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Wstep

Banki od wiek6w sg postrzegane jako instytucje zaufania publicznego. Juz
w Sredniowieczu bankierom powierzano oszczednosci celem ich pomnazania, jak
réwniez zabezpieczenia przez oszustwami czy spadkiem ich realnej wartosci. Banki
jako posrednicy finansowi, zaspokajajac potrzeby pozyczkowe jednostek gospodar-
czych oraz zapewniajac ochrone realnej wartos$ci oszczednosci, przyczyniajg sie do
rozwoju gospodarczego. Mozna wiec przyjaé, ze solidny i dobrze funkcjonujacy sektor
bankowy odgrywa wazngrole w ksztattowaniu rGwnowagi makroekonomicznej. Nie
bytoby to mozliwe bez zaufania, jakim banki obdarzajg ich klienci - stanowi ono
fundament ich dziatalnosci.

Dziatania bank6w w ostatnich latach dostarczajgjednak argumentdw, ktére pod-
wazajg ogllne przekonanie o tym, ze sg to instytucje zaufania publicznego. Warto
zaznaczy¢, ze brak zaufania do bankéw w zgodnej opinii r6znych $rodowisk jest
jedng z gtéwnych barier rozwoju rynku ustug bankowych.

Celem niniejszego opracowaniajest zatem préba uzyskania odpowiedzi na pytanie
0 to, czy banki w dalszym ciggu zastugujg na miano instytucji zaufania publicznego
w Swietle podejmowanych przez nie dziatan.
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1. Istota instytucji zaufania publicznego

Préba okreslenia tego, czym jest instytucja zaufania publicznego, wymaga
przyblizenia znaczenia sformutowar ,,zaufanie” i ,,publiczny”. W ogélnym rozumieniu
pierwsze z wymienionych poje¢ oznacza przekonanie, ze dana osoba lub instytucja nie
oszuka i nie zrobi niczego ztego, zejej stowa oraz przekazywane przez nig informacje
sg prawdziwe oraz ze ma ona odpowiednie umiejetnosci, zdolnosci, wzglednie wiedze,
ktore potrafi wiasciwie wykorzysta¢ [Stownikjezykapolskiego PWN].,,Zaufanie” taczy
sie takze ze swego rodzaju domniemaniem (zatozeniem, oczekiwaniem), ze przyszte
i niepewne zachowania innych nie bedg miaty negatywnych nastepstw. Zaufaniejest
zatem subiektywnym stanem umystu, mogacym ulega¢ zmianie i niezaleznym od
tego, jak obiekt zaufania postrzegajg inni.

Z kolei sformutowanie ,,publiczny” to cos$, co dotyczy catego spoteczenstwa lub
jakiej$ zbiorowosci, jest dostepne lub przeznaczone dla wszystkich oraz zwigzane
z jakim$ urzedem lub instytucjg nieprywatng. ,,Publiczny” to réwniez taki, ktory
odbywa sie przy $wiadkach, czylijawnie [Slownikjezykapolskiego PWN].

Ze stwierdzeniem, ze banki sg instytucjami zaufania publicznego, mozna czesto
spotka¢ sie w literaturze przedmiotu. Cho¢ nie zostato ono na gruncie przepiséw
prawnychjednoznacznie zdefiniowane,jest powszechnie stosowane nawet w orzecz-
nictwie i doktrynie prawnej. Na przyktad Sad Najwyzszy w uchwale z 30 kwietnia
1999 roku okreslit najwazniejsze atrybuty,jakie powinny charakteryzowac instytucje
zaufania publicznego [Uchwata SN, 1999]. Ponadto zwrdocono w niej uwage na silne
zwigzki miedzy tego typu instytucjg a dobrem publicznym, ktdre podlega szczegdlnej
ochronie.

Zwazywszy zatem na specyfike dziatalnosci bankow, ktére by méc udzielaé
kredytow, przyjmuja depozyty od réznych podmiotow, zaufanie staje sie nieodzownym
atrybutem ich dziatalnosci, bez ktérego swiadczenie bankowych czynnosci depozytowo-
-kredytowych nie bytoby mozliwe. Konsekwencjg tegojest powszechne oczekiwanie
klientéw, ze bez obaw moga zda¢ sie na banki nie tylko w sprawach finansowych
(przekonanie, ze uzyskajg nalezytg ochrone swoich zasobow finansowych), ale takze
w zakresie praw klienta. Zaufanie, jakim klienci obdarzajg te instytucje, powinno
by¢ zatem postrzeganejako przekonanie, ze bank:

1) spetni oczekiwania klientow,

2) wywigze sie z podjetych zobowigzan (np. co najmniej zwréci lub pomnozy

powierzone mu S$rodki),

3) nie zawiedzie i nie wykorzysta swojej przewagi w relacjach z klientem,

4) nie bedzie dziatat na niekorzysc¢ klienta.

Dotychczasowe rozwazania pozwalajg skonstatowac, ze zaufanie powinno sie
kojarzy¢ z takimi cechami jak prawdomdéwnos$é, wiarygodno$¢, pewnosc, rzetel-
no$¢, uczciwos$¢ czy bezpieczenstwo. Jest tez ono jedng z najwazniejszych i naj-
czesciej przypisywanych bankom cech wizerunkowych, wazng miarg ich oceny
i reputacji.
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2. Okolicznosci ostabiajgce zaufanie do bankéw

Ocena przebiegu i konsekwencji kryzysu finansowego z 2008 roku wskazuje,
ze jedng z jego kluczowych przyczyn i przestanek towarzyszacego mu globalnego
»Zarazania” byt brak zaufania. Nieufno$¢ zapanowata nie tylko w relacjach klientéw
z bankami, ale réwniez miedzy bankami [Gradon, 2012]. Do spadku zaufania,jaki
dato sie zauwazy¢ w Polsce, mogto rowniez dojs¢ miedzy innymi wskutek postawy
prezentowanej przez same banki po 2008 roku. Chodzi o r6zne podejmowane przez
nie inicjatywy. Nalezy do nich zaliczy¢ w szczegdlnosci dziatania (lub ich brak)
zwigzane z:

e bezpieczenstwem depozytow,

¢ polisolokatami,

¢ lokatami ,,antypodatkowymi”,

¢ opcjami walutowymi,

e ,manipulacjg” stopg WIBORY

e przejrzystoscig umow kredytowych.

Okolicznosc¢ transferu ryzyka dziatalnosci bankéw na deponentow wpisana jest
w specyfike ich dziatania, co potwierdza i uwypukla wprost definicja banku zawarta
w Ustawie Prawo bankowe, zgodnie z kt6rg banki obcigzajg $rodki powierzone im
podjakimkolwiek tytutem zwrotnym [Dz. U. z 2012 r. poz. 1376, z p6zn. zm.]. Oko-
licznos¢ ta zrodzita potrzebe stworzenia rozwigzania systemowego, ktore dawatoby
gwarancje odzyskania depozytow przez klientow w przypadku bankructwa banku.
Powszechnie obowigzujacy model zaktada objecie gwarancjami srodkéw powierzanych
bankom przez specjalnie powotywane w tym celu instytucje. Tak wiec to nie banki,
ale wiasnie tego typu podmioty dajg klientom poczucie bezpieczehAstwa. W Polsce
depozyty gwarantuje Bankowy Fundusz Gwarancyjny, ktéry spetniajagc standardy
unijne, obejmuje ochrong srodki w wysokosci do 100 tys. euro [Dz. U. z 2009 r.
Nr 84, poz. 711 z p6zn. zm.]. Warto przypomniec, ze poziom ten zostat ustalony celem
uspokojenia deponentdw w Unii Europejskiej, poniewaz w obliczu pogarszajacej sie
sytuacji bankéw i spadku zaufania do nich istniato realne ryzyko wystapienia runu
klientéw na banki. Uspokojenie nastrojow nie nastgpito zatem w zwigzku z inicja-
tywami podejmowanymi przez banki, ale w wyniku zmiany przepiséw. Banki nie
wykorzystaty bowiem mozliwosci,jakie na przyktad w Polsce stwarza Ustawa o BFG,
aby stworzy¢ umowny, uzupetniajacy system gwarancyjny, ktérego powotanie mogtoby
poprawi¢ wizerunek bankoéwjako podmiotdw troszczacych sie o swoich wierzycieli.

Kolejnym faktem podwazajgcym zaufanie klientow do bankdw byta decyzja
o wiaczeniu sie przez nie w sprzedaz tzw. polisolokat. Sprawito to, ze produkt zaczeto
kojarzy¢jako bankowy, choé¢ defacto nim nie byt. Wykorzystano luke w przepisach,

1 Warto odnotowac, ze zadnemu bankowi w Polsce nie postawiono zarzutu manipulacji ani tym bardziej
nie natozono kary finansowej za tego typu praktyki. Dlatego w opracowaniu uzyto sformutowania ,,mani-
pulacja” w cudzystowie.
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ktora stworzyta bankom mozliwos¢ sprzedazy produktow ubezpieczeniowo-inwesty-
cyjnych, poniewaz tego typu dziatalnos¢ nie zostata objeta ograniczeniami. Ostatecznie
to banki poniosty konsekwencje zwigzane z ,,niedoskonatoscig” tego produktu, ktore
nie ograniczyty sie do spadku zaufania, ale miaty tez wymiar finansowy, w postaci
naktadanych na banki kar2

Zaufanie do bankow istotnie podwazyt tez fakt, ze promowaty one tzw. lokaty
antypodatkowe. Podobniejak w przypadku polisolokat umozliwita to niedoskonatos$¢
przepiséw prawnych, ktéraw tym przypadku polegata na sposobie zaokraglania kwoty
naleznego podatku. Banki zyskaty wowczas opinie podmiotéw, ktdre promowaty
czerpanie kosci finansowych przez deponentéw kosztem budzetu panstwa. W tym
miejscu wartojednak zaznaczy¢, ze korzysci finansowe,jakie osiggali z tego tytutu
deponenci z jednej strony, a z drugiej straty ponoszone przez budzet panstwa byly
niewielkie. W kontekscie przedstawionej sytuacji trudno postrzega¢ banki jako in-
stytucje zastugujgce na zaufanie publiczne, zwiaszcza z punktu widzenia panstwa.
Jednoczes$nie mozna z do$¢ duzym prawdopodobienstwem zatozy¢, ze w razie wy-
stapienia probleméw finansowych banki bez wiekszych skruputéw zwrdcg sie do
panstwa o wsparcie finansowe, czego przyktadem sg banki strefy euro.

Inng dziatalno$cig podjetg przez banki w 2008 roku, ktéra rodzi watpliwosci
i podwaza wizerunek tych podmiotéw jako instytucji zaufania publicznego, jest za-
angazowanie sie w sprzedaz opcji [Andrzejewski, 2009]. Nie prébujac rozstrzygnac
trwajgcego do chwili obecnej sporu o to, po czyjej stronie lezy wina - bankoéw czy
przedsiebiorcow - oczywiste jest, ze duza cze$¢ klientdw3ufata opiniom doradcow
(opiekunéw) klienta (podobniejak w przypadku polisolokat). Niewatpliwie zatem to
wiasnie brak rzetelnej informacji na temat ryzyka zwigzanego z opcjami wywotat
w wielu podmiotach gospodarczych problemy finansowe, ktére nierzadko konczyty
sie ich upadkiem.

Kolejnym przyktadem, ktéry podwaza uczciwos¢ bankéw wobec klientéw, jest
proceder ,,manipulowania” stawka WIBOR. Catkowity brak ptynnosci na rynku nie-
zabezpieczonych depozytéw miedzybankowych w przypadku depozytéw z okresem
zapadalnosci powyzej 1miesigca sprawit, ze banki kwotujgce (uczestnicy tzw. fixingu)
nie ponosity zadnych konsekwencji finansowych w zwigzku z zawyzaniem stawek
offer na tego typu depozytach (chodzi w szczeg6lnosci o depozyty 3- i 6-miesieczne).
Jednoczes$nie wyzsze stopy offer wptywaty na podniesienie stawki WIBOR, na ktorej
opiera sie formuta zmiennego oprocentowania wiekszo$ci uméw kredytowych, lea-
singowych, a nawet obligacji. Wskutek tego klienci ponosili wieksze koszty zwigzane
z obstugg tego typu umdw. Problem ten dostrzegt rowniez NBP, ktory ocenia sku-
tecznosc¢ realizowanej polityki pienieznej przez pryzmat ksztattowania stép na rynku

2 Na przyktad w styczniu 2014 roku UOKIiK natozyt na Getin Noble Bank kare w wysokosci ponad
6,7 min zt za naruszenie zbiorowych intereséw konsumentéw i wprowadzanie klientéw w btad przy zawieraniu
umoéw ubezpieczen na zycie i dozycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym.

3 Mowa o przedsigbiorstwach, ktére w opcjach widziaty instrument zabezpieczajacy je przed realnym
ryzykiem walutowym, a nie tych, ktére spekulowaty.
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miedzybankowym. Praktyki te sprawity, ze stawka WIBOR stata sie dla NBP mato
wiarygodna, poniewaz nie oddawata w istocie rynkowego poziomu kosztu kapitatu
pienieznego, co w praktyce oznaczato utrate kontroli nad poziomem stopy procento-
wej przez bank centralny. Dlatego NBP podjat inicjatywe majaca uzdrowié system
wyznaczania stawki WIBOR i zmienit zasady nadawania bankom statusu dealera
rynku pienieznego. Na uwage zastuguje réwniez stworzenie przez Instytut Badan
nad Gospodarkg Rynkowg Systemu Monitoringu Rynku Pienieznego, majgcego na
celu demaskowanie ewentualnych préb manipulowania stawka WIBOR przez banki.

Na sposob postrzegania bankowjako instytucji (niejzaufania publicznego wptywa
rowniez obszerno$¢ (na przyktad w przypadku polisolokat nawet 60 stron) i mato
przejrzysta tre$¢ umow zawieranych przez banki z klientami. Wystepuja takze przy-
padki stosowania klauzul abuzywnych.

Podsumowujgc dotychczasowe rozwazania, mozna skonstatowac, ze niepochlebne
opinie o bankach jako podmiotach chciwych, nastawionych wytgcznie na lichwiar-
ski zysk, ograniczajacych oprocentowanie depozytow i bezlitosnych dla dtuznikow,
bezwzglednie egzekwujacych naleznosci i zabezpieczenia, doprowadzajacych do
upadtos$ci przedsiebiorcow nie dajg sie pogodzi¢ z idea, ze banki sg instytucjami
zaufania publicznego.

3. Determinanty zaufania klientéw do bankéw

Przytoczone fakty dowodzg, ze banki, ktérych dziatalno$¢ opiera sie na mechani-
zmach rynkowych, nie zawsze zastuguja na zaufanie, bowiem wyraznie widocznajest
asymetriaw relacjach klient-bank. Moze to, anawet powinno by¢ podstawag gtebokiej
rewizji przekonania, ze banki sg instytucjami zaufania publicznego. Zmiana ich po-
strzegania przez klientéw mogtabyjednak spowodowac¢ masowe wycofywanie depo-
zytéw bankowych, ato z kolei prawdopodobnie spowodowatoby upadek wielu z nich.

Z uwagi na znaczenie systemu bankowego w systemie finansowym Polski i wiek-
szosci panstw Unii Europejskiej stabilno$¢ systemu bankowego determinuje stabilno$¢
systemu finansowego, traktowangjako dobro publiczne podlegajace ochronie prawnej.
Istotg stabilnosci systemu bankowego jest jego zdolno$¢ do zachowania ptynnosci,
a poszczego6lnych podmiotow do pokrywania strat i ryzyka z funduszy wiasnych,
czyli do zachowania wyptacalnos$ci. Pafnstwo staje sie zatem defacto odpowiedzialne
za tworzenie rozwigzan pozwalajacych traktowaé banki jako instytucje zaufania
publicznego. Aby podtrzymac zaufanie publiczne, wspoétczesne demokratyczne panstwo
prawa wykorzystuje dwa bodaj najwazniejsze narzedzia, jakimi dysponuje - prawo
i administracje publiczng. Do rozwigzan wzmacniajacych zaufanie publiczne do
sektora bankowego mozna zatem zaliczy¢ takiejak [Radziszewski, 2013]:

e prawodawstwo dotyczace bankow,

¢ licencja bankowa,

e zastrzezenie nazwy i dziatalnoSci,
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¢« minimalny poziom funduszy wiasnych, adekwatno$¢ kapitatowa, zarzagdzanie

ryzykiem,

e tajemnica bankowa,

e nadz6r bankowy sprawowany przez Komisje Nadzoru Finansowego,

¢ dziatalnos¢ Narodowego Banku Polskiego,

e system gwarantowania depozytow.

Zaufanie publicznejest zatem z reguty kreowane lub przynajmniej wzmacniane
przez panstwo, ktére wspiera wiarygodnos¢ instytucji majacych cieszy¢ sie zaufaniem
publicznym (wtym przypadku bankéw). Dzieje sie tak zwtaszcza tam, gdzie zaufanie
publiczne stanowi wazny lub wrecz nieodzowny czynnik umozliwiajacy realizacje
funkcji spotecznych i gospodarczych danej grupy instytucji, do ktérej niewatpliwie
zalicza sie banki.

5. Zaufanie do bankdéw w Swietle badan ankietowych

Wobec zaprezentowanych argumentéw, przemawiajgcych przeciwko i za trak-
towaniem bankdéw jako instytucji zaufania publicznego, ciekawie prezentujg sie
wyniki badan przeprowadzonych przez Pentor w 2009 roku i Instytut TNS Polska
w 2014 roku, ktérych przedmiotem byta ocena poziomu zaufania,jakim polscy klienci
darzyli banki zaraz po wybuchu kryzysu finansowego oraz 5 lat p6zniej.

Kryzys finansowy dotart do Polski z poczatkiem paZdziernika 2008 roku, co
potwierdzity badania koniunktury w placéwkach bankowych. Pierwszym sygnatem
byt spadek syntetycznego wskaznika koniunktury Pengab, ktéry nagle i niespodzie-
wanie obnizyt sie o potowe (w kwietniu 2008 roku wynosit 42,1 pkt, we wrzesniu
39,7 pkt, a na koniec 2008 roku spadt do poziomu 21,1 pkt).

Co ciekawe, opinie bankowcdw w tym okresie nie znajdowaty jeszcze potwier-
dzenia w oficjalnych statystykach banku centralnego, na co dowodem byt trwajgcy
wzrost depozytdw w bankach i dynamicznie rozwijajgca sie akcja kredytowa, a wyniki
finansowe bankoéw za trzeci kwartat 2008 roku byty najlepsze w historii transformacji
ustrojowej po 1989 roku.

Badania koniunktury wskazujgce najej pogorszenie znalazty natomiast odbicie
w nastrojach klientdbw. Badanie przeprowadzone na poczatku 2009 roku pozwolito
takze uchwyci¢ wptyw kryzysu finansowego na poziom zaufania Polakdw do bankdow.
W tym czasie og6lna opinia o dziatajagcych w Polsce bankach ulegta znacznemu po-
gorszeniu. Pomiedzy pazdziernikiem 2008 a lutym 2009 roku istotnie zmniejszyt sie
odsetek Polakéw majacych o tych instytucjach dobre zdanie (z 40 proc. do 30) oraz
ocen ambiwalentnych (z 38 proc. do 35), podczas gdy wzrosta liczba respondentow
oceniajacychje zle (z 10 proc. do 27). Wartojednak odnotowac, ze przeprowadzony
w pazdzierniku 2008 roku kontrolny pomiar zaufania do bankéw i reakcji Polakéw
na kryzys ujawnit, ze utrzymuje sie ono na poziomie zblizonym do stwierdzonego
w 2007 roku. Jedyng réznicg byt wyzszy odsetek os6b deklarujgcych brak zaufania
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(22 proc. wobec 16) oraz mniejszy tych, ktére nie miaty zdania (23 wobec 30). W po-
miarze przeprowadzonym w 2008 roku stwierdzono jednak istotng réznice miedzy
odsetkiem deklarujacych zaufanie wobec sektora bankowego pomiedzy klientami
bankdw (71 proc.) i niekorzystajacymi z ich ustug (38 proc.).

Cho¢ badania przeprowadzone w lutym 2009 roku potwierdzity spadek koniunk-
tury bankowej, to odsetek deklarujgcych zaufanie do bankdw wecale sie nie zmniej-
szyt, awrecz przeciwnie - nieco wzrost (z 55 proc. do 57). Towarzyszyttemu wzrost
udziatu os6b nieufnych (z 22 proc. do 29). Wyttlumaczeniem tej tendencji moze by¢
wykrystalizowanie sie opinii 0s6b wczesniej niezdecydowanych badz unikajacych
wyrazenia swojej opinii na temat sektora bankowego. Wzrost liczby respondentéw
deklarujacych brak zaufania skutkuje pogorszeniem relacji oséb ufajagcych bankom do
tych nieufajacych, tzw. zaufania netto, ktdre zmniejszyto sie w okresie pazdziernik
2008-luty 2009 roku do z 33 do 28 pkt proc.

Za ciekawostke uznac nalezy fakt, ze wzrost liczby ufajgcych bankom odnoto-
wano wsrod respondentéw niekorzystajagcych z bankéw (z 38 do 45 proc.), czemu
towarzyszyt spadek odsetka ufajgcych wsrod klientow bankéw (z 71 proc. do 67).

Waznym wskaznikiem zaufania jest w przypadku klientow bankdéw poziom
aprobaty dla stwierdzenia: ,,Méj bankjest godny zaufania, wiec nie boje sie 0 swoje
pienigdze”. W lutym 2009 roku poglad ten podzielato 64 proc. klientdw bankoéw,
podczas gdy w pazdzierniku 2008 roku byto ich o 5 pkt proc. mniej. Jednocze$nie
poziom czesciowej badz catkowitej dezaprobaty wzrost z 23 do 30 proc.

Zaprezentowane dane wskazujg, ze kryzys finansowy w Polsce nie wptynat
zasadniczo na poziom zaufania ogétu spoteczenstwa do bankéw, i to pomimo zaob-
serwowanego pogorszenia ogdlnych opinii o dziatajagcych w Polsce bankach. Odsetek
darzacych banki zaufaniem zmalat nieznacznie ws$rdd klientéw bankow, a wzrost
nieco wsrdd tych, ktorzy z ich ustug nie korzystali. Jednak zaréwno wséréd jednych,
jak i drugich ro$nie grupa oséb nieufajgcych tym instytucjom.

Warty odnotowaniajest fakt, ze erozja zaufania klientow wzgledem bankoéw po-
stepowata selektywnie. Relatywnie wiekszy spadek odnotowano w przypadku bankéw
zagranicznych i z przewagg kapitatu zagranicznego. Mimo kryzysu finansowego banki
w Polsce na poczatku 2009 roku darzono sporym zaufaniem. Stosunkowo tagodny
przebieg procesu utraty zaufania mozna ttumaczy¢ nagromadzonym w przesztosci
kapitatem zaufania [Smitowski, 2010].

Kolejne badanie zostato przeprowadzone na przetomie marca i kwietnia 2014
roku [TNS Polska, 2014]. Wskazuje ono na poprawe - w poréwnaniu z rokiem
poprzednim - zar6éwno reputacji sektora bankowego, jak i deklarowanego przez
Polakéw zaufania do bankéw. 60 proc. dorostych respondentéw pytanych o to, czy
maja zaufanie do swojego banku, odpowiedziato twierdzgco. Takiego samego zda-
nia byto 95% ankietowanych przedsigbiorcédw. W opinii spotecznej bank, z ktérego
ustug korzystaja Klienci, zajmuje czotowe miejsce na liscie instytucji zaufania pub-
licznego. Taki poglad podzielato 60 proc. ankietowanych, czyli o 3 pkt proc. wiecej
niz w pomiarze przeprowadzonym rok wcze$niej. Analogiczne wskazania mozna
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zaobserwowac rowniez wsrod przedsiebiorcow, sposrod ktdrych az 95% deklarowato
zaufanie do banku, z ktérego korzystaja.

Reputacja sektora, mierzona w tych badaniach tzw. indeksem TRIM, osiggne-
ta poziom 30 punktéw, czyli o 2 wiecej niz w roku poprzednim. Wysoki poziom
zaufania i reputacji ttumaczy¢ moze miedzy innymi to, ze mimo nadal trwajacego
kryzysu finansowego banki w Polsce poradzity sobie z nim dobrze i nie wymagaty
dofinansowania ze strony podatnikéw, o co musiaty ubiegac sie instytucje finansowe
w innych Kkrajach.

Badania przeprowadzone w 2014 roku pozwolity réwniez oceni¢ zaufanie wséréd
klientéw bankéw oraz osob niekorzystajgcych z ustug bankowych. Zgodnie z wyni-
kami ankiety klienci bankdw oceniajgje lepiej niz ogot spoteczenstwa, deklarujac
takze wyzszy poziom zaufania. Polowa Polakéw uwaza, ze o bankach méwi sie do-
brze wsérdd ich znajomych i rodziny. Przeciwnego zdania jest co pigty ankietowany.
Dobrg i bardzo dobrg opinie o bankach ogétem ma 46 proc. Polakéw. Zle ocenia
je 10 proc. Caty polski sektor bankowy ma zaufanie 50 proc. opinii publicznej i 70
proc. przedsiebiorcow.

Zaufanie staje sie natomiast czynnikiem réznicujgcym banki ijest potencjalnym
zrodtem ich przewagi konkurencyjnej. Stosunkowo wysoka réznica miedzy deklaro-
wanym zaufaniem do swojego banku i bankéw ogo6tem, podobnie jak opinia, ze nie
wszystkie banki obdarza sie tam samym zaufaniem, pokazuja, ze osobiste doswiad-
czenie stanowi bardzo istotny element wyboréw klientéw. Wedtug cytowanych badan
wsérdd wielu czynnikéw majacych wptyw na wybér ustug konkretnego banku po raz
pierwszy od kilku lat zaufanie znalazto sie na szczycie listy. Dla 36 proc. klientow
zamoznych i 27 proc. wszystkich klientéw byto to najwazniejsze kryterium wyboru,
a dla potowy przedsiebiorcow stanowito najistotniejszy czynnik decydujacy o tym,
ze chcg nadal wspdtpracowaé z danym bankiem.

Zakonczenie

Daje sie zauwazy¢, ze przytoczone fakty, ukazujace mniej lub bardziej Swiadome
naduzywanie przez banki asymetrii w relacjach z klientami, nie znajdujg potwierdze-
nia w wynikach badan przeprowadzonych w 2009 oraz 2014 roku. Trudnojest wiec
jednoznacznie odpowiedzie¢ na pytanie postawione w tytule niniejszego opracowania.
Rodzi sie zatem pytanie o zrddto tej rozbieznosci. Wydaje sig, ze jej powody moga
z jednej strony wigza¢ sie z wysitkami panstwa, ktore stara sie stworzy¢ na tyle
skuteczne rozwigzania systemowe wobec systemu bankowego, by dawac¢ klientom
og6lne poczucie bezpieczenstwa w przypadku korzystania przez nich z produktéw
bankowych. Przyczyng moze by¢ takze brak swiadomosci niektorych respondentéw
(klientow bankéw) naduzy¢ popetnianych przez banki. Inny potencjalny czynnik to
kojarzenie przez respondentéw pojecia ,,zaufania” tylko z bezpieczeristwem powie-
rzanych bankom $rodkdéw, ktdére,jak to zostato wzmiankowane, zapewnia BFG, anie
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same banki. Identyfikacja realnych powodow dobrej opinii klientow na temat bankow,
mimo ich nie zawsze krysztatowej uczciwosci w relacjach z klientami, wymagataby
jednak przeprowadzenia odrebnych badan.
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Are banks still institutions of public trust?

In the general opinion banks are seen as institutions of public trust. This trust was put to the
test during the financial crisis in 2008. Moreover, banks often provided additional arguments to treat
them as the lack of trust institutions, examples of which are shown in this article. However this was
not confirmed by the results of studies over the level of trust that the Polish customers have in such
institutions. Without a clear answer remains the question of whether banks deserve or do not deserve
to be called public trust institutions.
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