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Εισαγωγή 

 Τα τελευταία χρόνια έχει αναπτυχθεί πολύ η χρήση της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής και κατ' επέκταση της χρεωστικής κάρτας η οποία έχει ρόλο 

ισχυρού οικονοµικού κινητήρα, ενισχύοντας την ανάπτυξη. Μια χρεωστική 

κάρτα  είναι µια πλαστική κάρτα που προσφέρει στο άτοµο του οποίου του 

ανήκει  ηλεκτρονική πρόσβαση σε λογαριασµούς τραπεζών. Οι χρεωστικές 

κάρτες παρουσιάζονται ως υποκατάστατα επιταγών. Η εν λόγω κάρτα 

αποτελεί ένα µεγάλο οικονοµικό εργαλείο που χρησιµοποιείται κάθε µέρα 

για τη βελτίωση της καθηµερινής ζωής, προσφέροντας πρόσβαση σε 

χρήµατα. Οι χρεωστικές κάρτες δίνουν την ευκαιρία ανάληψης µετρητών 

από ένα περίπτερο ATM ή κατά την αγορά προϊόντων από καταστήµατα µε 

ειδικό κωδικό. Βέβαια έτσι, εξαλείφει την ανάγκη να έχουν µετρητά κατά 

την αγορά. 

 Οι καταναλωτές δεν είναι πλέον υποχρεωµένοι να µεταβαίνουν ούτε 

στις τράπεζες ούτε στα ΑΤΜ’s µε σκοπό να ελέγξουν ή να πληρώσουν 

κάποιον απ’ τους λογαριασµούς τους. Πλέον έχουν την δυνατότητα να 

πραγµατοποιούν τις συναλλαγές τους µέσω διαδυκτίου. Οι καινοτοµίες αυτές 

έχουν επιφέρει σαρωτικές αλλαγές στο πεδίο του τραπεζικού ανταγωνισµού 

(Martins et al. 2014: 1-13).  Σκοπό της παρούσας µελέτης αποτελεί η 

διεξοδική περιγραφή και ανάλυση του τρόπου λειτουργίας της  ηλεκτρονικής 

τραπεζικής. 
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Κεφάλαιο 1
ο
 Το Internet Banking 

1.1 «Έννοια του Internet Banking» - Ορισµός 

"Το Internet Banking ορίζεται ως η αυτοµατοποιηµένη παροχή νέων 

και παραδοσιακών προϊόντων και υπηρεσιών χρηµατοοικονοµικής φύσης, 

απευθείας στους πελάτες µέσω ηλεκτρονικών, αλληλεπιδραστικών καναλιών 

επικοινωνίας" (Martins et al. 2014: 1-13). 

 

1.2 Ιστορική Αναδροµή 

Τα τελευταία 20-25 έτη ο τραπεζικός κλάδος είναι σε µια δυναµική 

ανασχηµατισµού και µεταξύ αλλαγών, πόρισµα των διαρκώς 

µεταβαλλόµενων κοινωνικοοικονοµικών συνθηκών. 

Σηµαντικοί παράγοντες που επηρέασαν τη λειτουργία και τον 

µετασχηµατισµό του ευρωπαϊκού χρηµατοπιστωτικού συστήµατος 

αποτέλεσε η νοµισµατική ενοποίηση µε τις πρωτοβουλίες να κατατείνουν 

στην κατάργηση των ρυθµίσεων και των διοικητικών περιορισµών και οι 

εξελίξεις σε διεθνές κανονιστικό πλαίσιο µε πρωτοβουλίες για κοινά 

αποδεκτά πρότυπα σχετικά µε την εποπτεία τραπεζών, χρηµατιστηριακών 

εταιρειών, αγορών κεφαλαίου, πρωτοβουλίες που µεταφράζονται σε κανόνες 

της επιτροπής της Βασιλείας, του διεθνούς οργανισµού επιτροπών 

κεφαλαιαγοράς, το Συµβούλιο διεθνών λογιστικών προτύπων, η επιτροπή για 

τα συστήµατα πληρωµών και διακανονισµού  

 Οι τράπεζες της εκάστοτε χώρας υπόκεινται σε διαφορετικά 

ρυθµιστικά πλαίσια, γεγονός το οποίο αποτελεί τροχοπέδη για τον διεθνή 

ανταγωνισµό. Οι κυβερνήσεις κρίνουν σηµαντικό τον ρόλο των τραπεζών 

αφού τροφοδοτούν την οικονοµία παίρνοντας χρήµατα των πολιτών και 

µετατρέποντάς τα σε δάνεια. Καµιά  χώρα δεν θα επιτρέψει το κλείσιµο µιας 

τράπεζας, όµως καθεµιά αντιλαµβάνεται διαφορετικά τον ρόλο των 

τραπεζών ως όργανο κυβερνητικής πολιτικής. Στο ένα άκρο έχουµε το 
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κρατικό τραπεζικό σύστηµα, όπου οι τράπεζες αποτελούν επέκταση του 

δηµοσίου και δεν πρόκειται να χρεοκοπήσουν και στο άλλο ένα σύστηµα 

ιδιωτικών τραπεζών που διέπεται από χαλαρούς κανονισµούς µε τις 

χρεοκοπίες να αποτελούν σύνηθες φαινόµενο  

Γενικά πάντως το τραπεζικό σύστηµα φαίνεται εύρωστο και αυτό 

οφείλεται στο ότι οι τράπεζες µεταβιβάζουν τµήµα του ρίσκου τους σε 

τρίτους, µεταξύ των οποίων τα hedge funds, οι ασφαλιστικές εταιρείες και τα 

συνταξιοδοτικά ταµεία. Για τον λόγο ότι σήµερα οι τράπεζες δεν 

προσφέρουν απλώς χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες αλλά παίζουν µε µετοχές 

και παράγωγα και διαχειρίζονται τις επενδύσεις των πελατών τους είναι στο 

συµφέρον των ρυθµιστικών αρχών να διασφαλίζουν την οµαλή λειτουργία 

τους και να εγγυώνται µιαν ισορροπία µεταξύ της υπερβολικής προστασίας 

και του αδυσώπητα σκληρού ανταγωνισµού  

Μέσα στα χρόνια διαπιστώθηκε ότι η συνεργασία των τραπεζών και 

του διαδικτύου αποτελούσε τη λύση στα προβλήµατα ενώ βοηθούσε στη 

καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών. Συγκεκριµένα οι ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες καλύπτουν επαναλαµβανόµενες τραπεζικές εργασίες, 

πληροφορούν, ειδοποιούν, διευκολύνουν στη διαχείριση των προϊόντων που 

ενδιαφέρουν το πελάτη. Από την άλλη οι παραδοσιακές εξυπηρετούν στις 

συναλλαγές που χρειάζεται η φυσική παρουσία του πελάτη.  

Η ανάπτυξη των ηλεκτρονικών υπηρεσιών, έχει αλλάξει και το ρόλο 

του προσωπικού, το οποίο εστιάζει κυρίως στη πώληση προϊόντων αλλά και 

στη διαχείριση εργασιών εντός του καταστήµατος. Συµπερασµατικά κάποιος 

θα µπορούσε να διαπιστώσει οτι η ηλεκτρονική τραπεζική εξυπηρέτηση 

παραµένει ένας τελικός προορισµός και η ταχύτητα επίτευξης της εξαρτάται 

σε µεγάλο βαθµό από το ρυθµό διείσδυσης των νέων τεχνολογιών στη 

καθηµερινή ζωή (Τσάµη, 2003:3). 
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1.3 Η διείσδυση του e-banking στην Ελλάδα 

Τα internet sites είναι ίσως το πιο δηµοφιλές σύστηµα που 

χρησιµοποιούν οι Ελληνικές τράπεζες  για την πληροφόρηση του κόσµου. 

Μέσα απ’ αυτά µπορεί ο οποιοσδήποτε να αντλήσει πληροφορίες για τα 

προϊόντα και τις υπηρεσίες που προσφέρουν οι τράπεζες, να πάρει ποικίλες 

πληροφορίες σχετικές µε αυτές, όπως διευθύνσεις των υποκαταστηµάτων 

τους, πληροφορίες για καινούργιες συµφωνίες ή ακόµα και στοιχεία σχετικά 

µε τις κοινωνικές τους δραστηριότητες, τυχόν χορηγίες και γενικότερα για 

οποιοδήποτε θέµα σχετικό εντάσσεται στο πλαίσιο της λειτουργίας τους. 

Εξαιτίας του γεγονότος ότι τα τραπεζικά sites αποτελούν ουσιαστικά 

τον καθρέφτη των τραπεζών προς τον κόσµο, οι ίδιες φροντίζουν να τα 

ενηµερώνουν συνεχώς προκειµένου να είναι αναλυτικά και εύχρηστα καθώς 

και πολύ προσεγµένα τόσο εµφανισιακά όσο και ως προς το περιεχόµενο 

(Kesharwani & Singh Bisht, 2012: 303-322 ).  

 

1.4 Παράγοντες ανάπτυξης του  e-banking στην Ελλάδα 

Ο Parsons (1996), υποθέτει ότι στην υιοθέτηση του διαδικτύου οι 

εταιρείες περνούν τρία κύρια στάδια:  

Στο πρώτο στάδιο βρίσκεται η παρουσίαση των πληροφοριών, η 

οποία περικλείει την πρωτοβουλία να προωθηθεί µια βασική on-line 

παρουσία προκειµένου να παρουσιαστούν οι βασικές κυρίως πληροφορίες 

στους πελάτες. Η έκθεση πληροφοριών περιλαµβάνει είτε την µονόδροµη 

επικοινωνία (όπως η πληροφόρηση των πελατών για τα προϊόντα και τις 

υπηρεσίες) είτε τη διπλής κατεύθυνσης επικοινωνία που εµπεριέχει κάποιο 

βαθµό αλληλεπίδρασης, επιτρέποντας στους χρήστες να στέλνουν 

ηλεκτρονικές διόδους στην εταιρία προκειµένου να γίνουν οι έρευνες, οι 

προτάσεις ή τα τυχόν παράπονα.  
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Ο Rose (2000: 105-107), καταλήγει ότι στο επίπεδο των τραπεζικών 

συναλλαγών διαδικτύου παρέχονται στους πελάτες επτά κατηγορίες 

υπηρεσιών:  

• Άνοιγµα ενός λογαριασµού 

•  Κατάθεση και αναλήψεις 

• Ποσοστά και αµοιβές 

• Πλοήγηση και ευκολία χρήσης 

• Πληρωµή λογαριασµών 

•  Ασφάλεια  

•  Εξυπηρέτηση Πελατών 

Στο τρίτο στάδιο, το διαδίκτυο αναπτύσσει τη δική του δοµή και 

διαχωρίζονται οι δραστηριότητες που σχετίζονται µε το µάρκετινγκ από 

αυτές που σχετίζονται µε την τεχνολογία.  

Η µονάδα που βρίσκεται σε απευθείας σύνδεση αρχίζει να κερδίζει τη 

θέση µιας αυτόνοµης µονάδας, που διευθύνει τις δραστηριότητές της και που 

ακολουθεί τους στόχους της. Η εταιρία µε αυτόν τον τρόπο θα αυξήσει τον 

αριθµό των υπηρεσιών και των προϊόντων που προσφέρει, δίνοντας ιδιαίτερη 

σηµασία στις απαιτήσεις των πελατών, προκειµένου να τις χρησιµοποιήσει 

ως έναυσµα για την ανάπτυξη νέων προϊόντων και υπηρεσιών (Yousafzai & 

Yani-de-Soriano 2012: 60-81 ).  

Προκειµένου να πρωτοτυπήσει και να δηµιουργήσει νέα προϊόντα ή 

υπηρεσίες που επιλύουν τις περισσότερες από τις ανάγκες των πελατών, η 

εταιρεία µπορεί να συνεργαστεί και να ενώσει τις δυνάµεις της µε άλλους 

οµοϊδεάτες. Συγχρόνως, αρχίζει να αναπτύσσει µια πιο πολύπλευρη την 
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χρήση του site της, µε την προσαρµογή του σύµφωνα µε τις απαιτήσεις των 

πελατών. Αυτό µπορεί να απαιτεί την προσθήκη επιπλέον τεχνικών 

χαρακτηριστικών, όπως η σύνδεση του κινητού τηλεφώνου µε το διαδίκτυο, 

προσφέροντας σε απευθείας σύνδεση υπηρεσίες στον πελάτη οπουδήποτε και 

αν αυτός βρίσκεται. 

Ο Yakhlef (2001), επισηµαίνει ότι «παρόλο που ο αριθµός των 

καταστηµάτων συρρικνώνεται µε την αυξηµένη χρήση διαδικτύου, ο ρόλος 

τους αλλάζει όλο και περισσότερο καθώς οι τράπεζες κινούνται προς το 

διαδίκτυο ως το µέσο προκειµένου να βελτιώσουν την αποδοτικότητα, σε µια 

στρατηγική συσκευή για τη µετατροπή της επιχείρησης» και αναρωτιέται αν 

οι τραπεζικές συναλλαγές διαδικτύου είναι ο εχθρός των τραπεζικών 

συναλλαγών των καταστηµάτων.  

Η ανωτέρω θέση  έρχεται σε αντίθεση µε την άποψη του Mols (1999), 

ο οποίος ασπάζεται την άποψη ότι οι τραπεζικές συναλλαγές διαδικτύου 

µπορούν να λειτουργήσουν ταυτόχρονα µε τις τραπεζικές συναλλαγές των 

καταστηµάτων ή ακόµα και ως υποκατάστατο µάρκετινγκ των 

καταστηµάτων, αν και µπορούµε να ισχυριστούµε ότι το πρότυπο των 

τραπεζικών συναλλαγών διαδικτύου, έτσι όπως παρουσιάζεται από τον Mols 

(1999),  µπορεί να οδηγήσει στην εξαφάνιση της παραδοσιακής στρατηγικής 

των καταστηµάτων.  

Ο Yakhlef (2001), όπως και ο  Mols (1999) στη ∆ανία, υποστηρίζει το 

επιχείρηµά του αντλώντας στοιχεία από τη Σουηδία.  Και οι δυο χώρες 

αναπτύσσονται ικανοποιητικά και οι καταναλωτές τους είναι εξοικειωµένοι 

µε το διαδίκτυο και τις νέες τεχνολογίες, ενώ οι καταναλωτές σε πολλές 

άλλες χώρες όπως στην Ελλάδα, υστερούν στη γνώση τη σχετική µε το 

διαδίκτυο. Εποµένως, µια έρευνα θα µπορούσε ακόµη να εστιάσει σε ένα 

ευρύτερο  δείγµα τραπεζών που θα περιλαµβάνει περισσότερες από µια 

χώρες, στοχεύοντας να αποκτήσει µια πιο σφαιρική άποψη σχετικά µε 

τραπεζικές συναλλαγές διαδικτύου (Hanafizadeh, et al. 2014: 492-510 ).  



 12

 

1.5 Η ηλεκτρονική τραπεζική σήµερα 

Οι τραπεζικές εργασίες που πραγµατοποιούνται από το ίντερνετ 

αποφέρουν µεγάλα πλεονεκτήµατα και για τις τράπεζες και για τους 

καταναλωτές. Οι εργασίες αυτές, µέσω του διαδικτύου είναι κατάλληλες ως 

προς τις λειτουργίες τους και ταυτόχρονα είναι οικονοµικά αποδοτικές.  

Επιπλέον, η ανάπτυξη των τραπεζικών εργασιών µέσω του ίντερνετ 

έχει αλλάξει τη δοµή των καναλιών διανοµής στον τοµέα των τραπεζών µε 

δυο τρόπους. Το διαδίκτυο επηρεάζει τη δοµή των καναλιών διανοµής µε 

δύο τρόπους. Κατ' αρχάς αποτέλεσε ένα νέο δίαυλο διανοµής για τις 

υπηρεσίες των τραπεζών. ∆εύτερον, οι τραπεζικές εργασίες από το ίντερνετ 

επηρέασαν και τους καταναλωτές.  

Πολλοί από τους καταναλωτές επενδύουν αρκετό από το χρόνο και 

τους πόρους τους, προκειµένου να αποκτήσουν τη γνώση της χρήσεως 

ηλεκτρονικών υπολογιστών και να γνωρίσουν το ίντερνετ, όµως υπάρχουν 

και άλλοι καταναλωτές που δεν εξοικειώνονται µε το διαδίκτυο. Ως εκ 

τούτου, κάποια διαφορετικά κοµµάτια της αγοράς των πελατών των 

τραπεζών µπορούν να προσδιοριστούν, λαµβάνοντας υπόψη την θεωρία του  

Mols (2009). Υποθέτουµε ότι υπάρχουν δύο διαφορετικές πίτες στην αγορά, 

που είναι από την µια αυτή του e-banking  και από την άλλη αυτή του 

παραδοσιακού τραπεζικού συστήµατος µε τα υποκαταστήµατα. Αυτά τα δύο 

κοµµάτια στην αγορά έχουν διαφορετικές ανάγκες και αντιλήψεις για την 

χρήση του ίντερνετ (Patsiotis. et al. 2012: 20-42 ).  

Προς το παρών το παραδοσιακό κανάλι διανοµής στοχεύει στους 

καταναλωτές που δεν είναι εξοικειωµένοι µε το διαδίκτυο ενώ το e-banking 

είναι ένα νέο κανάλι διανοµής που στοχεύει στο κοµµάτι της αγοράς που 

είναι εξοικειωµένο µε αυτό. 
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Στο e-banking υπάρχουν δυο συµβαλλόµενα µέρη. Από τη µια 

υπάρχει η τράπεζα και από την άλλη ο πελάτης. Ως πελάτης θεωρείται είτε ο 

ιδιώτης είτε η επιχείρηση. Η τράπεζα ως επιχείρηση εστιάζει και στην 

καταναλωτική αλλά και στη βιοµηχανική αγορά, αναπτύσσοντας υπηρεσίες 

B2C και Β2Β. 

Στις δυο προαναφερόµενες αγορές, οι τράπεζες εκµεταλλευόµενες τις 

σύγχρονες τεχνολογίες και το ίντερνετ αναπτύσσουν καινοτόµες υπηρεσίες, 

ώστε να ικανοποιήσουν τις ανάγκες των πελατών τους. Συγχρόνως 

εκµεταλλευόµενες την παγκοσµιοποίηση των αγορών αλλά και τη δυναµική 

του διαδικτύου προσεγγίζουν αγορές ανά τον κόσµο.  

Σήµερα στο e-banking παρατηρούνται κοινότυπες στρατηγικές, οι 

οποίες χρησιµοποιούνται από το σύνολο της αγοράς. Τα προϊόντα µοιάζουν 

κατά πολύ µεταξύ τους αλλά και οι τόποι που αυτά προωθούνται είναι 

παρόµοιοι. Αυτό που διαφοροποιείται είναι το επιτόκιο και ο τρόπος 

αποπληρωµής. Η σχέση των δυο συµβαλλοµένων µερών είναι αµφίδροµη. 

Από τη µια οι τράπεζες παρέχουν χρηµατοπιστωτικά προϊόντα, ενώ από την 

πλευρά τους οι πελάτες τα προσωπικά τους δεδοµένα, τα οποία πλαισιώνουν 

µια βάση δεδοµένων µε µεγάλη αξία για την αγορά (Yoon & Steege, 2013: 

1133-1141).  
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Κεφάλαιο 2
ο
 Τα είδη και οι υπηρεσίες του e-banking 

Tα είδη των πληροφοριακών συστηµάτων που χρησιµοποιούν οι 

τράπεζες σε σχέση µε την επικοινωνία µπορούµε να τα κατατάξουµε σε δύο 

κατηγορίες.  Στα εξωτερικά και τα εσωτερικά συστήµατα. Τα εξωτερικά 

είναι αυτά που χρησιµοποιούνται για την ενηµέρωσή των τραπεζικών 

συναλλαγών από τους πελάτες. Αποτελούν µε άλλα λόγια µέσα αµφίδροµης 

επικοινωνίας και ανταλλαγής πληροφοριών. Ακολούθως µπορούν να 

παραταχθούν στα internet sites, το e-commerce, το e-mail, τα ATM’s και το 

e-CRM (Customer Relationship Management) (Bacinello et al., 2017:1-21). 

Τα ανωτέρω συστήµατα θα αναλυθούν διεξοδικά στη συνέχεια µε 

στόχο να καταστεί κατανοητός ο τρόπος λειτουργίας τους και να αναλυθεί η 

µεθοδολογία  και η προσφορά τους στον τραπεζικό χώρο.  

Τα εσωτερικά είναι αυτά που χρησιµοποιούν οι τράπεζες για την 

καλύτερη πληροφόρηση και εξυπηρέτηση των πελατών τους. Τέτοια 

συστήµατα είναι: Οι βάσεις δεδοµένων, ο «Τειρεσίας» και τα αρχεία 

(Krishnan, 2017: 68). 

 

2.1 Ανασκόπηση της βιβλιογραφίας 

 Η πελατειακή Ικανοποίηση (CS) κρίνεται ως βασικό υπόβαθρο 

απόδοσης της δράσης της εκάστοτε εταιρείας. Ο CS είναι καλείται ως µια 

αφηρηµένη έννοια και είναι δυνατόν να  θεωρηθεί ως λανθάνουσα 

µεταβλητή. Τα συνηθισµένα µέτρα της ΕΣ περιλαµβάνουν µια έρευνα µε µια 

σειρά ερωτήσεων. Η συνολική ικανοποίηση είναι δυνατόν να  υπολογιστεί µε 

µία ερώτηση ή µε αρκετές µεταβλητές που έχουν να κάνουν µε τους τοµείς 

ικανοποίησης. Ο εν λόγω  µεταβλητές βρίσκονται σε κανονική κλίµακα µε 

ποικίλους αριθµούς κατηγοριών (δυαδική, κλίµακα Likert µε 5 ή 7 µορφές, 
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βαθµολογίες από 1 έως 10 κ.ο.κ.) (Zani and Berzieri, 2008: 331-351 ). Ο 

Gronroos (1984) υπολόγισε τον τραπεζικό κλάδο 

 Η ικανοποίηση της πελατειακής αγοράς υπολογίστηκε από τεχνικές 

και λειτουργικές πτυχές. Η τεχνική έχει να κάνει µε τις δράσεις ποιοτικού 

ελέγχου που είναι δυνατόν να αποφέρουν τα κύρια πλεονεκτήαµτα των 

παρεχόµενων υπηρεσιών.  Ο Bennet (1992) ανέφερε ότι ο βασικός 

παράγοντας προκειµένου να επιτευχθεί ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα στο 

τραπεζικό οργανισµό ήταν να οδηγηθεί από τον πελάτη. Όλη η πτυχή του 

ιδρύµατος θα είναι σηµαντικό να εστιάζει στους παράγοντες που ο πελάτης 

προτιµάται από τον οργανισµό και θα είναι σηµαντικό να θέλει να ξεπεράσει 

τις προσδοκίες των πελατών. Γενικότερα, όλοι οι τραπεζικοί οργανισµοί 

είναι σπουδαίο να εστιάζουν πώς να διασκεδάζουν τους πελάτες, άσχετα από 

τα γεγονότα που φαίνονται ικανοποιηµένα. Ενώ ο ανταγωνισµός στον 

χρηµατοπιστωτικό τοµέα είναι µεγαλύτερος από ποτέ στα προηγούµενα έτη 

και ενώ οι υπηρεσίες που προσφέρονται από τις τράπεζες ορίζονται 

ισοδύναµες, είναι σηµαντικό να γίνει κατανοητή η πελατειακή ικανοποίηση 

(Rose & Marquis, 2006: 105-107). 

 Θα πρέπει, µε στόχο την επίτευξη ενός ανταγωνιστικού χώρου στον 

κλάδο, οι τράπεζες να εστιάσουν στη ποιότητα των υπηρεσιών και στην 

ικανοποίηση των καταναλωτών. Η πελατειακή ικανοποίηση συνεπάγεται την 

αντιµετώπιση καθορισµένων ανησυχιών, ο πρωταρχικός από τον οποίο 

αποκάλυψαν οι ερευνητές είναι κίνδυνοι που αφορούν την ασφάλεια των 

δεδοµένων   

 Άτοµα που έλαβαν µέρος στην έρευνα σε µελέτες της Mulki και 

Jaramillo αποκάλυψαν ότι κάθε τραπεζικός οργανισµός, όπου οι ηγέτες τους 

προσπαθούν να ικανοποιήσουν τα ζητούµενα των καταναλωτών, 

χρησιµοποιούν µε καινοτοµία τους ελέγχους και κάθε είδους τύπους 

λογαριασµών εντοπίζοντας τρόπους ικανοποίησης των πελατών µε 

αποτέλεσµα, ακόµα κι αν οι πελάτες βρίσκονται στο σπίτι τους να έχουν 

διαδικτυακά τραπεζικές διευκολύνσεις. Οι πελάτες κάνουν χρήση 
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χρεωστικών καρτών είτε για απόσυρση χρηµάτων είτε για αγορά αγαθών και 

υπηρεσιών ή και για τις δύο. Μια έρευνα παρουσίασε ότι το 80% των 

ερωτώµενων χρησιµοποίησε χρεωστική κάρτα για ανάληψη χρηµάτων, ενώ 

το 20% έκανε χρήση  χρεωστικής κάρτας για να αγοράζει αγαθά και 

υπηρεσίες. Παρουσιάστηκε επιπλέον ότι το 90% των ερωτώµενων έκανε 

χρήση χρεωστικής κάρτας λόγω του ότι εξοικονοµεί χρόνο (Parvin and 

Hossain, 2010:2). 

 Ο Bamasak 
(
2011: 173-185) υλοποίησε έρευνα στη Σαουδική Αραβία 

και αντιλήφθηκε ότι υφίσταται ένα σηµαντικό µέλλον για την καταβολή 

µετρητών. Η ασφάλεια των συναλλαγών πληρωµής µέσω κινητού 

τηλεφώνου διαπιστώθηκε ότι προκαλούν µεγάλες ανησυχίες στους χρήστες 

κινητών τηλεφώνων. Η ασφάλεια και η προστασία της ιδιωτικής ζωής 

απαρτίζουν τις βασικές ανησυχίες για τους πελάτες που επηρεάζουν την 

υιοθέτηση λύσεων ψηφιακών πληρωµών (Dahlberg et al., 2003: 17-25). Ο 

Doan (2014) εξέφρασε την υιοθέτηση του κινητού πορτοφολιού µεταξύ των 

πελατών στη Φινλανδία µόνο στα πρώιµα στάδια της απόφασης για την 

καινοτοµία. Η υλοποίηση πληρωµών µέσω κινητών τηλεφώνων έχει εδώ και 

πολλά έτη χρήση (Dahlberg et al., 2008: 165-181). Επιπλέον, τα κινητά 

τηλέφωνα έχουν χρήση όλο και πιο πολύ από τους πελάτες για την 

υλοποίηση πληρωµών. Το "Ψηφιακό Πορτοφόλι" έχει γίνει κοµµάτι των 

πελατών(Doan 2014). Το ψηφιακό πορτοφόλι προσφέρει πολλά οφέλη κατά 

τη µεταφορά χρηµάτων, όπως η ευκολία, η ασφάλεια και η οικονοµική 

προσιτότητα (Wamuyu 2014). Η ανάπτυξη της τεχνολογίας έχει ανοίξει 

πολλούς τρόπους πληρωµής µέσω των οποίων οι καταναλωτές µπορούν να 

πραγµατοποιούν πιο βολικές, προσβάσιµες και αποδεκτές συναλλαγές 

(Soman 2001: 460-474), οι καταναλωτές έχουν κλίση προς τη χρήση των 

εφαρµογών κινητής τηλεφωνίας (Dewan and Chen 2005: 4-28). Μέσα από  

ωφελήµατα, το µεγαλύτερο είναι η άνεση στους καταναλωτές (Liu et 

al.,2012: 72-75). Κύριος παράγοντας στην εφαρµογή του ψηφιακού 

πορτοφολιού είναι η ευκολία στην αγορά προϊόντων online (Dewan and 

Chen 2005: 4-28 ).  
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 Οι παράγοντες όπως η ευκολία χρήσης, η εκφραστικότητα και η 

εµπιστοσύνη επηρεάζουν την υιοθέτηση του ψηφιακού πορτοφολιού ως 

µέθοδο πληρωµής. Αυτοί οι παράγοντες ονοµάζονται διευκολυντές και 

παίζουν κρίσιµο ρόλο στην υιοθέτηση της λύσης ψηφιακών πληρωµών 

(Padashetty and Kishore 2013: 83 ). Η χρήση του ψηφιακού πορτοφολιού 

µεταξύ των νέων στην πολιτεία του Punjab βρέθηκε να συνδέεται µε την 

κοινωνική επιρροή και χρησιµότητα, τη δυνατότητα ελέγχου και την 

ασφάλεια και την ανάγκη βελτίωσης των επιδόσεων. Οι υψηλές τιµές, η 

πολυπλοκότητα, η έλλειψη κρίσιµης µάζας και οι αντιληπτότεροι κίνδυνοι 

αποτελούν τα εµπόδια για την υιοθέτηση συστηµάτων ψηφιακών πληρωµών 

(Taheam et al., 2016: 175-186 ). Ένα πλήρες µοντέλο «τρόπος πληρωµής που 

επηρεάζει το µοντέλο αγοράς καταναλωτή» προτάθηκε από τους Braga και 

Mazzon. Αυτό το µοντέλο θεωρούσε παράγοντες όπως ο χρονικός 

προσανατολισµός και ο διαχωρισµός, ο αυτοέλεγχος και ο πόνος των δοµών 

πληρωµής για ψηφιακό πορτοφόλι ως νέο τρόπο πληρωµής. Η προοπτική 

των καταναλωτών όσον αφορά τις πληρωµές µέσω κινητών τηλεφώνων και 

τις τεχνολογίες πληρωµών µέσω κινητών συσκευών είναι δύο σηµαντικοί 

παράγοντες της έρευνας για τις κινητές πληρωµές (Dahlberg et al., 2008: 

165-181).  

 Ο Mallat (2004: 34-46) ερεύνησε την υιοθέτηση εκ µέρους των 

καταναλωτών πληρωµών µέσω κινητών συσκευών στη Φινλανδία. Μελέτη 

διαπίστωσε ότι η κινητή πληρωµή είναι δυναµική και η υιοθέτησή της 

εξαρτάται από την έλλειψη άλλων µεθόδων πληρωµής και ορισµένους 

παράγοντες κατάστασης. Οι πληρωµές ψηφιακού πορτοφολιού προσφέρουν 

επιπλέον άνεση στους αγοραστές προσφέροντας ευέλικτες προσθήκες 

πληρωµών και επιταχύνοντας τις ανταλλαγές (Liu et al., 2012: 72-75). Οι 

Shin και Ziderman (2009: 315-333.) εξέτασαν ένα ολοκληρωµένο µοντέλο 

αποδοχής από τους καταναλωτές στο πλαίσιο της πληρωµής µέσω κινητού 

τηλεφώνου. Είναι JIBC ∆εκέµβριος 2017, τοµ. 22, αριθ. 3 - 6 - 

χρησιµοποίησε την ενιαία θεωρία της αποδοχής και της χρήσης του 

τεχνολογικού µοντέλου (UTAUT) µε δοµές ασφάλειας, εµπιστοσύνης, 
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κοινωνικής επιρροής και αυτο-αποτελεσµατικότητας. Το µοντέλο 

επιβεβαίωσε τον κλασικό ρόλο των παραγόντων αποδοχής τεχνολογίας τα 

πορίσµατα επιπλέον έδειξαν ότι οι στάσεις και οι προθέσεις των χρηστών 

επηρεάζονται από την αντιληπτή ασφάλεια και εµπιστοσύνη. Στο εκτεταµένο 

µοντέλο, οι µετριοπαθείς επιδράσεις των δηµογραφικών στοιχείων στις 

σχέσεις µεταξύ των µεταβλητών βρέθηκαν σηµαντικές. Τα ψηφιακά 

πορτοφόλια προσφέρουν στους καταναλωτές την ευκολία πληρωµών χωρίς 

να χρεώνουν τις χρεωστικές ή πιστωτικές τους κάρτες.  

 Η άµεση διαθεσιµότητα µετρητών και η απρόσκοπτη κινητικότητα 

αποτελεί επίσης ένα µοναδικό χαρακτηριστικό αυτών των ψηφιακών 

εφαρµογών, όπως για παράδειγµα το υπόλοιπο στο πορτοφόλι σας Paytm 

µπορεί εύκολα να µεταφερθεί στον τραπεζικό σας λογαριασµό όπως και όταν 

θέλετε. Ακολουθούν µερικά άλλα πλεονεκτήµατα της πραγµατοποίησης 

συναλλαγών µέσω ηλεκτρονικών πορτοφολιών: Εξοικονόµηση χρόνου: Τα 

ψηφιακά πορτοφόλια κρατούν το ποσό σε ηλεκτρονική µορφή ώστε να 

διευκολύνουν τη διαδικασία πληρωµής, όπου οι χρήστες µπορούν να 

πραγµατοποιούν ηλεκτρονικές πληρωµές χωρίς να εισάγουν στοιχεία κάρτας.  

 Ευκολία στη χρήση: Το ψηφιακό πορτοφόλι είναι σαν να πληρώνετε 

ένα πλήκτρο χωρίς να συµπληρώνετε λεπτοµέρειες σχετικά µε τον αριθµό 

κάρτας και τον κωδικό πρόσβασης κάθε φορά. Επιτρέπει στο χρήστη να 

συνδέει ψηφιακό πορτοφόλι µε λογαριασµούς και να πληρώνει αµέσως, ώστε 

οι καταναλωτές να µην αντιµετωπίζουν προβλήµατα όταν συµβαίνει µια 

συναλλαγή. Ασφάλεια: Υπάρχει µια καλή ασφάλεια όταν οι πληρωµές 

πραγµατοποιούνται µέσω e πορτοφολιών, αφού το πορτοφόλι δεν 

µεταβιβάζει τα στοιχεία της κάρτας πληρωµής στον ιστότοπο. Αυτά τα 

εικονικά πορτοφόλια επιτρέπουν στους χρήστες να κλειδώνουν το πορτοφόλι 

τους. Βολικές και πληροφορίες που αποθηκεύονται κάτω από µια στέγη: 

Καθώς τα ψηφιακά πορτοφόλια βοηθούν στην εξάλειψη της ανάγκης 

µεταφοράς του φυσικού πορτοφολιού, είναι εξαιρετικά βολικά. 
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 Επιπρόσθετα, µπορεί να επιτευχθεί µια πιο ιδανική διαχείριση µιας 

και υφίσταται υπάρχει συγχρονισµός δεδοµένων από πολλαπλές πλατφόρµες 

όπως τραπεζικοί λογαριασµοί, πιστωτικές και χρεωστικές κάρτες, 

λογαριασµοί κινητής τηλεφωνίας και θυρίδες τιµολόγησης. Ελκυστική 

έκπτωση: Οι πιο πολλοί από τους παίκτες προσδίδουν µετρητά και 

εκπτώσεις, και δωρεάν υπηρεσία ισορροπίας, γνωστή ως υπηρεσία 

"παραλαβής µετρητών". Η εν λόγω υπηρεσία υπάρχει από τη Mobikwik, που 

θα διευκολύνει τα µετρητά να προστίθενται απευθείας στο πορτοφόλι 

MobiKwik, όπου µπορούν να επωφεληθούν οι καταναλωτές ακόµη 

µικρότερων πόλεων. Αναφορικά µε την έκθεση του Υπουργείου 

Οικονοµικών (∆εκέµβριος 2016) για τις ψηφιακές πληρωµές, η 

χρηµατοοικονοµική ένταξη απαρτίζει µία από τις πιο σπουδαίες προκλήσεις 

που αντιµετωπίζει η Ινδία. Το 53% του πληθυσµού της Ινδίας είχε πρόσβαση 

σε επίσηµες χρηµατοπιστωτικές υπηρεσίες. Στο πλαίσιο αυτό, η ψηφιακή 

πληρωµή είναι δυνατόν να  λειτουργήσει ως επιταχυντής για την οικονοµική 

ένταξη (KPMG 2017). Η αύξηση της διαθεσιµότητας του κινητού 

τηλεφώνου, η διαθεσιµότητα υποδοµών δικτύου δεδοµένων, η ανάπτυξη 

δικτύων 3G και 4G και το µεγάλο οικολογικό σύστηµα εµπορικών 

συναλλαγών είναι οι κρίσιµοι παράγοντες που επιτρέπουν την ψηφιακή 

πληρωµή στην Ινδία. Υποστηρίζεται επιπλέον από τις συντονισµένες 

προσπάθειες της βιοµηχανίας. Σύµφωνα µε την έκθεση του RBI µε τίτλο 

«Όραµα 2018», υιοθετήθηκε µια στρατηγική µε τέσσερις βασικές 

κατευθύνσεις για τη ρύθµιση, την ισχυρή υποδοµή, τον αποτελεσµατικό 

µηχανισµό εποπτείας και την επικέντρωση στον πελάτη, προκειµένου να 

ωθηθεί η ψηφιακή πληρωµή στην Ινδία. Το ποσοστό των µετρητών για 

συναλλαγές έχει σηµειώσει ταχεία πτώση τα τελευταία χρόνια στην Ινδία. Το 

2010, το ποσοστό των µετρητών σε κάθε πληρωµή άγγιξε το 89% σε 

σύγκριση µε το JIBC ∆εκέµβριος 2017, Vol. 22, αριθ. 3 - 7 - µε 78% το 

2015. Η εν λόγω µείωση έχει να κάνει µε αυξηµένη υιοθέτηση µη 

χρηµατικών µέσων όπως κάρτες και ψηφιακές πληρωµές κ.λπ. και οι 

προπληρωµένες κάρτες έχουν υλοποιήσει πληρωµές µέσω συσκευών 

∆ιαδικτύου βολικές και εύκολες.  Η Ινδία αφορά µία από τις µεγαλύτερες 
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ευκαιρίες αγοράς για ψηφιακές πληρωµές. Με πληθυσµό 1,25 

δισεκατοµµυρίων δολαρίων, η Ινδία αντιπροσωπεύει περίπου το 18% του 

παγκόσµιου πληθυσµού. Οι δύο κύριοι οδηγοί ψηφιακών πληρωµών-κινητά 

τηλέφωνα και χρήστες του διαδικτύου είναι ήδη εγκατεστηµένοι στην Ινδία. 

Μέχρι τώρα, η Ινδία διαθέτει γύρω στα 1.0 δισεκατοµµύριο συνδροµητές 

κινητής τηλεφωνίας και 300 εκατοµµύρια χρήστες του διαδικτύου (IMAP 

report 2016). 

 

2.1.1 Τα είδη του e-banking 

2.1.1.1 Internet Banking 

Η χρήση του e-banking, από τη πλευρά των τραπεζών έχει ως στόχο 

την επίτευξη των ακόλουθων δράσεων. Αναλυτικά αυτές είναι οι εξής 

(Bratawisnu, 2017: 1-6) : 

1. Αύξηση των τραπεζικών εργασιών τους. 

2. Αύξηση των κερδών µέσα από τις προµήθειες που 

εκτελούνται, όπως η αύξηση των κερδών από εξυπηρέτηση, η αποστολή 

εµβασµάτων ή οι πάγιες εντολές πληρωµής λογαριασµών κλπ. 

3. Αύξηση του πελατολογίου λόγω της προσθήκης πελατών που 

επιλέγουν να συναλλάσσονται µε τις τράπεζες µέσω διαδικτύου, 

αποφεύγοντας να έρχονται σε απευθείας επαφή µ’ αυτές.  

4. Συλλογή πληροφοριών για το πελατολόγιό τους µε τη βοήθεια 

του e-banking. Έχοντας προσωπικά στοιχεία των πελατών, επιδιώκουν να 

προωθούν  νέα τραπεζικά προϊόντα, ενώ δίνουν και ειδικές προσφορές στους 

πελάτες που επιδιώκουν να συναλλάσσονται µε τις τράπεζες µέσω 

διαδικτύου. 
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5. Συλλογή πληροφοριών για τη διεύρυνση του πελατολογίου 

τους, οι οποίες προέρχονται από το στενό κύκλο των πελατών τους.  

6. Μείωση των λειτουργικών εξόδων της επιχείρησης, καθώς 

επίσης και αποσυµφόρηση των συναλλαγών που διεκπεραιώνονται στα γκισέ 

καταστηµάτων. 

7. Ταχύτερη εξυπηρέτηση των πελατών. 

Μικρότερα έξοδα για τους πελάτες που συναλλάσσονται µέσω 

διαδικτύου.  Με βάση τα παραπάνω γίνεται κατανοητό, ότι το e-banking 

παρέχει σηµαντικά οφέλη στους πελάτες αλλά κυρίως στις τράπεζες  

 

2.1.2 Phone Banking (Τραπεζικές υπηρεσίες µέσω σταθερού τηλεφώνου) 

Η τηλεφωνική τραπεζική είναι µια υπηρεσία που παρέχεται από µια 

τράπεζα ή άλλο χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα, η οποία επιτρέπει στους πελάτες 

να εκτελούν µέσω τηλεφώνου µια σειρά οικονοµικών συναλλαγών που δεν 

αφορούν µετρητά ή έγγραφα (όπως επιταγές), χωρίς να χρειάζεται να 

επισκεφθεί κάποιος ένα υποκατάστηµα της τράπεζας ή µηχάνηµα αυτόµατης 

ανάληψης. Οι ώρες τηλεφωνικής εξυπηρέτησης είναι συνήθως µεγαλύτερες 

από τις ώρες λειτουργίας των καταστηµάτων και ορισµένα 

χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα προσφέρουν την υπηρεσία σε 24ωρη βάση.  

Ωστόσο, ορισµένες τράπεζες επιβάλλουν περιορισµούς στους 

λογαριασµούς στους οποίους είναι δυνατή η πρόσβαση µέσω τηλεφωνικής 

τραπεζικής και συνήθως περιορίζουν τα ποσά που µπορούν να 

πραγµατοποιηθούν (Hanafizadeh, et al., 2014: 492-510). 

Οι τύποι χρηµατοοικονοµικών συναλλαγών που µπορούν να 

πραγµατοποιήσουν οι πελάτες µέσω τηλεφωνικής τραπεζικής περιλαµβάνουν 

την απόκτηση υπολοίπων λογαριασµών και τον κατάλογο των τελευταίων 
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συναλλαγών, πληρωµές ηλεκτρονικών λογαριασµών και µεταφορές 

κεφαλαίων µεταξύ λογαριασµών ενός πελάτη ή άλλων λογαριασµών. Η 

τηλεφωνική τραπεζική δεν µπορεί να χρησιµοποιηθεί για συναλλαγές που 

περιλαµβάνουν µετρητά ή έγγραφα (όπως επιταγές) για τα οποία οι πελάτες 

πρέπει να επισκέπτονται ένα υποκατάστηµα τραπεζών ή ένα ΑΤΜ. 

Από την άποψη της τράπεζας, η τηλεφωνική τραπεζική µειώνει το 

κόστος της διεκπεραίωσης των συναλλαγών µειώνοντας τις επισκέψεις 

πελατών σε  ένα υποκατάστηµα της τράπεζας για αναλήψεις χωρίς µετρητά 

και συναλλαγές κατάθεσης. Ωστόσο, η χρήση υπηρεσιών τηλεφωνικής 

εξυπηρέτησης µειώνεται προς όφελος της τραπεζικής µέσω ∆ιαδικτύου 

(Hanafizadeh, et al., 2014: 492-510). 

 

2.1.3 Mobile Banking (Τραπεζικές υπηρεσίες µέσω κινητού τηλεφώνου) 

 Οι τραπεζικές υπηρεσίες µέσω κινητών τηλεφώνων, είναι µια 

υπηρεσία που παρέχεται από µια τράπεζα ή άλλο χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα 

που επιτρέπει στους πελάτες της να διεξάγουν οικονοµικές συναλλαγές εξ 

αποστάσεως χρησιµοποιώντας µια κινητή συσκευή όπως ένα smartphone ή 

ένα tablet. Σε αντίθεση µε τη τραπεζική µέσω ∆ιαδικτύου χρησιµοποιεί 

λογισµικό, συνήθως αποκαλούµενο app, το οποίο παρέχει το 

χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα για το σκοπό αυτό. Η κινητή τραπεζική είναι 

συνήθως διαθέσιµη σε 24ωρη βάση. Ορισµένα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα 

έχουν περιορισµούς σχετικά µε τους λογαριασµούς στους οποίους είναι 

δυνατή η πρόσβαση µέσω της κινητής τραπεζικής, καθώς και ένα όριο στο 

ποσό που µπορεί να πραγµατοποιηθεί (Lu, et al., 2015). 
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2.1.4 Πρόσθετες Υπηρεσίες 

ΑΤΜ 

Τα ATM’s ή automatic Teller Machine’s (µηχανήµατα αυτόµατης 

συναλλαγής) είναι κι αυτά µε τη σειρά τους ένα καινούργιο πληροφοριακό 

σύστηµα που έχει βοηθήσει σε µεγάλο βαθµό τις συναλλαγές. Μέσω αυτών, 

µπορούµε να κάνουµε τις απλές καθηµερινές συναλλαγές µας οποιαδήποτε 

µέρα και ώρα επιθυµούµε. 

Μέσω των ΑΤΜ’s µπορούµε να κάνουµε αναλήψεις, καταθέσεις, 

ερωτήσεις υπολοίπου λογαριασµού, πληρωµές πιστωτικών καρτών και 

άλλων λογαριασµών, αλλαγή του κωδικού µας, µεταφορές χρηµάτων σε 

άλλους λογαριασµούς και γενικά τις περισσότερες τραπεζικές συναλλαγές 

µας. Μπορούµε δηλαδή να επικοινωνούµε µε την εκάστοτε τράπεζα µας 

οποιαδήποτε χρονική στιγµή και να συναλλασσόµαστε µαζί της . 

Τα µηχανήµατα αυτά λειτουργούν µε την εισαγωγή µιας πλαστικής 

κάρτας που δίνεται µε το άνοιγµα του λογαριασµού, η οποία έχει 

αντικαταστήσει τα βιβλιάρια καταθέσεων. Αφού την εισάγουµε, 

πληκτρολογούµε τον προσωπικό κωδικό αναγνώρισης ή PIN και αφού 

επιβεβαιωθεί ξεκινάµε τις συναλλαγές µας. 

Το σύστηµα των αυτόµατων συναλλαγών γίνεται εύκολα κατανοητό 

πως όχι µόνο έλυσε τα χέρια των τραπεζών και συνέβαλε στην 

αποσυµφόρηση από τις ουρές, αλλά ταυτόχρονα λειτούργησε προς όφελος 

όλων των επιχειρήσεων γενικά.  Το µεγάλο πρόβληµα που παρουσιάζουν τα 

ATM’s είναι αυτό της ασφάλειας. Πάρα πολλοί έχουν πέσει θύµατα 

υποκλοπής και το PIN τους έχει πέσει σε χέρια απατεώνων. Επίσης υπάρχουν 

και κάποιοι που τους έχουν ληστέψει, τους έχουν εκβιάσει και έχουν 

αποσπάσει το PIN τους µε συνέπεια να µην χάσουν λίγα χρήµατα, αλλά 

µεγάλα ποσά  (Azzopardi, 2016). 
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Οι τράπεζες και οι κυβερνήσεις το γνωρίζουν αυτό και εκτός από τις 

συµβουλές που δίνουν, ετοιµάζουν σιγά-σιγά µηχανήµατα στα οποία πέραν 

της κάρτας και του PIN θα γίνεται και φωνητική αναγνώριση του κατόχου 

της κάρτας.    

Ε-MAIL  

Το Ε-mail  ή ηλεκτρονικό ταχυδροµείο στα Ελληνικά ορίζεται ως το 

ηλεκτρονικό σύστηµα που συνδέει οµάδα υπολογιστών, επιτρέποντας στους 

ανθρώπους να στέλνουν µηνύµατα ο ένας στον άλλο µέσω των υπολογιστών 

τους. Πρόκειται δηλαδή για µια εφαρµογή του internet, που µέσω αυτής 

είµαστε σε θέση να αλληλογραφούµε ηλεκτρονικά µεταξύ µας. Αυτό που 

χρειάζεται κάποιος προκειµένου να µπορεί να αλληλογραφεί ηλεκτρονικά 

είναι µια σύνδεση internet και µια ηλεκτρονική διεύθυνση. Μπορεί ο 

καθένας να βλέπει αν παραλήφθηκε το γράµµα του ή αν διαβάστηκε και σε 

περίπτωση που δεν πάει στον παραλήπτη ειδοποιείται άµεσα. 

Οι τράπεζες χρησιµοποιούν το e-mail για την εσωτερική τους 

επικοινωνία και για την ενηµέρωση των πελατών που συνεργάζονται µαζί 

τους. Η εσωτερική επικοινωνία γίνεται ταχύτερη κατ’ αυτόν τον τρόπο και 

αµεσότερη. Μέσα σε µερικά λεπτά µπορεί να διαβαστεί το περιεχόµενο του 

γράµµατος και να σταλεί η απάντησή του. Στην επικοινωνία µε τους πελάτες 

µπορεί µια  τράπεζα να επικοινωνήσει άµεσα µαζί τους και να τους 

ενηµερώσει για οτιδήποτε, όπως κι αυτοί µε τη σειρά τους να ρωτήσουν ότι 

θέλουν ή ακόµα και να δώσουν εντολή προκειµένου να γίνουν κάποιες 

συναλλαγές τους (Van der Boor, et al., 2014: 1594-1607 ). 

2.2 Επιχειρηµατικό µοντέλο τραπεζών διαδικτύου (Business model of 

internet banks) 

Η ανάπτυξη των τεχνολογιών της πληροφορίας και της επικοινωνίας, 

και ειδικότερα του ∆ιαδικτύου, αύξησε τον ανταγωνισµό στον τραπεζικό 

τοµέα και επέφερε τον διαχωρισµό της παραγωγής από τη διανοµή 
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χρηµατοπιστωτικών υπηρεσιών και προϊόντων. Η άφιξη του ∆ιαδικτύου έχει 

δώσει µια νέα διάσταση στη σύγκλιση και την αποδόµηση της αλυσίδας 

αξίας, καθιστώντας δυνατή τη µείωση του κόστους των πληροφοριών και τη 

µείωση των φραγµών εισόδου στον χρηµατοπιστωτικό τοµέα (Zhang, & Wen, 

2017: 983-994 ). 

 Η σύγκλιση πραγµατοποιήθηκε σε τρία επίπεδα: 

    • τη σύγκλιση των προσφορών. µε τη διεύρυνση της γκάµας των 

προϊόντων τους, οι τράπεζες και οι ασφαλιστικές εταιρείες έχουν εισέλθει σε 

άµεσο ανταγωνισµό, 

    • σύγκλιση των υποτοµέων του χρηµατοπιστωτικού τοµέα όπου οι 

δραστηριότητες τραπεζικής, ασφάλισης και διαχείρισης περιουσιακών 

στοιχείων επικαλύπτονται όλο και περισσότερο, 

    • τα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα και οι µη χρηµατοοικονοµικοί 

φορείς έχουν συνδεθεί στενότερα 

 Με την εµφάνιση τραπεζών που πωλούν κυρίως τις υπηρεσίες τους 

µέσω του ∆ιαδικτύου, το σηµαντικότερο ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα των 

παραδοσιακών τραπεζών - ένα δίκτυο τοπικών υποκαταστηµάτων - έχει 

µειωθεί για ορισµένους τύπους πελατών. Οι πελάτες αυτοί έχουν 

προσελκύσει την προοπτική πρόσβασης στους λογαριασµούς τους και την 

πραγµατοποίηση τραπεζικών συναλλαγών 24 ώρες την ηµέρα, επτά ηµέρες 

την εβδοµάδα χωρίς να χρειάζεται να πάνε οπουδήποτε και µερικές φορές µε 

καλύτερη ποιότητα υπηρεσιών από ό, τι προσφέρεται από υποκατάστηµα της 

τράπεζας. Οι µεσίτες στο διαδίκτυο ήταν οι πρώτοι που προσέφεραν στους 

ιδιώτες την ευκαιρία να επενδύσουν στο χρηµατιστήριο µέσω του 

∆ιαδικτύου. Επιπλέον, η συντριπτική πλειοψηφία των πρωτογενών τραπεζών 

στο ∆ιαδίκτυο χρεώνει χαµηλότερα τέλη διαχείρισης λογαριασµών από 

εκείνα που χρεώνουν οι παραδοσιακές τράπεζες. Αυτό συχνά 
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χρησιµοποιήθηκε ως επιχείρηµα για την προσέλκυση πελατών σε µια σχεδόν 

κορεσµένη αγορά (Velu, 2016: 124-135). 

 

2.3 ∆υνατότητες ηλεκτρονικής τραπεζικής  

 Μέσω των υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής ο πελάτης έχει 

τις εξής δυνατότητες: 

• ∆ηµιουργία της προσωπικής του σελίδας µε εικονικά 

χαρτοφυλάκια.  

• Online αποστολή εντολών Limit, Market, µε τιµή 

Ανοίγµατος/Κλεισίµατος, StopLoss.  

• Ακύρωση ή Μεταβολή των εντολών του πριν αυτές 

εκτελεστούν.  

• ∆ηµιουργία διαθεσίµων προς δέσµευση είτε από τραπεζικό 

λογαριασµό είτε από εξαγορά Αµοιβαίων Κεφαλαίων (Α/Κ).  

• Online αποστολή εντολών αγοράς και πώλησης Α/Κ.  

• ∆ιαχείριση λογαριασµών Margin και Παραγώγων.  

• Συµµετοχή σε ∆ηµόσιες Εγγραφές.  

• Παρακολούθηση των χαρτοφυλακίων του.  

• Παρακολούθηση της χρηµατικής του θέσης.  

• ∆ηµιουργία alerts και µηνυµάτων.  

• Γράφηµα τιµών µετοχής, ή δείκτη (Shaikh, & Karjaluoto, 

2015: 9-142 ). 
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2.4 Επιχειρηµατικό µοντέλο τραπεζών διαδικτύου (Business model of 

internet banks) 

Η ανάπτυξη των τεχνολογιών της πληροφορίας και της επικοινωνίας, 

και ειδικότερα του ∆ιαδικτύου, αύξησε τον ανταγωνισµό στον τραπεζικό 

τοµέα και επέφερε τον διαχωρισµό της παραγωγής από τη διανοµή 

χρηµατοπιστωτικών υπηρεσιών και προϊόντων. Η άφιξη του ∆ιαδικτύου έχει 

δώσει µια νέα διάσταση στη σύγκλιση και την αποδόµηση της αλυσίδας 

αξίας, καθιστώντας δυνατή τη µείωση του κόστους των πληροφοριών και τη 

µείωση των φραγµών εισόδου στον χρηµατοπιστωτικό τοµέα (Zhang, & Wen, 

2017: 983-994 ). 

 Η σύγκλιση πραγµατοποιήθηκε σε τρία επίπεδα: 

    • τη σύγκλιση των προσφορών. µε τη διεύρυνση της γκάµας των 

προϊόντων τους, οι τράπεζες και οι ασφαλιστικές εταιρείες έχουν εισέλθει σε 

άµεσο ανταγωνισµό, 

    • σύγκλιση των υποτοµέων του χρηµατοπιστωτικού τοµέα όπου οι 

δραστηριότητες τραπεζικής, ασφάλισης και διαχείρισης περιουσιακών 

στοιχείων επικαλύπτονται όλο και περισσότερο, 

    • τα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα και οι µη χρηµατοοικονοµικοί 

φορείς έχουν συνδεθεί στενότερα 

 Με την εµφάνιση τραπεζών που πωλούν κυρίως τις υπηρεσίες τους 

µέσω του ∆ιαδικτύου, το σηµαντικότερο ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα των 

παραδοσιακών τραπεζών - ένα δίκτυο τοπικών υποκαταστηµάτων - έχει 

µειωθεί για ορισµένους τύπους πελατών. Οι πελάτες αυτοί έχουν 

προσελκύσει την προοπτική πρόσβασης στους λογαριασµούς τους και την 

πραγµατοποίηση τραπεζικών συναλλαγών 24 ώρες την ηµέρα, επτά ηµέρες 

την εβδοµάδα χωρίς να χρειάζεται να πάνε οπουδήποτε και µερικές φορές µε 
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καλύτερη ποιότητα υπηρεσιών από ό, τι προσφέρεται από υποκατάστηµα της 

τράπεζας. Οι µεσίτες στο διαδίκτυο ήταν οι πρώτοι που προσέφεραν στους 

ιδιώτες την ευκαιρία να επενδύσουν στο χρηµατιστήριο µέσω του 

∆ιαδικτύου. Επιπλέον, η συντριπτική πλειοψηφία των πρωτογενών τραπεζών 

στο ∆ιαδίκτυο χρεώνει χαµηλότερα τέλη διαχείρισης λογαριασµών από 

εκείνα που χρεώνουν οι παραδοσιακές τράπεζες. Αυτό συχνά 

χρησιµοποιήθηκε ως επιχείρηµα για την προσέλκυση πελατών σε µια σχεδόν 

κορεσµένη αγορά (Velu, 2016: 124-135). 

 

2.4.1 Εφαρµογή RFID τεχνολογίας στον τραπεζικό τοµέα 

 Η τεχνολογία RFID υπήρξε από τον Β Παγκόσµιο Πόλεµο, όταν 

χρησιµοποιήθηκε για την παρακολούθηση των αεροσκαφών των εχθρών. Η 

τεχνολογία RFID θεωρείται ως το µεγαλύτερο άλµα στον σηµερινό κόσµο. 

 Σε ολόκληρο τον κόσµο, οι βιοµηχανίες αναζητούν συνεχώς νέους 

τρόπους ενσωµάτωσης της RFID. ∆εδοµένου ότι η τεχνολογία προχωράει 

ταχύτατα, οι τιµές µειώνονται µε τον ίδιο ρυθµό, οι εφαρµογές RFID 

γίνονται οικονοµικά προσιτές σε όλους, όπως η παρακολούθηση των πάγιων 

στοιχείων ενεργητικού, η παρακολούθηση των εργασιών, η παρακολούθηση 

των εργαζοµένων και η εξασφάλιση µεγαλύτερης σαφήνειας για τις εταιρείες 

που αναπτύσσουν την τεχνολογία. 

 Με τον ταχύ ρυθµό που ο κόσµος προχωράει, όλοι οι κλάδοι 

προσπαθούν να προσελκύσουν και να ενσωµατώσουν την τεχνολογία RFID 

στα συστήµατά τους.   

Στις τραπεζικές / χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες απαιτείται επισήµως 

οι τράπεζες και τα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα να διενεργούν συχνές 

επιταγές απογραφής του εξοπλισµού πληροφορικής τους. Αυτή η διαδικασία 

απαιτούσε µια ολόκληρη οµάδα εργαζοµένων πριν από την εισαγωγή της 
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τεχνολογίας RFID, όπου µια πλήρης διαδικασία απογραφής συχνά 

χρειαζόταν µέρες προκειµένου να επιτευχθεί.  Ωστόσο, µε την RFID, 

ορισµένα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα ολοκληρώνουν αυτό το καθήκον µόνο 

σε λίγες ώρες. Αρκετές µεγάλες τράπεζες έχουν εκατοντάδες κέντρα 

δεδοµένων που χρειάζονται λογισµικό παρακολούθησης παγίων 

περιουσιακών στοιχείων για την εξασφάλιση εξοικονόµησης εργασίας. 

 

2.4.2  Ποιότητα υπηρεσιών στον τραπεζικό τοµέα  

Η έννοια της ποιότητας των ηλεκτρονικών υπηρεσιών βρίσκεται 

ακόµη στα αρχικά της στάδια και αποτελεί σαφώς ένα σηµαντικό ζήτηµα τα 

τελευταία χρόνια (Lee & Lin, 2005; Hongxiu & Reima, 2009). Η ποιότητα 

των ηλεκτρονικών υπηρεσιών όχι µόνο µπορεί να προσφέρει στους 

οργανισµούς ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα στο διαδικτυακό περιβάλλον, 

αλλά µπορεί επίσης να εµπλέκει τους πελάτες στην διαδικασία του προϊόντος 

µέσω των ανατροφοδοτήσεων των πελατών, των σχέσεων µε τους πελάτες 

και της συνολικής τους ικανοποίησης  

Εξαιτίας της φύσης των ηλεκτρονικών υπηρεσιών, το γεγονός ότι 

παραδίδονται µέσω του διαδικτύου δηµιουργεί ορισµένες προκλήσεις για 

τους παρόχους υπηρεσιών. Αρχικά, υπάρχει η απώλεια επαφών µεταξύ των 

υπαλλήλων των παρόχων υπηρεσιών και δεν υπάρχουν οι πελάτες. Επιπλέον, 

το περιβάλλον παροχής υπηρεσιών έχει αλλάξει εντελώς. Στην περίπτωση 

των ηλεκτρονικών υπηρεσιών, οι ιστοτόποι υπηρεσιών αποτελούν την 

«στιγµή της αλήθειας» µεταξύ των πελατών και των τραπεζικών ιδρυµάτων 

(van Iwaarden, van der Wiele, Ball & Millen, 2003: 1594-1607 ). 

Η ποιότητα της ηλεκτρονικής υπηρεσίας µπορεί να χαρακτηριστεί ως 

ο βασικός καθοριστικός παράγοντας για την επιτυχία ή την αποτυχία των 

διαδικτυακών οργανισµών. Η υπηρεσία ηλεκτρονικού ταχυδροµείου έχει 

οριστεί ως υπηρεσία µέσω διαδικτύου ή διαδραστική υπηρεσία που 
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παραδίδεται στο διαδίκτυο. Οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες µπορούν να οριστούν 

ως πράξεις, προσπάθειες ή επιδόσεις των οποίων η παράδοση 

διαµεσολαβείται από την τεχνολογία των πληροφοριών. Μπορεί επίσης να 

οριστεί ως συνολική αξιολόγηση των καταναλωτών και απόψεις σχετικά µε 

την αριστεία της παροχής ηλεκτρονικών υπηρεσιών στην εικονική αγορά. Οι 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες ποιότητας µπορούν να προσφέρουν στον 

διαδικτυακό οργανισµό ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα βελτιώνοντας την 

απόδοση του οργανισµού και τις ικανοποιήσεις των πελατών του. Ως 

αποτέλεσµα αυτού, η ποιότητα των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής τραπεζικής 

µπορεί να διαδραµατίσει τεράστιο ρόλο στην βελτίωση της αποδοτικότητας 

και της κερδοφορίας της ηλεκτρονικής τραπεζικής καθώς και στην αύξηση 

της ικανοποίησης των πελατών. 

Το εργαλείο E-SQ είναι ένα εργαλείο ειδικά σχεδιασµένο για την 

µέτρηση της ποιότητας των ηλεκτρονικών υπηρεσιών (e-services). 

Περιλαµβάνει δύο κλίµακες: την βασική κλίµακα ES-QUAL, η οποία 

αποτελείται από τέσσερις διαστάσεις µε 22 ιδιότητες, συµπεριλαµβανοµένης 

της αποτελεσµατικότητας, της εκπλήρωσης, της διαθεσιµότητας του 

συστήµατος και της ιδιωτικότητας, καθώς και της κλίµακας E-RecS-QUAL 

που αποτελείται από τρεις διαστάσεις µε 11 χαρακτηριστικά, 

συµπεριλαµβανοµένης της αποκριτικότητας, της αποζηµίωσης και της 

επαφής  

Οι τέσσερις βασικές διαστάσεις της κλίµακας E-S-QUAL είναι η 

αποτελεσµατικότητα, η εκπλήρωση, η διαθεσιµότητα του συστήµατος και η 

ιδιωτικότητα. Η αποτελεσµατικότητα καθορίζει την ικανότητα των πελατών 

να έχουν αποτελεσµατική πρόσβαση στον ιστότοπο, να βρίσκουν το 

επιθυµητό προϊόν και τις σχετικές πληροφορίες και να το ελέγχουν µε 

ελάχιστη προσπάθεια. Η εκπλήρωση αναφέρεται στην πραγµατική απόδοση 

µιας επιχείρησης σε σχέση µε ό,τι υποσχέθηκε µέσω του ιστότοπου και 

ενσωµατώνει την ακρίβεια των υποσχέσεων παροχής υπηρεσιών, όπως η 

κατοχή προϊόντων και η έγκαιρη παράδοση. Η διαθεσιµότητα του 
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συστήµατος αποτελεί τεχνική λειτουργία της ιστοσελίδας, όπως είναι ο 

βαθµός στον οποίο είναι διαθέσιµη και λειτουργεί σωστά. Τέλος, η 

ιδιωτικότητα αναφέρεται στην βούληση και την ικανότητα της εταιρείας να 

διατηρεί την ακεραιότητα των δεδοµένων των πελατών  

Η κλίµακα E-RecS-QUAL αποτελείται από 11 στοιχεία σε τρεις 

διαστάσεις: αποκριτικότητα, αποζηµίωση και επαφή. Πρόκειται κυρίως για 

τις καταστάσεις που προκύπτουν όταν ένα πρόβληµα πρέπει να λυθεί και 

όταν απαιτείται προσωπική εξυπηρέτηση. Η αποκριτικότητα καθορίζει την 

ικανότητα της εταιρείας να παρέχει κατάλληλους µηχανισµούς επίλυσης 

προβληµάτων (ηλεκτρονική υποβολή παραπόνων, µηχανισµοί χειρισµού 

επιστρεφόµενων και ηλεκτρονικές εγγυήσεις). 

Η αποζηµίωση περιλαµβάνει εγγυήσεις επιστροφής χρηµάτων και 

επιστροφή των εξόδων αποστολής και διεκπεραίωσης. Τα σηµεία επαφής 

αφορούν την ανάγκη των πελατών να µιλούν σε απευθείας σύνδεση ή µέσω 

τηλεφώνου µε έναν «ζωντανό» εκπρόσωπο εξυπηρέτησης πελατών και 

καθορίζουν την ικανότητα της εταιρείας να προσφέρει τέτοια υποστήριξη σε 

πραγµατικό χρόνο µέσω ηλεκτρονικού ή άλλου µέσου επικοινωνίας  

Η αυξηµένη σηµασία της τεχνολογίας των πληροφοριών και των 

επικοινωνιών στην παροχή χρηµατοπιστωτικών υπηρεσιών έχει οδηγήσει στο 

αυξανόµενο ενδιαφέρον των ερευνητών και των διαχειριστών για θέµατα 

ποιότητας στην ηλεκτρονική τραπεζική (Jayawardhena, 2004). Κατά 

συνέπεια, υπήρξε µια σειρά µελετών που προσπάθησαν να προσδιορίσουν τις 

βασικές διαστάσεις της ποιότητας των ηλεκτρονικών υπηρεσιών που 

συνδέονται µε την ηλεκτρονική τραπεζική, να βελτιώσουν τις επιδόσεις της 

υπηρεσίας και να βελτιώσουν την συνολική ποιότητα των υπηρεσιών που θα 

οδηγήσουν σε αυξηµένη ικανοποίηση του πελάτη. 

Ο Jayawardhena (2004) κατέληξε στο συµπέρασµα ότι οι πελάτες 

υπογραµµίζουν την σηµασία της ταχύτητας µεταφορτώσεως, πλοήγησης και 

της αποδοτικότητας των χαρακτηριστικών αναζήτησης. Η µελέτη αυτή 
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κατέληξε στο συµπέρασµα ότι οι τράπεζες πρέπει να επικεντρωθούν στην 

οικοδόµηση εµπιστοσύνης µέσω της διασφάλισης της ασφάλειας και της 

ιδιωτικότητας των πληροφοριών των πελατών. Στο πλαίσιο των 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών διαµεσολάβησης, οι Chen και Hitt (2002) 

διαπίστωσαν ότι η ποιότητα του συστήµατος, το εύρος της γραµµής 

προϊόντων και η επίδραση της ποιότητας επηρεάζουν την συµπεριφορά και 

την διατήρηση των καταναλωτών. 

Από την άλλη πλευρά, µία διερευνητική έρευνα που 

πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο του διαδικτυακού λιανικού εµπορίου από 

τους Jun, Yang και Kim (2004) αποκάλυψε ότι οι αξιόπιστες / άµεσες 

απαντήσεις, η προσοχή και ευκολία χρήσης είχαν σηµαντικές επιπτώσεις 

τόσο στην ποιότητα, όσο και στην ικανοποίηση των πελατών. Ανέφεραν 

επίσης ότι υπάρχει µια σηµαντική θετική σχέση µεταξύ της συνολικής 

ποιότητας των υπηρεσιών και της ικανοποίησης. 

Μια άλλη µελέτη που διεξήχθη από τους Joseph, McClure και Joseph 

(1999) αποκάλυψε έξι βασικές διαστάσεις της ποιότητας των ηλεκτρονικών 

τραπεζικών υπηρεσιών: ευκολία/ακρίβεια, διαχείριση αναφορών/παραπόνων, 

αποτελεσµατικότητα, διαχείριση ουρών, προσβασιµότητα και εξατοµίκευση. 

Στο πλαίσιο των ιστοσελίδων ηλεκτρονικών τραπεζών, οι Waite και 

Harrison (2002) βρήκαν επτά βασικούς παράγοντες που επηρεάζουν την 

ικανοποίηση των καταναλωτών: τεχνικές συναλλαγής, διευκόλυνση λήψης 

αποφάσεων, διαδραστική ανάκριση, ειδικές πληροφορίες, 

αποτελεσµατικότητα αναζήτησης, φυσική υποστήριξη και τεχνολογική 

συγκίνηση. 

Σε άλλη µελέτη, οι Herington και Weaven (2009) διερεύνησαν την 

µέτρηση της ποιότητας των ηλεκτρονικών υπηρεσιών στο πλαίσιο των 

χρηµατοπιστωτικών υπηρεσιών. Βρήκαν τέσσερις διαστάσεις σχετικά µε την 

ποιότητα των υπηρεσιών ηλεκτρονικής τραπεζικής, όπως: προσωπικές 
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ανάγκες, οργάνωση ιστοχώρου, φιλικότητα προς τον χρήστη και 

αποτελεσµατικότητα. 

Σε αυτήν την έρευνα που παρουσιάζεται εδώ, ο ερευνητής επέλεξε να 

τροποποιήσει τα µοντέλα E-S-QUAL και E-RecS-QUAL που καθιερώθηκαν 

από τους Parasuraman κ.ά. (2005). Αυτά τα γνωστά µοντέλα είναι γενικές 

και εξαίρετες κλίµακες. Η τροποποίηση έγινε για να ανταποκριθούν 

καλύτερα στον σκοπό της έρευνας, στην φύση του εξετασθέντος τραπεζικού 

κλάδου και στον καθορισµό των υπηρεσιών του. Ο ερευνητής πρόσθεσε δύο 

διαστάσεις στα παραπάνω µοντέλα και αφαίρεσε µία διάσταση από την 

κλίµακα E-RecS-QUAL. 

Οι δύο διαστάσεις που προστέθηκαν είναι: διασφάλιση/εµπιστοσύνη 

και αισθητική του ιστοχώρου. Ο ερευνητής βρίσκει ότι το θέµα της 

διασφάλισης/εµπιστοσύνης (αξιοπιστίας) είναι µεγάλης σηµασίας, ιδιαίτερα 

όταν πρόκειται για χρηµατοπιστωτικές υπηρεσίες. Το χαρακτηριστικό της 

διασφάλισης είναι ο όρος που χρησιµοποιείται στον τοµέα των υπηρεσιών 

για να περιγράψει την εντύπωση που δηµιουργεί ένας πάροχος υπηρεσιών 

από την άποψη της ασφάλειας και της αξιοπιστίας. Σε ένα διαδικτυακό 

περιβάλλον, η ασφάλεια είναι πιθανώς καλύτερα καθορισµένη όταν 

εξετάζεται παράλληλα µε την έννοια της ιδιωτικότητας (Wolfinbarger & 

Gilly, 2003). 

Ως εκ τούτου, η αξιοπιστία θεωρείται απαραίτητη για την αξιολόγηση 

της ποιότητας των ηλεκτρονικών υπηρεσιών και αυτό αποδεικνύεται από το 

γεγονός ότι είναι παρούσα σε µεγάλο µέρος των εργασιών για την ποιότητα 

των ηλεκτρονικών υπηρεσιών (Liu & Arnett, 2000: 72-75; Yang, Jun, & 

Peterson, 2004; Zeithaml et al., 2002; Yoo & Donthu, 2001; Wolfinbarger & 

Gilly, 2003; Long & McMellon, 2004; N. Madu & A. Madu, 2002; Jun et al., 

2004; Cox & Dale, 2001; Jayawardhena, 2004; Jun & Cai, 2001). 
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2.4.3  Η εξέλιξη της τραπεζικής τα επόµενα χρόνια 

Το µέλλον των τραπεζικών συναλλαγών διαδικτύου εξαρτάται πολύ 

από το εάν οι τράπεζες θα κατορθώσουν να πείσουν τους πελάτες τους για 

την ασφάλεια των συναλλαγών και επίσης, να τους ενηµερώσουν για τον 

τρόπο µε τον οποίο µπορούν να αποφύγουν τα λάθη όπως  το να δώσουν τον 

τραπεζικό τους λογαριασµό στους υποκλοπείς, κλπ.  

Οι µεταβαλλόµενες συνήθειες των καταναλωτών που απαιτούν νέους 

τρόπους χρήσης των χρηµατοπιστωτικών υπηρεσιών και η ανταγωνιστική 

σκηνή στην οποία έχουν αναδυθεί οι εξελίξεις στην τεχνολογία και οι 

εταιρείες FinTech αναγκάζουν τις τράπεζες να αντιµετωπίσουν επειγόντως 

την ψηφιοποίηση, προκειµένου να µην µείνουν πίσω σε µια αγορά µε 

πλήρεις ρυθµούς µετασχηµατισµού. Έχουν εντοπιστεί τρεις διαδοχικές 

φάσεις στην διαδικασία ψηφιοποίησης µιας τράπεζας: η πρώτη αφορά στην 

ανάπτυξη νέων καναλιών και προϊόντων, ενώ η δεύτερη στην προσαρµογή 

της τεχνολογικής υποδοµής και η τελευταία απαιτεί βαθιές οργανωτικές 

αλλαγές για τη στρατηγική τοποθέτηση στο ψηφιακό περιβάλλον. Τα 

ιδρύµατα που έχουν ξεκινήσει αυτήν την διαδικασία νωρίτερα και 

βρίσκονται σε πιο προχωρηµένο στάδιο, βρίσκονται σε καλύτερη θέση να 

ικανοποιήσουν τις νέες απαιτήσεις των πελατών και να είναι ανταγωνιστικά 

σε σύγκριση µε τους νέους παρόχους ψηφιακών χρηµατοπιστωτικών 

υπηρεσιών. 

 

2.4.4 Το αντίκτυπο της τεχνολογίας στην παροχή υπηρεσιών. 

Η είσοδος των ηλεκτρονικών λύσεων στις τραπεζικές συναλλαγές δεν 

είναι ένα νέο ζήτηµα στον τραπεζικό κλάδο. Η διαφορετικότητα στην πορεία 

των χρόνων αναφέρεται στις τεχνολογικές εφαρµογές που αναπτύχθηκαν και 

βοηθούν τις τράπεζες στη διασύνδεση των υπηρεσιών και προϊόντων του 

τραπεζικού συστήµατος µε τους πελάτες (Charfeddine, & Nasri, 2015: 818-
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831). 

Ως εξαίρεση στον κανόνα υπάρχουν κάποιες τράπεζες που 

λειτουργούν µόνο ηλεκτρονικά, όντας επιτυχηµένες στους τοµείς δράσεις 

τους. Σήµερα το τραπεζικό σύστηµα παρέχει όλο και περισσότερες 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες, φιλοξενώντας ηλεκτρονικά δίκτυα, αναπτύσσοντας 

υπηρεσίες αυτό-εξυπηρέτησης, αναπτύσσοντας µηχανήµατα αυτόµατων 

συναλλαγών, τηλεφωνική εξυπηρέτηση κ.λπ.  

Οι νέες προοπτικές που προκύπτουν µέσα από τον όρο ηλεκτρονική 

τραπεζική χαρακτηρίζει όλες εκείνες τις υπηρεσίες που παρέχουν οι τράπεζες 

µέσω του διαδικτύου, χωρίς δηλαδή τη φυσική παρουσία του πελάτη στο 

υποκατάστηµα µιας τράπεζας. Αυτό είναι σηµαντικό πλεονέκτηµα που 

λειτουργεί ως θετικός αντίκτυπος στην προσφορά παρεχόµενων υπηρεσιών 

προς τους καταναλωτές οι οποίοι µπορούν να εξυπηρετηθούν χωρίς φυσική 

παρουσία σε οποιοδήποτε τραπεζικό κατάστηµα. 

Η τεχνολογία είναι ουσιαστικής σηµασίας στην παροχή ταχύτερων 

και αποτελεσµατικότερων υπηρεσιών στους πελάτες. Η απόκτηση 

τεχνολογίας πρέπει να βασίζεται στις πραγµατικές ανάγκες και στην 

αποδεδειγµένη δυνατότητα παροχής φιλικών προς τον πελάτη λύσεων. 

Αλλά µε την παγκοσµιοποίηση, οι τράπεζες της Νιγηρίας δεν έχουν άλλη 

επιλογή παρά να υιοθετήσουν υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής για να 

βελτιώσουν την αποτελεσµατική παροχή υπηρεσιών που υπερβαίνει την 

ικανοποίηση των πελατών, εάν θέλουν πραγµατικά να παραµείνουν στον 

επιχειρηµατικό στίβο, πόσο µάλλον να είναι επικερδείς  

Πρέπει όµως να γίνει κατανοητό ότι οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

τραπεζικής αποτελεί πνευµατικό τέκνο της τεχνολογίας των πληροφοριών 

και επικοινωνιών (ΤΠΕ) που επέτρεψε στους παρόχους υπηρεσιών και 

τους πελάτες τους στις αναπτυσσόµενες οικονοµίες να απολαµβάνουν µια 

καλή εµφάνιση των υπηρεσιών που προσφέρονται στις ανεπτυγµένες 

κοινωνίες. Οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής έδωσαν στις τράπεζες 
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την ευκαιρία να εντυπωσιάσουν τους πελάτες και να τους ενθαρρύνουν 

στο να συνεχίσουν να τις επισκέπτονται. Σήµερα, θα ήταν δύσκολο να 

βρει κανείς κάποια τράπεζα στην χώρα που δεν διαθέτει κάποια µορφή 

ηλεκτρονικής τραπεζικής υπηρεσίας, ακόµα και τράπεζες στα πιο 

αποµακρυσµένα µέρη του κόσµου. 

Κατά τον Timothy (2012), η ηλεκτρονική τραπεζική αναφέρεται 

στην χρήση του ∆ιαδικτύου ως αποµακρυσµένου καναλιού παράδοσης 

στην παροχή υπηρεσιών, όπως το άνοιγµα λογαριασµού καταθέσεων, η 

µεταφορά κεφαλαίων µεταξύ διαφορετικών λογαριασµών, η ηλεκτρονική 

παρουσίαση του λογαριασµού και οι πληρωµές. Μπορεί να προσφερθεί µε 

δύο βασικούς τρόπους. Πρώτον, µια υπάρχουσα τράπεζα µε φυσικά 

γραφεία µπορεί να δηµιουργήσει µια Ιστοσελίδα και να προσφέρει αυτές 

τις υπηρεσίες στους πελάτες της πέρα από τα παραδοσιακά κανάλια 

παράδοσης της υπηρεσίας. ∆εύτερον, µπορεί να δηµιουργηθεί µια 

εικονική τράπεζα, όπου ο διακοµιστής των ηλεκτρονικών υπολογιστών θα 

στεγάζεται σε ένα γραφείο που θα λειτουργεί ως νοµική διεύθυνση µιας 

τέτοιας τράπεζας. Οι εικονικές τράπεζες προσφέρουν στους πελάτες τους 

την δυνατότητα να κάνουν καταθέσεις και αναλήψεις χρηµάτων µέσω 

ΑΤΜ ή άλλων αποµακρυσµένων καναλιών διανοµής που ανήκουν σε 

άλλα ιδρύµατα, για τα οποία επιβαρύνεται το κόστος παροχής υπηρεσιών. 

Σϋµφωνα µε τον Ahasanul (2009), η ηλεκτρονική τραπεζική (e-banking) 

είναι το νεότερο κανάλι παροχής τραπεζικών υπηρεσιών. 

Η ηλεκτρονική υπηρεσία (E-Service) είναι µια υπηρεσία που 

παραδίδεται σε έναν πελάτη ή έναν δυνητικό αγοραστή µέσω ενός δικτυακού 

τόπου. Η ποιότητα της ηλεκτρονικής υπηρεσίας ορίζεται ως η διαφορά 

µεταξύ της υπηρεσίας που αναµένει ένας πελάτης ή χρήστης συγκεκριµένου 

ιστοτόπου και εκείνης που πραγµατικά παρέχεται από τον ιστότοπο (Sakhaei 

κ.ά., 2014). Ο Awad διαπίστωσε ότι υπάρχουν τέσσερις δραστηριότητες 

ηλεκτρονικού εµπορίου που είναι διαθέσιµες στους χρήστες του ∆ιαδικτύου 
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(Awad, 2000): (1) ψώνια, (2) τραπεζικές συναλλαγές, (3) επενδύσεις και (4) 

ηλεκτρονικές πληρωµές για υπηρεσίες ∆ιαδικτύου. 
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Κεφάλαιο 3
ο
 Ψηφιακή οικονοµία 

3.1 Ο ψηφιακός µετασχηµατισµός του τραπεζικού κλάδου 

Οι µεταβαλλόµενες συνήθειες των καταναλωτών και το νέο 

ανταγωνιστικό περιβάλλον υποχρεώνουν τις τράπεζες να αντιµετωπίσουν 

επειγόντως την διαδικασία ψηφιοποίησής τους, εάν δεν θέλουν να µείνουν 

πίσω σε µια αγορά που βρίσκεται σε πλήρη µετασχηµατισµό. Έχουν 

εντοπιστεί διαδοχικά στάδια σε µια διαδικασία ψηφιοποίησης µιας τράπεζας: 

στο πρώτο στάδιο αναπτύσσονται νέα κανάλια και προϊόντα, το δεύτερο 

στάδιο περιλαµβάνει την προσαρµογή της τεχνολογικής υποδοµής και το 

τελευταίο συνεπάγεται εκτεταµένες αλλαγές στον οργανισµό, ώστε να 

επιτευχθεί στρατηγική θέση στο ψηφιακό περιβάλλον. 

Η διείσδυση του ∆ιαδικτύου και των κινητών τηλεφώνων (βλ. 

Σχήµατα 1 και 2) έχει προκαλέσει µια ριζική µεταµόρφωση των συνηθειών 

και των προτιµήσεων των καταναλωτών, οι οποίοι συνηθίζουν ολοένα και 

περισσότερο να αλληλεπιδρούν µέσω των ψηφιακών µέσων και να 

µοιράζονται πληροφορίες για τον εαυτό τους, να πραγµατοποιούν 

συναλλαγές µε τις αρχές, να προβαίνουν σε ηλεκτρονικές αγορές ή να έχουν 

πρόσβαση σε νέες υπηρεσίες. Η διείσδυση κινητών συσκευών νέας γενιάς 

έχει διαδραµατίσει έναν ηγετικό ρόλο σε αυτήν την πτυχή, κυρίως στις 

ανεπτυγµένες οικονοµίες, όπου διατίθενται κινητά ευρυζωνικά δίκτυα (3G 

και 4G) σε ανταγωνιστικές τιµές. 
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Σχήµα 3.1- Συνδροµές κινητής τηλεφωνίας (ανά 100 κατοίκους) 

Πηγή: International Telecommunication Union (ITU)  

 

 

Σχήµα 3.2 - Συνδροµές κινητής ευρυζωνικής σύνδεσης (ανά 100 κατοίκους) 

Πηγή: International Telecommunication Union (ITU)   
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Το διαδίκτυο αποτελεί επίσης µια τεράστια βιτρίνα για τους 

καταναλωτές, όπου µπορούν να συγκρίνουν όλα τα είδη αγαθών και 

υπηρεσιών και να µοιραστούν τις εµπειρίες τους ως πελάτες διαφόρων 

επιχειρήσεων. Οι ηλεκτρονικές ιστοσελίδες σύγκρισης έχουν 

πολλαπλασιαστεί, ιδίως σε τοµείς όπως οι ασφαλιστικές, τηλεπικοινωνιακές 

και χρηµατοπιστωτικές υπηρεσίες (που περιλαµβάνουν συγκρίσεις και 

ταξινοµήσεις προϊόντων και υπηρεσιών όπως καταθέσεις, υποθήκες ή 

µεσίτες). Το φαινόµενο αυτό αύξησε την εµπιστοσύνη στους πελάτες και 

επιτάχυνε την οµαλότερη λειτουργία των δυνάµεων της αγοράς προς όφελος 

των πελατών. 

Καθώς περισσότεροι καταναλωτές έχουν προσαρµοσθεί και 

προσαρµόζονται στην ψηφιακή αλληλεπίδραση σε διάφορους τοµείς της 

ζωής τους, ζητούν επίσης να έχουν πρόσβαση σε χρηµατοπιστωτικές 

υπηρεσίες που είναι διαθέσιµες οπουδήποτε, 24 ώρες το 24ωρο και 7 ηµέρες 

την εβδοµάδα και οι οποίες να είναι τόσο φιλικές προς τον χρήστη όσο και 

τα κοινωνικά δίκτυα ή τις επιλογές ηλεκτρονικού ταχυδροµείου που 

χρησιµοποιούν κάθε µέρα. Ο ρόλος των κοινωνικών δικτύων έχει ουσιαστικά 

πολλαπλασιαστικό αποτέλεσµα στην αποδοχή της ψηφιοποίησης σε 

διάφορους κλάδους, χάρη στον «φυσικό» ή απρόσκοπτο τρόπο µε τον οποίο 

οι ψηφιακές λύσεις έχουν µετατραπεί σε µια επέκταση της παραδοσιακής 

κοινωνικής µας αλληλεπίδρασης (Skinner, 2014: 105-108). Μόνο το 

Facebook, το πιο δηµοφιλές από τα κοινωνικά δίκτυα, κατά το πρώτο 

τρίµηνο του 2015, κατάφερε να έχει σχεδόν 1,5 δισεκατοµµύρια χρήστες. 

Ένας άλλος σηµαντικός παράγοντας που βοήθησε στην επίτευξη της 

διαδικασίας του ψηφιακού µετασχηµατισµού µε σηµαντικό τρόπο ήταν η 

διείσδυση των κινητών συσκευών. Σύµφωνα µε τα στοιχεία του Skinner 

(2014: 105-108), ο µέσος όρος διείσδυσης των κινητών τηλεφώνων 

παγκοσµίως προσεγγίζει το 70% και αυτό το φαινόµενο έχει µετατραπεί σε 

µία πλατφόρµα όπου λειτουργούν νέες εφαρµογές για κινητά τηλέφωνα που 

χρησιµοποιούνται πολύ πέρα από την κοινωνική επικοινωνία. Αυτό 
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αποδεικνύεται από το γεγονός ότι, σύµφωνα µε έρευνα της Bain & Company 

(2014) σε ψηφιακούς καταναλωτές από 22 χώρες, η χρήση των τραπεζικών 

εφαρµογών κινητής τηλεφωνίας αυξήθηκε κατά 19 ποσοστιαίες µονάδες σε 

σχέση µε το 2013 και το 2014, ενώ η χρήση τραπεζικών υπηρεσιών µέσω 

υπολογιστών παρέµεινε σχεδόν αµετάβλητη. 

Όσον αφορά στον πληθυσµό, παρατηρείται µια ιδιαίτερα εντατική 

χρήση των νέων τεχνολογιών, ιδίως όσον αφορά στην ψηφιακή τραπεζική, 

από την γενιά της χιλιετίας (τα άτοµα που ενηλικιώθηκαν γύρω στο 2000). 

Σύµφωνα µε τους Nava κ.ά. (2014), περισσότερο από το 70% του νεότερου 

σε ηλικία τµήµατος στις Ηνωµένες Πολιτείες έχουν χρησιµοποιήσει 

υπηρεσίες κινητής τηλεφωνίας τους τελευταίους 12 µήνες, σε σύγκριση µε 

µόνο το 40% για τον υπόλοιπο πληθυσµό ενηλίκων, ενώ περίπου το 94% της 

γενιάς της χιλιετίας είναι ενεργοί χρήστες ηλεκτρονικής τραπεζικής. 

 

3.2 Προµήθεια: ένα νέο ανταγωνιστικό πεδίο 

Τα τελευταία χρόνια, νεοσύστατες επιχειρήσεις µε υψηλό τεχνολογικό 

ενδιαφέρον έχουν διεισδύσει στον χρηµατοπιστωτικό τοµέα και 

εκµεταλλεύτηκαν το χάσµα που υπήρχε ανάµεσα στις νέες απαιτήσεις των 

πελατών και τις ξεπερασµένες υπηρεσίες που προσφέρουν οι παραδοσιακές 

τράπεζες µερικές φορές, όπου αυτές επιβαρύνονται υπερβολικά από τους 

περιορισµούς στην κλαδική νοµοθεσία, καθώς και την δοµή και την εταιρική 

τους κουλτούρα. Αυτοί οι νέοι ανταγωνιστές, γνωστοί ως εταιρείες FinTech, 

αποδεσµεύουν την αλυσίδα αξίας των τραπεζών ειδικευόµενες στις διάφορες 

συνιστώσες τους, όπως πληρωµές, συνάλλαγµα, δανεισµός, πρόσβαση σε 

κεφαλαιαγορές, υπηρεσίες χρηµατοοικονοµικής συµβουλευτικής κ.λπ. 

Σχεδιασµένες γύρω από τις νέες τεχνολογίες, οι εταιρείες FinTech 

είναι συνήθως πολύ ευέλικτες, έµπειρες στην ταχεία ενσωµάτωση της 

αλλαγής και τείνουν να έχουν µια χαµηλού κόστους δοµή. Στις περισσότερες 



 42

περιπτώσεις παρουσιάζουν επίσης έντονα επαναπροσδιορισµένα 

επιχειρηµατικά µοντέλα, τα οποία προκαλούν έντονες διαταραχές στα 

παραδοσιακά παραδείγµατα. Για παράδειγµα, αυτό ισχύει για τις 

χρηµατοπιστωτικές πλατφόρµες crowd-funding και τα εικονικά νοµίσµατα, 

τα οποία έχουν την δυνατότητα να µειώσουν εντελώς την διαµεσολάβηση 

των τραπεζών από την εξίσωση. 

Οι µεγάλες ελπίδες για τις εταιρείες FinTech έχουν προσελκύσει 

πολλές επενδύσεις τα τελευταία χρόνια, οι οποίες ανήλθαν σε σχεδόν 3 

δισεκατοµµύρια δολάρια το 2013 (βλ. Σχήµα 3.3). 

 

 

 

Σχήµα 3.3 - Παγκόσµιες επενδύσεις σε εταιρείες FinTech (σε εκατ. Ευρώ) 

Πηγή: Accenture and CB insights  

 

Οι µεγάλες διαδικτυακές εταιρείες (π.χ. Apple, Google, Amazon, 

Alibaba), έχουν επίσης επιτύχει στον χρηµατοπιστωτικό τοµέα 

προσφέροντας υπηρεσίες αυτού του είδους, κυρίως στους τοµείς των 

πληρωµών και του δανεισµού, ως κάτι επιπλέον στην κύρια δραστηριότητά 
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τους. Καθώς λειτουργούν σε παγκόσµιο επίπεδο και έχουν µεγάλο αριθµό 

πελατών, οι εταιρείες αυτές µπορούν να δηµιουργήσουν σηµαντικές 

οικονοµίες κλίµακας. 

Εταιρείες από άλλους τοµείς, όπως οι εταιρείες κινητής τηλεφωνίας, 

επιδιώκουν επίσης νέες γραµµές εσόδων επικεντρωµένες στις 

χρηµατοπιστωτικές υπηρεσίες. ∆εδοµένου ότι τα κινητά τηλέφωνα 

αποτελούν το ψηφιακό κανάλι µε την µεγαλύτερη δυναµική, αρχίζουν να 

προσφέρουν υπηρεσίες πληρωµών µε χρήση αυτών των συσκευών. 

Αξιοσηµείωτα είναι επίσης τα προϊόντα ηλεκτρονικού χρήµατος που 

προσφέρουν, τα οποία είναι ιδιαίτερα σηµαντικά στις αναπτυσσόµενες 

χώρες, όπου στοχεύουν κυρίως σε τµήµατα του πληθυσµού που δεν έχουν 

σχέσεις µε τράπεζες. 

Σε γενικές γραµµές, οι νεοεισερχόµενοι φορείς αρχίζουν να 

προσφέρουν χρηµατοπιστωτικές υπηρεσίες παρόµοιες µε εκείνες των 

παραδοσιακών τραπεζών, αλλά δεν υπόκεινται στον ίδιο βαθµό ρυθµιστικής 

πίεσης που αντιµετωπίζουν τα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα όσον αφορά στις 

άδειες, το κεφάλαιο ή/και τους κανόνες που ισχύουν στον εντοπισµό των 

πελατών και την παρακολούθηση και αναφορά συναλλαγών. Σε πολλές 

περιπτώσεις, λειτουργούν από γεωγραφικές ζώνες όπου η ρύθµιση είναι πιο 

χαλαρή ή απλώς ανύπαρκτη, παρόλο που η τροχιά των δραστηριοτήτων τους 

εκτείνεται πέρα από τα σύνορα. Οι διαφορές είναι ακόµη πιο φανερές όσον 

αφορά στην εποπτεία, όπου οι κανόνες είναι λιγότερο οµοιόµορφοι διεθνώς. 

Η κατάσταση αυτή έχει επιφέρει ιδιαίτερα αρνητικές συνέπειες για 

τους τελικούς καταναλωτές, οι οποίοι, αν και δεν γνωρίζουν τις ρυθµιστικές 

διαφορές µεταξύ των παρόχων, οι οποίοι ακόµη ελκύονται από την καλύτερη 

εµπειρία του χρήστη, παρέχουν υπηρεσίες πρόσβασης συγκρίσιµες µε αυτές 

που προσφέρονται από τις παραδοσιακές τράπεζες, χωρίς να λαµβάνουν 

υπόψη τον κίνδυνο έκθεσης του εαυτού τους. 
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Τέλος, το άνοιγµα των περιφερειακών αγορών, που προκαλείται από 

πρωτοβουλίες όπως το «ευρωπαϊκό διαβατήριο», σηµαίνει ότι οι 

παραδοσιακές τράπεζες µπορούν να διευρύνουν το φάσµα των ψηφιακών 

προϊόντων που προσφέρουν σε γεωγραφικές περιοχές όπου δεν έχουν φυσική 

παρουσία, επιφέροντας έτσι µεγαλύτερη ανταγωνιστική πίεση στον 

οικονοµικό τοµέα. 

 

3.2.1 Η διαδικασία µετασχηµατισµού προς την ψηφιακή τραπεζική 

∆εδοµένων των βαθύτατων µεταβολών στην ζήτηση για 

χρηµατοπιστωτικές υπηρεσίες, οι τράπεζες ανταποκρίνονται στην ψηφιακή 

πρόκληση χρησιµοποιώντας διαφορετικές προσεγγίσεις και ποικίλες 

ταχύτητες, καθώς όλες οι εταιρείες δεν καταλαβαίνουν τι σηµαίνει ο 

µετασχηµατισµός σε ψηφιακή τράπεζα µε τον ίδιο τρόπο. Αλλά τι είναι η 

ψηφιακή τραπεζική; Η βιβλιογραφία δεν προσφέρει κάποια συνοπτική 

περιγραφή αυτής της νέας έννοιας. Όποια και αν είναι η περίπτωση, αυτό 

αφορά ζητήµατα όπως η παραγωγή, η διανοµή και οι πωλήσεις 

χρηµατοοικονοµικών προϊόντων και υπηρεσιών µέσω ψηφιακών καναλιών, 

αξιοποιώντας την τεχνολογία αιχµής ώστε οι τράπεζες να γνωρίζουν 

καλύτερα τους πελάτες και να προβλέπουν τις ανάγκες τους γρήγορα και 

καταλλήλως ή η δυνατότητα επικοινωνίας των πελατών µε την τράπεζά τους 

µέσω όλων των αναλογικών και ψηφιακών καναλιών, καθώς και της 

αυτοµατοποίησης των υπηρεσιών. Γενικά αναµένεται ότι η ψηφιακή 

τραπεζική θα δώσει προτεραιότητα στις ανάγκες των τελικών πελατών πριν 

από την δηµιουργία των προϊόντων, δεδοµένου ότι αυτοί αποτελούν το 

επίκεντρο για το οποίο προσδιορίζεται το εύρος των προϊόντων και των 

υπηρεσιών που προσφέρονται και υπάρχει κάποια συναίνεση ότι η έννοια της 

ψηφιακής τραπεζικής ισχύει κυρίως για την λιανική τραπεζική. 

 Από την άποψη αυτή, οι παραδοσιακές τράπεζες που ασχολούνται µε 

την ψηφιακή τραπεζική υφίστανται µετασχηµατισµό που τους επιτρέπει να 
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τοποθετηθούν στο νέο οικοσύστηµα. Αυτός ο ψηφιακός µετασχηµατισµός 

εξαρτάται από το σύνολο των περιστάσεων µε τις οποίες ξεκινά κάθε ίδρυµα, 

αν και είναι προφανές ότι υπάρχουν διάφορες φάσεις ανάλογα µε το επίπεδο 

ωριµότητας. 

 

3.2.1.1 Αντίδραση στον νέο διαγωνισµό 

Σε µια πρώτη φάση, οι τράπεζες αντιδρούν στις αλλαγές της 

προσφοράς και της ζήτησης για χρηµατοπιστωτικές υπηρεσίες, 

αναπτύσσοντας νέα ψηφιακά κανάλια και προϊόντα µε τα οποία θα 

τοποθετηθούν στο νέο ανταγωνιστικό περιβάλλον. 

 Οι υφιστάµενες κανονιστικές απαιτήσεις για τους παραδοσιακούς 

παρόχους χρηµατοπιστωτικών υπηρεσιών θα πρέπει να ευθυγραµµιστούν µε 

εκείνες µε τις οποίες πρέπει να συµµορφωθούν οι νεοεισερχόµενοι στον 

κλάδο ή στους τοµείς της αλυσίδας αξίας (πληρωµές, δανεισµός κ.λπ ). 

 Όλες αυτές οι αλλαγές συµβαίνουν ή θα συµβούν στα τραπεζικά 

ιδρύµατα µε σαφή κατεύθυνση: την βελτίωση ή την διατήρηση των επιπέδων 

κερδοφορίας. Θα χρειαστεί επίσης να αµυνθούν εναντίον των 

νεοεισερχοµένων.  Αναµένεται γενικά ότι οι πρώτες επιδράσεις θα 

προκύψουν σε σχέση µε τα κόστη και ότι σε κάποιο στάδιο της διαδικασίας 

ψηφιακού µετασχηµατισµού τα πιο εξελιγµένα τραπεζικά ιδρύµατα θα είναι 

σε θέση να προσφέρουν διαφοροποιηµένα προϊόντα και υπηρεσίες που θα 

επιφέρουν υψηλότερα έσοδα. Η επίτευξη χαµηλότερου κόστους 

βραχυπρόθεσµα και υψηλότερων εσόδων µεσοπρόθεσµα και 

µακροπρόθεσµα θα εξαρτηθεί από την σωστή επιλογή για τις ψηφιακές 

επενδύσεις, την επενδυτική προσπάθεια και την εσωτερική στάση απέναντι 

στην αλλαγή. 
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3.2.2 Νέα κανάλια: εστίαση σε κινητές συσκευές 

Από τα τέλη της δεκαετίας του 1990, τα περισσότερα 

χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα προσέφεραν υπηρεσίες διαδικτυακής 

τραπεζικής µέσω των οποίων είναι δυνατή η πρόσβαση σε ένα τµήµα του 

χαρτοφυλακίου τους. Τα τελευταία χρόνια, εκτός από τον εκσυγχρονισµό 

αυτών των πλατφορµών, οι προσπάθειες έχουν επικεντρωθεί στο άνοιγµα 

νέων καναλιών πρόσβασης και διανοµής µέσω κινητών συσκευών. Έτσι, 

εµφανίζονται νέες εφαρµογές για smartphones ή tablet µε ελκυστικές 

διεπαφές και απλά κείµενα, εµπνευσµένες από την εµπειρία των χρηστών 

που προσφέρονται από τα κοινωνικά δίκτυα, όπου οποιαδήποτε λειτουργία 

είναι µόνο ένα κλικ µακριά και όπου η αµεσότητα έχει ιδιαίτερη σηµασία. 

 

3.2.3 Ψηφιακά προϊόντα: εστίαση στις πληρωµές λιανικής 

Οι τράπεζες αναπτύσσουν επίσης νέα ψηφιακά προϊόντα, κυρίως στον 

τοµέα των πληρωµών λιανικής, όπως τα ψηφιακά πορτοφόλια, οι λύσεις 

πληρωµών τεχνολογίας πλησίον του πεδίου (NFC) ή οι αιτήσεις µεταφοράς 

χρηµάτων µεταξύ ατόµων (P2P) που είναι παρόµοιες µε εκείνες που 

προσφέρει ο ανταγωνισµός των νέων εταιρειών FinTech. 

Σε αυτήν την αρχική φάση της ψηφιοποίησης, τα ιδρύµατα συνήθως 

αντιµετωπίζουν τις ψηφιακές εξελίξεις ως ανεξάρτητα έργα και χειρίζονται 

τα διάφορα κανάλια διανοµής είτε εν µέρει είτε συνολικά σε ξεχωριστή βάση  

Η δηµιουργία νέων ψηφιακών καναλιών και προϊόντων εν πάση 

περιπτώσει περιλαµβάνει την δηµιουργία πολύπλοκων νέων συστηµάτων 

πάνω στην προϋπάρχουσα τεχνολογική υποδοµή, τα οποία πρέπει να 

ενσωµατωθούν στις προηγούµενες αρχιτεκτονικές. 
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3.2.4 Τεχνολογική προσαρµογή 

Η δεύτερη φάση της διαδικασίας ψηφιακής τραπεζικής συνίσταται 

στην πραγµατοποίηση της κατασκευής της τεχνολογικής πλατφόρµας, στην 

µετατροπή της σε πιο αρθρωτή και ευέλικτη υποδοµή που επιτρέπει την 

ενσωµάτωση νέων τεχνολογιών καθώς και στην ταχύτερη ανάπτυξη νέων 

προϊόντων. 

 

3.2.5 Νέα ενσωµάτωση τεχνολογίας και επανασχεδιασµός 

αρχιτεκτονικής 

Χαρακτηριστικό γνώρισµα της τραπεζικής τεχνολογικής υποδοµής 

είναι ότι αυτό είχε την τάση να περιλαµβάνει την λειτουργία µεγάλων, 

κεντρικών πλατφορµών συναλλαγών, εξοπλισµένων µε συστήµατα υψηλής 

ασφάλειας που χρονολογούνται από την δεκαετία του 1970 και τα οποία 

έπρεπε να µπορούν να υφίστανται µαζί µε τα κατανεµηµένα συστήµατα που 

εµφανίστηκαν την δεκαετία του 1990 µε την εµφάνιση του ∆ιαδικτύου . Έτσι 

δηµιουργήθηκαν πολύπλοκα συστήµατα στα οποία τα διάφορα προϊόντα και 

οι υπηρεσίες λειτουργούν µεµονωµένα και όπου υπάρχει αναποτελεσµατική 

αλληλοεπικάλυψη και πρέπει να προσαρµοστούν ώστε να συµµορφώνονται 

µε τις κανονιστικές απαιτήσεις που επιβάλλονται από τις τοπικές, εθνικές και 

υπερεθνικές αρχές. 

Από την άλλη πλευρά, τα νέα ψηφιακά έργα απαιτούν την ταχεία 

παραγωγή και επεξεργασία µεγάλων όγκων πληροφοριών από διάφορα 

κανάλια, τα οποία είναι ζωτικής σηµασίας για να έχουν την δυνατότητα να 

προσφέρουν πολυκαναλικές, εξαιρετικά βολικές και φιλικές προς τον χρήστη 

εµπειρίες που ικανοποιούν επίσης τις απαιτήσεις για άµεση και 

ολοκληρωµένη διαθεσιµότητα των υπηρεσιών 24ώρες την ηµέρα, κάθε 

ηµέρα και όλον τον χρόνο, στους ψηφιακούς πελάτες. Ωστόσο, η υπάρχουσες 

υποδοµές δεν είναι αρκούντως αρθρωτές για την ταχεία ενσωµάτωση των 
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νέων τεχνολογιών ή για να προχωρήσουν τις ταχέως µεταβαλλόµενες 

απαιτήσεις της επιχείρησης, οπότε επιτυγχάνεται ένα σηµείο χωρίς 

επιστροφή όπου πρέπει να αναδιαµορφωθεί ολόκληρη η τεχνολογική 

πλατφόρµα, µε το σηµείο της πραγµατικής εκκίνησης ξανά από το µηδέν. 

Σε αυτήν την φάση, τα διάφορα ιδρύµατα εξετάζουν επίσης την 

υιοθέτηση τεχνολογίας cloud computing που επιτρέπει την βέλτιστη χρήση 

των εσωτερικών πόρων. Η πρόθεση είναι να µεγιστοποιηθεί η 

αποτελεσµατικότητα της δέσµης της τεχνολογίας και να επιτευχθεί 

µεγαλύτερη ευελιξία σε ολόκληρη την διαδικασία παραγωγής. Οι υπηρεσίες 

outsourcing στο σύννεφο προσφέρουν ακόµα περισσότερα οφέλη, αν και η 

αποκέντρωση των δεδοµένων που φιλοξενούνται σε µυριάδες εξυπηρετητές 

καθιστά την χρήση τους ανέφικτη για τα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα, λόγω 

προβληµάτων συµµόρφωσης. 

 

3.2.6 Αυτοµατοποίηση διαδικασιών 

Επίσης, κατά την διάρκεια αυτής της φάσης στην πορεία προς την 

ψηφιοποίηση, τα θεσµικά όργανα σκέφτονται να αυτοµατοποιήσουν τις 

διαδικασίες για να αποκόψουν τα χειρωνακτικές και επαναλαµβανόµενες 

εργασίες, βελτιώνοντας έτσι την αποτελεσµατικότητα και επιταχύνοντας όλο 

το σύστηµα. Παρόλο που τα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα γνωρίζουν την 

αυτοµατοποίηση ως έννοια εδώ και µερικά χρόνια, σε αυτήν την φάση της 

ψηφιοποίησης λαµβάνει µια νέα σηµασία: τώρα το επίκεντρο δεν είναι µόνο 

οι θέσεις εργασίας back-office, αλλά και η εφαρµογή αυτοµατοποιηµένων 

διαδικασιών front-office να φέρει και να δηµιουργήσει πίστη στους πελάτες. 

Έτσι, για παράδειγµα, αρχίζουν να χρησιµοποιούν αναλυτικές τεχνικές και 

εξελιγµένους αλγορίθµους βασισµένους στην τεχνητή νοηµοσύνη για να 

βελτιώσουν την βαθµολόγηση, να πραγµατοποιούν αυτοµατοποιηµένες και 

εξατοµικευµένες προτάσεις προϊόντων ή να παρέχουν εξατοµικευµένες 

συµβουλευτικές υπηρεσίες. 
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Η αναβάθµιση της τεχνολογικής υποδοµής συνεπάγεται νέες επενδύσεις οι 

οποίες είναι συµπληρωµατικές των συνολικών δαπανών πληροφορικής, οι 

οποίες αποτελούν ήδη σηµαντικό στοιχείο στους ισολογισµούς των τραπεζών. 

Πρέπει να σηµειωθεί ότι ένα πολύ υψηλό ποσοστό δαπανών πληροφορικής 

είναι ένα επαναλαµβανόµενο κόστος που απαιτείται για την συντήρηση των 

µεγάλων κέντρων δεδοµένων και τηλεπικοινωνιακών υποδοµών 

 

3.2.7 Στρατηγική τοποθέτηση 

Τα πιο προηγµένα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα στην διαδικασία 

ψηφιακού µετασχηµατισµού προσπαθούν να κάνουν µεγάλες επενδύσεις 

τεχνολογίας ακολουθώντας ψηφιακές στρατηγικές που συνεπάγονται βαθιές 

οργανωτικές αλλαγές. 

Τα ψηφιακά προϊόντα και τα κανάλια δεν αποτελούν µόνο ένα νέο 

µέσο πρόσβασης, διανοµής και διεξαγωγής συναλλαγών που βελτιώνουν τις 

λύσεις για τον πελάτη, αλλά αντιπροσωπεύουν επίσης την ευκαιρία οι 

τράπεζες να φέρουν πελάτες και να οικοδοµήσουν την πίστη τους. Σε 

συνδυασµό µε τις προηγµένες αναλυτικές τεχνικές, αυτά τα νέα κανάλια 

συµβάλλουν στην εντατικοποίηση και εξατοµίκευση των εµπορικών 

σχέσεων. Επίσης, καθιστούν δυνατή την προορατικότητα σε σχέση µε τις 

ανάγκες του πελάτη, ενισχύοντας έτσι τις πωλήσεις. Με αυτήν την έννοια, τα 

ιδρύµατα που προχωρούν περισσότερο στην διαδικασία ψηφιακού 

µετασχηµατισµού θέτουν πιο φιλόδοξους στόχους για την βελτίωση της 

παραγωγικότητας των καναλιών διανοµής από ό,τι άλλα, πιο παραδοσιακά 

ιδρύµατα. 

Σε αυτήν την φάση, πρέπει να δηµιουργηθούν κατάλληλες µετρήσεις, 

οι οποίες να ποσοτικοποιούν την επίδραση των ψηφιακών επενδύσεων όσον 

αφορά στην απόκτηση πελατών, την οικοδόµηση εµπιστοσύνης και το 

µάρκετινγκ προϊόντων. Με αυτόν τον τρόπο, τα ιδρύµατα µπορούν να 



 50

ορίσουν επιτυχώς τις δαπάνες και τις επενδυτικές προτεραιότητες και να 

καταργήσουν έργα που δεν προσφέρουν επαρκή αξία. 

Ωστόσο, µια τεχνολογική επανάσταση δεν αποτελεί επαρκή 

προϋπόθεση για την επίτευξη αποτελεσµάτων και παραγωγικότητας από τα 

ιδρύµατα. Σε αυτήν την τελευταία φάση του ψηφιακού µετασχηµατισµού, τα 

ιδρύµατα έρχονται αντιµέτωπα µε εκτεταµένες οργανωτικές αλλαγές που 

στοχεύουν στην απλοποίηση των δοµών και των επιχειρησιακών µοντέλων 

τους, για να επιτύχουν κέρδη στην επιτάχυνση της διαδικασίας λήψης 

αποφάσεων και τα οποία αποσκοπούν στην στρατηγική που είναι πραγµατικά 

φιλική και προσανατολισµένη στον πελάτη. Αυτές οι αλλαγές επηρεάζουν 

ολόκληρο τον οργανισµό, από το δίκτυο των γραφείων έως τις κεντρικές 

υπηρεσίες και σε πολλές περιπτώσεις γίνονται αντικείµενο εσωτερικής 

αντίστασης, καθώς συνεπάγονται ριζική αλλαγή στην οργανωτική 

κουλτούρα. 

Ένας τρόπος για να επιταχυνθεί αυτή η µεταστροφή της κουλτούρας 

είναι η εδραίωση επαφής µε τις νεοσύστατες εταιρείες τεχνολογίας µέσω 

επιχειρηµατικών και αµοιβαίων προγραµµάτων εταιρικής σχέσης που 

µπορούν να υποστηριχθούν από επενδύσεις ή ακόµα και εξαγορές από τον 

χρηµατοπιστωτικό κλάδο. Εκτός από την εξοικείωση µε τις πιο καινοτόµες 

ιδέες, αυτές οι µικρές επιχειρήσεις αποτελούν πηγή νέων δεξιοτήτων και 

ταλέντου που απαιτείται για τον ψηφιακό µετασχηµατισµό. 

Μια άλλη αξιοσηµείωτη αλλαγή είναι οι προσεγγίσεις εφαρµογών 

λογισµικού ταχείας ανάπτυξης, σε αντίθεση µε τους µακρούς κύκλους σε 

προηγούµενες φάσεις όπου ο χρόνος που µεσολαβούσε από την ανάλυση των 

αναγκών και της εισαγωγή του λογισµικού σε λειτουργία να είναι τόσο 

µεγάλος ώστε το αποτέλεσµα συχνά να µην ταίριαζε πλέον µε τις ανάγκες 

της επιχείρησης στην συγκεκριµένη στιγµή. 

Τα ιδρύµατα που φθάνουν στην φάση αυτή στην διαδικασία 

ψηφιακού µετασχηµατισµού θα είναι καλύτερα προετοιµασµένα για να 
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ανταγωνιστούν µέσα στο νέο τεχνολογικό περιβάλλον της κοινωνίας και θα 

είναι σε θέση να κάνουν την µετάβαση από µια κατάσταση αντίδρασης στις 

νέες αλλαγές στην ανάληψη πρωταγωνιστικού ρόλου στην παροχή 

χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών προσαρµοσµένων στην πελατειακή τους 

βάση. 

 

3.3 Οφέλη χρήσης e-banking για τράπεζα και πελάτες 

Οι πρώτες αλλαγές στον ψηφιακό µετασχηµατισµό αρχίζουν ήδη να 

γίνονται εµφανείς, τόσο από την διαθεσιµότητα µεγαλύτερου αριθµού 

υπηρεσιών µέσω νέων καναλιών όσο και από το δίκτυο καταστηµάτων. 

Στο νέο οικοσύστηµα στο οποίο λειτουργούν οι τράπεζες, ορισµένες 

αλλαγές είναι ήδη αισθητές, στον τρόπο που συµπεριφέρονται τα ιδρύµατα 

και οι πελάτες τους. Μεσοπρόθεσµα και µακροπρόθεσµα, περαιτέρω αλλαγές 

µεγαλύτερης σηµασίας ενδέχεται επίσης να γίνουν παρατηρήσιµες. Θα 

µπορούσε να ειπωθεί ότι γίνονται τα πρώτα βήµατα προς µια νέα 

βιοµηχανική επανάσταση, όχι µόνο στον τρόπο λειτουργίας του 

χρηµατοπιστωτικού τοµέα αλλά και σε άλλους τοµείς. 

Τα ιδρύµατα εµφανίζουν ήδη ορισµένες στάσεις και αλλαγές στις 

δοµές τους, ανάλογα µε το στάδιο της εσωτερίκευσης της «ψηφιακής» 

έννοιας που έχουν φτάσει. Σε γενικές γραµµές, τα ιδρύµατα που διαθέτουν 

περισσότερο ανεπτυγµένη ψηφιακή στρατηγική αναµένεται να έχουν 

προχωρήσει αρκετά όσον αφορά στις ακόλουθες αλλαγές: 

� Νέες µορφές αλληλεπίδρασης µε τον πελάτη και αλλαγές στην 

εµπειρία του καταναλωτή. Στις πρώτες φάσεις της ψηφιοποίησης ενός 

ιδρύµατος, τα ψηφιακά κανάλια έρχονται περισσότερο στο προσκήνιο και 

αρχίζουν να παρέχονται τραπεζικές υπηρεσίες σε βάση «αυτοεξυπηρέτησης». 

Οι ευκαιρίες για επαφή µεταξύ του πελάτη και του ιδρύµατος µέσω 
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εφαρµογών ιστού και κινητών τηλεφώνων αρχίζουν να πολλαπλασιάζονται, 

όπως και για νέες λειτουργίες ΑΤΜ και τηλεφωνικές συναλλαγές. 

Βραχυπρόθεσµα, οι αλλαγές στην εµπειρία των καταναλωτών είναι πιθανό 

να παραµείνουν ως στοιχείο που θέτει εκτός λειτουργίας τους τραπεζικούς 

οργανισµούς, αλλά µεσοπρόθεσµα και µακροπρόθεσµα θα αποτελέσει το 

προϊόν που σηµατοδοτεί την διαφορά, όπως αναφέρεται στην έρευνα της 

Forrester Research (2015), µε τίτλο: Τραπεζική του µέλλοντος: πώς θα 

χρησιµοποιήσουν οι τράπεζες τις ψηφιακές δυνατότητες για να παραµείνουν 

ανταγωνιστικές. 

� Νέες µορφές υποκαταστηµάτων: σε περιοχές που 

χρησιµοποιούνται για την παροχή υπηρεσιών σε γραφεία πωλήσεων. Μία 

από τις συνέπειες της αυτοµατοποίησης των συναλλαγών θα είναι ότι τα 

υποκαταστήµατα θα αποτελέσουν κέντρα προώθησης προϊόντων και 

προστιθέµενης αξίας για τον πελάτη. 

� Οι υπάλληλοι των τραπεζικών ιδρυµάτων θα αλλάξουν και από 

τον καταµερισµό του χρόνου τους µεταξύ διοικητικών και εµπορικών 

καθηκόντων θα εστιάζουν πλέον στην σχέση µε τον πελάτη και θα 

σχεδιάζουν και θα προωθούν προϊόντα υψηλής αξίας. Αυτό θα πρέπει τελικά 

να οδηγήσει σε αύξηση των νέων επιχειρήσεις µε τους πελάτες, σε 

ισχυρότερη σχέση µε το τραπεζικό ίδρυµα και µειωµένη συχνότητα 

µετανάστευσης του λογαριασµού. 

� Οι νέες λειτουργικές µορφές θα κυριαρχήσουν στις πιο 

παραδοσιακές µεθόδους. Οι νέοι ανταγωνιστές έχουν δείξει ότι τα πράγµατα 

µπορούν να γίνουν µε διαφορετικό τρόπο, µε τρόπο που η τράπεζα να έχει 

αποτελεσµατικές διαδικασίες, να είναι ταχύτερη στο να εγκαταλείπει τις 

κακές αποφάσεις και να έχει και µειωµένο κόστος. Έτσι, η παραδοσιακή 

τραπεζική θα επιταχύνει τις επιχειρησιακές της διαδικασίες, την λήψη 

αποφάσεων, ενεργώντας µε τις επιλογές που έχουν ληφθεί και διορθώνοντας 

τις κακές αποφάσεις. 
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� Οι νέοι ανταγωνιστές επέβαλαν την άποψη της αλυσίδας αξίας 

των διαφόρων προϊόντων και υπηρεσιών ως στοιχείο που µπορεί να χωριστεί 

σε τµήµατα όπου µπορεί να βελτιωθεί το καθένα από αυτά. Συνεπώς, όλες οι 

προσπάθειες θα πρέπει να επικεντρωθούν στην ενσωµάτωση των καλύτερων 

εναλλακτικών λύσεων σε όλη την αλυσίδα αξίας. 

� ∆ηµιουργήθηκαν νέες τεχνικές µετρήσεων που 

ευθυγραµµίζονται µε αυτές τις νέες λειτουργικές µορφές και νέες 

διαδικασίες. Η ικανότητα συλλογής και ανάλυσης δεδοµένων πολύ γρήγορα 

θα αποκτήσει ολοένα και µεγαλύτερη σηµασία καθώς θα µπορεί να µετράται 

η µέση κερδοφορία των πελατών, δεδοµένου του προφίλ των προϊόντων τους 

και του χρόνου που έχουν συνδεθεί µε το ίδρυµα, µε υψηλό βαθµό ακρίβειας. 

� Μία από τις επιθυµητές αλλαγές που θα µπορούσε να 

επιτευχθεί µεσοπρόθεσµα ή µακροπρόθεσµα θα είναι η ευκαιρία 

ανταγωνισµού επί ίσοις όροις για όλους τους φορείς του κλάδου. Με αυτό το 

πνεύµα, οι υφιστάµενες κανονιστικές απαιτήσεις για τους παραδοσιακούς 

παρόχους χρηµατοπιστωτικών υπηρεσιών θα πρέπει να ευθυγραµµιστούν µε 

εκείνες µε τις οποίες πρέπει να συµµορφωθούν οι νεοεισερχόµενοι στον 

κλάδο ή στους τοµείς της αλυσίδας αξίας (πληρωµές, δανεισµός κ.λπ ). 

Όλες αυτές οι αλλαγές συµβαίνουν ή θα συµβούν στα τραπεζικά 

ιδρύµατα µε σαφή κατεύθυνση: την βελτίωση ή την διατήρηση των επιπέδων 

κερδοφορίας. Θα χρειαστεί επίσης να αµυνθούν εναντίον των 

νεοεισερχοµένων. Αναµένεται γενικά ότι οι πρώτες επιδράσεις θα 

προκύψουν σε σχέση µε τα κόστη και ότι σε κάποιο στάδιο της διαδικασίας 

ψηφιακού µετασχηµατισµού τα πιο εξελιγµένα τραπεζικά ιδρύµατα θα είναι 

σε θέση να προσφέρουν διαφοροποιηµένα προϊόντα και υπηρεσίες που θα 

επιφέρουν υψηλότερα έσοδα. Η επίτευξη χαµηλότερου κόστους 

βραχυπρόθεσµα και υψηλότερων εσόδων µεσοπρόθεσµα και 

µακροπρόθεσµα θα εξαρτηθεί από την σωστή επιλογή για τις ψηφιακές 

επενδύσεις, την επενδυτική προσπάθεια και την εσωτερική στάση απέναντι 

στην αλλαγή. 
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Ο Mols (2009), επισηµαίνει πως η τραπεζική στρατηγική διαδικτύου 

απαιτεί µόνο ένα κατάστηµα, καθώς όλες οι καθηµερινές συναλλαγές 

µπορούν να πραγµατοποιηθούν µέσω διαδικτύου.  

Για τους οικονοµικούς οργανισµούς σήµερα, µια καθαρή τραπεζική 

στρατηγική διαδικτύου απαιτεί ριζικές αλλαγές στο δίκτυο των 

καταστηµάτων. Ο αριθµός  τους πρέπει να µειωθεί και οι τράπεζες πρέπει να 

οικοδοµήσουν νέες ειδικότητες. 

 Το προσωπικό θα πρέπει να µειωθεί λόγω των κερδών 

αποδοτικότητας και ένα µέρος του θα πρέπει να αντικατασταθεί λόγω 

ανεπαρκών προσόντων. Όσον αφορά τις µικρότερες τράπεζες, θα πρέπει να 

βρουν τους κατάλληλους συνεργάτες µε τους οποίους θα µπορούν να 

συνεργαστούν για την ανάπτυξη των τραπεζικών υπηρεσιών διαδικτύου.  

Η στρατηγική αυτή έχει το πλεονέκτηµα ότι στοχεύει στην 

εξυπηρέτηση, ενός ταχύτατα αναπτυσσόµενου τµήµατος πελατών. Με αυτόν 

τον τρόπο δηµιουργείται ένα µέσο για να αποκτηθεί ένα µεγαλύτερο µερίδιο 

αγοράς. Επιπρόσθετα, είναι µια στρατηγική χαµηλού κόστους επειδή το 

διαδίκτυο είναι ένας πολύ φθηνότερος δίαυλος µεταφοράς από ότι το 

παραδοσιακό δίκτυο καταστηµάτων.  

Ωστόσο, το µειονέκτηµα είναι πως ενέχει δυσκολία για τις τράπεζες 

διαδικτύου να διαφοροποιήσουν τις προσφορές τους . Κατά συνέπεια η 

αγορά είναι διαφανέστερη και ο ανταγωνισµός γίνεται πιο άγριος. 

Παραδείγµατος χάριν, ο Hamill (2007) προβλέπει πως το διαδίκτυο θα 

οδηγήσει στην µείωση των διαφόρων τιµών και όπως περιγράφεται από τους 

Birch and Young (2007), µπορεί να γίνει εξαιρετικά δύσκολο να υπάρξει 

κέρδος εξαιτίας του έντονου ανταγωνισµού τιµών.  

 Το πρόβληµα που υπάρχει µε αυτήν την στρατηγική, είναι ότι οδηγεί 

στην µείωση του αριθµού των πελατών και στο κλείσιµο των 

υποκαταστηµάτων. Με λίγα λόγια, µπορεί να είναι µια κερδοφόρα 
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στρατηγική αν οι τράπεζες είναι σε θέση να κρατήσουν τις δαπάνες σε 

χαµηλό επίπεδο. Όµως, δε θα είναι δηµοφιλής ανάµεσα σε πολλούς 

διευθυντές τραπεζών επειδή είναι µια στρατηγική η οποία κινείται σε 

κατώτερα επίπεδα ανάπτυξης. Ωστόσο, οι συγχωνεύσεις και οι αποκτήσεις 

µπορούν να διατηρήσουν την αύξηση αλλά µόνο µερικές τράπεζες θα έχουν 

την τύχη και τις απαραίτητες δεξιότητες για µια τέτοια στρατηγική. 

Τα πλεονεκτήµατα της ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι τα ακόλουθα: 

1. Παρέχει στους καταναλωτές έναν µηχανισµό που λειτουργεί επί µονίµου 

βάσεως 24 ώρες την ήµερα, 7 µέρες την εβδοµάδα, 365 µέρες το χρόνο, 

µε το πλεονέκτηµα ότι όλα µπορούν να γίνουν από το σπίτι ή το γραφείο 

τους.  

2. Παρέχει τη δυνατότητα πρόσβασης σε ένα ευρύ φάσµα πληροφοριών 

πραγµατικού χρόνου.  

3. Παρέχει τη δυνατότητα άµεσης πρόσβασης στο λογαριασµό του ενώ 

ταυτόχρονα βοηθά στη διευκόλυνση των συναλλαγών. 

4. Κάποια προϊόντα µπορούν να παραδοθούν απευθείας µέσω διαδικτύου, 

χωρίς να απαιτείται η µεσολάβηση του ταχυδροµείου.  

5. Παρέχει τη δυνατότητα τακτικής λήψης πληροφοριών σχετικά µε 

προϊόντα ή υπηρεσίες που τους ενδιαφέρουν.  

6. Αυξάνει την ταχύτητα και την ακρίβεια µε την οποία οι τράπεζες 

ανταλλάσσουν πληροφορίες.  

7. Μειώνει το κόστος συναλλαγών µε τη βοήθεια αυτοµατοποιηµένων 

επιχειρησιακών διαδικασιών.  

8. Επεκτείνει τα γεωγραφικά όρια µιας τράπεζας εισάγοντας την σε περιοχές 

που ήταν φυσικά µη προσβάσιµες στο παρελθόν.  
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9. Αυξάνεται η γνώση µιας τράπεζας γύρω από τις επιθυµίες των πελατών 

της  

10. ∆ιευρύνεται το πιθανό πελατολόγιο αφού απευθύνεται σε ένα µεγαλύτερο 

αγοραστικό κοινό.   

 

3.4 Μειονεκτήµατα χρήσης e-banking για πελάτες και τράπεζες 

Ως βασικό µειονέκτηµα µπορεί να θεωρηθεί το γεγονός ότι οι πελάτες 

δεν εµπιστεύονται πλήρως για τις συναλλαγές τους το ∆ιαδίκτυο και 

διστάζουν να κάνουν συναλλαγές µε τη τράπεζα.  

Επιπλέον µπορούν να παρατηρηθούν και κάποια ακόµη αρνητικά 

σηµεία σχετικά µε την ηλεκτρονική τραπεζική :  

1. Μερικές τράπεζες είναι αδύνατον να ελεγχθούν ως προς την 

φερεγγυότητά και την αξιοπιστία τους.  

2. Οι ποιο πολλές συναλλαγές µπορούν να γίνουν και στο χώρο της 

τράπεζας. 

3. Συνήθως απαιτούνται µεγάλα ποσά για τον εκσυγχρονισµό και την   

αναβάθµιση των τεχνολογικών συστηµάτων. 
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Κεφάλαιο 4
ο 
Το ζήτηµα στις ασφάλειες των συναλλαγών 

4.1 Ασφάλεια Συναλλαγών 

Ο µεγαλύτερος εφιάλτης για µια τράπεζα είναι η πιθανότητα ύπαρξης 

ενός προσώπου που «υποκλέπτει» το δίκτυό της. Μια έκθεση από το 

Γραφείο Γενικής Λογιστικής βρίσκει ότι µόνο το 2005 το αµυντικό τµήµα 

των υπολογιστών υπέστη 250.000 επιθέσεις από υποκλοπείς (χάκερς) (Furst 

et al. 2002: 95–117)  

Ο Kim Bayne (2000), πιστεύει ότι τέτοια γεγονότα απλά συµβαίνουν 

επειδή το προσωπικό  υποτιµά τις δεξιότητες των δυσαρεστηµένων 

υπαλλήλων, των ανταγωνιστών ή ορισµένων µεγαλοφυϊών µε πάρα πολύ 

ελεύθερο χρόνο στη διάθεσή τους.  

Η προστασία από αυτό, µπορεί να επιτευχθεί είτε µε παρεµπόδιση 

οποιασδήποτε αναρµόδιας πρόσβασης στον κεντρικό υπολογιστή δικτύου, 

είτε µε την κρυπτογράφηση των πληροφοριών που αποθηκεύονται στον 

κεντρικό υπολογιστή δικτύου. Οι δηµοφιλέστερες µορφές ασφάλειας 

στηρίζονται στην κρυπτογράφηση που είναι η διαδικασία καταγραφής 

πληροφοριών µε µυστικό -συνθηµατικό κώδικα κατά τέτοιο τρόπο που µόνο 

ένα πρόσωπο (ή ένας υπολογιστής) µε το κλειδί να µπορεί να τις 

αποκωδικοποιήσει και είναι βασισµένη στην επιστήµη της κρυπτογράφησης 

που χρησιµοποιήθηκε καθ’ όλη τη διάρκεια της ιστορίας. Πριν τη ψηφιακή 

εποχή, οι µεγαλύτεροι χρήστες της κρυπτογράφησης ήταν οι κυβερνήσεις, 

ιδιαίτερα για στρατιωτικούς σκοπούς.  

Η ύπαρξη κωδικοποιηµένων µηνυµάτων επιβεβαιώνεται από την 

ρωµαϊκή αυτοκρατορία. Όµως, οι περισσότερες µορφές κρυπτογράφησης 

σήµερα στηρίζονται στους υπολογιστές, απλά επειδή ένας ανθρώπινα-

βασισµένος κώδικας είναι πάρα πολύ εύκολο για έναν υπολογιστή να 

αποκωδικοποιηθεί  (Raza & Hanif, 2013: 82-96 ). 
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Οι δηµοφιλέστεροι τρόποι κρυπτογράφησης είναι το συµµετρικό 

κλειδί και η δηµόσια βασική κρυπτογράφηση. Στη συµµετρική 

κρυπτογράφηση, κάθε υπολογιστής έχει ένα µυστικό κλειδί (κώδικας) το 

οποίο χρησιµοποιείται για να κρυπτογραφήσει ένα σύνολο πληροφοριών 

πριν σταλεί µέσω του δικτύου σε έναν άλλον υπολογιστή. Το συµµετρικό 

κλειδί, απαιτεί να γνωρίζουµε ποιοι υπολογιστές «µιλούν» ο ένας µε τον 

άλλον, έτσι ώστε να µπορέσουµε να εγκαταστήσουµε το κλειδί σε κάθε ένα 

από αυτούς.  

Η συµµετρική κρυπτογράφηση, λειτουργεί ουσιαστικά µε τον ίδιο 

τρόπο µε ένα µυστικό κώδικα που κάθε ένας από τους δύο υπολογιστές 

πρέπει να ξέρει, προκειµένου να αποκωδικοποιηθούν οι πληροφορίες. Ο 

κώδικας παρέχει το κλειδί στην αποκωδικοποίηση του µηνύµατος.  

Στη δηµόσια βασική κρυπτογράφηση, χρησιµοποιείται ένας 

συνδυασµός ιδιωτικού και δηµόσιου κλειδιού. Μόνο ο υπολογιστής µας 

ξέρει το ιδιωτικό κλειδί, ενώ ταυτόχρονα, δίνει το δηµόσιο κλειδί σε 

οποιονδήποτε υπολογιστή θέλει να επικοινωνήσει µε ασφάλεια. Ένας 

υπολογιστής για να αποκρυπτογραφήσει ένα µήνυµα πρέπει να 

χρησιµοποιήσει το δηµόσιο κλειδί, που παρέχεται από τον υπολογιστή 

προέλευσης, και το δικό του ιδιωτικό κλειδί. Η δηµόσια βασική 

κρυπτογράφηση, χρησιµοποιείται στην περίπτωση των ψηφιακών 

υπογραφών για να επιτευχθεί η γνησιότητα. (Ratnasingham, 2008). 

Από την άλλη, η παράνοµη πρόσβαση σε έναν κεντρικό υπολογιστή 

δικτύου αποτρέπεται µε την χρήση ‘firewall’ («ένα τοίχος προστασίας»), για 

να προστατευθούν οι πληροφορίες. Το firewall, είναι µια συσκευή ή ένα 

κοµµάτι λογισµικού που περιορίζει την πρόσβαση µε συγκεκριµένες µορφές, 

στον κεντρικό υπολογιστή, όπως η κυκλοφορία ιστού. Το τοίχος προστασίας 

είναι ο πιο αξιόπιστος και εύκολος τρόπος προστασίας.  

Ο Jeff Tyson (2007), υποστηρίζει ότι το firewall, είναι ένα εµπόδιο 

για να κρατήσει τις καταστρεπτικές δυνάµεις, µακριά από την ιδιοκτησία 



 59

µας, για αυτό και αποκαλείται «τοίχος προστασίας». Η δουλειά του είναι 

παρόµοια µε µια φυσική αντιπυρική ζώνη που προστατεύει την διάδοση της 

φωτιάς από την µια περιοχή στην άλλη. Το firewall χρησιµοποιεί µια ή 

περισσότερες µεθόδους για να ελέγξει την κυκλοφορία που ρέει µέσα και 

έξω από το δίκτυο. Αυτό που χρησιµοποιείται πιο συχνά είναι το 

φιλτράρισµα πακέτων.  

Σε αυτή την περίπτωση, µικρά χοντρά κοµµάτια των στοιχείων 

αναλύονται ενάντια σε ένα σύνολο φίλτρων. Τα πακέτα τα οποία πράττουν 

κατά αυτόν τον τρόπο µέσω των φίλτρων, στέλνονται στο σύστηµα αίτησης 

ενώ όλα τα άλλα απορρίπτονται. Πέρα από αυτή τη µέθοδο, η υπηρεσία 

πληρεξουσίου χρησιµοποιείται ευρέως. Οι πληροφορίες από το διαδίκτυο 

ανακτώνται από το τοίχος προστασίας και στέλνονται έπειτα στο σύστηµα 

αίτησης και αντίστροφα .  

Παρόλα αυτά, ο Clarke (2007), ισχυρίζεται ότι η τεχνολογία 

ασφάλειας διασφαλίζει µόνο τις διαδροµές επικοινωνίας διαδικτύου, και δεν 

µας προστατεύει από τους κακόφηµους ή απρόσεκτους χρήστες του δικτύου 

µε τους οποίους ενδέχεται να συναλλασσόµαστε.  

Τέλος, είναι σηµαντικό να αναφερθεί η αβεβαιότητα που µερικοί 

καταναλωτές αισθάνονται σχετικά µε την προστασία ασφάλειας, δεδοµένου 

ότι έχουν υπάρξει πολλά περιστατικά όπου οι καταναλωτές έχουν χάσει τα 

χρήµατά τους από την παραβίαση ασφάλειας. Ο Papadimas (2002), 

σηµειώνει ότι το µέλλον των τραπεζικών συναλλαγών διαδικτύου εξαρτάται 

πολύ από το εάν οι τράπεζες θα κατορθώσουν να πείσουν τους πελάτες τους 

για την ασφάλεια των συναλλαγών και επίσης, να τους ενηµερώσουν για τον 

τρόπο µε τον οποίο µπορούν να αποφύγουν τα λάθη όπως  το να δώσουν τον 

τραπεζικό τους λογαριασµό στους υποκλοπείς, κλπ.  

4.2 Σχεδιασµός και Υλοποίηση Συστήµατος Ασφάλειας-Κρυπτογράφηση 

Οι τράπεζες σήµερα, στρέφουν ιδιαίτερα την προσοχή τους στη 



 60

διασφάλιση της συναλλαγής µε τον τελικό χρήστη. Μία από τις δικλείδες 

ασφαλείας των συναλλαγών του πελάτη, λαµβάνει χώρο στο πρώτο στάδιο 

όπου πραγµατοποιείται η ταυτοποίηση του χρήστη.  

Οι τρόποι ηλεκτρονικής τραπεζικής είναι οι ακόλουθοι  (Raza & 

Hanif, 2013: 82-96): 

1. Όνοµα χρήστη - Κωδικός (User name – Password): Αυτή είναι µια από τις 

πιο συνηθισµένες µεθόδους πρόσβασης αλλά ταυτόχρονα είναι και η 

λιγότερο ασφαλής για το χρήστη.  

2. Ψηφιακά πιστοποιητικά: Ορισµένες τράπεζες χρησιµοποιούν τα λεγόµενα 

ψηφιακά πιστοποιητικά, ως τρόπο πρόσβασης και ως ένα µέσο πρόσθετης 

ασφάλειας.  

3.  USB Tokens: Είναι µικρές ηλεκτρονικές συσκευές, οι οποίες συνδέονται 

στον υπολογιστή του χρήστη και παράγουν νέους µοναδικούς κωδικούς ανά 

προκαθορισµένα χρονικά διαστήµατα.  

4. Βιοµετρικοί αναγνώστες: Ένας βιοµετρικός αναγνώστης µετρά ένα 

µοναδικό φυσικό χαρακτηριστικό και το συγκρίνει µε ένα αποθηκευµένο 

ψηφιακό πρότυπο για να το πιστοποιήσει.  

5. Έξυπνες κάρτες (Smart Cards): Πρόκειται για ένα τρόπο άριστης 

ταυτοποίησης των χρηστών 

6. Αριθµοί TAN : Οι αριθµοί ή λίστες TAN  είναι µια επιπλέον µέθοδος 

ταυτοποίησης, άρα και ασφάλειας των συναλλαγών.  

4.2.1 Απειλές και Κίνδυνοι χρήσης του e-banking 

Συνήθως οι πιο επιτυχηµένες επιθέσεις, αναφέρονται στη συνεργασία 

του δράστη µε κάποιον εργαζόµενο της τράπεζας. 

Υπάρχουν βέβαια και περιστατικά, που χωρίς βοήθεια εκ των έσω, οι 
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εισβολείς χρησιµοποίησαν την πρόσβαση που έχουν οι πελάτες της τράπεζας 

από το σπίτι τους, εκµεταλλευόµενοι την ανυπαρξία συστήµατος ασφαλείας. 

Μια άλλη µέθοδος των εισβολέων είναι να χτυπούν τις µικρές τοπικές 

τράπεζες οι οποίες µπήκαν πρόσφατα στο τοµέα του e-banking και 

παρουσιάζουν πολλά κενά στην ασφάλεια τους.  

Κατά γενική οµολογία το κλειδί για ένα επιτυχηµένο site 

ηλεκτρονικού εµπορίου, είναι να παρέχει ένα περιβάλλον που διευκολύνει 

τον πελάτη να πλοηγηθεί στον κατάλογο των προϊόντων και να είναι σε θέση 

να συντάξει ένα δικό του µε τα εµπορεύµατα προς πώληση.  

Το «µπλε κλειδί» που ο πλοηγός Netscape παρέχει για να δείξει ότι 

µια άνευ κινδύνων συνεδρία βρίσκεται εν εξελίξει, αποτελεί διασφαλιστική 

εγγύηση της συνολικής ασφάλειας.  

Η φήµη του εµπόρου (ή της διαδικασίας πληρωµής) αποτελεί ένα 

εξίσου σηµαντικό παράγοντα ανάπτυξης σχέσεων εµπιστοσύνης από 

σεβαστό ποσοστό του καταναλωτικού κοινού. Ο Chaffey (2002) σηµειώνει 

ότι από την πλευρά του εµπόρου, υφίσταται το πρόβληµα της µη δυνατής 

επικύρωσης χωρίς προσφυγή σε άλλες µεθόδους, όπως για παράδειγµα οι 

πιστωτικοί έλεγχοι.  

 

4.3 Σχεδιασµός και Υλοποίηση Συστήµατος Ασφάλειας-Κρυπτογράφηση 

Οι ψηφιακές υπογραφές, χρησιµοποιώντας το διαδικτυακό πρότυπο 

Secure Multipurpose Internet Mail Extensions (S/MIME), παρέχουν 

βεβαιότητα στους πελάτες της ως προς το ότι το µήνυµα e-mail προέρχεται 

πράγµατι από την Τράπεζα, ότι δεν έχει αλλοιωθεί κατά τη διαδροµή του και 

ότι δεν περιέχει επικίνδυνο περιεχόµενο. Εάν χρησιµοποιεί ο χρήστης το 

Microsoft Outlook, θα δει ένα εικονίδιο κορδέλας ακριβώς πάνω από το 

κυρίως κείµενο του µηνύµατος.  
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Εάν κάνει κλικ στο εικονίδιο µε την κορδέλα, θα εµφανιστεί το 

παρακάτω µήνυµα. Το µήνυµα αυτό ενηµερώνει για την εγκυρότητα ή όχι 

της ψηφιακής υπογραφής. Κάνοντας κλικ στο κουµπί “Λεπτοµέρειες” µπορεί 

ο χρήστης να διαβάσει όλες τις πληροφορίες του ψηφιακού πιστοποιητικού 

όπως (NBG. 2009): 

1. Ποιος υπογράφει. Υπογεγραµµένο µε χρήση RSA/SHA1 σε 9:34:07 

πµ 22/2/2006  

2. Ποιος είναι ο κάτοχος. 

3. Ποιος ο σκοπός έκδοσής του. Βεβαίωση ότι το ηλεκτρονικό µήνυµα 

ήρθε από τον αποστολέα  

4. Περίοδος εγκυρότητας.  

Επίσης, ο χρήστης θα πρέπει να ελέγχει ότι το antivirus του 

υπολογιστή είναι ενεργοποιηµένο και ενηµερωµένο. Καλό θα ήταν η 

ενηµέρωση του antivirus να γίνεται αυτόµατα κάθε φορά που επιτυγχάνεται 

σύνδεση µε το Internet. Τα λειτουργικά συστήµατα και τα προγράµµατα 

πλοήγησης στο διαδίκτυο έχουν αδυναµίες ασφάλειας και δίνουν τη 

δυνατότητα σε άλλους «κακούς» χρήστες του ∆ιαδικτύου να υποκλέπτουν 

πληροφορίες από τον υπολογιστή. 
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Κεφάλαιο 5
ο
 Οι προοπτικές προώθησης του e-banking 

5.1 Οι προοπτικές του e-banking στην Ελλάδα 

Σύµφωνα µε την Ελληνική Τραπεζική Ένωση, η ετήσια αύξηση των 

τραπεζικών ηλεκτρονικών υπηρεσιών ανέρχεται στο 100%. Οι τραπεζικές 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες προσφέρουν ευκαιρίες αλλά αποτελούν ταυτόχρονα 

µια πρόκληση για τον τραπεζικό τοµέα. Η χρήση της ηλεκτρονικής 

τραπεζικής παραµένει χαµηλή, καθώς ακόµη πολλοί πελάτες δεν έχουν 

εξοικειωθεί µε την τεχνολογία ή ακόµη προτιµούν την παραδοσιακή µέθοδο 

συναλλαγών.  

Ωστόσο τα εµπόδια που προκύπτουν στο στάδιο της ανάπτυξης των 

τραπεζικών συναλλαγών διαδικτύου δεν εµφανίζονται ικανά να περιορίσουν 

την δυναµική αυτού του φαινοµένου.  

Συγχρόνως, ιδιαίτερη σηµασία δίνεται, στην ανάπτυξη των κινητών 

τραπεζικών συναλλαγών (η διείσδυση της κινητής τηλεφωνίας υπερβαίνει το 

85%, υπερβαίνοντας κατά πολύ αυτό του διαδικτύου), οι οποίες δηµιουργούν 

σηµαντικές προοπτικές για τις τράπεζες που θα δραστηριοποιηθούν στον 

συγκεκριµένο τοµέα. Ωστόσο, αναφέρεται ότι οι κινητές τραπεζικές 

συναλλαγές βρίσκονται σε σχετικά πρώιµο στάδιο, σε σύγκριση µε το 

υπόλοιπο της Ευρώπης, σύµφωνα µε πληροφορίες της Ελληνικής Τραπεζικής 

Ένωσης.  

Το 2006, 30.000 Έλληνες, χρησιµοποίησαν τις τραπεζικές συναλλαγές 

ιστού, ενώ το επόµενο έτος ο αριθµός τους έφθασε τις 170.000 και 

υπολογίζεται ότι το 2012 περισσότεροι από 500.000 Έλληνες θα 

χρησιµοποιήσουν τις τραπεζικές συναλλαγές ιστού.  Στο σηµείο αυτό είναι 

σηµαντικό να αναλυθεί το περιβάλλον της τραπεζικής βιοµηχανίας. Μια 

ανάλυση βήµα-βήµα θα µας βοηθήσει να καταλάβουµε τους παράγοντες που 

επηρεάζουν το εξωτερικό περιβάλλον της ελληνικής τραπεζικής βιοµηχανίας.  
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Τεχνολογικοί Παράγοντες 

� Ανάπτυξη ηλεκτρονικών ∆ιαύλων Μεταφοράς 

� Ανάπτυξη νέων συστηµάτων ΙΤ στον δηµόσιο τοµέα 

� Ανάπτυξη και προσαρµογή των νέων τεχνολογιών και εξάπλωση των 

ελληνικών ΙΤ των επιχειρήσεων στο εξωτερικό. 

Πολιτικοί Παράγοντες 

� Πολιτική αστάθεια 

� Θεσµικά προβλήµατα, πιέσεις τραπεζών 

Οικονοµικοί Παράγοντες 

� Οικονοµική Υποχώρηση 

� Χαµηλά Ποσοστά ανάπτυξης 

Κοινωνικοί Παράγοντες 

� Αύξηση στη ζήτηση δανείων και άλλων οικονοµικών υπηρεσιών αλλά 

και προϊόντων  

� Υψηλή χρήση των τραπεζικών τεχνολογιών όπως οι τραπεζικές 

συναλλαγές διαδικτύου 

� Μειωµένη εξοικείωση των νέων µε τις on-line συναλλαγές σε 

σύγκριση µε αυτή του διαδικτύου σε ευρύτερο φάσµα λειτουργιών. 

� Έλλειψη εµπιστοσύνης για προς τις ηλεκτρονικές συναλλαγές 
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5.2 Προτάσεις για την προώθηση του e-banking 

Για να αποκτήσουν ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα οι Ελληνικές 

τράπεζες, θα πρέπει να βελτιώσουν ή να σχεδιάσουν από την αρχή τα σωστά 

χαρακτηριστικά, προσφέροντας έτσι στους πελάτες τους καλύτερη ποιότητα 

υπηρεσιών. Αξίζει να σηµειώσουµε ότι οι ξένες τράπεζες είναι περισσότερο 

προσανατολισµένες στο λεγόµενο «ηλεκτρονικό µάρκετινγκ» και 

ανταποκρίνονται καλύτερα στις συνεχώς µεταβαλλόµενες απαιτήσεις των 

πελατών τους. Όσο περισσότερο εξοικειώνονται και οι Έλληνες χρήστες της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής µε το διαδίκτυο και τις ηλεκτρονικές συναλλαγές, 

τόσο περισσότερο θα καθίσταται αναγκαία η εφαρµογή του «ηλεκτρονικού 

µάρκετινγκ» και από τις Ελληνικές τράπεζες. 

Στατιστικά, η Ευρώπη είναι αυτή που κυριαρχεί στην ηλεκτρονική 

τραπεζική µε τη Μεγάλη Βρετανία και τη Γερµανία να ηγούνται στον αριθµό 

χρηστών αλλά και στις τεχνολογικές υποδοµές.  

 

5.3 Αποτελεσµατική και ποιοτική online εξυπηρέτηση 

Ο γενικός σκοπός χρήσης του διαδικτύου είναι να εµπορευθεί, δηλαδή 

να ενισχύσει τις πληροφορίες εικόνας και των προϊόντων µέσω διαδικτύου 

(Nath et al.2001: 21-36).  

Οι σύγχρονες ανάγκες κατευθύνουν στην αύξηση των επιθυµιών των 

πελατών σε πεδία όπως η αλληλεπίδραση πληροφοριών και οι συναλλαγές. 

Έτσι, ως απάντηση σε αυτές τις απαιτήσεις έρχεται η ανάγκη για 

περισσότερες χρηµατικές επενδύσεις. ∆εινής ανάγκης ουδέν ισχυρότερον, 

βρισκόµαστε µπροστά στο δεύτερο στάδιο, αυτό της συναλλαγής.  

 Μια µικρή τεχνική οµάδα πλήρους απασχόλησης προσωπικού, 

οργανώνεται και είναι υπεύθυνη προκειµένου να δηµιουργήσει και να 

διατηρήσει το site διαδικτύου. Η επένδυση σε αυτή τη φάση ακόµα στερείται 
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µιας σαφούς διορατικότητας και το site χρησιµοποιείται κυρίως ως πλαίσιο 

µέσα στο οποίο οι πελάτες µπορούν να πραγµατοποιήσουν τις βασικές 

συναλλαγές, όπως η πληρωµή λογαριασµών, η µεταφορά χρηµάτων από τον 

έναν λογαριασµό στον άλλον κλπ. Το διαδίκτυο χρησιµοποιείται ως ένα 

αποδοτικό οικονοµικά, συµπληρωµατικό κανάλι για τα καταστήµατα 

τραπεζών, για την προώθηση, την πραγµατοποίηση συναλλαγών και την 

παράδοση υπηρεσιών και προϊόντων. 
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Επίλογος 

Οι µεταβαλλόµενες συνήθειες των καταναλωτών που απαιτούν νέους 

τρόπους χρήσης των χρηµατοπιστωτικών υπηρεσιών και η ανταγωνιστική 

σκηνή στην οποία έχουν αναδυθεί οι εξελίξεις στην τεχνολογία και οι 

εταιρείες FinTech αναγκάζουν τις τράπεζες να αντιµετωπίσουν επειγόντως 

την ψηφιοποίηση, προκειµένου να µην µείνουν πίσω σε µια αγορά µε 

πλήρεις ρυθµούς µετασχηµατισµού. Έχουν εντοπιστεί τρεις διαδοχικές 

φάσεις στην διαδικασία ψηφιοποίησης µιας τράπεζας: η πρώτη αφορά στην 

ανάπτυξη νέων καναλιών και προϊόντων, ενώ η δεύτερη στην προσαρµογή 

της τεχνολογικής υποδοµής και η τελευταία απαιτεί βαθιές οργανωτικές 

αλλαγές για τη στρατηγική τοποθέτηση στο ψηφιακό περιβάλλον. Τα 

ιδρύµατα που έχουν ξεκινήσει αυτήν την διαδικασία νωρίτερα και 

βρίσκονται σε πιο προχωρηµένο στάδιο, βρίσκονται σε καλύτερη θέση να 

ικανοποιήσουν τις νέες απαιτήσεις των πελατών και να είναι ανταγωνιστικά 

σε σύγκριση µε τους νέους παρόχους ψηφιακών χρηµατοπιστωτικών 

υπηρεσιών. 

Καθώς εξελίσσεται η ψηφιοποίηση των τραπεζικών εργασιών, θα 

ήταν επιθυµητό να κατασκευαστούν κατάλληλες µέθοδοι µετρήσεων σε 

ολόκληρο το χρηµατοπιστωτικό σύστηµα και οι οποίες θα εφαρµόζονται µε 

διαφάνεια στην αγορά. Αυτό πρέπει να γίνει κατά τρόπον ώστε να µπορεί να 

ελεγχθεί εάν οι πραγµατοποιηθείσες επενδύσεις είναι κατάλληλες και εάν 

παράγουν τα αναµενόµενα αποτελέσµατα, όταν αυτό γίνεται µε 

συγκρίσιµους όρους µεταξύ των ιδρυµάτων και των χωρών. Η άσκηση αυτή 

θα πρέπει να διεξάγεται τόσο από τα τραπεζικά ιδρύµατα, όσο και από τις 

αρχές, προκειµένου για την παρακολούθηση των οικονοµικών τους 

συστηµάτων. 

Η τεχνολογία ασφάλειας διασφαλίζει µόνο τις διαδροµές επικοινωνίας 

διαδικτύου, και δεν προστατεύει από τους κακόφηµους ή απρόσεκτους 

χρήστες του δικτύου µε τους οποίους ενδέχεται να συναλλασσόµαστε.  
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Είναι σηµαντικό να αναφερθεί η αβεβαιότητα που µερικοί 

καταναλωτές αισθάνονται σχετικά µε την προστασία ασφάλειας, δεδοµένου 

ότι έχουν υπάρξει πολλά περιστατικά όπου οι καταναλωτές έχουν χάσει τα 

χρήµατά τους από την παραβίαση ασφάλειας (Jae, et al., 2016: 1-12 ). 

Καθώς εξελίσσεται η ψηφιοποίηση των τραπεζικών εργασιών, θα 

ήταν επιθυµητό να κατασκευαστούν κατάλληλες µέθοδοι µετρήσεων σε 

ολόκληρο το χρηµατοπιστωτικό σύστηµα και οι οποίες θα εφαρµόζονται µε 

διαφάνεια στην αγορά. Αυτό πρέπει να γίνει κατά τρόπον ώστε να µπορεί να 

ελεγχθεί εάν οι πραγµατοποιηθείσες επενδύσεις είναι κατάλληλες και εάν 

παράγουν τα αναµενόµενα αποτελέσµατα, όταν αυτό γίνεται µε 

συγκρίσιµους όρους µεταξύ των ιδρυµάτων και των χωρών. Η άσκηση αυτή 

θα πρέπει να διεξάγεται τόσο από τα τραπεζικά ιδρύµατα, όσο και από τις 

αρχές, προκειµένου για την παρακολούθηση των οικονοµικών τους 

συστηµάτων. 
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