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Krzysztof Swieszczak*

ZAUFANIE W SWIECIE FINANSOW
W OBLICZU ROZWOJU TECHNOLOGII
NA PRZYKLADZIE BANKOW
I SEKTORA FINTECH

WSTEP

Dynamiczny rozwdj nowoczesnych technologii i ich wplyw na sposéb funkcjono-
wania sektora finansowego, a w szczeg6lnosci bankow, coraz czesciej jest przedmio-
tem zainteresowania badaczy!l. Innowacyjno§é stanowi plaszczyzne konkurencji,
w ktorej z jednej strony uczestniczg instytucje bankowe, niejednokrotnie cechuja-
ce sie ugruntowang pozycja na rynku, z drugiej za$ podmioty FinTech, jednostki
nalezgce zazwyczaj do sektora MMSP. Skala dziatalnoSci tych drugich jest wyraz-
nie ograniczona, ale prowadzenie dziatalnosci gospodarczej wedlug nowoczesnych
technologii sprawia, ze niezwykle dynamiczny rozwdj mikro-, malych i §rednich
przedsiebiorstw z branzy high-tech? (warto§é globalnych inwestycji w sektorze
FinTech w 2008 roku wyniosta 930 mln USD3, natomiast w 2015 roku juz ponad

Dr Krzysztof Swieszczak jest pracownikiem Katedry Bankowosci Instytutu Finanséw na Wy-

dziale Ekonomiczno-Socjologicznym Uniwersytetu Lodzkiego.

1 C. Leong, B. Tan, X. Xiao, F. Ter Chian Tan, Y. Sun, Nurturing a FinTech ecosystem: The case
of a youth microloan startup in China, ,International Journal of Information Management”
2017, vol. 37, s. 92-93.

2 1. Akkizidis, M. Stagars, Marketplace Lending, Financial Analysis, and the Future of Credit:
Integration, Profitability, and Risk Management, John Wiley & Sons, Chichester 2016, s. 19.

3 J. Mitra, The Business of Innovation, SAGE, London 2017, s. 219.
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19 mld USD*) stanowi wyzwanie pod wzgledem konkurencyjnosci dla catego sek-
tora bankowego.

Podmioty FinTech coraz czeSciej prowadza dziatalno$é zblizong do przedsie-
biorstw bankowych, a oferowane przez nie produkty i ustugi, stajac sie niekiedy
substytutem oferty bankowej, pozwalaja kompleksowo zaspokoi¢ potrzeby finan-
sowe klientow dotychczas niedostrzegajacych mozliwosci wykorzystania nowocze-
snych rozwigzan technologicznych. Mozliwo$¢ konkurowania podmiotéow FinTech
z bankami, cechujgcymi sie m.in. okreslong reputacjg i wiarygodnoS$cig na rynku
finansowym, statusem instytucji zaufania publicznego, a takze wyraznie oddzialu-
jacym na ich dziatalno§¢ nadzorem bankowym, jest ograniczona, przy czym nalezy
zauwazyc¢, ze zaufanie, jako niezbedny komponent w procesie budowania relacji,
moze w niektorych sytuacjach okazac sie elementem przewagi konkurencyjnej pod-
miotow spoza sektora bankowego. Ostatni globalny kryzys finansowy obnazyt wiele
bledéw popelnianych przez przedsiebiorstwa bankowe, co z kolei jest szansg dla
jednostek wykorzystujacych innowacyjne technologie w obszarze finansow.

W artykule postawiono nastepujgca hipoteze: pozytywne doswiadczenia klien-
tow ze wspolpracy z przedsiebiorstwami FinTech mogg stanowic istotny element
przewagi konkurencyjnej nad bankami jako instytucjami zaufania publicznego.
Potwierdzenie tej hipotezy wigze sie z koniecznoScig odpowiedzi na pytanie: czy
zaufanie do sektora bankowego wcigz jest gwarantem utrzymania klientow?

Ze wzgledu na zlozony charakter przedstawianego zagadnienia analizie posta-
nowiono podda¢ dane pochodzace z raporté6w podmiotéw konsultingowych o glo-
balnym zakresie dzialalnosci. W ten sposéb zminimalizowano wplyw specyfiki wy-
branych rynkéw lokalnych oraz regionalnych w obszarze dziatalnosci FinTech na
wyniki prowadzonych analiz.

Celem niniejszej publikacji jest ustalenie znaczenia pozytywnych doswiadczen
klientow przedsiebiorstw FinTech w budowaniu przewagi konkurencyjnej takich
podmiotéw nad bankami.

1. ZAUFANIE SPOLECZNE A ZAUFANIE PUBLICZNE

Badacze z réznorodnych dziedzin od lat podejmujg sie proby okreslenia istoty
zaufania, przy czym nalezy zauwazy¢, ze dla wielu podejsé elementem wspolnym
jest koncentracja na jednostce lub spotecznosci®. Tym samym z jednej strony ba-
dacze skupiajg sie na tadunku emocjonalnym, jaki zazwyczaj towarzyszy interak-
¢ji, w konsekwencji charakteryzujgc zaufanie jako: ,,catkowite zawierzenie komus,

Citi Group, Digital disruption, how FinTech is forcing banking to a tipping point, 2016, s. 4.
M. Swieszczak, Zaufanie do sektora bankowego, [w:] D.I. Czechowska (red.), Etyka biznesu
w perspektywie procesow finansowych. Relacje instytucji z gospodarstwami domowymi, Wydaw-
nictwo Uniwersytetu Lodzkiego, 1.6dz 2016, s. 116-121.
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wiare w kogo$, ufno$é”®. Z drugiej za$ strony podkresla sie role procesu budowania
normatywnych relacji interpersonalnych, przekladajacych sie na sposéb przepro-
wadzania transakcji wymiany’.

Ze wzgledu na niezwykle zlozony oraz wieloaspektowy status analizowanego
terminu, determinujacy zréznicowany sposob jego definiowania, na potrzeby dal-
szych rozwazan przyjeto, ze zaufanie to: ,,ogélne oczekiwanie jednostki, ze stowo,
obietnica, ustne lub pisemne przyrzeczenie innej jednostki lub grupy jest wiarygod-
ne”8. Co istotne, charakterystyka ta wskazuje na blizej nieokre§lonego adresata,
ktorym w tym ujeciu moze by¢ zar6wno osoba fizyczna jak i prawna. Tym samym
z jednej strony mozna moéwic o zaufaniu interpersonalnym, ktérego osobisty cha-
rakter nawigzuje do konkretnych ludzi, z ktérymi budowane sa rozmaite relacje,
z drugiej zas spolecznym, nieco bardziej abstrakcyjnym, odnoszacym sie do obiek-
tow publicznych (np. struktur, organizacji, panstwa)?.

Zaufanie spoleczne moze by¢ rozpatrywane na dwoch plaszczyznach — poziome;j
oraz pionowej. Pierwsza z kategorii adresowana jest do osob fizycznych, a jej gene-
zy nalezy upatrywa¢ w odczuciach o charakterze moralnym. Plaszczyzna pionowa
natomiast odnosi sie do oczekiwan racjonalnych wobec struktur instytucjonalnych
i stanowi abstrakecyjng forme zaufanial®.

Zaufanie wobec instytucji (szerzej organizacji) stanowi coraz bardziej popular-
ny obszar badawczy. Jak wskazuje literatura przedmiotull, jest ono szczegélng
formg zaufania spotecznego i okresla sie je mianem ,,zaufania publicznego”, przy
czym nalezy zauwazy¢, ze podlega zmianom w czasie. Co szczegblnie interesujg-
ce (zwlaszcza w kontekscie instytucji finansowych), zaufanie pokladane w orga-
nizacjach moze by¢ pochodng zaufania wobec reprezentujacych jg pracownikow.
Oznacza to, ze relacje na poziomie mikro, tj. pomiedzy osobami zatrudnionymi
w podmiotach gospodarczych oraz klientami tychze jednostek, moga wplywac na
poziom zaufania do poszczegdlnych przedsiebiorstw, a w niektorych sytuacjach do
skupiajgcego je sektora. W ten sposob obserwowany moze by¢ mechanizm, w ra-
mach ktorego pracownik darzony zaufaniem przez kontrahentéw, zmieniajac pra-
codawece ,,zabiera ze sobg” np. klientow!2.

(2}

E. Sobol (red.), Nowy stownik jezyka polskiego, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2002.

7 M.B. Katz, Essay Review: Family Structure in Nineteenth Century Lancashire. By Michael
Anderson, ,Journal of Social History” 1973, vol. 7, no. 1, s. 86-92.

8 J.B. Rotter, Interpersonal trust, trustworthiness and gullibility, ,American Psychologist” 1980,
nr 35(1), s. 1-7.

9 P Sztompka, Zaufanie. Fundament spoteczeristwa, Wyd. ZNAK, Krakéw 2007, s. 103-104.

10 D. Walczak-Duraj, Socjologia dla ekonomistéw, PWE, Warszawa 2010, s. 82-83.

11 P Sztompka, Zaufanie..., op. cit., s. 134-147.

12 M. Marcinkowska, Kapital relacyjny banku. Tom 1. Ksztattowanie relacji banku z otoczeniem,

Wydawnictwo Uniwersytetu L.odzkiego, 1.6dZ 2013, s. 88-89.
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Miara zaufania do organizacji jest r6zna w zaleznosci od spoteczenstwa, dlatego

tez instytucje budujgc zaufanie szerokiego kregu interesariuszy powinny skoncen-
trowac sie na tych determinantach, ktére poszczegoélne grupy intereséw uwazajg za
istotne!3, Tym samym moze sie ono opieraé: ,,na empatii, wspoluczestnictwie, na
wartos$ciach, motywach i strukturach, a takze na tozsamos$ci oraz zaangazowaniu”14,

O
L X4

Zaufanie do organizacji moze mie¢ wymiar!®:

osobowoS§ciowy — u jego podstaw lezy poszanowanie identycznego systemu war-
toSci i norm przez cztonkéw organizacji,

kalkulacyjny — zaufanie w tym przypadku staje sie wynikiem kalkulacji korzysci
i kosztow dokonywanej przez jednostke,

instytucjonalny — oparty na stopniu przejrzystosci otoczenia,

percepcyjny — zrodlem jest sposob postrzegania sie partneréow relacji zaufania,
kumulacyjny — znaczenie ma wiedza posiadana przez strony relacji.
Niezaleznie od analizowanego wymiaru zaufania nalezy zwroci¢ uwage na ba-

riery, ktore utrudniajg organizacji jego zdobycie. Wyréznia sie tu m.in.16:

0
%

0
%

0
%

niekonsekwentne standardy — skutkujgce podejmowaniem réznych decyzji i do-
konywaniem niejednakowych wyboréw w podobnych sytuacjach,
niekonsekwentna komunikacja — przejawiajaca sie czesto wykluczajgcymi sie
komunikatami ptyngacymi z organizacji,

nieodpowiednia zyczliwo§¢ — zwigzana z nieadekwatng reakcjg organizacji (lub
jej brakiem) na nieodpowiednie zachowania pracownikow,

falszywe sygnaly zwrotne — brak transparentnosci, a niekiedy nawet uczciwosci
w procesie komunikacji z interesariuszami,

brak umiejetnosci zaufania innym — skutkujace centralizacjg kompetencji i obo-
wigzkow,

konsekwentne generowanie stabych wynikow — ograniczone zaufanie (a niekie-
dy jego brak) wynika z permanentnych probleméw z osiggnieciem wczes$niej
zamierzonych celow.

Kluczowymi determinantami zaufania spolecznego do instytucji sg ich wiary-

godno$c¢ i reputacja, aczkolwiek w literaturze przedmiotu akcentuje sie réwniez
znaczenie istnienia systemow gwarancji i zabezpieczen. Moga one mieé nastepujacy
charakter!:

13

14
15

W.M. Grudzewski i in., Sustainability w biznesie, czyli przedsiebiorstwo przysztosci. Zmiany
paradygmatow i koncepcji zarzadzania, Poltext, Warszawa 2010, s. 81.

M. Marcinkowska, Kapitat..., op. cit., s. 89.

W.M. Grudzewski, I. Hejduk, Zaufanie w kreowaniu strategii przedsiebiorstwa, ,,Kwartalnik
Nauk o Przedsiebiorstwie” 2007, nr 2(3), s. 11-16.

R. Galford, A.S. Drapeau, The enemies of trust, ,Harvard Business Review”, February 2003,
s. 88-95.

M. Marcinkowska, Kapitat..., op. cit., s. 86-87.
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<% umowny — opierajacy sie na umieszczaniu w umowach zapiséow i klauzul infor-
mujacych o konsekwencjach niedotrzymania warunkéw zawieranej umowy,

% prawny — zwigzany z przepisami prawnymi regulujacymi prawa i obowigzki
stron relacji umownych,

% etyczny — wynikajacy z faktu uregulowania oczekiwan m.in. w stosunku do
pracownikow i samej organizacji, majacych wymiar kodekséow etycznych i ko-
deks6w postepowania,

% instytucjonalny — otoczenie instytucji (zaré6wno panstwowe, jak i prywatne)
moze staé¢ na strazy wiarygodnosci okreslonych organizacji.

Niezwykle ciekawym aspektem zwigzanym z zaufaniem spolecznym jest trans-
formacja zaufania do os6b reprezentujacych okreslone podmioty (zwigzana z wy-
miarem etycznym) w zaufanie do przedsiebiorstw je zatrudniajacych. Ma to swoje
odzwierciedlenie zwlaszcza w przypadku sektora bankowego, ktérego pracownicy
powinni wykonywac¢ swoje obowigzki w sposob okreslony przez kodeksy etyczne
zar6wno na poziomie caltego sektora, jak i wybranych przedsiebiorstw bankowych.
W ten sposob kazdy bankier staje sie jednocze$nie reprezentantem bankieréow jako
grupy zawodowej, a takze bankow jako organizacji (zaufanie publiczne).

2. BANKI JAKO INSTYTUCJE ZAUFANIA PUBLICZNEGO

Sektor bankowy w ostatnich latach stat sie newralgicznym komponentem go-
spodarek wielu panstw. Globalny kryzys finansowy, ktérego symboliczny poczatek
datuje sie na 15 wrzes$nia 2008 roku, kiedy to upadt amerykanski bank inwestycyj-
ny Lehman Brothers!®, nadwyrezyl zaufanie do sektora finansowego, a zwlaszcza
do bankéw, osiggajacych dotychczas rekordowe zyski. Problemy sektora bankowego
staly sie bodzcem prowokujgcym dyskusje dotyczgca stabilnoSci przedsiebiorstw
bankowych, a co za tym idzie bezpieczenstwa Srodkow deponowanych w nich przez
klienté6w1?. Coraz bardziej ograniczone zaufanie do bankéw w sytuacji wystgpienia
kryzysu zwraca uwage wielu badaczy, praktykow, a takze nabywcow produktow
i uslug bankowych na istote specyfiki instytucji zaufania publicznego oraz jej zna-
czenie w dynamicznie zmieniajgcej sie rzeczywistoSci gospodarcze;j.

Odptatne dysponowanie aktywami klientow (w szczegoélnosci depozytami) w ce-
lach zarobkowych obcigzonych ryzykiem, a tym samym funkcje realizowane przez
banki w ramach spotecznego podzialu pracy ,,stanowig o normatywnym przydawa-

18 T. Ciro, The Global Financial Crisis: Triggers, Responses and Aftermath, Routledge, New York
2016, s. 62.

19 A, Demirgiic-Kunt, E. Kane, L. Laeven, Deposit Insurance Database, International Monetary
Fund, WP 14/118, 2014, s. 14.
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niu tym organizacjom cech instytucji zaufania publicznego”?0. Rozszerzajgc rozwa-
zania, systemowi bankowemu przypisuje sie cechy przymiotu dobra publicznego,
dzieki ktoremu spoteczenstwo (jako klienci sektora bankowego) czerpie korzySci
wieksze niz akcjonariusze bankéw (w postaci dywidend)?!.

Zmaczenie bankow akcentowane jest m.in. przez pelniong przez nie role posred-
nikéw na rynku finansowym - instytucje te z punktu widzenia wielu gospodarek
krajowych stanowig najwiekszg platforme kojarzaca osoby fizyczne i prawne po-
siadajgce nadwyzki finansowe z jednostkami zglaszajgcymi niedob6r srodkéw pie-
nieznych. Kwestia bezpieczenstwa jest szczegélnie istotna w przypadku klientow
utrzymujacych okre§lone aktywa w bankach, tym samym oprécz kontekstu stricte
finansowego niezwykle istotny jest wymiar symboliczny takich interakcji. Nabyw-
cy produktow i ustug oferowanych przez sektor bankowy coraz czesciej zwracaja
uwage na wiarygodno$é przedsiebiorstw bankowych?2, a nie na samg oferte, kto-
ra w wielu przypadkach ma charakter wystandaryzowany, bez wyraznych réznic
w parametrach poszczegoélnych rozwigzan. Tym samym dla wielu klientow kluczo-
we jest bezpieczenstwo deponowanych $rodkow, co w praktyce w wielu przypad-
kach oznacza, ze analizowane poczucie stanowi kryterium wyboru banku?3,

Przedsiebiorstwa bankowe odgrywajg szczegélng role dla ksztaltowania, a takze
zachowania tadu spoteczno-gospodarczego, co jest zwigzane m.in. z powszechnym,
czesto niczym nieograniczonym, dostepem nabywcoéw okreslonych produktow ban-
kowych do oferty sektora bankowego. Tym samym rozwigzania proponowane przez
banki bardzo czesto utozsamiane sg z ustugami publicznymi, a co za tym idzie
reprezentanci sektora bankowego pelnig funkcje ,,publicznych depozytariuszy”
(m.in. ze wzgledu na rozmiar zdeponowanych aktywoéw oraz ich pochodzenie)?4. Za-
rzadzanie przez przedsiebiorstwa bankowe srodkami powierzonymi przez klientow
pozwala wskazanej grupie interesariuszy ocenia¢ wiarygodnoS$c, a takze zaufanie
do poszczegolnych podmiotow?25.

Bezpieczenstwo deponowanych srodkoéow jest uzaleznione w duzym stopniu od
stabilnosci dziatania poszczegdlnych bankoéw, a w szerszej perspektywie catego sek-
tora bankowego. Uwzgledniajac rosngce znaczenie analizowanych przedsiebiorstw
dla tadu spoleczno-gospodarczego, a takze publiczny charakter oferowanych przez

20 M. Marcinkowska, Kapitat..., op. cit., s. 91.

21 J. Szambelanczyk, Kapitat spoteczny jako warunek stabilnosci systemu bankowego, [w:] J. Szam-
belanczyk (red.), Globalny kryzys finansowy i jego konsekwencje w opiniach ekonomistow pol-
skich, ZBP, Warszawa 2009, s. 97-106.

22 N. Gennaioli, A. Shleifer, R. Vishny, Money doctors, ,Journal of Finance” 2015, vol. 70(1),
s. 91-114.

23 G. Huberman, Familiarity breeds investment, ,Review of Financial Studies” 2001, vol. 14(3),
s. 659-680.

24 L. Géral, Nadzor bankowy, PWE, Warszawa 1998, s. 169.

25 B. Pietrzak, Z. Polanski (red.), System finansowy w Polsce, Wydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa 1998, s. 39.
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nie ustug, nalezy wskazac¢ na potrzebe tworzenia sieci bezpieczenstwa finansowego,
ktorej sprzyjaja m.in. nastepujgce dziatania?6:

+ wydawanie koncesji i zezwolen,

% mnadzor ostroznoSciowy,

% wycofywanie licencji,

<% gwarantowanie depozytow,

% pelnienie funkcji pozyczkodawcy ostatniej instancji,

% ingerencja wladz monetarnych.

Wspomniane dzialania wplywaja na sposéb funkcjonowania calego systemu ban-
kowego, a mozliwo§¢ ich sprawnego procedowania sprzyja bezpieczenstwu instytu-
¢ji do niego nalezacych. Nalezy pamietac, ze pomimo tego, iz banki sg przedsiebior-
stwami zainteresowanymi maksymalizacjg zyskow, musza bra¢ pod uwage nie tylko
interesy wlasne, ale takze spoleczenstwa, co sprzyja tworzeniu atmosfery wspéi-
pracy opartej na dwustronnym zaufaniu. Dla przykladu klienci (deponenci) ufajgc
instytucjom bankowym wierza, ze odzyskajg zdeponowane S$rodki (powiekszone
o odpowiednie odsetki wynikajgce z oprocentowania), natomiast banki zaktadaja,
iz odzyskajg kapital udostepniony kredytobiorcom w formie kredytow i pozyczek.
Podobnie sytuacja wyglada w przypadku charakteryzowania relacji przedsiebiorstw
bankowych z pozostalymi grupami interesariuszy, co jeszcze bardziej podkresla
znaczenie zaufania spolecznego w procesie budowania ich dlugoterminowych re-
lacji z otoczeniem.

Zaufanie, zwlaszcza w przypadku podmiotéw nalezacych do sektora bankowego,
musi by¢ kreowane w sposob autentyczny dla wszystkich jednostek i podmiotow
bedacych strong relacji. Tym samym nalezy uwzgledni¢ wzajemne powigzanie za-
réowno zaufania wewnetrznego (obserwowanego na poziomie interakcji pomiedzy
np. pracownikami i kierownictwem, bankiem jako organizacjg i zatrudnionym
personelem, przetozonymi i pracownikami, itd.), jak i zewnetrznego (budowane-
go pomiedzy otoczeniem przedsiebiorstwa bankowego i pracownikami, kierownic-
twem, a takze organizacja), a co za tym idzie kreowac wspolprace z obiema grupami
w sposob, ktory nie ograniczy roli zadnej ze stron. Jednocze$nie nalezy zwrdcic¢
uwage na fakt, ze dlugoterminowe zaufanie zewnetrzne do instytucji zaufania pu-
blicznego, jakg jest bank, nie bedzie mozliwe bez stworzenia fundamentu w postaci
zaufania wewnetrznego.2’

26 A. Santomero, Deposit Insurance: Do We Need It and Why, The Wharton School, University of
Pensylvania 1997, s. 11-12.
27 WM. Grudzewski, I. Hejduk, Zaufanie..., op. cit., s. 11-16.
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3. ZAUFANIE SPOLECZNE DO BANKOW ORAZ SEKTORA FINTECH

Sektor FinTech, ktorego reprezentanci wykorzystujg innowacyjne technologie
w procesie §wiadczenia ustug finansowych, coraz czesciej stanowi alternatywe dla
sektora finansowego, w tym dla bankow. Elementy przewagi konkurencyjnej, do
ktérych nalezg m.in. uproszczone procedury?8, relatywnie niskie prowizje i optaty2?,
a takze nowoczesne rozwigzania technologiczne wykorzystywane w komplekso-
wej obstudze klientow3?, determinujg dynamiczny rozwdj analizowanych przedsie-
biorstw na calym Swiecie.

Rosngca popularno$é podmiotéw FinTech3! stymuluje podejmowanie licznych
badan?2, ktérych celem jest m.in. przyblizenie specyfiki analizowanego sektora oraz
wskazanie mozliwoSci jego rozwoju. Nalezy przy tym wskazac, ze zakres wielu pro-
wadzonych badan jest ograniczony terytorialnie, co oznacza, iz obserwacji poddane
sg przedsiebiorstwa FinTech prowadzace swojg dzialalno§¢ w wybranych krajach
lub regionach. Dlatego w dalszej czesSci skoncentrowano sie na analizie wybranych
wynikow raportu World FinTech Report 2017, opracowanego przez Capgemini oraz
LinkedIn we wspélpracy z Efma. Ma on kompleksowy charakter, na uwage zastu-
guje réwniez jego metodologia — badaniem zostalo objetych ponad 8000 responden-
tow (osob korzystajacych z produktéow i ustug finansowych) z 15 panstw.

Jednym z bardziej istotnych aspektow stanowigcych przedmiot analizy byla
popularnosé sektora FinTech wsrod nabywcow oferty dystrybuowanej przez sektor
finansowy, mierzona udzialem klientéw wspoélpracujacych z instytucjami zaréwno
tradycyjnymi (zdefiniowanymi jako podmioty finansowe dzialajace od co najmniej
pieciu lat i charakteryzujace sie duzg i ugruntowang bazg klientéw), jak i nietra-
dycyjnymi (podmioty nalezace do sektora FinTech) w populacji ogétem (rysunek 1).

Jak wynika z badania przeprowadzonego przez Capgemini oraz LinkedIn we
wspoélpracy z Efma, prawie co czwarty klient tradycyjnych przedsiebiorstw sektora
finansowego z obszaru bankowosci skorzystal rowniez z oferty podmiotow FinTech
w 2016 roku (podobny wynik odnotowano w przypadku zarzadzania inwestycja-

28 B. Nicoletti, The Future of FinTech: Integrating Finance and Technology in Financial Services,
Palgrave Macmillan, Rome 2017, s. 300.

29 L. Haldimann, C. Walter, T. Brenzikofer, FinTech, Swiss made software, Basel 2016, s. 44.

30 P Sironi, FinTech Innovation: From Robo-Advisors to Goal Based Investing and Gamification,
John Wiley & Sons, Chichester 2016, s. 33.

31 K. Bheemaiah, The Blockchain Alternative: Rethinking Macroeconomic Policy and Economic
Theory, Apress, New York 2017, s. 46.

32 Por. np. G. Burtch, A. Ghose, S. Wattal, An empirical examination of the antecedents and con-
sequences of contribution patterns in crowd-funded markets, ,Information Systems Research”
2013, vol. 24 (3), s. 499-519; G. Burtch, A. Ghose, S. Wattal, Cultural differences and geography
as determinants of online prosocial lending, ,MIS Quarterly” 2014, vol. 38 (3), s. 773-794;
C. Foster, R. Heeks, Innovation and scaling of ICT for the bottom-of-the-pyramid, ,Journal of
Information Technology”, 2013, vol. 28 (4), s. 296-315.
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mi oraz ustug platniczych). Co ciekawe, nabywcy ustug i produktéw finansowych
z obszarow innych niz bankowo§c¢ sg znacznie czesciej sktonni do skorzystania wy-
facznie z rozwigzan proponowanych przez podmioty FinTech —w 2016 roku w przy-
padku przedsiebiorstw bankowych jedynie 2,9% respondentéw podjeto wspotprace
wylacznie z analizowanymi jednostkami zamiast bankow33.

Rysunek 1. Klienci korzystajacy z uslug co najmniej jednego
nietradycyjnego przedsiebiorstwa swiadczgcego uslugi finansowe
w 2016 roku w podziale na obszary rynku finansowego (w %)
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Zrédto: World FinTech Report 2017, Capgemini & LinkedIn & Efma, s. 13.
Jedng z determinant istotnie réznicujgcych korzystanie z uslug firm tradycyj-

nych i nietradycyjnych przez klientow sektora finansowego jest zaufanie do obu
grup podmiotéw, co obrazuje rysunek 2.

Rysunek 2. Zaufanie klientow do tradycyjnych i nietradycyjnych
przedsiebiorstw sektora finansowego (w %)
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Zrodto: World FinTech..., op. cit., s. 15.

33 World FinTech Report 2017, Capgemini & LinkedIn & Efma, s. 13.
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Wystepujace réznice w zaufaniu do poszczegdlnych grup podmiotéw zacierajg
sie w przypadku klientow majacych pozytywne do§wiadczenia wynikajace z dotych-
czasowej wspolpracy z analizowanymi przedsiebiorstwami (rysunek 3).

Rysunek 3. Zaufanie klientow z pozytywnym doswiadczeniem do
tradycyjnych i nietradycyjnych przedsiebiorstw sektora finansowego (w %)
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Zrodto: World FinTech..., op. cit., s. 15.

Zaufanie do podmiotow FinTech jest wyraznie mniejsze niz w przypadku
przedsiebiorstw tradycyjnych (por. rysunek 2), ale na uwage zasluguje znaczenie
pozytywnych doswiadczen wynikajgcych ze wspolpracy z obiema grupami pod-
miotéw. Zadowoleni z dotychczasowej historii relacji nabywcy produktéow i ustug
oferowanych przez jednostki nietradycyjne cechujg sie nieco wiekszym zaufaniem
(0 3,3 pp.) od klientéw tradycyjnych instytucji sektora finansowego3*. Zaobserwo-
wane w badaniu réznice wskazuja, ze na wzrost zaufania do podmiotow FinTech
w istotny sposob wplywaja dotychczasowe pozytywne doswiadczenia ze wspolpracy
z nimi, co stanowi element ryzyka dla bankéw — osoby fizyczne i prawne, kto-
re skorzystajg z oferty przedsiebiorstw nietradycyjnych, moga przestac¢ korzystac
z oferty sektora bankowego. Jest to tym bardziej istotne, ze ponad 26% nabywcow
produktow i ustug bankowych wspoétpracowalo w 2016 roku z sektorem FinTech.

Kolejnym raportem, ktorego wyniki niosg niezwykle interesujgce wnioski,
jest World Retail Banking Report 2016, opracowany przez Capgemini oraz Efma.
Analizg objeto bankowo$¢ detaliczng oraz sektor FinTech, natomiast w badaniu
uczestniczyto 16 000 nabywcow produktow i ustug finansowych oraz 140 osob zaj-
mujgcych kierownicze stanowiska réznego szczebla z 32 panstw35.

Jak wskazujg analizy zawarte we wspomnianym raporcie, pozycja konkurencyj-
na bankéw w stosunku do podmiotéow FinTech jest wyraznie lepsza, a jednym z po-
wodow jest zaufanie klientow do sektora bankowego. Zdaniem 70,3% kierownikow
roznego szczebla zatrudnionych w bankowosci czynnik ten jest najistotniejszym
elementem wplywajacym na relacje pomiedzy przedsiebiorstwami bankowymi oraz
jednostkami wykorzystujacymi innowacyjne technologie w procesie $§wiadczenia

34 World FinTech..., op. cit., s. 15.
35 World Retail Banking Report 2016, Capgemini & Efma, 2016, s. 5.
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ustug finansowych. Osoby te jednocze$nie wskazuja, ze w poréwnaniu do sektora
FinTech, zaufanie klientow do bankéw stanowi ich najsilniejszg strone, swoisty
atut determinujgcy ich pozycje konkurencyjng36.

Badanie przeprowadzone przez Capgemini oraz Efma wskazuje ré6wniez na ry-
zyko dla sektora bankowego wynikajgce z dynamicznego rozwoju przedsiebiorstw
wykorzystujacych innowacyjne technologie w procesie S§wiadczenia ustug finanso-
wych. Jak wskazujg badania, prawdopodobienstwo polecenia przez obecnych klien-
tow podmiotu nalezacego do sektora FinTech jest wyzsze niz w przypadku bankow
stanowigcych podstawowe instytucje bankowe, z ktorych uslug osoby te korzystaja
(bankow pierwszego wyboru), co w podziale na regiony obrazuje rysunek 4.

Rysunek 4. Prawdopodobienstwo polecenia przez klientéw wspolpracy
z bankami pierwszego wyboru oraz podmiotami FinTech w podziale na
regiony w 2016 roku (w %)
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Zrodto: World Retail Banking Report 2016, Capgemini & Efma, 2016, s. 23.

Jak pokazuje raport World Retail Banking Report 2016, we wszystkich regio-
nach objetych analizg prawdopodobienstwo polecenia przez klientow wspoélpracy
z podmiotami FinTech jest wyraznie wyzsze niz w przypadku nabywcow produktow
i uslug bankowych korzystajacych z oferty sektora bankowego. Sytuacja ta stanowi
element ryzyka, ktory podobnie jak we wczes$niej analizowanym badaniu podkresla
znaczenie najblizszych lat w konteks$cie rozwoju zaré6wno bankowosci, jak i przed-
siebiorstw wykorzystujgcych innowacyjne technologie w procesie §wiadczenia ustug
finansowych.

Dynamicznie zmieniajgce sie otoczenie sektora finansowego wplywa na zaufanie
spoleczne do bankéw i podmiotéw FinTech. Jak wskazujg przytoczone wyniki badan,

36 Ibidem, s. 19-20.
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popularnosc¢ przedsiebiorstw implementujacych innowacje technologiczne w procesie
S§wiadczenia uslug finansowych rosnie, wzrasta rowniez zaufanie do nich, zwlasz-
cza wsérod osob, ktore mialy weze$niejsze pozytywne doswiadczenia wynikajace ze
wspolpracy z nimi. Mozna wiec odnie§¢ wrazenie, ze pozycja konkurencyjna bankow
jako instytucji podlegajacych nadzorowi sprawowanemu przez Komisje Nadzoru Fi-
nansowego, a co za tym idzie bardzo precyzyjnie okre§lonym regulacjom dotyczacym
sposobu ich dziatania, jest coraz bardziej skomplikowana.

Nalezy pamietaé¢, ze podmioty nalezgce do sektora FinTech nie sg objete sys-
temami gwarancji i zabezpieczen, w zwigzku z czym niedoceniany, a niekiedy po-
mijany, argument o bezpieczenstwie Srodké6w moze stac sie gldbwng determinanta,
ktora w najblizszych latach wplynie na sposéb postrzegania obu analizowanych
grup podmiotéow. Brak rozwigzan prawnych w zakresie ochrony kapitatu (aktywow)
klientow przedsiebiorstw FinTech moze okazac sie istotnym elementem przewagi
konkurencyjnej bankow.

Abstrahujac od oczywistej potrzeby korzystania z ustug szeroko rozumianych
instytucji finansowych przez spoleczenstwo, niezwykle istotne jest to, czy zaufanie
do podmiotéw nalezacych do sektora finansowego jest niezbedne. Argumentem
w dyskusji moze by¢ fakt, ze pomimo upadlosSci wybranych bankéw w okresach
kryzysu (przyktadem mogg by¢ globalny kryzys zapoczatkowany w 2008 roku i ne-
gatywne zjawiska na amerykanskim rynku bankowym) i coraz czeSciej przypisywa-
nego im statusu instytucji braku zaufania spolecznego®’, klienci wcigz korzystaja
z ich oferty produktowej. JednoczeSnie nalezy zadaé¢ sobie pytanie, czy nabywcy
produktow i ustug finansowych majg jakas alternatywe? Coraz czeSciej majg — za
sprawg podmiotow FinTech wybrane operacje i transakcje dotychczas przeprowa-
dzane za posrednictwem sektora bankowego przejmowane sg przez przedsiebior-
stwa implementujace innowacje technologiczne w swojej biezgcej dzialalnosci w ob-
szarze finansow (np. tradycyjne przelewy zastepowane sg przez systemy platnosci
W czasie rzeczywistym).

Warto jednak zastanowi¢ sie nad konsekwencjami nadej$cia kolejnych kryzysow
(sektora bankowego lub szerzej finansowego) w przysztosci. W przypadku upadtosci
kolejnego banku, nawet jesli skala prowadzonej przez niego dziatalnosci bedzie
istotna z punktu widzenia np. udzialu w rynku, zastosowane zostang juz znane
i wyprobowane mechanizmy, ktoére pozwolily ograniczy¢ negatywne efekty zawi-
rowan na rynkach finansowych w przeszio$ci. Znacznie bardziej skomplikowana
sytuacja cechuje sektor FinTech — podmioty do niego nalezgce w wiekszosci przy-
padkéw nie podlegajg takim samym regulacjom jak banki (czesto nie podlegajg
zadnym dodatkowym przepisom prawnym), a jednocze$nie prowadzg dziatalnosc,

37 L. Dziawgo, Bank jako ,instytucja BRAKU zaufania spolecznego”, [w:] J. Szambelanczyk (red.),
Globalny kryzys finansowy i jego konsekwencje w opiniach ekonomistow polskich, ZBP, Warsza-
wa 2009, s. 107-112.
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w ramach ktorej oferujg produkty i uslugi stanowigce niejednokrotnie substytut
dla oferty bankowej. W sytuacji kryzysowej moze sie okaza¢, ze ryzyko naduzyc,
a takze trudne do oszacowania koszty spoleczne, bardzo mocno zmieniag dotych-
czasowg architekture Swiata finanséw, natomiast analizowane zaufanie spoteczne
znow stanie sie silng strong sektora bankowego.

PODSUMOWANIE

Zaufanie jest niezwykle zlozonym konstruktem, determinowanym wieloma
czynnikami, ktore mogg, w zalezno§ci m.in. od dynamicznie zmieniajgcego sie
otoczenia i okolicznoS$ci, wplywaé na wszelkie proby pomiaru zjawiska. Idealnym
przyktadem wptywu okreS§lonych zdarzen na analizowane zagadnienie jest ostatni
globalny kryzys finansowy, ktérego konsekwencje wptynely na obnizenie poziomu
zaufania publicznego, jako szczegélnego rodzaju zaufania spotecznego do bankow,
czego efekty wcigz mozna obserwowac.

Relatywnie wysokie zaufanie do sektora bankowego stanowi element biezgcej
przewagi konkurencyjnej sektora bankowego nad przedsiebiorstwami wykorzystu-
jacymi innowacyjne technologie w procesie §wiadczenia ustug finansowych. Nalezy
przy tym pamietac, ze to banki stanowig komponent ugruntowanej struktury sys-
temu bankowego na rynku finansowym. Bedgc przedsiebiorstwami zainteresowa-
nymi maksymalizacjg zyskow, a jednoczes$nie instytucjami zaufania publicznego, sg
one czesto postrzegane jako te, ktorych dziatalno$é, nawet jesli obarczona wysokim
ryzykiem wynikajgcym np. z pojawiajacych sie kryzyséw na rynkach finansowych,
jest gwarantowana przez wiele instytucji, a upraszczajac rozwazania, zdeponowane
srodki sg bezpieczne.

Taki sposob myslenia stanowi pewng bariere dla sektora FinTech, ktory choc
charakteryzuje sie dynamicznym rozwojem, nie ma statusu instytucji zaufania pu-
blicznego. Elementy przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstw wykorzystujgcych
innowacyjne technologie w procesie §wiadczenia ustug finansowych, do ktorych
zaliczy¢ mozna m.in. relatywnie niskie oplaty i prowizje oraz spersonalizowang
oferte i, co za tym idzie, niejednokrotnie wiekszg wygode w dostepie do okreslonych
elementow oferty, dla wielu os6b nie stanowig bodzZca do zerwania relacji budowa-
nych z bankami i podjecia wspoélpracy z podmiotami dystrybuujacymi nowocze-
sne rozwigzania technologiczne. Kluczowa role odgrywa zaufanie spoleczne — o ile
w przypadku sektora bankowego na etapie rozpoczynania walki o klientoéw ma on
przewage, o tyle pozytywne doSwiadczenia nawet niewielkiej populacji klientow
sektora FinTech bardzo szybko przektadajg sie na dynamicznie rosngcy udzial jego
reprezentantéw w transakcjach i operacjach dokonywanych na rynku finansowym.

W §wietle przeprowadzonych rozwazan nalezy stwierdzi¢, ze wieksza sklonnosc
klientéow do polecenia wspélpracy z podmiotami nalezgcymi do sektora FinTech
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niz bankami moze stanowi¢ akcelerator rozwoju organizacji implementujacych
nowoczesne rozwigzania technologiczne w obszarze S§wiadczenia ustug finanso-
wych. Co istotne, pozytywne doSwiadczenia nabywcow oferty jednostek FinTech
staja sie, zwlaszcza w krotkim horyzoncie czasu, elementem przewagi konku-
rencyjnej nad przedsiebiorstwami bankowymi, a tym samym dla czeSci klientow
majg wieksze znaczenie niz status instytucji zaufania publicznego w przypadku
jednostek nalezacych do sektora bankowego. Biorac to pod uwage, najblizsze lata
stanowi¢ bedg swoisty test dla bankéw jako instytucji zaufania publicznego oraz
ich klientow, ktorzy stawaé beda przed wyborem: bank czy FinTech, por6wnu-
jac znaczenie wiarygodnosci sektora bankowego z pozytywnymi doSwiadczeniami
wynikajacymi ze wspolpracy z przedsiebiorstwami wykorzystujacymi innowacyjne
technologie w procesie §wiadczenia ustug finansowych. Podsumowujac prowadzo-
ne rozwazania, mozna zaryzykowac stwierdzenie, ze obecnie zaufanie do sektora
bankowego nie jest gwarantem utrzymania klientéw, a dynamiczny rozwoj sektora
FinTech, w oparciu m.in. o efekt nowosci na rynku finansowym, a takze wygode
oraz oszczedno$é czasu i pieniedzy dla nabywcow oferty, wzmacnia pozycje konku-
rencyjng podmiotéw do niego nalezgcych.

Streszczenie

Celem artykutu jest charakterystyka zaufania spolecznego do sektora bankowe-
go oraz analiza jego znaczenia w obliczu rosngcego udzialu w rynku ustug finan-
sowych sektora FinTech.

W obliczu dynamicznego rozwoju nowoczesnych technologii zaufanie spoleczne
stanowi niezwykle istotny element przewagi konkurencyjnej bankoéw nad przed-
siebiorstwami wykorzystujacymi innowacje technologiczne w procesie §wiadczenia
ustug finansowych. Jednak rosngce znaczenie pozytywnych do§wiadczen klientow
wspolpracujacych z podmiotami FinTech i nabywajacymi od nich uslugi stanowi
nowe wyzwanie dla dystrybucji ustug przez tradycyjne instytucje finansowe.

Stowa kluczowe: banki, zaufanie, FinTech

Abstract

The aim of this publication is to present the characteristics of social trust to
the banking sector and to analyze its importance in the face of the growing market
share of financial services of FinTech.

In the light of the dynamic development of technologies public trust is a cri-
tical element of competitive advantage of banks over companies benefiting from
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innovations in the process of providing financial services. However, the growing
importance of positive experiences of clients who cooperate with FinTech and buy
services from them, poses a new challenge for traditional financial institutions to
distribute services.

Key words: banks, trust, FinTech
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