δεν μένει αμέτοχο στην εξέλιξη της ηλεκτρονικής τραπεζικής, καθώς φιλοξενεί όλο και περισσότερα ηλεκτρονικά δίκτυα, συνήθως σε κάποιο προθάλαμο αυτο-εξυπηρέτησης (self-service), με συσκευές όπως το ΑΤΜ, η τηλεφωνική συσκευή για απευθείας σύνδεση με την Υπηρεσία Τηλεφωνικής Εξυπηρέτησης (call center), οι ειδικές μονάδες για πληρωμή λογαριασμών με μετρητά κ.λπ. Ακόμα, το προσωπικό του καταστήματος έχει προσανατολιστεί στο νέο του ρόλο, την πώληση προϊόντων και εξυπηρέτηση πελατείας, με χρήση των νέων τεχνολογιών, τόσο κατά τη διάρκεια της συνομιλίας με τον πελάτη, όσο και για τη διαχείριση εργασιών εντός του ίδιου του καταστήματος. 

Συμπερασματικά θα έλεγε κανείς ότι:

· Οι αμιγώς ηλεκτρονικές τράπεζες αποτέλεσαν μία αφετηρία που αποδείχθηκε στην πράξη και προορισμός, αφού η μετέπειτα πορεία τους και η περαιτέρω ανάπτυξή τους, περνά σχεδόν υποχρεωτικά από τη συνεργασία τους με ένα δίκτυο καταστημάτων.

· Η ηλεκτρονική τραπεζική εξυπηρέτηση παραμένει ένας τελικός προορισμός και η ταχύτητα επίτευξής της εξαρτάται σε μεγάλο βαθμό από το ρυθμό διείσδυσης των νέων τεχνολογιών στην καθημερινή ζωή. Παράλληλα όμως, αποτελεί και την αφετηρία για βελτιστοποίηση των επιχειρησιακών λειτουργιών στις παραδοσιακές τράπεζες, οι οποίες αναγκαστικά πλέον προσδένονται στο άρμα της ηλεκτρονικής τραπεζικής και πρέπει να αποκτήσουν εσωτερική αποτελεσματικότητα. Αποτελεσματικότητα που να τους επιτρέπει να εκτελούν εσωτερικές εργασίες με ταχύτητα και αμεσότητα αντίστοιχη εκείνης, με την οποία ο πελάτης συνεργάζεται με την τράπεζα μέσα από τα ηλεκτρονικά δίκτυα. Καθώς ο ανταγωνισμός βρίσκεται τόσο μακριά όσο το πάτημα ενός κουμπιού στον υπολογιστή ή στην τηλεφωνική συσκευή, η σύγχρονη πρόκληση για τις τράπεζες παραμένει η οργάνωσή τους, έτσι ώστε να ανταποκρίνονται άμεσα στη δημιουργία νέων δικτύων, νέων προϊόντων και υπηρεσιών.

Προώθηση και πώληση υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής

Η προώθηση των δικτύων της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι το μέγα θέμα και ταυτόχρονα η μεγάλη πρόκληση. Παρά το γεγονός ότι οι πελάτες έχουν αποδεχθεί (σχετική έρευνα του 1997) ότι η ηλεκτρονική τραπεζική παραπέμπει αφενός στην ευκολία ως μέθοδο εκτέλεσης συναλλαγών (“convenience as a way to do banking”) και αφετέρου στη δυνατότητα απλής, άμεσης, αυτόματης και αμφίδρομης επικοινωνίας με την τράπεζα, εντούτοις ανθίστανται σημαντικά στην αποδοχή της. 

Κλασικό παράδειγμα είναι το πλέον διαδεδομένο σήμερα δίκτυο ηλεκτρονικής τραπεζικής, το δίκτυο των ΑΤΜ. Μεγάλη προσπάθεια και πολύς κόπος χρειάστηκαν για την αποδοχή του. Παραμένει όμως στη συνείδηση του πελάτη η συσκευή για ανάληψη μετρητών. Οι λοιπές υπηρεσίες αγνοούνται. 

Οι κυριότερες αιτίες που δυσκολεύουν την προώθηση της ηλεκτρονικής τραπεζικής, στην Ελλάδα τουλάχιστον, είναι:

· Οι συναλλασσόμενοι με τις τράπεζες σε μεγάλο ποσοστό δεν είναι εξοικειωμένοι με τη χρήση της τεχνολογίας. 

· Η διείσδυση του Internet είναι μικρή (14% του ενεργού πληθυσμού), αν και ο ετήσιος ρυθμός αύξησης – κυρίως λόγω των νέων – είναι σημαντικός, της τάξης του 10%. Τραπεζικές συναλλαγές μέσω Internet πραγματοποιούν μόνο 2%-3% από τους χρήστες του Internet. 

· 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 λόγω κόστους, την ασφάλεια που διαθέτουν τα συστήματα και οι εφαρμογές της ηλεκτρονικής τραπεζικής.

Η αντιμετώπιση των ανωτέρω αιτίων που δημιουργούν καθυστέρηση στην ανάπτυξη της ηλεκτρονικής τραπεζικής μπορεί να γίνει με:

α. Σωστή ενημέρωση των συναλλασσομένων. 

β. Διεύρυνση της πελατειακής βάσης μέσω συνεργασιών με μεγάλες εταιρείες/ οργανισμούς του ιδιωτικού και δημόσιου τομέα.

γ. Aμεση υποστήριξη των πελατών στα τυχόν ερωτήματα και προβλήματα που προκύπτουν από τη χρήση των εναλλακτικών δικτύων.

Ενημέρωση συναλλασσομένων

Η ενημέρωση των συναλλασσομένων, εκτός βέβαια από εκείνους που ασχολούνται οι ίδιοι με την ηλεκτρονική τραπεζική, γίνεται κυρίως από τα μέσα μαζικής ενημέρωσης (ΜΜΕ) και φυσικά από το προσωπικό των τραπεζών. 

Τα ΜΜΕ, με τη δύναμη που διαθέτουν 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 Eνωση Ελληνικών Τραπεζών ήδη εξετάζει τους τρόπους για την παροχή ενημερωτικού υλικού και ακριβούς πληροφόρησης προς τους εκπροσώπους των μέσων μαζικής ενημέρωσης, προκειμένου, με τη σειρά τους, να ενημερώνουν συχνότερα και έγκυρα το κοινό τους.

Για την ενημέρωση των πελατών από το προσωπικό των τραπεζών, υπάρχουν δύο προσεγγίσεις. Στην πρώτη προσέγγιση την ενημέρωση αναλαμβάνει εξειδικευμένο στέλεχος της ηλεκτρονικής τραπεζικής, που υπάγεται διοικητικά στην αντίστοιχη οργανωτική μονάδα. Στη δεύτερη προσέγγιση, η οποία είναι η πλέον συνηθισμένη και περισσότερο ρεαλιστική, την ενημέρωση αναλαμβάνουν στελέχη των καταστημάτων, που το αντικείμενο της εργασίας τους είναι η προώθηση προϊόντων και υπηρεσιών στους πελάτες. Προϋπόθεση βέβαια είναι η εκπαίδευση των στελεχών αυτών, η οποία για να έχει τα καλύτερα δυνατά αποτελέσματα πρέπει τα ίδια τα στελέχη να χρησιμοποιούν τα εναλλακτικά δίκτυα.

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, επέβαλαν 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 δημόσιου τομέα, μέσω των εναλλακτικών δικτύων των τραπεζών, φαίνεται ότι είναι το κυριότερο μέσο για την αποδοχή και χρήση ηλεκτρονικής τραπεζικής από περισσότερους πολίτες. 

Υποστήριξη

Η υποστήριξη των πελατών που χρησιμοποιούν τα εναλλακτικά δίκτυα είναι κρίσιμος παράγοντας για τη διάδοσή τους. 

Συνηθίζοντας στην ταχύτητα εξυπηρέτησης μιας ηλεκτρονικής συναλλαγής, ο πελάτης απαιτεί το ίδιο επίπεδο ταχύτητας και αμεσότητας και στην επίλυση των θεμάτων και των 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 του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου είτε με τη βοήθεια του call center που διαθέτουν είτε με οποιονδήποτε άλλο τρόπο, είναι βέβαιο ότι θα επιτύχουν υψηλά επίπεδα ικανοποίησης της πελατείας τους. 

Τέλος, η τιμολόγηση των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής τραπεζικής επηρεάζει την προώθηση των εναλλακτικών δικτύων. Η τιμολόγηση μπορεί να αφορά ετήσια συνδρομή των πελατών που χρησιμοποιούν τα δίκτυα ή/και τιμολόγηση των επιμέρους υπηρεσιών/ συναλλαγών που τους προσφέρονται. Το δίλημμα για τις τράπεζες είναι αν η τιμολόγηση θα αρχίσει πριν αποκτηθεί η “κρίσιμη μάζα” συνδρομητών εναλλακτικών δικτύων ή αφού καθιερωθεί η αποδοχή τους από μεγάλη μερίδα των πελατών.  

Επίλογος

Καθώς ωριμάζει η ηλεκτρονική τραπεζική ως τρόπος εξυπηρέτησης των τραπεζικών αναγκών των πελατών, οι προσδοκίες και οι απαιτήσεις μεγαλώνουν. Το στοίχημα για τα προσεχή χρόνια είναι η μετεξέλιξη των εναλλακτικών δικτύων από δίκτυα εξυπηρέτησης συναλλαγών και σε δίκτυα πώλησης προϊόντων και υπηρεσιών. Στοίχημα που θα κερδηθεί όταν, με την αξιοποίηση της συνεχώς εξελισσόμενης τεχνολογίας, το μεγαλύτερο μέρος των πελατών χρησιμοποιεί τα εναλλακτικά δίκτυα.
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Κατερίνας Γιαννακoπoύλoυ, Νίκoυ Κυρέζη 

Διεύθυνση Μάρκετινγκ Εθνικής Τράπεζας

Oι ιστοσελίδες μιας τράπεζας στο Διαδίκτυο, δεδομένης της συνεχούς αύξησης της διείσδυσης του Internet στα νοικοκυριά και τις επιχειρήσεις, θα έχουν συνεχώς αυξανόμενη σπουδαιότητα ως κανάλι διανομής. Είναι επομένως σημαντικό οι ιστοσελίδες αυτές να αξιολογούνται και μάλιστα με τυποποιημένο τρόπο, ώστε να παρακολουθείται η εξέλιξη της εικόνας που έχουν οι επισκέπτες των ιστοσελίδων για τη συγκεκριμένη τράπεζα. Στην προσπάθειά μας να κατανοήσουμε πώς γίνονται αντιληπτές από τους έλληνες επισκέπτες τους οι ιστοσελίδες ελληνικών τραπεζών(
), σε σχέση με τις αντίστοιχες ιστοσελίδες ξένων τραπεζών(
), πραγματοποιήσαμε έρευνα για το πώς αντιλαμβάνεται την ποιότητα των ιστοσελίδων αυτών ένας έλληνας επισκέπτης.

Η έρευνα υλοποιήθηκε τον Απρίλιο του 2003, με τη βοήθεια του Εργαστηρίου Πολυμέσων Επικοινωνίας και Μάρκετινγκ του Οικονομικού Πανεπιστημίου Αθηνών και του ειδικού επιστημονικού συνεργάτη κ. Αντρέα Ευαγγελάτου,  μέσω των οποίων εξασφαλίστηκε η συμμετοχή 150 φοιτητών του τμήματος Μάρκετινγκ και Επικοινωνίας, ως αξιολογητών ιστοσελίδων. Σύμφωνα με την ερευνητική μεθοδολογία ζητήθηκε από τους αξιολογητές αρχικά να επισκεφτούν τις ιστοσελίδες των τραπεζών που είχαν συμπεριληφθεί στο δείγμα και στη συνέχεια να συμπληρώσουν ένα ερωτηματολόγιο, αξιολογώντας τις ιστοσελίδες που επισκέφθηκαν. Στις τράπεζες, των οποίων οι ιστοσελίδες αξιολογήθηκαν, συμπεριελήφθησαν όλες οι ελληνικές που διαθέτουν ιστοσελίδες και internet banking συναλλαγές, καθώς επίσης και οι μεγαλύτερες τράπεζες κυρίως της Ευρωπαϊκής Eνωσης.

Το ερωτηματολόγιο, που χρησιμοποιήθηκε για την αξιολόγηση των ιστοσελίδων, αποτελούσε μετάφραση και προσαρμογή στην ελληνική γλώσσα γνωστού επιστημονικού εργαλείου, του WebQual(
), το οποίο θεωρείται το καταλληλότερο για τη μέτρηση της αντίληψης που έχει, όσον αφορά την ποιότητα ενός συνόλου ιστοσελίδων, ένας επισκέπτης τους. Μέτρηση της αξιοπιστίας του συγκεκριμένου εργαλείου έδωσε εξαιρετικά αποτελέσματα(
), επιβεβαιώνοντας την καταλληλότητά του για τη συγκεκριμένη έρευνα.

Το ερωτηματολόγιο περιελάμβανε 22 παραμέτρους αξιολόγησης, καθεμία από τις οποίες αξιολογούνταν με τη βοήθεια μιας πενταβάθμιας κλίμακας διαφωνίας-συμφωνίας. Οι μεταβλητές αυτές ήταν οι ακόλουθες: 

  1. Ευκολία εκμάθησης 

  2. Αλληλεπίδραση 

  3. Ευκολία πλοήγησης 

  4. Ευκολία χρήσης 

  5. Ελκυστική εμφάνιση 

  6. Kαταλληλότητα σχεδιασμού 

  7. Επάρκεια 

  8. Θετική εμπειρία 

  9. Aκριβής πληροφόρηση 

10. Αξιόπιστη πληροφόρηση 

11. Επίκαιρη πληροφόρηση 

12. Σχετική πληροφόρηση 

13. Κατανοητή πληροφόρηση 

14. Επαρκής πληροφόρηση 

15. Σωστή παρουσίαση πληροφόρησης 

16. Καλή φήμη 

17. Ασφάλεια συναλλαγών 

18. Aσφάλεια ατομικών πληροφοριών 

19. Eξατομίκευση 

20. Αίσθηση συμμετοχής σε κοινότητα 

21. Διευκόλυνση επικοινωνίας 

22. Εκπλήρωση υποσχέσεων 

Ευρήματα της έρευνας

1. Η σημαντικότητα των μεταβλητών

Η κατάταξη των εξεταζόμενων χαρακτηριστικών-μεταβλητών, σύμφωνα με τη βαρύτητα που τους έδωσαν οι ερωτώμενοι και η οποία φανερώνει τη σημασία που θα πρέπει να προσδώσουν οι τράπεζες στο μίγμα των χαρακτηριστικών κατά το σχεδιασμό και την επανατοποθέτηση των ιστοσελίδων τους, έχει ως εξής:
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 Από την παραπάνω κατάταξη φαίνεται ότι η ασφάλεια έχει τον πρώτο λόγο. Είναι δε χαρακτηριστικό ότι η ασφάλεια των ατομικών πληροφοριών βρίσκεται μπροστά και από την ίδια την ασφάλεια των συναλλαγών μέσα από το Internet. Η εύκολη χρήση είναι το αμέσως πιο σημαντικό για τους ερωτώμενους, ενώ η κατανοητή πληροφόρηση και η ευκολία εκμάθησης συμπληρώνουν την πρώτη κρίσιμη πεντάδα. Ουσιαστικά, δηλαδή, για να γίνει το νέο κανάλι διανομής τραπεζικών πληροφοριών και συναλλαγών περισσότερο μαζικό και αποδεκτό, πρώτες έρχονται η ασφάλεια και η ευκολία των πραγμάτων. Μετά από αυτά τα πρώτα βασικά στοιχεία που πρέπει να αναπτυχθούν και να “περάσουν” στο στοχευόμενο κοινό από το μάρκετινγκ των τραπεζών, αρχίζουν να επηρεάζουν ολοένα και πιο επιλεκτικά και εκλεκτικά στοιχεία του σύγχρονου μάρκετινγκ, όπως η αισθητική, ο σχεδιασμός, η επικοινωνία, η φήμη, το κοινωνικό στοιχείο και βεβαίως η προσαρμογή στις απαιτήσεις και προτιμήσεις των χρηστών.

2. Η δημιουργία συσχετισμένων ομάδων μεταξύ των μεταβλητών

Εντοπίστηκαν τέσσερις παράγοντες που διαμορφώνουν την αντιληπτική τοποθέτηση των ερωτώμενων-χρηστών απέναντι στην εικόνα των τραπεζών στο Διαδίκτυο (χρησιμοποιήθηκε η πολυμεταβλητή ανάλυση παραγόντων):
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Oπως φαίνεται από τις παραπάνω ομάδες παραγόντων, υπάρχει η 1η ομάδα (ευκολία), όπου οι ερωτώμενοι-χρήστες θεωρούν πολύ σημαντικούς και αλληλοσυσχετιζόμενους τους παράγοντες που έχουν να κάνουν κυρίως με την ευκολία (εκμάθησης, πλοήγησης, χρήσης), αλλά και την εμφάνιση και το σχεδιασμό (ελκυστικότητα, καταλληλότητα, επάρκεια, αλληλεπίδραση), την πληροφόρηση (κατανοητή, επαρκής, σωστή παρουσίαση) και αυτά είναι τα κυρίως στοιχεία που επηρεάζουν την εμπειρία τους από την επίσκεψή τους στην ιστοσελίδα.

Η 2η ομάδα παραγόντων (πληροφόρηση) έχει να κάνει με το περιεχόμενο της πληροφόρησης, δηλαδή την ακρίβειά της, την επικαιρότητά της και το κατά πόσο είναι αξιόπιστη και σχετική με αυτά που ζητούν.

Η 3η ομάδα (ασφάλεια) διαμορφώνεται από τους παράγοντες της ασφάλειας σχετικά με τις συναλλαγές που πραγματοποιούν μέσω του Διαδικτύου, αλλά και των ατομικών πληροφοριών που δίνουν μέσα από αυτό. Μάλιστα, η εκπλήρωση των υποσχέσεων από την πλευρά των τραπεζών και όπως την αντιλαμβάνονται οι χρήστες, προέρχεται κυρίως από το πώς αντιλαμβάνονται αυτούς τους παράγοντες ασφάλειας.

Τέλος η 4η ομάδα παραγόντων (συμμετοχή) σχετίζεται κυρίως με προσωπικούς παράγοντες, όπως η αίσθηση συμμετοχής στην κοινότητα που τους εμφυσεί η ιστοσελίδα, η εξατομίκευση και το κατά πόσο μπορούν εύκολα να επικοινωνήσουν με τα αρμόδια τμήματα και άτομα των τραπεζών για να εξυπηρετηθούν. Αυτά τα στοιχεία φαίνεται επίσης να επηρεάζουν σημαντικά και τη φήμη της συγκεκριμένης ιστοσελίδας.

3. Φύλο και ιστοσελίδα

Σε σχέση με το φύλο, οι άνδρες φαίνεται να αντιλαμβάνονται θετικότερα απ’ ό,τι οι γυναίκες, τις ιστοσελίδες των τραπεζών στα περισσότερα εξεταζόμενα χαρακτηριστικά-μεταβλητές (ευκολία εκμάθησης, αξιόπιστη πληροφόρηση, λεπτομερής πληροφόρηση, ασφαλείς συναλλαγές, ασφαλή προσωπικά δεδομένα), με μόνη αντίθετη προσέγγιση στο χαρακτηριστικό που αφορά τη διευκόλυνση επικοινωνίας. 

Το γεγονός αυτό εξηγεί εν μέρει γιατί οι γυναίκες δεν χρησιμοποιούν πολύ το Διαδίκτυο και δείχνει το βαθμό δυσκολίας που υπάρχει στην Ελλάδα για να πειστούν οι γυναίκες να το χρησιμοποιήσουν για τις τραπεζικές τους πληροφορίες και συναλλαγές. 

4. Εμπειρία και χρήση του Internet
Σε σχέση με την εμπειρία και το βαθμό χρήσης του Ιnternet, όσοι έχουν μεγαλύτερη εμπειρία (από 2 χρόνια και πάνω) και το χρησιμοποιούν πολύ (πάνω από μία ώρα την ημέρα), αντιλαμβάνονται θετικότερα τις ιστοσελίδες των τραπεζών στα περισσότερα εξεταζόμενα χαρακτηριστικά-μεταβλητές και ιδίως τις ασφαλείς συναλλαγές, τα ασφαλή προσωπικά δεδομένα και την εκπλήρωση υποσχέσεων, που ενδιαφέρουν περισσότερο τις τράπεζες. 

Αυτό σημαίνει ότι η αύξηση της οικειότητας των χρηστών του Internet οδηγεί, όχι μόνο στη μεγαλύτερη χρήση των ιστοσελίδων των τραπεζών για πληροφοριακούς σκοπούς, αλλά και στη διενέργεια τραπεζικών συναλλαγών και τελικά στη μεγαλύτερη ικανοποίησή τους.

5. Σύγκριση ελληνικών και ξένων ιστοσελίδων τραπεζών

Μεγάλο ενδιαφέρον παρουσιάζει η συγκριτική ανάλυση των ελληνικών με τις ξένες (κυρίως ευρωπαϊκές) τράπεζες. Οι ελληνικές τράπεζες, για τους έλληνες ερωτώμενους-χρήστες, φαίνεται να υπερτερούν στην αντίληψή τους ως προς τα περισσότερα  εξεταζόμενα χαρακτηριστικά των ιστοσελίδων τους:
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Oπως φαίνεται από τον παραπάνω πίνακα, η αντίληψη που είχαν οι ερωτώμενοι από την επίσκεψή τους στις εξεταζόμενες ιστοσελίδες των τραπεζών, ήταν θετικότερη για τις ελληνικές στα χαρακτηριστικά της ευκολίας (μάθησης, πλοήγησης, χρήσης), της εμφάνισης, της εμπειρίας που αποκόμισαν, καθώς και του μεγαλύτερου μέρους της πληροφόρησης (αξιόπιστη, σχετική, κατανοητή). 

Βέβαια πρέπει να λάβουμε υπόψη στην προκειμένη περίπτωση το ουσιαστικό στοιχείο της γλώσσας, το οποίο αποτελεί σημαντικό παράγοντα, όταν αναζητεί κανείς πληροφορίες και θέλει να μάθει χειρισμούς και λεπτομέρειες. Από την άλλη, όμως, αυτό το πλεονέκτημα μετατρέπεται σε μειονέκτημα, όταν ο χρήστης δεν είναι Eλληνας και γι’ αυτό οι τράπεζες που θέλουν να αποκτήσουν περισσότερους ξένους πελάτες, καλό θα ήταν να εξετάζουν ξεχωριστά αυτή την ομάδα πελατείας στο σχεδιασμό και τα χαρακτηριστικά των ιστοσελίδων τους.

Oσον αφορά τα σημεία υπεροχής των ξένων τραπεζών έναντι των ελληνικών, αυτά έχουν να κάνουν με την επικαιρότητα της πληροφόρησης, την αίσθηση της εξατομίκευσης που μεταφέρει η ιστοσελίδα και την αίσθηση της συμμετοχής στην κοινότητα. Τα δύο τελευταία μάλιστα είδαμε παραπάνω ότι επηρεάζουν τη φήμη της ιστοσελίδας και αποτελούν τα βασικά στοιχεία της 4ης ομάδας παραγόντων (συμμετοχή), που επηρεάζουν με τη σειρά τους την αντίληψη των χρηστών για τις ιστοσελίδες των τραπεζών. 

Και τα τρία αυτά χαρακτηριστικά αποτελούν σημαντικά στοιχεία διαφοροποίησης του σύγχρονου μάρκετινγκ. Επομένως οι ελληνικές τράπεζες οφείλουν να τα εντάξουν στο σχεδιασμό τους, ώστε να αποκτήσουν ανταγωνιστικό πλεονέκτημα στο πιο διεθνοποιημένο πεδίο μάχης, τη “μάχη της ιστοσελίδας”. 

Για τις υπόλοιπες μεταβλητές-χαρακτηριστικά δεν υπάρχουν στατιστικά σημαντικές διαφορές, δηλαδή δεν υπάρχει διαφορά στις αντιλήψεις των ερωτώμενων επισκεπτών των ιστοσελίδων μεταξύ των ελληνικών και ξένων τραπεζών.

6. Συσχέτιση μεταβλητών με σημαντικότητα και ομάδες παραγόντων

Επιχειρώντας να εντοπίσουμε αναλυτικότερα τα “λεπτά” σημεία της σύγκρισης ελληνικών και ξένων τραπεζών ως προς τις ιστοσελίδες τους και να τα συσχετίσουμε με τη σπουδαιότητα που αποδίδουν οι ερωτώμενοι σε κάθε χαρακτηριστικό-μεταβλητή, παραθέτουμε τον ακόλουθο πίνακα:
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Από τα στοιχεία του παραπάνω πίνακα παρατηρούμε, πρώτα απ’ όλα, ότι δεν έχουμε στατιστικά σημαντικές διαφορές μεταξύ ελληνικών και ξένων τραπεζών στις μεταβλητές που αποτελούν την ομάδα παραγόντων ασφάλεια (ατομικών πληροφοριών και συναλλαγών). Αυτό σημαίνει ότι οι ερωτώμενοι αντιλαμβάνονται ότι δεν υπάρχουν διαφορές στην ασφάλεια μεταξύ ελληνικών και ξένων τραπεζών. Μάλιστα αντιλαμβάνονται θετικά την ασφάλεια και στις δύο κατηγορίες τραπεζών, παρότι την τοποθετούν ως πρώτιστης σημασίας και βαρύτητας στην αντίληψή τους. Ιδιαίτερα αυτό ισχύει για τους άντρες και για όσους έχουν υψηλή εμπειρία χρήσης του Internet. Βέβαια υπάρχουν διαφορές και μάλιστα σημαντικές, μεταξύ των μεμονωμένων τραπεζών, αλλά αυτό δεν αποτελεί αντικείμενο της παρούσας έρευνας.

Σημαντικό εύρημα που παρατηρείται στον παραπάνω πίνακα είναι ότι οι περισσότερες από τις μεταβλητές, στις οποίες υπερέχουν οι ελληνικές τράπεζες, έχουν υψηλή σημαντικότητα για τους ερωτώμενους. Αυτό σημαίνει ότι η υπεροχή των ελληνικών τραπεζών είναι και ουσιαστική, αφού, ιδιαίτερα η ευκολία εκμάθησης, η κατανοητή πληροφόρηση και η ευκολία χρήσης, αποτελούν σημεία, τα οποία παρουσιάζουν και υψηλή σημαντικότητα, αλλά και σημαντική διαφορά μεταξύ των μέσων όρων τους με τις ξένες. Επίσης όλες οι μεταβλητές που έχουν σχέση με τις ομάδες παραγόντων ευκολία και πληροφόρηση, εκτός από αυτή της επίκαιρης πληροφόρησης, γέρνουν θετικά, έστω και ελαφρώς, υπέρ των ελληνικών τραπεζών. 

Εκεί που φαίνεται να γέρνει η πλάστιγγα υπέρ των ξένων τραπεζών, είναι τα σημεία που αναφέρθηκαν στο προηγούμενο (στοιχείο 5) εύρημα (επίκαιρη πληροφόρηση, εξατομίκευση, συμμετοχή σε κοινότητα), τα οποία όμως αποτελούν σημεία με μέτρια έως χαμηλή σημαντικότητα στην αντίληψη των ερωτώμενων. Oπως προαναφέρθηκε, τα σημεία αυτά αποκτούν ιδιαίτερη σημασία από ένα επίπεδο και πάνω, όταν έχουν καλυφθεί οι βασικές ανάγκες της ευκολίας και της πληροφόρησης και φυσικά της ασφάλειας, αφού αποτελούν τα στοιχεία μάρκετινγκ που διαφοροποιούν θετικά την αντίληψη των ερωτώμενων και προσθέτουν αξία στην ιστοσελίδα της τράπεζας, αλλά και στη συνολική εικόνα της.

Γενικότερα, η αναμφισβήτητη υπεροχή των ιστοσελίδων των ελληνικών τραπεζών που εμφανίζουν τα στοιχεία ότι υπάρχει στην αντίληψη των ερωτώμενων, εκπορεύεται κυρίως από τη χρήση της γλώσσας, της ευκολίας σε ένα πρώτο επίπεδο γνώσης, ώστε να μάθουν οι χρήστες τη λειτουργία τους και την πληροφόρηση που είναι “στα μέτρα” των ελλήνων χρηστών. Oσο όμως το επίπεδο γνώσης και εμπειρίας των χρηστών θα γίνεται μεγαλύτερο, τόσο θα χρειάζονται οι ελληνικές τράπεζες να προσαρμόζουν τη λειτουργία των ιστοσελίδων τους σε πιο εξελιγμένα πρότυπα, όπου τα σύγχρονα στοιχεία του μάρκετινγκ, όπως η προσωποποίηση και η αίσθηση συμμετοχής στην κοινότητα, θα έχουν ουσιαστικό ρόλο στη διαμόρφωση της αντίληψης.

Συμπεράσματα

Τα γενικότερα συμπεράσματα που μπορούν να εξαχθούν από αυτή την έρευνα αντιληπτικής τοποθέτησης των τραπεζών μέσω των ιστοσελίδων τους και τα οποία μπορούν επίσης να αποτελέσουν κατευθύνσεις για παραπέρα ατομικές και ομαδικές ενέργειες από τα στελέχη των τραπεζών, είναι τα εξής:

Εμπειρία και χρήση σημαίνουν…εμπιστοσύνη:

Είναι γνωστό ότι όσο ασχολείται κάποιος με κάτι, ιδιαίτερα όταν αυτό τον ικανοποιεί, το μαθαίνει περισσότερο και το χρησιμοποιεί περισσότερο. Eτσι η ολοένα και μεγαλύτερη ενασχόληση με το Διαδίκτυο αυξάνει τη χρήση όχι μόνο του μέσου αυτού, αλλά και των επιθυμητών υπηρεσιών που προσφέρουν οι επιχειρήσεις που το χρησιμοποιούν ως κανάλι πληροφόρησης και συναλλαγών. Η εμπειρία και ο βαθμός χρήσης του Διαδικτύου αποτελούν καθοριστικούς παράγοντες διευκόλυνσης και εισδοχής των χρηστών και στις διαδικτυακές τραπεζικές συναλλαγές. Επομένως όσο περισσότερο αυξάνεται η χρήση του Διαδικτύου, τόσο αυξάνεται και η οικειότητα με αυτό, γεγονός που κάνει τους χρήστες να αισθάνονται περισσότερο ασφαλείς και με μεγαλύτερη γνώση, έτσι ώστε να χρησιμοποιούν τελικά τις τραπεζικές συναλλαγές μέσω του Διαδικτύου με μεγαλύτερη άνεση και μεγαλύτερη συχνότητα. Με αυτόν τον τρόπο μπορεί να εξηγηθεί όχι μόνο η αύξηση του μέσου αριθμού συναλλαγών ανά χρήστη, αλλά και η αλλαγή συμπεριφοράς σε πολλούς χρήστες, οι οποίοι, ενώ ξεκινάνε τη χρήση του internet banking με μη εγχρήματες συναλλαγές (κίνηση λογαριασμών, υπόλοιπα κ.λπ.), καταλήγουν να πραγματοποιούν όλες τις εγχρήματες (πληρωμές ΔΕΗ, καρτών, ΦΠΑ, ΙΚΑ κ.λπ.) και μάλιστα με ολοένα και μεγαλύτερα ποσά.

Η διαφορά του φύλου: 

Οι γυναίκες είναι λιγότερο εξοικειωμένες από τους άντρες στη χρήση του Διαδικτύου και επομένως δεν εμφανίζουν την ίδια ευνοϊκή αντίληψη για τις διαδικτυακές τραπεζικές συναλλαγές, καθώς δεν αισθάνονται τόσο ασφαλείς και ενημερωμένες, λόγω της μικρής ή καθόλου οικειότητάς τους με το Διαδίκτυο. Η έλλειψη ενασχόλησης λοιπόν αντανακλάται έντονα στη μη δημιουργία της απαιτούμενης εμπιστοσύνης των γυναικών απέναντι σε τέτοιου είδους συναλλαγές και φαίνεται να προτιμούν πιο σίγουρα κανάλια… Είναι επομένως αναπόφευκτο το γεγονός ότι οι μελλοντικές κινήσεις του μάρκετινγκ των τραπεζών, καθώς και άλλων παροχέων υπηρεσιών του Διαδικτύου, θα στοχεύσουν στο ευαίσθητο αυτό κοινό.

Εν αρχή ην η … ασφάλεια: 

Η ασφάλεια των ατομικών πληροφοριών και η ασφάλεια των συναλλαγών είναι και θα είναι, καθώς φαίνεται, τα κυρίαρχα στοιχεία στην προσπάθεια αύξησης της διείσδυσης του internet banking, αλλά και όλων των ηλεκτρονικών καναλιών στον πληθυσμό. 

Οι τράπεζες είναι επιχειρήσεις, οι οποίες κατά κύριο λόγο βασίζονται στην ασφάλεια που εμπνέουν στους πελάτες τους. Το γεγονός αυτό δεν αλλάζει με το Διαδίκτυο, αντίθετα ισχυροποιείται. Ο πελάτης, όχι μόνο απαιτεί ασφάλεια στις συναλλαγές του, αλλά απαιτεί διασφάλιση και των προσωπικών του δεδομένων σε μεγαλύτερη έκταση απ’ ό,τι στις καθημερινές του συναλλαγές. Αν, για παράδειγμα, κατά τη διάρκεια μιας συναλλαγής σε κάποιο τραπεζικό κατάστημα του ζητηθεί το ΑΦΜ, είναι μάλλον απίθανο να αρνηθεί να το δώσει ή έστω να δείξει ενόχληση. Αντίθετα, στο Διαδίκτυο κάτι τέτοιο θα τον ενοχλήσει και πιθανόν να τον βάλει σε σκέψεις σχετικά με το πόσο ασφαλείς είναι οι πληροφορίες που δίνει, ποιοι έχουν πρόσβαση σε αυτές, ποιοι μπορούν να αποκτήσουν πρόσβαση κ.λπ.

Η εξακρίβωση του τι μπορεί ευρύτερα να σημαίνει “ασφάλεια” στην αντίληψη των χρηστών, αποτελεί καθοριστικό σημείο για τη σωστή προσέγγιση του όρου στις ηλεκτρονικές συναλλαγές, αλλά και την προσέγγιση των ενεργειών που απαιτούνται εκ μέρους των τραπεζών, ώστε να αμβλυνθεί το εμπόδιο αυτό ως προς την αποδοχή των ηλεκτρονικών καναλιών και συναλλαγών.

Ευκολία, μήτηρ πάσης …μαθήσεως και χρήσεως: 

Η ευκολία εκμάθησης και χρήσης των ιστοσελίδων και η εύκολη πλοήγηση σε αυτές αποτελούν κρίσιμα σημεία, ιδιαίτερα στην αρχική αυτή φάση εισαγωγής του Διαδικτύου στις συνήθειες των καταναλωτών-χρηστών, ώστε να τις αποδεχθούν, να τις υιοθετήσουν και να τις χρησιμοποιούν συχνά. Αυτό θα έχει ως αποτέλεσμα και τη μεγαλύτερη αποδοχή και χρήση του internet banking. Επομένως η δομή και αρχιτεκτονική ολόκληρου του δικτυακού τόπου κάθε τράπεζας αποτελεί κρίσιμο σημείο στη διευκόλυνση υιοθέτησης των διαδικτυακών τραπεζικών συναλλαγών. Ο αριθμός των “κλικ” που θα χρειαστεί να πραγματοποιήσει ο χρήστης, ώστε να μάθει τις λεπτομέρειες και τους όρους του στεγαστικού δανείου που τον ενδιαφέρει ή να πραγματοποιήσει την πληρωμή της κάρτας και της ασφάλειάς του, αποτελεί βασικό μέτρο της κρίσης του για το αν ο δρόμος του διαδικτυακού “ταξιδιού” του θα είναι σύντομος και ευχάριστος ή μακρύς και δύσβατος.

Ελληνική ιστο…υπεροχή!:

Τα παραπάνω χαρακτηριστικά της ευκολίας εκμάθησης, χρήσης και πλοήγησης, συνεπικουρούμενα από το βασικό στοιχείο της γλώσσας, είναι αυτά για τα οποία οι ιστοσελίδες των ελληνικών τραπεζών υπερτερούν από αυτές των εξεταζόμενων ξένων. Αυτό σημαίνει ότι οι χρήστες εμπιστεύονται τις ιστοσελίδες των ελληνικών τραπεζών και κατ’ επέκταση τις ίδιες τις ελληνικές τράπεζες για την πραγματοποίηση των συναλλαγών τους, αλλά και τις πληροφορίες που προσφέρουν. Επομένως ο δικτυακός τόπος κάθε τράπεζας αποτελεί και μπορεί να αποτελέσει ακόμα περισσότερο, σημείο προσέλκυσης και διατήρησης πελατών-χρηστών, καθώς επίσης να τους οδηγήσει στην ολοένα και μεγαλύτερη χρήση των διαδικτυακών τραπεζικών συναλλαγών. Από την άλλη πλευρά, για να αποκτήσει μια ελληνική τράπεζα ξένους πελάτες-χρήστες, ο δικτυακός τόπος θα πρέπει να διαμορφωθεί ανάλογα με τις συνήθειες και την “ηλεκτρονική” συμπεριφορά αυτών των πελατών.

Μάρκετινγκ και πάλι μάρκετινγκ!

Οι εξεταζόμενοι δικτυακοί τόποι των μεγάλων ξένων τραπεζών είναι περισσότερο προσανατολισμένοι στο σύγχρονο μάρκετινγκ, με εμφανή διαφορά στα στοιχεία της προσωποποίησης και της συμμετοχής στην κοινότητα. Αυτό δείχνει ότι οι τράπεζες αυτές έχουν ήδη προσαρμοστεί στις σύγχρονες απαιτήσεις του “ηλεκτρονικού” μάρκετινγκ, οι οποίες αντανακλούν τις προτιμήσεις και απαιτήσεις του κοινού τους. Με την εξέλιξη του ελληνικού κοινού σε κοινό με μεγαλύτερο επίπεδο γνώσης και εμπειρίας σχετικά με τις ηλεκτρονικές συναλλαγές, καθώς και με την εξέλιξη των σύγχρονων εναλλακτικών ηλεκτρονικών καναλιών, θα απαιτηθεί να εφαρμοστούν και τα σύγχρονα αυτά στοιχεία του “ηλεκτρονικού” μάρκετινγκ. 

Η δυνατότητα στο χρήστη να χειρίζεται όπως εκείνος θέλει τους λογαριασμούς, τις μετοχές του, τις πληρωμές του, την ίδια τη δομή και την αισθητική της ιστοσελίδας της επιχείρησης, με την οποία συναλλάσσεται, να παίρνει τις πληροφορίες και τις ειδοποιήσεις που εκείνος πραγματικά θέλει και χρειάζεται, είναι βασικά χαρακτηριστικά της προσωποποίησης που εφαρμόζει το μάρκετινγκ των ξένων τραπεζών περισσότερο από αυτό των ελληνικών. Επίσης η πραγματοποίηση ενεργειών δημοσίων σχέσεων και γενικότερα προβολής και προώθησης, μέσω της ιστοσελίδας με τη συμμετοχή των χρηστών, όπως κοινωνικές εκδηλώσεις με φιλανθρωπικό χαρακτήρα και παγκόσμιο σκοπό και συμμετοχή, διαγωνισμοί και φόρουμ διάφορων περιεχομένων ανάλογα με το στοχευόμενο κοινό, είναι παραδείγματα ενεργειών που, όχι μόνο ανεβάζουν τον αριθμό των χρηστών και τους “εμπλέκουν” περισσότερο στα γρανάζια μιας πιο διαδικτυακής συμπεριφοράς, αλλά υψώνουν σημαντικά τη φήμη και το κύρος των τραπεζών, προσδίδοντάς τους ταυτόχρονα και ένα σύγχρονο, αναβαθμισμένο προφίλ. Γι’ αυτό οι ελληνικές τράπεζες πρέπει να είναι έτοιμες να προσαρμόζονται στις ανάγκες και προτιμήσεις του συνεχώς αυξανόμενου και μεταβαλλόμενου “ηλεκτρονικού” κοινού τους.

Εικόνα – ποιότητα – ικανοποίηση – πιστότητα

Ολοκληρώνοντας τα συμπεράσματα της έρευνας, θα αναφερθούμε στο σημαντικότερο, ίσως, συμπέρασμα που προκύπτει έμμεσα από αυτή και το οποίο πρέπει να εξεταστεί ως ξεχωριστή υπόθεση από μια νέα έρευνα για να έχει εγκυρότητα και αξιοπιστία: Η αντιληπτική τοποθέτηση των χρηστών για μια τράπεζα επηρεάζει και επηρεάζεται από την αντίληψη για την ιστοσελίδα της. Η ιστοσελίδα, δηλαδή, αποτελεί στοιχείο της εικόνας που διαμορφώνει κάποιος για μια τράπεζα και αντίθετα, η αντίληψη για την ιστοσελίδα της τράπεζας επηρεάζεται από την εικόνα που έχει διαμορφώσει ο χρήστης για ολόκληρη την τράπεζα. 

Είναι γνωστό ότι οι αντιλήψεις των αγοραστών για την εικόνα μιας τράπεζας έχουν άμεση θετική επίδραση στις αντιλήψεις σχετικά με την ποιότητα της τράπεζας αυτής. Επίσης οι αντιλήψεις των αγοραστών για την ποιότητα μιας τράπεζας έχουν άμεση θετική επίδραση στις αντιλήψεις σχετικά με την ικανοποίηση που προσφέρει αυτή η τράπεζα και άμεση θετική επίδραση στο πόσο πιστοί είναι οι πελάτες στην τράπεζα αυτή. Τέλος, η ικανοποίηση των αγοραστών από μια τράπεζα έχει άμεση θετική επίδραση στο να παραμένουν πιστοί  στην τράπεζα αυτή (Blomer, Ruyter & Peeters). Δηλαδή, τελικά, η εικόνα που διαμορφώνει κάποιος για μια τράπεζα επηρεάζει το πόσο πιστός πελάτης της είναι.

Αντίστοιχα η δημιουργία εικόνας υψηλής ποιότητας μιας τραπεζικής ιστοσελίδας, επιδρά θετικά τόσο στην ικανοποίηση των πελατών, όσο και στο πόσο πιστοί είναι και συμβάλλει στη συνολική φήμη και αξία της τράπεζας. Με απλά λόγια, η αντίληψη που έχουν οι χρήστες για τις ιστοσελίδες των τραπεζών επηρεάζεται από την εικόνα που έχουν για την ίδια την τράπεζα, πέρα από την παρουσία της στο Διαδίκτυο. Αντίστροφα η εικόνα που διαμορφώνεται στους χρήστες από την παρουσία της τράπεζας στο Διαδίκτυο, επηρεάζει και τη συνολική της εικόνα. Αν, για παράδειγμα, η τράπεζα εμφανίζει την εικόνα μιας νεωτεριστικής τράπεζας, αν δείχνει ότι δίνει μεγάλη σημασία στο θέμα της ασφάλειας των συναλλαγών και των ατομικών δεδομένων, πόσο γρήγορα και ολοκληρωμένα εξυπηρετεί τον πελάτη, αν πραγματικά “βλέπει” τον κάθε πελάτη ξεχωριστά, είναι μερικά από τα στοιχεία που διαμορφώνουν την εικόνα της τράπεζας, είτε μέσα από το Διαδίκτυο είτε μέσα από τα υπόλοιπα κανάλια. Αν η εικόνα αυτή είναι ομοιογενής σε όλα τα κανάλια και ταυτόχρονα είναι η επιθυμητή για την πελατεία-στόχο, τότε αυτό οδηγεί στην ικανοποίηση και πιστότητα του πελάτη, επομένως και του χρήστη, με τελικό αποτέλεσμα την αύξηση της φήμης και αξίας ολόκληρης της τράπεζας. 

Επεξήγηση των μεταβλητών της έρευνας

  1.
Ευκολία εκμάθησης του site. Η ευκολία εκμάθησης μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από την ευκολία κατανόησης της λειτουργίας της μέσω άμεσης παροχής βοήθειας, όποτε είναι αναγκαία. Μεγάλη ευκολία εκμάθησης σημαίνει ότι η κατανόηση των βασικών στοιχείων του τρόπου λειτουργίας της ιστοσελίδας δεν απαιτεί, για έναν μέτριας εμπειρίας χρήστη του Διαδικτύου, χρόνο περισσότερο από 2 έως 3 λεπτά.

  2.
Αλληλεπίδραση του χρήστη με το site. Η αλληλεπίδραση ενός επισκέπτη με την ιστοσελίδα εξαρτάται κυρίως από την κατανόηση από αυτόν των μηνυμάτων που θα λάβει ως απάντηση στις ενέργειές του. Ξεκάθαρη και κατανοητή αλληλεπίδραση σημαίνει οπτικές και ηχητικές ενδείξεις ότι οι εντολές του επισκέπτη δόθηκαν, ενώ η απόκριση ήρθε σε σύντομο χρονικό διάστημα.

  3.
Ευκολία πλοήγησης στο site. Η ευκολία πλοήγησης μιας ιστοσελίδας εξαρτάται από τον τύπο της δομής των δεδομένων σε μενού και υπομενού, με τρόπο που να επιτρέπει στον επισκέπτη την πρόσβαση στις σημαντικές πληροφορίες, μετακινούμενος το πολύ σε τρία επίπεδα. Μεγάλη ευκολία πλοήγησης σημαίνει ότι ο επισκέπτης δεν “χάνεται” μέσα στην ιστοσελίδα.

  4.
Ευκολία χρήσης του site. Η ευκολία χρήσης (ευχρηστία) μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από την υλοποίηση συμβάσεων χρηστικότητας (interfaces), κατανοητών από το μέσο χρήστη, λόγω της προηγούμενης εμπειρίας του. Μεγάλη ευκολία χρήσης σημαίνει ότι ο τρόπος λειτουργίας της ιστοσελίδας είναι προβλέψιμος.

  5.
Ελκυστική εμφάνιση του site. Η ελκυστική εμφάνιση μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από τη γραφιστική ολοκλήρωσή της (χρώματα, γραμματοσειρές, layout, φωτογραφίες, γραφικά κ.λπ.). Είναι αρκετά υποκειμενική παράμετρος, δεδομένου ότι συνδέεται με τις εικαστικές προτιμήσεις του επισκέπτη της ιστοσελίδας. Πολύ ελκυστική εμφάνιση  σημαίνει ότι η ιστοσελίδα αρέσει οπτικά στον επισκέπτη.

  6.
Kαταλληλότητα σχεδιασμού του site. Η καταλληλότητα σχεδιασμού μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από την άποψη του επισκέπτη για το ύφος που πρέπει να έχει η ιστοσελίδα μιας τράπεζας (σοβαρό, μοντέρνο, χιουμοριστικό κ.λπ.). Μεγάλη καταλληλότητα σχεδιασμού σημαίνει ότι το ύφος της ιστοσελίδας επιδοκιμάζεται από τον επισκέπτη της.

  7.
Επάρκεια του site. Η επάρκεια μιας ιστοσελίδας εξαρτάται από την αποτελεσματική κάλυψη των απαιτήσεων των επισκεπτών της. Μεγάλη επάρκεια σημαίνει ότι η ιστοσελίδα δεν αφήνει στους επισκέπτες της “κενά” στις προσδοκίες που είχαν γι’ αυτήν.

  8.
Θετική εμπειρία από το site. Η θετική εμπειρία εκφράζει τη συνολική αίσθηση που αποκομίζει ο επισκέπτης από την ιστοσελίδα, εξαρτάται δε από τις προσδοκίες που έχει διαμορφώσει από την επίσκεψή του σε παρόμοιες ιστοσελίδες. Υψηλή θετική εμπειρία σημαίνει ότι ο επισκέπτης θεωρεί ότι η ιστοσελίδα ανταποκρίθηκε ικανοποιητικά στις προσδοκίες του.

  9.
Aκριβής πληροφόρηση από το site. Η ακριβής πληροφόρηση εκφράζει την αίσθηση για την ακρίβεια (ορθότητα) της πληροφόρησης που αποκομίζει ο επισκέπτης από την ιστοσελίδα και εξαρτάται κυρίως από το περιεχόμενο της πληροφόρησης. Υψηλή βαθμολογία στην ακριβή πληροφόρηση σημαίνει ότι ο επισκέπτης θεωρεί ότι η πληροφόρηση είναι σωστή και εύστοχη.

10.
Αξιόπιστη πληροφόρηση από το site. Η αξιόπιστη πληροφόρηση μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από το πόσο “πιστευτές” είναι οι πληροφορίες που αυτή παρέχει. Πληροφορίες που γίνονται αντιληπτές ως διαφημιστικές υπερβολές, μειώνουν την αξιοπιστία της ιστοσελίδας. Υψηλή τιμή στην αξιόπιστη πληροφόρηση σημαίνει ότι η ιστοσελίδα έχει τη δυνατότητα να γίνεται πιστευτή από τους επισκέπτες της.

11.
Επίκαιρη πληροφόρηση από το site. Η επίκαιρη πληροφόρηση μιας ιστοσελίδας εξαρτάται από τη συχνότητα ανανέωσης των πληροφοριών που διαπιστώνει ο επισκέπτης της. Το μέσο είναι οι ημερομηνίες επικαιροποίησης των πληροφοριών στο κάτω μέρος των σελίδων. Υψηλή βαθμολογία στην επίκαιρη πληροφόρηση σημαίνει ότι η ιστοσελίδα δίνει την αίσθηση ότι ενημερώνεται συχνά. 

12.
Σχετική πληροφόρηση από το site. Η σχετική πληροφόρηση μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από το περιεχόμενο των πληροφοριών της, ειδικότερα δε από το αν ο επισκέπτης της τις θεωρεί σχετικές με τη δραστηριότητα της συγκεκριμένης τράπεζας. Υψηλή τιμή στη σχετική πληροφόρηση σημαίνει ότι το περιεχόμενο είναι απολύτως σχετικό με την επιχείρηση.

13.
Κατανοητή πληροφόρηση από το site. Η κατανοητή πληροφόρηση μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από τη γλώσσα-έκφραση που χρησιμοποιείται. Χρήση επαγγελματικών εκφράσεων και ορολογίας μη διαδεδομένης στο κοινό, μειώνουν δραματικά το βαθμό κατανόησης της πληροφόρησης. Υψηλή κατανοητή πληροφόρηση σημαίνει ότι γλώσσα και χρησιμοποιούμενες εκφράσεις είναι αποτελεσματικές.

14.
Επαρκής πληροφόρηση από το site. Η επάρκεια πληροφόρησης μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από την ποσότητα των πληροφοριών της. Εάν είναι υπερβολική η ποσότητα, γίνεται δύσκολη η αναζήτηση. Εάν είναι λίγη η ποσότητα, μένουν κενά στην ενημέρωση. Υψηλή επάρκεια πληροφόρησης σημαίνει ότι η ποσότητα των πληροφοριών είναι η κατάλληλη.

15.
Σωστή παρουσίαση πληροφόρησης από το site. Η σωστή παρουσίαση πληροφόρησης εξαρτάται κυρίως από την αποτελεσματική χρήση των μέσων που χρησιμοποιούνται για την παρουσίαση των πληροφοριών (κείμενο, φωτογραφίες, γραφικά-διαγράμματα, βίντεο, ήχοι, μουσική κ.λπ.). Υψηλή βαθμολογία εδώ σημαίνει ότι ο τρόπος χρήσης των μέσων είναι αποτελεσματικός σε σχέση με το χρήστη.

16.
Καλή φήμη του site. Η καλή φήμη μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από την αναγνωρισιμότητα που αυτή διαθέτει. Η αναγνωρισιμότητα επηρεάζεται από τη διαφήμιση, κυρίως όμως από τις ενέργειες προβολής της ιστοσελίδας που έχουν αναπτυχθεί, είτε με επίκεντρο είτε ως δευτερογενή στόχο το συγκεκριμένο επίπεδο.

17.
Ασφάλεια συναλλαγών στο site. Η ασφάλεια συναλλαγών μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από τις παραμέτρους που συνθέτουν την αντίληψή της για την ασφάλεια των συναλλαγών στα ηλεκτρονικά μέσα (όπως αξιοπιστία απόκρισης, χρόνος αναμονής, ευκολία σύνδεσης κ.λπ.). Επίσης η αίσθηση της ασφάλειας συναλλαγών συνδέεται στενά και με τη φήμη της συγκεκριμένης τράπεζας.

18.
Aσφάλεια ατομικών πληροφοριών στο site. Η ασφάλεια ατομικών πληροφοριών μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από τα συστήματα κρυπτογράφησης πληροφοριών που χρησιμοποιεί η τράπεζα, καθώς επίσης και τους μηχανισμούς διασφάλισης από την κλοπή από τρίτους κατά τη διάρκεια της μεταφοράς των δεδομένων αυτών.

19.
Eξατομίκευση του site. Η εξατομίκευση μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από τη δυνατότητα που διαθέτει να προσαρμοστεί στις απαιτήσεις του επισκέπτη της. Για παράδειγμα, η δυνατότητα να ορίσει ο επισκέπτης χρώμα, μέγεθος γραμμάτων, κατηγορίες πληροφοριών που τον ενδιαφέρουν κ.λπ. θεωρούνται στοιχεία εξατομίκευσης της ιστοσελίδας.

20.
Αίσθηση συμμετοχής σε κοινότητα. Η αίσθηση συμμετοχής σε κοινότητα σε μια ιστοσελίδα εξαρτάται από: α) την παροχή διευκολύνσεων επικοινωνίας μεταξύ των επισκεπτών (πίνακας ανακοινώσεων, δωμάτια συζητήσεων κ.λπ.), β) την οργάνωσή τους σε ομάδες δραστηριοποίησης (κοινά χόμπι, μοίρασμα πληροφοριών κ.λπ.) και γ) την ανάπτυξη αισθήματος υπεροχής ή υπερηφάνειας από τη συμμετοχή σε κάποια ομάδα (club). 

21.
Διευκόλυνση επικοινωνίας με την επιχείρηση. Η διευκόλυνση επικοινωνίας με την επιχείρηση μέσω μιας ιστοσελίδας εξαρτάται κυρίως από την παροχή λεπτομερών πληροφοριών σχετικά με τηλέφωνα και e-mail για τη δυνατότητα επικοινωνίας ανά κατάστημα, ανά διεύθυνση, ανά δραστηριότητα. Χάρτες θέσης των καταστημάτων, καθώς και ονόματα υπευθύνων βελτιώνουν την αίσθηση διευκόλυνσης της επικοινωνίας με την επιχείρηση.

22.
Εκπλήρωση υποσχέσεων από το site. Η εκπλήρωση υποσχέσεων μιας ιστοσελίδας εκφράζει τη γενική αίσθηση που προσλαμβάνει ένας επισκέπτης σχετικά με την πραγματοποίηση των δηλώσεων της επιχείρησης στην ιστοσελίδα. Ιδιαίτερη προσοχή απαιτείται στη χρήση υπερβολικών διαφημιστικών υποσχέσεων, οι οποίες είναι πιθανόν να δημιουργήσουν αίσθηση ανέφικτου και επομένως αναξιόπιστου.

ON-LINE ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ: 
O ΚΑΘOΡΙΣΤΙΚOΣ ΠΑΡΑΓOΝΤΑΣ ΓΙΑ ΤΗΝ ΕΠΙΤΥΧΙΑ ΤOΥ E-BANKING
Δημήτρη Γεωργόπoυλoυ

Διευθυντή Εναλλακτικών Δικτύων της NovaBank
Το περιβάλλον και οι επιδιώξεις

Η ανάπτυξη υπηρεσιών e-banking από τις τράπεζες στοχεύει καταρχάς στην προσφορά ενός ακόμη μέσου εξυπηρέτησης των πελατών χωρίς χρονικούς και χωροταξικούς περιορισμούς. Εχουν 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 e-banking αποτελούν σήμερα ένα βασικό και σημαντικό κανάλι εξυπηρέτησης των πελατών, η ύπαρξη του οποίου θεωρείται δεδομένη τόσο από τις τράπεζες όσο και από τους πελάτες. 

Ο στόχος λοιπόν των υπηρεσιών e-banking είναι η προσφορά προς τους πελάτες εύκολης πρόσβασης στην τράπεζα 24 ώρες την ημέρα 7 ημέρες την εβδομάδα, με χαμηλότερο κόστος, μετακινώντας τις συναλλαγές “ρουτίνας” από τα παραδοσιακά καταστήματα στις on-line υπηρεσίες. Ο σημαντικότερος από τους  παράγοντες επιτυχίας των υπηρεσιών e-banking είναι η αποτελεσματική και ποιοτική on-line εξυπηρέτηση. 

Ο πελάτης λαμβάνει ως εμπειρία την εξυπηρέτηση που προσφέρεται από την τράπεζα. Εμπειρία που καταχωρείται βαθιά στη μνήμη του σε τέτοιο βαθμό που χαρακτηρίζει τη συμπεριφορά του απέναντι στην τράπεζα. Η τράπεζα μπορεί να χάσει έναν πελάτη, αν οι εμπειρίες από τη σχέση του με την τράπεζα είναι κατώτερες των προσδοκιών του. 

Στο σημερινό εξαιρετικά ανταγωνιστικό επιχειρηματικό περιβάλλον έχει καθοριστική σημασία, όχι μόνο η προσέλκυση νέων πελατών, αλλά και η διατήρηση των υπαρχόντων και μάλιστα η ενδυνάμωση των σχέσεων με την τράπεζά τους (π.χ. με αύξηση των προϊόντων που ο πελάτης έχει αγοράσει από την τράπεζα),  δηλαδή η δημιουργία πιστών πελατών. Ο πιστός πελάτης είναι εκείνος που θα πραγματοποιεί επαναλαμβανόμενες αγορές σε βάθος χρόνου και έτσι θα αναδειχθεί σε κερδοφόρο πελάτη. 

Η εμπειρία αποκτά μια σημαντικά μεγαλύτερη δυναμική όταν παρέχεται on-line, μέσω υπηρεσιών e-banking, γιατί ο μόνος ο οποίος εκκινεί και ελέγχει την όλη διαδικασία είναι ο πελάτης, επιλέγοντας το χώρο και τη χρονική στιγμή που τον εξυπηρετεί. 

On-line έρευνα που διενεργήθηκε από το CRM Guru στις ΗΠΑ έδειξε ότι οι business managers πιστεύουν ότι: η αύξηση της παραγωγικότητας και η μείωση των δαπανών είναι σημαντικές επιδιώξεις, αλλά μεγαλύτερη αξία για τον τραπεζικό οργανισμό προκύπτει από την ενίσχυση των σχέσεων με τους πελάτες:
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Ο στόχος μέσω της on-line εξυπηρέτησης είναι να προστίθεται συνεχώς αξία στη 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”). Στο χώρο του Διαδικτύου ιδιαίτερα μπορούμε να πούμε ότι: “word of mouse spreads faster than word of mouth”. Οι συστάσεις των υπαρχόντων πελατών φέρνουν νέους πελάτες χωρίς πρόσθετο κόστος. 

Οι βασικές αρχές 

Το μεγάλο στοίχημα, το οποίο θα πρέπει να κερδηθεί μέσω μιας αποτελεσματικής και δυναμικής on-line εξυπηρέτησης, είναι η ενίσχυση του “loyalty effect”. Ποια είναι όμως τα στοιχεία εκείνα που χαρακτηρίζουν μια επιτυχημένη on-line εξυπηρέτηση;

Πριν προχωρήσουμε στην παρουσίαση αυτών των στοιχείων, θα πρέπει να τονιστεί ότι η on-line εξυπηρέτηση 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. 
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Θα πρέπει να σημειωθεί ότι τα τελευταία χρόνια υπάρχει η τάση τα 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. 

Ας δούμε λοιπόν τις βασικές αρχές που προάγουν την on-line εξυπηρέτηση:

· Διαφοροποίηση του περιεχομένου και των υπηρεσιών σε διαφορετικές ομάδες πελατών ή ακόμη και σε κάθε πελάτη (on-line self-service). Παρόλο που το Internet προσφέρει τέτοια ευκολία πρόσβασης, δεν 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 web και ποια είναι η αγορά-στόχος (π.χ. νέοι επαγγελματίες, οικογενειάρχες, μικρές επιχειρήσεις, επενδυτές 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 στο web, καθώς και να βρίσκει εύκολα την απάντηση στις ερωτήσεις και τις απορίες του. Για το σκοπό αυτό είναι χρήσιμη η καταγραφή των επιλογών (clicks) των πελατών και βάσει αυτών να διαμορφώνεται ανάλογα το περιεχόμενο. 

· Ευκολία στην πλοήγηση, χρηστικότητα. Η κοινή λογική που ισχύει στο φυσικό κόσμο έχει εφαρμογή και στο e-banking. Για παράδειγμα, αν η υποβολή μιας αίτησης ή μια συναλλαγή απαιτεί σημαντικό χρόνο, με πολύπλοκα βήματα, τότε αυξάνονται οι πιθανότητες για παραλείψεις και λάθη, ενώ υπάρχει ο κίνδυνος να αποτραπεί ο πελάτης να κάνει το ίδιο στο μέλλον. Το Gartner Group εκτιμά ότι τα δύο τρίτα των πελατών εγκαταλείπουν ένα site εξαιτίας της πολυπλοκότητας. 

· Αυτοματοποίηση της δημιουργίας και διαχείρισης του περιεχομένου. Το περιεχόμενο που αφορά τα τραπεζικά προϊόντα και υπηρεσίες είναι απέραντο. Αν απαιτείται η σύμπραξη πολλών ανθρώπων και πολύς χρόνος για να εκδοθεί στο web, τότε αυτό σίγουρα αποτελεί τροχοπέδη που θα οδηγήσει σε ανεπίκαιρη πληροφόρηση. Η αυτοματοποίηση της διαχείρισης του περιεχομένου γίνεται κρίσιμη. Το κατάλληλο λογισμικό επιτρέπει στα διάφορα τμήματα της τράπεζας εύκολα και γρήγορα να δημοσιοποιούν περιεχόμενο (ή/και νέες συναλλαγές) με τέτοιο τρόπο σαν να συναλλάσσονται απευθείας με τους πελάτες. 

· Διαχείριση των e-mails. Οι πελάτες θα πρέπει να ενθαρρύνονται στο να υποβάλλουν ερωτήσεις μέσω e-mail. Το e-mail έχει εξελιχθεί σε αξιόλογο μέσο αμφίδρομης επικοινωνίας και μέσω αυτού μπορεί να γίνει διαχείριση ζητημάτων των πελατών ή υποβολή ερωτήσεων. Οι απαντήσεις πρέπει να χαρακτηρίζονται από σαφήνεια, προσωποποίηση, προσφορά εναλλακτικών προτάσεων και να δίνονται μέσα σε ένα εύλογο χρονικό διάστημα (συνήθως μέσα στην ίδια εργάσιμη ημέρα). Ο πελάτης θα εμπιστευθεί τον οργανισμό που θα απαντήσει άμεσα και όχι όσους χρειάζονται εβδομάδες, ακόμη και μήνες, για μια απάντηση. Η ανάλυση του περιεχομένου των e-mails με σκοπό την εύρεση λέξεων-κλειδιών, αναφορών σε προϊόντα κ.λπ. είναι πολύτιμη πληροφορία που μπορεί να αξιοποιηθεί ανάλογα. 

· Σύνδεση και ολοκλήρωση με το contact center (web collaboration). Σε επιλεγμένα σημεία τόσο του πληροφοριακού τμήματος του δικτυακού τόπου, όσο και των τραπεζικών συναλλαγών μπορεί να υπάρχει σύνδεση με αντιπρόσωπο της τηλεφωνικής εξυπηρέτησης (contact center). Στόχος είναι η καθοδήγηση του πελάτη κατά τη διάρκεια της πλοήγησής του. Οταν ο πελάτης το επιλέξει, ο αντιπρόσωπος μπορεί να βλέπει τις ίδιες οθόνες μαζί του και να επικοινωνήσει είτε τηλεφωνικά είτε με ταυτόχρονη ανταλλαγή μηνυμάτων (live chat). 

· Ειδοποιήσεις (alerts). Μια εξαιρετικά χρήσιμη και χρηστική υπηρεσία. Ο πελάτης ενημερώνεται με e-mail, με γραπτό μήνυμα στο κινητό τηλέφωνο (SMS), με κλήση από αντιπρόσωπο της τηλεφωνικής εξυπηρέτησης. Ο πελάτης ξέρει ότι η τράπεζά του είναι πάντα κοντά του έτοιμη να τον ενημερώσει για τις οικονομικές του συναλλαγές, καθώς και να τον πληροφορήσει για ό,τι αυτός έχει προεπιλέξει.

· Κόστη και τιμολόγηση. Ενας καταναλωτής δεν θα πλήρωνε ποτέ τις τιμές ενός ακριβού εστιατορίου για ένα self-service γεύμα, ανεξάρτητα από το πόσο καλό είναι το φαγητό. Αντιστοιχία υπάρχει και στις on-line υπηρεσίες. Είναι ευρέως γνωστό ότι οι on-line συναλλαγές έχουν χαμηλότερο κόστος για την τράπεζα και περιμένει να έχει ανάλογο όφελος. Επιπρόσθετα στο Διαδίκτυο είναι πολύ εύκολη η σύγκριση των τιμών μεταξύ των ανταγωνιστών, διευκολύνοντας τον πελάτη στις επιλογές του. Ενας καλός τρόπος, ο οποίος ενισχύει την εμπιστοσύνη των πελατών απέναντι στην τράπεζα, είναι η παροχή συμβουλών, οι οποίες μπορεί να έχουν ως αποτέλεσμα το χαμηλότερο συνολικό κόστος στις συναλλαγές του (π.χ. τρόπος χρήσης πιστωτικής κάρτας, πάγιες εντολές, on-line πληρωμή λογαριασμών, τα πλεονεκτήματα των εναλλακτικών δικτύων κ.λπ.).

· Μέτρηση των απόψεων των πελατών. Ο ευκολότερος τρόπος είναι οι on-line έρευνες. Τα αποτελέσματά τους βοηθούν στη βελτίωση των παρεχόμενων υπηρεσιών.

· Ολοκλήρωση της ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης με όλα τα δίκτυα της τράπεζας. Κάθε δίκτυο της τράπεζας αποτελεί τον κρίκο μιας αλυσίδας. Η δύναμη της αλυσίδας δεν ξεπερνά την αντοχή του πιο αδύνατου κρίκου της. Η παροχή των πληροφοριών, των συμβουλών, η αντιμετώπιση προβλημάτων θα πρέπει να γίνεται με τον ίδιο ποιοτικό τρόπο απ’ όλα τα δίκτυα. 

Οι υποδομές

Η εφαρμογή όσων αναφέρθηκαν προϋποθέτει την υλοποίηση υποδομών, οι οποίες έχουν σαφή πελατοκεντρικά χαρακτηριστικά. 

Στο σημείο αυτό πρέπει να ξεκαθαριστεί και ο ρόλος της τεχνολογίας. Η τεχνολογία είναι το μέσο αλλά και η δύναμη που επιτρέπει σήμερα την υλοποίηση εξαιρετικών υπηρεσιών. Ομως και η τεχνολογία αλλάζει ρόλο για να μπορέσει να υποστηρίξει εφαρμογές στην “εποχή του πελάτη”. Από αυτό που ονομάζουμε IT (Information Technology) μεταβαίνουμε σε αυτό που ονομάζουμε RT (Relationship Technology), δηλαδή τεχνολογία που προσδίδει αξία στη σχέση του πελάτη με την τράπεζα.

Η εφαρμογή ενός αποτελεσματικού και ευέλικτου 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 μας βοηθά να δημιουργούμε πιστούς πελάτες, έτσι ώστε να επηρεάζεται θετικά η κερδοφορία του οργανισμού.

Τίποτα ωστόσο δεν μπορεί να βελτιωθεί, αν δεν μπορεί να μετρηθεί. Καμία στρατηγική δεν μπορεί να πετύχει αν δεν μπορούμε να μετρήσουμε τα αποτελέσματά της. Πρώτη προτεραιότητα είναι η μέτρηση της συνολικής αξίας που δημιουργείται από τον κάθε πελάτη για την τράπεζα. Αυτό που ονομάζουμε CVM, δηλαδή Customer Value Management. Ο στόχος είναι να επιτύχουμε την πιο κερδοφόρα προσέγγιση και εξυπηρέτηση του πελάτη, μέσα από το πιο αποδοτικό δίκτυο, μετρώντας και εκτιμώντας την οικονομική επίπτωση των ενεργειών αυτών. Το CVM μας επιτρέπει να μεγιστοποιούμε την απόδοση των επενδύσεών μας (ROI), προσδιορίζοντας εκείνες τις ενέργειες που πρέπει να πραγματοποιήσουμε (προσέγγιση, εξυπηρέτηση, δημιουργία προϊόντων, υπηρεσιών, δικτύων), οι οποίες συνεχώς προσθέτουν αξία στη σχέση πελάτη/ τράπεζας καθόλη τη διάρκεια της σχέσης αυτής. 

Δεν φτάνουν όμως μόνο αυτά. 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. Διαδικασίες που να συνεπικουρούν τη συνεργασία και αμεσότητα μεταξύ των φυσικών και ηλεκτρονικών δικτύων. Διαδικασίες που να έχουν ως επίκεντρο τον πελάτη.

Σαν συμπέρασμα

Η τράπεζα του 21ου αιώνα θα πρέπει να βρίσκεται εκεί που βρίσκεται και ο πελάτης. Εκεί που ζει, εκεί που εργάζεται, εκεί που αξιοποιεί τον ελεύθερο χρόνο του.

Ο ιδανικότερος ίσως τρόπος για να επιτευχθεί αυτό είναι μέσω της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Ηλεκτρονική τραπεζική που δημιουργεί θετικές εμπειρίες και εμπιστοσύνη. 

Η εμπιστοσύνη συνεπάγεται τη δημιουργία ολοένα και περισσότερων πιστών πελατών και κατ’ επέκταση περισσότερων εσόδων για την τράπεζα και καλύτερων υπηρεσιών για τον πελάτη.

OΛΑ OΣΑ ΘΕΛΑΤΕ ΝΑ MΑΘΕΤΕ ΓΙΑ ΤΙΣ HΛΕΚΤΡOΝΙΚΕΣ ΠΛΗΡΩΜΕΣ ΚΑΙ ΕΙΣΠΡΑΞΕΙΣ 

(ΚΑΙ ΔΕΝ ΞΕΡΑΤΕ ΠOΥ ΝΑ ΡΩΤΗΣΕΤΕ)

Σωτήρη Συρμακέζη

Διευθυντή Διεύθυνσης Ηλεκτρονικής Τραπεζικής & Καρτών -  Τράπεζα Πειραιώς

Εισαγωγή

Η ανθρώπινη συμπεριφορά και όλη η καθημερινή ανθρώπινη δραστηριότητα περιλαμβάνει ποικίλες δραστηριότητες. Με εξαίρεση τις καθαρά “συναισθηματικής” προέλευσης δραστηριότητες (και, ακόμα και σ’ αυτές, όχι πάντα...), σε όλες τις άλλες συμμετέχει μια χρηματοοικονομικής φύσης συναλλαγή: ο πάροχος μιας υπηρεσίας ή ο πωλητής ενός αγαθού περιμένει να πληρωθεί από το λήπτη της υπηρεσίας ή τον αγοραστή του αγαθού. Η πληρωμή αυτή γίνεται είτε πριν είτε μετά την ολοκλήρωση της εμπορικής συναλλαγής.

Καθημερινά διεκπεραιώνονται εκατομμύρια πληρωμές σε όλο τον κόσμο. Οι πληρωμές αυτές γίνονται μεταξύ μεμονωμένων ανθρώπων και νομικών προσώπων με όλους τους δυνατούς συνδυασμούς και δεν γνωρίζουν σύνορα: είναι πολλοί οι φορείς που επιτρέπουν την αποστολή κεφαλαίων από χώρα σε χώρα και κάνουν δυνατή τη χρέωση ενός μέσου πληρωμής σε μια χώρα και την πίστωση ενός μέσου είσπραξης σε μια άλλη. Και όλα αυτά τη στιγμή που διενεργείται η συναλλαγή!

Oσο άχαρη κι αν δείχνει μια πληρωμή (όπως και κάθε χρηματοοικονομική συναλλαγή) και ανεξάρτητα από τη στάση ζωής κάθε ανθρώπου, η πληρωμή δεν παύει να είναι η απαραίτητη προϋπόθεση για την ικανοποίηση των αναγκών μας, ήταν και θα είναι μια αναπόφευκτη διαδικασία στα πλαίσια της εκδήλωσης της κοινωνικότητάς μας.

Σ’ αυτό το κείμενο θα μιλήσουμε για ηλεκτρονικές πληρωμές. Θα εξηγήσουμε το “περί ου ο λόγος” και θα δούμε πώς τα δίκτυα και η τεχνολογία μπορούν να κάνουν τη ζωή μας πιο εύκολη αφαιρώντας από την πληρωμή αρκετούς από τους παράγοντες που την κάνουν άχαρη και βαρετή.

Για ποιο πράγμα θα μιλήσουμε (και για ποιο όχι)

Το παρόν κείμενο θα πραγματευτεί τις “ηλεκτρονικές πληρωμές”. Ωστόσο δεν θα ασχοληθούμε με όλες τις πληρωμές που θεωρούνται ή μπορούν να θεωρηθούν ως ηλεκτρονικές.

Εδώ ο όρος “ηλεκτρονική πληρωμή” αφορά πληρωμές, οι οποίες γίνονται:

· από τον ίδιο τον πληρωτή (καταναλωτής ή επιχείρηση), χωρίς την παρέμβαση κάποιου άλλου φυσικού προσώπου,

· εξ αποστάσεως, δηλαδή χωρίς τη φυσική παρουσία του πληρωτέου (καταναλωτής ή επιχείρηση),

· χωρίς μετρητά, και

· με την αξιοποίηση ενός ηλεκτρονικού δικτύου (π.χ. Internet, GPRS κ.λπ.) ή/και μέσου (PC, κινητό τηλέφωνο κ.λπ.).

Το βέβαιο λοιπόν είναι πως δεν θα μιλήσουμε για πληρωμές με μετρητά. Τα μετρητά ήταν και θα συνεχίσουν να είναι ο απόλυτα καθιερωμένος τρόπος διεκπεραίωσης μιας πληρωμής. Είναι τόσο γνωστός που δεν υπάρχει κανένας λόγος να γίνει ιδιαίτερη αναφορά, εκτός κι αν θέλαμε να ασχοληθούμε με την καθαρά οικονομική αντιμετώπισή τους.

Επίσης δεν θα ασχοληθούμε με τους τρόπους που οι τράπεζες διεκπεραιώνουν τις πληρωμές, είτε μεταξύ τους είτε για λογαριασμό των πελατών τους. Δεν θα αναλύσουμε:


· Τη λειτουργία του δικτύου SWIFT. Πρόκειται για το παγκόσμιο δίκτυο που επιτρέπει τη διακίνηση κεφαλαίων μεταξύ τραπεζών.

· Τους μηχανισμούς της ΔΙΑΣ. Η εταιρεία Διατραπεζικά Συστήματα ΑΕ δημιουργήθηκε από τις τράπεζες για να επιτρέψει τις διατραπεζικές συναλλαγές των πελατών τους.

· Τα δίκτυα των οργανισμών Visa και MasterCard. Αν και θα κάνουμε εκτενή αναφορά στις πιστωτικές και χρεωστικές κάρτες, δεν θα μπούμε σε λεπτομέρειες για το πώς οι συναλλαγές ταξιδεύουν στον κόσμο προκειμένου να ολοκληρώσουν την πληρωμή.

Αντίθετα, θα αναλύσουμε τις περιπτώσεις όπου ο ίδιος ο καταναλωτής αξιοποιεί τεχνολογικά μέσα για να ολοκληρώσει την πληρωμή και ο ίδιος ο δικαιούχος αξιοποιεί παρόμοια τεχνολογικά μέσα για να βεβαιωθεί για την ολοκλήρωσή της και να τη θεωρήσει ως είσπραξη.

Ωστόσο, ακόμα και μ’ αυτήν την προσέγγιση, δεν θα αναφερθούμε στις – λιγότερο ή περισσότερο – παραδοσιακές μεθόδους πληρωμής. Eτσι δεν θα αναφερθούμε:

· Στις πληρωμές στα ταμεία των τραπεζών. Αυτές αξιοποιούν μεν την τεχνολογία – σε ορισμένες μάλιστα περιπτώσεις, σε μεγάλο βαθμό – ωστόσο δεν εμπεριέχουν την έννοια της “εξ αποστάσεως” πληρωμής. Το γεγονός ότι ο ταμίας αξιοποιεί ηλεκτρονικά μέσα δεν συνεπάγεται ότι η πληρωμή είναι ηλεκτρονική.

· Στις πληρωμές στα ΑΤΜ. Το ΑΤΜ είναι άρρηκτα συνδεμένο με τη δυνατότητα χειρισμού μετρητών. Οι λίγες δυνατότητες πληρωμών που προσφέρει είναι πράγματι ηλεκτρονικές, ωστόσο οι δυνατότητες του ΑΤΜ είναι σήμερα εξαιρετικά περιορισμένες για να επιτρέψουν την πληθώρα των ηλεκτρονικών πληρωμών, η οποία ήδη υφίσταται. Από την άλλη πλευρά, το μελλοντικό ΑΤΜ θα είναι στην πραγματικότητα ένα τερματικό συνδεμένο στο Internet, πράγμα που θα το κάνει περισσότερο προσωπικό υπολογιστή και λιγότερο ΑΤΜ.

· Στις πληρωμές με χρεωστική ή πιστωτική κάρτα σε τερματικό EFT/POS (Electronic Funds Transfer/Point Of Sales). Και αυτές οι πληρωμές είναι ηλεκτρονικές, ωστόσο γίνονται πρόσωπο-με-πρόσωπο την ώρα της εμπορικής συναλλαγής.

Ποιους αφορά; Ποιοι εμπλέκονται σε μια ηλεκτρονική πληρωμή;

Οι οντότητες (entities) που συμμετέχουν σε μια ηλεκτρονική πληρωμή είναι δύο: ο πληρωτής (payer) και ο πληρωτέος (payee). Καθεμιά από αυτές εμπίπτει σε μία από τις κατηγορίες “πρόσωπο” (“Person”, “P”) ή “καταναλωτής” (“Consumer”, “C”) και “επιχείρηση” (“Business”, “B”). Ειδικά η δεύτερη οντότητα (“πληρωτέος”) περιλαμβάνει και την κατηγορία “πολιτεία” ή “κράτος” (“Government”, “G”).

Αυτός είναι και ο λόγος που οι ηλεκτρονικές πληρωμές μεταξύ των παραπάνω οντοτήτων (ως συνέχεια των αντίστοιχων εμπορικών συναλλαγών) κωδικοποιούνται στις υποπεριπτώσεις:

Person-To-Person (P2P): Αφορά πληρωμές μεταξύ προσώπων, κανένα από τα οποία δεν συμμετέχει με επιχειρηματικό ρόλο. Παράδειγμα: πληρωμή προσωπικού χρέους.

Consumer-To-Business και Business-To-Consumer (C2B ή B2C). Eχει επικρατήσει το ακρωνύμιο “B2C”, εκφράζοντας την πώληση από την επιχείρηση προς τον καταναλωτή, η οποία ολοκληρώνεται με την πληρωμή της πρώτης από το δεύτερο. Παράδειγμα: πώληση/ αγορά αγαθών ή παροχή/ λήψη υπηρεσιών.

Business-To-Business (B2B): Πρόκειται για πληρωμές μεταξύ επιχειρήσεων. Διαφέρουν από τις υπόλοιπες λόγω του πολύ μικρότερου πλήθους τους και των πολύ μεγαλύτερων ποσών που εμπεριέχουν. Παράδειγμα: πληρωμή τιμολογίου.

Person-To-Government (P2G) και Business-To-Government (B2G), συνολικά x2G: Πρόκειται για πληρωμές προς δημόσιες υπηρεσίες (υπουργεία, τοπική αυτοδιοίκηση κ.λπ.) και συνήθως αφορά οφειλές των πολιτών. Παράδειγμα: πληρωμή ΦΠΑ, πληρωμή τελών κυκλοφορίας. Η αντίστροφη μορφή πληρωμών (G2P, G2B) υφίσταται, αλλά προς το παρόν δεν υλοποιείται με τη μορφή των μεμονωμένων πληρωμών. Παράδειγμα: επιστροφή φόρου μέσω τραπεζών.

Οι οντότητες αυτές συμμετέχουν στα δύο “άκρα” μιας ηλεκτρονικής πληρωμής, ανεξάρτητα από το ηλεκτρονικό δίκτυο ή μέσο που αξιοποιούν και άσχετα από το χρηματοοικονομικό εργαλείο που η καθεμιά χρησιμοποιεί.

Ποια είναι τα “ηλεκτρονικά μέσα”; 

Μιλάμε μόνο για ηλεκτρονικό εμπόριο;

Οι ηλεκτρονικές πληρωμές άρχισαν να αναφέρονται ως η κατάληξη κάθε συναλλαγής στο λεγόμενο “ηλεκτρονικό εμπόριο”. Ως εκ τούτου, σε γενικές γραμμές είναι άμεσα συνυφασμένες με το Internet και, ακόμα πιο συγκεκριμένα, με το (World Wide) Web.

Στην πραγματικότητα όμως – και, σε κάθε περίπτωση, σύμφωνα με τον ορισμό που δώσαμε παραπάνω – μια πληρωμή μπορεί να είναι “ηλεκτρονική” ακόμη κι όταν γίνεται τηλεφωνικά και οπωσδήποτε όταν γίνεται μέσω κινητού τηλεφώνου. Ακόμα, μια πληρωμή είναι ηλεκτρονική, όταν το χρήμα που διακινείται είναι σε ηλεκτρονική μορφή, με χαρακτηριστικότερο το παράδειγμα των chip cards.

Το Internet και το World Wide Web

Oπως και να έχει όμως, το κυριότερο δίκτυο διεκπεραίωσης ηλεκτρονικών πληρωμών είναι το World Wide Web. Στηριγμένο στο δίκτυο του Internet, το Web είναι παγκόσμιο και μπορεί να παρουσιάσει το περιεχόμενό του σε πολλαπλές συσκευές. Oντας αλληλεπιδραστικό (interactive), εκτός από παροχή πληροφόρησης, επιτρέπει τη διενέργεια συναλλαγών και, ως εκ τούτου, τη διεκπεραίωση πληρωμών.

Με ηλεκτρονικό υπολογιστή...

Oταν η συσκευή που είναι συνδεμένη στο Web είναι ο ηλεκτρονικός υπολογιστής, ο συνδυασμός Web και PC είναι ασυναγώνιστος όσον αφορά την ευκολία ολοκλήρωσης της συναλλαγής.

Το Web είναι πλέον πολυμεσικό (multimedia) και ο χαρακτήρας αυτός βγαίνει με τον καλύτερο δυνατό τρόπο στον ηλεκτρονικό υπολογιστή. Η μεγάλη έγχρωμη οθόνη, το μεγάλο πληκτρολόγιο και το ποντίκι, η κίνηση και ο ήχος δίνουν στο χρήστη μια μοναδική εμπειρία (user experience), καθώς αυτός έχει πλήρη έλεγχο και απόλυτα οπτικοποιημένες όλες τις πληροφορίες.

...και με κινητό τηλέφωνο

Οι πιο σύγχρονες συσκευές κινητής τηλεφωνίας επιτρέπουν στο χρήστη να περιηγηθεί στο Web, καθώς έχουν ενσωματωμένο (ή μπορούν να ενσωματώσουν) τη σχετική εφαρμογή πλοήγησης (browser). Παρόλα αυτά οι φυσικοί περιορισμοί των συσκευών (μικρό πληκτρολόγιο, μικρή οθόνη) περιορίζουν αντίστοιχα και τη χρήση.

Κατά τα άλλα, το δίκτυο GSM, πέρα από τη δυνατότητα φωνητικής επικοινωνίας, παρέχει τη δυνατότητα αποστολής σύντομων μηνυμάτων (SMS: Short Message System) και πλοήγησης σε σελίδες κωδικοποιημένες με το πρωτόκολλο WAP (Wireless Application Protocol).

Και τα δύο πρωτόκολλα έχουν χρησιμοποιηθεί για την υλοποίηση αλληλεπιδραστικών εφαρμογών (π.χ. mobile banking) και επιτρέπουν στο χρήστη να εκτελέσει συναλλαγές. Στην περίπτωση του SMS, οι συναλλαγές είναι ασύγχρονες, ενώ στο WAP ακολουθούν τη λογική του Web.

Το μεγάλο πλεονέκτημα του κινητού τηλεφώνου – που, σε κάποιο βαθμό, έρχεται να καλύψει το κενό που δημιουργεί η δυσκολία χρήσης – είναι η φορητότητά του. Το κινητό τηλέφωνο είναι πάντα κοντά στο χρήστη και συνδυάζει τη χρήση ως μέσου για φωνητική επικοινωνία και ως συσκευής πρόσβασης σε πληροφορίες.

Το γνωστό, απλό, σταθερό τηλέφωνο

Το απλό τηλέφωνο μπορεί να συμμετέχει σε ηλεκτρονικές πληρωμές, κυρίως εκεί που η πρόσβαση στο Internet είναι δύσκολη ή αδύνατη, καθώς και εκεί που το δίκτυο κινητής τηλεφωνίας δεν έχει ικανοποιητική ποιότητα.

Ο χρήστης ενός απλού τηλεφώνου μπορεί να επικοινωνήσει με ένα call center (κέντρο τηλεφωνικής εξυπηρέτησης), προκειμένου να εκτελέσει μια πληρωμή. Για να το κάνει αυτό, μπορεί:

Να μιλήσει με έναν τηλεφωνικό αντιπρόσωπο (call center agent) και να του περιγράψει την πληρωμή. Το call center μπορεί να ανήκει σε τράπεζα ή να εξυπηρετεί συγκεκριμένη επιχείρηση που δέχεται πληρωμές τηλεφωνικά.

Να χρησιμοποιήσει το σύστημα επιλογών μέσω πλήκτρων (IVR: Interactive Voice Response). Το διαθέσιμο μενού επιλογών καθοδηγεί το χρήστη, ο οποίος επιλέγει με τα πλήκτρα της τηλεφωνικής συσκευής του.

Να αξιοποιήσει το σύστημα αναγνώρισης φωνής (voice recognition) που υποκαθιστά το IVR και, αντί για αναγνώριση πλήκτρων, αναγνωρίζει φωνητικούς φθόγγους και λέξεις.

Oπως και το κινητό τηλέφωνο, έτσι και το απλό τηλέφωνο είναι παντού, ενώ πρακτικά όλοι οι άνθρωποι είναι σε θέση να το αξιοποιήσουν.

Ποια είναι τα σχετικά χρηματοοικονομικά εργαλεία;

Οποιοδήποτε ηλεκτρονικό μέσο κι αν αξιοποιήσει ο πελάτης, θα πρέπει να χρησιμοποιήσει ένα χρηματοοικονομικό εργαλείο (financial instrument), το οποίο θα του επιτρέψει να χρεώσει ένα χρηματοοικονομικό προϊόν που του ανήκει.

Το χρηματοοικονομικό προϊόν του πληρωτή, το οποίο τελικά θα χρεωθεί, θα είναι ένας τραπεζικός λογαριασμός, καταθετικός ή δανειακός. Η χρέωση αυτού του λογαριασμού θα γίνει είτε απευθείας είτε μέσω χρεωστικής ή πιστωτικής κάρτας.

Σχετικά πρόσφατα και λόγω της στενής επαφής που έχουν με τις μεγάλες τους πελατειακές βάσεις, οι τηλεπικοινωνιακοί φορείς έχουν μπει στο χορό των ηλεκτρονικών πληρωμών. Συγκεκριμένα, παρέχουν τη δυνατότητα χρέωσης του λογαριασμού τελών ή του προπληρωμένου χρόνου ομιλίας (air-time) του πελάτη.

Σε όλες τις περιπτώσεις ο δικαιούχος πιστώνεται στον τραπεζικό του λογαριασμό στην τράπεζα με την οποία συνεργάζεται. Συνήθως η τράπεζα αυτή είναι η ίδια με αυτή που του παρέχει το μηχανισμό εισπράξεων ή είναι αυτή που συνεργάζεται με το φορέα που παρέχει το μηχανισμό εισπράξεων.

Πώς γίνονται οι ηλεκτρονικές πληρωμές στο Internet;

Oπως είπαμε, το Internet είναι ο χώρος που προσφέρεται περισσότερο από κάθε άλλον για τη διεκπεραίωση ηλεκτρονικών πληρωμών και εισπράξεων. Ανάλογα με τη φύση και τις ανάγκες του δικαιούχου, η διαδικασία πληρωμής/ είσπραξης μπορεί να γίνει με έναν ή περισσότερους από τους παρακάτω τρόπους.

Με το internet banking κάθε τράπεζας

Οι τράπεζες αποτελούν παραδοσιακά ένα σύνηθες σημείο όπου διεκπεραιώνονται πληρωμές. Είναι λοιπόν φυσικό να αποτελούν μια από τις πρώτες σκέψεις των καταναλωτών, όταν πρόκειται για πληρωμές στο Internet. Κατά συνέπεια, το ίδιο ισχύει και για τους δικαιούχους των πληρωμών. Στο Internet οι τραπεζικές συναλλαγές – συνεπώς και οι πληρωμές – γίνονται μέσω της υπηρεσίας internet banking κάθε τράπεζας.

Ο πληρωτής έχει στη διάθεσή του όλα τα προϊόντα που του προσφέρει η τράπεζά του μέσω του συγκεκριμένου δικτύου. Μπορεί να χρεώσει όποιο προϊόν θέλει, υπό την προϋπόθεση ότι αυτό μπορεί να δεχτεί τη χρέωση. Τα κυριότερα προϊόντα προς χρέωση είναι οι λογαριασμοί καταθέσεων (ταμιευτήριο και τρεχούμενος/ όψεως), που ενδέχεται να έχουν και όριο χορήγησης (overdraft).

Ο δικαιούχος, με τη σειρά του, πιστώνεται σε λογαριασμό που κι αυτός τηρεί στην ίδια τράπεζα. Η πίστωση μπορεί να γίνεται σε πραγματικό χρόνο (τη στιγμή που διεκπεραιώνεται η πληρωμή) ή μεταγενέστερα για το σύνολο των πληρωμών, ανάλογα με τη συμφωνία που έχει κάνει με την τράπεζα και ανάλογα με το είδος πληρωμής.

Απλή περίπτωση: Μεταφορά μεταξύ λογαριασμών
Ο απλούστερος τρόπος για τη διεκπεραίωση πληρωμής μέσω internet banking είναι η μεταφορά του ποσού από το λογαριασμό του πληρωτή στο λογαριασμό του δικαιούχου. Ο πληρωτής πρέπει απλά να περιγράψει ως “αιτιολογία” τα στοιχεία που χρειάζεται ο δικαιούχος για να αναγνωρίσει την πληρωμή.

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

Ο συγκεκριμένος τρόπος είσπραξης χρησιμοποιείται από φορείς που δεν έχουν σταθερούς πελάτες ή/και δέχονται περιστασιακές πληρωμές. Αφορά δε όλες τις κατηγορίες (P2P, B2C, B2B, x2G).

Παράδειγμα:

Πληρωμή προκαταβολής για την κράτηση δωματίου σε ξενοδοχείο. Ο πληρωτής μεταφέρει το ποσό της προκαταβολής από το λογαριασμό του ή την πιστωτική κάρτα του στο λογαριασμό που του έχει υποδείξει ο ιδιοκτήτης του ξενοδοχείου κατά την κράτηση. Στην αιτιολογία περιγράφει τα σχετικά στοιχεία (ονοματεπώνυμο, διάρκεια κράτησης κ.λπ.).

Ειδικές περιπτώσεις: Εξειδικευμένη σελίδα πληρωμής

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

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

Παράδειγμα 1: 

Πληρωμή λογαριασμού ΔΕΗ. Ο πληρωτής/ συνδρομητής της ΔΕΗ περιγράφει το λογαριασμό, καταχωρίζοντας τον κωδικό ηλεκτρονικής πληρωμής, όπως αυτός περιγράφεται στο λογαριασμό της ΔΕΗ και καταχωρίζει και το ποσό πληρωμής. Το internet banking ελέγχει την ακρίβεια του κωδικού, με βάση το ψηφίο ελέγχου και χρησιμοποιώντας τον αλγόριθμο της ΔΕΗ. Το σύνολο των πληρωμών δημιουργεί αρχείο που αποστέλλεται στη ΔΕΗ και ο λογαριασμός της πιστώνεται στο συμφωνημένο χρόνο.

Παράδειγμα 2:

Πληρωμή ΦΠΑ. Ο πληρωτής/ λογιστής καταχωρίζει το ΑΦΜ του πελάτη του, γράφει και την αντίστοιχη επωνυμία και δηλώνει το ποσό και το λογαριασμό που θα χρεωθεί. Το internet banking ελέγχει την ορθότητα (ύπαρξη) του ΑΦΜ, χρεώνει το λογαριασμό και ενημερώνει το αρχείο πληρωμών ΦΠΑ. Στην καθορισμένη ημερομηνία, το αρχείο αποστέλλεται στη ΔΙΑΣ, η οποία συγκεντρωτικά στέλνει ένα αρχείο στη ΓΓΠΣ του Υπ. Οικονομίας.

Στο web site του δικαιούχου που επιδιώκει εισπράξεις μέσω Internet
Ο καλύτερος τρόπος για να δεχτεί πληρωμές κάποιος, είναι να δημιουργήσει το δικό του web site. Χαρακτηριστικότερη από αυτές τις περιπτώσεις, είναι το ηλεκτρονικό εμπόριο.

Ο φορέας δραστηριοποιείται στο Web, προκειμένου να κάνει τις πωλήσεις των προϊόντων του ή/και να παρέχει τις υπηρεσίες του. Το web site λειτουργεί ως κανονικό “κατάστημα” και ο επισκέπτης/ πελάτης επιλέγει τα προϊόντα ή/και τις υπηρεσίες που τον ενδιαφέρουν, γεμίζοντας το ιδεατό καλάθι αγορών (virtual cart). Στο τέλος της διαδικασίας πρέπει να πληρώσει. Αυτό επιτυγχάνεται με τη σύνδεση του web site του φορέα με το virtual POS μιας τράπεζας ή ενός τρίτου φορέα (βλέπε παρακάτω).

Oπως περιγράφεται στη συνέχεια, αφού ο πελάτης ολοκληρώσει την πληρωμή του, επιστρέφει στο web site του φορέα και, είτε του παρέχεται η υπηρεσία για την οποία πλήρωσε είτε ενημερώνεται για την παραλαβή των προϊόντων του είτε (αν πρόκειται για απλή πληρωμή) ενημερώνεται για την επιτυχία της πληρωμής.

Παράδειγμα 1:

Ηλεκτρονικό βιβλιοπωλείο. Ο πελάτης επιλέγει τα βιβλία που τον ενδιαφέρουν, τα τοποθετεί στο “καλάθι”, πηγαίνει στο ταμείο, περιγράφει την πιστωτική του κάρτα, αυτή χρεώνεται από την τράπεζα με την οποία συνεργάζεται το βιβλιοπωλείο και ο πελάτης περιμένει να παραλάβει τα βιβλία στη διεύθυνση αποστολής που καθόρισε.

Παράδειγμα 2:

Εξόφληση λογαριασμού κινητής τηλεφωνίας. Ο πελάτης επισκέπτεται το web site του παρόχου κινητής τηλεφωνίας, στον οποίο είναι συνδρομητής. Δίνει τους κωδικούς του και έχει πρόσβαση στον αναλυτικό λογαριασμό του. Αφού τον ελέγξει, δηλώνει το ποσό που θέλει να πληρώσει, επιλέγει έναν από τους διαθέσιμους τρόπους χρέωσης και εξοφλεί το λογαριασμό του.

Στο web site τρίτου φορέα (consolidator)

Σε περίπτωση που κάποιος δεν μπορεί ή δεν θέλει να έχει δικό του web site, μπορεί να φιλοξενηθεί σε web site ενός τρίτου φορέα. Οι φορείς αυτοί συνήθως ονομάζονται “consolidators”, καθώς συγκεντρώνουν άλλους φορείς και εξυπηρετούν συγκεντρωτικά τις εισπράξεις τους.

Στο συνολικό web site υπάρχει ένα υποσύνολο σελίδων, το οποίο αντιστοιχεί στο φιλοξενούμενο που δέχεται τις πληρωμές. Το υποσύνολο αυτό λειτουργεί περίπου όπως στην παραπάνω περίπτωση (web site του δικαιούχου). Μια σημαντική διαφορά είναι ότι τη σχέση με την τράπεζα που διεκπεραιώνει την πληρωμή την έχει ο consolidator και όχι ο επιμέρους φιλοξενούμενος φορέας. Ο consolidator συγκεντρώνει όλες τις πληρωμές και, σε τακτά χρονικά διαστήματα, πιστώνει τους φιλοξενούμενους με τα ποσά των εισπράξεών τους μείον τις συμφωνημένες προμήθειες, που αποτελούν το δικό του έσοδο.

Οι συνηθέστεροι consolidators είναι οι τράπεζες (λόγω του παραδοσιακού ρόλου τους στις πληρωμές) και τα portals/search engines όπως το Yahoo και η AOL (λόγω της μεγάλης συγκέντρωσης επισκεπτών που παρουσιάζουν).

Οι consolidators είναι δύο κατηγοριών:

· Οι λεγόμενοι “thin” consolidators περιέχουν ένα μικρό μέρος της διαθέσιμης πληροφορίας του φιλοξενούμενου και δίνουν στον επισκέπτη τη δυνατότητα να πάρει περισσότερη πληροφόρηση, αντλώντας την απευθείας από το web site του φιλοξενούμενου.

· Οι λεγόμενοι “thick” consolidators περιέχουν σχεδόν όλη την πληροφορία που θα ήθελε να δει ο επισκέπτης και να προσφέρει ο φιλοξενούμενος φορέας. Η πληροφορία ανανεώνεται σε τακτά χρονικά διαστήματα.

Παράδειγμα 1:

Web site ανανέωσης συνδρομών σε περιοδικά. Ο consolidator έχει το συνολικό web site και φιλοξενεί τους επιμέρους εκδοτικούς οίκους, καθένας από τους οποίους προωθεί τα δικά του έντυπα και δέχεται πληρωμές από τους συνδρομητές του για την ανανέωση των συνδρομών τους. Επίσης δέχεται και πληρωμές για την εγγραφή νέων συνδρομητών. Ο υφιστάμενος ή μελλοντικός συνδρομητής επιλέγει το περιοδικό και τη διάρκεια συνδρομής, και χρεώνεται με έναν από τους διαθέσιμους τρόπους πληρωμής. Κάθε εβδομάδα ο consolidator συγκεντρώνει όλες τις συνδρομές ανά εκδοτικό οίκο και πιστώνει τους λογαριασμούς των εκδοτικών οίκων με τα επιμέρους ποσά.

Παράδειγμα 2:

Web site εξόφλησης λογαριασμών σταθερής τηλεφωνίας (consolidator). Ο consolidator δίνει στους επισκέπτες του τη δυνατότητα να επιλέξουν οποιαδήποτε από τις εταιρείες/ παρόχους σταθερής τηλεφωνίας και να εξοφλήσουν τους λογαριασμούς τους.

Αν ο consolidator εφαρμόζει το μοντέλο “thin”, τότε κάθε εταιρεία του παρέχει στοιχεία μόνο για τα ποσά των λογαριασμών των συνδρομητών της. Ο επισκέπτης/ συνδρομητής δίνει τους κωδικούς του και βλέπει το ποσό που πρέπει να πληρώσει. Αν όμως θέλει να δει και τον αναλυτικό λογαριασμό του, τότε είτε μεταβαίνει στο web site του παρόχου είτε τα στοιχεία αντλούνται στιγμιαία και προσωρινά από το web site του παρόχου και απλά παρουσιάζονται στο web site του consolidator.

Αν ο consolidator εφαρμόζει το μοντέλο “thick”, τότε κάθε εταιρεία του παρέχει το σύνολο των στοιχείων (ποσά και αναλυτικοί λογαριασμοί) και ο consolidator τα αποθηκεύει τοπικά. Ο επισκέπτης/ συνδρομητής έχει διαθέσιμη όλη την πληροφόρηση χωρίς να χρειαστεί μεταφορά προς ή σύνδεση με άλλο web site.

Πώς γίνεται η πληρωμή με πιστωτική και χρεωστική κάρτα; Υπάρχει Point Of Sales (POS);

Oπως και στο “φυσικό” κόσμο, στο τέλος της διαδικασίας ο πελάτης πηγαίνει στο ταμείο για να πληρώσει. Δεδομένου ότι στο Internet ο πελάτης δεν μπορεί να πληρώσει με μετρητά, το προσφορότερο μέσο πληρωμής είναι η κάρτα, χρεωστική και πιστωτική. Στις περισσότερες περιπτώσεις η διεκπεραίωση της χρέωσης της κάρτας του πελάτη γίνεται από μια τράπεζα.

Η κάρτα είναι το καταλληλότερο μέσο για αυτές τις πληρωμές, λόγω της “παγκοσμιότητας” που τη χαρακτηρίζει. Κάθε εμπορικό κατάστημα, τόσο στο φυσικό κόσμο όσο και στο Internet, μπορεί να συνεργαστεί με μία ή περισσότερες τράπεζες και να αποκτήσει τη δυνατότητα να κάνει τις εισπράξεις του, χρεώνοντας οποιαδήποτε πιστωτική κάρτα φέρει το σήμα ενός από τους διεθνείς οργανισμούς καρτών (Visa, MasterCard, Diners, American Express κ.λπ.) και ανεξάρτητα από τη χώρα και την τράπεζα που έχει εκδώσει την κάρτα. 

Στο φυσικό κόσμο υπάρχει το τερματικό EFT/POS (Electronic Funds Transfer/Point Of Sales), που ανήκει στην τράπεζα με την οποία συνεργάζεται το εμπορικό κατάστημα (στον κόσμο των καρτών, η τράπεζα αυτή λέγεται “acquiring bank” ή “acquirer”). Η διαδικασία πληρωμής είναι ως εξής:

1.
Ο πελάτης δίνει στον ταμία την κάρτα του (πιστωτική και ενίοτε χρεωστική) και αυτός την εισάγει στο POS και πληκτρολογεί το ποσό.

2.
Το POS δημιουργεί τη συναλλαγή πληρωμής και τη στέλνει στην τράπεζα/acquirer.

3.
Ο acquirer στέλνει τη συναλλαγή στον οργανισμό, το σήμα του οποίου φέρει η κάρτα.

4.
Ο οργανισμός την προωθεί στην τράπεζα που έχει εκδώσει τη συγκεκριμένη κάρτα (η τράπεζα αυτή λέγεται “issuing bank” ή “issuer”).

5.
Ο issuer εγκρίνει (οπότε χρεώνει τον πελάτη) ή απορρίπτει τη συναλλαγή.

6.
Η απάντηση, μέσω του ίδιου οργανισμού, επιστρέφει στον acquirer και, από εκεί, στο POS.

7.
Αν η συναλλαγή/ χρέωση είναι επιτυχής, ο πελάτης παραλαμβάνει τα αγαθά ή τις υπηρεσίες.

Στο Internet, όπως και στο φυσικό κόσμο, υπάρχει ένα ιδεατό POS (virtual POS ή electronic POS), αντίστοιχο με αυτό του εμπορικού καταστήματος. Oταν ο πελάτης έχει ολοκληρώσει τις επιλογές του (προϊόντα ή/και υπηρεσίες), του παρουσιάζεται η σελίδα που υλοποιεί το μηχανισμό του POS. Η διαδικασία είναι πανομοιότυπη με αυτή του φυσικού κόσμου. Υπάρχουν όμως μερικές ουσιώδεις διαφορές, οι κυριότερες από τις οποίες είναι οι εξής:

· Ο πελάτης (ως φυσική παρουσία) είναι απών.

· Η φυσική κάρτα (πλαστικό) δεν είναι παρούσα.

· Η εισαγωγή των στοιχείων της κάρτας (στο αντίστοιχο βήμα 1 παραπάνω) γίνεται από τον πελάτη. Τα στοιχεία που εισάγει ο πελάτης είναι ο αριθμός της κάρτας (συνήθως 16 ψηφία), η ημερομηνία λήξης (μήνας/ έτος) και ο τριψήφιος κωδικός ασφαλείας Card Security Code: η Visa τον ονομάζει CVV2 (Card Verification Value 2) και η MasterCard τον ονομάζει CVC2 (Card Verification Code 2) και είναι γραμμένος στο πίσω μέρος του πλαστικού, πάνω στη χάρτινη ταινία όπου μπαίνει η υπογραφή του κατόχου της κάρτας.

(Τα παραπάνω έχουν άμεση επίπτωση στην ασφάλεια της συναλλαγής. Σε άλλη ενότητα, στη συνέχεια, αναλύονται τα θέματα ασφάλειας αυτών των συναλλαγών).

Η σελίδα που αντιστοιχεί στο POS μπορεί να ανήκει:

· Στο ίδιο το web site. Στην περίπτωση αυτή τα στοιχεία που εισάγει ο πελάτης συλλέγονται από το web site και, μαζί με τα άλλα στοιχεία της συναλλαγής (ποσό, κωδικός εμπόρου κ.λπ.), στέλνονται στην τράπεζα με την οποία συνεργάζεται το web site. Στη συνέχεια η τράπεζα δημιουργεί τη συναλλαγή χρέωσης της κάρτας και εφαρμόζει τα υπόλοιπα βήματα που περιγράφηκαν παραπάνω. Θεωρητικά και για λόγους ασφάλειας, το web site δεν πρέπει να αποθηκεύει τα στοιχεία των καρτών.

· Στο web site της τράπεζας/acquirer. Ο πελάτης “μεταφέρεται” διαφανώς στο web site της τράπεζας, όπου του παρουσιάζεται μια σελίδα εισαγωγής των στοιχείων της κάρτας. Τα στοιχεία γίνονται γνωστά μόνο στην τράπεζα, η οποία εφαρμόζει τα υπόλοιπα βήματα της παραπάνω διαδικασίας, στο τέλος της οποίας “μεταφέρει” τον πελάτη στο αρχικό web site όπου ενημερώνεται για το αποτέλεσμα της συναλλαγής (έγκριση/ απόρριψη).

· Στο web site παρόχου υπηρεσιών πληρωμής. Λόγω της ιδιαιτερότητας του Internet, έχει εμφανιστεί το μοντέλο Internet Payment Service Provider (IPSP). Οι IPSP είναι εταιρείες που αναλαμβάνουν τη διεκπεραίωση της πληρωμής συνεργαζόμενες με μία ή περισσότερες τράπεζες. Ο ιδιοκτήτης του web site είναι πελάτης του IPSP και όχι της τράπεζας. Ο IPSP συγκεντρώνει όλα τα στοιχεία των συναλλαγών και προωθεί τις συναλλαγές σε μία από τις τράπεζες, με την οποία συνεργάζεται. Η είσπραξη των ποσών γίνεται από τον IPSP, ο οποίος κατανέμει τα ποσά στους πελάτες του στα συμφωνημένα χρονικά διαστήματα και αφού παρακρατήσει τη συμφωνημένη προμήθεια.

Εκτός από πιστωτική και χρεωστική κάρτα, πώς αλλιώς γίνονται πληρωμές;

Τα προβλήματα ασφάλειας στις πληρωμές με πιστωτικές κάρτες έχουν κάνει τους υποψήφιους δικαιούχους πληρωμών να αναζητούν εναλλακτικούς τρόπους, οι οποίοι αφενός θα εξασφαλίζουν την είσπραξη και αφετέρου θα ενθαρρύνουν τους πελάτες στις πληρωμές. Στη συνέχεια παρουσιάζονται μερικοί τέτοιοι τρόποι.

Με χρέωση του τραπεζικού λογαριασμού

Σε λίγες περιπτώσεις παρέχεται στον πελάτη η δυνατότητα να κάνει την πληρωμή χρεώνοντας τον τραπεζικό του λογαριασμό, μέσω της υπηρεσίας internet banking της τράπεζάς του.

Oταν ο πελάτης βρίσκεται στη σελίδα πληρωμής, επιλέγει τον εν λόγω τρόπο πληρωμής και εμφανίζεται η σελίδα εισόδου στην υπηρεσία internet banking. Εκεί ο πελάτης δίνει τους κωδικούς του (user-id και password), επιλέγει το λογαριασμό στον οποίο θα χρεώσει το ποσό και επιβεβαιώνει την πληρωμή.

Η περίπτωση αυτή έχει περιορισμένη εμβέλεια, καθώς απαιτεί τόσο τη συνεργασία του εμπόρου με τη συγκεκριμένη τράπεζα όσο και την προηγούμενη εγγραφή του πελάτη στην υπηρεσία internet banking.

Το πλεονέκτημα της δυνατότητας αυτής είναι ότι υπάρχει απόλυτη ασφάλεια, καθώς η εισαγωγή των σωστών κωδικών επιβεβαιώνει την ταυτότητα του πελάτη.

Με τη χρήση προπληρωμένης κάρτας

Εκτός από τις χρεωστικές και πιστωτικές κάρτες, υπάρχουν και οι προπληρωμένες (pre-paid cards). Η προπληρωμένη κάρτα μπορεί να είναι ανώνυμη και μπορεί να φέρει το σήμα ενός οργανισμού (π.χ. Visa ή MasterCard) ή να είναι “private label”, δηλαδή να εκδίδεται από συγκεκριμένο φορέα (π.χ. μια τράπεζα).

Ο πελάτης που έχει μια προπληρωμένη κάρτα έχει ήδη καταβάλει το ποσό μέχρι του οποίου μπορεί να χρεώσει την κάρτα. Κάθε φορά που τη χρεώνει, το ποσό αυτό αφαιρείται από το διαθέσιμο όριο της κάρτας. Oταν το ποσό εξαντληθεί, ο πελάτης προμηθεύεται νέα κάρτα.

Αν η κάρτα φέρει το σήμα ενός οργανισμού, η χρέωσή της γίνεται με βάση τη διαδικασία που περιγράφηκε παραπάνω, ενώ στην αντίθετη περίπτωση γίνεται με απευθείας επικοινωνία με το φορέα που την έχει εκδώσει.

Τα κυριότερα πλεονεκτήματα της προπληρωμένης κάρτας είναι ότι μπορεί να είναι ανώνυμη (και συνήθως είναι) και ότι, στην περίπτωση που υποκλαπεί ο αριθμός της, το ποσό της απάτης περιορίζεται στο σχετικά μικρό ποσό/όριο της κάρτας.

Το κυριότερο μειονέκτημά της είναι ότι ο πελάτης πρέπει να δεσμεύσει το ποσό που αντιστοιχεί στην αξία της και ότι πρέπει να έχει συνεχώς διαθέσιμη μια κάρτα αρκετής αξίας ή αρκετές κάρτες μικρότερης αξίας. Στην περίπτωση δε που η κάρτα είναι private label, η χρήση της περιορίζεται μόνο στα web sites που συνεργάζονται με τον εκδότη της.

Διαπροσωπικές πληρωμές
(Person-To-Person Payments)

Oταν ο δικαιούχος της πληρωμής δεν είναι επιχείρηση ή δεν είναι αρκετά μεγάλη επιχείρηση ή δεν έχει αρκετή φερεγγυότητα ώστε μια τράπεζα να του παράσχει τη δυνατότητα είσπραξης μέσω POS, παρέχεται η δυνατότητα των διαπροσωπικών πληρωμών (Person-To-Person Payments ή P2P Payments). Η δυνατότητα P2P ξεκίνησε να παρέχεται από τρίτους φορείς, ενώ στη συνέχεια και οι τράπεζες υλοποίησαν αντίστοιχες υπηρεσίες.

Ο φορέας που παρέχει τη δυνατότητα P2P ζητά από τους υποψήφιους χρήστες της υπηρεσίας να εγγραφούν είτε ως αποστολείς κεφαλαίων (senders) είτε ως παραλήπτες κεφαλαίων (receivers). Κατά την εγγραφή δηλώνεται είτε μια πιστωτική κάρτα είτε ένας τραπεζικός λογαριασμός που θα χρεώνεται κατά την αποστολή κεφαλαίων και θα πιστώνεται κατά την παραλαβή κεφαλαίων. Ο φορέας εφαρμόζει διάφορες μεθόδους για να πιστοποιήσει ότι το εγγεγραμμένο μέλος είναι πράγματι ο κάτοχος της κάρτας ή του λογαριασμού – μια διαδικασία που δεν γίνεται σε πραγματικό χρόνο, αλλά απαιτεί μερικές ημέρες.

Στη συνέχεια το εγγεγραμμένο μέλος μπορεί να στείλει το ποσό, δηλώνοντας απλά τη διεύθυνση ηλεκτρονικής αλληλογραφίας (e-mail address) του δικαιούχου. Ο φορέας P2P ενημερώνει το δικαιούχο στέλνοντας e-mail στη διεύθυνσή του και, εφόσον ο δικαιούχος αποδεχτεί το ποσό, ο φορέας χρεώνει το δηλωμένο μέσο πληρωμής του αποστολέα και πιστώνει το μέσο πληρωμής του παραλήπτη.

Η κυριότερη χρήση των υπηρεσιών P2P γίνεται από ιδιώτες ή πολύ μικρές επιχειρήσεις που δεν έχουν τη δυνατότητα χρήσης POS. Οι υπηρεσίες P2P παρουσιάζουν μεγάλη επιτυχία στα web sites δημοπρασιών (auction sites), καθώς η πλειονότητα των συμμετεχόντων είναι ιδιώτες. Από κει και πέρα οι υπηρεσίες P2P μπορούν να χρησιμοποιηθούν και για απλές διαπροσωπικές πληρωμές, όπου ο αποστολέας πρέπει να στείλει χρήματα σε κάποιο συγγενικό του πρόσωπο ή θέλει να αποπληρώσει κάποιο προσωπικό χρέος ή χρειάζεται να συμμετάσχει στον επιμερισμό του κόστους για μια κοινή αγορά κ.ο.κ.

Στην Ελλάδα δεν έχει παρουσιαστεί ακόμη υπηρεσία P2P payments. Οι έλληνες καταναλωτές μπορούν πάντως να εγγραφούν σε μια από τις υφιστάμενες υπηρεσίες P2P του εξωτερικού. Μερικά παραδείγματα τέτοιων υπηρεσιών στις ΗΠΑ είναι το PayPal (www.paypal.com) που ανήκει στην εταιρεία δημοπρασιών eBay (www.ebay.com) και το c2it που ανήκει στη Citibank. Στην Ευρώπη πρόσφατα ξεκίνησε τη λειτουργία του το way2pay της ING (www.way2pay.nl) – που αρχικά θα λειτουργεί εγχώρια και αργότερα και σε άλλες ευρωπαϊκές χώρες – ενώ στη Μεγάλη Βρετανία δραστηριοποιείται το MoneyBookers (www.moneybookers.com).

Για να ανταγωνιστούν τους παραπάνω φορείς, οι οργανισμοί πιστωτικών καρτών δημιούργησαν τις δικές τους υπηρεσίες:

· Η Visa EU δημιούργησε την υπηρεσία Visa Direct, που επιτρέπει τη μέσω Internet πίστωση μιας κάρτας με το σήμα Visa και Visa Electron. Ο χρήστης της υπηρεσίας μπορεί να επισκεφθεί είτε το ειδικό site μιας από τις τράπεζες που διαθέτει την υπηρεσία είτε το internet banking της ίδιας τράπεζας. Στην πρώτη περίπτωση μπορεί να χρεώσει μόνο μια πιστωτική κάρτα Visa (και αυτό υπό την προϋπόθεση ότι η κάρτα ακολουθεί το πρότυπο 3D-Secure – βλέπε παρακάτω στην ενότητα “Ασφάλεια”). Στη δεύτερη περίπτωση μπορεί να χρεώσει οποιοδήποτε προϊόν της τράπεζάς του, καθώς αυτή βεβαιώνει την ταυτότητά του.

· Η MasterCard Europe έχει υλοποιήσει την υπηρεσία MoneySend, που λειτουργεί όπως παραπάνω για κάρτες MasterCard και Maestro.

Και οι δύο υπηρεσίες λειτουργούν με βάση το e-mail του παραλήπτη, ενώ υπάρχει δυνατότητα χρήσης τους και από άλλα δίκτυα (καταστήματα, ΑΤΜ, τηλέφωνο).

Τι κόστος έχουν οι ηλεκτρονικές πληρωμές; Ποιος το υφίσταται;

Σε όλες τις περιπτώσεις το κόστος επιβαρύνει το δικαιούχο της πληρωμής. Οι παράγοντες κόστους είναι οι εξής:

· Προμήθεια επί του ποσού. Η προμήθεια υπολογίζεται ως ποσοστό επί του ποσού κάθε συναλλαγής. Oταν η πληρωμή γίνεται με πιστωτική κάρτα, το εν λόγω ποσοστό μπορεί να ξεκινά από 1,0%-1,5% και να φτάνει σε πολύ υψηλότερα ποσοστά όταν υπάρχει αυξημένη πιθανότητα αμφισβήτησης των συναλλαγών (π.χ. 10,0%).

· Σταθερή αμοιβή. Για κάθε πληρωμή υπολογίζεται χρέωση ενός σταθερού ποσού ως αμοιβή για τη διεκπεραίωση της συναλλαγής. Αν υπάρχει, το ποσό κυμαίνεται μεταξύ 0,10_ και 1,00_.

· Συνδρομή στην υπηρεσία. Για την παροχή της δυνατότητας ηλεκτρονικών εισπράξεων, ο δικαιούχος χρεώνεται με μηνιαία ή ετήσια συνδρομή. Συνήθως αυτή η χρέωση συμψηφίζεται με τις παραπάνω χρεώσεις και έχει νόημα μόνον όταν οι συναλλαγές είναι ελάχιστες και δεν αποφέρουν επαρκές έσοδο στην τράπεζα ή την εταιρεία που εξυπηρετεί την πληρωμή.

· Συνδυασμός των παραπάνω με ελάχιστη και μέγιστη χρέωση.

· Επιπλέον χρέωση για διεκπεραίωση αμφισβητούμενης συναλλαγής. Επειδή οι αμφισβητούμενες συναλλαγές δημιουργούν μεγάλο φόρτο στις τράπεζες/acquirers, αυτές οδηγούνται στην επιβολή μιας ειδικής χρέωσης για κάθε τέτοια περίπτωση. Ανάλογα με την περίπτωση, οι χρεώσεις αυτές κυμαίνονται μεταξύ 5_ και 40_.

· Χρέωση για παροχή ψηφιακού πιστοποιητικού. Αυτή η χρέωση, όταν υπάρχει, ενσωματώνεται στη συνδρομή και αφορά την εξασφάλιση της τράπεζας ή της εταιρείας ότι σε κάθε συναλλαγή έχει να κάνει με το συγκεκριμένο δικαιούχο και όχι με κάποιον που προσποιείται ότι είναι ο δικαιούχος.

· Ημερομηνία αξίας (valeur). Ο δικαιούχος μπορεί να πιστώνεται σε πραγματικό χρόνο, καθημερινά ή σε τακτά χρονικά διαστήματα (π.χ. κάθε εβδομάδα ή κάθε μήνα). Ακόμα, δεδομένου ότι κάθε τέτοια πίστωση δημιουργεί επιπλέον κόστος, πολλές φορές ορίζεται ένα ελάχιστο ποσό (π.χ. 50€) που πρέπει να έχει συγκεντρωθεί πριν γίνει κάποια πληρωμή.

Σε ορισμένες, σπάνιες περιπτώσεις υπάρχει χρέωση και για τον πληρωτή. Αυτό συνήθως συμβαίνει όταν η υπηρεσία πληρωμής παρέχεται με προστιθέμενη αξία στον πληρωτή (π.χ. παρουσίαση και πληρωμή λογαριασμού) ή γίνεται με πρωτοβουλία του (π.χ. αποστολή ποσού με υπηρεσία P2P payment).

Τέλος, όταν οι συναλλαγές απαιτούν την εμπλοκή επιπλέον πόρων (π.χ. τη συμμετοχή ενός τηλεφωνικού αντιπροσώπου, την αποστολή γραπτών μηνυμάτων SMS κ.λπ., όπως αναφέρεται παρακάτω), ενδέχεται να υπάρχει επιπλέον χρέωση, την οποία υφίσταται είτε ο δικαιούχος είτε ο πληρωτής είτε και οι δύο. Η χρέωση αυτή έρχεται να καλύψει το επιπλέον κόστος διεκπεραίωσης της συναλλαγής.

Ασφάλεια συναλλαγών

Παρά το γεγονός ότι οι κάρτες είναι ο πλέον προφανής και εύκολος τρόπος για τη διεκπεραίωση των πληρωμών, δεν είναι και ο ασφαλέστερος – κάθε άλλο. Η μόνη διασφάλιση του δικαιούχου είναι ότι η κάρτα μπορεί να χρεωθεί, δηλαδή δεν είναι κλεμμένη ή χαμένη, έχει επαρκές όριο χρέωσης και η εκδότρια τράπεζα επιτρέπει στον κάτοχό της να τη χρησιμοποιεί.

Οι κυριότεροι κίνδυνοι που υπάρχουν κατά τη χρήση πιστωτικών καρτών είναι οι εξής:

· ΚΛΟΠΗ ΤΑΥΤΟΤΗΤΑΣ (IDENTITY THEFT)

Είναι η πλέον συνηθισμένη απάτη στο Internet και συνίσταται στην προσποίηση από το χρήστη ότι πρόκειται για άλλο άτομο. Στην περίπτωση αυτή ο δικαιούχος της πληρωμής δείχνει “τυφλή” εμπιστοσύνη στον υποτιθέμενο κάτοχο της κάρτας – καθώς δεν μπορεί να κάνει διαφορετικά – και παρέχει την υπηρεσία ή αποστέλλει τα προϊόντα. Προσωρινά πιστώνεται με το ποσό που πληρώθηκε από τον πελάτη. Αν όμως η κάρτα δεν ανήκε πράγματι στον πληρωτή, η συναλλαγή θα αμφισβητηθεί από τον πραγματικό κάτοχο της κάρτας και ο δικαιούχος θα αναγκαστεί να επιστρέψει το ποσό, προκειμένου αυτό να πιστωθεί στην κάρτα του πραγματικού κατόχου.

Είναι σαφές ότι αυτός που αντιμετωπίζει το πρόβλημα δεν είναι ο καταναλωτής/ κάτοχος της κάρτας αλλά ο δικαιούχος που κινδυνεύει να μην πληρωθεί ποτέ, ενώ στο μεταξύ έχει στείλει τα προϊόντα ή, το συνηθέστερο, έχει ήδη παράσχει την υπηρεσία.

Card Security Code
Ο μόνος τρόπος που έχουν όλες οι τράπεζες για να περιορίσουν το πρόβλημα είναι η χρήση του κωδικού ασφαλείας (Card Security Code), που βρίσκεται στο πίσω μέρος της κάρτας. Ο μόνος τρόπος για να πέσει αυτός ο κωδικός στην αντίληψη τρίτου προσώπου είναι το πρόσωπο αυτό να αποκτήσει πρόσβαση στο πλαστικό και να τον συγκρατήσει/ καταγράψει.

Address Verification Service
Στις ΗΠΑ εφαρμόζεται η μέθοδος AVS. Η διεύθυνση αποστολής των προϊόντων και εν γένει η ταχυδρομική διεύθυνση που δηλώνει ο χρήστης πρέπει να είναι ακριβώς ίδια με αυτή που ο κάτοχος της κάρτας έχει δηλώσει στην τράπεζα που την έχει εκδώσει.

SET
Παλιότερα οι οργανισμοί Visa και MasterCard είχαν επινοήσει και υλοποιήσει το πρότυπο SET (Secure Electronic Transaction), που στηριζόταν στην τεχνολογία PKI (Public Key Infrastructure). Με το SET, η τράπεζα που έχει εκδώσει την κάρτα έδινε στον πελάτη της ένα ψηφιακό πιστοποιητικό, καθώς και μια ειδική εφαρμογή, με τα οποία ο πελάτης μπορούσε να αποδείξει στην τράπεζά του ότι είναι ο πραγματικός κάτοχος της κάρτας. Το πρότυπο SET απέτυχε, καθώς οι δυσκολίες στη χρήση του απέτρεψαν τόσο τους εμπόρους όσο και τους κατόχους καρτών από την αξιοποίησή του.

3D-Secure
Πρόσφατα οι οργανισμοί Visa και MasterCard (και αναμένεται να ακολουθήσουν και οι υπόλοιποι) σχεδίασαν και υιοθέτησαν το νέο πρότυπο 3D-Secure. Η υλοποίηση της Visa ονομάζεται Verified by Visa (VbV) και η αντίστοιχη της MasterCard λέγεται SecureCode.

· Με το 3D-Secure, κατά τη διάρκεια της πληρωμής και αμέσως μόλις ο χρήστης συμπληρώσει τα στοιχεία της κάρτας του, η τράπεζα/acquirer (εφόσον έχει υλοποιήσει το πρότυπο) προσπαθεί να ζητήσει από την τράπεζα/issuer να πιστοποιήσει την ταυτότητα του κατόχου της κάρτας.

· Αν η τράπεζα/issuer έχει κι αυτή υλοποιήσει το 3D-Secure, ζητά από τον κάτοχο της κάρτας να εισάγει τον προσωπικό κωδικό που έχει επιλέξει για το σκοπό αυτό. Αυτό γίνεται σε ένα νέο παράθυρο της εφαρμογής πλοήγησης στο Internet (pop-up window στον browser), το οποίο παρουσιάζεται στον κάτοχο της κάρτας.

· Η τράπεζα/issuer πιστοποιεί την ταυτότητα του κατόχου της κάρτας και απαντά αντίστοιχα στην τράπεζα/acquirer. Εννοείται ότι η όλη επικοινωνία γίνεται μέσω του αντίστοιχου οργανισμού (Visa/MasterCard) και με τη χρήση ειδικής τεχνολογίας που υλοποιεί το πρότυπο.

· Αν η τράπεζα/issuer δεν έχει υλοποιήσει το 3D-Secure, η διαδικασία πιστοποίησης δεν προχωρά.

· Μετά την πιστοποίηση της ταυτότητας του κατόχου της κάρτας, η διαδικασία συνεχίζεται με τη λήψη έγκρισης για τη χρέωση της κάρτας, σύμφωνα με τον κλασικό τρόπο που περιγράφηκε παραπάνω.

Το σημαντικό στοιχείο του 3D-Secure είναι ότι, είτε η τράπεζα/issuer έχει υλοποιήσει το πρότυπο (οπότε μπορεί να πιστοποιήσει τον κάτοχο) είτε όχι, αν η τράπεζα/acquirer προσπαθήσει να εφαρμόσει το πρότυπο, τότε η ευθύνη σε περίπτωση αμφισβήτησης της συναλλαγής (λόγω πλαστοπροσωπίας) μετατίθεται στην τράπεζα/issuer. Αυτή η τακτική (liability shift) αναμένεται να λειτουργήσει ως κίνητρο για την εφαρμογή του προτύπου, τόσο από τους acquirers (που απαλλάσσονται από αυτή την κατηγορία αμφισβητήσεων που είναι η συχνότερη), όσο και από τους issuers (που θα προσπαθήσουν να αποφύγουν την “τυφλή” ανάληψη της ευθύνης).

Παράλληλα οι συναλλαγές με 3D-Secure δημιουργούν μικρότερη οικονομική επιβάρυνση στους acquirers, πράγμα που λειτουργεί ως επιπλέον κίνητρο για την εφαρμογή του προτύπου.

Το 3D-Secure έχει ήδη εφαρμοστεί σε πολλούς acquirers της Ευρώπης, καθώς και σε λιγότερους issuers, ενώ αναμένεται να εφαρμοστεί και στις ΗΠΑ.

· “YΠΟΠΤΑ” WEB SITES 

Προκειμένου να υποκλέψουν στοιχεία καρτών, πολλά sites ευαγγελίζονται εξαιρετικά δελεαστικές παροχές μόνο και μόνο για να εξωθήσουν τους επισκέπτες να καταχωρίσουν τα στοιχεία των καρτών τους. Στη συνέχεια χρησιμοποιούν τα στοιχεία αυτά για να χρεώσουν τις κάρτες των ανυποψίαστων κατόχων σε άλλα web sites.

Ο μόνος τρόπος για να αποφευχθεί αυτό το πρόβλημα είναι η δέουσα προσοχή εκ μέρους των κατόχων καρτών, οι οποίοι πρέπει να αντιμετωπίζουν τα web sites με τον ίδιο τρόπο που αντιμετωπίζουν και τα φυσικά καταστήματα.

· ΜΑΖΙΚΗ ΥΠΟΚΛΟΠΗ ΣΤΟΙΧΕΙΩΝ ΚΑΡΤΩΝ


Αν το web site στο οποίο καταχωρίζονται τα στοιχεία των πιστωτικών καρτών τα αποθηκεύει, υπάρχει ο κίνδυνος υποκλοπής του συνόλου των στοιχείων. Αυτός είναι και ο λόγος που, είτε δεν πρέπει να αποθηκεύονται τα εν λόγω στοιχεία είτε πρέπει να τηρούνται αυστηρότατα μέτρα για την ασφαλή διατήρησή τους.

Αν η υποκλοπή γίνει γνωστή, τότε οι οργανισμοί καρτών ενημερώνουν τις εκδότριες τράπεζες, ώστε αυτές, με τη σειρά τους, να ενημερώσουν τους κατόχους καρτών, να ακυρώσουν τις κάρτες τους και να εκδώσουν νέες στη θέση τους.

· ΕΠΙΒΕΒΑΙΩΣΗ ΜΕ ΕΙΔΙΚΟ ΚΩΔΙΚΟ


Την ώρα της συναλλαγής και αφού ο πελάτης έχει δώσει τα στοιχεία της πληρωμής, εισάγει και τον αριθμό του κινητού του. Το web site του αποστέλλει έναν κωδικό μιας χρήσης, τον οποίο ο πελάτης πρέπει να εισαγάγει στο site, προκειμένου να πιστοποιηθεί. Η περίπτωση αυτή βρίσκει εφαρμογή σε χρήστες/ κατόχους κινητών τηλεφώνων που έχουν προηγουμένως εγγραφεί στην τράπεζά τους προκειμένου να έχουν αυτή τη δυνατότητα.

Ηλεκτρονικές πληρωμές με τηλέφωνο και κινητό τηλέφωνο

Σταθερό τηλέφωνο

Λόγω περιορισμένου χώρου δεν θα κάνουμε εκτενή περιγραφή της ηλεκτρoνικής πληρωμής μέσω τηλεφώνου.

Στην πραγματικότητα η υφιστάμενη υποδομή που ολοκληρώνει τις πληρωμές στο Internet είναι αυτή που αξιοποιείται και για τις πληρωμές μέσω τηλεφώνου.

· Στην περίπτωση που η επικοινωνία γίνεται με τηλεφωνικό αντιπρόσωπο, αυτός αξιοποιεί το web site, όπου καταχωρίζει τα στοιχεία που του περιγράφει ο πληρωτής.

· Στην περίπτωση του Interactive Voice Response, καθώς και στην περίπτωση του Voice Recognition, με την καθοδήγηση του πελάτη από τα εν λόγω συστήματα (IVR και VR), συλλέγονται τα στοιχεία της συναλλαγής/ πληρωμής και οδηγούνται στο ίδιο σημείο όπου τα οδηγεί και το web site.

Στη συνέχεια η συναλλαγή δρομολογείται, όπως και στην περίπτωση του Internet και ο πληρωτής ενημερώνεται τηλεφωνικά, είτε από τον τηλεφωνικό αντιπρόσωπο είτε από προηχογραφημένο μήνυμα ή με συνθετική φωνή.

Κινητό τηλέφωνο

Oταν το κινητό τηλέφωνο είναι συνδεμένο στο Internet (μέσω του ενσωματωμένου browser) ή όταν έχει συνδεθεί σε κάποιο wap site, η διαδικασία είναι ακριβώς η ίδια όπως και στο Internet.

Το κινητό τηλέφωνο, μέσω των μηνυμάτων SMS, επιτρέπει τη διεκπεραίωση απλών πληρωμών. Μερικές από τις υπηρεσίες P2P που περιγράφηκαν παραπάνω, επιτρέπουν την αποστολή ποσών με χρήση του αριθμού του κινητού τηλεφώνου στη θέση της διεύθυνσης e-mail. Ο παραλήπτης ειδοποιείται με μήνυμα στο κινητό του τηλέφωνο και στη συνέχεια επισκέπτεται το web site για να ολοκληρώσει την είσπραξη.

Επίσης πολλές είναι οι – πειραματικές προς το παρόν – προσπάθειες, ώστε το κινητό τηλέφωνο να υποκαταστήσει την πιστωτική/ χρεωστική κάρτα για τις πληρωμές στο φυσικό κόσμο. Αυτές οι προσπάθειες συνίστανται στην άμεση επικοινωνία του κινητού τηλεφώνου με το τερματικό POS (π.χ. μέσω υπέρυθρων ακτινών ή με το πρωτόκολλο Bluetooth). Στη συνέχεια ο κάτοχος του τηλεφώνου επικοινωνεί απευθείας με την τράπεζά του και επιβεβαιώνει τη συναλλαγή. Η επικοινωνία γίνεται είτε με φωνή (ο πελάτης δέχεται κλήση στο κινητό του από το τηλεφωνικό κέντρο της τράπεζας και εισάγει τον κωδικό του στο σύστημα IVR) είτε με γραπτό μήνυμα (ο πελάτης στέλνει τον κωδικό του στο κέντρο SMS της τράπεζας).

Οφέλη και πλεονεκτήματα

Η καθολική αποδοχή των ηλεκτρονικών πληρωμών είναι θέμα χρόνου, καθώς τα οφέλη είναι πολλά και συγκεκριμένα.

Ο δικαιούχος αξιοποιεί ένα ακόμη κανάλι εισροής των εσόδων του. Η εθνική (και, όπου έχει νόημα, παγκόσμια) φύση του Internet δίνει τη δυνατότητα προσέγγισης μιας αγοράς που διαρκώς μεγαλώνει.

Η επένδυση σε μηχανισμούς ηλεκτρονικών εισπράξεων έχει πολλαπλασιαστικά και διαρκώς αυξανόμενα οικονομικά οφέλη. Η μείωση κόστους είναι εξαιρετικά σημαντική, καθώς αποφεύγεται η αμοιβή ενδιάμεσων (π.χ. εισπράκτορες), ενώ το κόστος είσπραξης περιορίζεται σ’ αυτό των τραπεζών που, ούτως ή άλλως, υφίσταται και στις παραδοσιακές πληρωμές.

Παράλληλα προσφέρονται εναλλακτικές επιλογές στους πελάτες/ πληρωτές, οι οποίες μάλιστα τους διευκολύνουν και σε πολλές περιπτώσεις μειώνουν και το δικό τους κόστος. Δεν χρειάζεται να μετακινηθούν και να στηθούν σε ουρές, δεν χάνουν χρόνο και έχουν απόλυτο έλεγχο των χρηματοροών τους.

Επίσης, ανάλογα με την αξιοποιούμενη τεχνολογία, οι τράπεζες παρέχουν στους εμπόρους εγγύηση της πληρωμής τους και άμεση πίστωση των εισπράξεών τους.

Επίλογος

Οι ηλεκτρονικές πληρωμές έχουν ανοίξει ένα νέο κεφάλαιο στις χρηματοοικονομικές συναλλαγές. Η αποδοχή και χρήση τους αυξάνεται με ραγδαίους ρυθμούς, μεγαλύτερους από το ρυθμό αύξησης της χρήσης του ίδιου του Internet. Παρόλα αυτά, η χρήση δεν έχει φτάσει ακόμη στα επίπεδα που μπορεί να κατακτήσει.

Η επίλυση των προβλημάτων της ασφάλειας και η αλλαγή της αντίληψης των συμμετεχόντων σ’ αυτό το θέμα θα εκτινάξει τη χρήση των ηλεκτρονικών πληρωμών. Αντίστοιχα η βελτίωση του user interface των κινητών τηλεφώνων και η επακόλουθη παροχή δυνατοτήτων που θα καταλήγουν σε πληρωμή, θα δημιουργήσει μια επιπλέον αγορά, στην οποία υπάρχει λανθάνουσα ζήτηση τέτοιων υπηρεσιών.

Hδη οι ηλεκτρονικές πληρωμές αποτελούν πραγματικότητα στις χώρες όπου η διείσδυση του Internet έχει φτάσει σε υψηλά επίπεδα. Αντίστοιχα μεγάλη είναι και η χρήση των τηλεφωνικών πληρωμών. Η εξάπλωση του Internet και στη χώρα μας και η σταδιακή μείωση των ανησυχιών περί ασφάλειας έχουν ήδη αρχίσει να δείχνουν τα αποτελέσματά τους, καθώς κάθε χρόνο υπερδιπλασιάζονται τόσο ο αριθμός των πληρωμών, όσο και ο αριθμός των ανθρώπων και επιχειρήσεων που τις αξιοποιούν.

Οι τράπεζες έχουν να παίξουν έναν απόλυτα καταλυτικό ρόλο σ’ αυτή την εξέλιξη. Υιοθετώντας μοντέρνες πρακτικές εξυπηρέτησης πελατών και σύγχρονες τεχνολογίες, καθώς και με την υιοθέτηση βέλτιστων πρακτικών ασφάλειας, θα μπορέσουν να κρατήσουν την αγορά των πληρωμών, αλλά και να αυξήσουν το μέγεθός της, εξασφαλίζοντας ποιοτικά και ποσοτικά οφέλη τόσο για τις ίδιες, όσο και για τους πελάτες τους.

ΑΣΦΑΛΕΙΑ ΗΛΕΚΤΡOΝΙΚΩΝ ΣΥΝΑΛΛΑΓΩΝ

Δημήτρη Μαυρoγιάννη

Διευθύνοντος Συμβούλου EFG e-Solutions
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 ασφάλειας. Το σίγουρο είναι πως, για να επιτευχθεί ο στόχος και να αντιμετωπιστούν οποιεσδήποτε πιθανές απειλές, η συνεργασία τραπεζών και χρηστών είναι απαραίτητη.

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 ταυτοποίηση της ίδιας της τράπεζας, του τελικού χρήστη, αλλά και η διασφάλιση του απόρρητου της “συνομιλίας” τους. Επίσης υπάρχουν και κάποιες επιπρόσθετες δικλείδες ασφαλείας, που ενισχύουν περαιτέρω τις προσπάθειες των τραπεζών στην αντιμετώπιση εξωτερικών απειλών.

Ι. Ταυτοποίηση τράπεζας 

Κάθε τράπεζα επιλέγει έναν αναγνωρισμένο παροχέα (Trusted Third Party), ο οποίος να είναι σε θέση να πιστοποιήσει την ταυτότητά της στο Διαδίκτυο. Eνα 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 

Oπως 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 των χρηστών e-banking, οι τράπεζες ακολουθούν μια κοινή πρακτική, χρησιμοποιώντας τον προσωπικό κωδικό χρήστη (username) σε συνδυασμό με ένα 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 προσπάθειες εισαγωγής του χρήστη, καθώς οι συνεχείς λανθασμένες προσπάθειες θεωρούνται ύποπτες. Για την περαιτέρω διασφάλιση των χρηστών, ορισμένες τράπεζες έχουν προχωρήσει σε ένα επιπλέον επίπεδο ασφάλειας, 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 υπογράφει ψηφιακά όλες τις ηλεκτρονικές συναλλαγές που εκτελεί μέσα από το e-banking. Το πιστοποιητικό, όταν εγκατασταθεί σε κάποιον υπολογιστή, προσφέρει τη δυνατότητα ταυτοποίησης του χρήστη και επιτρέπει συναλλαγές και μεταφορές χρημάτων μεταξύ λογαριασμών μόνο από το συγκεκριμένο χρήστη. Τα επιπλέον επίπεδα ασφάλειας απαιτούνται συνήθως σε συναλλαγές που περιλαμβάνουν μεταφορές χρηματικών ποσών και όχι για συναλλαγές ενημερωτικού χαρακτήρα. Η φιλοσοφία είναι παρόμοια με αυτήν που ακολουθείται στα γκισέ των τραπεζών, όπου ο υπάλληλος απαιτεί από τον πελάτη την επίδειξη της ταυτότητάς του, όταν αυτός ζητήσει τη μεταφορά χρημάτων.

ΙΙΙ. Εξασφάλιση της μεταφοράς δεδομένων

Μια επιπρόσθετη δικλείδα ασφαλείας, 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 Διαδικτύου. Η κρυπτογράφηση με 128bit σημαίνει ότι υπάρχουν 2128 πιθανά κλειδιά που χρησιμοποιούνται για την κρυπτογράφηση των μηνυμάτων από τον Internet Explorer στον server της τράπεζας. Για αυτόν το λόγο η κρυπτογράφηση στα 128bit θεωρείται πρακτικά αδύνατο να παραβιαστεί. Ο χρήστης μπορεί να αναγνωρίσει εάν 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.

IV. Ελεγχόμενη πρόσβαση στα συστήματα της τράπεζας 

Η πρόσβαση στα συστήματα των περισσότερων τραπεζών (servers) προστατεύεται από τελευταία τεχνολογία Firewall και IDS (Intrusion Detection Systems), η οποία επιτρέπει τη χρήση συγκεκριμένων υπηρεσιών, απαγορεύοντας παράλληλα την πρόσβαση σε συστήματα και βάσεις δεδομένων με απόρρητα στοιχεία και πληροφορίες της τράπεζας σε μη αναγνωρισμένους χρήστες. 

V. Επιπλέον δικλείδες ασφαλείας

· Εισαγωγή στοιχείων εισόδου: Καθώς παρατηρήθηκε η εμφάνιση ιών, οι οποίοι είχαν τη δυνατότητα να καταγράφουν πληκτρολογήσεις χρηστών, ορισμένες τράπεζες υιοθέτησαν τη χρήση εικονικού πληκτρολογίου για την καταχώριση των στοιχείων χρήστη ή επιλεκτικά την καταχώριση ορισμένων από τα στοιχεία αυτά (π.χ. το 1ο και το 3ο γράμμα του κωδικού). Eτσι, ακόμα κι αν μπορούσε να υποκλαπεί ο ένας από τους δύο κωδικούς ταυτοποίησης, δεν 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: H πλειονότητα των τραπεζών υποχρεώνει τους χρήστες e-banking στην άμεση αλλαγή των προσωπικών τους κωδικών με κάποιους της επιλογής τους, οι οποίοι να εντυπώνονται και πιο εύκολα στη μνήμη. Συνήθης πρακτική αποτελεί επίσης η αυτόματη απενεργοποίηση των κωδικών μετά από ένα συγκεκριμένο χρονικό διάστημα, στο οποίο ο χρήστης δεν έχει προχωρήσει σε κάποια συναλλαγή. 

VI. 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 περισσότερων 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.

Ο ρόλος του χρήστη

Οι τράπεζες από μόνες τους δεν είναι σε θέση να εξασφαλίσουν απόλυτα την ασφάλεια των συναλλαγών, είτε ηλεκτρονικών είτε φυσικών. Η προσοχή και η ανάληψη προληπτικών μέτρων από τη μεριά του χρήστη σε συνδυασμό με τις απαραίτητες παροχές από την τράπεζα, μπορούν να εξασφαλίσουν την επιτυχία της συναλλαγής. Συγκεκριμένα, κάθε χρήστης υπηρεσιών e-banking θα πρέπει να έχει υπόψη του πως:

· Oι κωδικοί εισόδου στο e-banking είναι αυστηρά προσωπικοί και σε καμία περίπτωση δεν πρέπει ο ιδιοκτήτης τους να τους μοιράζεται με κανέναν. Καλό θα ήταν κάθε χρήστης να αποστηθίζει τους 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 μην χρησιμοποιούνται οι κωδικοί που έχουν επιλεχθεί για είσοδο στο e-banking και σε άλλα, μη ασφαλή sites.

· Eίναι 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.

· Eίναι απαραίτητη η εγκατάσταση στον υπολογιστή προγράμματος που να τον προστατεύει από την απειλή ιών. Καθώς παρατηρείται συνεχώς η εμφάνιση καινούριας μορφής ιών, η συχνή ανανέωση των σχετικών προγραμμάτων είναι επίσης απαραίτητη.  

· Iδιαίτερη προσοχή πρέπει να δίνεται σε περίπτωση που ο υπολογιστής που χρησιμοποιείται δεν ανήκει στο χρήστη (αεροδρόμια, internet café, κ.λπ.) κυρίως στο τι επιλέγει να αποθηκεύσει σε αυτόν.
ΔΙΕΘΝΕΙΣ ΕΞΕΛΙΞΕΙΣ  

1. Ευρωπαϊκή Επιτροπή 

Η Γενική Διεύθυνση Επιχειρήσεων της Ευρωπαϊκής Επιτροπής (European Commission, Enterprise Directorate General), δημιούργησε και προώθησε το e-Business W@tch για να παρακολουθεί και να εποπτεύει την αυξανόμενη ωριμότητα του ηλεκτρονικού επιχειρείν σε διάφορους τομείς της οικονομίας στην διευρυμένη  Ευρωπαϊκή Ενωση και στις χώρες της Ευρωπαϊκής Οικονομικής Περιοχής (European Economic Area: Ισλανδία, Νορβηγία, Λιχτενσταϊν). Το e-Business W@tch εποπτεύει την υιοθέτηση, την ανάπτυξη και την επίπτωση των πρακτικών του ηλεκτρονικού επιχειρείν σε 17 βιομηχανικούς και χρηματοοικονομικούς τομείς & τομείς υπηρεσιών της Ευρωπαϊκής οικονομίας. 

Το σχέδιο δράσης  του 2002 παρείχε την βάση για στοχευόμενες ενέργειες για να παρακινήσει την χρήση του Ιντερνετ και να επιταχύνει το ηλεκτρονικό εμπόριο, αναγνωρίζοντας ότι « το ηλεκτρονικό εμπόριο ήδη αναπτύσσεται δυναμικά σε ενδο-επιχειρησιακό επίπεδο εμπορίου…[...]» και ότι « είναι σημαντικό για τις Μικρομεσαίες Επιχειρήσεις να μην μείνουν πίσω από αυτή τη διαδικασία […].».

 Το Σχέδιο δράσης eEurope 2005, που επιδοκιμάστηκε τον Ιούνιο του 2002 από το Ευρωπαϊκό Συμβούλιο της Σεβίλλης, επιβεβαίωσε και έχτισε επιπλέον βάσει των αντικειμενικών αυτών στόχων με την Action 3.1.2. «ένα δυναμικό περιβάλλον ηλεκτρονικού επιχειρείν», το οποίο όρισε το στόχο «να προωθηθεί το ηλεκτρονικό επιχειρείν με τον στόχο της αυξηθεί η ανταγωνιστικότητα των Ευρωπαϊκών επιχειρήσεων και να αυξηθεί η παραγωγικότητα και η ανάπτυξη μέσω επενδύσεων στις τεχνολογίες πληροφορίας και επικοινωνίας , στους ανθρώπινους πόρους ( e-skills) και στα νέα επιχειρησιακά μοντέλα.

Ο Ευρωπαϊκός τραπεζικός τομέας και τα χρηματοοικονομικά συστήματα μετά τις δομικές αλλαγές που αντιμετώπισαν την περασμένη δεκαετία, - λόγω της υιοθέτησης του ευρώ και της απελευθέρωσης των παραδοσιακά προστατευμένων αγορών-, χρησιμοποιώντας και αναπτύσσοντας τις τεχνολογίες πληροφορίας και επικοινωνίας (Information &Communication Technologies – ICT), και ειδικότερα το Ιντερνετ, μπόρεσαν να αναδιαμορφώσουν το ανταγωνιστικό σενάριο. 

Η Γενική Διεύθυνση Επιχειρήσεων της Ευρωπαϊκής Επιτροπής, μέσω του e-Business W@tch 
 πραγματοποίησε  το 2003 
 ποσοτική ανάλυση σχετικά με την εξάπλωση των Τεχνολογιών Πληροφορίας και Eπικοινωνίας (ICT) & του ηλεκτρονικού επιχειρείν (e-business). Η ανάλυση αυτή βασίστηκε σε ένα μεγάλο μέρος της σε ετήσιες, αντιπροσωπευτικές μελέτες -ανάμεσα στους ανθρώπους που λαμβάνουν αποφάσεις- των Ευρωπαϊκών επιχειρήσεων και περιλαμβάνει και τις χώρες της Ευρωπαϊκής Οικονομικής περιοχής ( EEA) καθώς και τις προς ένταξη χώρες, με περίπου 10.500 επιχειρήσεις συνολικά.

Κατά τα τελευταία 10 χρόνια, το “ηλεκτρονικό επιχειρείν” απέκτησε ιδιαίτερο ενδιαφέρον και εξελίχτηκε αυξήθηκε σε ένα πολύ ευρύ θέμα προς μελέτη. 

Ο Οργανισμός για την Οικονομική Συνεργασία και Ανάπτυξη (Organisation for Economic Co-operation and Development – OECD) ορίζει συνοπτικά το ηλεκτρονικό επιχειρείν για το 2004 ως “ αυτοματοποιημένες επιχειρηματικές διαδικασίες (και εντός και εκτός της επιχείρησης) μέσω ενδιάμεσων δικτύων ηλεκτρονικών υπολογιστών”. Ο ορισμός είναι χρήσιμος διότι αποσαφηνίζει το γεγονός ότι το ηλεκτρονικό επιχειρείν είναι κάτι περισσότερο απο ηλεκτρονικό εμπόριο ( το οποίο επικεντρώνεται σε εμπορικές συναλλαγές μεταξύ των εταιρειών και των πελατών τους ) και ότι το ηλεκτρονικό επιχειρείν περιλαμβάνει τόσο εσωτερικές διαδικασίες μέσα στην εταιρεία όσο επίσης και διαδικασίες μεταξύ των εταιρειών. Επιπλέον, σύμφωνα με τον ορισμό του OECD εξυπακούεται ότι το επίκεντρο του ενδιαφέροντος και ο βασικός αντικειμενικός σκοπός του ηλεκτρονικού επιχειρείν βρίσκεται στην επιχειρηματική διαδικασία αυτοματοποίησης και ενσωμάτωσης και τις επιπτώσεις από αυτή.

Τα αποτελέσματα της μελέτης επιβεβαιώνουν την αρχική υπόθεση και επιχειρηματολογία του e-Business W@tch ότι δηλαδή ο τομέας μέσα στον οποίο λειτουργεί η επιχείρηση και το μέγεθος της είναι τα δύο βασικά στοιχεία που καθορίζουν την δραστηριότητά της σε σχέση με το ηλεκτρονικό επιχειρείν, σε αντίθεση με την τοποθεσία της επιχείρησης. (Πίνακας 1)

Πίνακας 1 : Η σπουδαιότητα του ηλεκτρονικού επιχειρείν κατά το 2003-04 
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2. Υφιστάμενη κατάσταση στην Ευρώπη

Σύμφωνα με την έκθεση “ Right-Channeling SME Banking” των Charlotee Hamilton Clark, Dr. Therese Torris και Marie Fagerstom,  (Απρίλιος 2003) που δημοσιεύτηκε στο site της Forrester Research υπάρχουν 1,4 εκατομμύρια Ευρωπαϊκές μικρού και μεσαίου μεγέθους επιχειρήσεις οι οποίες απασχολούν μεταξύ 10 και 250 εργαζομένων. Οι επιχειρήσεις αυτές συνεισφέρουν 40% 
 των συλλογικών εταιρικών εσόδων της Ευρώπης. Ο αριθμός των Μικρομεσαίων Επιχειρήσεων που χρησιμοποιούν την ηλεκτρονική τραπεζική στην Γαλλία, Γερμανία, Ισπανία, και Ιταλία έχει διπλασιαστεί τα τελευταία δύο χρόνια. Συγκεκριμένα, σύμφωνα με μελέτη που ολοκληρώθηκε από την BNP Leasing στο τέλος του 2002 ανάμεσα σε Μικρομεσαίες επιχειρήσεις μεταξύ 6 και 200 υπαλλήλων στη Γαλλία, Γερμανία, Ισπανία, και Ιταλία βρέθηκε ότι η αναλογία των επιχειρήσεων που χρησιμοποιούν online banking για να βλέπουν τα statements των λογαριασμών τους ανέβηκαν από 30% το 2000 σε 56% το 2002. 

Οι τράπεζες πιστεύουν ότι αλλάζοντας και βελτιώνοντας τα εναλλακτικά τους κανάλια θα βοηθηθούν για να αυξήσουν τα έσοδα τους. Ειδικότερα, ελπίζουν ότι προωθώντας την ηλεκτρονική τραπεζική στις Μικρομεσαίες επιχειρήσεις –απομακρύνοντας αυτές από τα καταστήματα- θα μειωθεί το κόστος περιορίζοντας τις ανθρώπινες παρεμβάσεις. (Η Forrester στον ορισμό της στις ανθρώπινες παρεμβάσεις για εξυπηρέτηση των πελατών συμπεριλαμβάνει συναλλαγές και άλλες υπηρεσίες μέσω τηλεφώνου και επισκέψεων). (Πίνακας 2). 

Πίνακας 2 : “Πώς η μετάβαση των Μικρομεσαίων επιχειρήσεων στην Ηλεκτρονική Τραπεζική θα βοηθήσει συγχρόνως θετικά τις τράπεζες;” 
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Οι τράπεζες στοχεύουν στην αύξηση της διείσδυσης της ηλεκτρονικής τραπεζικής στις Μικρομεσαίες επιχειρήσεις – η οποία κατά την τρέχουσα περίοδο είναι 44% στην Ευρώπη, παρόλο ότι η αντίστοιχη διείσδυση της χρήσης του Διαδικτύου στις Μικρομεσαίες επιχειρήσεις αγγίζει το 90%. 
 (Πίνακας 3)

Πίνακας 3: “ Τι ποσοστό των τηλεφωνημάτων ή των επισκέψεων των Μικρομεσαίων   Επιχειρήσεων προς τις τράπεζες πραγματοποιείται μέσω των ηλεκτρονικών εναλλακτικών καναλιών;”
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 ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΟΜΑΔΑΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ 

Με βάση τα συμπεράσματα που προέκυψαν τόσο από την βιβλιογραφική ανασκόπηση όσο και από τις δύο εκδηλώσεις που πραγματοποιήθηκαν στα πλαίσια της προώθησης των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής τραπεζικής σε επιχειρηματίες στη Χαλκίδα και στη Κόρινθο, οι προτάσεις της ΟΕ Στ6 είναι οι ακόλουθες:

ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΠΡΟΣ ΤΙΣ ΤΡΑΠΕΖΕΣ ΠΟΥ ΔΡΑΣΤΗΡΙΟΠΟΙΟΥΝΤΑΙ ΣΤΟ ΧΩΡΟ ΤΟΥ E-BANKING
Α. Προτάσεις που αφορούν το δίκτυο

1. Συστηματική ενημέρωση και εκπαίδευση του προσωπικού των καταστημάτων για τα θέματα του e-banking, με στόχο την καλύτερη προώθηση των προσφερομένων υπηρεσιών και δυνατότητα απαντήσεων σε ερωτήσεις της πελατείας.

2. Οι πελάτες που αξιοποιούν το e-banking απομακρύνονται από το φυσικό χώρο του καταστήματος. Για να εξουδετερωθεί αυτό το μειονέκτημα θα πρέπει να υπάρξει ανάληψη σοβαρής δράσης από τα διευθυντικά στελέχη των τραπεζικών καταστημάτων για τη διατήρηση των προσωπικών σχέσεων με την πελατεία τους, μεταφέροντας την πλέον, όχι στη έδρα του καταστήματος, αλλά στην έδρα του πελάτη, ή ακόμα και σε ουδέτερο χώρο, μέσω κάποιων δραστηριοτήτων δημοσίων σχέσεων.

Επιπλέον, θα ήταν χρήσιμη η δημιουργία πλαισίου κινήτρων από τις τράπεζες προς την κατεύθυνση αυτή. 

3. Ορισμός από κάθε τράπεζα, υπαλλήλου που θα εκπαιδεύει στελέχη της τράπεζας ειδικά σε θέματα  ηλεκτρονικής τραπεζικής. «Δημιουργία» δηλ. ειδικευμένων πωλητών ηλεκτρονικής τραπεζικής (αντίστοιχα π.χ. με τους πωλητές κάρτας).

Β. Προτάσεις που αφορούν τις κεντρικές υπηρεσίες (Διεύθυνση marketing, Διεύθυνση Ηλεκτρονικής Τραπεζικής, Μηχανοργάνωση κ.λπ.)

Κατανόηση των προβλημάτων των επιχειρηματιών

4. Μεγαλύτερη κατανόηση, καταγραφή και ερμηνεία των προβλημάτων που συναντούν οι επιχειρηματίες προκειμένου να συναλλαχθούν μέσω του internet banking (μη χρήστες της υπηρεσίας)

5. Καταγραφή, κατανόηση και ερμηνεία της εμπειρίας των επιχειρηματιών από τις μέχρι τώρα συναλλαγές τους μέσω internet banking (χρήστες της υπηρεσίας)

6. Ανάγκη εκτέλεσης εργασιών άμεσα, χωρίς να απαιτείται χρόνος υλοποίησης μιας ή και μισής ημέρας (εφαρμογή σύγχρονων μεθόδων εργασιών)

7. Επίλυση παρεξηγήσεων σχετικά με το internet banking, κυρίως σε θέματα που αφορούν ασφάλεια περιβάλλοντος και συναλλαγών. 
 E-Banking sites

8. Συνεχής προστασία των συναλλαγών από τους εκάστοτε hackers, ιούς κ.λπ.

9. Συνεχής ενημέρωση των πελατών για νέους κινδύνους και τρόπους προστασίας. 
10. Συνεχής παρακολούθηση και ανασχεδιασμός των ιστοσελίδων με πρίσμα την χρηστικότητα και την λειτουργικότητα τους για την όσο πιο φιλική επικοινωνία με τον χρήστη.

Τραπεζικές συναλλαγές

11. Δημιουργία ¨διατραπεζικού internet banking¨ με στόχο την πραγματοποίηση διατραπεζικών μεταφορών κεφαλαίων σε πραγματικό χρόνο.

12. Προμήθειες & Κόστος τραπεζικών συναλλαγών. Ιδιαίτερη προσοχή στο κόστος μεταφοράς χρημάτων

Τράπεζες – Δημόσιο , Οργανισμοί Κοινής Ωφελείας

13. Συστηματική ενημέρωση του Δημοσίου και των Δημόσιων Οργανισμών για τα πλεονεκτήματα της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής

Συνεργασία με λογιστές

14. Κατά την εκδήλωση αναδείχτηκε ο ρόλος των λογιστών στην προώθηση του e-banking. Ο ικανοποιημένος και ευχαριστημένος κλάδος των λογιστών από τις υπηρεσίες e-banking, είναι ένας από τους καλύτερους σύμμαχους για την προώθηση του e-banking. 

Παρατηρήσεις/ Υποδείξεις λογιστών

· Εναρμόνιση του χρόνου παράδοσης δηλώσεων στις τράπεζες με τον αντίστοιχο των αρμόδιων υπηρεσιών, και παράταση του χρόνου αποδοχής τους πέραν της 17:00 που ισχύει σήμερα.                                                        

      Προσοχή επίσης στην καταληκτική ημερομηνία πληρωμής του ΦΠΑ.

· Παροχή δυνατότητας από όλες τις τράπεζες, για ταυτόχρονη υποβολή δηλώσεων περισσοτέρων του ενός πελάτη από τους λογιστές. 

· Αποδοχή από τις υπηρεσίες του Δημοσίου των αποδεικτικών στοιχείων (αποδείξεις) που τυπώνονται από το computer για την εκπλήρωση μίας συναλλαγής / πληρωμής.

      Ένα σημαντικό θέμα που αναδείχτηκε από τις εκδηλώσεις ήταν η μη αποδοχή από ορισμένα υποκαταστήματα του ΙΚΑ, του παραστατικού που τυπώνει ένας χρήστης σαν αποδεικτικό της πληρωμής του.

· Παροχή δυνατότητας εκ μέρους του ΕΔΕΤ για συμμετοχή και του κλάδου των λογιστών στο πρόγραμμα «Δικτυωθείτε»

ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΠΡΟΣ ΤΗΝ ΠΟΛΙΤΕΙΑ

1. Στρατηγική επιλογή της Πολιτείας πρέπει να είναι η προώθηση της χρήσης ηλεκτρονικού χρήματος και ο περιορισμός των μετρητών τα οποία έχουν αφενός μεν μεγάλο κοινωνικό κόστος και αφετέρου συντηρούν την παραοικονομία και συμβάλλουν στο ξέπλυμα του χρήματος από παράνομες δραστηριότητες. Στα πλαίσια αυτά η Πολιτεία πρέπει να λάβει πρωτοβουλίες υιοθετώντας τις ακόλουθες ενέργειες:

· Οικονομικά κίνητρα για χρήση e-banking για συναλλαγές με το Δημόσιο, π.χ. ουσιαστική έκπτωση για τους φορολογουμένους που καταθέτουν την φορολογική τους δήλωση ηλεκτρονικά 

· Υποστήριξη περισσοτέρων ηλεκτρονικών πληρωμών όπως: Φ.Μ.Υ., Φορολογία εισοδήματος, Τέλη κυκλοφορίας κ.λπ. 

· Υποχρεωτική καταβολή πληρωμών μέσω internet π.χ. Φ.Π.Α. 

· Πρωτοβουλία για έκδοση κρατικών ψηφιακών πιστοποιητικών ή ψηφιακής ταυτότητας 

2. Δημιουργία από την Πολιτεία, Φορέα ή Ομάδας Εργασίας με γενικότερο στόχο τον εκσυγχρονισμό των Υπηρεσιών του Δημοσίου ή η κατά το δυνατόν αυτοματοποίηση των συναλλαγών με το κοινό. 
      Επισημαίνεται ότι η δημιουργία ή/και ο εκσυγχρονισμός του θεσμικού πλαισίου που θα καθορίσει τους  κανόνες λειτουργίας και χρήσης των ηλεκτρονικών χρηματοοικονομικών υπηρεσιών θα βοηθήσει την συγκεκριμένη ομάδα εργασίας στην όσο το δυνατό καλύτερη επίτευξη του έργου της.

3. Τεχνολογικός εκσυγχρονισμός των υπηρεσιών του δημοσίου φορέα

· Προώθηση της Κοινωνίας της Πληροφορίας, που αφορά τη μηχανοργάνωση του ευρύτερου δημόσιου τομέα. Επέκταση της μηχανοργάνωσης και εισαγωγή της πληροφορικής άμεσα σε όλο το εύρος του κρατικού μηχανισμού.  (Υπουργείο Εσωτερικών, Δημόσιας Διοίκησης και Αποκέντρωσης & Υπουργείο Οικονομίας και Οικονομικών)
· Παροχή εκπαίδευσης σε χρήση υπολογιστών και σε νέες τεχνολογίες σε φορείς της Πολιτείας 
· Εμπλοκή των τραπεζών σε αναπτυξιακά προγράμματα και έργα    αυτοματοποίησης της Τοπικής Αυτοδιοίκησης 
4. Ανάληψη πρωτοβουλίας του Υπουργείου Παιδείας και Θρησκευμάτων.

Λαμβάνοντας υπόψη τον αριθμό των μικρομεσαίων επιχειρήσεων οι οποίες αποτελούν και τον κύριο κορμό της επιχειρηματικότητας στην χώρα μας προτείνεται η δημιουργία εκπαιδευτικού υλικού το οποίο θα ενημερώνει τον μελλοντικό ενεργό πληθυσμό για βασικές χρηματοοικονομικές έννοιες καθώς και για τα πλεονεκτήματα της χρήσης του e-banking.

ΠΙΝΑΚΕΣ

Πίνακας 1 : ΒΑΣΙΚΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ E-BANKING ΠΟΥ ΠΡΟΣΦΕΡΟΝΤΑΙ ΑΠΟ ΤΙΣ ΤΡΑΠΕΖΕΣ 
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	Κύριες Υπηρεσίες (για νέα προϊόντα, επιτόκια, ειδικές φόρμες για αιτήσεις, κ.α)
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	
	*
	*
	*
	*

	Πληροφορίες για υπόλοιπο λογαριασμού
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	*

	Πληροφορίες για κίνηση Λογαριασμού
	*
	*
	*
	*
	*
	     * 

ιστορικότητα έως και 6 μήνες
	 * ιστορικότητα έως και 6 μήνες
	*
	*
	*
	* ιστορικότητα από το άνοιγμα του λογαριασμού
	*

	Μεταφορά χρηματικών ποσών: μεταξύ λογαριασμών ίδιου ατόμου
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	
	*
	*
	*
	*

	Μεταφορά χρηματικών ποσών: μεταξύ πελατών της ίδιας τράπεζας
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	
	*
	
	*
	*

	Μεταφορά χρηματικών ποσών: μεταξύ λογαριασμών διαφορετικών τραπεζών
	* εσωτερικό & εξωτερικό
	*
	*
	*
	*
	*
	*

εσωτερικό & εξωτερικό
	 * εσωτερικό & εξωτερικό με swift
	 * εσωτερικό & εξωτερικό
	
	*εσωτερικό & εξωτερικό
	*

	Εμβάσματα με χρήση αρχείου σε εταιρείες (μισθοδοσίες, πελάτες...)
	*
	
	*
	*
	*
	*
	*
	
	*
	
	*
	*

	Διαχείριση Δανείων
	*
	*
	
	*
	
	*
	*
	
	*
	*
	*
	*

	Διαχείριση Επιταγών
	*
	*
	*
	*
	*
	
	* 
	
	
	*
	*
	*

	Πληρωμή πιστωτικής κάρτας που έχει εκδοθεί από την τράπεζα:              

α. με πάγια εντολή                                     β. με ad hoc μεμονωμένη εντολή
	β.  *
	α.   *     β.   *
	α.   *     β.   *
	α.   *     β.   *
	β.  *
	α. σύντομα    

β.   *
	β.  *
	
	β.  *
	β.  *
	α.   *     

β.   *
	α.   *     

β.   *

	Πληρωμή πιστωτικής κάρτας που έχει εκδοθεί από άλλη τράπεζα
	*
	
	
	*
	
	
	*
	
	
	
	*
	Σύντομα διαθέσιμη

	Πληρωμή λογαριασμών κοινής ωφελείας:                                                 α. με πάγια εντολή                                     β. με ad hoc μεμονωμένη εντολή
	                     β.   * ΕΥΔΑΠ, ΔΕΗ, ΟΤΕ          
	α.   *     β.   *
	
	α.   *     β.   *
	α.   *       β.   *
	α.   *       β.   *
	α.   *           β.   *
	
	α.   * μόνο ΟΤΕ          β.   *  μόνο ΟΤΕ
	
	α.   * ΕΥΔΑΠ, ΔΕΗ, ΟΤΕ          β.   *  ΟΤΕ
	α.   *         β.   *

	Πληρωμή ΦΠΑ
	*
	*
	
	*
	*
	*
	*
	
	*
	*
	*
	*

	Πληρωμή ΙΚΑ
	*
	*
	
	*
	*
	*
	*
	
	*
	*
	*
	*

	Πληρωμή ΤΕΒΕ
	*
	*
	
	*
	*
	*
	*
	
	*
	*
	*
	*

	Πληρωμή παρόχων κινητής τηλεφωνίας (Telestet, Vodafone, Cosmote…)
	*                 (Vodafone)
	*
	
	*
	
	*                 (Vodafone καρτοκινητή)
	*                 Vodafone Συνδρομή, Vodaphone καρτοκινητή, TIM, Tellas, Q-Telecom
	
	
	
	
	*

	Πληρωμή λογαριασμών άλλων εταιρειών                                 (σταθερή τηλεφωνία, Nova, αντιπροσώπων αυτοκινήτων, αλυσίδων ηλεκτρικών συσκευών…) 
	*                       Multichoice, Alpha Ασφαλιστική,Allianz, FORTHnet, Telepassport, Lannet,Otenet,Voicenet,EETT
	  *
	
	  *
	   *
Σταθερής τηλ/νίας (ΟΤΕ), αντιπροσώπων αυτ/των, Εθνικής Ασφαλιστικής
	 *
	*                       Allianz, BMW F/S, Columbia Telecom, EFG Leasing, FilmnetNova, Firen, FORTHnet, Ford Credit,Gmac Bank, Interamerican, ING, Lannet, Mobitel, Serfin, Telepassport, ΕΕΤΤ.
	
	    *
Πληρωμή εταιρειών συγκροτή  ματος τράπεζας
	
	
	     *

	Αγοροπωλησία μετοχών
	*                 (Παρέχεται μέσω Alpha Trade)
	*
	
	*
	*
	*                 (Παρέχεται μέσω Emporiki Investment Bank)
	*
	
	*
	
	*
	*

	Διαχείριση Αμοιβαίων Κεφαλαίων
	  *           (Παρέχεται μέσω Alpha Trade)
	*
	
	*
	*
	
	*
	
	
	
	*
	

	Αποτίμηση χαρτοφυλακίου
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	
	*
	
	*
	*

	Ζωντανή παρακολούθηση ΧΑΑ
	*                 (Παρέχεται μέσω Alpha Trade)
	
	
	*
	*
	
	*
	
	*
	
	*
	*

	Οικονομικές αναλύσεις
	*
	
	
	*
	*
	*
	*
	
	
	
	*
	*

	Mobile Banking
	*
	
	
	*
	*
	   σύντομα
	*
	
	   σύντομα
	
	
	*

	Phone Banking
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	*
	
	*
	*
	*
	*


ΠΙΝΑΚΑΣ 2: ΑΛΛΕΣ ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ E-BANKING
Σεπτέμβιος 2004

	ALPHA BANK 
	Αποθήκευση πληροφοριών σε αρχείο excel με δυνατότητα περαιτέρω αξιοποίηση 

                                                                                                           των στοιχείων

Δυνατότητα ονομασίας λογαριασμών

Ένταξη λογαριασμών, καρτών, χαρτοφυλακίων στο προφίλ 
Επιλογή γλώσσας (Ελληνικά/ Αγγλικά)
Καθορισμός επιπέδων χρηστών

Καθορισμός ημερησίου ορίου χρηματικών μεταφορών και πληρωμών προς τρίτους

Συναλλαγματικές ισοτιμίες

Υπηρεσία ειδοποιήσεων (SMS, e-mail)  για εντολές που δεν εκτελέστηκαν



	ASPIS BANK
	-



	CITIBANK
	Μεταφορά χρηματικών ποσών σε λογαριασμούς Citibank ανά τον κόσμο



	ΕΓΝΑΤΙΑ ΤΡΑΠΕΖΑ
	Αίτηση για παραγγελία συναλλάγματος, έκδοση εγγυητικής επιστολής, ενέγγυο πίστωση, κάρτες

Ανέβασμα αρχείου μαζικών χρεώσεων

Ανέβασμα αρχείου τελών κυκλοφορίας

Αποθήκευση πληροφοριών σε αρχείο excel ή MS Money με δυνατότητα περαιτέρω  αξιοποίησης των στοιχείων

Αυτόματη εξεύρεση του αριθμού BIC εγχωρίων και ξένων τραπεζών

Δημιουργία, Διαχείριση & Αποτίμηση Εικ. Χαρτοφυλακίων Μετοχών & Α/Κ 

Διαχείριση προσθαφαίρεσης λογαριασμών και καρτών

Δυνατότητα έγκρισης συναλλαγών ανά δεύτερο εταιρικό χρήστη

Εντολές μεταφοράς με συνθήκη

Επιλογή χρέωσης εξόδων σε μεταφορές κεφαλαίων

Καθορισμός Administrator εταιρείας και άλλων εκπροσώπων επιχείρησης

Καθορισμός διαφορετικών δικαιωμάτων πρόσβασης ανά εταιρικό χρήστη

Καθορισμός διαφορετικών επιπέδων εταιρικών χρηστών

Καθορισμός συγκεκριμένων επιλογών μενού ανά εταιρικό χρήστη

Online αγορά προϊόντων & υπηρεσιών

Online πληρωμή & κράτηση εισιτηρίων

Περιοδικές εντολές μεταφορών και πληρωμής πιστωτικών καρτών

Προπληρωμένη κάρτα αγορών internet
Πρόσθετη ασφάλεια συναλλαγών με τη χρήση κωδικών μίας χρήσης –one time passwords (security tokens)

Συμμετοχή σε δημόσιες εγγραφές

Συναλλαγματικές ισοτιμίες

Υπηρεσία ειδοποιήσεων (SMS, e-mail) για εντολές που εκτελέστηκαν ή δεν 

                                                                                                    εκτελέστηκαν

Υπόλοιπο συγκεκριμένης παρελθούσας ημερομηνίας



	ΕΘΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ 
	Αγγλική έκδοση υπηρεσιών e –Banking
Αλλαγή /δέσμευση password
Αποθήκευση κινήσεων συναλλαγών σε αρχείο cmv ώστε να υπάρχει η δυνατότητα περαιτέρω αξιοποίησης των στοιχείων

Δημιουργία, Διαχείριση & Αποτίμηση Εικονικών Χαρτοφυλακίων Μετοχών &Α/Κ

Ενημέρωση για επενδυτές

Ημερολόγιο χρήστη για τις συναλλαγές που έχει εκτελέσει, μέχρι τρεις μήνες

Ιστορικό παγίων εντολών

Καθορισμός επιπέδων χρηστών νομικών προσώπων και διαφορετικών δικαιωμάτων πρόσβασης

Πάγιες εντολές πίστωσης λογαριασμών ΕΤΕ 

Παραγγελία μπλοκ επιταγών και ιστορικό παραγγελιών



	EMPORIKI BANK 
	Αγγλική έκδοςη υπηρεσίας e.Banking

Αγοραπωλησία παραγώγων (παρέχεται μέσω Emporiki Investment Bank)
Αποστολή προσωπικών μηνυμάτων

Διαδραστική επίδειξη εφαρμογής (demo)

Διαθεσιμότητα ανεξάρτητα λειτουργικού συστήματος και/ η browser
Διαχείριση  ημερήσιου ορίου χρηματικών μεταφορών και συναλλαγών 

Διαχείριση παγίων εντολών (εισαγωγή νέας, μεταβολή, ανάκληση) 

Διαχείριση προσθαφαίρεσης λογαριασμών

Δήλωση απώλειας – κλοπής κάρτας

Δήλωση καρτών έκδοσης Emporiki Bank στους οργανισμούς Visa & MasterCard
               για ασφαλείς αγορές από το Internet  (Υπηρεσία Emporiki Bank Secure)                                                              

Δυνατότητα αλλαγής προσωπικών στοιχείων και κωδικού πρόσβασης

Δυνατότητα αποθήκευσης κινήσεων λογαριασμών σε αρχείο 

Δυνατότητα καθορισμού διαφορετικών δικαιωμάτων πρόσβασης ανά εκπρόσωπο

                                                                                                               επιχείρησης

Δυνατότητα καθορισμού πολλαπλών εκπροσώπων επιχείρησης

Δυνατότητα παραγγελίας μπλοκ επιταγών 

Δυνατότητα παρακολούθησης προθεσμιακών καταθέσεων και άϋλων τίτλων

Δυνατότητα πληροφόρησης για το Διεθνές Εμπόριο (μέσω της υπηρεσίας Interex)

Εμφάνιση «συνολικής θέσης» του πελάτη με την Τράπεζα

Εταιρικά νέα

Κατάσταση αγοραπωλησίας μετοχών

Παραλαβή κωδικού πρόσβασης από ΑΤΜ

Πληροφορίες για την ασφάλεια συναλλαγών

Πολυγλωσσική εκτύπωση αποδεικτικού συναλλαγής

Συναλλαγματικές ισοτιμίες



	EFG EUROBANK ERGASIAS
	Αποστολή προσωπικών μηνυμάτων

Δελτίο τιμών εμπορευμάτων

Δημιουργία, Διαχείριση & Αποτίμηση Εικ. Χαρτοφυλακίων Μετοχών & Α/Κ 

Διεθνείς δείκτες

Διενέργεια Δωρεάς σε κοινωφελείς οργανισμούς

Δυνατότητα αποθήκευσης και εκτύπωσης στοιχείων (κινήσεις, παραστατικά,

                                                                                              αποδεικτικά κ.λπ.)

Δυνατότητα ορισμού απεριόριστου αριθμού χρηστών με διαφορετικά δικαιώματα

                                                                                                και εγκριτικά επίπεδα

Εισαγωγή και διαχείριση αρ. λογαριασμών και αρ. πιστωτικών καρτών μέσω προσωπικών ευρετηρίων

Έκδοση ψηφιακών πιστοποιητικών για κάθε χρήστη της υπηρεσίας

Εμφάνιση «συνολικής θέσης» πελάτη

Επίδειξη εφαρμογής e-Banking (demo)

Εταιρικά νέα

Εταιρικές Πράξεις

Ισολογισμοί & αριθμοδείκτες εισηγμένων εταιρειών

Παρουσίαση online χρηματοοικονομικών νέων της αγοράς

Συγκριτικά γραφήματα επενδυτικών προϊόντων

Συμμετοχή σε δημόσιες εγγραφές

Συναλλαγματικές ισοτιμίες

Τηλεειδοποιήσεις μέσω SMS για μεταβολές μετοχών



	HYPOVEREINSBANK GREECE    
	Αποθήκευση πληροφοριών κίνησης λογαριασμού σε αρχείο excel με δυνατότητα περαιτέρω αξιοποίηση των στοιχείων

Επίδειξη εφαρμογής (demo)

Πληροφορίες συναλλαγών (FX, MM, Loans)

 

	ΛΑΪΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ 
	Αποθήκευση πληροφοριών σε αρχείο excel ή κειμένου με δυνατότητα περαιτέρω αξιοποίηση των στοιχείων

Αποστολή προσωπικών μηνυμάτων

Επιλογή γλώσσας (Αγγλικά/ Ελληνικά) και υποστήριξη των όλων λειτουργιών της και στις 2 γλώσσες

	NOVABANK 
	Αίτηση αλλαγής πιστωτικού ορίου κάρτας

Αλλαγή τρόπου πληρωμής πιστωτικής κάρτας

Αποθήκευση κινήσεων σε αρχείο excel ή Microsoft Monet με δυνατότητα περαιτέρω αξιοποίησης και επεξεργασίας των στοιχείων

Δημιουργία, Διαχείριση & Αποτίμηση Εικ. Χαρτοφυλακίων Μετοχών

Δημόσιες Εγγραφές

Δυνατότητα ονομασίας λογαριασμών  
Διαχείριση αποδεκτών για πληρωμές και μεταφορές 
Δυνατότητα επιλογής εταιρειών για χρήση της υπηρεσίας σαν μονής ή διπλής 

                                                                                                           Υπογραφής

Εμφάνιση & εκτύπωση, μέσω internet, μηνιαίου statement, στο οποίο εμφανίζεται όλη η κίνηση του πελάτη αναφορικά με όλα τα προϊόντα που έχει στη τράπεζα.

Εμφάνιση της online δραστηριότητας, δηλ. κινήσεις του χρήστη στο internet banking με ιστορικό 6 μηνών

Μισθοδοσία με δημιουργία ομάδας αποδεκτών

Πλήρης διαχείριση των χρηστών εταιρείας από τον ειδικό εκπρόσωπο (δημιουργία,

                  ανάθεση λογαριασμών και συναλλαγών, ξεκλείδωμα, αλλαγή κωδικών) 

Secure e-mail και διαχείρισή τους

Συναλλαγματικές ισοτιμίες


	ΤΡΑΠΕΖΑ ΚΥΠΡΟΥ 
	Ανταλλαγή μηνυμάτων μέσω Internet Banking με την Τράπεζα

Αποθήκευση κινήσεων σε αρχείο excel με δυνατότητα αξιοποίησης των στοιχείων

Αποστολή κινήσεων λογαριασμών μέσω e-mail, φαξ ή ταχυδρομείου

Αυτόματη ένταξη λογαριασμών και καρτών στο προφίλ εξουσιοδοτημένου χρήστη, που διενεργεί συναλλαγές για λογαριασμό του

Δυνατότητα customization οθονών ιστορικού εντολών

Δυνατότητα Supervisor (δηλ. δυνατότητα εξουσιοδοτημένου χρήστη να 

                       παρακολουθεί τις κινήσεις και των υπολοίπων εξουσιοδοτημένων

                       χρηστών μίας συγκεκριμένης εξουσιοδότησης

Δυνατότητα χρήστη να ενεργεί (βάσει εξουσιοδότησης) με ένα μοναδικό σετ κωδικών

Επιλογή ονομασίας λογαριασμών

Επιπλέον κωδικός ασφαλείας για συναλλαγές άνω συγκεκριμένου ορίου, που ορίζεται από τον εκάστοτε πελάτη σε επίπεδο εξουσιοδότησης (ύπαρξη default ορίου Τράπεζας)

Κοινοί κωδικοί για υπηρεσίες Internet και Phone Banking (σύντομα και Mobile)

Ορισμός προκαθορισμένων δικαιούχων εμβασμάτων

Ορισμός προεπιλεγμένων οθονών 

Παροχή δυνατότητας σε φυσικό ή νομικό πρόσωπο να εξουσιοδοτεί έναν ή περισσότερους χρήστες με εξατομικευμένα στοιχεία πρόσβασης (ως προς προσβάσιμους λογαριασμούς, δυνατές συναλλαγές και όρια ανά συναλλαγή)
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α – Πρακτικά Συναντήσεων

Πρακτικά 1ης συνάντησης 

Θέμα: 
Πρακτικά Συντονιστικής Επιτροπής της Ομάδας Εργασίας 6 του ΣΤ’ κύκλου του ebusinessforum. 

Ημερομηνία:    Δευτέρα 2 Φεβρουαρίου 2004 

Παριστάμενοι: Κων.Ταβλαρίδης (Συντονιστής - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών), Ηλίας Χατζάκης (ebusinessforum), Δημήτρης Γεωργόπουλος (Novabank), Σωτήρης Συρμακέζης (Τράπεζα Πειραιώς), Άννα Γαρυφάλλη (rapporteur - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών ) και Τίτος Σκουρτσής (rapporteur  - Fiserv)

O κ.Χατζάκης έκανε εισαγωγή για τους γενικώτερους στόχους και το πλαίσιο δραστηριοποίησης της συγκεκριμένης ομάδας εργασίας ενημερώνοντας συγχρόνως την ομάδα για τα «εργαλεία» που διαθέτει το ebusinessforum και τα οποία είναι: 

εκδηλώσεις: η οργάνωση και η χρηματοδότησή τους παρέχεται από το ebusinees forum
έντυπα: το υπάρχον διαθέσιμο δίκτυο φτάνει αρκετά χαμηλά στην αλυσίδα

διαδίκτυο

Eπισημάνθηκε επίσης η ιδιαιτερότητα της εν λόγω ομάδας εργασίας η οποία έχοντας μία αντίστροφη δυναμική από τις άλλες ομάδες σκοπό της έχει την διασπορά των αποτελεσμάτων και input διαβουλεύσεων που ήδη έχουν γίνει και όχι vice versa. Για το λόγο αυτό συμφωνήθηκε η εστίαση σε δραστηριότητες διάδοσης της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής (ΗΤ) σε επιχειρήσεις και όχι τόσο σε εκτενείς δραστηριότητες διαβούλευσης, λαμβάνοντας υπόψη το σχετικό έργο που έχει εκπονήσει η ΕΕΤ και μπορεί να διαθέσει στην ομάδας εργασίας. Συγκεκριμένα προτείνεται η οργάνωση και διεξαγωγή ενημερωτικών εκδηλώσεων σε εκπροσώπους επιχειρήσεων και άλλων φορέων. 

Μετά από συζήτηση και ανταλλαγή απόψεων τα μέλη της ομάδας συμφώνησαν σε ένα αρχικό χρονοπρόγραμμα σύμφωνα με το οποίο θα υπάρξουν 2-3 συναντήσεις της ομάδας και στη συνέχεια θα προετοιμαστεί εκδήλωση με επαγγελματικές οργανώσεις και επιχειρήσεις με στόχο την πραγματοποίηση της τουλάχιστον μετά την περίοδο 2 μηνών. Για την μεγαλύτερη αποτελεσματικότητα των εκδηλώσεων αυτών προτείνεται η διεξαγωγή των εκδηλώσεων αυτών όχι στα μεγάλα αστικά κέντρα, αλλά σε άλλες πόλεις ανά την Ελλάδα, με ενεργή συμμετοχή της τοπικής αυτοδιοίκησης και των τοπικών επαγγελματικών φορέων. 

Ως προς την πρώτη εκδήλωση για την προώθηση των υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής σε επιχειρήσεις και επαγγελματικούς φορείς αποφασίστηκε:

Να πραγματοποιηθεί η πιλοτική αυτή εκδήλωση στην Χαλκίδα 
Το ακροατήριο της εκδήλωσης να είναι εμβέλειας 100-120 ατόμων (ανοιχτή συγκέντρωση)

Η εκδήλωση να γίνει με την ενεργό συμμετοχή των δημοτικών και επαγγελματικών οργανώσεων.

Η παρουσίαση της εκδήλωσης να γίνει από τραπεζικά στελέχη, και πιθανώς από επιχειρηματίες που εδρεύουν στη συγκεκριμένη πόλη και είναι συγχρόνως χρήστες του e-banking
Για την ενεργοποίηση του τοπικού στοιχείου θεωρήθηκε από τα μέλη της ομάδας ιδιαίτερης σημασίας η εμπλοκή της περιφερειακής διοίκησης του τραπεζικού συστήματος. Για τον λόγο αυτό θα πραγματοποιηθεί στην Χαλκίδα συζήτηση με τους διευθυντές των τοπικών καταστημάτων των τραπεζών που παρέχουν υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής. 

Το αποτέλεσμα της συζήτησης αυτής σε συνδυασμό με την ενημέρωση της Διατραπεζικής Επιτροπής Ηλεκτρονικής Τραπεζικής της ΕΕΤ και την τοποθέτηση της σχετικά με το θέμα , θα καθορίσει ουσιαστικά και την περαιτέρω πορεία που θα ακολουθηθεί από την ομάδα εργασίας του e business forum.

Επίσης, συζητήθηκε η εμπλοκή στο όλο εγχείρημα εκπροσώπων του e-governance  από τα ΚΕΠ και το TAXIS, καθώς και λογιστών οι οποίοι εισάγουν το ΦΠΑ για τις επιχειρήσεις και εκπροσώπων  Ανωτάτων Σχολών σχετικών με το αντικείμενο .

Επιπλέον, για την επίτευξη του στόχου της ομάδας εργασίας για την σύνταξη προτάσεων προς την Πολιτεία και την σύνταξη συστάσεων προς τις τράπεζες που δεν έχουν δραστηριοποιηθεί στο χώρο του e-banking συμφωνήθηκε η δημιουργία ενός “focus group”. Η στελέχωση του συγκεκριμένου group θα γίνει στην Αθήνα με υπόδειξη ενός χρήστη ή υποψήφιου χρήστη  από κάθε τράπεζα. Το group αυτό θα συζητήσει με συντονιστή ένα τρίτο πρόσωπο π.χ. δημοσιογράφο, θέματα και προβληματισμούς σχετικά με την ηλεκτρονική τραπεζική.

Στο μεταξύ αποφασίστηκε η ενεργός δραστηριοποίηση της ΕΕΤ, η ενημέρωση και η συνεργασία της διατραπεζικής ομάδας Ηλεκτρονικής Τραπεζικής της ΕΕΤ. Κατά την επόμενη συνάντηση της διατραπεζικής ομάδας εργασίας, θα παρουσιαστούν οι στόχοι της ομάδας 6 του ebusinessforum και η πρόταση για την ημερίδα στην Χαλκίδα .

Πρακτικά 2ης συνάντησης

Θέμα: 
Πρακτικά 2ης συνάντησης Συντονιστικής Επιτροπής της Ομάδας Εργασίας 6 του ΣΤ’ κύκλου του eBusinessForum η οποία πραγματοποιήθηκε συγχρόνως με την συνάντηση της διατραπεζικής επιτροπής της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής της Ενωσης Ελληνικών τραπεζών

Ημερομηνία:    Τετάρτη 18  Φεβρουαρίου 2004 

Παριστάμενοι: κ. Κων.Ταβλαρίδης (Συντονιστής - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών), κ. Ηλίας Χατζάκης (ebusinessforum), κα Άννα Γαρυφάλλη (rapporteur - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών ), κ. Τίτος Σκουρτσής (rapporteur  - Fiserv) και οι εκπρόσωποι των τραπεζών: κ. Α.Τσάμης & κ. Δ.Σταμούλης  (Alpha Bank),κ. Στ.Παπαζιάν (Citibank), κ. Κ.Βαβέκης (Εγνατία Τράπεζα), κ. Κ.Μαρινάκης & κα Δ.Τσαπικούνη (Εθνική Τράπεζα), κ. Δ.Μαυρογιάννης (EFG e-solutions), κα Πίσσα (Ελληνική Τράπεζα), κ. Α.Σακάλογλου & κα. Β.Κωτσικοπούλου (Εμπορική Τράπεζα), κα Ελ.Σκαρπαθιώτη (Λαϊκή Τράπεζα), κ.Δ. Γεωργόπουλος & κα Β.Βάλβη (Novabank), κ. Αντ.Κεσίδης (Omega Bank),κα Πην.Νικολάου & κ. Γ.Ευσταθίου (Τράπεζα Αττικής), κα Ελ.Σφήκα (Τράπεζα Κύπρου), κ. Σ.Συρμακέζης, κα Γ.Πελέκη, κ. Δ.Τσαγκόπουλος, κ. Σ.Μαγουλιάνος (Τράπεζα Πειραιώς), 

Ο κος Χατζάκης έκανε μια γενική εισαγωγή για το E-business Forum προς το σύνολο της διατραπεζικής επιτροπής και ανέλυσε τους λόγους δημιουργίας της ομάδας εργασίας 6 του ΣΤ’ κύκλου του eBusinessForum. 

Βασικός στόχος είναι η ενημέρωση και ευαισθητοποίηση των ελληνικών επιχειρήσεων σχετικά με το εύρος των υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής και κυρίως του web banking, τα οφέλη που μπορούν να έχουν από τη χρήση τους καθώς επίσης και ο εντοπισμός των εμποδίων που υπάρχουν για την πλήρη ανάπτυξη των υπηρεσιών αυτών στη χώρα μας.

Ο κ. Ταβλαρίδης στη συνέχεια ενημέρωσε τα μέλη της Επιτροπής Ηλεκτρονικής Τραπεζικής για το σκοπό και τις προτάσεις της 1ης συνάντησης της εν λόγω ομάδας εργασίας της οποίας θα είναι ο συντονιστής και κάλεσε όλα τα μέλη της Επιτροπής να παρακολουθήσουν και να συνεισφέρουν στις εργασίες της.
Λαμβάνοντας υπόψη τις προτάσεις της ομάδας εργασίας του E-business Forum , και τονίζοντας ότι το εν λόγω εγχείρημα θα πραγματοποιηθεί παράλληλα με την συνέχιση της προσπάθειας για περαιτέρω συνεργασία των τραπεζών με το Δημόσιο, οι εκπρόσωποι των τραπεζών τοποθετήθηκαν και προέκυψαν τα εξής βασικά συμπεράσματα για την πορεία των εργασιών της ομάδας εργασίας: 

Πραγματοποίηση πιλοτικής εκδήλωσης στη Χαλκίδα

Ενεργός συμμετοχή της περιφερειακής διοίκησης του τραπεζικού συστήματος (διευθυντές υποκαταστημάτων) και επαγγελματικών οργανώσεων

Ανοιχτή συγκέντρωση με πρόσκληση επιχειρηματιών, λογιστών κ.λπ. από τις τοπικές επαγγελματικές οργανώσεις και παρουσίαση από τραπεζικά στελέχη. 

Πιθανή ημερομηνία εκδήλωσης: 15-20 Απριλίου

                                        &

Παράλληλη δημιουργία “focus group” με στελέχωση του σύμφωνα με την υπόδειξη ενός χρήστη ή υποψηφίου χρήστη από κάθε τράπεζα.

Τα ερωτηματολόγια θα δημιουργηθούν από τραπεζικά στελέχη.

Επισημαίνεται ότι η όποια προσυνεννόηση με τους διευθυντές των τοπικών υποκαταστημάτων θα γίνει, τουλάχιστον σε πρώτο επίπεδο, από τα στελέχη της κεντρικής τους τράπεζας.

Ο κος Χατζάκης συμπλήρωσε ολοκληρώνοντας το θέμα για την προσφορά εκ μέρους του e-Business Forum του πλεονεκτήματος της ουδετερότητας της φωνής προς τους δέκτες και την οικονομική στήριξη για την πραγματοποίηση της όλης προσπάθειας.

→ 1η ενέργεια: Πραγματοποίηση πιλοτικής εκδήλωσης στη Χαλκίδα

Οι rapporteurs της ομάδας εργασίας του e-Business Forum (κα Α.Γαρυφάλλη και κ.Τ.Σκουρτσής) θα προετοιμάσουν ένα σχέδιο δράσης το οποίο θα περιέχει  τις ενέργειες προς υλοποίηση από τους εμπλεκόμενους, με τελικό στόχο την επιτυχή πραγματοποίηση της εκδήλωσης.

Η έκθεση αυτή θα διανεμηθεί στα μέλη της διατραπεζικής επιτροπής για σχολιασμό προκειμένου να οριστικοποιηθεί και να ακολουθηθούν οι συγκεκριμένες δράσεις. 
→ 2η ενέργεια: Δημιουργία “focus group”
Τα μέλη της διατραπεζικής επιτροπής θα πρέπει να βοηθήσουν:

στη στελέχωση του group με την υπόδειξη ενός χρήστη από κάθε τράπεζα. 

στη δημιουργία του ερωτηματολογίου που θα χρησιμοποιηθεί.  
Σαν συνέχεια της δεύτερης αυτής ενέργειας αυτής ζητήθηκε ήδη από τα μέλη της διατραπεζικής επιτροπής :

Mέχρι την Παρασκευή 19 Μαρτίου 2004 να  επικοινωνήσουν τα στοιχεία δύο χρηστών του Internet Banking της τράπεζάς τους, προκειμένου να ενταχθούν στο Focus Group το οποίο θα δημιουργηθεί.

Επίσης, μέχρι την ίδια ημερομηνία να στείλουν «Ερωτήσεις» τις οποίες η τράπεζά τους θα ήθελε να υποβάλει προς την ομάδα των χρηστών που θα αποτελέσουν το Focus Group. Το σύνολο των ερωτήσεων θα διαμορφώσει το Ερωτηματολόγιο το οποίο μετά την έγκριση της διατραπεζικής επιτροπής Ηλεκτρονικής Τραπεζικής θα τεθεί υπόψη του Focus Group.

Τέλος, σημειώνεται ότι αποφασίστηκε :

Διεύρυνση της συντονιστικής ομάδας εργασίας στ 6 του e-Business Forum με τα  κάτωθι στελέχη τραπεζών οι οποίες παρέχουν στην πελατεία τους υπηρεσίες  e-banking:

κ.Α.Τσάμης                Alpha bank
κ. Στ. Υψηλοπάτης    Aspis bank

κ. Β. Χρυσικάκης       Bayerische Hypo und Vereinsbank AG

κ. Στ. Παπαζιάν          Citibank

κ. Δ. Μαυρογιάννης   EFG e-solutions

κ. Δ. Γεωργόπουλος   Nova Bank
κ. Π. Καρέκλης           Εγνατία Τράπεζα

κ. Κ.Μαρινάκης          Εθνική Τράπεζα

κ. Α. Σακάλογλου       Εμπορική Τράπεζα

κ. Κ. Γεωργίου            Λαϊκή Τράπεζα

κ. Σπ. Αγγελόπουλος  Τράπεζα Κύπρου

κ. Σ. Συρμακέζης        Τράπεζα Πειραιώς

Εγγραφή του συνόλου των μελών της διατραπεζικής επιτροπής της ΕΕΤ σαν μέλη της ομάδας εργασίας του eBusinessForum.

Πρακτικά 3ης συνάντησης 

Θέμα: 
Πρακτικά 3ης συνάντησης Συντονιστικής Επιτροπής της Ομάδας Εργασίας 6 του ΣΤ’ κύκλου του eBusinessForum η οποία πραγματοποιήθηκε στα γραφεία της Ενωσης Ελληνικών Τραπεζών

Ημερομηνία:    Τρίτη 30 Μαρτίου 2004 

Παριστάμενοι: κ. Κων.Ταβλαρίδης (Συντονιστής - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών), κ. Ηλίας Χατζάκης (ebusinessforum), κα Βιργινία Αληζιώτη (ebusinessforum),  κα Άννα Γαρυφάλλη (rapporteur - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών ), κ. Τίτος Σκουρτσής (rapporteur  - Fiserv) και οι εκπρόσωποι των τραπεζών: κ. Ν.Κυρέζης, κ. Κ.Μαρινάκης, κ. Κ.Κόλλιας (Εθνική Τράπεζα), κ. Α.Σακάλογλου & κα. Β.Κωτσικοπούλου (Εμπορική Τράπεζα), κ. Δ.Γεωργόπουλος (Novabank), κα Ελ.Σφήκα, κ. Σπ. Αγγελόπουλος (Τράπεζα Κύπρου), κα Γ.Πελέκη (Τράπεζα Πειραιώς). 

Ο κ. Ταβλαρίδης αφού καλωσόρισε τους παρευρισκομένους, ξεκίνησε την συζήτηση, με την ενημέρωση και την διανομή στην ομάδα εργασίας εγγράφου με τις παρατηρήσεις των τραπεζών επι του σχεδίου προγράμματος εκδηλώσεων που διαβίβασαν στις 4 Μαρτίου 2004 στα μέλη-πυρήνα της Ομάδας, ο συντονιστής και οι rapporteurs της ομάδας. 

Η ομάδα εργασίας μετά από εκτενή συζήτηση και ανταλλαγή απόψεων κατέληξε στα εξής συμπεράσματα σχετικά με τις δύο βασικές ενέργειες που έχουν αποφασιστεί:

 Α. Πιλοτική εκδήλωση στην Χαλκίδα

Σχετικά με την πιλοτική εκδήλωση στην Χαλκίδα η ΟΕ αποφάσισε:

Χώρος εκδήλωσης: Εμποροβιομηχανικό Επιμελητήριο Χαλκίδας

α. Διαθέτει σύγχρονη αίθουσα 110 ατόμων με οπτικοακουστικά μέσα

β. Είναι στο κέντρο της Χαλκίδας

γ. Εχει πάρκινγκ απέναντι

δ. Μπορεί να ενεργοποιήσει μηχανισμό για τη συγκέντρωση κόσμου κτλ.

ε. Είναι δωρεάν

Ημερομηνία και ώρα εκδήλωσης: Δευτέρα 17 Μαϊου 2004, ώρα 18:00’

Εκθεσιακός χώρος: Δεν θα υπάρχει  (δεν κρίνεται αναγκαίος ο εκθεσιακός χώρος για την προβολή των τραπεζών αφενός λόγω της περιορισμένης χρονικής διάρκειας της εκδήλωσης και αφετέρου λόγω της θέσης της ΟΕ για ουδέτερη παρουσίαση των τραπεζών)

Υλικό προς διανομή: Θα υπάρξει ένα κοινό "ντοσιέ" (folder)  με υλικό της ΕΕΤ   και

                                 του eBusinessForum το οποίο θα διανεμηθεί στους συμμετέχοντες.

Το υλικό θα περιλαμβάνει ενημερωτικά δελτία του e-Business Forum και της ΕΕΤ καθώς και το CD-ROM για το e-banking της ΕΕΤ. Ειδικότερα για το CD-ROM, η ΕΕΤ αναλαμβάνει την προσθήκη  σε αυτό των λογοτύπων της ΕΔΕΤ, του e-Business Forum και της Κοινωνίας της Πληροφορίας καθώς και του εισαγωγικού σημειώματος του e-Business Forum και το e-Business Forum αναλαμβάνει την αναπαραγωγή του CD-ROM σε μεγάλο αριθμό αντιτύπων. H διάθεση των CD-ROMS θα γίνει αφενός μέσα από τον μηχανισμό του eBusinessForum και αφετέρου μέσα από τον μηχανισμό των τραπεζών. 

Σημειώνεται ότι το συγκεκριμένο CD-ROM περιλαμβάνει:

το τελικό υλικό που επιμελήθηκε η Ομάδα Εργασίας της ΕΕΤ για τον εμπλουτισμό του υλικού σχετικού με το internet banking καθώς και 

το υλικό του Δελτίου της 3ης τριμηνίας της ΕΕΤ το οποίο ήταν αφιερωμένο στο e-banking (άρθρα και συζήτηση στρογγυλής τραπέζης)

Συγχρόνως η εφαρμογή που υπάρχει ήδη στο site της ΕΕΤ (hba@hba.gr ) και αφορά το internet banking θα ενεργοποιηθεί και για το site της ΟΕ ΣΤ6 του eBusinessForum. 

→ Ο κ. Χατζάκης θα μας ενημερώσει για την τελική ποσότητα αντιτύπων των CD-ROM που θα παραχθούν μετά από διερεύνηση του σχετικού κόστους.

→ Συγχρόνως, η ΕΕΤ θα προσθέσει τα λογότυπα της ΕΔΕΤ, του eBusinessForum και αυτό της Κοινωνίας της Πληροφορίας, καθώς και ένα εισαγωγικό κείμενο στο ήδη υπάρχον CD-ROM, ενώ θα επικοινωνήσει τον κωδικό που χρειάζεται για να «τρέξει» η εφαρμογή και στο site του eBusinessForum
Πρόγραμμα Εκδήλωσης (Διάρκεια 2ώρες) - Ομιλητές :
Εισαγωγή και χαιρετισμoί από : κ  Η.Χατζάκης / eBusinessForum (10 λεπτά)

                                                          κ. Κ.Ταβλαρίδης / ΕΕΤ (10 λεπτά)

                                                          Eκπρόσωπος του Επιμελητηρίου (10 λεπτά)

 Παρουσίαση υπηρεσιών και ωφελειών που προσφέρει το internet banking (30 λεπτά)

α. Σύντομη παρουσίαση του cd-rom για το e-banking που θα διανεμηθεί : κα Β.Κωτσικοπούλου /Εμπορική Τράπεζα 

β. Παρουσίαση κυρίων θεμάτων όπως ασφάλεια και οφέλη : μέλος του πυρήνα της ΟΕ Στ6

Παρουσίαση εμπειριών από 2 χρήστες μέλη της τοπικής κοινωνίας (30 λεπτά)

(Σημείωση: Οι τράπεζες Emporiki και Novabank προσφέρθηκαν να φροντίσουν για την συμμετοχή ενός χρήστη πελάτη τους)

Ερωτήσεις –Απαντήσεις (30 λεπτά)

 Διαδικαστικά

Τις προσκλήσεις θα επιμεληθεί το eBusinessForum και η διανομή τους θα γίνει  στο μεγαλύτερο βαθμό από τους διευθυντές των τοπικών υποκαταστημάτων των τραπεζών και από τις τοπικές επαγγελματικές οργανώσεις. 
Κατά την εκδήλωση θα υπάρχει γραφείο εγγραφής των προσερχομένων (στελεχωμένο από το eBusinessForum)

Μετά την εκδήλωση θα ακολουθήσει coctail.

Α.1  Προσυνάντηση για προετοιμασία της ενημερωτικής εκδήλωσης της Χαλκίδας
Για την καλύτερη προετοιμασία της εκδήλωσης, η Ομάδα εργασίας αποφάσισε την πραγματοποίηση μίας προσυνάντησης μεταξύ των βασικών διοργανωτών της εκδήλωσης και των τοπικών παραγόντων με σκοπό τον άρτιο προγραμματισμό της.

Στην  προ-συνάντηση αυτή η οποία ορίστηκε για την Δευτέρα 19 Απριλίου 2004, ώρα 18:00’, στα γραφεία του Εμπορο-Βιομηχανικού Επιμελητηρίου Χαλκίδας θα παρευρεθούν τα μέλη της συντονιστικής επιτροπής της Ομάδας Εργασίας , οι διευθυντές των υποκαταστημάτων των τραπεζών που παρέχουν υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής στη Χαλκίδα (11 τράπεζες με συνολικά 17 υποκαταστήματα), χρήστες –πελάτες των συγκεκριμένων τραπεζών –εάν αυτό είναι εφικτό- και εκπρόσωποι των τοπικών επαγγελματικών οργανώσεων.

Οι τράπεζες θα αναλάβουν να ενημερώσουν τους διευθυντές των υποκαταστημάτων της τράπεζας τους στην Χαλκίδα καθώς και τους πελάτες – χρήστες οι οποίοι θα έχουν ενεργό ρόλο στην εκδήλωση και θα παρευρίσκονται στο πάνελ των ομιλητών. 

Κατά την συνάντηση αυτή θα αποφασιστεί και το υλικό το οποίο θα δοθεί στους συμμετέχοντες.

Β. Δημιουργία και αξιοποίηση “Focus Group”

Σχετικά με την δημιουργία focus group η ΟΕ αποφάσισε:

Διοργανωτής του focus group  - Ερωτηματολόγιο:  

Η διοργάνωση θα ανατεθεί από το eBusinessForum σε εξειδικευμένη εταιρεία έρευνας αγοράς και ερευνών ικανοποιήσεως πελατών η οποία θα δημιουργήσει με την καθοδήγηση των μελών της ΟΕ το ερωτηματολόγιο, θα αναλάβει το ρόλο του συντονιστή και θα αξιολογήσει τα αποτελέσματα .

(Σημείωση: ¨Ήδη δώθηκαν στον κ. Χατζάκη τα στοιχεία των εταιρειών για μία πρώτη προσέγγιση και διερεύνηση κόστους.)

Μεθοδολογικές Παρατηρήσεις:
Κάθε group θα αποτελείται από 10-11 άτομα

Θα υπάρχουν δύο groups: 1ο Group για μη χρήστες

                                          2ο Group για  χρήστες

Προτάθηκε και η δημιουργία τρίτου group για χρήστες που ενεργοποίησαν μία φορά τον κωδικό τους και δεν τον ξαναχρησιμοποίησαν.

Σαν επόμενο βήμα, δημιουργήθηκε μια επιτελική υπο-ομάδα εργασίας η οποία, μόλις καθοριστεί η εταιρεία στην οποία θα ανατεθεί το έργο, θα την κατευθύνει  για να δημιουργήσει το ερωτηματολόγιο που θα χρησιμοποιηθεί κατά την ποιοτική αυτή έρευνα. Η υπο-ομάδα αυτή θα αποτελείται από τους: 

κ. Δ. Γεωργόπουλο - Nova Bank, κ. Ν.Κυρέζη- Εθνική Τράπεζα, κ. Σπ. Αγγελόπουλο - Τράπεζα Κύπρου, κα Γ.Πελέκη - Τράπεζα Πειραιώς, και κ. Α.   Σακάλογλου Εμπορική Τράπεζα.

Τέλος, σημειώνεται ότι αποφασίστηκε :

Γ. On line ερωτηματολόγιο για το site της ΟΕ Στ6 του eBusiness Forum
Ο κ. Χατζάκης ενημέρωσε τα μέλη της ομάδας εργασίας για την δυνατότητα χρήσης μηχανισμού δημιουργίας και επεξεργασίας ερωτηματολογίων με την μορφή multiple choice answering από το site ης ΟΕ  Στ 6. Στο εργαλείο αυτό θα υπάρχει αυτόματη επεξεργασία των απαντήσεων και δυνατότητα ζωντανής δημοσίευσης των αποτελεσμάτων των απαντήσεων στους συμμετέχοντες.

Τα μέλη της ομάδας ανταποκρίθηκαν θετικά στην δυνατότητα αυτή. Σχετικά με τις ερωτήσεις και τις αντίστοιχες απαντήσεις τους που θα πρέπει να εμφανίζονται προτάθηκε η χρήση ερωτήσεων από το ήδη υπάρχον ερωτηματολόγιο σχετικό με το θέμα του Δρ Χρήστου Κορίτου.

→ Η κα Κωτσικοπούλου (Emporiki bank) προσφέρθηκε να έρθει σε επαφή με τον κ. Κορίτο και να ζητήσει την  άδεια για χρήση max 10 ερωτήσεων από το ερωτηματολόγιο του για το συγκεκριμένο σκοπό.

Πρακτικά 4ης συνάντησης 

Θέμα: 
Πρακτικά 4ης συνάντησης Συντονιστικής Επιτροπής της Ομάδας Εργασίας 6 του ΣΤ’ κύκλου του eBusinessForum η οποία πραγματοποιήθηκε στα γραφεία του Εμπορο-Βιομηχανικού Επιμελητηρίου στην Χαλκίδα

Ημερομηνία:    Δευτέρα 19 Απριλίου 2004 

Ομάδα Εργασίας: 

κ. Κων.Ταβλαρίδης (Συντονιστής - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών), κ. Ηλίας Χατζάκης (ebusinessforum),  κα Άννα Γαρυφάλλη (rapporteur - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών ), κ. Τίτος Σκουρτσής (rapporteur  - Fiserv) και οι εκπρόσωποι των τραπεζών: κ. Δ.Σταμούλης (Alpha Bank), κ. Λ.Μωραϊτάκης, κ. Β.Αγγελής & κα Ελ. Σταματούδη (Εγνατία), κ. Κ.Μαρινάκης (Εθνική Τράπεζα), κ. Α.Σακάλογλου & κα. Β.Κωτσικοπούλου (Εμπορική Τράπεζα), κ. Α.Σταθόπουλος (EFG e-Solutions), κα Βίκυ Βαλβή & κ. Γ. Παπαδόπουλος (Novabank), κα Τέση Χρυσοστόμου (Λαϊκή Τράπεζα), κα Ελ.Σφήκα & κ. Σπ. Αγγελόπουλος (Τράπεζα Κύπρου), κα Γ.Πελέκη (Τράπεζα Πειραιώς). 

Διευθυντές υποκαταστημάτων Τραπεζών Χαλκίδας:

κ. Κ.Δράκος (Alpha Bank), κ. Θ.Παυλίδης (Aspis Bank), κ. Π.Γίγας (Citibank), κ. Π.Τζαφερός (Εγνατία), κ. Δ.Κακάτσος, κ. Α.Μαδαρός, κ. Γ.Μπίστης, κ. Δ.Τζέτσιας & κ. Γ.Νταλιάνης (Εθνική Τράπεζα), κ. Κ.Αλαφάκης (Εμπορική Τράπεζα), κα Χ.Σιδεράκη (EFG e-Solutions), κα Α.Μελισσάρη (Novabank), κα Ε.Μαδάρου & κ.Δ.Στεφανίδης  (Τράπεζα Κύπρου). 

Πελάτες τραπεζών – Χρήστες του e-Banking
κ. Α.Πριόβολος (Πριόβολος- Βιομηχανία Χρωμάτων Α.Ε.), κ. Κ.Σαμαντούρος (Ελληνικά Θερμοκήπια Α.Ε.), κ. Κ.Στάμου (Λογιστής), κ. Κωνσταντίνου (Αφοι Κωνσταντίνου Αυτοκίνητα Renault).

Ο κ. Χατζάκης  αφού καλωσόρισε τους παρευρισκομένους έκανε μία γενική εισαγωγή για το E-Business forum και ανέλυσε τους λόγους δημιουργίας της συγκεκριμένης Ομάδας Εργασίας.


Ο κ. Ταβλαρίδης ως συντονιστής της ΟΕ ενημέρωσε τους παρευρισκομένους για τους γενικώτερους στόχους και το πλαίσιο δραστηριοποίησης της  ομάδας εργασίας δίνοντας ιδιαίτερη έμφαση στην πιλοτική πρώτη εκδήλωση που έχει αποφασιστεί να πραγματοποιηθεί στην Χαλκίδα.

Ο κ. Μ. Σκουλούδης, Πρόεδρος του Επιμελητηρίου Χαλκίδας απεύθυνε χαιρετισμό με την σειρά του τονίζοντας ότι το Επιμελητήριο επικροτεί τέτοιου είδους πρωτοβουλίες και προσφέρει την αμέριστη βοήθειά του.

Στην συνέχεια, ο κ. Α.Πριόβολος – επιχειρηματίας- και ο κ. Κ.Στάμου- λογιστής- μίλησαν για την θετική εμπειρία  που είχαν υιοθετώντας την χρήση του e-banking στην επαγγελματική τους δραστηριότητα και προσφέρθηκαν να παρέχουν τις υπηρεσίες τους στην Ομάδα Εργασίας.

Η ομάδα εργασίας μετά από εκτενή συζήτηση και ανταλλαγή απόψεων κατέληξε στα εξής συμπεράσματα:

Λόγω της παρουσίας στην Χαλκίδα και των 11 τραπεζών που παρέχουν υπηρεσίες e-Banking, η χωρητικότητα των max 120 ατόμων της αίθουσας του Επιμελητηρίου κρίνεται περιορισμένη και ως εκ τούτου αποφασίστηκε η εκδήλωση να πραγματοποιηθεί σε αίθουσα του ξενοδοχείου Best Western Lucy. 

→Σε συνέχεια της απόφασης αυτής και μετά το τέλος της συνάντησης, έγινε επιτόπου έρευνα στο ξενοδοχείο Lucy όπου λόγω αδυναμίας διαθέσεως της αίθουσας του στις 17.05.2004 που είχε αποφασιστεί η εκδήλωση, η ΟΕ αποφάσισε η εκδήλωση να πραγματοποιηθεί την Τετάρτη 19 Μαϊου 2004, ωρα 18:00 (ημέρα κατά την οποία η αίθουσα είναι διαθέσιμη)

Οι προσκλήσεις να είναι έτοιμες και να δωθούν στις τράπεζες μέχρι την 7η Μαϊου 2004.

Κάθε τράπεζα θα μπορεί να καλέσει όσους και όποιους πελάτες της κρίνει σύμφωνα με τα δικά της κριτήρια 

Το Επιμελητήριο θα προσκληθεί να ενεργοποιήσει τον μηχανισμό του για την πρόσκληση των μελών του. 

Ει δυνατόν, οι 4-5 ομιλητές /χρήστες που θα συμμετέχουν στο βήμα, θα πρέπει να αντιπροσωπεύουν διαφορετικές επαγγελματικές κατηγορίες. (π.χ. επιχειρηματίας, λογιστής, οικονομικός διευθυντής, φοροτεχνικός και κάποιος εκπρόσωπος δημόσιου οργανισμού) 

Τέλος, ο κ. Ταβλαρίδης ευχαρίστησε τους παρευρισκομένους για την τόσο θετική τους συμμετοχή και  διανεμήθηκε σε όλους  CD-Rom για το e-Banking.
Πρακτικά 5ης συνάντησης

Θέμα: 
Πρακτικά 5ης συνάντησης Συντονιστικής Επιτροπής της Ομάδας Εργασίας 6 του ΣΤ’ κύκλου του eBusinessForum η οποία πραγματοποιήθηκε στα γραφεία της Ενωσης Ελληνικών Τραπεζών, Μασσαλίας 1.

Ημερομηνία:    Δευτέρα 26 Απριλίου 2004 

Παριστάμενοι: κ. Κων.Ταβλαρίδης (Συντονιστής - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών), κ. Ηλίας Χατζάκης (ebusinessforum),  κα Άννα Γαρυφάλλη (rapporteur - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών ), κ. Τίτος Σκουρτσής (rapporteur  - Fiserv) και οι εκπρόσωποι των τραπεζών: κ. Δ.Σταμούλης (Alpha Bank), κ. Στ.Υψηλοπάτης & κ. Γ.Τσαβδαρίδης (Aspis Bank), κα Ελ. Σταματούδη (Εγνατία), κ. Κ.Μαρινάκης & κ. Ν.Κυρέζης  (Εθνική Τράπεζα), κα Β.Κωτσικοπούλου (Εμπορική Τράπεζα), κ. Α.Σταθόπουλος (EFG e-Solutions), κα Βίκυ Βαλβή (Novabank), κα Ελ.Σφήκα (Τράπεζα Κύπρου), κα Γεωργία Πελέκη (Τράπεζα Πειραιώς). 

Ο κος Ταβλαρίδης καλοσώρισε τους παρευρισκομένους και τους ενημέρωσε για την πραγματοποιηθείσα – το τελευταίο Σαββατοκύριακο στην Ύδρα- πρωτοβουλία της ΕΕΤ για την ενημέρωση δημοσιογράφων σε βασικά τραπεζικά θέματα και πρότεινε την προετοιμασία παρόμοιας εκδήλωσης-ενημέρωσης των δημοσιογράφων ειδικά στο θέμα της ηλεκτρονικής τραπεζικής. Η ΟΕ συμφώνησε ότι θα ήταν ιδιαίτερα ενδιαφέρον να υπάρξει μέσω του μηχανισμού του e-Business Forum και της συγκεκριμένης ομάδας εργασίας ένας ανοιχτός διάλογος ενημέρωσης του συγκεκριμένου κλάδου και πρότεινε να εξεταστεί σαν η επόμενη εκδήλωση μετά από αυτή της Χαλκίδας.

→ Ο κ. Ταβλαρίδης θα ενημερώσει τον Γενικό Γραμματέα της ΕΕΤ και θα επανέλθει
Στη συνέχεια την Ομάδα Εργασίας απασχόλησαν τα εξής τέσσερα θέματα της ημερησίας διατάξεως:

Αξιολόγηση συμπερασμάτων της συνάντησης με τους διευθυντές των υποκαταστημάτων στην Χαλκίδα στις 19.04.2004

Ο κ. Ταβλαρίδης ξεκίνησε κάνοντας τον θετικό απολογισμό της προηγούμενης συνάντησης στην Χαλκίδα με τους διευθυντές των τοπικών υποκαταστημάτων των τραπεζών. Τα μέλη της ΟΕ ομόφωνα συμφώνησαν.

Ενημέρωση της ΟΕ για την 2η ενέργεια της δημιουργίας Focus Group
Ο κ. Χατζάκης ενημέρωσε την ΟΕ ότι υπάρχουν 3 προτάσεις από εταιρείες και δύο προτάσεις κόστους το οποίο είναι αρκετά υψηλό. Μόλις και η τρίτη εταιρεία καταθέσει την προσφορά κόστους της  και οριστικοποιηθούν οι προτάσεις στο σύνολό τους, θα υπάρξει η αξιολόγηση του κόστους και της σκοπιμότητας της εν λόγω ενέργειας από το e-Business Forum.   

→ Σε περίπτωση όπου το e-business forum δεν αναλάβει το συνολικό κόστος της ανάθεσης της δημιουργίας focus group σε εξειδικευμένη εταιρεία και προταθεί στην ΕΕΤ να υπάρξει συν-χρηματοδότηση θα υπάρξει διαφορετική διαδικασία από την πλευρά των τραπεζών διότι η απόφαση θα πρέπει να ληφθεί από την Εκτελεστική Επιτροπή της ΕΕΤ και όχι από τα μέλη της ΟΕ που αποτελούν συγχρόνως και την Διατραπεζική Επιτροπή Ηλεκτρονικής Τραπεζικής της ΕΕΤ. 

Εκδήλωση Χαλκίδας – Τετάρτη 19 Μαϊου 2004 , ώρα 18:00’, Ξενοδοχείο Lucy
Για την επιτυχή πραγματοποίηση της εκδήλωσης συζητήθηκαν/ αποφασίστηκαν τα εξής θέματα:

α. Οριστικοποίηση πλάνου εκδήλωσης 

    Χαιρετισμοί (15’): - κ. Κ.Ταβλαρίδης 

                                     Συντονιστής της ΟΕ & Διευθυντή της ΕΕΤ για το e-Banking
                                   - κ. Η.Χατζάκης

                                      Υπεύθυνος Συντονισμού του e-Business Forum
                                   - κ. Μ.Σκουλούδης

                                      Πρόεδρος ΕμπορικοΒιομηχανικού Επιμελητηρίου Χαλκίδας

→ Ο εκπρόσωπος του e-Business Forum, κ.Χατζάκης θα ζητήσει από τον πρόεδρο του Επιμελητηρίου την συνδρομή του και τον χαιρετισμό του για την εκδήλωση

    Παρουσίαση Έργου ΟΕ (20-30’): - κα Β.Κωτσικοπούλου

                                                           Μέλος της ΟΕ, εκπρόσωπος της Emporiki Bank Θα γίνει πρώτα μία εισαγωγή για την δημιουργία του CD-ROM  και στη συνέχεια με βάση το γενικό παράδειγμα που περιέχεται σε αυτό θα αναλυθεί το τι είναι το e-banking, ποια είναι η διαδικασία απόκτησής του. Επιπλέον θέματα που θα αναφερθούν θα είναι αυτά για την ασφάλεια και την τιμολογιακή πολιτική. Τέλος, θα υπάρξει μία μικρή αναφορά στο πρόγραμμα «Δικτυωθείτε» του ΕΔΕΤ.

→ Η κα Κωτσικοπούλου θα προετοιμάσει την παρουσίαση και εάν χρειαστεί θα υπάρξει συνάντηση με τον συντονιστή και τους rapporteurs της ΟΕ πριν την εκδήλωση

Ομιλίες Πελατών Τραπεζών – Χρήστες του e-Banking (7-8’ ανά χρήστη = 35-40’)

Οι ομιλητές – χρήστες θα είναι πέντε:
κ. Α.Πριόβολος (Πριόβολος- Βιομηχανία Χρωμάτων Α.Ε.), -επιμελείται η Εθνική-

κ. Κ.Σαμαντούρος (Ελληνικά Θερμοκήπια Α.Ε.),                  -επιμελείται η Εθνική-

κ. Στ.Σπύρου (Πρόεδρος Συλλόγου Λογιστών Νομού Ευβοίας), -επιμελείται η 

                                                                                                  Τράπεζα Κύπρου- 

κ. Στ.Μουτουσίδης (Λογιστής) –επιμελείται η Εγνατία Τράπεζα-

ΧΧΧ  (προς επιβεβαίωση από την Alpha Bank)

Το πλαίσιο ομιλίας του κάθε ενός από τους πέντε χρήστες–ομιλητές, το οποίο επικουρικά θα τους δοθεί από τον αντίστοιχο διευθυντή του υποκαταστήματος της τοπικής τράπεζας, συμφωνήθηκε να περιλαμβάνει τα εξής στοιχεία:

Να μην υπάρξει αναφορά  συγκεκριμένης τράπεζας (Δηλ. να δηλώσουν απλά ότι είναι χρήστες της ηλεκτρονικής τραπεζικής και όχι της συγκεκριμένης τράπεζας της οποίας είναι πελάτες)

Να υπάρχει αναφορά στο επάγγελμά τους, στο κίνητρο που τους ώθησε στην χρήση της ηλεκτρονικής τραπεζικής , στις δυσκολίες που αντιμετώπισαν στα αρχικά στάδια, και τέλος στις αγαπημένες τους συναλλαγές.

Να υπάρξει αναφορά στις δυσκολίες ή σε τυχόν πρόβλημα ασφαλείας που αντιμετώπισαν

Τέλος, να αναφερθούν στα τελικά οφέλη που αποκόμισαν στην δουλειά τους και να το συστήσουν στο κοινό παραθέτοντας συγχρόνως τους λόγους που το συστήνουν.  

→ Οι τράπεζες θα φροντίσουν μέσω των διευθυντών των υποκαταστημάτων τους για την ενημέρωση και την πρόσκληση των παραπάνω αναφερομένων προσώπων. Στην ενημέρωση αυτή είναι απαραίτητο να πληροφορηθούν οι ομιλητές για το πλαίσιο της ομιλίας τους καθώς και τον χρόνο που θα έχουν στην διάθεσή τους.

     Σημειώνεται ότι οι ομιλητές-χρήστες θα κάθονται στην 1η γραμμή της αίθουσας και θα ανεβαίνουν στο βήμα  μόνο στην συγκεκριμένη στιγμή της ομιλίας τους.

→ Περιμένουμε e-mail από την Alpha Bank με το όνομα και το επάγγελμα του πέμπτου ομιλητή

Πάνελ με πέντε μέλη της ομάδας εργασίας -στελέχη ηλεκτρονικής τραπεζικής τραπεζών- τα οποία θα απαντήσουν στις ερωτήσεις του κοινού 

Στο τελευταίο ημίωρο της εκδήλωσης, προβλέπεται σύμφωνα με το πρόγραμμα πάνελ με πέντε μέλη της ομάδας εργασίας τα οποία θα απαντήσουν στις ερωτήσεις του κοινού. Συντονιστής του πάνελ θα είναι ο κ.Ταβλαρίδης. Τα υπόλοιπα μέλη που θα παρευρεθούν στο πάνελ ορίστηκαν από την ΟΕ και είναι τα εξής:

κ. Σπ.Αγγελόπουλος (Τράπεζα Κύπρου)

κ. Κ.Μαρινάκης (Εθνική Τράπεζα)

κ. Δ.Μαυρογιάννης (EFG e-solutions)

κ. Α.Σακάλογλου (Emporiki Bank)

κ. Στ.Υψηλοπάτης (Aspis Bank)

Για την καλύτερη ενημέρωση του ακροατηρίου και σε περίπτωση μη συμμετοχής του κοινού με την μορφή ερωτήσεων, η ΟΕ θεωρεί ότι θα πρέπει να απαντηθούν οι εξής βασικές ερωτήσεις οι οποίες θα τεθούν από τον συντονιστή κ. Κ.Ταβλαρίδη:

Ποιο είναι το κόστος της επένδυσης που πρέπει να επωμιστεί κάποιος για να έχει  ηλεκτρονική τραπεζική; 

Στην συγκεκριμένη απάντηση θα πρέπει να αναφερθεί η παροχή της δωρεάν συνδρομής από τις τράπεζες καθώς καθώς και μία εκτενής αναφορά στο πρόγραμμα «Δικτυωθείτε» και τις δυνατότητες που παρέχει στις επιχειρήσεις οι οποίες επιθυμούν την σύνδεση τους με το διαδίκτυο.

Εάν κάποιος χρησιμοποιεί το e-banking και μία ημέρα ανακαλύψει ότι ο λογαριασμός του π.χ. έχει μηδενιστεί χωρίς δική του εντολή, τι κάνει η τράπεζα για να τον καλύψει;

Στην απάντηση θα πρέπει να τονιστεί η ύπαρξη και διάθεση από την πλευρά των τραπεζών ελεγκτικών μηχανισμών οι οποίοι  έχουν την δυνατότητα να ανακαλύψουν αρχικά και να τεκμηριώσουν στην συνέχεια εάν το πρόβλημα ήταν υπαιτιότητας του χρήστη ή όχι. Εάν ο χρήστης δεν είναι ο υπαίτιος η τράπεζα τον αποζημιώνει.

Επιπλέον, καλή θα ήταν η αναφορά όχι μόνο στις ενέργειες που λαμβάνει η τράπεζα αλλά και στις περιπτώσεις που θα πρέπει να προσέχει ίδιος ο χρήστης (π.χ. παραπλανητικά e-mails, bogus sites, μυστικότητα ως προς τον προσωπικό του αριθμό και password κ.λπ.)

Υπάρχει υποστήριξη στο τηλέφωνο από την τράπεζα; όταν π.χ. ένας χρήστης δεν ξέρει τι να κάνει 

Σε περίπτωση λάθους από την πλευρά του χρήστη υπάρχει αντιλογισμός;

Εάν π.χ. ένας επιχειρηματίας πληρώσει τον λογαριασμό του ΟΤΕ του μέσω e-Banking, μπορεί να τυπώσει μία απόδειξη από το computer του και να την χρησιμοποιήσει σαν αποδεικτικό / παραστατικό;

Μπορεί ένας επιχειρηματίας να κάνει έλεγχο στους εργαζόμενους του που τους έχει δώσει εξουσιοδότηση μέσα στην εταιρεία του;
Τέλος εκδήλωσης

Φύλλο Αξιολόγησης: Στην αρχή της εκδήλωσης, θα δοθεί στους παρευρισκομένους φύλλο αξιολόγησης της εκδήλωσης (συνημμένο αρχείο) το οποίο θα συμπληρώνεται ανώνυμα και θα δίδεται στο τέλος της εκδήλωσης στο γραφείο υποδοχής.

Κοκτέιλ: Το e-Business forum θα παραθέσει μικρό κοκτέιλ στο τέλος της εκδήλωσης

Φωτογραφίες & βιντεοσκόπηση της εκδήλωσης: Το e-Business forum θα βιντεοσκοπήσει στιγμιότυπα της εκδήλωσης και θα υπάρχει και φωτογράφηση.  

→ Παρακαλούμε απαντήστε έως την Τετάρτη 5 Μαίου, για τυχόν σχόλια ή πρόσθετες παρατηρήσεις στο συνημμένο φύλλο αξιολόγησης με το οποίο θα μετρηθεί η αποτελεσματικότητα
β. Αξιολόγηση Αποτελεσματικότητας Εκδήλωσης

Εκτός του φύλλου αξιολόγησης που θα δοθεί στους παρευρισκομένους μέσα στο folder, οι τράπεζες από την πλευρά τους θα ενεργοποιήσουν εσωτερικούς μηχανισμούς τους  για να αξιολογήσουν τα αποτελέσματα της εκδήλωσης.

Σε διάρκεια 3 εβδομάδων από το πέρας της εκδήλωσης , δηλ. έως 10 Ιουνίου 2004, θα ερευνηθεί ο αριθμός των ενδιαφερομένων στους οποίους δόθηκε αίτηση για την εγγραφή τους στο e-banking και ο αριθμός των ενδιαφερομένων που τελικά συμπλήρωσε και υπέβαλε την αίτηση αυτή.

Συγχρόνως, μπορεί να μετρηθεί ο μέσος όρος εγγραφής πελατών το 1ο τρίμηνο 2004 με το αντίστοιχο 2ο τρίμηνο του 2004.

→  Οι διευθυντές των υποκαταστημάτων της Χαλκίδας θα πρέπει να ενημερωθούν για την συλλογή των παραπάνω στοιχείων.
→ Τα προαναφερόμενα στοιχεία αξιολόγησης θα πρέπει να σταλούν στους δύο    rapporteurs της ΟΕ έως τις 15 Ιουλίου 2004, για να  αξιολογηθούν συγκεντρωτικά.

γ. Προσκλήσεις εκδήλωσης

Ο συντονιστής και οι rapporteurs της ΟΕ σε συνεργασία με τον κ.Χατζάκη του e-Business Forum θα οριστικοποιήσουν το κείμενο της πρόσκλησης.

Οι προσκλήσεις (1000 τμχ) θα τυπωθούν από το e-Business Forum και θα διανεμηθούν από το τυπογραφείο στις διευθύνσεις και τους αποστολείς στην Χαλκίδα που θα δώσουν οι rapporteurs της ΟΕ μετά απο υπόδειξη των τραπεζών.

Θα πρέπει να υπολογιστεί και ο αριθμός των προσκλήσεων που θα σταλούν στο Επιμελητήριο και στα τοπικά μέσα ενημέρωσης

Σε κάθε υποκατάστημα θα σταλούν 30 προσκλήσεις

Οι προσκλήσεις θα πρέπει να έχουν σταλεί περίπου έως τις 7 Μαϊου στους διευθυντές υποκαταστημάτων στην Χαλκίδα 

→ Ολες οι τράπεζες θα πρέπει να στείλουν άμεσα e-mail στην κα Γαρυφάλλη με τα στοιχεία του ή των παραληπτών των προσκλήσεων στην Χαλκίδα (όνομα τράπεζας και υποκαταστήματος, ονοματεπώνυμο παραλήπτη, διεύθυνση, τηλέφωνο). Συγχρόνως θα πρέπει να τους ενημερώσουν για την ενέργεια αυτή. 

→ Το e-Business Forum θα στείλει αντίστοιχες προσκλήσεις στο Επιμελητήριο Χαλκίδας και η ΕΕΤ στους εκπροσώπους των τοπικών μέσων ενημέρωσης

→  Οι rapporteurs της ΟΕ θα στείλουν ηλεκτρονικά την πρόσκληση στα μέλη της ΟΕ (μόλις αυτή οριστικοποιηθεί)
δ. Διαφήμιση εκδήλωσης

Η ΕΕΤ αναλαμβάνει να καλέσει τον τοπικό τύπο στην εκδήλωση 

Το e-Business Forum θα εξετάσει την υλοποίηση πρότασης της ΟΕ για διαφήμιση της εκδήλωσης με μικρές έγχρωμες αφίσες σε Α4 οι οποίες θα δωθούν για να αναρτηθούν στο Επιμελητήριο και σε άλλα επιλεγμένα μέρη.

On Line Ερωτηματολόγιο του site της ΟΕ

Τα μέλη της ομάδας εργασίας αντάλλαξαν απόψεις σχετικά με το περιεχόμενο και τα αποτελέσματα των απαντήσεων του on line ερωτηματολογίου. Ομόφωνα συμφώνησαν ότι :

Oι απαντήσεις δεν θα αποφέρουν ένα αντικειμενικό αποτέλεσμα διότι δεν εκφράζουν τον συνολικό πληθυσμό παρουσιάζουν όμως ενδιαφέρον διότι αναδεικνύουν τις τάσεις συμπεριφοράς των χρηστών.

Οι ερωτήσεις  που θα χρησιμοποιηθούν στο on line ερωτηματολόγιο του site της ΟΕ θα απευθύνονται σε επιχειρήσεις και ιδιώτες

Οι ερωτήσεις θα παραμένουν στο site για διάστημα 3-4 εβδομάδων και μετά θα αλλάζουν 

Οι ενότητες ενδιαφέροντος που θα άπτονται οι ερωτήσεις θα είναι οι εξής τρείς: Εμπιστοσύνη, Χρήση, Ασφάλεια

→ Για την 1η ενότητα σχετικά με την ενότητα «Εμπιστοσύνη», ανέλαβε ο κ.Κυρέζης της Εθνικής Τράπεζας  την διαμόρφωση της ή των ερωτήσεων που θα αναρτηθούν στο site τον 1ο μήνα.

→Ηλεκτρονικά θα ενημερωθούν τα μέλη –πυρήνας της ΟΕ

Πρακτικά 6ης συνάντησης  

Θέμα: 
Πρακτικά 6ης συνάντησης Συντονιστικής Επιτροπής της Ομάδας Εργασίας 6 του ΣΤ’ κύκλου του eBusinessForum η οποία πραγματοποιήθηκε στα γραφεία της Ενωσης Ελληνικών Τραπεζών, Μασσαλίας 1.

Ημερομηνία:    Τετάρτη 27 Μαϊου 2004 

Παριστάμενοι: κ. Κων.Ταβλαρίδης (Συντονιστής - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών), κ. Ηλίας Χατζάκης (ebusinessforum),  κα Άννα Γαρυφάλλη (rapporteur - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών ), κ. Τίτος Σκουρτσής (rapporteur  - Fiserv) και οι εκπρόσωποι των τραπεζών: κα Ε.Μπιτσάνη (Αγροτική Τράπεζα), κ. Α.Τσάμης & κ. Δ.Σταμούλης (Alpha Bank), κ. Γ.Τσαβδαρίδης (Aspis Bank), κ. Ν.Κυρέζης & κ. Α.Καρακούσης  (Εθνική Τράπεζα), κα Α.Κασαπάκη & κ. Γ.Ταναμπασίδης (Ελληνική Τράπεζα), κα Β.Κωτσικοπούλου & κ. Α.Σακάλογλου  (Εμπορική Τράπεζα), κ. Στ.Χειλαδάκης, κ. Α.Βαρελάς & κ. Α.Σταθόπουλος (EFG e-Solutions), κ. Δ.Γεωργόπουλος (Novabank), κ. Α.Κεσίδης & κ. Ε.Αγγελόπουλος (Omega Bank), κ. Σπ.Αγγελόπουλος & κα Ελ.Σφήκα (Τράπεζα Κύπρου), κ. Σ.Συρμακέζης & κα Γεωργία Πελέκη (Τράπεζα Πειραιώς). 

Ο κ. Ταβλαρίδης αφού καλωσόρισε τους παρευρισκομένους, ξεκίνησε την συζήτηση ενημερώνοντας τους για τα θέματα της ημερήσιας διάταξης:

1. Ενημέρωση και απολογισμός της 1ης πιλοτικής εκδήλωσης που πραγματοποιήθηκε στην Χαλκίδα της Τετάρτη 19 Μαϊου 2004.

Ο κος Ταβλαρίδης πραγματοποίησε μία σύντομη παρουσίαση των πρώτων συμπερασμάτων της εκδήλωσης τα οποία είναι τα εξής:

Η εκδήλωση χαρακτηρίζεται επιτυχημένη με το κριτήριο της προσέλευσης. Οι παρευρισκόμενοι, τουλάχιστον με πρόχειρα στοιχεία, ξεπέρασαν τους 200.

Η εκδήλωση αποτελεί για τις τράπεζες ένα focus group από το οποίο μπορούν να βγουν συμπεράσματα που θα βοηθήσουν στην καλυτέρευση των υπηρεσιών τους στο e-banking.   

Κατά την εκδήλωση αναδείχτηκε ο ρόλος των λογιστών στην προώθηση του e-banking. Ο ικανοποιημένος και ευχαριστημένος κλάδος των λογιστών από τις υπηρεσίες e-banking των διαφόρων τραπεζών που συνεργάζονται, είναι ένας από τους καλύτερους σύμμαχους για την προώθηση του e-banking. 

Στη συνέχεια έλαβαν το λόγο οι εκπρόσωποι των τραπεζών. Μετά από προσωπική επαφή –κατά το τέλος της εκδήλωσης- που είχαν με τους διευθυντές των καταστημάτων τους στην Χαλκίδα έγιναν αποδέκτες των εξής παρατηρήσεων:

Η ώρα έναρξης της εκδήλωσης (18:00) ήταν νωρίς

Περίμεναν μεγαλύτερη προσέλευση από τους πελάτες τους (Υπολογίζεται σύμφωνα με τα φύλλα αξιολόγησης ότι οι πελάτες-δυνητικοί χρήστες ήταν περίπου 60, ενώ οι διευθυντές των καταστημάτων περίμεναν περίπου 100 άτομα)

Θεωρήθηκε ιδιαίτερα θετικό το γεγονός ότι συνάδελφοι τους από τα κεντρικά καταστήματα της τράπεζας τους παρευρέθησαν τόσο στην εκδήλωση όσο και στην προπαρασκευαστική συνάντηση.

Η προσωπική γνώμη του εκπροσώπου της Alpha Bank ήταν ότι οι παρευρισκόμενοι είχαν γνώση του αντικειμένου, ήταν χρήστες του e-banking, και απλώς ήρθαν για να επιβεβαιώσουν τις γνώσεις τους. Συγχρόνως στο μεγαλύτερο μέρος της η παρουσίαση των τραπεζών αφορούσε γνώστες. Ένα σημαντικό θέμα που αναδείχτηκε από την εκδήλωση ήταν η μη αποδοχή από το ΙΚΑ του παραστατικού που τυπώνει ένας χρήστης σαν αποδεικτικό της πληρωμής του.

Ο κος Χατζάκης ξεκίνησε με την θετική αναφορά του για την εκδήλωση και την επίτευξη του στόχου της ομάδας εργασίας δηλ., την ενημέρωση και ευαισθητοποίηση των ελληνικών επιχειρήσεων σχετικά με το εύρος των υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής και τα οφέλη που μπορούν να έχουν από τη χρήση τους καθώς επίσης και τον εντοπισμό των εμποδίων που υπάρχουν και αντιμετωπίζονται καθημερινά. Στη συνέχεια αναφέρθηκε στα στοιχεία που συμπλήρωναν οι καλεσμένοι της εκδήλωσης στα οποία παρατηρήθηκαν ελάχιστες συμπληρωμένες διευθύνσεις e-mail, γεγονός που συνηγορεί στο συμπέρασμα ότι οι παρευρισκόμενοι δεν είναι γνώστες και χρήστες του e-banking.

Ο εκπρόσωπος της Τράπεζας Κύπρου μίλησε αφενός για την θετική εικόνα από την εκδήλωση στην Χαλκίδα και αφετέρου για την ύπαρξη αμφιταλαντευόμενων πελατών 

Οι εκπρόσωποι της Eurobank και της Novabank κατέθεσαν την θετική τους αίσθηση για την εκδήλωση της Χαλκίδας. 

Επιπροσθέτως, ο εκπρόσωπος της Novabank επεσήμανε έναν άλλο παράγοντα επιτυχίας της εκδήλωσης που ήταν η παρουσία όλων των τραπεζών στην προσπάθεια αυτή. Πρότεινε δε για την επόμενη εκδήλωση η παρουσίαση να γίνει σε πιο απλή γλώσσα, πιο προσιτή στον λογιστή και την μικρή επιχείρηση. 

Στην συνέχεια συζητήθηκαν εκ νέου τα πορίσματα που διεξήχθησαν από την εκδήλωση και η αξιολόγηση τους στο σύνολό τους. Όπως και στην 5η συνάντηση της ΟΕ της 26/04  είχε συμφωνηθεί η αξιολόγηση της αποτελεσματικότητας της εκδήλωσης εκτός από τα ποσοτικά συμπεράσματα που θα διεξαχθούν από τα συμπληρωμένα φύλλα αξιολόγησης

 « οι τράπεζες από την πλευρά τους θα ενεργοποιήσουν εσωτερικούς μηχανισμούς τους  για να αξιολογήσουν τα αποτελέσματα της εκδήλωσης.

Σε διάρκεια 3 εβδομάδων από το πέρας της εκδήλωσης , δηλ. έως 10 Ιουνίου 2004, θα ερευνηθεί ο αριθμός των ενδιαφερομένων στους οποίους δόθηκε αίτηση για την εγγραφή τους στο e-banking και ο αριθμός των ενδιαφερομένων που τελικά συμπλήρωσε και υπέβαλε την αίτηση αυτή.

Συγχρόνως, μπορεί να μετρηθεί ο μέσος όρος εγγραφής πελατών το 1ο τρίμηνο 2004 με το αντίστοιχο 2ο τρίμηνο του 2004.

 Συνεπώς,

→ Οι διευθυντές των υποκαταστημάτων της Χαλκίδας θα πρέπει να ενημερωθούν για την συλλογή των παραπάνω στοιχείων.

→ Τα προαναφερόμενα στοιχεία αξιολόγησης θα πρέπει να σταλούν στους δύο rapporteurs της ΟΕ έως τις 15 Ιουλίου 2004, για να  αξιολογηθούν συγκεντρωτικά. »

Ο εκπρόσωπος της Τράπεζας Πειραιώς υποστήριξε ότι τέτοιου είδους εκδηλώσεις δεν πρέπει να έχουν σαν πρωταρχικό σκοπό τους την άμεση δημιουργία αποτελεσμάτων αλλά την βελτίωση της ενημέρωσης της πελατείας τους η οποία σε βάθος χρόνου θα δώσει και τα επιθυμητά αποτελέσματα. Το βασικότερο συμπέρασμα από μια τέτοια εκδήλωση όπως αυτή που πραγματοποιήθηκε στην Χαλκίδα όπου από τους 200 παρευρισκομένους οι 80 περίπου ήταν πελάτες, είναι η συνειδητοποίηση και η επίγνωση του αντικειμένου (awareness), εν προκειμένου του e-banking. Η συνειδητοποίηση του e-banking αφορά τόσο τους πελάτες όσο και το προσωπικό των τραπεζών. 

→ Το e-business forum να βγάλει Δελτίο τύπου για την εκδήλωση της Χαλκίδας 

→ Να υπάρξει ενημέρωση από τους διευθυντές των καταστημάτων στην Χαλκίδα για γενικές εντυπώσεις και σχόλια τους σχετικά με  την εκδήλωση που πραγματοποιήθηκε. 

2. Επόμενη Εκδήλωση της ΟΕ Στ6:  Κ ό ρ ι ν θ ο ς

Καθώς οι Ολυμπιακοί Αγώνες απαγορεύουν την διεξαγωγή εκδηλώσεων από μέσα Ιουλίου έως και Σεπτέμβριο, τα μέλη της ΟΕ αποφάσισαν την διεξαγωγή και δεύτερης εκδήλωσης  η οποία θα πραγματοποιηθεί την πρώτη εβδομάδα του Ιουλίου 2004.

Η 2η αυτή εκδήλωση χαρακτηρίζεται επίσης ως πιλοτική  δεδομένου ότι η αξιολόγηση της αποτελεσματικότητας της 1ης εκδήλωσης της Χαλκίδας δεν θα έχει αποτιμηθεί και προφανώς δεν θα υπάρχουν ουσιαστικά συμπεράσματα πάνω στα οποία θα στηριχθεί η νέα αυτή εκδήλωση.

Μετά από ανταλλαγή απόψεων, αποφασίστηκε η 2η εκδήλωση να πραγματοποιηθεί στην Κόρινθο (συμπεριλαμβανομένων και των περιχώρων) διότι είναι μία μεσαίου μεγέθους πόλη,  μη ολυμπιακή, με έντονη επιχειρηματική δραστηριότητα τόσο σε αυτήν όσο και στις γύρω περιοχές και στην οποία δραστηριοποιούνται 12 τράπεζες από τις οποίες οι 9 παρέχουν υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής. Επίσης, αποφασίστηκαν τα εξής:

Να προσκληθούν 200-300 άτομα

Οι προσκλήσεις θα αφορούν όλο τον νομό Κορινθίας (π.χ. Λουτράκι, Κιάτο Ξυλόκαστρο, Αίγιο, Νεμέα κ.λπ.)

Η εκδήλωση να πραγματοποιηθεί την 1η εβδομάδα του Ιουλίου

Να πραγματοποιηθεί συνάντηση προετοιμασίας στην Κόρινθο περίπου στα μέσα Ιουνίου

Το περιεχόμενο και η μορφή της εκδήλωσης να είναι το ίδιο με αυτό της Χαλκίδας αλλά επιπροσθέτως μεταξύ της παρουσίασης του demo του cd-rom και των ομιλιών των πελατών-χρηστών να υπάρξει παρεμβολή με συγκεκριμένες ερωτήσεις –απαντήσεις (FAQs)

→ Οι rapporteurs της ΟΕ σε συνεργασία με το e-business forum θα ερευνήσουν για τους πιθανούς τόπους πραγματοποίησης της εκδήλωσης και της συνάντησης προετοιμασίας που θα προηγηθεί και θα ενημερώσουν τα μέλη της ΟΕ.

3. Δημιουργία “focus group” για χρήστες και μη χρήστες  

 Ο κος Χατζάκης ενημέρωσε την ΟΕ για την απόφαση του e-business forum να διαθέσει για την συγκεκριμένη μέθοδο το ποσό των 1500-2000€. Στα πλαίσια αυτά και δεδομένου ότι οι προσφορές που ήδη είχαν λάβει κυμαίνονταν στο επίπεδο των 12.000-16.000€, μας διαβίβασε την πρόταση της εταιρείας “TNS ICAP” για διεξαγωγή ποιοτικής έρευνας αγοράς με την διενέργεια 6 προσωπικών συνεντεύξεων.

Σύμφωνα με την πρόταση αυτή θα διεξαχθούν 3 προσωπικές συνεντεύξεις σε χρήστες και 3 προσωπικές συνεντεύξεις σε μη χρήστες. Η ποιοτική αυτή έρευνα η οποία θα στοιχίσει 1500€ (+18% ΦΠΑ) , θα χρειαστεί 12 εργάσιμες ημέρες για να ολοκληρωθεί.

Οι εκπρόσωποι των τραπεζών απέρριψαν κατά πλειοψηφία την έρευνα. Προτάθηκε να εξεταστεί η πραγματοποίησή της όπως αρχικά είχε αποφασιστεί, δηλ. δημιουργία focus group και να υλοποιηθεί εκτός των πλαισίων της συγκεκριμένης ομάδας του e-business forum αλλά στα πλαίσια της διατραπεζικής επιτροπής ηλεκτρονικής τραπεζικής της ΕΕΤ.

Η εκπρόσωπος της Emporiki Bank τοποθετήθηκε υπέρ της αξιοποιήσεως της περιορισμένης αυτής επιλογής που παρέχει το e-business forum.

Μετά από συζήτηση αποφασίστηκαν τελικά τα εξής:

 → Η ΕΕΤ θα στείλει στα μέλη της επιτροπής την πρόταση της TNS ICAP και τα μέλη της θα της γνωρίσουν στη συνέχεια την θέση τους μέχρι την Παρασκευή 11 Ιουνίου 2004. 

4. Οn line ερωτηματολόγιο στο site της ΟΕ

Τα μέλη της ΟΕ συζήτησαν για το προτεινόμενο 1ο ερωτηματολόγιο που θα αφορά την ενότητα «Εμπιστοσύνη» και θα παραμείνει στο site της ΟΕ 4 εβδομάδες που είχε επιμεληθεί ο κος Κυρέζης της Εθνικής Τράπεζας.

Μετά από μικρές αλλαγές το ερωτηματολόγιο οριστικοποιήθηκε.

→ Το ερωτηματολόγιο θα σταλεί στο e-business forum για να «ανέβει» στο site.

Οι εκπρόσωποι της ΟΕ ευχαρίστησαν τα μέλη της Ομάδας για την συμμετοχή τους.

Πρακτικά 7ης συνάντησης  

Θέμα: 
Πρακτικά 7ης συνάντησης Συντονιστικής Επιτροπής της Ομάδας Εργασίας 6 του ΣΤ’ κύκλου του eBusinessForum η οποία πραγματοποιήθηκε στα γραφεία του Επιμελητηρίου Κορίνθου.

Ημερομηνία:    Δευτέρα 14 Ιουνίου 2004 

Ομάδα Εργασίας: 

κ. Κων.Ταβλαρίδης (Συντονιστής - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών), κα Βιργινία Αληζιώτη (ebusinessforum),  κα Άννα Γαρυφάλλη (rapporteur - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών ), κ. Τίτος Σκουρτσής (rapporteur  - Fiserv) και οι εκπρόσωποι των τραπεζών: κ. Δ.Σταμούλης (Alpha Bank), κ. Κ.Μαρινάκης (Εθνική Τράπεζα), κα Β.Κωτσικοπούλου (Εμπορική Τράπεζα), κ. Α.Σταθόπουλος (EFG e-Solutions), κα Βίκυ Βαλβή & κα Αγγελική Φούγια (Novabank), κ. Σπ. Αγγελόπουλος (Τράπεζα Κύπρου), κα Γ.Πελέκη (Τράπεζα Πειραιώς). 

Διευθυντές υποκαταστημάτων Τραπεζών Κορίνθου:

κ. Β.Παύλου (Alpha Bank), κ. Π.Ξέθαλης, κ. Ν.Ζαββός, κα Χρ.Κουστένη, κ. Δ.Καλαψάνης, κ. Χ.Καραβάς, κ. Γ.Ντίνος & κ. Σ.Αργυράκος (Εθνική Τράπεζα), κ. Β.Βασιλειάδης, κ. Γ.Μαυραντζάς & κ. Π.Δίπλος (Εμπορική Τράπεζα), κ. Ε.Νανόπουλος, κ. Ι.Παιδάκης, κ. Π.Μιχαλόπουλος, κ. Π.Λέκκας, κ. Α.Μπιτσάκος & κ. Π.Νόσσης (EFG e-Solutions), κ.Ν.Μπακουνάκης & κ. Γ.Τέσσης (Novabank), κα Β.Παπακωνσταντίνου & κ. Α.Κορνάρος (Τράπεζα Κύπρου), κ. Α.Δούρος, κ. Δ.Κοϊκας & κ. Θ.Βλοχαϊτης (Τράπεζα Πειραιώς) 

Πελάτες τραπεζών – Χρήστες του e-Banking
Κα Ε. Μήτσου (Μύλοι Παπαφίλη ΑΕ), κ. Γ.Θεοφίλης (Αγροτεχνική Α.Ε./ Γεωργικά και ηλεκτρικά εργαλεία), 

Επιμελητήριο Κορίνθου

κ. Γ. Μουστάκας (Πρόεδρος), κ. Σ.Κοροβήλος (Διευθυντής ), κ. Δ.Ραψωματιώτης (Γεν. Γραμματέας), κα Α.Σκούτερη & κα Λ.Παπαβενετίου.

Ο κ. Γ.Μουστάκας, Πρόεδρος του Επιμελητηρίου Κορίνθου, απεύθυνε χαιρετισμό στους παρευρισκομένους και εκδήλωσε την πρόθεσή του ιδίου και των συνεργατών του για  αμέριστη βοήθεια με στόχο την επιτυχία της προγραμματισμένης εκδήλωσης. Επιπλέον, μας ενημέρωσε  για την ενεργή συμμετοχή του Επιμελητηρίου στο πρόγραμμα  «Δικτυωθείτε»  

Ο κ. Ταβλαρίδης αφού καλωσόρισε τους παρευρισκομένους, τους ενημέρωσε για τους γενικώτερους στόχους και το πλαίσιο δραστηριοποίησης της  ομάδας εργασίας και αναφέρθηκε ιδιαίτερα στην 1η εκδήλωση που πραγματοποιήθηκε στην Χαλκίδα.  Ο κ. Ταβλαρίδης έδωσε ιδιαίτερη έμφαση στην προσέλευση όχι μόνο των πελατών αλλά και του προσωπικού των τραπεζών, τονίζοντας την ανάγκη άμεσης ενημέρωσής τους από εξειδικευμένα στελέχη όλων των τραπεζών που παρέχουν υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής. 

Στη συνέχεια, επισημάνθηκε ότι :

H εκδήλωση θα επικεντρωθεί στην επιχειρηματική πτυχή της χρήσης του e-  banking  και όχι σε τεχνικές λεπτομέρειες.

Κάθε τράπεζα θα μπορεί να καλέσει όσους και όποιους πελάτες της κρίνει σύμφωνα με τα δικά της κριτήρια 

Το Επιμελητήριο θα προσκληθεί να ενεργοποιήσει τον μηχανισμό του για την πρόσκληση των μελών του. 

Τέλος, συζητήθηκε η ημερομηνία , η ώρα και ο τόπος που θα πραγματοποιηθεί η εκδήλωση. Η ομάδα εργασίας, τα στελέχη των τοπικών καταστημάτων και οι εκπρόσωποι του Επιμελητηρίου μετά από εκτενή συζήτηση και ανταλλαγή απόψεων κατέληξαν στα εξής συμπεράσματα:

Η εκδήλωση να πραγματοποιηθεί την Τετάρτη 7 Ιουλίου 2004 και ώρα  20:00

Προτάθηκε το Ξενοδοχείο Ίσθμια στην Κόρινθο το οποίο παρέχει την κατάλληλη υποδομή για την πραγματοποίηση μίας τέτοιας εκδήλωσης.

→Σε συνέχεια της πρότασης αυτής και μετά το τέλος της συνάντησης, έγινε επιτόπου έρευνα στο ξενοδοχείο “Ιsthmia Prime Hotel”, στον Ισθμό της Κορίνθου, όπου η ΟΕ επισκέφθηκε τις αίθουσες συνεδρίων που διαθέτει. 

Για την διευθέτηση όλων των επιμέρους λεπτομερειών (προσκλήσεις, αριθμός προσκεκλημένων, ομιλητές/ χρήστες που θα συμμετέχουν κ.λπ.) ορίστηκε επόμενη συνεδρίαση της Ομάδας Εργασίας την Δευτέρα 21 Ιουνίου 2004, ώρα 12:30, στα γραφεία της Ενωσης Ελληνικών Τραπεζών. 

Τέλος, ο κ. Ταβλαρίδης ευχαρίστησε τους παρευρισκομένους για την συμμετοχή τους.

Πρακτικά 8ης συνάντησης  

Θέμα: 
Πρακτικά 8ης συνάντησης Συντονιστικής Επιτροπής της Ομάδας Εργασίας 6 του ΣΤ’ κύκλου του eBusinessForum η οποία πραγματοποιήθηκε στα γραφεία της ¨Ένωσης Ελληνικών Τραπεζών.

Ημερομηνία:    Δευτέρα 21 Ιουνίου 2004 

Ομάδα Εργασίας: 

κ. Κων.Ταβλαρίδης (Συντονιστής - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών), κα Βιργινία Αληζιώτη (ebusinessforum),  κα Άννα Γαρυφάλλη (rapporteur - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών ), κ. Τίτος Σκουρτσής (rapporteur  - Fiserv) και οι εκπρόσωποι των τραπεζών: κ. Γ.Τσαβδαρίδης (Aspis Bank), κ. Στ.Χειλαδάκης, κ. Α.Βαρελάς, κ. Δ.Μαυρογιάννης & κ. Α.Σταθόπουλος (EFG e-Solutions), κ. Κ.Μαρινάκης & κ. Α.Καρακούσης (Εθνική Τράπεζα), κα Β.Κωτσικοπούλου, κ. Α.Σακάλογλου & κ. Μ.Τζούρης (Εμπορική Τράπεζα), κα Τ.Χρυσοστόμου (Λαϊκή Τράπεζα) κα Βίκυ Βαλβή (Novabank), κ. Α.Κεσίδης (Omega Bank), κα Ε.Σφήκα & κα Ο.Μπαμιά (Τράπεζα Κύπρου), κα Γ.Πελέκη, κ. Σ.Συρμακέζης, κ. Σ.Μαγουλιάνος & κ. Μ.Γαλλιανάκης (Τράπεζα Πειραιώς). 

Στα μέλη της επιτροπής διανεμήθηκαν για ενημέρωσή τους τα πρακτικά της 7ης συνάντησης της ΟΕ που πραγματοποιήθηκε στο Επιμελητήριο Κορίνθου, καθώς και η αξιολόγηση της εκδήλωσης της Χαλκίδας βάσει του φύλλου αξιολόγησης που συμπληρώθηκε από τους παρευρισκομένους.

Ο κ. Ταβλαρίδης αφού καλωσόρισε τους παρευρισκομένους τους ενημέρωσε για την συνάντηση μελών της ΟΕ ΣΤ6 στην Κόρινθο με στελέχη των τοπικών καταστημάτων των τραπεζών που πραγματοποιήθηκε στις 14/07. 

Στη συνέχεια, ξεκίνησε την συζήτηση ενημερώνοντας τους για τα βασικά θέματα της ημερήσιας διάταξης

1. Εκδήλωση Κορίνθου - Τετάρτη 7 Ιουλίου 2004.

1.1.1 Τόπος Εκδήλωσης

Η κα Αληζιώτη, εκπρόσωπος του e-business forum, πραγματοποίησε μία σύντομη αναφορά στα αποτελέσματα της πρώτης έρευνας του ΕΔΕΤ για την κράτηση της αίθουσας του ξενοδοχείου Ίσθμια το οποίο είχε επισκεφθεί  η ομάδα εργασίας κατά την τελευταία συνάντηση της στην Κόρινθο. Λόγω του υψηλού κόστους της προσφοράς του ξενοδοχείου (αίθουσα , οπτικοακουστικά μέσα, κοκτέιλ), και με το σκεπτικό της εξοικονόμησης κονδυλίων για τον προϋπολογισμό και άρα την δυνατότητα πραγματοποίησης περισσότερων εκδηλώσεων,  το ΕΔΕΤ πρότεινε στην ΟΕ δύο εναλλακτικές λύσεις:

Η εκδήλωση να πραγματοποιηθεί στο Επιμελητήριο Κορίνθου.

Η εκδήλωση να πραγματοποιηθεί στο ξενοδοχείο Ίσθμια, πιθανώς στην μικρότερη αίθουσα, και αντί του κοκτέιλ να προσφερθεί μόνο καφές στην αρχή της εκδήλωσης.

Μετά από ανταλλαγή απόψεων μεταξύ των μελών της επιτροπής αποφασίστηκε να διερευνηθούν από το ΕΔΕΤ περαιτέρω οι προσφορές για την τελική επιλογή της αίθουσας. 

→ Το ΕΔΕΤ θα επανέλθει στο ξενοδοχείο Ίσθμια ζητώντας καλύτερη προσφορά.
→ Η ΕΕΤ θα επιδιώξει επαφή και συνάντηση με την νέα διοίκηση του ΕΔΕΤ με θέμα το μελλοντικό προϋπολογισμό της ΟΕ Στ6 
1.1.2 Οριστικοποίηση του προγράμματος της εκδήλωσης

Το περιεχόμενο και η μορφή της εκδήλωσης θα είναι το ίδιο με αυτό της Χαλκίδας. 

Οι ομιλητές/ πελάτες των τραπεζών που θα λάβουν μέρος στην εκδήλωση θα προταθούν από τις τράπεζες Εθνική, Πειραιώς, EFG Eurobank και Novabank που εκδήλωσαν κατ’αρχήν και το σχετικό ενδιαφέρον

Σχετικά με την σύνθεση του πάνελ από εξειδικευμένα στελέχη των τραπεζών ερωτήθηκαν αρχικά οι τράπεζες που δεν είχαν λάβει μέρος στο πάνελ της εκδήλωσης της Χαλκίδας. Οι τράπεζες Πειραιώς, Alpha Bank, και Novabank ανταποκρίθηκαν θετικά. 

Για την κάλυψη των δύο κενών θέσεων του πάνελ , πραγματοποιήθηκε κλήρωση μεταξύ των υπολοίπων τραπεζών κατά την διάρκεια της σύσκεψης και εξελέγησαν οι τράπεζες EFG Eurobank και η Εθνική Τράπεζα

2.  Πρόταση της εξειδικευμένης εταιρείας για ποιοτική έρευνα  

 Σχετικά με το focus group και μετά την κατάθεση εκ μέρους της ΕΔΕΤ  πρότασης εξειδικευμένης εταιρείας, ο κος Ταβλαρίδης ενημέρωσε το ΕΔΕΤ για την άποψη των τραπεζών σχετικά με την συγκεκριμένη πρόταση που κατατέθηκε και η οποία ουσιαστικά δεν συνιστούσε τη δημιουργία focus group αλλά διενέργεια προσωπικών συνεντεύξεων. Λόγω των περιορισμένων δυνατοτήτων της προτεινόμενης ποιοτικής έρευνας η πραγματοποίηση της  δεν κρίθηκε σκόπιμη από τα μέλη της ΟΕ. 

Τέλος, ο κ. Ταβλαρίδης ευχαρίστησε τους παρευρισκομένους για την συμμετοχή τους.

Πρακτικά 9ης συνάντησης 

Θέμα: 
Πρακτικά 9ης συνάντησης Συντονιστικής Επιτροπής της Ομάδας Εργασίας 6 του ΣΤ’ κύκλου του eBusinessForum η οποία πραγματοποιήθηκε στα γραφεία της ¨Ένωσης Ελληνικών Τραπεζών.

Ημερομηνία: Τετάρτη 14 Ιουλίου 2004 

Ομάδα Εργασίας: 

κ. Κων.Ταβλαρίδης (Συντονιστής - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών), κα Βιργινία Αληζιώτη & κ. Η.Χατζάκης (ebusinessforum),  κα Άννα Γαρυφάλλη (rapporteur - ‘Ενωση Ελληνικών Τραπεζών ), κ. Τίτος Σκουρτσής (rapporteur  - Fiserv) και οι εκπρόσωποι των τραπεζών: κ. Α.Τσάμης & κ. Θ.Βήχος (Alpha Bank), κα Ι. Λογοθέτη (Εγνατία Τράπεζα), κ. Α.Βαρελάς, κ. Δ.Μαυρογιάννης & κ. Α.Σταθόπουλος (EFG e-Solutions), κ. Κ.Μαρινάκης (Εθνική Τράπεζα), κα Β.Κωτσικοπούλου, κ. Α.Σακάλογλου (Εμπορική Τράπεζα), κα Τ.Χρυσοστόμου (Λαϊκή Τράπεζα), κ. Δ.Γεωργόπουλος & κα Βίκυ Βάλβη (Novabank), κ. Σ.Αγγελόπουλος (Τράπεζα Κύπρου), κ. Σ.Συρμακέζης (Τράπεζα Πειραιώς). 

Ο κ. Ταβλαρίδης αφού καλωσόρισε τους παρευρισκομένους ξεκίνησε την συζήτηση  με τα θέματα της ημερήσιας διάταξης:

1.1. Απολογισμός 2ης Εκδήλωσης:   Κόρινθος - Τετάρτη 7 Ιουλίου 2004.

Ο κ. Ταβλαρίδης επιγραμματικά ανέφερε τα πρώτα συμπεράσματα από την εκδήλωση της Κορίνθου:

Μειωμένη συμμετοχή σε σύγκριση με την αντίστοιχη εκδήλωση της Χαλκίδας για αδιευκρίνιστους λόγους. Πιθανώς λόγω εποχής και κατ΄ επέκταση λόγω ζέστης, λόγω ώρας (ώρα έναρξης της εκδήλωσης ήταν 20:00), ή /και λόγω απόστασης του ξενοδοχείου από το κέντρο της πόλης.

Επίπεδο ποιότητας πελατών/ ομιλητών πολύ καλό.

Τα μέλη της ΟΕ συμφώνησαν προσθέτοντας σαν λόγο και το Ευρωπαϊκό Πρωτάθλημα Ποδοσφαίρου Euro 2004, το οποίο έληξε μεν την Κυριακή πριν την εκδήλωση, αλλά οι επιχειρηματίες δήλωσαν απουσία από την εκδήλωση λόγω επαγγελματικών υποχρεώσεων οι οποίες είχαν παραμεληθεί λόγω του προαναφερόμενου γεγονότος.    

Στη συνέχεια, ο κ. Σκουρτσής έκανε μία σύντομη παρουσίαση της αξιολόγησης των ερωτηματολογίων που συμπληρώθηκαν από τους παρευρισκομένους στο τέλος της εκδήλωσης. Σε επίπεδο προσέλευσης η εκδήλωση της Κορίνθου υπολειπόταν της αντίστοιχης της Χαλκίδας. Συγκεκριμένα,

	
	ΧΑΛΚΙΔΑ

Τετάρτη 19 Μαϊου 2004
	ΚΟΡΙΝΘΟΣ

Τετάρτη 7 Ιουλίου 2004

	ΣΥΜΜΕΤΟΧΕΣ

(όσοι συμπλήρωσαν το ερωτηματολόγιο)
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	76
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	41
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ΑΠΟ ΚΕΝΤΡΙΚΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ
	(40
	(25


Επίσης, κοινό χαρακτηριστικό των συμμετοχόντων στις εκδηλώσεις της Χαλκίδας και της Κορίνθου ήταν ότι από τους 21 που δήλωσαν ότι δεν χρησιμοποιούν την υπηρεσία internet banking, 19 δήλωσαν ότι θα ενδιαφερθούν τις προσεχείς ημέρες να την αποκτήσουν.

Οι συμμετέχοντες στην εκδήλωση της Κορίνθου εκδήλωσαν το ενδιαφέρον τους και για την ενημέρωση τους για το νομικό πλαίσιο που διέπει το συγκεκριμένο εναλλακτικό μέσο.

Τέλος, η πραγματοποίηση της εκδήλωσης καλύφθηκε από τις εφημερίδες Ναυτεμπορική & Κέρδος (9.07.2004) καθώς και από τον  δικτυακό τόπο του Pathfinder, μετά από αποστολή Δελτίου Τύπου από τους rapporteurs της ΟΕ. 

1.2 Συζήτηση και λήψη απόφασης για την συνέχιση ανάλογων  εκδηλώσεων.

 Ο κος Ταβλαρίδης ζήτησε από την Ομάδα Εργασίας να τοποθετηθεί σχετικά με την συνέχιση ή όχι των προωθητικών ενεργειών του e-banking, δεδομένου ότι το e-Business Forum δέχεται να χρηματοδοτήσει , εάν αυτό κριθεί σκόπιμο, 4-5 νέες εκδηλώσεις μέχρι το τέλος του έτους.

Η εκπρόσωπος της Emporiki Bank ανέφερε ότι μετά την εκδήλωση της Κορίνθου έγιναν αποδέκτες  τηλεφωνημάτων και ερωτημάτων από την πλευρά των τοπικών τους καταστημάτων. Το ενδιαφέρον και η κινητικότητα που παρουσιάζεται είναι θετικά βήματα για την awareness του κοινού και συνεπώς τέτοιες εκδηλώσεις μπορεί να μην έχουν άμεσα αποτελέσματα αλλά σίγουρα πρέπει να συνεχιστούν γιατί βοηθούν στην δημιουργία γενικού θετικού κλίματος. 

Ο εκπρόσωπος της EFG Eurobank Ergassias έθεσε τον προβληματισμό του προσθέτοντας στη θετική του θέση για την συνέχιση των εκδηλώσεων, ένα ερωτηματικό. Πρότεινε την πιθανότητα πραγματοποίησης μίας πιο στοχευόμενης εκδήλωσης. 

Στην ίδια θέση, τοποθετήθηκε και ο εκπρόσωπος της Εθνικής Τράπεζας ζητώντας συγχρόνως την πιο ενεργή συμμετοχή των εκάστοτε τοπικών Επιμελητηρίων.

Ο εκπρόσωπος της Τράπεζας Κύπρου πρότεινε τον επαναπροσδιορισμό των κριτηρίων για την επιλογή των πόλεων ζητώντας να στραφεί η ΟΕ σε πραγματοποίηση εκδηλώσεων σε πιο μεγάλες πόλεις και πιο επικεντρωμένες εκδηλώσεις (π.χ. εκδήλωση ειδικά για τους λογιστές μίας συγκεκριμένης πόλης)

Ο εκπρόσωπος της Τράπεζας Πειραιώς συμφώνησε για την επιλογή πιο μεγάλων πόλεων και ζήτησε να υπάρχει μία πιο μεγάλη ενεργοποίηση για την πρόσκληση , παρουσία και κάλυψη των εκδηλώσεων από δημοσιογράφους. Πρόσθεσε συγχρόνως ότι η προσέγγιση για τις εκδηλώσεις αυτές πρέπει να μην είναι μίζερη αλλά να δωθεί μία άλλη διάσταση στις εκδηλώσεις είτε υπο μορφή π.χ. video, είτε υπο μορφή μουσικής που θα πλαισιώσει  το βασικό μέρος της εκδήλωσης και αυτό διότι οι προσκεκλημένοι περιμένουν από το συλλογικό όργανο των τραπεζών μία άλλη αντιμετώπιση.

Οι εκπρόσωποι των Alpha Bank και της Εγνατίας συμφώνησαν με την σειρά τους στην συνέχιση των εκδηλώσεων.

Τέλος, ο εκπρόσωπος της Nova Bank συμφώνησε στην συνέχιση των εκδηλώσεων και πρόσθεσε την διερεύνηση της πιθανότητας να διεξαχθούν και εκδηλώσεις σε περιοχές της Αθήνας όπως π.χ. Περιστέρι, Πειραιάς όπου υπάρχει μεγάλο αντιπροσωπευτικό δείγμα επιχειρηματιών.

Επιπλέον έθεσε και ένα νέο θέμα διεύρυνσης της συνολικής ώρας της εκδήλωσης ζητώντας και προτείνοντας στους εκπροσώπους του e-business forum, να εμπλουτιστεί το τμήμα της παρουσίασης και με δική τους πιο αναλυτική παρουσίαση για το τι είναι το e-business forum καθώς και για συγκεκριμένα προγράμματα του όπως το «Δικτυωθείτε»   

Ο κ. Χατζάκης, εκπρόσωπος του e-business forum, υποστήριξε ως προς το πρώτο σκέλος του προβληματισμού της ΟΕ για την συνέχιση ή όχι των εκδηλώσεων, ότι τα νούμερα των συμμετοχόντων στις δύο εκδηλώσεις που πραγματοποιήθηκαν δεν είναι απογοητευτικά. Αντίστοιχα διψήφια νούμερα συμμετοχής, πολλές φορές παρατηρούνται σε εκδηλώσεις που πραγματοποιούνται στην Αθήνα.

Επεσήμανε εκ νέου την προτίμηση του e-business forum για πραγματοποίηση εκδηλώσεων σε μικρές πόλεις χωρίς αυτό βέβαια να είναι δεσμευτικό. Το θετικό στοιχείο από τις εκδηλώσεις σε μικρές πόλεις είναι ότι έχουν πληροφόρηση μέσα από τις εκδηλώσεις αυτές για την πορεία των δικών τους προγραμμάτων όπως π.χ. το go on line.

Σχετικά με το 2ο θέμα που έθεσε ο εκπρόσωπος της Nova Bank και συμφώνησαν όλες οι τράπεζες, ο κ. Χατζάκης ανταποκρίθηκε  θετικά και δήλωσε ότι τα δύο βασικά θέματα προς παρουσίαση είναι το πρόγραμμα «Δικτυωθείτε» και η Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση

Ο κ. Ταβλαρίδης παίρνοντας τον λόγο μίλησε για την στρατηγικής σημασίας  συνεργασία της ΕΕΤ και του e-business forum και τόνισε ότι τέτοιου είδους «συμμαχίες» βοηθούν στην ουσιαστική προώθηση καινοτόμων ιδεών και πρωτοβουλιών.

 Η Ομάδα Εργασίας ομόφωνα αποφάσισε: 

 1.  την συνέχιση των εκδηλώσεων 

 2.  τον εμπλουτισμό του περιεχομένου της εκδήλωσης 

       - με μεγαλύτερη παρουσίαση του e-business forum

       - με εισήγηση από εξειδικευμένο στέλεχος του Υπουργείου για το Taxis

         Net

 3. την ει δυνατόν καλύτερη προσέγγιση του συμμετέχοντα μέσω μίας καλύτερης διατύπωσης στην πρόσκληση

→ Οι rapporteurs της ΟΕ θα φτιάξουν νέο σκελετό της εκδήλωσης ο οποίος θα κοινοποιηθεί στα μέλη της ΟΕ για  υποβολή τυχόν σχολίων. 

→ Θα ζητηθεί από το Taxis Net εξειδικευμένο στέλεχος για να συμμετέχει στις εκδηλώσεις της ΟΕ
1.3 Απόφαση για τον χρόνο και τον τόπο της επόμενης εκδήλωσης σε περίπτωση θετικής αντιμετώπισης για την συνέχεια των ενεργειών προώθησης του e-banking.  

Δεδομένου της θετικής απόφασης της ΟΕ για την συνέχιση των εκδηλώσεων συζητήθηκε ο τόπος και ο χρόνος της επόμενης εκδήλωσης.

Μετά από ανταλλαγή απόψεων αποφασίστηκε  να γίνουν στη Κρήτη δύο νέες εκδηλώσεις στο Ηράκλειο και τα Χανιά , στις αρχές Οκτωβρίου 2004

→ Θα γίνει προετοιμασία από τους rapporteurs της ΟΕ και τους υπεύθυνους του e-business forum και τον Σεπτέμβριο θα συζητηθούν οι επιμέρους λεπτομέρειες από την ΟΕ
Τέλος, ο κ. Ταβλαρίδης ευχαρίστησε τους παρευρισκομένους για την συμμετοχή τους.
ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Β – ΕΚΔΗΛΩΣΕΙΣ ΠΡΟΩΘΗΣΗΣ

Εκδήλωση Χαλκίδας

Πρόσκληση
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ΠΡΟΣΚΛΗΣΗ

Εκδήλωση για την προώθηση των υπηρεσιών e-banking, 

Τετάρτη 19 Μαΐου 2004 και ώρα 18:00, 

Χαλκίδα, Ξενοδοχείο ΛΟΥΣΥ 

Το e-business forum, ως μηχανισμός της Πολιτείας για την προαγωγή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, η Ένωση Ελληνικών Τραπεζών και το Επιμελητήριο Ευβοίας, έχουν την τιμή να σας προσκαλέσουν σε εκδήλωση που θα πραγματοποιηθεί την Τετάρτη 19 Μαΐου 2004 στη Χαλκίδα, στο ξενοδοχείο ΛΟΥΣΥ, στις 18.00 (προσέλευση 17.30).

Στόχος της εκδήλωσης είναι η ενημέρωση και ευαισθητοποίηση των παραγωγικών τάξεων της Χαλκίδας σχετικά με το εύρος των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής τραπεζικής που προσφέρουν σήμερα οι τράπεζες.

Το πρόγραμμα της εκδήλωσης περιλαμβάνει :

· Παρουσίαση των δυνατοτήτων της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής από εξειδικευμένα στελέχη των τραπεζών

· Παρουσίαση εμπειριών από επιχειρηματίες / χρήστες που ήδη χρησιμοποιούν την Ηλεκτρονική Τραπεζική

· Ερωτήσεις και ανοικτή συζήτηση του ακροατηρίου με έμπειρα στελέχη τραπεζών
Στο τέλος της εκδήλωσης θα ακολουθήσει κοκτέιλ.

Θα χαρούμε πολύ να σας καλωσορίσουμε στην εκδήλωσή μας και είμαστε στη διάθεσή σας για τυχόν πληροφορίες στα τηλέφωνα 210-3386533 ή 210-7474266.  
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Αναφορά εκδήλωσης

ΘΕΜΑ :
Εκδήλωση στη Χαλκίδα με στόχο την προώθηση των υπηρεσιών e-banking στις ελληνικές επιχειρήσεις

Την  Τετάρτη 19 Μαΐου 2004, ώρα 18:00, πραγματοποιήθηκε στο ξενοδοχείο Lucy της Χαλκίδας, εκδήλωση της Ομάδας Εργασίας Στ6 του e-Business Forum (φορέας του Υπουργείου Ανάπτυξης) με την συμμετοχή και του Εμπορικού και Βιομηχανικού Eπιμελητηρίου Ευβοίας με θέμα την “Προώθηση των υπηρεσιών e-banking στις ελληνικές επιχειρήσεις”.

Στόχος της διατραπεζικής αυτής πιλοτικής εκδήλωσης ήταν η ενημέρωση και ευαισθητοποίηση των παραγωγικών τάξεων της Χαλκίδας και της ευρύτερης περιοχής, σχετικά με το εύρος των υπηρεσιών της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής που προσφέρουν σήμερα οι τράπεζες.

Το πρόγραμμα της εκδήλωσης περιελάμβανε :

Σύντομους χαιρετισμούς από:

            - κ. Κώστα Ταβλαρίδη 

                              Συντονιστή της ΟΕ Στ6  & Διευθυντή της ΕΕΤ για το e- Banking
            - κ. Ηλία Χατζάκη
                             Υπεύθυνο Συντονισμού του e-Business Forum
            - κ. Μανώλη Σκουλούδη
                             Πρόεδρο  Επιμελητηρίου Ευβοίας

Παρουσίαση των δυνατοτήτων της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής από την:

     κα Βασιλική Κωτσικοπούλου, Εξειδικευμένο στέλεχος τράπεζας & Μέλος της ΟΕ

Παρουσίαση εμπειριών από τους επιχειρηματίες / χρήστες που ήδη χρησιμοποιούν την Ηλεκτρονική Τραπεζική

           - κ. Σταμάτης Σπύρου 

                         Πρόεδρος Συλλόγου Λογιστών Νομού Ευβοίας

          - κ. Αθανάσιος Πριόβολος 

                               Πριόβολος- Βιομηχανία Χρωμάτων Α.Ε.

          - κ. Κων/νος Μπίλιος

                               Έμπορος υφασμάτων και μέλος του Επιμελητηρίου Ευβοίας

         - κ. Στ.Μουτουσίδης 

                               Λογιστής
         - κα Βαρβάρα Σαμαντούρου

                              Ελληνικά Θερμοκήπια Α.Ε. & Εταιρεία ΑΓΡΕΚ                     

Ερωτήσεις και ανοικτή συζήτηση του ακροατηρίου 
           Panel της ΟΕ - στελέχη ηλεκτρονικής τραπεζικής τραπεζών- 

 Συντονιστής:      κ.Ταβλαρίδης.

 Mέλη  της ΟΕ:   κ. Σπύρος Αγγελόπουλος 

                            κ. Κωστής Μαρινάκης 

                            κ. Δημήτρης Μαυρογιάννης 

                            κ. Αντώνης Σακάλογλου 

                           κ. Στέλιος Υψηλοπάτης 

Κοκτέιλ
Την εκδήλωση στήριξαν τα υποκαταστήματα των τραπεζών της περιοχής που δραστηριοποιούνται στην Ηλεκτρονική Τραπεζική, τα οποία είχαν ενημερωθεί εγκαίρως για την επικείμενη εκδήλωση (από τη Δευτέρα 19 Απριλίου), βρήκαν πελάτες / χρήστες του e-Banking οι οποίοι και δέχτηκαν να παρουσιάσουν τις εμπειρίες τους στο ακροατήριο και έστειλαν τις προσκλήσεις στην πελατεία τους.

Η εκδήλωση η οποία είχε γνωστοποιηθεί εγκαίρως και στα τοπικά ΜΜΕ, είχε εξαιρετική προσέλευση (άνω των 200 ατόμων) μεταξύ των οποίων εκπρόσωπος του Υφυπουργού Τουρισμού κυρίου Ι. Λιάσκου, ο Πρόεδρος και μέλη του Επιμελητηρίου, οι Διευθυντές και στελέχη των καταστημάτων των τραπεζών κ.λ.π.

Τα άμεσα αποτελέσματα της εκδήλωσης θα αξιολογηθούν αρχικά από την ΟΕ την 27η Μαΐου, προκειμένου να αποφασισθούν οι περαιτέρω ενέργειες.

Οι ερωτήσεις που τέθηκαν κατά το τελευταίο μέρος της εκδήλωσης είναι οι εξής :

Παρευρισκόμενος

Τι πρέπει να κάνει ο ίδιος ο χρήστης από την πλευρά του για να προστατευτεί;

Γιατί τα συστήματα των τραπεζών υποστηρίζουν το λειτουργικό σύστημα του Internet explorer και δεν υποστηρίζουν και άλλα όπως πχ. Mongila, Linox κ.α.;

Παρευρισκομένη

Θα αναπτύξουν οι τράπεζες που δεν προσφέρουν e-banking την υπηρεσία αυτή και πότε;

Παρευρισκόμενος

Πώς βλέπουν οι τράπεζες την αντιμετώπιση του προβλήματος της μη ύπαρξης καταστημάτων τραπεζών σε όλες τις πόλεις π.χ. στην Κύμη ή στην Ερέτρια. Πώς οι πελάτες θα καταθέσουν χρήματα για να ξεκινήσουν να χρησιμοποιούν την υπηρεσία e-banking;

Υπάρχει χρέωση στις εισερχόμενες εντολές;

Όταν ο λογιστής προσπαθώντας να εκτελέσει μια εντολή στο όνομα πελάτη του ανακαλύπτει ότι ο πελάτης του έχει μικρό υπόλοιπο στον λογαριασμό του και συνεπώς δεν υπάρχει πλήρης κάλυψη εντολής, τι γίνεται;

Παρευρισκόμενος

 Ποιο είναι το κόστος που πρέπει να επωμιστεί κάποιος για να έχει ηλεκτρονική τραπεζική;

Σε περίπτωση λάθους από την πλευρά του χρήστη υπάρχει αντιλογισμός;

Μπορεί ένας επιχειρηματίας να κάνει έλεγχο στους εργαζόμενους του που τους έχει δώσει εξουσιοδότηση και συγκεκριμένο επίπεδο πρόσβασης μέσα στην εταιρεία του;

Παρευρισκόμενος
Για να κάνω e-banking πρέπει να έχω ενημερώσει την τράπεζα μου για τον λογαριασμό ή τους λογαριασμούς που θα χρησιμοποιώ. Είναι εφικτό να δώσω μία εντολή από ένα μη προεπιλεγμένο λογαριασμό;
Παρευρισκόμενος

Για να γίνεις χρήστης του e-banking, τι κατάρτιση χρειάζεται και ποια είναι η προαπαιτούμενη ηλικία;

Παρευρισκόμενη

Στην Γερμανία μπορείς να κάνεις μέσω του e-banking μεταφορά χρημάτων μεταξύ καταστημάτων διαφορετικών τραπεζών. Είναι εφικτό αυτό στην Ελλάδα;

Παρευρισκόμενος
Θεωρείτε ότι είναι εφικτό δίπλα στο νούμερο λογαριασμού που θα πιστώσουμε να απεικονίζεται και το όνομα του 1ου δικαιούχου του λογαριασμού αυτού;

Γραπτή ερώτηση που παραδώθηκε στον συντονιστή του πάνελ

Το δημόσιο και ιδιαίτερα το ΙΚΑ θα πρέπει να πιεστούν για να εκσυγχρονιστούν. Πως αντιμετωπίζεται το πρόβλημα που εμφανίζεται κατά την κατάθεση στο ΙΚΑ απόδειξης πληρωμής που εκτυπώνεται από το computer και δεν την δέχεται; Ο πελάτης εάν εκτελέσει την πληρωμή του στο ΙΚΑ μέσω e-banking θα πρέπει να εκτυπώσει την απόδειξη να την πάει στο πλησιέστερο κατάστημα τραπέζης για σφράγισμα και μετά να την καταθέσει. 

Παρευρισκόμενος
Σε περίπτωση που πρέπει για κάποιο λόγο να πιστοποιήσω μία συναλλαγή που έκανα μέσω e-banking, μπορώ να έχω ένα χαρτί με αποδεικτική ισχύ;

Ερωτηματολόγιο

Αξιολόγηση εκδήλωσης Internet Banking Χαλκίδα, 19 Μαΐου 2004

Πείτε μας τη γνώμη σας για την εκδήλωση που παρακολουθήσατε: 

1. Όταν λάβατε την πρόσκληση ή ενημερωθήκατε για την εκδήλωση, αποφασίσατε ότι: 

	Θα πάω εάν δεν έχω κάτι άλλο να κάνω
	Θα πάω από περιέργεια
	Ενδιαφέρουσα, εάν μπορώ θα παραβρεθώ
	Πολύ ενδιαφέρουσα, θα πάω.
	Σημαντική, που δεν πρέπει να χάσω με τίποτα.

	□
	□
	□
	□
	□


2. Χρησιμοποιείτε ήδη την υπηρεσία INTERNET BANKING της Τράπεζας με την οποία συνεργάζεστε; 
ΝΑΙ
□: από το 199__ ή 200__
ΟΧΙ
□
3. Πόσο ενημερωτική-κατατοπιστική ήταν η κεντρική ομιλία / παρουσίαση του Internet Banking; 

	ΚΑΘΟΛΟΥ
	ΛΙΓΟ
	ΑΡΚΕΤΑ
	ΠΟΛΥ
	ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ

	□
	□
	□
	□
	□


4. Οι ομιλίες από όσους χρησιμοποιούν το Internet Banking είχαν στόχο τη μεταφορά εμπειρίας και παραδειγμάτων από την καθημερινή επαγγελματική πρακτική. Θεωρείτε ότι ήταν χρήσιμες οι γνώμες που ακούστηκαν και βοήθησαν στην διαμόρφωση θετικής άποψης από σας για το Internet Banking; 

	ΚΑΘΟΛΟΥ
	ΛΙΓΟ
	ΑΡΚΕΤΑ
	ΠΟΛΥ
	ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ

	□
	□
	□
	□
	□


5. Εάν δεν χρησιμοποιείτε την υπηρεσία Internet Banking, θα ενδιαφερθείτε να την αποκτήσετε τις προσεχείς ημέρες;    ΝΑΙ 
□

ΟΧΙ
□
6. Ποια είναι η συνολική άποψή σας για την εκδήλωση: 

	Δε χρειαζόταν να έρθω
	Έμαθα κάποια πράγματα
	Έλυσα αρκετές απορίες
	Με έπεισε. Θα το χρησιμοποιήσω
	Ό,τι ακριβώς ήθελα να ακούσω.

	□
	□
	□
	□
	□


7. Υπάρχουν  άλλα θέματα που θα θέλατε να είχαν αναφερθεί και συζητηθεί στην εκδήλωση; ..........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................


8. Με ποιους άλλους τρόπους θα μπορούσε η εκδήλωση να γίνει αποτελεσματικότερη;
..........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

Αξιολόγηση – Αποτελέσματα

Συμμετοχές στην Εκδήλωση για την προώθηση των υπηρεσιών e-banking, 

Τετάρτη 19 Μαΐου 2004 και ώρα 18:00, 

Χαλκίδα, Ξενοδοχείο ΛΟΥΣΥ 

Κατά την εκδήλωση που πραγματοποιήθηκε την Τετάρτη 19 Μαΐου 2004 στη Χαλκίδα, στο ξενοδοχείο ΛΟΥΣΥ, στις 18.00 εκτιμούμε ότι παραβρέθηκαν συνολικά περί τα 230 άτομα. 

Επίσημα δήλωθηκαν 130 συμμετοχές από 60 εκπροσώπους εταιρειών, ελεύθερους επαγγελματίες (λογιστές, κλπ) και από 70 στελέχη Τραπεζών. Επιπλέον παραβρέθηκαν περί τα 40 στελέχη από την ομάδα εργασίας και τις κεντρικές υπηρεσίες των Τραπεζών. 
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1. Όταν λάβατε την πρόσκληση ή ενημερωθήκατε για την εκδήλωση, αποφασίσατε ότι: 

	Θα πάω εάν δεν έχω κάτι άλλο να κάνω
	Θα πάω από περιέργεια
	Ενδιαφέρουσα, εάν μπορώ θα παραβρεθώ
	Πολύ ενδιαφέρουσα, θα πάω.
	Σημαντική, που δεν πρέπει να χάσω με τίποτα.

	1
	0
	13
	28
	6


2. Χρησιμοποιείτε ήδη την υπηρεσία INTERNET BANKING της Τράπεζας με την οποία συνεργάζεστε; 
ΝΑΙ
26: από το 199__ ή 200__ΟΧΙ
22
3. Πόσο ενημερωτική-κατατοπιστική ήταν η κεντρική ομιλία / παρουσίαση του Internet Banking; 

	ΚΑΘΟΛΟΥ
	ΛΙΓΟ
	ΑΡΚΕΤΑ
	ΠΟΛΥ
	ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ

	0
	3
	12
	14
	9


4. Οι ομιλίες από όσους χρησιμοποιούν το Internet Banking είχαν στόχο τη μεταφορά εμπειρίας και παραδειγμάτων από την καθημερινή επαγγελματική πρακτική. Θεωρείτε ότι ήταν χρήσιμες οι γνώμες που ακούστηκαν και βοήθησαν στην διαμόρφωση θετικής άποψης από σας για το Internet Banking; 

	ΚΑΘΟΛΟΥ
	ΛΙΓΟ
	ΑΡΚΕΤΑ
	ΠΟΛΥ
	ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ

	0
	3
	12
	14
	10


5. Εάν δεν χρησιμοποιείτε την υπηρεσία Internet Banking, θα ενδιαφερθείτε να την αποκτήσετε τις προσεχείς ημέρες; 
ΝΑΙ
19


ΟΧΙ
3
6. Ποια είναι η συνολική άποψή σας για την εκδήλωση: 

	Δε χρειαζόταν να έρθω
	Έμαθα κάποια πράγματα
	Έλυσα αρκετές απορίες
	Με έπεισε. Θα το χρησιμοποιήσω
	Ό,τι ακριβώς ήθελα να ακούσω.

	1
	15
	18
	8
	5


7. Ποια άλλα θέματα θα θέλατε να είχαν αναφερθεί και συζητηθεί στην εκδήλωση; 

· Ενημέρωση για χρηματιστηριακές πράξεις

· Συνεργασία με Δημόσιους φορείς

· Ομοιγένεια στα συστήματα ebanking
· e-shopping
· Περισσότερα για ασφάλεια

· Εκτενέστερη ανάλυση


Ερώτηση:

· Η μεγαλύτερη χρήση ebanking θα μειώσει τον αριθμό των υπαλλήλων στα καταστήματα των Τραπεζών ;;;;

8. Με ποιους άλλους τρόπους θα μπορούσε η εκδήλωση να γίνει αποτελεσματικότερη; 

· ΟΚ, ήταν ότι πρέπει

· Πιο συγκεκριμένα παραδείγματα ebanking Τραπεζών

· Συζήτηση ανά μικρές ομάδες εργασίας

· Περισσότερο χρόνο

· Μεγαλύτερη ανάλυση σε πελάτες με συχνή χρήση

Χρονοπρόγραμμα Πιλοτικής Εκδήλωσης στην Χαλκίδα

	Δραστηριότητα
	Διάρκεια
	Ημερομηνία Ολοκλήρωσης
	Υπεύθυνος

	Δημιουργία αρχικού πλάνου 


	
	Τετάρτη 3 Μαρτίου
	Α. Γαρυφάλλη & 

Τ. Σκουρτζής

	Αποστολή στην ομάδα πυρήνα (συντονιστική ομάδα)


	
	Παρασκευή 5 Μαρτίου
	Κ. Ταβλαρίδης

	Επεξεργασία πλάνου & υποβολή σχολίων


	
	Μέχρι 15 Μαρτίου
	Συντονιστική Ομάδα

	Πιθανή συνάντηση για οριστικοποίηση πλάνου


	
	Μεταξύ 15 – 19 Μαρτίου
	Κ. Ταβλαρίδης

	Επιμέλεια και αποδοχή οριστικού πλάνου


	
	Μέχρι 30 Μαρτίου
	

	Επιβεβαίωση από το e-business forum για διαθεσιμότητα της αίθουσας για   19 Απριλίου 2004 & 17 Μαϊου 2004, αντίστοιχα
	
	Μέχρι 6 Απριλίου
	Ηλ. Χατζάκης

	Προ-συνάντηση στην Χαλκίδα:                                        

Ενημέρωση Περιφερειακής Διοίκησης Τραπεζών & Εκπροσώπων Τοπικών Επαγγελματικών Φορέων


	
	Δευτέρα 19 Απριλίου

Ωρα: 18:00 μ.μ.
	Μέλη Συντονιστικής ομάδας

	Προετοιμασία/ Οργάνωση εκδήλωσης Διαδικαστικά, Πρόσκληση Ομιλητών, Λίστα Προσκλήσεων, Αίθουσα, Δημιουργία Ενημερωτικού φυλλαδίου, Υλικό, κλπ


	
	
	Α. Γαρυφάλλη & 

Τ. Σκουρτζής

	Αναλυτικό πλάνο για την οργάνωση και διεξαγωγή εκδήλωσης


	
	Μέχρι 26 Απριλίου
	

	Εκδήλωση στην Χαλκίδα


	
	Δευτέρα 17 Μαϊου 2004

Ωρα: 18:00 μ.μ.
	


Παρατηρήσεις  τραπεζών  επι του σχεδίου προγράμματος εκδηλώσεων

Συνάντηση πυρήνα ΟΕ Σ6 του e Business Forum
30 Μαρτίου 2004

Α . Πιλοτική εκδήλωση στη Χαλκίδα

Σχετικά με την πιλοτική εκδήλωση στη Χαλκίδα οι  τράπεζες πρότειναν:

Χώρος και ώρα της εκδήλωσης

1.    Να πραγματοποιηθεί η εκδήλωση Δευτέρα ή Τετάρτη; απόγευμα γύρω στις 6

στο κέντρο της Χαλκίδας.

2. Πιθανές ημερομηνίες: Δευτέρα 26 Απριλίου 2004, Τετάρτη 28 Απριλίου 2004, 

Τετάρτη 5 Μαϊου 2004.
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Από πληροφόρηση που έχει ο υπεύθυνος του e-Business Forum, κος Χατζάκης,  σχετικά με τον τόπο της εκδήλωσης , η προτιμότερη λύση είναι αυτή του Εμποροβιομηχανικού Επιμελητηρίου Χαλκίδας για τους παρακάτω λόγους:

α. Διαθέτει σύγχρονη αίθουσα 110 ατόμων με οπτικοακουστικά μέσα

β. Είναι στο κέντρο της Χαλκίδας

γ. Εχει πάρκινγκ απέναντι

δ. Μπορεί να ενεργοποιήσει μηχανισμό για τη συγκέντρωση κόσμου κτλ.

ε. Είναι δωρεάν
Χαιρετισμοί
3. Να περιοριστούν οι χαιρετισμοί των εκπροσώπων στα 5-10 λεπτά

4. Οι τοπικοί φορείς που θα χαιρετήσουν να είναι εκπρόσωποι των παραγωγικών δραστηριοτήτων και των επαγγελματικών φορέων της τοπικής κοινωνίας, με τους οποίους θα πρέπει να έχουμε έρθει σε επαφή εγκαίρως, προκειμένου να ενημερώσουν με τη σειρά τους τα μέλη τους. Λοιποί χαιρετισμοί δεν είναι απαραίτητοι. 

5. Οι  "τοπικοί φορείς" που θα απευθύνουν χαιρετισμό να είναι μόνο από εμπορικά 

ή επαγγελματικά σωματεία. Δηλαδή να τονιστεί καθαρά ο επαγγελματικός προσανατολισμός της εκδήλωσης.

Κύριοι Ομιλητές

6. Να αποτραπούν ερωτήσεις που θα απευθύνονται σε "προβλήματα" 

συνεργασίας με κάποια Τράπεζα. Η πολιτική αυτή κινείται στη λογική ότι οι απαντήσεις θα δίδονται από την ΕΕΤ και εκπροσώπους του e-business forum γιατί η εκδήλωση αφορά την προώθηση του e-banking και όχι της ιδιαιτερότητες της κάθε Τράπεζας.

7. Να διπλασιαστεί αν είναι εφικτό; ο χρόνος των χρηστών e.Banking
8.   Ο χαρακτήρας της εκδήλωσης να είναι διαδραστικός; να ενισχυθεί η

συμμετοχή του κοινού; να μην  περιοριστεί η εκδήλωση σε παρουσιάσεις μόνο

Υλικό προς διανομή – Εκθεσιακός Χώρος 

9. Να διανεμηθεί υλικό μόνο της ΕΕΤ

10. Λόγω του σχήματος που θα εμφανιστεί ως οργανωτής της εκδήλωσης (ΕΕΤ &

e-business forum) προτείνεται να υπάρξει ένα κοινό "ντοσιέ" με υλικό που θα

διανεμηθεί στους συμμετέχοντες.

11. Να μη διαμορφωθεί σχετικός εκθεσιακός χώρος για την προβολή των

τραπεζών; (πιθανώς για ΕΕΤ; ebusinessforum και χορηγό επικοινωνίας)

12. Σύμφωνοι καταρχήν με τη δημιουργία Εκθεσιακού Χώρου για επίδειξη και 

περαιτέρω επεξήγηση των δυνατοτήτων του e-banking. Θα πρέπει να τεθεί ένα 

πλαίσιο για τη μορφή της παρουσίας των Τραπεζών στο χώρο αυτό; π.χ. ο 

διαθέσιμος χώρος σε τ.μ. καθώς και να εξασφαλιστούν οι απαραίτητες υποδομές 

(γραφεία; τραπέζια; συνδέσεις με το Internet κτλ. - το κόστος για την παροχή 

των οποίων θα καλυφθεί από το e-business forum; όπως αναφέρεται και στην 

επιστολή). 

Γενικά

13.    Να διερευνηθεί η δυνατότητα χορηγού επικοινωνίας της εκδήλωσης (σε

τοπικό επίπεδο)

14.    Να ακολουθήσει δεξίωση μετά την εκδήλωση

Εκδήλωση Κορίνθου

Πρόσκληση
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ΠΡΟΣΚΛΗΣΗ

Εκδήλωση για την προώθηση των υπηρεσιών e-banking, 

Τετάρτη 7 Ιουλίου 2004 και ώρα 20:00, 

Κόρινθος, Ξενοδοχείο ΙΣΘΜΙΑ

Αίθουσα «Μυκήνες»

Το e-business forum, ως μηχανισμός της Πολιτείας για την προαγωγή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, η Ένωση Ελληνικών Τραπεζών και το Επιμελητήριο Κορινθίας, έχουν την τιμή να σας προσκαλέσουν σε εκδήλωση που θα πραγματοποιηθεί την Τετάρτη 7 Ιουλίου 2004 στην Κόρινθο, στο ξενοδοχείο ΙΣΘΜΙΑ (στον Ισθμό Κορίνθου), αίθουσα Μυκήνες, στις 20.00 (προσέλευση 19.30). 

Στόχος της εκδήλωσης είναι η ενημέρωση και ευαισθητοποίηση των παραγωγικών τάξεων της Κορινθίας σχετικά με το εύρος των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής τραπεζικής που προσφέρουν σήμερα οι τράπεζες.

Το πρόγραμμα της εκδήλωσης περιλαμβάνει :

· Παρουσίαση των δυνατοτήτων της Ηλεκτρονικής Τραπεζικής από εξειδικευμένα στελέχη των τραπεζών

· Παρουσίαση εμπειριών από επιχειρηματίες / χρήστες που ήδη χρησιμοποιούν την Ηλεκτρονική Τραπεζική

· Ερωτήσεις και ανοικτή συζήτηση του ακροατηρίου με έμπειρα στελέχη τραπεζών

Θα χαρούμε πολύ να σας καλωσορίσουμε στην εκδήλωσή μας και είμαστε στη διάθεσή σας για τυχόν πληροφορίες στα τηλέφωνα 210-3386533 ή 210-7474266.  
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Αναφορά εκδήλωσης
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ΔΕΛΤΙΟ ΤΥΠΟΥ

Αθήνα, 8 Ιουλίου 2004

e-business forum:

Εκδήλωση στην Κόρινθο για την Προώθηση των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής τραπεζικής στις επιχειρήσεις της ελληνικής περιφέρειας

Πραγματοποιήθηκε χθές σε κεντρικό ξενοδοχείο της Κορίνθου εκδήλωση για την προώθηση των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής τραπεζικής στις ελληνικές επιχειρήσεις, στο πλαίσιο της ομάδας εργασίας  ΣΤ6 (e-banking, http://www.ebusinessforum.gr/ST6) του προγράμματος e-business forum. Η εκδήλωση διοργανώθηκε από το ΕΔΕΤ / GRNET (http://www.grnet.gr) σε συνεργασία με την Ένωση Ελληνικών Τραπεζών (http://www.hba.gr) και το Επιμελητήριο Κορινθίας (http://www.korinthcc.gr), και είχε στόχο την ενημέρωση και την ευαισθητοποίηση των παραγωγικών τάξεων της Κορινθίας για το εύρος των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής τραπεζικής που προσφέρουν σήμερα οι τράπεζες (e-banking). Πρόκειται για την δεύτερη ημερίδα που πραγματοποιείται στο πλαίσιο μιας σειράς εκδηλώσεων που υλοποιούνται μέσω του e-business forum, με στόχο την προώθηση του η-επιχειρείν στην ελληνική περιφέρεια. Στη συνάντηση συμμετείχαν εκπρόσωποι της Ένωσης Ελληνικών Τραπεζών, στελέχη από τοπικά υποκαταστήματα τραπεζών, καθώς και επιχειρηματίες του νομού Κορινθίας.

Η εκδήλωση ξεκίνησε με ενημέρωση για τις τραπεζικές συναλλαγές που μπορούν να γίνουν με χρήση του διαδικτύου, από το στέλεχος της Εμπορικής Τράπεζας Β. Κωτσικοπούλου. Η εν λόγω παρουσίαση έγινε με χρήση του cd-rom «Τραπεζικές συναλλαγές μέσω διαδικτύου», έναν απλό «οδηγό χρήσης» που συντάχθηκε με διαθέσιμο υλικό της Ένωσης Ελληνικών Τραπεζών. Σημαντικό μέρος της εκδήλωσης αφιερώθηκε στην παρουσίαση των εμπειριών των επιχειρηματιών της Κορινθίας, που ήδη χρησιμοποιούν την Ηλεκτρονική Τραπεζική στις καθημερινές τους συναλλαγές, οι οποίοι ανέλυσαν τις θετικές επιπτώσεις που είχε η υιοθέτηση του e-banking στις επιχειρήσεις τους και κατ’ επέκταση στην ιδιωτική τους ζωή. 

Στη δεύτερη ενότητα της εκδήλωσης έγινε ανοιχτή συζήτηση και τα κύρια θέματα που αναδείχτηκαν από τις ερωτήσεις του κοινού ήταν η ασφάλεια των συναλλαγών, η χρήση του e-banking, η συνεργασία με Δημόσιους φορείς, η ομοιογένεια στα συστήματα e-banking, το κόστος συναλλαγών μέσω e-banking, τα διαθέσιμα προγράμματα ενίσχυσης για μικρομεσαίες επιχειρήσεις (πρόγραμμα «Δικτυωθείτε»). Τη συζήτηση συντόνισε ο Πρόεδρος της Ένωσης Ελληνικών Τραπεζών και συντονιστής της ομάδας εργασίας Κ. Ταβλαρίδης, ενώ συμμετείχαν εξειδικευμένα στελέχη στην Ηλεκτρονική Τραπεζική και συγκεκριμένα τους Θ. Βήχο (Alphabank), Δ. Γεωργόπουλο (Novabank), Κ. Μαρινάκη (Εθνική Τράπεζα), Δ. Μαυρογιάννη (Eurobank), και Σ. Συρμακέζη (Winbank).

Το e-Βusiness Forum είναι ένας μόνιμος μηχανισμός διαβούλευσης της Πολιτείας με την επιχειρηματική και ακαδημαϊκή κοινότητα με σκοπό την επεξεργασία θέσεων και προτάσεων που προάγουν την ηλεκτρονική επιχειρηματικότητα στην Ελλάδα, καθώς και τη διάδοση του ηλεκτρονικού επιχειρείν στις ελληνικές επιχειρήσεις. 

Tα πρακτικά και τα πορίσματα της ημερίδας της ομάδας εργασίας ΣΤ 6 είναι διαθέσιμα στον κόμβο του e-business forum http://www.ebusinessforum.gr.
Πληροφορίες: 

E-business forum
Ηλίας Χατζάκης

E-mail: hatzakis@grnet.gr
Τηλ.: 210-7474268

Κατερίνα Παπακωνσταντίνου

E-mail: papak@grnet.gr
Τηλ. 210-7474265

Τμήμα Δημοσίων Σχέσεων ΕΔΕΤ / GRNET
Τηλ. 210-7474274

e-mail: pr@grnet.gr
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Ερωτηματολόγιο

ΕΚΔΗΛΩΣΗ ΕΕΤ – E-BUSINESS FORUM ΣΤΗ ΧΑΛΙΚΔΑ 

ΓΙΑ ΤΗΝ ΠΡΟΩΘΗΣΗ ΤΟΥ INTERNET BANKING
ΦΥΛΛΟ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ

· Όταν λάβατε την πρόσκληση ή ενημερωθήκατε για την εκδήλωση, αποφασίσατε ότι: 

	Θα πάω εάν δεν έχω κάτι άλλο να κάνω
	Θα πάω από περιέργεια
	Ενδιαφέρουσα, εάν μπορώ θα παραβρεθώ
	Πολύ ενδιαφέρουσα, θα πάω.
	Σημαντική, που δεν πρέπει να χάσω με τίποτα.

	□
	□
	□
	□
	□


· Χρησιμοποιείται ήδη την υπηρεσία INTERNET BANKING της Τράπεζας με την οποία συνεργάζεστε; 
ΝΑΙ
□: από το 199__ ή 200__
ΟΧΙ
□
· Πόσο ενημερωτική-κατατοπιστική ήταν η κεντρική ομιλία / παρουσίαση του Internet Banking; 

	ΚΑΘΟΛΟΥ
	ΛΙΓΟ
	ΑΡΚΕΤΑ
	ΠΟΛΥ
	ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ

	□
	□
	□
	□
	□


· Οι ομιλίες από όσους χρησιμοποιούν το Internet Banking είχαν στόχο τη μεταφορά εμπειρίας και παραδειγμάτων από την καθημερινή επαγγελματική πρακτική. Θεωρείτε ότι ήταν χρήσιμες οι γνώμες που ακούστηκαν και βοήθησαν στην διαμόρφωση θετικής άποψης από σας για το Internet Banking; 

	ΚΑΘΟΛΟΥ
	ΛΙΓΟ
	ΑΡΚΕΤΑ
	ΠΟΛΥ
	ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ

	□
	□
	□
	□
	□


· Εάν δεν χρησιμοποιείτε την υπηρεσία Internet Banking, θα ενδιαφερθείτε να την αποκτήσετε τις προσεχείς ημέρες; ΝΑΙ
□

ΟΧΙ
□
· Έχετε άλλες ερωτήσεις σχετικά με το Internet Banking;

ΠΟΛΛΕΣ□

ΜΕΡΙΚΕΣ□ 
ΛΙΓΕΣ□
ΣΧΕΔΟΝ ΚΑΜΜΙΑ□

· Ποια είναι η συνολική άποψή σας για την εκδήλωση: 

	Δε χρειαζόταν να έρθω
	Έμαθα κάποια πράγματα
	Έλυσα αρκετές απορίες
	Με έπεισε. Θα το χρησιμοποιήσω
	Ό,τι ακριβώς ήθελα να ακούσω.

	□
	□
	□
	□
	□


· Ποια άλλα θέματα θα θέλατε να είχαν αναφερθεί και συζητηθεί στην εκδήλωση; 

...........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

· Με ποιους άλλους τρόπους θα μπορούσε η εκδήλωση να γίνει αποτελεσματικότερη; 

...........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

Αξιολόγηση – Αποτελέσματα

Συμμετοχές στην Εκδήλωση για την προώθηση των υπηρεσιών e-banking, 

Τετάρτη 07  Ιουλίου 2004 και ώρα 20:00, 

Κόρινθος, Ξενοδοχείο ΙΣΘΜΙΑ 

Κατά την εκδήλωση που πραγματοποιήθηκε την Τετάρτη 7 Ιουλίου 2004 στην Κόρινθο, στο ξενοδοχείο ΙΣΘΜΙΑ, στις 20.00 εκτιμούμε ότι παραβρέθηκαν συνολικά περί τα 130 άτομα. 

Επίσημα δήλωθηκαν 76 συμμετοχές από 41 εκπροσώπους εταιρειών, ελεύθερους επαγγελματίες (λογιστές, κλπ) και από 35 στελέχη Τραπεζών. Επιπλέον παραβρέθηκαν περί τα 40 στελέχη από την ομάδα εργασίας και τις κεντρικές υπηρεσίες των Τραπεζών. 
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1. Όταν λάβατε την πρόσκληση ή ενημερωθήκατε για την εκδήλωση, αποφασίσατε ότι: 

	Θα πάω εάν δεν έχω κάτι άλλο να κάνω
	Θα πάω από περιέργεια
	Ενδιαφέρουσα, εάν μπορώ θα παραβρεθώ
	Πολύ ενδιαφέρουσα, θα πάω.
	Σημαντική, που δεν πρέπει να χάσω με τίποτα.

	1
	3
	11
	24
	9


2. Χρησιμοποιείται ήδη την υπηρεσία INTERNET BANKING της Τράπεζας με την οποία συνεργάζεστε; 
ΝΑΙ
19: από το 199__ ή 200__ΟΧΙ
16
3. Πόσο ενημερωτική-κατατοπιστική ήταν η κεντρική ομιλία / παρουσίαση του Internet Banking; 

	ΚΑΘΟΛΟΥ
	ΛΙΓΟ
	ΑΡΚΕΤΑ
	ΠΟΛΥ
	ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ

	0
	2
	13
	25
	6


4. Οι ομιλίες από όσους χρησιμοποιούν το Internet Banking είχαν στόχο τη μεταφορά εμπειρίας και παραδειγμάτων από την καθημερινή επαγγελματική πρακτική. Θεωρείτε ότι ήταν χρήσιμες οι γνώμες που ακούστηκαν και βοήθησαν στην διαμόρφωση θετικής άποψης από σας για το Internet Banking; 

	ΚΑΘΟΛΟΥ
	ΛΙΓΟ
	ΑΡΚΕΤΑ
	ΠΟΛΥ
	ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ

	0
	1
	15
	21
	8


5. Εάν δεν χρησιμοποιείτε την υπηρεσία Internet Banking, θα ενδιαφερθείτε να την αποκτήσετε τις προσεχείς ημέρες; 
ΝΑΙ
19


ΟΧΙ
2
6. Ποια είναι η συνολική άποψή σας για την εκδήλωση: 

	Δε χρειαζόταν να έρθω
	Έμαθα κάποια πράγματα
	Έλυσα αρκετές απορίες
	Με έπεισε. Θα το χρησιμοποιήσω
	Ό,τι ακριβώς ήθελα να ακούσω.

	0
	10
	18
	11
	6


7. Ποια άλλα θέματα θα θέλατε να είχαν αναφερθεί και συζητηθεί στην εκδήλωση; 

a. Θεσμικό πλαίσιο

b. Αναγνώριση εγγράφων ebanking από Δημόσιες Υπηρεσίες

c. Συνεργασία με Δημόσιους φορείς

d. Περισσότερα για ασφάλεια

e. Ομοιγένεια στα συστήματα ebanking
8. Με ποιους άλλους τρόπους θα μπορούσε η εκδήλωση να γίνει αποτελεσματικότερη; 

a. Συμμετοχή νομικών για απαντήσεις σε ειξιδικευμένα θέματα

b. Με συνεχή ενημέρωση και αλληλογραφία 

c. Καλύτερη κατάρτιση των τραπεζικών στελεχών έτσι ώστε να μπορούν να ενημερώνουν τις επιχειρήσεις

d. Μεγαλύτερη συνεργασία με τα τοπικά επαγγελματικά επιμελητήρια 

e. Περισσότερο χρόνο στην κεντρική ομιλία

ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Γ – ON-LINE ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 

Δημιουργία Ερωτηματολογίου 
Ερωτήσεις, χωρισμένες ανά θεματική ενότητα, οι οποίες θέλουν να διερευνήσουν τα ακόλουθα :

· Τους λόγους που ώθησαν τους χρήστες αυτούς στο e-banking
· Τη μέχρι σήμερα εμπειρία τους από τη χρήση του, τα οφέλη που απεκόμισαν και τους ενδοιασμούς που διατηρούν ακόμα

· Την επίδραση που είχε το e-banking στη σχέση τους με την Τράπεζα 

· Τη χρήση του e-banking σε σχέση με τη χρήση των λοιπών δικτύων των Τραπεζών.

· Τις προσδοκίες των χρηστών για το μέλλον.

Χρήση γενικά

1. Ποιές είναι οι συναλλαγές που πραγματοποιείτε κυρίως μέσω του Ιντερνετ; Ποια θεωρείτε ότι είναι πιο χρήσιμη από αυτές; 

2. Αισθάνεστε ασφάλεια πραγματοποιώντας συναλλαγές μέσω Ιντερνετ;

     (Πόσο ασφαλείς θεωρείτε τις συναλλαγές μέσω Internet, ειδικότερα σε σχέση με άλλα δίκτυα που χρησιμοποιούν οι τράπεζες (δίκτυο καταστημάτων, προσωπική τηλεφωνική επικοινωνία τους τραπεζικούς τους συνεργάτες, Phone Banking, διαβίβαση εντολών μέσω fax);

3. Θα χρησιμοποιούσατε περισσότερο το Ιντερνετ αν είχατε κάποιο κίνητρο; (δώρα, bonus, χαμηλότερες προμήθειες);

4. Θεωρείτε ότι είναι εύκολο για τον μέσο υπάλληλο μιας επιχείρησης να χρησιμοποιήσει υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής; 

Χρήση – βαθμός ικανοποίησης

5. Είστε ικανοποιημένος από τις υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής που έχετε χρησιμοποιήσει;

(Πόσο ικανοποιημένος είστε από τη χρήση του e-banking; Κάλυψε τις αρχικές σας προσδοκίες; Ποιες προσδοκίες σας δεν έχουν καλυφθεί επαρκώς;)

Χρήση - τιμολόγηση

6. Ποια είναι η γνώμη σας για την τιμολογιακή πολιτική των τραπεζικών συναλλαγών μέσω Ιντερνετ; 

Οφέλη


7. Ποιό θεωρείτε ότι είναι το βασικό πλεονέκτημα/ μειονέκτημα που έχει η  διενέργεια τραπεζικών συναλλαγών μέσω Ιντερνετ για την επιχείρησή σας;

(Ποιοι ήταν οι βασικοί παράγοντες που σας έκαναν να αποφασίσετε να χρησιμοποιήσετε το e-banking; Ποια ήταν τα αναμενόμενα οφέλη; Συνειδητοποιήσατε οφέλη που αρχικά δεν αναμένατε;)

8. Έχετε δει διαφορά στα λειτουργικά έξοδα της επιχείρησής σας από τότε που χρησιμοποιείτε το Internet Banking;

Ανάπτυξη

9. Σκέφτεστε κάποια υπηρεσία ή συναλλαγή που θα θέλετε να σας προσφέρεται μέσω Ιντερνετ και δεν υπάρχει προς το παρόν;

10. Ποιοι παράγοντες θεωρείτε ότι είναι κρίσιμοι για την περαιτέρω ανάπτυξη και διάδοση του Internet banking;

Σχέση χρήστη-τράπεζας

11. Ποια ήταν η συμμετοχή των τραπεζικών συνεργατών σας στην απόφαση να χρησιμοποιήσετε το e-banking; Ήταν ενεργή η συμμετοχή σας στην απόφαση της χρήσης του e-banking, ή η απόφαση αυτή ήταν εξαρχής ειλημμένη από εσάς τους ίδιους και οι τραπεζικοί σας συνεργάτες την ενθάρρυναν ή, ακόμα, απλώς διεκπεραίωσαν τις απαιτούμενες διαδικασίες;

12. Άλλαξε η σχέση σας με την τράπεζα συνεργασίας μετά τη χρήση του e-banking; Θεωρείτε ότι έχετε αποξενωθεί από τους τραπεζικούς σας συνεργάτες λόγω της χρήσης του e-banking;

13. Πόσο μετράει η ποιότητα του e-banking μίας τράπεζας στην επιλογή της ως τράπεζας συνεργασίας;

14. Ποιο κομμάτι της σχέσης σας με την Τράπεζα θα θέλατε να διεκπεραιώνετε μέσω του Internet και δεν μπορείτε σήμερα;

15. Δεδομένου του γεγονότος ότι ένα μέρος των τραπεζικών σας εργασιών, που μέχρι πρότινος διεκπεραιώνατε μέσω των τραπεζικών σας συνεργατών, σήμερα το διεκπεραιώνετε μόνοι σας μέσω του e-banking, τι αναμένετε πλέον από τους τραπεζικούς σας συνεργάτες; Θεωρείτε ότι έχει υποβαθμιστεί ότι αλλάζει ο ρόλος των τραπεζικών σας συνεργατών; Αν ισχύει το τελευταίο, θεωρείτε ότι οι τραπεζικοί σας συνεργάτες είναι έτοιμοι για την αλλαγή αυτή;

Γενικά

16. Ποια είναι η γνώμη σας για την υποχρεωτική πραγματοποίηση κάποιων συναλλαγών με το Δημόσιο μέσω ιντερνετ (για παράδειγμα ηλεκτρονική υποβολή φορολογικής δήλωσης);

17. Πιστεύετε ότι η πληροφόρηση που υπάρχει στα διάφορα τραπεζικά sites σχετικά με τις επιχειρήσεις είναι επαρκής; Τι θεωρείτε ότι λείπει, που θα ήταν χρήσιμο για την επιχείρησή σας;

18. Ποια είναι η συμμετοχή του e-banking στη γενικότερη σχέση σας και τις συναλλαγές σας με τις τράπεζες; Ποια άλλα κανάλια χρησιμοποιείτε (κατάστημα, Phone & Mobile Banking κ.α.);

Τελικό Ερωτηματολόγιο

Ερωτηματολόγιο- www.ebusinessforum.gr
	1η Η εμπιστοσύνη μας προς την τράπεζα με την οποία συνεργαζόμαστε εξαρτάται από διάφορους παράγοντες. Κάποιοι από αυτούς περιγράφονται στις προτάσεις που ακολουθούν. Παρακαλούμε, δηλώστε τον βαθμό συμφωνίας – διαφωνίας σας με τις ακόλουθες προτάσεις.  
	

	
	(Διαφωνώ απόλυτα)                     (Συμφωνώ απόλυτα)

1           2           3           4           5            6           7

	Πιστεύω ότι ο τρόπος που ενεργεί η τράπεζα με την οποία συνεργάζομαι ανταποκρίνεται σε αυτά που περιμένω από μια τράπεζα.
	
	
	
	
	
	
	

	Η τράπεζα με την οποία συνεργάζομαι εμπνέει εμπιστοσύνη.
	
	
	
	
	
	
	

	Η τράπεζα με την οποία συνεργάζομαι έχει τη φήμη μιας τράπεζας που κρατά τις υποσχέσεις της.
	
	
	
	
	
	
	

	Πιστεύω ότι πρέπει να είμαι προσεχτικός στις συναλλαγές μου με την τράπεζα που συνεργάζομαι.
	
	
	
	
	
	
	

	Θεωρώ ότι η τράπεζα με την οποία συνεργάζομαι μπορεί να χειριστεί με ασφάλεια και αποτελεσματικότητα όλες μου τις ανάγκες.
	
	
	
	
	
	
	

	Εμπιστεύομαι την τράπεζα με την οποία συνεργάζομαι σε κάθε τραπεζική μου συναλλαγή.
	
	
	
	
	
	
	

	Πιστεύω ότι η τράπεζα με την οποία συνεργάζομαι έχει ως προτεραιότητα την εξυπηρέτηση των αναγκών μου.
	
	
	
	
	
	
	


	2η Σε ένα online περιβάλλον, λέγεται, ότι η εμπιστοσύνη αποτελεί έναν από τους σημαντικότερους παράγοντες για τον χρήστη. Παρακαλούμε, για την περίπτωση του Internet Banking, να δηλώσετε το βαθμό σημαντικότητας που πιστεύετε ότι έχει ο κάθε ένας από τους παρακάτω παράγοντες για το «χτίσιμο» της εμπιστοσύνης σας προκειμένου να πραγματοποιήσετε τραπεζικές συναλλαγές μέσω διαδικτύου:

	

	
	(Καθόλου σημαντικό)                        (Απόλυτα σημαντικό)

1           2           3           4           5            6           7

	Η διασφάλιση των προσωπικών στοιχείων του χρήστη από την τράπεζα
	
	
	
	
	
	
	

	Η διαφάνεια στην ενημέρωση του χρήστη από την τράπεζα για τους όρους των συναλλαγών
	
	
	
	
	
	
	

	Η ασφάλεια των συναλλαγών που πραγματοποιούνται μέσω του διαδικτύου 
	
	
	
	
	
	
	

	Η αποτελεσματική λειτουργία του site της τράπεζας
	
	
	
	
	
	
	

	
	(Καθόλου σημαντικό)                        (Απόλυτα σημαντικό)

1           2           3           4           5            6           7

	Η ευκολία χρήσης του site της τράπεζας


	
	
	
	
	
	
	

	Η ελκυστική εμφάνιση του site της τράπεζας
	
	
	
	
	
	
	

	Η εκπλήρωση των υποσχέσεων του site της τράπεζας
	
	
	
	
	
	
	

	Η ικανότητα της τράπεζας στην ηλεκτρονική εξυπηρέτηση του πελάτη
	
	
	
	
	
	
	

	Η συνολική αξιοπιστία της τράπεζας
	
	
	
	
	
	
	

	Άλλο (αναφέρετε)…………………………………………
	
	
	
	
	
	
	


Δημογραφικά
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     Από πότε χρησιμοποιείτε το Internet για την

     πραγματοποίηση των τραπεζικών σας συναλλαγών;
Τον τελευταίο χρόνο
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Εδώ και 2 χρόνια
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Εδώ και 3 χρόνια
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Περισσότερο από 3 χρόνια
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Δ – Focus Group
Στόχος Προτάσεις

Δημιουργία focus group
Σχετικά με τη δημιουργία focus group οι τράπεζες προτείνουν:

Διοργανωτής του focus group
1. Ο σχεδιασμός και η υλοποίησή του απαιτεί έμπειρα στελέχη σε θέματα έρευνας αγοράς και ερευνών ικανοποιήσεων πελατών; διότι η αποτελεσματικότητα του focus group και η ποιότητα των αποτελεσμάτων που θα εξαχθούν εξαρτώνται από τη μεθοδολογία που θα ακολουθηθεί (ερωτηματολόγιο; τρόπος ερωτήσεων; τρόπος διεξαγωγής; ανάλυση κ.λπ.). 

Επομένως; είτε θα πρέπει να σχηματιστεί μία ομάδα από Στελέχη των Διευθύνσεων Marketing ανάλογης εμπειρίας των Τραπεζών; είτε θα πρέπει να ανατεθεί σε εξωτερικό συνεργάτη αυτής της ειδικότητας. 

Συνεπώς; ερωτήματα για τη διαδικασία θα πρέπει να απαντηθούν / αποφασισθούν από τους ειδικούς. Τα Στελέχη Ηλεκτρονικής Τραπεζικής έχουν το ρόλο της οριοθέτησης του focus group από πλευράς στόχων και επιθυμητών αποτελεσμάτων / πληροφοριών που επιθυμούμε να συλλέγουν από το focus group. Με βάση τους στόχους / αναμενόμενα αποτελέσματα; οι ειδικοί θα προβούν; βάσει μεθοδολογίας; στις απαραίτητες ενέργειες που σχετίζονται με το focus group. 

2.    Να διοργανωθεί σε συνεργασία με  μια εξειδικευμένη εταιρεία ερευνών η

οποία θα αναλάβει και το ρόλο του συντονιστή.

Μεθοδολογικές Παρατηρήσεις
3.    Ο αριθμός των συμμετεχόντων να μην ξεπερνά τους 10; οπότε ίσως

χρειαστεί να γίνουν 2 focus groups
4.    Να μη δοθούν ερωτηματολόγια στους συμμετέχοντες (οι [3]; [4] είναι

μεθοδολογικές παρατηρήσεις    τις οποίες θα κληθεί να απαντήσει ο υπεύθυνος

της εταιρείας ερευνών)

5.    Να μην παρίσταται εκπρόσωπος τραπεζών αλλά να βιντεοσκοπηθεί η

συνεδρία

6.    Να μη διανεμηθεί υλικό των τραπεζών ή της ΕΕΤ.

7.    Σχετικά με της ερωτήσεις που θα πρέπει να τεθούν στους συμμετέχοντες; 

να διερευνηθούν σε βάθος οι προσφιλείς και μη συναλλαγές; η συχνότητα

χρήσης καθώς και οι λόγοι επιλογής της συνεργαζόμενης τράπεζας για διενέργεια συναλλαγών μέσω Internet.

Αποτελέσματα Ερευνας της ΟΕ για τη δημιουργία Focus Group
Η Ομάδας Εργασίας και το e-business forum διεξήγαγαν έρευνα μεταξύ τριών εταιρειών για τη δημιουργία του focus group. Λόγω του υψηλού κόστους των οικονομικών προσφορών των εταιρειών για τη συγκεκριμένη μέθοδο, το e-business forum πρότεινε στην Ομάδα Εργασίας την εναλλακτική λύση της διεξαγωγής ποιοτικής έρευνας αγοράς με τη διενέργιεα 6 προσωπικών συνεντεύξεων. Σύμφωνα με τη πρόταση αυτή θα πραγματοποιούνταν 3 προσωπικές συνεντεύξεις σε χρήστες του e-banking και 3 προσωπικές συνεντεύξεις σε μη χρήστες. Η ποιοτική αυτή έρευνα θα χρειαζόταν 12 ημέρες για την ολοκλήρωσή της.

Τα μέλη της ομάδας εργασίας απέρριψαν κατά πλειοψηφία την διεξαγωγή μίας τέτοιας έρευνας λόγω των περιορισμένων δυνατοτήτων της και την αποκόμιση όχι ιδιαίτερα αξιοποιήσιμων αποτελεσμάτων. 

ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Ε  - Λίστα Συμμετεχόντων

	Μέλη

	 

	No
	Θέση
	Όνομα
	Επίθετο
	Εταιρεία

	1
	Συντονιστής
	Κώστας
	Ταβλαρίδης
	Διευθυντής/ Σύμβουλος Ενωση Ελληνικών Τραπεζών (ΕΕΤ)

	2
	Rapporteur
	'Αννα
	Γαρυφάλλη
	Ειδική Σύμβουλος , Ενωση Ελληνικών Τραπεζών (ΕΕΤ)

	3
	Rapporteur
	Τίτος
	Σκουρτσής
	Σύμβουλος Πληροφορικής, Country Manager for Greece and the Balkans, Fiserv (Europe) Ltd

	4
	Μέλος Πυρήνα
	Δημήτρης
	Γεωργόπουλος
	NOVA BANK

	5
	Μέλος Πυρήνα
	Δημήτρης
	Μαυρογιάννης
	EFG e - Solutions

	6
	Μέλος Πυρήνα
	Σωτήρης
	Συρμακέζης
	ΤΡΑΠΕΖΑ ΠΕΙΡΑΙΩΣ Α.Ε.

	7
	Μέλος Πυρήνα
	Αλέξανδρος
	Τσάμης
	ALPHA BANK

	8
	Μέλος Πυρήνα
	Στυλιανός
	Υψηλοπάτης
	ASPIS BANK

	9
	Μέλος Πυρήνα
	Βασίλειος
	Χρυσικάκης
	BAYERISCHE HYPO UND VEREINSBANK AG

	10
	Μέλος Πυρήνα
	Στ.
	Παπαζιάν
	CITIBANK INTERNATIONAL plc

	11
	Μέλος Πυρήνα
	Πέτρος
	Καρέκλης
	ΕΓΝΑΤΙΑ ΤΡΑΠΕΖΑ

	12
	Μέλος Πυρήνα
	Κώστας
	Μαρινάκης
	ΕΘΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ

	13
	Μέλος Πυρήνα
	Αντώνης
	Σακάλογλου
	ΕΜΠΟΡΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ

	14
	Μέλος

Πυρ
	Βασιλική
	Κωτσικοπούλου
	ΕΜΠΟΡΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ

	15
	Μέλος Πυρήνα
	Κωνσταντίνος
	Γεωργίου
	ΛΑΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ

	16
	Μέλος Πυρήνα
	Σπύρος
	Αγγελόπουλος
	ΤΡΑΠΕΖΑ ΚΥΠΡΟΥ

	17
	Μέλος
	ΚΑΠΟΓΙΑΝΝΗΣ
	ΓΕΩΡΓΙΟΣ
	ΦΟΙΤΗΤΗΣ

	18
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� Οι ελληνικές τράπεζες ήταν: Εθνική Τράπεζα, Alpha Bank, EFG Eurobank Ergasias, Εμπορική Τράπεζα, Τράπεζα Πειραιώς, Aspis Bank, Εγνατία Τράπεζα, Λαϊκή Τράπεζα, Tράπεζα Kύπρου, Novabank. 





� Οι ξένες τράπεζες ήταν: Deutsche Bank, Crédit Suisse Group, BNP Paribas, Bank of America Corp, J.P. Morgan Chase, UBS, HSBC Holding Plc.





� WebQual ονομάστηκε η προσαρμογή από τους Barnes και Vidgen του ερωτηματολογίου που χρησιμοποιείται για τη μέτρηση της ποιότητας παροχής υπηρεσιών, του ServQual, προκειμένου να γίνει κατάλληλο για τη μέτρηση της ποιότητας ενός διαδικτυακού τόπου (web site).





� Ο δείκτης αξιοπιστίας Alpha του συγκεκριμένου ερωτηματολογίου κατά την ανάλυση αξιοπιστίας (reliability analysis) βρέθηκε ιδιαίτερα υψηλός Alpha = 0,9218, όταν με Alpha > 0,9 η αξιοπιστία του ερωτηματολογίου θεωρείται εξαιρετική.





� � HYPERLINK http://www.ebusiness-watch.org ��www.ebusiness-watch.org� ή � HYPERLINK http://www.europa.eu.int/comm/enteprise/ict/policy/watch/index.htm ��www.europa.eu.int/comm/enteprise/ict/policy/watch/index.htm� 





� Η πρώτη μελέτη πραγματοποιήθηκε τον Ιούνιο 2002 και η δεύτερη τον Μάρτιο και τον Νοέμβριο του 2003


� Πηγή : Παρουσίαση “Electronic Business in 10 sectors of the European Union” του Hannes Selhofer  (empirica GmbH) στην ετήσια εκδήλωση του e-business � HYPERLINK mailto:w@tch ��w@tch�  που πραγματοποιήθηκε στις Βρυξέλλες την 7η Ιουλίου 2004. 


[ www.ebusiness-watch.org/images/stories/space/presentations/040707_P1-2_Selhofer.pdf]


� Η Forrester Research υιοθέτησε τους ορισμούς της Ευρωπαϊκής Επιτροπής (EC) για τις επιχειρήσεις: 


Μικρο-επιχειρήσεις έχουν λιγότερους από 10 εργαζόμενους, μικρές επιχειρήσεις έχουν μεταξύ 10 και 49 εργαζόμενους, και μεσαίου μεγέθους επιχειρήσεις έχουν μεταξύ 50 και 250 εργαζόμενους. Σύμφωνα με το Παρατηρητήριο της Ευρωπαϊκής Επιτροπής για τις μικρομεσαίες επιχειρήσεις, το 2002 υπήρχαν 20,46 εκατομμύρια επιχειρήσεις στην Ευρώπη, εκ των οποίων το 6,8% ήταν μικρομεσαίες. Η Eurostat δηλώνει ότι 1,4 εκατομμύρια μικρομεσαίων επιχειρήσεων παράγουν το 40% του επιχειρηματικού κύκλου εργασιών





� Σύμφωνα με το Παρατηρητήριο της Ευρωπαϊκής Επιτροπής για τις μικρομεσαίες επιχειρήσεις, το 2002, 88% από τις μικρές επιχειρήσεις και 97% από τις μεσαίου μεγέθους επιχειρήσεις χρησιμοποιούν το Διαδίκτυο. Η διείσδυση του Διαδικτύου για όλες τις Μικρομεσαίες επιχειρήσεις είναι 89%.
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