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Abstract: The aim of the paper is benchmarking by comparing selected electronic banking
services of Slovak banks as a form of eco-innovation with a focus on innovation in this sector.
We point out the differences between the services offered in individual banks, which provide
it within the portfolio of their services, as well as the identification of customer requirements.
Based on the results, we can state that the customer has not largely mastered the innovations,
but they are nevertheless very important from the perspective of the future.
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Uvod

V sucasnej dobe digitalneho sveta, meniaceho sa prostredia, v ktorom sa neustéle
zvySuju naroky zo strany spotrebitelov, rastie aj tempo rozvoja elektronickych inovacii.
Neustéle zlepSovanie, porovndvanie sa s konkurenciou vyvolava potrebu prinasat’ klientom
nové alternativy. Ako raz povedal Steve Jobs ,,/novdcia predstavuje rozdiel medzi lidrom a
nasledovnikom,”* [1] preto je snahou firiem realizovat' inovacie atym uspokojovat’ ich
potreby.

Pojem inovacia pochadza z latinského slova nova, novitas, ktory slizi na oznacenie
niecoho nového. Bol po prvykrat pouzity v oblasti technickych vied. Slovnik obchodnej
angli¢tiny z roku 1989 od Longmana definuje slovo inovécia ako ,,/ubovolny ndamet alebo
vylepSenu metodu, produkujicu uZitkovu hodnotu. Lubovolna zmena vo vyrobnych metodach,
poskytujuca vyrobcovi, ktory ju prvy prinesie na trh, vyhodu oproti jeho konkurentom, co
moze viest' k docasnému monopolu “ [2].

Pojem inovacia oznacuje tiez vyrobok alebo proces, teda akykol'vek novy druh
podnikovo-subjektivneho predmetu, ktory je dolezité nielen vyndajst, ale rovnako ho aj
presadit’ v rdmci podniku, ale aj navonok. Treba podotknut’, Ze sa nejedna iba o podnikovo-
individualnu novinku. Délezita ulohu zohravaju aj problémy v oblasti zavedenia a presadenia
tejto novinky [3].

Podnikatelia sa neustale snazia vytvarat’ hodnoty a prispievat’ nie¢im novym, pricom
nebertl ohl'ad na svoju individualnu motivéciu, ktorou mézu byt peniaze, tizba po poznani,
ale aj zvedavost. Uspesné firmy sa neuspokoja iba so zdokonalovanim alebo modifikaciou
niecoho existujiiceho. Podniky si vytycuju vysoké ciele a poktsaja sa vytvarat’ odlisné a nové
hodnoty, odliSné anové uspokojenie, existujuce zdroje skombinovat’ do produktivnejsej
anove] konfigurdcie alebo premenit’ materidl na zdroj. Vysoky obsah novosti moze byt
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zdrojom dlhodobej konkurenénej vyhody. Z tohto pohl'adu mézeme inovacie charakterizovat’
ako ,,zmenu vynosnosti zdrojov alebo zmenu hodnot a uspokojeni, ktoré z danych zdrojov
ziskava spotrebitel* [4].

Za inovativne ozna¢uje Cimo [4] mnohé vyrobky, sluzby, procesy, technologie,
postupy, organizacné Struktury zlepSujuce kvalitu zivota a tie, ktoré maju radikalny vyznam.
Taktiez tie, ktoré su nové alebo nie su nové, ale maji nova formu, pripadne su kombinaciou
uz existujucich foriem.

Elektronickda komunikacia sa stdva pomaly uz beznou sucastou zivota l'udi, preto sa
banky snazia vyuzit’ tuto formu o najlepsie, nakol’ko Setri ¢as, peniaze a v neposlednom rade
aj zivotné prostredie, ¢im predstavuje ekologicku inovéciu. Pricom pod pojmom ekologické
inovacie chapeme akékol'vek inovacie zamerané na vyrazny a viditelny pokrok smerom
k ciel'u udrzate'ného rozvoja, a to prostrednictvom znizovania dopadov na zivotné prostredie,
alebo dosiahnutia efektivnejSiecho a zodpovednejSieho vyuzitia prirodnych zdrojov vratane
energii. Pomerne Casto sa pouziva definicia ekologickych inovacii skupiny vyskumnikov
Maastrichtskej univerzity, podl'a ktorych ekologickd inovacia je produkcia, aplikacia alebo
vyuzivanie tovarov, sluzieb, vyrobnych procesov, organiza¢nych Struktir, manazérskych
alebo podnikatel'skych modelov, ktoré st nové pre firmu alebo uzivatelov, a ktorych
vysledky smeruju k znizeniu environmentalnych rizik, znecistenia a negativnych dopadov
vyuZzivania zdrojov v porovnani s existujucimi alternativami [5].

Mechanizmy ekoinovacii predstavuji metody, ktoré sa uplatiiuju v ekoinovaénych
cieloch. Medzi zdkladné Styri metddy patria:

» modifikacia,

» redizajn,

» alternativy (alebo substitucie),

» vytvorenie Uplne nového produktu, procesu, organizacie alebo instittcie.

Dopadmi ekoinovdcii sa chapu vplyvy na zivotné prostredie a st vysledkom vzajomne;j
interakcie ekoinovaénych cielov a mechanizmov v ur¢itom socialno-technologickom
prostredi [6].

Elektronické bankovnictvo vyuZzivaju klienti komerénych bank uz niekolko rokov,
nakol’ko predstavuje jednoduchy pristup k financidm, ich prehlad ainé vychody
elektronického bankovnictva.  Moznost' vyuZzit domdce prostredie je pre mnohych
nenahraditelna. Taktiez minanie papiera pri realizacii bankovych ukonov v kamennej
pobocke, alebo stravit’ drahocenny €as statim v zéstupe klientov banky, je pre mnohych l'udi
neprijatelnd predstava a hlavne v sucasnej dobe pandémie COVIC-19 predstavuje vhodnu
alternativu bezpecia a rovnako ekologické rieSenie administrativy.

Aj ztohto dovodu sa budeme v naSom prispevku zaoberat benchmarkingovym
porovnavanim sluzieb elektronického bankovnictva slovenskych bank. Pricom sa zameriame
na vybrané druhy poskytovanych sluzieb a inovacie v elektronickom bankovnictva.

Metodika

Primarnou metédou prispevku je benchmarkingové porovnavanie zalozené na Kano
modely. Kano model prostrednictvom 5 kategdrii vnimanej kvality zo strany zakaznikov
vyjadruje vzt'ah medzi stupiom ich spokojnosti a atributmi kvality. Medzi tieto kategorie
zarad’ujeme: jednorozmerové, atraktivne, povinné, protichodné abezvyznamné atriblty
produktov, ktoré tvoria kvalitu. Jednotlivé kategdrie vnimanej kvality sa menia v sulade so
zivotnym cyklom — prechddzaju z bezvyznamnych, cez atraktivne, jednorozmerové az po
kategoriu povinnych atributov kvality. Zakaznik moze v tomto okamihu urcity atribut kvality
povazovat za atraktivny, ale v budicnosti ho moze zaradit’ medzi povinné. Téato zakonitost
nemusi platit’ pre vSetky druhy produktov. Je doéleZité si uvedomit, ze vnimanie jednotlivych
kategorii sa meni z Casového hladiska. Sucasne plati, Zze atraktivne atributy kvality veda
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jednoznacne k spokojnosti zékaznikov. Je ddlezité podotknut, Ze jednotlivé atributy kvality
vo svojej podstate predstavuji poziadavky, ktoré zdkaznici kladu na produkt [7, 8].
Metodika Kano modelu vychadza zo Styroch zékladnych krokov, a to:

> identifikacia parametrov,

> zostavenie KANO dotaznika,

> dotaznikové opatrenia,

> vyhodnotenie a nasledné interpretacia.

V ramci prvého kroku sme identifikovali parametre prieskumu, ktoré predstavovali

zakladné sledované parametre elektronického bankovnictva a inovacie v elektronickom
bankovnictve, uvedené v tabulke 2, stipec sledované parametre.
Nasledne bol zostaveny Kano dotaznik, kde na zédklade metodiky Kano modelu, boli otazky
koncipované pozitivne a negativne na kazdy sledovany parameter. Respondenti mali moznost’
odpovedat’ na Skéle 1 az 5, ¢im vyjadrili svoj silny sthlas az silny nestihlas s koncipovanymi
otazkami, ktoré sluzby v elektronickom bankovnictve vyuziva a ktoré sluzby v ramci
internetbankingu su podl'a neho najmenej potrebné.

V ramci dotaznikovych opatreni bol prieskum realizovany osobnym dopytovanim
slovenskych respondentov. Celkovy pocet respondentov dosiahol pocet 1576, ¢im bola
splnena minimalna vzorka respondentov vypocitana na zaklade nasledovného vztahu (1):

I . . c
lw # 3% 11.28%«R26"
S (1)
n = 1128 respondentov
kde:

n

n==

= interval spol'ahlivosti, v naSom pripade sme pouZili 95 % - nt spol'ahlivost’
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p = podiel znaku, ak podiel znaku nie je znamy, pouziva sa hodnota 0,5

H = pripustné rozpitie chyb, alebo maximalna chyba odhadu, pre nas 7% [9].

Po samotnej realizécii prieskumu prostrednictvom KANO dotaznika sa pristipi
k vyhodnoteniu KANO modelu. KANO model vyhodnocuje jednotlivé otazky na zéklade
krizového pravidla, kde ur¢ime Specifikované vlastnosti odpovede, ako atraktivne (A),
povinné (M), presne opacné (R), jednorozmerné (O), nejednoznacné (Q) alebo nemajui vplyv
(D) podrl'a tabul’ky 1.

Tabulka 1 KANO model na vyhodnotenie Specifickych poziadaviek zédkaznika [7]

Negativne koncipovana otazka
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Pri vyhodnocovani odpovedi teda postupujeme, nasledovne: ak respondent nadm
odpovedal na pozitivne formulovanu otazku so silnym suhlasom a na negativne formulovanu
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otazku Ciastoénym nesthlasom, mdézeme danu vlastnost’ Specifikovat' ako atraktivnu pre
zékaznika. Nasledne pocetnosti alebo percentuadlny podiel jednotlivych odpovedi podla
KANO modelu zhrnieme do tabul’ky ako pomocného prostriedku pre samotnt identifikaciu
Specifickych vlastnosti produktov vo vztahu k spokojnosti zikaznika, kde najvicsie
zastupenia identifikovanych Specifickych vlastnosti produktu urcuje vysledny postoj
sledovanej skupiny respondentov k identifikovanym poziadavkdm na produkt.

Kategorie poziadaviek na sledované parametre, ktoré maju vplyv na spokojnost’
zakaznikov, mézeme na zaklade uvedeného charakterizovat’ nasledovne [10]:

»  povinné (M — must-be) — st poziadavky, ktoré zadkaznik povazuje za
samozrejmé a automaticky ich oCakava. Je mozné ich oznacit’ aj ako
zakladné, z ¢oho vyplyva, ze ak nie su splnené, zdkaznik bude vel'mi
nespokojny, ale vzhl'adom ktomu, Ze tieto poziadavky povazuje
zakaznik za samozrejmé, ak s splnené, nezaoberd sa nimi. Ich
identifikovanie ma znacny vyznam, pretoze zakaznik si okamzite
uvedomi ich absenciu, €o sa prejavi v jeho maximalnej nespokojnosti.

»  atraktivne (A — attractive) — su poziadavky, ktoré maju jednoznacny
vplyv na spokojnost’ zdkaznika. Jednd sa o poziadavky, ktoré zédkaznik
neoCakava, z ¢oho vyplyva, ze ak nie su splnené, neprejavi sa to
v nespokojnosti zdkaznika.

»  jednorozmerové (O — one-dimensional) — su poziadavky, ktorych
splnenie vedie k spokojnosti zdkaznika aich nesplnenie naopak
k nespokojnosti. Existuje priama linearna zavislost medzi splnenim
jednorozmerovych poziadaviek a spokojnostou zakaznika, teda ¢im
vysSia je miera splnenia poziadaviek, tym spokojnejsi je zakaznik.

»  bezvyznamné (I — indifferent) — s0 poziadavky, ktoré nijakym
spdsobom neovplyviiuji spokojnost” ani nespokojnost’ zakaznika. Tieto
poziadavky nie st pre zdkaznika rozhodujuce, a preto sa nezaujima o to,
¢i su alebo nie st splnené.

»  protichodné (R — reverse) — su poziadavky, pre ktoré plati, ze ¢im
vyssia je miera ich splnenia, tym sa prehlbuje nespokojnost’ zékaznika.

Dalej pre vykonanie benchmarkingového porovnavania sme jednotlivym
identifikovanym kategdéridm poziadaviek priradili véhy, ktoré boli stanovené na zaklade
charakteristiky jednotlivych poziadaviek, tak ako to definuju viaceré odborné literatiry, a to
nasledovne:

»  povinné poziadavky (M) maji vahu 3,

»  atraktivne poziadavky (A) maji vahu 2,

»  jednorozmerové poziadavky (O) maju véhu 1,
»  bezvyznamné poziadavky (I) maja vahu 0,

»  protichodné poziadavky (R) majua vahu -1[7].

Na zaklade prenasobenia vahou prislusnej poziadavky ziskame pozadovanu hodnotu
pre zékaznika a kone¢nym scitanim vSetkych poziadaviek ziskame celkovi hodnotu danej
inovacie z pohl'adu klienta, resp. zakaznika.

Benchmarkingové porovnavanie sluzieb elektronického bankovnictva
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Na zéklade uvedenej metodiky bol realizovany prieskum prostrednictvom Kano

modelu, kde vzorku respondentov tvorilo 1576 respondentov. Z hl'adiska Struktary vzorky
respondentov sme sa v dotazniku zamerali na ich pohlavie, vek a spdsob, ktorym najcastejSie
komunikuju s bankou a pristupuju k svojmu uctu. Podl'a veku sme umoznili respondentom
zaradit’ sa do jednej zo Styroch kategoérii, pricom najnizSia vekova kategéria zacinala 15
rokov, a to z dovodu, ze prave v tomto veku si klienti mézu zakladat’ prvé Studentské ucty.
Z hradiska $truktary vzorku tvorilo 47,27 % muzov a 57,73 % zien. Co sa tyka pristupu k
uctu anajCastejSej formy komunikacie s bankou zprieskumu vyplynulo, Ze 60,66 %
respondentov najcastejSie vyuziva elektronické bankovnictvo, z toho 50 % prostrednictvom
internet bankingu a 10,46 % cez smart banking, a 39,54 % respondentov si zajde osobne na
kamennu pobocku banky. Z vysledkov je zrejmé, Ze Zzeny najradSej vyuzivaju sluzby
prostrednictvom kamennej pobocky (47,58 % z celkového poctu zZien), a to najmi vo vekove;j
kategoérii 61 rokov a viac, 43,42 % Zien pouziva internet banking a iba 9 % smart banking. Az
53,95 % muZzov prevazne vo veku 27 — 40 rokov preferuje pracu so svojim uUctom
prostrednictvom internet bankingu, sluzby kamennej pobocky vyuziva 30,20 % muzov
a smart banking pouziva 15,85 % muzov. Z respondentov, ktori v dotazniku uviedli, Ze
najcastejsSie pouzivaji smart banking, je az 70,60 % muzov a tieto mobilné bankové aplikacie
su obl'ibené vo vekovej kategorii 15 — 26 rokov. Kamenna pobocka ja obl'ibenou vol'bou vo
vekovej kategorii 61 a viac rokov.
Na zaklade ziskanych udajov aich spracovania podl'a metodiky prostrednictvom krizového
pravidla uplatneného vramci metodiky v tabulke 1, boli identifikované poziadavky
respondentov na sledované parametre. V ramci zakladnych sledovanych parametrov, sme ako
povinnu poziadavku, ktort zdkaznik povazuje za samozrejmu a automaticky ich ocakdva,
identifikovali moznost’ platby a sledovania pohybu na uc¢te. Ako atraktivnu poziadavku, ktora
ma jednoznacny vplyv na spokojnost’ zdkaznika, sme identifikovali vedenie U¢tu zadarmo, a
ako jednorozmerové poziadavky, ktoré mozeme charakterizovat ako priamu linedrnu
zavislost’ medzi splnenim jednorozmerovych poziadaviek a spokojnostou zdkaznika, sme
identifikovali prehlad’ G¢tov a historia platieb, trvalé prikazy a prehlad’ cez mobil alebo tablet.
Platobné Sablony, zobrazenie zostatkov a vyvoja produktov v grafoch, zoznam pobociek
a bankomatov neovplyviiuje spokojnost, resp. nespokojnost’ respondentov. Ostatné sledované
parametre mali na respondentov protichodny vplyv, ¢o znamend, ze ¢im vysSia je miera ich
splnenia, tym sa prehlbuje nespokojnost’ zdkaznika.

Uvedené vysledky sme zhrnuli do vyslednej tabul’ky a nésledne za jednotlivé banky
sme ich porovnali prostrednictvom benchmarkingového porovndvania sluzieb elektronického
bankovnictva slovenskych bank, vid’ tabul’ka 2.

V uvedenej tabul’ke okrem spominanych tidajov, sledované parametre a identifikované
poziadavky respondentov na sledované parametre, prostrednictvom Kano modelu, je uvedena
vaha kazdého parametra. Tato bola uréena podl'a charakteristiky identifikovanej poziadavky
respondentov. Co predstavuje, ze ak sledovany parameter bol identifikovany ako povinny
ama znaény vyznam na spokojnost’ zédkaznika, pretoze zdkaznik si okamzite uvedomi ich
absenciu, ¢o sa prejavi v jeho maximalnej nespokojnosti, tak jeho vaha predstavuje najvacsiu
vahu, tj. 3, atraktivne poziadavky, ak maji jednozna¢ny vplyv na spokojnost’ zdkaznika, je
im priradend vaha 2, jednorozmerové poziadavky, ktorych splnenie vedie k spokojnosti
zékaznika a ich nesplnenie naopak k nespokojnosti a maju linedrny charakter, predstavuju
vahu 1, nemajice vplyv vahu 0 a protichodné, pre ktoré plati, Ze ¢im vysSia je miera ich
splnenia, tym sa prehlbuje nespokojnost’ zakaznika, maju vahu -1.

Nasledne pre sledované banky posobiace na slovenskom bankovom trhu, bol uréeny
vyskyt sledovanych parametrov, pod ¢im rozumieme, ¢i dand banka poskytuje tato sluzbu
v ramci elektronického bankovnictva alebo nie. Pri sledovanom parametre - vedenie uctu
zadarmo — sme uviedli jeho vyskyt pri vSetkych bankach, nakol’ko kazda banka poskytuje
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takato sluzbu, avSak pri dodrzanych urcitych Specifickych podmienok. Sc¢itanim vyskytu
inovacii v ramci jednotlivych bank sme urcili pocet inovacii, ktoré jednotlivé banky pontkaju
svojim zakaznikom. Prendsobenim vyskytu poskytovanej sluzby (sledovaného parametra)
vahou sledovaného parametra sme urcili hodnotu sledovaného parametra pre respondentov.
Sc¢itanim jednotlivych hodndt sledovanych parametrov v ramei jednotlivych bank sme urcili
vyslednu hodnotu pre zdkaznika vnimant respondentmi. Rovnako boli urené aj hodnoty
inovacii pre zakaznika a hodnota zdkladnych parametrov elektronického bankovnictva pre
zakaznika.

Na zéklade uvedeného a vysledkov je spracované benchmarkingové porovndvania
sluzieb elektronického bankovnictva slovenskych bank, vid’ tabul’ka 2, kde mézeme vidiet’, ze
benchmarkom v oblasti inovéacii elektronického bankovnictva je Tatra banka, nakol’ko na trhu
poskytuje najvacsi pocet sluzieb, ktoré predstavuju inovacie, v celkovom pocte 17. Vo sfére
internetového bankovnictva svojou ponukou inovécii vynikd, nakolko svojim klientom
platby a prehladu uctov, ktoré poskytuje kazda banka, Tatra banka umoziuje klientom aj
napriklad prihlasovat’ sa pomocou tvarovej biometrie a mnoh¢é iné¢ funkcionality, ktoré vSak
prave klienti hodnotia ako protichodné, a prave preto sa tato banka z pohl'du hodnoty pre
zéakaznika nachadza na poslednom miesta.

Benchmarkom v oblasti hodnoty skimanych funkcionalit elektronického bankovnictva
pre zakaznikov je Raiffensen banka, ktord zakaznikom nepontka v podstate ziadne inovacie
(nepontika Ziadnu funkcionalitu elektronického bankovnictva predstavujicu niektor zo
sledovanych inovacii), ale zameriava sa na uspokojovania ich zakladnych poziadaviek, ktora
je na urovni 4.

Z pohl'adu benchmarkingového porovnavania inovécii elektronického bankovnictva
moézeme konStatovat, ze zakaznik neoceniuje vyznam inovacii, nakolko vyuZiva
predovsetkym zakladné operacie ako su trvalé prikazy, prehl’ad uctov a historia platieb a pod..
Inovécie si nasi respondenti v zna¢nej miere neosvojili, ako vyplyva z celkového hodnotenia,
avsak najdu sa aj respondenti, ktori jednotlivé inovacie vyuzivaju. Vo vSeobecnosti mézeme
povedat’ Ze inovéacie v elektronickom bankovnictve vyvolavaju u respondentov protichodné
poziadavka, ktoré st charakteristické tym, ze ¢im vysSia ich miera splnenia, tym sa prehlbuje
nespokojnost’ zdkaznika a vyvoldva v ilom odpor k zmene. Odpor k zmene, t.j. k inovécii, ako
uvadza Slavik [11], je prirodzend reakcia aje sucastou procesu adaptacie na zmenu, na
inovaciu. Mozeme teda konStatovat, ze vicSina inovacii elektronického bankovnictva,
z pohl'adu zivotného cyklu, sa nachadzaji v uvadzacej faze, priCom zékaznici sa s nimi eSte
zoznamuju a iba odvazlivcei ich vyuzivaju. Odmietanie inovacii v uvadzacej faze, potvrdzuje
aj tedria rozporu [12, 13]. Veber akol. [14] uvadzaju, Ze v pociatoCnej faze inovacie
predstavuju pre podnikatel'sky subjekt malé prinosy, nakol'ko ide o novy produkt, je potrebné
aby si ziskal svoje miesto na trhu, oslovil zdkaznikov a postupne bude prindsat’ pre podnik
pozadovany efekt [15, 16].
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Tabulka 2 Benchmarkingové porovnavanie ponuky elektronickych sluzieb slovenskych bank

Postovd banka Tatra banka (508 SLSP VUB o1 UniCredit Raiffeisen bank Prima banka mBank Fio bank 365 banka
Sledované parametre PoZiadavka|Vaha | Vyskyt |Hodnota| Vyskyt |Hodnota| Vyskyt |Hodnota| Vyskyt |Hodnota| Vyskyt |Hodnota| Vyskyt |Hodnota| Vyskyt |Hodnota| Vyskyt |Hodnota| Vyskyt |Hodnota| Vyskyt |Hodnota| Vyskyt |Hodnota| Vyskyt |Hodnota
Platba a pohyby na tctoch M 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3
Online nakup produktov R 1 0 0 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 0 0 0 0 1 -1 1 1 1 -1 1
Vedenie (ctu zadarmo A 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2
Prehlad Gétov a histdria platieh 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Platohné Sablony | 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 0
Trvalé prikazy 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
w  |Nastavenie SMS a notifikcii o pohyboch na tcte R -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 0 0 1 -1 0 0 1 -1 1 -1 1 -1 1 1
§ SEPA inkaso R -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 0 0 1 1
% |Zobrazenie zostatkov a vjvoja produktov v grafoch | 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
N Vypis z Gctu vo formdte PDF R -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 0 0 1 -1 1 -1 1 1
Bilancia majetku a zdvazkov R -1 0 0 1 -1 1 -1 1 -1 0 0 1 -1 0 0 0 0 1 -1 1 -1 0 0 1 1
Online ndkup produktov - cez mobil aleho tablet R -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 0 0 0 0 1 -1 1 -1 0 0 1 1
Prehlad a histdria platieh - cez mobil alebo tablet 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Platobné Sablony - cez mobil alebo tablet R -1 1 -1 0 0 1 -1 0 0 0 0 0 0 1 -1 1 -1 1 -1 0 0 1 -1 0 0
Trvalé prikazy - cez mobil alebo tablet R -1 0 0 1 -1 1 -1 0 0 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 1
Zoznam pobodiek/ bankomatov | 0 1 0 1 0 1 0 0 0 1 0 1 0 1 0 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0
Spending report R -1 0 0 1 -1 0 0 1 -1 1 -1 0 0 1 -1 0 0 1 -1 1 -1 0 0 0 0
Push notifikacie o pohyboch na ticte R -1 0 0 1 -1 0 0 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 0 0 1 -1 1 -1 1 -1 1 1
Bezkontaktna platba mobilom R -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 0 0 1 -1 1 -1 1 -1 1 1
Platba na tel. &islo R -1 0 0 1 -1 0 0 0 0 1 -1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 -1 0 0 0 0
Zaloenie Uctu online R -1 0 0 1 1 0 0 0 0 1 -1 1 -1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Tvdrovd biometria R -1 0 0 1 -1 0 0 1 -1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Skener ¢iarovych kdov R -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 0 0 1 -1 1 -1 1 -1 1 1
% Skener QR kdov R -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 0 0 1 -1 1 -1 1 -1 1 1
% Skener IBAN-u R -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
£ |Snimac odtlackov prstov R -1 0 0 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 0 0 1 -1 1 -1 1 -1 1 1
Vyber z bankomatu mobilom R -1 0 0 1 -1 0 0 0 0 1 -1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Platba hodinkami R -1 1 -1 1 -1 0 0 1 -1 0 0 0 0 1 -1 0 0 1 -1 1 -1 0 0 1 1
Dobijanie kreditu cez Facebook R -1 0 0 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Export transakcii do formatov CSV, XML R -1 0 0 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 1 -1 0 0 0 0 0 0 1 -1 1 -1 0 0
Vypisy do Uctovnictva R -1 0 0 1 -1 0 0 0 0 0 0 1 -1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 -1 0 0
Davkové platby R -1 0 0 1 -1 1 -1 0 0 1 -1 1 -1 0 0 0 0 0 0 1 -1 1 -1 0 0
Sprava vkladov v EUR - i :deposit R -1 0 0 1 -1 1 -1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Pocet inovacii 5 17 9 11 13 10 7 0 7 10 8 7
Hodnota pre zakaznika 2 -16 9 9 -11 -8 -4 4 6 -9 -5 -6
Hodnota inovacii pre zakaznika -5 -17 9 -11 -13 -10 7 0 -7 -10 -8 7
Hodnota zakladnych parametrov pre zékaznika 3 1 0 2 2 2 3 4 1 1 3 1
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Uvedené vysledky naznacuju, ze inovacie v bankovom sektore st tlaéené technologiou
anie tahané¢ dopytom, €o sposobuje aj ich prvotny nezdujem o ponukané inovécie. Tento
model pristupu k inovaciam ,tlacené technolégiou hovori o tom, ze podnikatel'ské subjekty
vyuzivaju poznatky vedcov, vyndlezcov a inovatorov pre zvySovanie pridanej hodnoty
produktov a z pohl'adu dlhodobej perspektivy vyuzitie tychto vedeckych objavov v praxi
predstavuje pravdepodobny potencidl vodcovstva v oblasti podnikania, tak ako to uvadza
Bacisin [17]. Stratégia vzniku takychto inovéacii je rovnako zaloZzend na potrebach ato
potrebach vnutornych zakaznikov, potreby podnikatel'skej jednotky ako vyrabajuceho, resp.
poskytujiceho subjektu a potrebach niektorych stakeholderov. Potreby vnutornych
zakaznikov predstavuji poziadavky na vysoku technicko-ekonomicku uroven, kvalitu,
hospodéarnost a v€asnost odovzdanych produktov, polotovarov, sluzieb a informacii
v nadvizujucich a kooperujucich vnuatropodnikovych vyrobnych, pomocnych, obsluznych,
administrativne spravnych ainych procesoch, predstavuju jadro vzt'ahov vnutrofiremnych
subjektov ako vnutornych zédkaznikov. Ich podnikatel’ské chovanie sleduje naplnenie poslania
a zékladnych cielov podnikatel'skej jednotky ako celku. Znamend to, ze k potrebam
a poziadavkam vsSetkych vnutropodnikovych subjektov, ako vnutornych zakaznikov, patri
odstraniovanie nedostatkov a neefektivnosti, aj zvySovanie technicko-ekonomickej urovne ich
organiza¢nych Struktar, procesov v nich prebiehajucich a vystupov z nich preto, aby v ramci
poslania zakladnych cielov podniku ako celku boli dosiahnuté maximalne hodnoty pre
zakaznika u vSetkych vymienanych a kooperovanych vnutornych produktov firmy, t.j. kazda
zo skiimanych bank zpohladu zakladnych parametrov a funkcionalit zabezpecuje kladné
hodnoty pre zdkaznika (napriklad Tatra banka predstavuje z pohl'adu uspokojenia zakladnych
parametrov elektronického bankovnictva pre zdkaznikov hodnotu 1), ainovécie ktoré st
tlacené technolodgiou, predstavuji negativne hodnoty vnimané zakaznikmi, nakolko
neuspokojuju a ani nepredstavuju ich potreby aje nevyhnutné ich osvojenie a adaptacia
u zakaznikov (napriklad Tatra banka predstavuje zpohladu inovacii elektronického
bankovnictva pre zdkaznikov hodnotu az minus 17). Obdobnu vyvazenost' zikladnych
poziadaviek predstavujucich naplnenie zakladnych cielov bank (pozitivne hodnoty
zakladnych parametrov bankovych funkcionalit pre zdkaznikov), a tvorbu inovécii tlacenych
technolégiou (negativne hodnoty vnimania inovacii bankovych funkcionalit zdkaznikmi),
modzeme sledovat’ u vSetkych bank na slovenskom trhu, ako znézornuje tabulka 2. Tieto
potreby vnutornych zékaznikov su tu chépané ako potreby a poziadavky relativne
autonémnych vnutropodnikovych procesov a procesne Strukturovanych vyrobnych jednotiek.
Vytvaraji tak vel'mi husté pradivo vnutornych inovacnych potrieb, ktoré su saturované
prevazne procesnymi inovaciami. V ramci bankového sektora prave digitalizacia
poskytovania bankovych sluzieb predstavuje tieto procesné inovacie so zameranim na
maximalizdciu eliminacie papierov vytvarajic inovacie Setrné k zivotnému prostrediu, t.j.
ekologické inovacie predstavujuce zelené bankovnictvo. Nevyhnutnost’ tychto ekologickych
inovacii tlatenych technoldgiou je vel'mi vyznamnd, napriek tomu Ze u zdkaznikov najskor
vyvolavaji odpor k zmene, ¢o potvrdzuje aj momentalna situdcia, v ktorej sa nachadzame,
ked’ze sme sti¢astou pandémia ochorenia COVID-19. Prave v tomto obdobi je dolezité zdrzat’
sa osobné¢ho kontaktu, ¢o nam umoziuje prave elektronické bankovnictvo. Svoje financie
moézeme mat’ neustdle pod kontrolou v digitdlnom prostredni, o predstavuje nie len
ekologickli inovéaciu (minimalizacia papierov), ale vtomto pripade aj spolocensky
zodpovednl inovaciu vradmci zeleného bankovnictva, kedy bankové operacie modzeme
vykonavat’ v bezpeci domova.

Avsak, ako poukazuju aj vysledky uvedeného prieskumu (viac ako 39 % respondentov
uprednostni navstevu na kamenni pobocke banky), zelené bankovnictvo sa stretava
s bariérami [18], ked’Ze prave inovacie v bankovom sektore, ktoré su tlacené technologiou
Casto nardzaju na problém ich prijatia zdkaznikmi a ich adaptacia u zakaznikov ma dlhsi
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charakter ako pri inovaciach tahanych dopytom. Mnohi klienti dodnes nemaji ani mailové
adresy amaji nizku digitdlnu gramotnost’ co predstavuje rovnako bariéry zelené¢ho
bankovnictva.

Bankovy sektor vSak nepredstavuje iba sektor, ktory sa zameriava v ramci
ekologickych inovacii iba na maximalizaciu eliminacie papierov a pretransformovanie tychto
operacii do digitadlneho prostredia, ale ako uvadza Daniel Acs [18] zo zdujmového zdruzenia
Bioeconomy Cluster, podla ktorého st prave banky tymi institiciami, ktoré dokézu podporit
ekologicky vyznamné projekty a naplnit’ tak mysSlienku zelen¢ho financovania projektov
zalozenych na principoch trvalo udrzatel'ného rozvoja podporujuc tak ekologické inovacie.
Co rovnako poukazuje na skuto¢nost’, Ze zelené bankovnictvo, rozvoj a podpora ekologickych
inovacii mé vo svete svoje dolezité miesto.

Zaver

Aj napriek, ze v po€iato¢nej faze uvadzania inovacii na trh, maju tieto negativny vplyv
na hodnotu pre zdkaznika, je nevyhnutné ich zavadzat' a v ramci ich Zivotného cyklu ich
podporovat’ ich rozvoj, nakol’ko v budtcnosti ich vyznam mdze byt vysoky. Toto tvrdenie sa
potvrdilo aj v sucasnosti, v ¢ase pandémie COVID — 19, kedy inovacie, ktoré vyuzivali iba
odvazlivci, v Case pandémie sa stali beznymi aj pre odvazlivcov, skeptikov a tradicionalistov,
tj. vyuZzivanie inovacii sa zvysilo. Svet a technoldgia sa neustdle meni a napreduje, preto
inovacie povazujeme za vyhodu. Preto ak uz dnes banky disponuji r6znymi inovaciami, do
budticna tato skuto¢nost’ pre nich predstavuje vyhodu.
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