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Zaufanie konsumentow do FinTech
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Wprowadzenie

Zaufanie konsumentéw do Instytucji 1 produktow sektora finansowego jest podstawa Jego funkcjonowania (Adams, 2021). W dobie
rozwijajacych si¢ technologil 1 wysokie] dynamiki wzrostu sektora FinTech, rosnie znaczenie zaufania konsumentow do nowych
rozwigzan, W szczegolnosci wynikajacych ze stosowania sztucznej inteligencji. Celem niniejszej pracy jest okreslenie potencjalnej luki
badawcze] w zakresie zaufania konsumentow do ushug sektora FinTech. Realizacja celu nastap1 poprzez weryfikacje hipotez mowiacych,
ze poziom zaufania do finansowych ustug cyfrowych jest zr6znicowany oraz, ze Jest nizszy niz W przypadku innych sektorow rynku
finansowego.

Wybrane wyniki badan

Corritore 1 In. (2003) definiujg zaufanie do swiata wirtualnego (on-line trust) jako postawe wykazujacg pewnos$¢ przekonan, ze czyjes stabe punkty nie zostana
wykorzystane w sytuacji ryzyka online. Zaufanie jest specyficznym ,,skrotem myslowym” ktory konsumenci uzywaja W celu redukcjl niepewnos$ci oraz zmniejszenia
skomplikowania relacji w jakie wchodza na rynku elektronicznym (Falahat et al., 2019).

Percent trust

Falahat 1 In. (2019) udowodnili, ze na zaufanie konsumentéw wplywaja:
rozpoznanie marki, jako$¢ ustug, bezpieczenstwo oraz rekomendacje Innych
konsumentow (Word-Of-Mouth). Bauman & Bachmann (2017) w oparciu B

0 przeglad literatury odnoszacej sie do zaufania do ustug on-line wyr6znili dwie 2012 2013 2014 2015 2016
grupy czynnikéw: spoteczne 1 technologiczne. W efekcie mozna stwierdzi¢, ze na
zaufanie wptywaja czynnikli zewnetrzne, ktore skladaja sie na przekonanie
uzytkownika co do poziomu ryzyka, wiarygodnosci 1 tatwosci uzycia danego
produktu cyfrowego.
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Distrust Neutral Trust Change, 2013 to 2022

Change,
2013 - 2022

2017 2018 2019 2020 2021 2022
Digital payments - - - - 62 - - 60
Personal insurance

Credit cards - 60 61 - 62

Banks - - 62

Property/casualty insurance

Financial advisory - 44 47 46 49 - 48

Zachowanie konsumentéw wzgledem  technologil rozpatrywane jest przede
wszystkim z wykorzystaniem trzech gtownych teorii: information systems success

model (ISSM), teorii akceptacji technologii (TAM 1 model UTAUT) 1 teorii
przemyslanych dziatan (TRA), ktérej rozszerzeniem jest teoria planowanych

Digital wealth management - - - - - - - 44 49 40 42

Cryptocurrency - - - - - - - 36 47 37

zachowan (TPB). TAM, -

'RA 1 TPB s3 czesto Iaczone w badaniach nad

determinantami rozwoju Fin’

‘ech, w tym w okreslaniu zwiazkoéw zaufania o FinTech

Rys. 1. Zaufanie do ustug finansowych w latach 2013-2022 wg. Edelman Trust Barometer

| wykorzystania go przez konsumentéw (Gromadka, 2020; Meyliana et al., 2019).

Fig. 1. Edelman Trust Barometer for financial services in 2013-2022

—iInTech mozna definiowa¢ na wiele sposobow. Jednym z nich jest wykorzystanie

zaufanie ma Interpersonalny,

Badania wykazuja, ze trzy wymiary:

KlasyTikacji uwzgledniajacej modele biznesowe. Zgodnie z nig do Fintech zalicza si¢ instytucjonalny i techniczny, a te wplywaja na postrzeganie ryzyka, postrzeganie
podmioty oferujace nastepujace produkty finansowe: platnosci, zarzadzanie dziatania platform internetowych oraz sklonno$é do kontynuacji korzystania
majatkiem, crowdfunding, kredytowanie, rynek kapitalowy 1 ushlugi z nich (Xia et al., 2023).

ubezpieczeniowe (Lee & Shin, 2018).

Wedlug badan Edelman Trust Barometer 2022 zaufanie do produktéw
finansowych jest zr6znicowane. Uwage zwraca pozytywna warto$s¢ zaufania do
platnosci elektronicznych przy rownoczesnym braku zaufania do cyfrowego
zarzgdzania majatkiem I kryptowalut (Rys. 1).

Zdaniem Zarifis & Cheng (2022) model zaufania do FinTech nie zalezy od modelu
biznesowego. Ich zdaniem, na zaufanie do FinTech wptywaja: cechy indywidualne
konsumenta, czynniki socjologiczne, zaufanie do podmiotow finansowych
| zaufanie do Al oraz powiazanych technologii. Czynniki te rowniez oddziatuja na
siebie nawzajem. Stwierdzenie to posrednio potwierdzaja wyniki badania nad
zaufaniem publikowane przez Edelman. Zgodnie z wynikami Edelman Trust
Barometer 2022 w okresie 10 lat zaufanie do sektora finansowego wzrosto
Z poziomu negatywnego do neutralnego, ale w poréwnaniu do innych branz, byto
wyzsze Jedynie od zaufania do medidéw spotecznosciowych.

Konsumenci wigzg zaufanie do FinTech z postrzeganiem bezpieczenstwa
transakcji 1 ochrong prywatnosci (Roh et al., 2022). To wymaga od firm sektora
FinTech rozpoznania, ktore czynniki szczegolnie oddzialtywajg na zaufanie
| wdrazania adekwatnych strategii zwickszajacych zaufanie konsumentow.

Podsumowanie | wnioski

Zapotrzebowanie sektora FinTech na zaufanie konsumentéw przy réwnoczesnym jego niskim poziomie w peini uzasadnia potrzebe regulacji tego sektora. Stad liczne
Dyrektywy 1 Rozporzadzenia poruszajace kwestie bezpieczenstwa konsumentow na rynku zaawansowanych technologii finansowych. Nalezy jednak podkresli¢ znaczenie
dzialan samych podmiotow sektora FinTech w zakresie realizowanych strategii. Koniecznie jest wzmacnianie zaufania interpersonalnego odnoszacego si¢ do postrzegania
przez konsumentéw ryzyka, w tym: ochrony ich prywatnosci, bezpieczenstwa realizowanych transakcji, zrozumienia oferty 1 tatwosci je] wykorzystania. Problemem jest
niskie zaufanie do sektora finansowego jako catosci I duze zréznicowanie zaufania do poszczegolnych produktow FinTech.

CONSUMER TRUST TO FINTECH

Summary: In today's world, consumer trust in financial institutions and products is crucial for the stable functioning of the sector. As technology develops, especially in the FinTech area, which offers innovative
solutions based on artificial intelligence, the importance of trust in these new services increases. This work aims to identify a potential research gap in consumer trust in FinTech services. The study aims to test
hypotheses suggesting that the level of trust in online financial services may vary and may be lower compared to traditional financial sectors.

Keywords: FinTech, consumer trust, trust model.
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