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Streszczenie

Najnowsze badania wskazujag, iz zaufanie spoteczne przestato stanowic¢ element przewagi kon-
kurencyjnej bankdéw nad przedsiebiorstwami wykorzystujgcymi innowacje w procesie swiadczenia
ustug finansowych. Co wiecej, klienci w wiekszym stopniu ufajg przedsiebiorstwom nalezgcym
do sektora FinTech niz bankom.

W tym kontekscie analizie nalezy poddac¢ uwarunkowania decyzji konsumentéw, w szczegdlnosci
determinanty psychologiczne. Majg one zindywidualizowany charakter w aspekcie kazdego wybo-
ru dokonywanego przez klienta i w obliczu obserwowanego, porownywalnego poziomu zaufania
klientow do podmiotow FinTech i bankdw mogg wskazywac na istotne réznice w postrzeganiu
istotnosci tej kategorii dla klientow sektora bankowego, wsrod ktérych sg zaréwno osoby, ktore
dotychczas nie korzystatly z oferty sektora FinTech, jak i osoby bedace klientami obu grup instytuciji.
Celem niniejszej publikacji jest analiza znaczenia uwarunkowan o charakterze psychologicznym
dla oceny atrakcyjnosci oferty sektora FinTech wsrod klientow indywidualnych sektora bankowego
oraz sektora bankowego i sektora FinTech. W artykule weryfikacji poddano nastepujgca hipoteze
badawczg: sredni poziom znaczenia uwarunkowan o charakterze psychologicznym dla oceny
atrakcyjnosci oferty sektora FinTech nie rézni sie w sposob istotny statystycznie dla klientow in-
dywidualnych sektorow bankowego oraz FinTech.
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I. Wprowadzenie

Dynamiczny rozwdéj nowoczesnych technologii i ich wptyw na sposéb funkcjonowania przed-
siebiorstw nalezgcych do szeroko rozumianego sektora finansowego, stanowi przedmiot zainte-
resowania wielu badaczy (Leong, Tan, Xiao, Ter Chian Tan i Sun, 2017, s. 92-93). Innowacyjnos¢
jest niezwykle istotnym elementem przewagi konkurencyjnej i to zarowno w kontekscie instytucji
bankowych, niejednokrotnie cechujgcych sie ugruntowang pozycjg na rynku, jak i podmiotéw
FinTech, czyli jednostek gospodarczych nalezgcych zazwyczaj do sektora mikro-, matych i srednich
przedsiebiorstw (MMSP). Co oczywiste, w przypadku obu grup przedsiebiorstw skala dziatalno-
Sci jest zupetnie inna, jednakze prowadzenie jej w oparciu 0 nowoczesne technologie sprawia, iz
niezwykle dynamiczny rozwo6j MMSP z branzy high-tech (Akkizidis i Stagars, 2016, s. 19) stanowi
wyzwanie pod wzgledem konkurencyjnosci dla wszystkich bankow’.

Architektura sektora finansowego z jednej strony wyraznie akcentuje znaczenie sektora
bankowego i jego atrybuty, w tym m.in. status instytucji zaufania publicznego, nadzér regulatora
rynku nad jego dziatalnoscig, a takze wieloletnig historie, reputacje i wiarygodnos$¢. Z drugiej zas
— nalezy pamietac o alternatywie dla tych podmiotéw w postaci przedsiebiorstw FinTech. Oferujg
one produkty i ustugi, ktére czesto stanowig substytut dla oferty bankéw, zaspokajajg komplek-
sowo potrzeby finansowe klientéw, do tego gwarantujg niezwykle wysoki poziom innowacyjnosci
i nie sg obcigzone dotychczas obserwowanymi kryzysami sektora finansowego.

W tym kontekscie jednym z bardziej istotnych czynnikéw, ktére determinujg mozliwo$¢ konku-
rowania przedsiebiorstw nalezgcych do szeroko rozumianego sektora finansowego jest zaufanie
klientow do tychze jednostek. Poziomy zaufania konsumentéw w czasie ewoluujg, jednak kazdy
klient, podejmujgc wszelkie decyzje, kieruje sie okreslonymi przestankami. Wsrod uwarunkowan
proceséw decyzyjnych kluczowg role z punktu widzenia zaufania odgrywajg determinanty psy-
chologiczne, ktore w sposéb istotny wptywajg na zindywidualizowane podejscie do mozliwosci
dokonania konkretnych wyborow.

Biorgc pod uwage rozwdj sektora FinTech, a szczegdlnie niezwykle szybko rosngcg liczbe
klientow podmiotéw nalezgcych do tego sektora, nalezy jednoznacznie podkresli¢, iz w obecnej
sytuacji, klientow instytucji bankowych mozna podzieli¢ na dwa segmenty. Pierwszy stanowig
osoby, ktore korzystajg z oferty sektora bankowego, ale nie miaty jeszcze okazji nawigzac jakich-
kolwiek relacji umownych z jednostkami FinTech. Drugg grupe klientdéw stanowig zas osoby, ktore
korzystajg z oferty zaréwno bankow, jak i podmiotéw nalezgcych do sektora FinTech.

W artykule postawiono nastepujgca hipoteze: $redni poziom znaczenia uwarunkowan o cha-
rakterze psychologicznym dla oceny atrakcyjnosci oferty sektora FinTech nie rézni sie w sposéb
istotny statystycznie dla klientow indywidualnych sektora bankowego i klientow indywidualnych
sektora bankowego oraz sektora FinTech.

Weryfikacja hipotezy badawczej zostata przeprowadzona na podstawie analiz opartych na
danych ilosciowych pozyskanych w trakcie realizacji projektu badawczego. W ramach projektu
w okresie od lutego do sierpnia 2023 roku przeprowadzono 240 wywiadéw PAPI (bezposrednich
indywidualnych wywiadoéw kwestionariuszowych) wérdd klientdow sektora bankowego, przy czym

1 Warto$¢ globalnych inwestycji w sektorze FinTech w 2008 roku wyniosta 930 min USD (Mitra, 2017, s. 219), natomiast w 2021 roku osiggneta juz
210 mld USD (KPMG, 2022, s. 4).
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nalezy wskazag, iz w badaniu, ze wzgledu na zachowanie reprezentatywnosci prowadzonych
badan, uczestniczyto 120 klientow indywidualnych sektora bankowego, dotychczas niekorzysta-
jacych z oferty sektora FinTech oraz 120 klientéw indywidualnych sektora bankowego, majgcych
doswiadczenie w korzystaniu z oferty sektora FinTech.

Celem niniejszego artykutu jest analiza znaczenia uwarunkowan o charakterze psycholo-
gicznym dla oceny atrakcyjnosci oferty sektora FinTech wsréd klientéw indywidualnych sektora
bankowego oraz sektora bankowego i sektora FinTech.

Il. Zaufanie spoteczne a zaufanie publiczne

Na przestrzeni ostatnich dziesiecioleci zaufanie do sektora finansowego wielokrotnie byto
przedmiotem badan i analiz (Czechowska, 2016, s. 23). Dla badaczy z réznorodnych dziedzin
fundamentalng kwestie stanowi okreslenie istoty zaufania. Nalezy jednak zauwazyc, iz dla wielu
podejs¢ wspdélnym mianownikiem prowadzonych analiz jest koncentracja na jednostce lub spo-
tecznosci. Z jednej strony akcentowane jest znaczenie tadunku emocjonalnego, jaki z reguty to-
warzyszy interakcji, w konsekwencji czego zaufanie definiowane jest jako ,catkowite zawierzenie
komus, wiare w kogos, ufnos¢” (Sobol, 2002). Z drugiej natomiast — akcentuje sie role procesu
budowania normatywnych relacji miedzyludzkich, determinujgcych sposéb przeprowadzania
transakcji wymiany (Katz, 1973, s. 86-92).

Biorgc pod uwage niezwykle ztozony oraz wieloptaszczyznowy charakter analizowanego ter-
minu wptywajacy na zréznicowany sposoéb jego definiowania, w dalszej czesci rozwazan przyjeto,
iz zaufanie to ,0g6Ine oczekiwanie jednostki, ze stowo, obietnica, ustne lub pisemne przyrzeczenie
innej jednostki lub grupy jest wiarygodne” (Rotter, 1980, s. 1-7). Nalezy przy tym podkreslic, iz
powyzsza definicja wskazuje na blizej nieokreslonego adresata, ktérym w tym ujeciu moze by¢
jednostka rozumiana jako osoba zaréwno fizyczna, jak i prawna. W tym kontek$cie, w przypadku
0s0b fizycznych kluczowy bedzie kontekst relacji miedzyludzkich, referujgcy do konkretnych ludzi
(mowa tu o zaufaniu interpersonalnym), natomiast w przypadku oséb prawnych zaufanie bedzie
mie¢ wymiar spoteczny i bedzie koncentrowac sie na obiektach publicznych, np. strukturach czy
organizacjach (Sztompka, 2007, s. 103—104).

Ze strony zaufania spotecznego, przedmiot analizy stanowig dwie warstwy — pozioma oraz
pionowa. Pierwsza z nich odwotuje sie do osob fizycznych i jej zrodet nalezy upatrywaé w mo-
ralnosci. Druga z wymienionych odwotuje sie do racjonalnych oczekiwan wobec instytucji i ma
bardziej abstrakcyjny wymiar (Walczak-Duraj, 2010, s. 82—-83).

Zaufanie do organizacji stanowi coraz bardziej popularny obszar badawczy. Literatura przed-
miotu wskazuje jednoznacznie (Sztompka, 2007, s. 134—147), ze jest ono szczegdlng formg zaufa-
nia spotecznego i okresla sie je mianem ,zaufania publicznego”. Co istotne, jego poziom podlega
zmianom w czasie. Badacze wskazuja, iz zaufanie poktadane w instytucjach moze by¢ pochodng
zaufania wobec pracownikow tychze podmiotow (aspekt ten jest wyjatkowo istotny w kontekscie
instytucji finansowych). Oznacza to, ze relacje interpersonalne (na poziomie mikro), tj. pomiedzy
pracownikami organizacji oraz klientami tychze podmiotéw moga determinowac¢ poziom zaufania
do konkretnych jednostek gospodarczych, a w szczegolnych okolicznosciach nawet do koncen-
trujgcego je sektora (Marcinkowska, 2013, s. 88—89).

internetowy Kwartalnik Antymonopolowy i Regulacyjny 2023, nr 6(12) ® www.ikar.wz.uw.edu.pl ® DOI: 10.7172/2299-5749.IKAR.6.12.3



34

Krzysztof Swieszczak e  Zaufanie spoteczne a uwarunkowania psychologiczne...

Zaufanie moze opierac sie ,na empatii, wspoétuczestnictwie, na wartosciach, motywach

i strukturach, a takze na tozsamosci oraz zaangazowaniu” (Marcinkowska, 2013, s. 89), przy czym

w kontekscie instytucji moze mie¢ wymiar (Grudzewski i Hejduk, 2007, s. 11-16):

*  osobowosciowy — fundamentem jest poszanowanie okreslonego systemu wartosci i norm
przez wszystkich cztonkow organizaciji;

+  kalkulacyjny — odwotujacy sie do swoistego rachunku zyskow i strat dokonywanego przez
jednostke;

* instytucjonalny — referujacy do stopnia transparentnosci otoczenia;

*  percepcyjny — koncentrujgcy sie na wzajemnym sposobie postrzegania sie partnerow;

e kumulacyjny — oparty na wiedzy posiadanej przez partnerow relaciji.

Kolejnym aspektem szczego6towo analizowanym przez badaczy sg bariery utrudniajgce or-

ganizacji zdobycie zaufania. Nalezy tu wskazac¢ m.in. (Galford i Drapeau, 2003, s. 88-95):

* niekonsekwentne standardy — w efekcie czego podejmowane sa rozne decyzje w podobnych
sytuacjach;

* niekonsekwentna komunikacja — skutkujgca generowaniem wykluczajgcych sie komunikatéw
przez organizacje;

* nieodpowiednia zyczliwo$¢é — nieadekwatna reakcja instytucji na niewtasciwe postawy
pracownikéw;

« falszywe sygnaty zwrotne — deficyt przejrzystosci w procesie komunikacji z grupami intereséw
organizacji;

*  brak umiejetno$ci zaufania innym — centralizacja kompetenciji i odpowiedzialno$ci;

+  konsekwentne generowanie stabych wynikow — mowa o niskim poziomie zaufania, ktory jest
konsekwencjg probleméw z realizacjg wczeéniej zaplanowanych dziatah.

Fundamentalnymi determinantami zaufania spotecznego do organizaciji sg ich wiarygodnos¢
i reputacja, przy czym nalezy podkresli¢, iz badacze akcentujg réwniez znaczenie istnienia sy-
stemow gwarancji i zabezpieczen. Mogg one mie¢ nastepujacy charakter (Marcinkowska, 2013,
s. 86-87):
* umowny — zapisy i klauzule wskazujgce na konsekwencje niedotrzymania warunkow zawie-
ranej umowy,
*  prawny — regulacje prawne wskazujgce na prawa i obowigzki stron relacji umownych;
+  etyczny — kodeksy etyczne i kodeksy postepowania etycznego, wskazujgce na mniej lub bar-
dziej precyzyjnie okreslone oczekiwania m.in. w stosunku do pracownikdéw i samej organizacji;
* instytucjonalny — otoczenie organizacji jako swoisty gwarant wiarygodnosci okreslonych
instytucji.

Interesujgcym aspektem zwigzanym z zaufaniem spotecznym jest proces ewolucji zaufania
— z zaufania do pracownikéw okreslonych organizacji (zwigzanego z wymiarem etycznym) w za-
ufanie do jednostek gospodarczych ich zatrudniajgcych. Jest ona szczegdlnie istotna w przypadku
sektora bankowego, ktérego pracownicy powinni wykonywaé swoje obowigzki zawodowe w sposéb
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okreslony przez kodeksy etyczne na poziomach zaréwno catego sektora, jak i wybranych bankow.
W ten sposoéb kazdy pracownik sektora bankowego staje sie jednoczesnie reprezentantem ban-
kierow jako grupy zawodowej, a takze instytucji bankowych jako organizacji (zaufanie publiczne).

lll. Zaufanie spoteczne do sektora bankowego oraz FinTech

Podmioty wykorzystujgce innowacyjne technologie w procesie $wiadczenia ustug finansowych
(sektor FinTech) od kilku lat stanowig alternatywe dla sektora finansowego, w tym dla bankow.
Poziom konkurencyjnosci analizowany miedzy innymi na takich ptaszczyznach, jak uproszczone
procedury (Nicoletti, 2017, s. 300), atrakcyjne dla klientéw prowizje i optaty (Haldimann, Walter
i Brenzikofer, 2016, s. 44), a takze wczesniej wspomniane innowacyjne rozwigzania technolo-
giczne wykorzystywane w obstudze klientéw (Sironi, 2016, s. 33), staje sie niewgtpliwym atutem
analizowanych jednostek gospodarczych.

Rosngca popularnos¢ przedsiebiorstw nalezacych do sektora FinTech (Bheemaiah, 2017,
s. 46) sktania badaczy do stawiania nowych pytan badawczych, a tym samym podejmowania
licznych badan (Burtch, Ghose i Wattal, 2013, s. 499-519; 2014, s. 773—794; Foster i Heeks,
2013, s. 296-315), ktorych celem jest m.in. przyblizenie specyfiki dziatalno$ci analizowanych
podmiotéw oraz wskazanie mozliwosci ich rozwoju. Warto przy tym odnotowac, iz zakres wielu
prowadzonych badan w obszarze zaufania do szeroko zdefiniowanych instytucji finansowych jest
czesto ograniczony terytorialnie, co sprawia, ze wyniki realizowanych badan sg ograniczone do
konkretnego rynku, wybranych krajow lub regionow.

Dlatego dla osadzenia rozwazan w globalnym kontekscie wazne jest przywotanie raportu EY
(Lele, Udiavar i Mannamkery, 2021). W podsumowywanym przez raport badaniu wzieto udziat
5368 konsumentéw z réznych panstw, nalezgcych do réznych grup wiekowych, ptci oraz charak-
teryzujgcych sie zréznicowanym poziomem zamoznosSci.

Dla niniejszych rozwazan kluczowg czes$¢ analizowanego raportu stanowig wyniki badan
w obszarze zaufania do instytucji finansowych (szczegélnie w zakresie zaufania do bankéw oraz
przedsiebiorstw nalezgcych do sektora FinTech) (zob. rys. 1).

Rysunek 1. Zaufanie klientow do bankow oraz sektora FinTech (w %)
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Zrédto: Lele, Udiavar i Mannamkery (2021).

Autorzy raportu podkreslajg niezwykle dynamiczny wzrost poziomu zaufania do sektora
FinTech w trakcie ostatnich kilku lat, wskazujgc jednoczes$nie, ze za ponadprzecietng dynamikg
wzrostu zaufania do wskazanych podmiotéw stoi miedzy innymi pandemia COVID-19, ktéra byta
istotnym impulsem do zmian w zakresie postaw konsumentow.
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Raport ma charakter globalny, dlatego nalezy pamigtac, ze w poszczegdlnych krajach
ze wzgledu na np. sytuacje gospodarcza, sklonno$¢ do adaptacji innowacyjnych rozwigzan czy
poziom ubankowienia mogg wystepowac istotne réznice w zakresie postaw czy przyzwyczajen
klientow sektora finansowego.

IV. Uwarunkowania decyzji konsumentéw

Kazdy konsument podejmuje wiele decyzji, ktore majg mniej lub bardziej istotny wptyw na
jego zycie. Abstrahujgc od ztozonosci poszczegdlinych procesdéw decyzyjnych, kazda decyzja jest
w zasadzie determinowana wieloma czynnikami, do ktérych zaliczy¢ mozna (Kiezel, 2000, s. 104):
« uwarunkowania o charakterze zewnetrznym, wystepujgce w otoczeniu jednostki:

— o charakterze spoteczno-kulturowym — wynikajgce z funkcjonowania cztowieka

w spoteczenstwie;

— o charakterze demograficznym i spotecznym — zwigzane z atrybutami, takimi jak pte¢,
wiek oraz miejsce zamieszkania;

— zwigzane z marketingiem-mix — kazdy podmiot gospodarczy jest czescig rynku, na ktérym
funkcjonuje, a co za tym idzie oddziatuje na konsumentow w obszarze produktu, ceny,
dystrybuciji i promociji;

+ uwarunkowania o charakterze wewnetrznym, tworzgce profil psychologiczny jednostki; sg
one zwigzane z takimi atrybutami, jak: osobowos¢, doswiadczenia, potrzeby, sktonnos¢ do

podejmowania ryzyka, preferencje oraz motywy (Nowacki, 2005, s. 210).

Biorgc pod uwage wskazang typologie uwarunkowan decyzji konsumentow, wyrézni¢ mozna
cztery czynniki o charakterze egzogenicznym (determinanty zewnetrzne: demograficzne, ekono-
miczne, spoteczno-kulturowe oraz marketingowe), a takze jeden czynnik o charakterze endoge-
nicznym (czynnik wewnetrzny: psychologiczny) (rys. 2).

Rysunek 2. Uwarunkowania zachowan konsumentow

zewnetrzne wewnetrzne

demograficzne psychologiczne
ekonomiczne
spoteczno-kulturowe

marketingowe

Zrédio: opracowanie wtasne na podstawie: Kiezel (2000, s. 104).

Specyfika proceséw decyzyjnych wskazuje, iz w wielu sytuacjach analizowane determinanty
wzajemnie na siebie oddziatujg, jednak to uwarunkowania psychologiczne odgrywajg kluczowg
role w procesie budowania zaufania spotecznego (Uslaner, 2002, s. 76-114).

Ze wzgledu na poréwnywalne poziomy zaufania do sektora bankowego oraz FinTech (na
podstawie wyniku badania zrealizowanego przez EY w 2021 roku) w dalszej czesci rozwazan
skoncentrowano sie na uwarunkowaniach atrakcyjnosci oferty sektora FinTech. Na podstawie
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wywiadow pogtebionych przeprowadzonych z ekspertami, bedgcymi przedstawicielami srodowi-
ska naukowego zajmujgcymi sie zawodowo badaniem sposobu funkcjonowania przedsiebiorstw
FinTech (3 osoby) oraz wiascicielami i wspétwtascicielami podmiotow gospodarczych nalezacych
do sektora FinTech (3 osoby), zidentyfikowano potrzebe szczegdlnej eksploracji obszaru uwarun-
kowan psychologicznych w procesie oceny atrakcyjnosci oferty tego sektora.

V. Uwarunkowania psychologiczne

Uwarunkowania psychologiczne (uwarunkowania o charakterze endogenicznym) sg zwig-
zane z psychikg konsumenta, jego osobowoscig i sg specyficzne dla kazdej jednostki, przy czym
do gtéwnych kategorii w analizowanej grupie uwarunkowan nalezg m.in. potrzeby konsumpcyjne,
percepcja, motywy dziatania, preferencje, osobowos¢ oraz ryzyko zwigzane z zakupem produktu
lub ustugi.

Potrzeby konsumpcyjne sg definiowane jako ,(...) takie potrzeby, ktére mogg by¢ zaspoko-
jone w akcie spozycia lub uzytkowania dobr materialnych lub ustug, ktére mogg by¢ zakupione
na rynku, wykonane we wtasnym gospodarstwie domowym lub otrzymane jako swiadczenie”
(Drewnowski i Scott, 1966, s. 96—98). Tym samym potrzeby konsumpcyjne odwotujg sie do okre-
Slonej hierarchii potrzeb, ktéra ma zindywidualizowany charakter w przypadku kazdej jednostki.

Percepcja zwigzana jest z okreslonym poziomem $wiadomo$ci istnienia produktow i ustug,
réznic wystepujgcych miedzy nimi, a takze rozmaitymi mozliwo$ciami dokonania ich zakupu.
Motywy z kolei definiowane sg jako ,(...) sity wynikajace z niezaspokojonych potrzeb, ktére pobu-
dzajg i ukierunkowujg zachowanie nabywcy w celu zaspokojenia tych potrzeb” (Gajewski, 1994,
s. 50; Rudnicki, 2004, s. 91-97; Janos$-Kresto i Mréz, 2006, s. 48-50).

Kolejnym z uwarunkowan sg preferencje odwotujgce sie do sktonnosci konsumentéw do do-
konywania okreslonych wyboréw i podejmowania konkretnych decyzji. Referujg one réwniez do
ustanawiania hierarchizacji w obrebie analizowanych dobr, ktérymi konsumenci sg potencjalnie
zainteresowani (Zelazna, Kowalczuk i Mikuta, 2002, s. 92).

Osobowos¢ definiowana jest jako ,(...) zestaw cech indywidualnych i sposobéw postepowa-
nia charakterystycznych dla danego konsumenta, ktére pozwalajg przewidzie¢ jego zachowania
i decyzje” (Rudnicki, 2009, s. 39—40), natomiast ostatnie z wymienionych uwarunkowan, tj. ryzyko
zwigzane z zakupem produktu lub ustugi, taczy sie z subiektywnym postrzeganiem zagrozenia
wynikajgcego z planowanej transakcji, tym samym obawg przed podjeciem btednej decyzji zaku-
powej (Rudnicki, 2004, s. 129).

VI. Metodologia badawcza

Celem niniejszego artykutu jest analiza znaczenia uwarunkowan o charakterze psycholo-
gicznym dla oceny atrakcyjnosci oferty sektora FinTech wsrod klientéw indywidualnych sektoréw
bankowego oraz FinTech.

W artykule postawiono nastepujgca hipoteze: sredni poziom znaczenia uwarunkowan o cha-
rakterze psychologicznym dla oceny atrakcyjnosci oferty sektora FinTech nie rézni sie w sposéb
istotny statystycznie dla klientéw indywidualnych sektoréw bankowego oraz FinTech.
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Do weryfikacji przyjetej hipotezy oraz realizacji celu niniejszej publikacji wykorzystano 240 wy-
wiadow PAPI (bezposrednich indywidualnych wywiadéw kwestionariuszowych) przeprowadzo-
noych wsréd klientéw sektora bankowego, przy czym nalezy wskazac, iz w badaniu ze wzgledu
na dbatos¢ o zachowanie reprezentatywnosci prowadzonych badan, uczestniczyto:

* 120 klientéw indywidualnych sektora bankowego, dotychczas niekorzystajgcych z oferty
sektora FinTech;
* 120 klientéw indywidualnych sektora bankowego, majgcych doswiadczenie w korzystaniu

z oferty sektora FinTech.

Badanie kwestionariuszowe zostato poprzedzone szescioma wywiadami pogtebionymi z eks-
pertami, bedgcymi przedstawicielami Srodowiska naukowego zajmujgcymi sie zawodowo badaniem
sposobu funkcjonowania przedsiebiorstw FinTech (3 osoby), oraz wtascicielami i wspotwiascicie-
lami podmiotéw gospodarczych nalezacych do sektora FinTech (3 osoby).

W trakcie wywiaddw jednym z poruszanych watkow byta kwestia zaufania do sektora bankowe-
go oraz sektora FinTech. Na zadane pytanie: ,Zakladajgc, ze poziom zaufania klientéw do sektora
bankowego i sektora FinTech jest zblizony, ktéra z kategorii uwarunkowan decyzji konsumentow
(demograficzne, ekonomiczne, spoteczno-kulturowe, marketingowe i psychologiczne), powinna
stanowi¢ przedmiot dalszych, szczegétowych analiz?”, eksperci odpowiedzieli jednoznacznie,
wskazujgc czynniki psychologiczne (6 ekspertéw). W przypadku pozostatych uwarunkowan, eks-
perci nie wskazali bezposredniego oraz istotnego zwigzku pomiedzy tymi czynnikami i zaufaniem.

Kwestionariusz badawczy sktadat sie z kilku czesci, wsréd ktérych istotne znaczenie mia-
ty komponenty zwigzane z uwarunkowaniami psychologicznymi. Wszystkie pytania wymagaty
udzielenia odpowiedzi wyrazajgcej stopien akceptacji okreslonego stwierdzenia, plasujgcego sie
na siedmiostopniowej skali Likerta (catkowicie sie nie zgadzam, nie zgadzam sie, raczej sie nie
zgadzam, trudno powiedzie¢, raczej sie zgadzam, zgadzam sie, zdecydowanie sie zgadzam).
W budowie ostatecznej wersji narzedzia uwzglednione zostaty wyniki wykonanych badan pilotazo-
wych na grupie 40 oséb. Badanie zostato zrealizowane w okresie od lutego do sierpnia 2023 roku.

VII. Charakterystyka badanych grup respondentéow

W badaniu uczestniczyto 120 klientéw indywidualnych sektora bankowego, dotychczas nie-
korzystajgcych z oferty sektora FinTech oraz 120 klientéw indywidualnych sektora bankowego,
majgcych doswiadczenie w korzystaniu z oferty tego sektora.

Pierwsza z wymienionych grup respondentéw sktadata sie z 63 kobiet i 57 mezczyzn (rys. 3),
przy czym ze wzgledu na wiek struktura grupy ksztattowata sie nastepujgco: 4 osoby urodzity sie
w latach 1950-1959; 6 osob w latach 1960-1969; 45 oséb w latach 1970-1979; 48 osdb w latach
1980-1989; 15 osob w latach 1990-1999, a 2 w latach 2000-2009 (rys. 4).

Wsrod badanych respondentow 8 mieszkato na obszarach wiejskich; 9 — w miescie do 20 tys.
mieszkancéw; 21 — w miescie do 50 tys. mieszkancow; 17 —w miescie do 100 tys. mieszkahcow,
a 65 —w miescie powyzej 100 tys. mieszkancow (rys. 5).
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Rysunek 3. Struktura klientéw indywidualnych sektora bankowego dotychczas niekorzystajacych
z oferty sektora FinTech ze wzgledu na ptec
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Zrédfo: opracowanie wiasne.

Rysunek 4. Struktura klientéw indywidualnych sektora bankowego dotychczas niekorzystajacych
z oferty sektora FinTech ze wzgledu na rok urodzenia
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Zrédio: opracowanie wiasne.

Rysunek 5. Struktura klientéw indywidualnych sektora bankowego dotychczas niekorzystajgcych
z oferty sektora FinTech ze wzgledu na miejsce zamieszkania
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Zrédto: opracowanie wiasne.
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Jedynie 3 respondentow posiadato doswiadczenie w korzystaniu z oferty bankowej w okresie
ponizej 2 lat; 8 respondentow — w okresie od 2 do 5 lat; 25 respondentow — w okresie od 6 do
10 lat; 31 respondentow — w okresie od 11 do 15 lat; 29 respondentéw — w okresie od 16 do 20 lat;
19 respondentéw — w okresie od 21 do 30 lat; 5 respondentéw w okresie powyzej 30 lat (rys. 6).

Rysunek 6. Struktura klientéw indywidualnych sektora bankowego dotychczas niekorzystajgcych
z oferty sektora FinTech ze wzgledu na doswiadczenie w korzystaniu z oferty bankow
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Zrédto: opracowanie wiasne.

Druga z wymienionych grup respondentow skfadata sie z 66 kobiet i 54 mezczyzn (rys. 7),
struktura wieku wygladata zas nastepujgco: 1 osoba urodzita sie w latach 1950-1959; 5 oséb —
w latach 1960-1969; 43 osoby — w latach 1970-1979; 56 osob — w latach 1980-1989; 13 oséb
— w latach 1990-1999 oraz 2 osoby — w latach 2000-2009 (rys. 8).

Rysunek 7. Struktura klientéw indywidualnych sektora bankowego majgcych doswiadczenie
w korzystaniu z oferty sektora FinTech ze wzgledu na pte¢
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Zrédio: opracowanie wiasne.
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Rysunek 8. Struktura klientéw indywidualnych sektora bankowego majgcych doswiadczenie
w korzystaniu z oferty sektora FinTech ze wzgledu na rok urodzenia
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Zrédto: opracowanie wiasne.

Wsrdd badanych w drugiej grupie 9 mieszkato na obszarach wiejskich; 9 — w miescie do
20 tys. mieszkancow; 19 —w miescie do 50 tys. mieszkancéw; 16 —w miescie do 100 tys. miesz-
kancow, a 67 —w miescie powyzej 100 tys. mieszkancéw (rys. 9).

Rysunek 9. Struktura klientow indywidualnych sektora bankowego majgcych doswiadczenie
w korzystaniu z oferty sektora FinTech ze wzgledu na miejsce zamieszkania

80

70 67
60
50
40
30
20 19 16
10 9 9
0 wie$ miasto do 20 tys. miasto do 50 tys.  miasto do 100 tys. miasto powyzej
mieszkancow mieszkancow mieszkancow 100 tys. mieszkancow

Zrédio: opracowanie wiasne.

Podziat grupy drugiej ze wzgledu na doswiadczenie w korzystaniu z oferty bankowej ksztat-
towat sie zas w nastepujgcy sposob: 5 respondentow posiadato doswiadczenie w korzystaniu
z oferty bankowej w okresie ponizej 2 lat; 6 respondentéw posiadato doswiadczenie w przedziale
od 2 do 5 lat; 26 respondentéw — od 6 do 10 lat; 38 respondentow — od 11 do 15 lat; 22 respon-
dentéw — od 16 do 20 lat; 22 respondentow — od 21 do 30 lat, natomiast 1 respondent mogt sie
poszczyci¢ ponad 30-letnim doswiadczeniem (rys. 10).

Ze wzgledu na doswiadczenie w korzystaniu z oferty sektora FinTech struktura badanych
przedstawiata sie w ten sposob: 30 respondentéw posiadato doswiadczenie w okresie ponizej
2 lat; 42 respondentéw miato to doswiadczenie w przedziale od 2 do 5 lat; 38 respondentéw — od
6 do 10 lat; 7 respondentow — od 11 do 15 lat; 3 respondentéw — od 16 do 20 lat (rys. 11).
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Rysunek 10. Struktura klientow indywidualnych sektora bankowego majgcych doswiadczenie
w korzystaniu z oferty sektora FinTech ze wzgledu na doswiadczenie w korzystaniu z oferty bankow
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Zrédto: opracowanie wiasne.

Rysunek 11. Struktura klientéw indywidualnych sektora bankowego majgcych doswiadczenie

w korzystaniu z oferty sektora FinTech ze wzgledu na doswiadczenie w korzystaniu z oferty bankow
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Zrédfo: opracowanie wiasne.

VIIl. Uwarunkowania psychologiczne
atrakcyjnosci oferty sektora FinTech

Pomiar tego, ktéra z badanych grup (klienci indywidualni sektora bankowego dotychczas
niekorzystajacy z oferty sektora FinTech oraz klienci indywidualni sektora bankowego majacy
doswiadczenie w korzystaniu z oferty sektora FinTech) wyzej ocenia znaczenie uwarunkowan
o charakterze psychologicznym dla oceny atrakcyjnosci oferty sektora FinTech przeprowadzono
za pomocg pytania rozpoczynajgcego sie od nastepujgcej instrukcji: Ponizej sformutowano kil-
ka stwierdzen dotyczgcych Pana/i oceny wptywu wskazanych czynnikoéw psychologicznych na
atrakcyjnos$c oferty sektora FinTech. Odnoszac sie do stwierdzen, prosze korzystac¢ ze skali od
-3 do 3, gdzie —3 oznacza, ze sie Pan/i z danym stwierdzeniem nie zgadza, a 3 oznacza, ze sie
Pan/i z tym stwierdzeniem catkowicie zgadza.

Uznano, Ze dla zbadania réznic w sposobie postrzegania analizowanej determinanty przez
obie grupy klientow nalezy wykorzysta¢ nastepujgce tezy:
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1. Im wieksze potrzeby konsumpcyjne posiada klient banku, tym wyZzsza ocena atrakcyjnosci
oferty sektora FinTech.

2. Im czesciej klient banku korzysta z aplikacji mobilnych, tym wyzsza ocena atrakcyjnosci oferty
sektora FinTech.

3. Im wiekszg pewnoscig siebie charakteryzuje sie klient banku, tym wyzsza ocena atrakcyjnosci
oferty sektora FinTech.

4. Im rzadziej klient banku analizuje ryzyko podejmowanych decyzji, tym wyzej ocenia atrak-
cyjnos¢ oferty sektora FinTech.

5. Im wiekszg sktonnoscig do podejmowania ryzyka cechuje sie klient banku, tym wyzej ocenia
atrakcyjnos¢ oferty sektora FinTech.

W przypadku pierwszego stwierdzenia wérdd obu typow respondentdow najbardziej liczng
grupe stanowity osoby zgadzajgce sie z postawiong tezg (takiej odpowiedzi udzielito 74,2% klien-
téw indywidualnych sektora bankowego dotychczas niekorzystajgcych z oferty sektora FinTech
oraz 87,5% klientéw indywidualnych sektora bankowego majgcych doswiadczenie w korzystaniu
z oferty sektora FinTech) (rys. 12). Uzyskany wynik moze swiadczy¢ o tym, ze klienci indywidualni
sektora bankowego z obu grup tym wyzej oceniajg atrakcyjnos¢ oferty podmiotéw FinTech, im
wieksze potrzeby konsumpcyjne posiadajg. Co za tym idzie, nalezy przyjac, iz cze$¢ z klientow
sektora bankowego, wraz z rosngcymi potrzebami konsumpcyjnymi, bedzie sktonna poszukiwac
alternatywy dla oferty bankéw i zainteresowac sie ofertg sektora FinTech.

Rysunek 12. Opinie respondentéw dotyczgce tezy: im wieksze potrzeby konsumpcyjne posiada klient
banku, tym wyzsza ocena atrakcyjnosci oferty sektora FinTech (w %)

100
90
80
70

60 M klienci indywidualni sektora bankowego,
dotychczas niekorzystajacy

50 z oferty sektora FinTech

40
B klienci indywidualni sektora bankowego,
majacy doswiadczenie w korzystaniu

z oferty sektora FinTech

30
20

12,5 13,3
10 8.3
0
nie zgadzam sie trudno powiedzie¢ zgadzam sie

Zrédto: opracowanie wiasne.

Wiekszos$¢ respondentdw w przypadku obu analizowanych grup réwniez uwaza, ze im czes-
ciej klient banku korzysta z aplikacji mobilnych, tym wyzsza jest ocena atrakcyjnosci oferty sektora
FinTech. Nalezy przy tym zauwazy¢, iz blisko co czwarty klient indywidualny sektora bankowego
dotychczas niekorzystajgcy z oferty sektora FinTech nie miat zdania (rys. 13).
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Rysunek 13. Opinie respondentéw dotyczgce tezy: im czesciej klient banku korzysta z aplikacji
mobilnych, tym wyzsza ocena atrakcyjnosci oferty sektora FinTech (w %)
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Zrédto: opracowanie wiasne.

Wiekszosc¢ respondentow w przypadku obu analizowanych grup uwaza takze, ze im wiekszg
pewnoscig siebie cechuje sie klient banku, tym wyzsza jest ocena atrakcyjnosci oferty sektora
FinTech. Nalezy przy tym zauwazyé, iz blisko szes¢ razy wiecej klientow indywidualnych sektora
bankowego dotychczas niekorzystajgcych z oferty sektora FinTech niz klientéw indywidualnych
sektora bankowego majgcych doswiadczenie w korzystaniu z oferty sektora FinTech nie miato
zdania na analizowany temat (rys. 14).

Rysunek 14. Opinie respondentow dotyczace tezy: im wiekszg pewnoscig siebie charakteryzuje sie
klient banku, tym wyzsza ocena atrakcyjnosci oferty sektora FinTech (w %)
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Zrédto: opracowanie wiasne.

W przypadku stwierdzenia, ze im rzadziej klient banku analizuje ryzyko podejmowanych
decyzji, tym wyzej ocenia atrakcyjnos¢ oferty sektora FinTech, zaobserwowa¢ mozna wyrazne
réznice w opinii respondentéw. Ze stwierdzeniem tym zgadza sie 81,7% klientéw indywidualnych
sektora bankowego dotychczas niekorzystajgcych z oferty sektora FinTech oraz nieco ponad
potowa klientéw indywidualnych sektora bankowego majgcych doswiadczenie w korzystaniu
z oferty sektora FinTech (54,2% respondentow). Na uwage zastuguje, iz blisko co czwarty klient
indywidualny sektora bankowego majgcy doswiadczenie w korzystaniu z oferty sektora FinTech
nie zgadza sie z analizowanym stwierdzeniem (23,3% respondentéw) (rys. 15).
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Rysunek 15. Opinie respondentéw dotyczgce tezy: im rzadziej klient banku analizuje ryzyko
podejmowanych decyzji, tym wyzej ocenia atrakcyjnos¢ oferty sektora FinTech (w %)
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Zrédto: opracowanie wiasne.

W przypadku ostatniego z analizowanych stwierdzen (im wiekszg sktonnoscig do podejmo-
wania ryzyka cechuje sie klient banku, tym wyzsza ocena atrakcyjnosci oferty sektora FinTech),
obie grupy respondentéw miaty podobne opinie — zdecydowana wiekszos¢ respondentow zgodzita
sie ze wskazanym stwierdzeniem (75% klientdéw indywidualnych sektora bankowego dotychczas
niekorzystajgcych z oferty sektora FinTech oraz 77,5% klientéw indywidualnych sektora banko-
wego majgcych dodwiadczenie w korzystaniu z oferty sektora FinTech) (rys. 16).

Rysunek 16. Opinie respondentéw dotyczace tezy: im wiekszg sktonnoscig do podejmowania ryzyka
cechuje sie klient banku, tym wyzsza ocena atrakcyjnosci oferty sektora FinTech (w %)

90
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%0 M klienci indywidualni sektora bankowego,

dotychczas niekorzystajacy
z oferty sektora FinTech

40

30

M klienci indywidualni sektora bankowego,
majacy do$wiadczenie w korzystaniu

20
13,3 11,7 133
z oferty sektora FinTech

0

nie zgadzam sie trudno powiedzie¢ zgadzam sie

Zrédto: opracowanie wiasne.

Odwotujgc sie do wartoéci srednich, reprezentujacych przecietng warto$¢ punktowg wska-
zang przez badang populacje klientow indywidualnych sektora bankowego dotychczas niekorzy-
stajgcych z oferty sektora FinTech oraz klientéw indywidualnych sektora bankowego majgcych
doswiadczenie w korzystaniu z oferty sektora FinTech, zauwazy¢ mozna, ze pierwsza z przytoczo-
nych grup wyraznie czesciej zgadzata sie ze stwierdzeniem, iz im rzadziej klient banku analizuje
ryzyko podejmowanych decyzji, tym wyzej ocenia atrakcyjnos¢ oferty sektora FinTech. Klienci
indywidualni sektora bankowego majgcy doswiadczenie w korzystaniu z oferty sektora FinTech
czesciej z kolei zgadzali sie ze stwierdzeniem, iz im wiekszg pewnoscig siebie charakteryzuje sie
klient banku, tym wyzej ocenia atrakcyjnosc¢ oferty sektora FinTech (rys. 17).
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Rysunek 17. Réznice w opiniach klientow indywidualnych sektora bankowego dotychczas nieko-
rzystajagcych z oferty sektora FinTech oraz klientow indywidualnych sektora bankowego majgcych
doswiadczenie w korzystaniu z oferty sektora FinTech w zakresie uwarunkowan psychologicznych
(srednie wartosci punktowe odzwierciedlajgce skale odpowiedzi)

im wigksze potrzeby konsumpcyjne === klienci indywidualni sektora bankowego,
posiada klient banku, dotychczas niekorzystajacy
tym wyzsza ocena atrakcyjnosci z oferty sektora FinTech

oferty sektora FinTech

7 === klienci indywidualni sektora bankowego,
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oferty sektora FinTech oferty sektora FinTech

Zrédto: opracowanie wiasne.

Zastosowane tezy pozwolity na zbudowanie zmiennej, bedgcej kategorig zbiorczg obrazu-
jaca opinie respondentow dotyczgce uwarunkowan psychologicznych. Nowo powstatg zmienng
nazwano: znaczenie uwarunkowania o charakterze psychologicznym dla oceny atrakcyj-
nosci oferty sektora FinTech. Natomiast z danych pochodzacych z przeprowadzonego bada-
nia wynika, ze zbudowana w ten sposéb skala okazata sie rzetelna. Warto$¢ wspotczynnika alfa
Cronbacha w przypadku klientow indywidualnych sektora bankowego dotychczas niekorzystajg-
cych z oferty sektora FinTech wyniosta a = 0,787, a w przypadku klientéw indywidualnych sektora
bankowego majgcych doswiadczenie w korzystaniu z oferty sektora FinTech wyniosta a = 0,815.
Przedmiotem analizy uczyniono $rednig jej wartos¢, mieszczacg sie w przedziale od —3 do 3. Im
byta ona wyzsza, tym badany przypisywat wieksze znaczenie uwarunkowaniom o charakterze
psychologicznym dla oceny atrakcyjnosci oferty sektora FinTech.

W celu lepszego zrozumienia czynnikdw determinujgcych obszar uwarunkowan psycholo-
gicznych, w dalszej czesci przeprowadzono rowniez analize wariancji, ktéra miata wyjasnic z jakim
prawdopodobienstwem zmienna, jaka jest pte¢, moze by¢é powodem réznic miedzy obserwowa-
nymi $rednimi dla obu grup klientéw indywidualnych.

Tym samym przedmiotem uwagi uczyniono znaczenie uwarunkowania o charakterze psy-
chologicznym dla oceny atrakcyjnosci oferty sektora FinTech wérdd kobiet oraz mezczyzn. Aby
zidentyfikowac réznice w tym wzgledzie, zastosowano jednoczynnikowg analize wariancji (ANOVA).
Z uzyskanych danych wynika, ze pomiedzy obiema badanymi grupami nie ma réznic istotnych
statystycznie (p > 0,05) (tab. 1 2).
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Tabela 1. Sredni poziom znaczenia uwarunkowania o charakterze psychologicznym
dla oceny atrakcyjnosci oferty sektora FinTech wsrod klientow indywidualnych sektora bankowego
dotychczas niekorzystajgcych z oferty sektora FinTech w zaleznosci od pici

95% przedziat
Odchylenie |  Btad ufnosci
Pleé N Srednia | standar- standar- dla sredniej Min. Maks.

dowe dowy dolna | gérna

granica | granica
Kobieta 63 5,2984 0,86276 0,10870 5,0811 5,5157 2,40 7,40
Mezczyzna 57 5,0386 0,78143 0,10350 48313 | 5,2459 3,20 6,60
Ogotem 120 5,1750 0,83195 0,07595 5,0246 | 5,3254 2,40 7,40

Zrédto: opracowanie wiasne.

Tabela 2. Sredni poziom znaczenia uwarunkowania o charakterze psychologicznym
dla oceny atrakcyjnoséci oferty sektora FinTech wsrdd klientow indywidualnych sektora bankowego
majgcych doswiadczenie w korzystaniu z oferty sektora FinTech w zaleznosci od pfci

95% przedziat
Odchylenie Btad ufnosci
Plteé¢ N Srednia | standar- standar- dla sredniej Min. Maks.
dowe dowy dolna | gérna
granica | granica
Kobieta 66 5,1455 0,73384 0,09033 4,9651 5,3259 3,00 6,60
Mezczyzna 54 5,2037 0,67011 0,67011 5,3866 | 5,3866 3,20 6,40
Ogoétem 120 51717 0,70355 0,70355 5,2988 | 5,2988 3,00 6,60

Zrédto: opracowanie wiasne.

IX. Podsumowanie

Przez wiele lat zaufanie stanowito istotny element przewagi konkurencyjnej sektora banko-
wego nad wieloma innymi podmiotami nalezgcymi do szeroko rozumianego sektora finansowego.
Abstrahujac od przejsciowych réznic w pomiarze zjawiska powodowanych kryzysami finansowymi,
analizowana kategoria byta istotnym atutem bankéw. To wiasnie te podmioty byly postrzegane
jako gwarant odpowiedniej jakosci produktéw i ustug, niezawodnosci, pewnosci, ze zdepono-
wane srodki sg bezpieczne etc. Wskazane gwarancje, a tym samym poczucie bezpieczenstwa
klientow sektora bankowego, byto i jest wzmacniane przez regulatoréw oraz nadzér (szerzej sie¢
bezpieczenstwa finansowego).

Niemniej jednak w ostatnich latach klienci coraz czesciej poszukujg alternatywy dla sektora
bankowego. W tym kontekscie warto zwréci¢ uwage na dziatalnos¢ sektora FinTech — przedsie-
biorstwa do niego nalezgce wykorzystujg innowacyjne rozwigzania technologiczne w procesach
zwigzanych ze swiadczeniem ustug finansowych. Najnowsze badania wskazuja, iz zaufanie do
sektora FinTech jest wieksze niz do sektora bankowego, w zwigzku z czym w procesie decyzyj-
nym wyboru instytucji finansowej dokonywanym przez klienta, nalezy uwzgledni¢ znacznie wiecej
uwarunkowan niz sam status bankdéw jako instytucji zaufania publicznego.
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Jak wskazano w niniejszym artykule, decyzje klientow sg determinowane uwarunkowaniami
o charakterze demograficznym, ekonomicznym, spoteczno-kulturowym, marketingowym oraz
psychologicznym. Cho¢ wszystkie te czynniki majg istotne znaczenie, na szczegdlne wyrdznienie
zastugujg zas determinanty psychologiczne, ktére zdaniem ekspertow odgrywajg fundamentalng
role w zindywidualizowanym procesie decyzyjnym jednostek. W celu analizy znaczenia uwarun-
kowan o charakterze psychologicznym dla oceny atrakcyjnosci oferty sektora FinTech wsréd grup
klientéw indywidualnych sektora bankowego przeprowadzono badanie empiryczne na grupie
240 klientow (120 klientéw indywidualnych sektora bankowego dotychczas niekorzystajgcych
z oferty sektora FinTech oraz 120 klientow indywidualnych sektora bankowego majgcych do-
Swiadczenie w korzystaniu z oferty sektora FinTech).

Na podstawie przeprowadzonego badania stwierdzono, iz klienci indywidualni sektora
bankowego dotychczas niekorzystajgcych z oferty sektora FinTech wyraznie czesciej zgadzali
sie ze stwierdzeniem, iz im rzadziej klient banku analizuje ryzyko podejmowanych decyzji, tym
wyzej ocenia atrakcyjnos¢ oferty sektora FinTech. Dla przeciwwagi klienci indywidualni sektora
bankowego majacy doswiadczenie w korzystaniu z oferty sektora FinTech czesciej zgadzali sie
ze stwierdzeniem, iz im wigkszg pewnoscig siebie charakteryzuje sie klient banku, tym wyzsza
ocena atrakcyjnosci oferty sektora FinTech.

Rezultatem analiz przeprowadzonych w niniejszym artykule jest pozytywna weryfikacja hipotezy
badawczej, w mysl| ktorej Sredni poziom znaczenia uwarunkowan o charakterze psychologicznym
dla oceny atrakcyjnosci oferty sektora FinTech nie rézni sie w sposéb istotny statystycznie dla
klientow indywidualnych sektoréw bankowego oraz FinTech.
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