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Abstract

To satisfy clients, banks adapt their offer
as much as possible with regard to the client's
requirements and at the same time they take into
account new trends occurring on the market in the
given sector. Banks operating on the Slovak market
create a varied offer from which customers can
choose the services that best suit their requirements,
but not each client uses a specific offer. In the
paper, we focus on the attitutes towards innovative
banking services of a selected group of customers.
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UvVoD

Banky za predchadzajice obdobie zaviedli
aaj V sicasnosti prichadzaja s mnohymi
inovaciami, ¢i sa uz jedna o mobilné bankovnictvo,
vyuzivanie umelej inteligencie, zvySovanie
digitalizacie procesov, nové spdsoby autentifikacie
klientov ¢i iné moderné sposoby komunikacie s
klientmi. Za najvyznamnejSie trendy v suCasnom
bankovnictve sa povazuje personalizacia, otvorené
bankovnictvo, pouzitie umelej inteligencie,
digitalne kanaly ¢i mobilné platby. Ciel'om tychto
inovacii je zefektivnenie poskytovanych sluzieb a
zvySenie spokojnosti klientov, ktori vitaji moznost’
vyuzivat bankové sluzby bez ohladu na cas ¢&i
miesto [1].

Podl'a odbornikov z praxe, banky sa dlho
zdréhali aktualizovat’ svoje systémy. Ako hlavny
dovod uvadzali, ze suCasné systémy, ktoré sa
v bankéch pouzivaji, st produktom rokov neustalej
inovacie s cielom splnit okamzité poziadavky
zakaznikov. Banky a d’al$i tradi¢ni poskytovatelia
financnych sluzieb vSak museli reagovat na
mnoZstvo vyziev v oblasti digitalizacie a inovacii,
ktoré vyuzivaju najmodernejSie technologie na
zabezpecenie skor zakaznickej perspektivy ako na
tradiéné zameranie sa na produkty, inteligentna
integraciu dat v redlnom case a pod. Medzi hlavné

trendy, ktoré je potrebné zohladnit v oblasti
bankovnictva a finan¢nych sluzieb, patria:
e  Rozsirena realita

Blockchain

Automatizacia robotickych procesov
Kvantové vypocty

Umela inteligencia

Platformy API

Predpisova bezpecnost

Hybridny cloud

Okamzité platby

Inteligentné stroje [2] .

S implementéciou inovacii v bankovnictve
sa spajaju aj akési predsudky, ktoré povazuju banky
za prili§ velké institicie, aby boli dostatocne
flexibilné pre experimentovanie s technolégiami.
Tato domnienka vsak v praxi strdca na platnosti,
nakol’ko v priebehu posledného desatrocia si
vybudovalo mnoho bank svoje interné inovacné
laboratoria (vratane spolocnosti Capital One, Citi,
Visa, USAA ainych). Inovaéné laboratorium
predstavuje miesto, kde banka  moZe
experimentovat so zakaznikmi bez obav z
negativnych dopadov, ak experiment zlyha
atestovat’ tak nové sluzby skor, ako sa stan
v§eobecne dostupnymi [3].

Okrem zmien pod vplyvom rozvoja
digitalizacie, ¢i rozvoja technologii v komunikacnej
oblasti, sa vyrazné zmeny v bankovom sektore
uskuto¢nili  hlavne  pod  vplyvom pandémie
koronavirusu, ktory prinatil aj bankovy sektor
k vykonaniu vyraznych zmien, ktoré sa prejavili
predovsetkym 7 sfére digitalizacie,
bezkontaktnych rieSeni aj mensieho poctu I'udi na
pobockach. Preukazatelne sa viac zodpovednosti a
povinnosti prenasa z l'udi na stroje (komunikacia
cez chatbot). NavySe, banky v ¢asoch pandémie
zvysili ceny mnohych hotovostnych operécii,
pricom znizovali pocet svojich pracovnikov v
pobockach. Cielom tohto kroku bolo motivovat’
klientov k vyuzivaniu online rieSeni a je zrejmé, Ze
tento trend sa bude intenzivne presadzovat aj v
niekol’kych nasledujtcich rokoch [4].

METODIKA A VYSLEDKY PRIESKUMU

Prieskum bol realizovany v obdobi februar
— m4aj 2021 azameriaval sa na zistenie postoja
vybranej cielovej skupiny k inovativnym formam
sluzieb aplikovanych v oblasti bankovych sluzieb.

Vzhl'adom na obmedzenia stvisiace
S pandémiou prebiehal prieskum elektronickou
formou prostrednictvom dotaznika, ktory obsahoval
13 otazok zameriavajuci sa na preferencie
respondentov v oblasti vybranych bankovych

82


mailto:olsiakova@tuzvo.sk

Transfer inovacii 44/2021

2021

sluzieb s osobitnym zameranim na ich inovativne
formy. Do prieskumu sa mohli zapojit’ respondenti
zijuci na Slovensku, ktori st vo veku minimalne 18
rokov, vlastniaci bezny cet v banke pdsobiacej na
slovenskom  trhu.  Struktru  respondentov
s ohl'adom na vek a pohlavie zobrazuje tab. 1. Tab.
2 sprehladiiuje zoznam bank, v ktorych maju nasi
respondenti otvoreny bankovy ucet, a to s ohl'adom
na pohlavie respondenta.

tab.1 Struktira respondentov (podla pohlavia a

veku)
Vek 1 1530 | 31-40 | 41-50 [51 aviac] POt
Pohlavie nosti
} 66 68 56 1 201
“ena 5549 | 3383% | 27.86% | 547% |52.07%
- 62 64 51 8 185
3352% | 3459% | 2757% | 432% |47.939%
Spolu 128 132 107 19 386
Spolu % | 33,16% | 34,20% | 27,729% | 4,929% | 100%

tab.2 Banka, ktorej sluzby respondenti vyuzivaji
Banka Zena Muz )

VUB, as. 40 | 20% 34 | 18% 74

Tatrabanka, a. s. 38 | 19% 46 | 25% 84

SLSP, as. 36 | 18% 33 | 18% 69

Primabanka, a.s. 28 | 14% 26 | 14% 54

CSOB, a.s. 41 | 20% 27 | 15% 68
Post. banka, a.s. 18 | 9% 19 | 10% 37
Spolu 201 185 386

Vrameci prieskumu sme sa okrem
skimania  postoja  respondentov  k vybranym
inovativnym  formam  sluzieb  aplikovanych
v bankovom sektore venovali aj testovaniu hypotéz,
vramci ktorych sme sledovali, vplyv vybranych
faktorov na vyuZivanie inovativnych bankovych
sluzieb. Testovanie hypotéz prebichalo
prostrednictvom  testu  chi-kvadrat, ako aj
prostrednictvom viacfaktorovej analyzy rozptylu.

Chi-kvadrat test predstavuje najstar§i test
dobrej zhody overujuci zhody empirického
rozdelenia, na zaklade ktorého sa rozhodujeme, ¢i
prijmeme alebo zamietneme nulovll hypotézu HO.
Na zvolenej hladine vyznamnosti 0,05 (5 %) platia
nasledovné tvrdenia.

Ak je p-hodnota > 0,05 teda 5 % - plati
nulova hypotéza HO.

Ak je p-hodnota < 0,05 teda 5 % -
zamietame nulova hypotézu a  prijimame
alternativhu hypotézu HI1. Pre prijatie nulovej

hypotézy HO musia existovat’ hodnoty chi-kvadratu
bliziace sa nule. Naopak pre vysoké hodnoty plati
prijatie alternativnej H1 a zaroven zamietnutie
nulovej hypotézy HO [5].

Vychodiskom pre analyzu vztahov medzi
dvomi premennymi anasledné skiimanie ich
vzajomnych suvislosti a zavislosti bolo vytvorenie
kontingen¢nych tabuliek. Kontingencné tabul’ky a
ich grafické zobrazenia pomocou histogramov
analyzovali vztahy medzi dvomi kategoriami
premennych — demografickymi tUdajmi, ktoré
identifikuju  respondenta a nimi zvolenymi
odpoved’ami, obsiahnuté v dotazniku.

Testom  nezavislosti sme  zistovali
vzajomnu suvislost’, resp. zavislost medzi nimi, na
zéaklade ktorého sme potom stanovili zamietnutie
alebo prijatie nulovej hypotézy. V pripade
zamietnutia nulovej hypotézy dochadza k rdoznym
stupiiom S$tatisticky vyznamnych zavislosti dvoch
sledovanych premennych. Ak nulovi hypotézu
nezamietame, teda nezamietame, znamena to, Ze
premenné nemaju na seba vplyv alebo navzajom
nesuvisia.

Kontingencné tabulky nam umoznili
skimat’ vzajomnu kauzalitu dvoch premennych.
Avsak predpokladame, ze vysledky takejto analyzy
nemozno povazovat’ za definitivny dokaz kauzality,
ked’ze dvojica porovnavanych premennych mohla
byt ovplyvnena aj inymi javmi, ktorych vysledkom
je len zdanlivda zavislost. Preto sme pri
vyhodnocovani odpovedi vyuzili dal§iu metodu,
a to spominanu analyzu rozptylu.

Vo vyskumnej praxi ¢asto nastava situacia,
kedy je potrebné porovnat stredné hodnoty
viacerych vyberov (napr. testovanie ucinnosti
réznych druhov intervencie). Pri dvoch vyberoch
mozno pouzit dvojvyberovy, alebo parovy t-test.
Analyza rozptylu (dalej ANOVA) skiima vztah
medzi zavislou intervalovou premennou a jednou
alebo viacerymi premennymi, ktoré sa nazyvaja
tzv. faktory. Nezavislé premenné su spravidla
nominalne alebo ordinalne S$kalované (v tom
pripade sa nazyvaju ,,faktor*).

Najjednoduch§im pripadom ANOVA je
jednofaktorova  analyza  rozptylu. ~ANOVA
obsahujica dva alebo viac faktorov sa nazyva
viacfaktorovd  analyza rozptylu (Multifactor
ANOVA). Vyhodou viacfaktorovej analyzy
rozptylu oproti jednofaktorovej je vyssia sila (na
zachytenie vyznamného efektu sta¢i menej
pozorovani) [6].

V pripade zistovania hlavnych dévodov
vyberu konkrétneho poskytovatela bankovych
sluzieb sme zistili, ze mnohi klienti vyuZzivaju
sluzby banky, kde im prvotny ucet zalozili rodi¢ia
pocet ich studia.

Medzi najvyznamnejsie kritéria
ovplyvitujice vyber poskytovatela bankovych
sluzieb patria: poplatky za vedenie U¢tu, ponuka
inovativnych sluzieb, renomé banky, odmeny
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azlavy pre klientov, prehl'adnost www stranky
areklama, resp. iné“. Na zdklade vyhodnotenia
odpovedi podl'a pohlavia mézeme skonstatovat’, ze
v jednotlivych odpovediach nenastali medzi
pohlaviami vyznamné rozdiely.

Medzi odpovedami sa vyskytovala aj
moznost’ ,,vyber na zaklade odporucania rodiny /
znamych®. Vychadzajuc z tychto vypovedi mézeme
konstatovat, Ze vo sfére sluzieb je velmi délezitym
komunika¢nym nastrojom ,,word-of-mouth®, ¢ize
ustne podanie, pretoZze sa naSi respondenti pri
vybere banky rozhodovali aj na zaklade
odportcania I'udi z rodiny alebo znamych, ktorym
doveruju, atoto je velmi dolezity poznatok, na
ktorom by mali banky stavat’, pretoze tito forma
marketingovej komunikacie sa povazuje z pohl'adu
klienta nielen za doveryhodnu, ale zo strany banky
aj za najmenej nakladnu, ¢o v8ak predpoklada viest’
svojich zamestnancov tak, aby dokazali zabezpeéit’
¢o najvyssiu spokojnost’ klientov s poskytovanymi
sluzbami.

Medzi najpopularnejsie sluzby banky,
ktoré maju klienti k dispozicii, patria podla
respondentov: internetbanking, platba kartou a
vyber z bankomatov.

Naopak, najmensiu popularitu pripisuju
prave inovativnej$§im formam sluzieb, akymi st
IBAN skener, hlasovd biometria, navrh dizajnu
platobnej karty ¢i CashBack.

Rozdiely sme zaznamenali pri vyhodnoteni
odpovedi s oh'adom na pohlavie respondenta, a to
Vv postoji k mobilnym bankovym aplikaciam, ktoré
sa te§ia vy$8ej oblube umuzov aksporeniu
(vytvaraniu si financnej rezervy), kde vyssi zaujem
otuto sluzbu prejavili respondenti Zenského
pohlavia, ¢im sa v podstate potvrdil nas predpoklad,
ze bankova klientela zenského pohlavia este stale
prejavuje reSpekt prepojeny s urcitym rizikom,
ktory sa svyuzivanim inovativnych foriem
bankovych sluzieb moze spajat’.

Okrem vyhodnocovania otazok metdédami
jednorozmernej Statistiky sme sa v ramci prieskumu
venovali vyhodnocovaniu hypotéz. V ramci jednej
z nich sme skamali vplyv pohlavia na vyuzivanie
inovativnych bankovych sluzieb.

Z vyhodnotenia otdzky zameranej na
vyuzivanie inovativnych sluzieb jednorozmernou
Statistikou sa  preukazalo, Ze k vyuZzivaniu
modernych bankovych produktov inklinuju skor
muzi ako zeny. Hypotézu sme nasledne podrobili
testovaniu prostrednictvom chi-kvadrat testu.

Vypocet hodnoty chi-kvadratu,
prostrednictvom ktorého sme zistili, ze je menSia
pravdepodobnost’ ako 5 % (konkrétne 0,4284 %),
ze by takéto pocetnosti vznikli na zaklade
nahodnych faktorov. Mézeme teda konstatovat’, ze
na zadklade ocCakavanych a skuto¢nych hodnét, je
stanovena hypotéza potvrdena a pohlavie klienta
ma vplyv na vyuzivanie inovativnych foriem.
Z vyhodnotenia hypotézy vyplyva, ze prislusnost’

Kur¢ittmu pohlaviu  ovplyviiuje aj  postoj
Kk vyuzivaniu inovativnych bankovych sluzieb a ich
vyuzivaniu su podla naSich vysledkov nakloneni
skor muzi ako zeny.

Pre zamestnancov pracujucich
v bankovom sektore z uvedenych zisteni vyplyva
uloha zamerat’ vys§iu pozornost’ na Zensku Cast’ ich
klientely a prostrednictvom dodatoénych informacii
ich podporit’ k aktivnejSiemu vyuzivaniu novych
foriem bankovych sluzieb, napr. eliminovanim
neistoty a mozného rizika, Ze by mohlo dojst
K iniku informécii, naburaniu bankového konta
apod., ktoré zenska CcCast’ naSich respondentov
uvadzala ako hlavné dévody, preco sa v sucasnosti
vyuzivania novych foriem bankovych sluzieb
strania @V porovnani s muzmi preferuju skor
tradicné bankové sluzby, s doérazom na sporenie
(resp. vytvaranie sa finanénej rezervy pre pripad
nudze).

V ramci zhlukovej analyzy sme
vyhodnocovali zdujem o skoré vyuzivanie
inovativnych foriem bankovych sluzieb, ato
s ohl'adom na pohlavie a zaroven vek respondenta.

Categ. Box & Whisker Plot: PLAN_INV
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POHLAVIE: Zena POHLAVIE: muz
Obr. 1 Zaujem o vyuzivanie inovativnych
bankovych sluzieb sohladom na pohlavie a vek
respondenta

Obr. 1 zobrazuje, v akej miere prejavuju
muzi a zeny réznych vekovych kategoérii zaujem
0 skoré vyuZzivanie Vv najblizSej dobe inovativnych
bankovych sluzieb. Odpovede sme vyhodnocovali
vzhladom na vekovi kategoériu a pohlavie, ku
ktorému prisluchaju. Os Y je tvorena priemernymi
hodnotami odpovedi typu ,nie“ (neprejavujem
zdujem vyuzivat inovativne bankové sluzby
v blizkom obdobi), ktori sme pre potreby
vyhotovenia grafu definovali ako hodnotu 100 a
odpoved’ typu ,,ano“, (prejavujem zaujem vyuzivat
inovativne bankové sluzby v blizkej buducnosti),
ktort reprezentovala hodnota 101.

Zobr. 1 vyplyva, ze u respondentov
zenského pohlavia vo veku 18 — 50 rokov sme
nezaznamenali vyrazné rozdiely v rozptyle.
Respondentky vekovej kategdrie 51 a viac rokov
vykazuju niz$i zaujem vyuzivat’ inovativne bankové
sluzby v blizkom obdobi. U respondentov muzov je
badatelny vacsi rozdiel v rozptyloch, co méze byt
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spdsobené aktudlnou Zivotnou situdciou
(zamestnanie, velkost’ prijmu a pod.), v ktorej sa
nachadzaju a s fiou spojenymi potrebami.

Obrazok 1 =zaroven prezentuje, ze za
najperspektivnejSiu klientelu, prejavujicu zaujem
0 vyuzivanie inovativnych bankovych sluzieb
povazujeme respondentov — muzov, ato vo veku
31-40 rokov. Tento vysledok sa spaja so
skutoénostou, ze muzi vtomto veku su
ekonomicky aktivni, prejavuji zaujem o novinky
zZ oblasti technoldgii, ktoré siahaju aj do bankového
sektora a da sa predpokladat’, ze vzhl'adom na ich
pracovni vytazenost su nakloneni mozZnostiam,
ktoré znizia naroky na klienta z pohladu casu c¢i
narocnosti poskytnutia urcitého druhu bankovej
sluzby.

ZAVER

Bankovy sektor v poslednych rokoch
zaznamenal vyznamné zmeny, na ktorych sa okrem
rozmachu digitalizacie, ¢i rozvoja technologii
v komunikacnej oblasti, podpisala pandémia, ktora
vyzaduje zmeny v poskytovani sluzieb nielen na
strane bank, ale zna¢na zodpovednost’ sa kladie aj
na klientov bank, atd si vyzaduje ich vlastna
iniciativnost  a samostatnost.  Tieto = zmeny
podnecuju  vznik rdznych inovativnych podob
sluzieb, avSak ich doveryhodnost je v oéiach
slovenskych uZzivatelov na niz$ej urovni. Rozdiely
V pristupe knim navySe umociiuje prislusnost’
k uréitému pohlaviu, ¢i veku, ¢o od zamestnancov
bank vyzaduje vynalozit’ vysSie Usilie pre znizenie
nedovery ako aj nechute tychto skupin klientov
k vyuzivaniu inovativnejSich foriem bankovych
sluzieb.
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