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Nowoczesne technologie informacyjne w zarzadzaniu

Grzegorz Kotlinski

MODEL PROCESU INNOWACYJNEGO W BANKOWOSCI

1. Wstep

Wspolczesne banki to instytucje finansowe, ktore musza dbaé o zaufanie spo-
feczne. Z natury rzeczy powinny zatem unika¢ udzialu w przedsiewzieciach zwia-
zanych z ryzykiem. Z drugiej jednak strony, to wlasnie banki tworza w Polsce
awangardg przedsigbiorstw proinnowacyjnych. Swiadcza o tym wyniki badan. Jest
to dowdd wypracowania w zarzadzaniu nimi wyjatkowo sprawnego modelu pro-
cesu dyfuzji innowacji technologicznych. W opracowaniu przedstawiono wybrany
dorobek teorii oraz poddano go weryfikacji na gruncie warunkéw polskiej prak-
tyki. Celem prowadzonych rozwazan jest propozycja zracjonalizowanego i zmo-
dernizowanego modelu, odmiennie ttumaczacego zadania i funkcje poszczegol-
nych elementéw skladajacych sie na proces innowacyjny w bankowosci.

2. Proces innowacyjny i jego model

Innowacja jest pojeciem znanym i czg¢sto si¢ pojawiajacym w teorii ekonomii.
Jej tworcza istotg, utozsamiang z pojeciem postepu technicznego, dostrzegali juz
klasycy ekonomii. Pdzniej rozne jej aspekty opisywali tacy ekonomisci, jak Marks,
Veblen czy Schumpeter. Przedmiotem poglebionych rozwazan nad jej rola w
gospodarce rynkowe;j stala si¢ jednak dopiero w czasach nam wspotczesnych. Do-
piero teraz bowiem, ze wzgledu na osiagnigte tempo wdrazania postgpu technicz-
nego, jest mozliwe rzeczowe analizowanie proceséw zwigzanych z wdrazaniem
jego efektow. Wielkie zastugi w tlumaczeniu proinnowacyjnego charakteru gospo-
darki rynkowej ma np. Drucker.

Z powodu ograniczonej objetosci niniejszego artykutu oraz szczegotowosci
podjetego tematu, skierujemy uwage nie na roznorodne klasyfikacje innowacji. ale
bezposrednio na zagadnienie modelu procesu innowacyjnego.

Proces innowacyjny to proces dokonywania zmian, ktéry obejmuje: ,,genero-
wanie idei innowacyjnej [...], a nastgpnie tworzenie, projektowanie i pierwsza
realizacj¢” [Wisniewska 2004, s. 33]. Sposréd wielu definicji tego procesu, wybra-
no wiasnie te, ktéra opisuje rownoczesnie jego zakres czasowy i przedmiotowy.



33

Z gbry sugeruje ona podzial calego procesu na etapy, wymusza wiec budowe mo-
delu, ktory pozwala zorientowa¢ si¢ w zaleznosciach pomiedzy poszczegdlnymi
sktadnikami opisywanego procesu.

Wisniewska, stusznie powotujac si¢ na licznych badaczy zachodnioeurope;j-
skich, wyréznia dwa podstawowe modele (,,pramodele™) procesu innowacyjnego:
model ,,pchany przez nauk¢” i ,,ciagniony przez rynek” (rys. 1 i 2).

badania »  rozwdj » projektowanie »; produkcja |—p; marketing

Rys. 1. Model liniowy procesu innowacyjnego ,,pchanego przez nauke™
Zrédlo: [Wisniewska 2004, s. 36].

Modele te identyfikuja podstawowe sity proinnowacyjne jako innowacje two-
rzone przez nauk¢ w toku postepu technicznego (rys. 1) i innowacje wymuszane
przez popyt wystepujacy na rynku (rys. 2). Kazdy z tych modeli skupia si¢ na wy-
branym, abstrakcyjnym fragmencie rzeczywistosci. I to jest ich wada.

potrzeba rynkowa —p prace rozwojowe p  wdrozenie > sprzedaz

Rys. 2. Model liniowy procesu innowacyjnego ..ciagnionego przez rynek™
Zrodlo: [Wisniewska 2004, s. 36].

Proba eliminacji wspomnianej wady jest model uwzgledniajacy ,,sprz¢zenie
zwrotne” w procesie innowacyjnym (rys. 3). Jego podstawowg zaleta jest uwzgled-
nianie zwiazkdw pomigdzy mozliwosciami technologicznymi przedsigbiorstwa, a
potrzebami rynkowymi zglaszanymi przez klientow od poczatku procesu innowa-
cyjnego. Model obejmujacy w opisywanym procesie sprz¢zenie zwrotne pozwala
wyczerpujaco przedstawi¢ jego charakterystykg w przedsigbiorstwach sfery ma-

nowa potrzeba <4—» potrzeby zgltaszne przez klientow (przez spoleczenstwo)
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Rys. 3. Model sprz¢zeniowy procesu innowacyjnego
Zrédlo: [Rotwell, Zegveld 1985], cyt. za [Wisniewska 2004, s. 40].
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terialnej. W przypadku jednak préby opisu tego procesu w dzialalnosci takich
instytucji ustugowych, jak banki, model ten nie uwzglednia swoistych cech ich
dziatalnosci operacyjne;.

Innowacje na rynku ustug bankowych maja przewaznie charakter procesowy, a
ich efekty sa ukryte przed oczami klientéw. Innowacje produktowe natomiast
dotycza ustug $wiadczonych przez banki i sa widoczne dla klientéw (dlatego sa
kopiowane przez konkurentow). Jest to efekt niewystepowania na rynku ustug ban-
kowych instytucji patentu. Co wigcej, nawet innowacje produktowe powstaja nie w
wyniku doswiadczen czy tez prac doswiadczalnych w osrodkach badawczo-rozwo-
Jowych, bo takowych banki nie posiadaja, ale jako efekt zastosowania innowacji
procesowych'. Dla rynku jest to tendencja wyjatkowo korzystna, poniewaz banki
rzadko kiedy poprzestaja na prostym kopiowaniu, z reguly dokonuja modyfikacji
lub nawet modemizacji $wiadczonych ustug’. Jest to wiec podstawa do ciagtego,
cho¢ ewolucyjnego rozwoju ich oferty rynkowe;j.

3. Innowacje a konkurencyjnos¢ na tle charakterystyki rynku ustug
bankowych w Polsce

Model procesu innowacyjnego nie moze ignorowaé pytania o motyw podej-
mowania przez banki dzialan innowacyjnych. Teoria bankowosci jest pod tym
wzgledem wyjatkowo zgodna. Motywem tym jest dazenie do zwigkszenia konku-
rencyjnosci prowadzonej dzialalnosci [Janc, Kotlinski 2002, s. 44]). Mozna ja rozu-
mie¢ jako dazenie do zdobycia pozycji pioniera lub jako konieczno$¢ ,,pogoni” za
bankami, ktére taka pozycj¢ juz zajely. W obu wariantach nie mozna jednak
abstrahowa¢ od charakterystyki rynku ustug bankowych. W Polsce, w wyniku prze-
mian rynkowych, przybral on ksztalt wyjatkowo sprzyjajacy procesom innowa-
cyjnym [Janc 2004, s. 8]. Wiele o nim méwi tab. 1.

Poszczegolne segmenty polskiego rynku ustug bankowych zawieraja si¢ w kaz-
dym ze czterech segmentow rynku wytyczonych w tab. 1. W odpowiadajacych im

' Banki naleza do nielicznej grupy przedsigbiorstw, ktére nie biora bezposredniego udzialu w
procesie innowacyjnym, ale sa, jako klasa instytucji, imitatorami, twérczo usprawniajacymi i wyko-
rzystujacymi wynalazki powstate w innych dziedzinach nauki, takich jak informatyka, elektronika,
czy telekomunikacja. Rekapitulujac, banki sa instytucjami o nastawieniu proinnowacyjnym. poniewaz
nie biorac udzialu w bezposrednim tworzeniu innowacji, s3 pionierami w posrednim wykorzysty-
waniu ich efektéw powstalych w innych branzach.

% Przyklad: wprowadzenie przez jeden z bankéw tzw. okresu bezodsetkowego dla kredytow
udzielanych za posrednictwem wydawanych przez niego kart kredytowych spowodowalo swoistg
rywalizacj¢ na dlugos¢ owego okresu. Obecnie licytacja zatrzymala si¢ na 53 dniach. Jest to przyklad
modyfikowania oferty przez konkurentéw kopiujacych dane rozwigzanie. Mozna co prawda zapyla¢
(a odpowiedZ na to pytanie jest bardzo znamienna), dlaczego banki tak chetnie konkuruja w modyfi-
kowaniu, a nie we wprowadzaniu okresu bezodsetkowego.
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Tabela 1. Typy konkurencji na rynku ustug bankowych w Polsce z zaleznosci od stopnia zrdznicowania
ustug i wielkosci konkurujacych instytucji

Wielkos¢ przedsigbiorstw
Skala
»wiele malych™* konkurencja oligopolistyczna**
Stopien niski stopieni konkurencja cenowa konkurencja oparta na poziomie
zréznicowania | zréznicowania nasycenia rynku i wykorzystaniu
produktéw ustug efektow skali

(ustug) wysoki stopien konkurencja cenowa konkurencja za pomoca poziomu
zréznicowania | polaczona z eksploatacja | jakosci (uzytkowej i technicznej,

ustug nisz rynkowych a wigc jakosci ustug i jakosci
obstugi) oraz postrzegania marki

Legenda:
* Wiele malych™ oznacza, ze mamy do czynienia z sytuacja przynajmniej bliska konkurencji do-
skonatej, na rynku nie wykazujacym cech koncentracji.
** Konkurencja oligopolistyczna oznacza sytuacj¢ rynku wykazujacego cechy koncentracji. gdzie
daja si¢ okresli¢ rynkowi przywddcy.

Zrodlo: opracowanie wilasne na podstawie [Switalski 2005, s. 157].

typach konkurencji innowacje maja do odegrania znaczace role. Raz ich celem jest
uzyskanie przywddztwa kosztowego, innym razem — podniesienie jakosci obstugi
klientéw, uzyskanie efektéw skali czy tez stworzenie nowej niszy na rynku.

4. Miejsce innowacji w bankach prowadzacych dzialalnos¢ w Polsce

Dziatalno$¢ bankéw funkcjonujacych na terenie naszego kraju, poddawana ostat-
nio tak intensywnym obserwacjom, cechuja wlasnosciowe powigzania migdzyna-
rodowe. Dziatalno$é innowacyjna bankow takze powinna w jaki$ sposob z nich
korzystac. Jak teoria ekonomii postrzega i nazywa podobne przypadki?

Ciekawa kategoryzacj¢ powiazan przedsigbiorstw w skali migdzynarodowe;j
przedstawit A. Nowak-Far (z uwzglgdnieniem charakterystyki polskich bankow;
tab. 2). Wyodrebnia on trzy kategorie:

a) przedsigbiorstwa o orientacji globalnej,

b) przedsiebiorstwa o orientacji migdzynarodowe;j,

c) przedsigbiorstwa o orientacji wielonarodowej [Nowak-Far 2000, s. 129].

Orientacja globalna opiera si¢ na scentralizowanym i globalnym uktadzie zaso-
boéw oraz na zdolnosci poszczegdlnych filii, centralizacji procesow opracowywania
strategii rozwoju oraz niecheci przedsigbiorstwa macierzystego do oddawania kon-
troli nad kluczowymi zdolnos$ciami zagranicznym filiom. Odpowiada stereotypo-
wej wizji przedsigbiorstwa globalnego.

Orientacj¢ wielonarodowg cechuje decentralizacja planowania, organizowania
oraz kontroli filii. Sq one samowystarczalne w zakresie strategii alokacji zasobow,
polityki marketingowej oraz opracowywania i eksploatacji innowacji.
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Orientacja migdzynarodowa oznacza rozwiazanie posrednie w stosunku do
dwoch poprzednich. Z jednej strony w takich przedsigbiorstwach centralizuje sig
zasoby i umiejetnosci kluczowe, z drugiej natomiast zagraniczne filie zachowuja
znaczng niezaleznos¢ w adaptowaniu scentralizowanych innowacji i zasobow oraz
korzystaniu z nich.

Uzyty w tab. 2 kolor szary natgzeniem oddaje intensywno$é zbieznosci cech
wytyczonych rodzajow przedsigbiorstw z cechami znanych nam bankéw. W tej su-
biektywnej prezentacji wyraznie widoczna jest dominacja cech zbieznych po stro-
nie charakterystyki przedsiebiorstwa wielonarodowego. Ta sytuacja nie moze jed-
nak uspokaja¢, poniewaz wigkszos¢ cech opisujacych ten rodzaj przedsigbiorstwa
jest wymuszona trescia obowiazujacych w naszym kraju przepisow prawnych.
Banki prowadzace dziatalnos¢ na terenie naszego kraju sa instytucjami o charak-
terze wielonarodowym, ale pod wplywem zmian w prawie tatwo mogg stac si¢
integralnymi elementami struktur globalnych.

Funkcje¢ bezpiecznika w procesie ,,globalizacji” dzialalnosci polskich bankow
spelnia postrzeganie roli naszego rynku ustug bankowych. Swiadczy o tym inter-
pretacja tab. 3. Przedstawia ona macierz rol, jakie przypada¢ moga przedsigbior-
stwom podejmujacym wyzwania narzucane postgpem technicznym i zwigzanym z

Tabela 2. Generalizacja cech bankéw prowadzacych dzialalno$¢ w Polsce na tle glownyveh cech
przedsigbiorstw wielonarodowych, globalnych i migdzynarodowych

Rodzaj przedsigbiorstwa
Cecha

globalne mi¢gdzynarodowe wielonarodowe

Niezalezno$¢ narodowych | mala srednia
filii

Centralizacja w
podejmowaniu decyzji
dotyczacych narodowych
filii

Tendencja do tworzenia silna silna
strategii globalnych
i strategii integracyjnych
Wrazliwo$¢ na cechy mala .
charakterystyczne rynku
lokalnego
Rozproszenie B+R scentralizowana centralizacja B+R,
oraz wiedzy techniczno- strategia B+R silna dyfuzja
organizacyjnej oraz centralizacja innowacji i wiedzy
wiedzy W

Uwaga. Odcienie szaro$ci oznaczajg przystawanie okreslonej charakterystyki do cech bankéw pro-
wadzacych dziatalnos¢ w Polsce; przy zalozeniu, ze dotyczy to dziesigciu najwigkszych bankéw ko-
mercyjnych (charakterystyki te nie dotycza tzw. bankéw zagranicznych ani tym bardziej oddzialow
bankéw zagranicznych).

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie [Bartletta, Ghoshala 1991}, cyt. za [Nowak-Far 2000, s. 129].
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nim innowacjom. Z uwagi na postrzeganie polskiego rynku uslug bankowych jako
(badZzmy szczerzy!) niezbyt znaczacego na tle rynku ustug finansowych np. ob-
szaru euro, znanym nam bankom przypada najczesciej rola kontrybutora. Jest to
wigc rola posrednia pomigdzy liderem strategicznym (dysponujacym duzym poten-
cjatem technologiczno - organizacyjnym) oraz prostym wykonawca. Rola kontry-
butora jest niewdzieczna, poniewaz spycha nasze banki do roli swoistych lideréw
technologii na rynku postrzeganym jako malo istotny. Takie pespektywy nie wroza
szczegolnie atrakcyjnej przyszto§ci. W zadnym razie nie jest to jednak wina sa-
mych bankéw. Wiele zalezy w tym zakresie od postrzegania wagi danego ryn-
ku ustug bankowych. Lata 2004 i 2005 wiele polskich bankow, szczegodlnie tych,
ktére uwazane sa za pionierdw wykorzystywania technologii informacyjnej, zakon-
czylo wyjatkowo wysokimi zyskami, ktorymi podzielito sie ze swoimi wilasci-
cielami.

Tabela 3. Strategiczne role filii zagranicznych z uwzglednieniem swoistych cech najwigkszych
bankéw prowadzacych dzialalno$¢ w Polsce

Skala Str'f.neglczne znaczenie rynku lokalnego
duze

Potencjal duzy
technologiczno-
-organizacyjny

lider strategiczny

maly
»Cczarna dziura” wykonawca

Uwaga. Odcienie szarosci oznaczaja przystawanie okreslonej charakterystyki do cech bankéw prowa-
dzacych dziatalno$¢ w Polsce; przy zatozeniu, ze dotyczy to dziesigciu najwigkszych bankow komer-
cyjnych (charakterystyki te nie dotycza tzw. bankéw zagranicznych ani tym bardziej oddzialow
bankéw zagranicznych).

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie [Bertletta, Ghoshala 1991], cyt. za [Nowak-Far 2000,
s. 129].

Z innego punktu widzenia, bardziej pragmatycznego, nalezy stwierdzi¢, ze
wielkim sukcesem bankéw funkcjonujacych w Polsce bylo rozbudowanie ich po-
tencjatu technologicznego do tak wysokiego poziomu. Oddalanie si¢ perspektywy
wejscia do obszaru euro oddala niebezpieczenstwa, ale tez skazuje polskie banki na
przejécie do kategorii wykonawcow.

5. Model procesu innowacyjnego uwzgledniajacy cechy
dzialalno$ci bankowej

Uwzglednienie opisanych w opracowaniu cech swoistych polskiego rynku ustug
bankowych skfania do prob modyfikowania modelu procesu innowacyjnego. Taka
probe, wprost wywodzaca sie z modelu sprz¢zeniowego, przedstawia rys. 4.
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Modyfikacja modelu polega na uwzglednieniu rownoleglego w czasie prze-
biegu wielu sktadajacych si¢ na niego proceséw. Sklada si¢ on jakby z dwdch
czescei:

a) zewngtrznego pierscienia spajajacego w nierozerwalna catos$¢ (ze wzgle-
doéw czysto ekonomicznych):

— rynek ustug, potrzeby zglaszane przez klientéw,

— prace rozwojowe (inicjowane potrzebami klientéw),

— postep techniczny (tak naprawdg jest to strumien wynalazkéw technicznych i
pojawiajacych si¢ nowych technologii),

— stan techniczny urzadzen oraz zaawansowanie technologii stosowanych w
banku,

b) wewnetrznego ukladu ,,ciagnienia” innowacji przez rynek, na ktory sktada-
ja sie:

— tworzenie w wyniku prac rozwojowych innowacji,

— ich wdrazanie,

— wszelkie twércze procesy przystosowujace stosowane narzedzia marketingu i
wsparcia sprzedazy.

potrzeby «
zglaszane . . rynckusiug
przez klientow ' .
SIERSEDURIINGR SR 1 iy R
A 4 \ 4 \ 4
. . . R marketing
prace rOLYVOJowe ’—) innowacje  |—pp wdrozenie i §wiadczenie ushug
X A X
postep | stan techniéiﬁ?'ﬁrﬁ&dzeﬁ i zaawansowanie technologii
techniczny . stosowanych w banku
Legenda:
— oddzialywania zwrotne pomigdzy skladnikami sprzezenia zwrotnego
<4----- 4 - korygujace oddziatywania na skfadniki sprzgzenia zwrotnego

———Jp —,ciagnienie” innowacji przez rynek

Rys. 4. Modytikacja sprz¢zeniowego modelu procesu innowacyjnego we wspoétczesnym banku
Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie [Rotwell, Zegveld 1985], cyt. za [Wisniewska 2004. s. 40].

Model ten daleko bardziej przejrzyscie przedstawia skomplikowany zestaw od-
dziatywan o charakterze korygujacym, zachodzacych w toku procesu innowacyj-
nego pomigdzy skladnikami ,pierscienia” zewngtrznego a elementami wewngt-
rznego ukladu ,.ciagnionego przez rynek”. Ow model, choé przedstawiony na
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ptaszczyznie, uwzglgdnia dynamike przebiegu opisywanego procesu. Poszczegélne
elementy uk}adu i sktadniki sprzezenia zwrotnego oddzialywaja na siebie w trakcie
zmian. Aby unikna¢ ponoszenia nadmiernych kosztow, korekta musi przebiegaé
niejako rdwnolegle, z pominigciem $ciezki poprzez rynek. Opisywane oddziatywa-
nia mogg mie¢ dwojaki charakter:

a) ,,od wewnatrz” — kiedy zachodza pomigdzy elementami ukfadu ,,ciagnione-
go przez rynek” a skladnikami pierécienia zewnetrznego, tworzacego sprz¢zenie
zwrotne (np. sytuacje, w ktérych informacje o tworzonej innowacji potrafia juz
zmienia¢ oczekiwania rynkowe klientow),

b) ,,od zewnatrz” — kiedy maja miejsce pomigdzy sktadnikami pierscienia
zewngetrznego a elementami uktadu wewnetrznego (np. stan techniczny urzadzen
oraz mozliwosci wynikajace z zaawansowania technologii stosowanych przez bank
determinuja stosowane instrumenty wspierania sprzedazy, przynajmniej w krotkim
horyzoncie czasu, bo w ujeciu dlugookresowym poprzez obieg pierscienia sprzgze-
nia zwrotnego dojdzie do zmiany potencjatu technicznego banku).

Prezentowany model pozwala takze we wiasciwym kontekscie widzie¢ rolg
rynku ustug. Ot6z to, ze powszechnie w naszej bankowosci akceptuje si¢ jego rolg
jako podstawowego weryfikatora atrakcyjnosci oferty ustug banku, wymusza takze
racjonalne spojrzenie na proces odwrotny. Do banku informacje o rynku docieraja
w sposéb beznakladowy, tylko poprzez prawidlowa interpretacj¢ reakcji klientow.
Jest to stuszne o tyle, o ile reakcje klientow banku sa zbiezne ze zmianami zacho-
dzacymi na rynku. Jezeli jednak dzieje si¢ inaczej, to czgsto dochodzi do powstania
wewnatrz banku ,,fatszywego” ogladu sytuacji rynkowej. Aby temu zapobiec banki
powinny okresowo, ale systematycznie weryfikowa¢ wiedz¢ na temat potrzeb de-
klarowanych przez swoich klientéw z trendami zmian na rynku. Takie utrudnienie
wynika z faktu, ze wiedza pozyskiwana z rynku zawsze lepiej oddaje tendencje
dtugookresowe, natomiast wiedza pozyskiwana od klientéw pozwala na lepsze
rozpoznanie ich potrzeb w krétkim horyzoncie czasu.

Interpretacja graficznego obrazu prezentowanego modelu pozwala jeszcze za-
uwazy¢ istotny szczegol. Otéz trzy skladniki zewngtrznego pierscienia sprzgzenia
zwrotnego moga mie¢ rzeczywiscie ,,luzny” zwiazek z realizacja procesu innowa-
cyjnego wewnatrz banku. Ujmujac rzecz krocej: owe trzy sktadniki moga byc¢ reali-
zowane na zewnatrz banku. W najbardziej radykalnym wariancie moga by¢ nawet
realizowane przez podmioty zewngtrzne. W praktyce zarzadzania bankami czgsto
okazuje sig, ze pojedyncze, wybrane czynno$ci powiazane ze wskazanymi sktadni-
kami sg zlecane do wykonywania firmom zewng¢trznym w ramach szeroko rozu-
mianego outsourcingu informacyjnego [Kotlinski 2005, str. 73-81].

6. Zakonczenie

Na skutek niezwyktego wysitku pracownikéw bankéw w polskich instytucjach
posrednictwa finansowego udato si¢ w minionej dekadzie stworzy¢ wyjatkowo
skuteczny model proceséw innowacyjnych. Swiadcza o tym sukcesy rodzimych
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bankéw we wdrazaniu najnowoczesniejszych rozwiazan z zakresu technologii in-
formacyjnej. Ow model uwzglednia model sprzezeniowy procesu innowacyjnego.,
wiazac silnie efekty postgpu technicznego z potrzebami zglaszanymi przez rynek, i
umozliwia wykorzystywanie outsourcingu. Obserwacje jednoznacznie wskazuja na
brak logicznych zwiazkéow pomiedzy faktem uwielonarodowienia zarzadzania
polskimi bankami a sukcesami we wdrazaniu nowych technologii. Stwarza to prze-
stanki optymistycznych prognoz dla przysztosci innowacji IT w polskim sektorze
finansowym.
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MODEL OF INNOVATION PROCESS IN BANKING

Summary

Contemporary banks are the financial institutions of public trust which have to take care to main-
tain this image. Therefore, they should avoid risk related undertakings. On the other hand, however,
these are the banks which establish pro — innovation enterprises forefront in Poland. This can be
proved by the results of research. It is a proof of creating extremely efficient process of technological
innovation diffusion as part of management. In this paper a selected set of theories has been chosen
and verified in Polish environment. The purpose of this discussion is making a proposal of a rational
and modernized model that explains the tasks and functions of particular elements that build the
innovation diffusion process in banking.
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