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ODBUDOWA ZAUFANIA - KLUCZOWE WYZWANIE
MARKETINGU W KRYZYSIE

Streszczenie

Kryzys gospodarczy jest w istocie kryzysem zaufania uczestnikéw rynku. Zaufanie to, cho¢
decyduje o rozwoju gospodarczym, nie jest wykazywane w statystykach gospodarczych, rzadko
jest tez ujmowane w ekonomicznych modelach. Jego erozja w dobie kryzysu okazuje si¢
najwazniejsza przyczyna poglebiania ekonomicznej zapasci; bez niego zanika wspélpraca,
finansowanie, wyhamowane zostaje inwestowanie. W obliczu takich zagrozen kluczowym
wyzwaniem, przed jakim stoi wspélczesny marketing jest, zaréwno na poziomie mikro, jak
i makro, przyjecie strategii odbudowy zaufania.

Wprowadzenie

Finansowy i gospodarczy kryzys sa w istocie kryzysami zaufania uczestnikéw
rynku — ta konkluzja wyznacza perspektywe¢ badan nad inkorporacja tradycyjnego
przedmiotu badan nauk spotecznych i ekonomicznych. Badania takie sa zatem
niezbedne, tym bardziej, ze zaufanie, ktére stanowi decydujacy o rozwoju element
aktywdow, nie jest jednoczesnie wykazywane w statystykach gospodarczych i rzadko
jest yymowane w ekonomicznych modelach. Tymczasem jest tak kluczowe, Ze jego brak
staje si¢, jak podkresla laureat Nagrody Nobla K.J. Arrow, najwazniejsza przyczyna
ekonomicznych zapasci®. W istocie, gdy kazda transakcja niesie w sobie element
zaufania, to jego erozja oznacza zalamanie wspélpracy, finansowania czy inwestycji.
takich warunkach szczegblnie wazkim wyzwaniem, przed jakim stoi marketing jest na
poziomie mikro, jak i makro, przyjecie strategii odbudowy zaufania.

Znaczenie zaufania

W obliczu zjawisk kryzysowych szczegdlnego znaczenia nabiera rozpatrywanie
wplywu zaufania na rozwdj gospodarczy. To kryzys zaufania ostabia bowiem relacje
pomiedzy organizacjami gospodarczymi, zwlaszcza okreslanymi jako ,instytucje
zaufania publicznego” (banki, towarzystwa ubezpieczeniowe) a ich klientami.
Prowadzone przez nie transakcje sa gleboko osadzone w systemie interpersonalnych
zaleznosci i warunkowane przez system spoteczny, w ktérym zachodza®. To dla tych
racji kryzys zaufania traktowany jest jako kryzys kapitatu spotecznego, a w licznych
badaniach pojegcia te (,,kapitat spoteczny” i ,,zaufanie”) sa wrecz tozsame™.
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Jako naukowy problem kapitat spoteczny pojawit si¢ w latach 60. ub. w.’, choé¢ byt
opisywany blisko sto lat temu przez L.J. Hanifana®. Pézniejsze badania po$wiecone tej
tematyce prowadzili przede wszystkim P. Bourdieu, J. Coleman’ i R.D. Putnam.
Sposréd licznych definicji zjawiska szczegélng klarowno$cia cechuje si¢ okreslenie
A. Portesa: ,,gdy kapital finansowy pozostaje w bankowych ksiggach, kapital ludzki
w ludzkich glowach, to kapitat spoleczny zasadza si¢ w relacjach miedzyludzkich™®.
To produktywny zaséb i efekt inwestycji’. To jednak przede wszystkim zasob
generalnie pozadany.

Powodéw, dla ktérych znaczacy kapitat spoteczny nalezy traktowaé za szczeg6lnie
istotny zaséb jest wiele. W klasycznym podejsciu R. Putnama wysoki poziom zaufania
przyczynia si¢ m.in. do redukcji oportunizmu sprzyjajac wspotpracy i jest czynnikiem
sprawczym rozwoju gospodarczego (network capitalism). Obniza bowiem — to walor
powszechnie podkreslany — koszty transakcyjne'’. Gdy go brakuje, wéwczas — jak
podkresla F. Fukuyama — zrywane sa spoleczne wigzi, narasta swobodny stosunek
do prawnych norm i autorytetéw, szybko ro$nie tez ryzyko gospodarowania''.

Wickszy kapitat spoteczny nie tylko utatwia wymiang ekonomiczng i wspdlprace
gospodarcza, ale — to walor uniwersalny — ,.cywilizuje” konkurencje rynkowa'”. Jest
swoista ,,niewidzialng reka rynku”, ktéra wptywa na ograniczenie niepewnosci i na to,
e reputacja i sankcje nieformalne stajq si¢ istotniejsze od sankcji formalnych'. Wysoki
poziom postrzeganego przez klientéw i kontrahentéw kapitalu spotecznego znakomicie
ogranicza koszty:

— ochrony wlasnych zasob6w,

— gromadzenia informacji o uczestnikach zycia gospodarczego,

—  komunikowania wiasnych cech budzacych zaufanie'.

Podobnie jak inne formy kapitatu, kapital spoleczny wptywa na poziom
efektywnosci funkcjonowania i rozwoju organizacji przede wszystkim przez ulatwienia
wspotdziatania. Dzigki niemu zwigksza si¢ liczba transakcji, obnizaja si¢ koszty
monitorowania, poprawia przeptyw informacji'>. W tym kontekscie nalezy wskazaé, ze
kapital spoleczny wplywa na oddziatywanie kontraktéw finansowych poprzez
dostgpnos$¢ informacji dla kazdego czlonka spotecznosci. Jego wysoki poziom jest
zwigzany z wysokim poziomem spotecznych interakcji i redukcjg asymetrii
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informacyjnej zachodzacej pomiedzy stronami uméw'®. Podmioty charakteryzujace sie
duzym kapitatem spotecznym (zaufaniem) odwotuja si¢ do:
— istnienia norm spoteczno-gospodarczych determinujacych pozadane prawa
i wytyczajacych zakres nieformalnej kontroli w miejsce formalnych sankcji,
— poczucia bezpieczenstwa wynikajacego z zaufania do zachowania si¢ innych
podmiotéw zgodnie z uznanymi akceptowanymi oczekiwaniami i normami.

Rola zaufania w dziatalnosci instytucji finansowych

W obliczu zjawisk kryzysowych kwestia zaufania zyskuje znaczenie szczegdlne,
a koncowy dokument szczytu G20 w Londynie zwotanego w obliczu narastajacego
kryzysu finansowego i gospodarczego, rozpoczynajacy si¢ deklaracja ,,0 potrzebie
odzyskania zaufania” jest tylko kolejnym potwierdzeniem tego problemu'’.
W metaforycznym ujeciu bowiem ,to nie dolar, euro czy funt jest prawdziwa walutg
wspotczesnego Swiata, lecz zaufanie, ktérego biezaca wartos¢ jedynie wyraza si¢ w tych
subwalutach™'®,

Szczegdlnie wrazliwym na wahania zaufania sektorem gospodarki jest sektor
finansowy. Z funkcjonowaniem instytucji finansowych taczy si¢ bowiem tzw. zaufanie
publiczne, to samo zaufanie, ktére jest podstawowym elementem  strategii
marketingowej instytucji finansowej. Uznajac, ze fundamentem dziatania firm sektora
finansowego sg powierzone im depozyty, ich dzialalno$¢ moze koncentrowac si¢ na:

a) korzysciach wilasnych, jak i srodowiska spotecznego, w ktérym funkcjonujg —
stad koncepcja odpowiedzialnosci spotecznej instytucji finansowych; uznaje
si¢ wowczas, ze $wiadcza one ustugi publiczne i nie sg zwyklymi podmiotami
gospodarczymi'’; ‘lement ten, skwapliwie podnoszony w okresie dobrej
koniunktury, winien by¢ takze, a moze tym bardziej, wykorzystany jako atut
w okresie recesji czy kryzysu,

b) zysku — instytucja finansowa jest wéwczas traktowana jako zwykte handlowe
przedsigbiorstwo™.

Podziat ten, cho¢ na pierwszy rzut oka racjonalny, z marketingowej perspektywy
wydaje si¢ jednak sztuczny. W istocie bowiem zaufanie, jakie towarzyszy instytucji
finansowej jest immanentnym, nieroztacznym elementem jej funkcjonowania; trudno
formutowad i realizowaé strategic marketingowa instytucji finansowej ,,z zatozenia
niegodnej zaufania”. Poza tym to wlasnie zaufanie znaczaco obniza koszty dziatalnosci
wplywajac automatycznie na polepszenie wyniku finansowego.

W tym kontek$cie nalezy podkresli¢, ze o tym, ze np. banki sg instytucjami
zaufania publicznego nie decyduja tylko ich oddzielne strategie marketingowe, ale
postrzeganie ich jako zbiorowosci przez dotychczasowych i potencjalnych klientéw.
Nie chodzi jednak o wyjatkowe zaufanie do bankowcOéw jako grupy zawodowej.
Wydaje sig, ze w istocie dotyczy to ,,szczegdlnego postrzegania bankéw jako instytucji

16 J. Kubik, H.G. Hong, J. Stein: Social Interaction and Stock Market Participation. Stanford Business SchoolWorking
Paper. http://ssrn.com/abstract=274077 or DOI: 10.2139/ssrn.274077.
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'8 P, Gabryel: Od redaktora naczelnego. ,Wprost” 2004, nr 1, s. 3.
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pod specjalnym nadzorem panstwa™'. Poza tym zaufanie do bankéw ma zwiazek

z rygorystycznie przestrzeganym profesjonalizmem i wigksza odpowiedzialnoscia.

Erozja zaufania na rynku hipotecznym lat 2008-2009

Stosownym punktem odniesienia rozwazaf na temat roli zaufania w gospodarce
jest kryzys na rynku hipotecznym w Stanach Zjednoczonych i jego konsekwencje
w postaci ogélno$§wiatowego kryzysu gospodarczego 2008/2009 r. Z perspektywy
kapitatu spotecznego liczne cechy i przejawy tego kryzysu wywodza si¢ wtasnie z jego
deficytu. Juz pobiezna analiza przyczyn zjawiska pozwala uznaé, ze niski kapitat
spoteczny zasadzajacy si¢ w otoczeniu marketingowym instytucji finansowych
i w samych instytucjach, oznacza w praktyce, ze przyszly kredytobiorca nie ma
odpowiednich ,kontaktéw” i nie ma si¢ do kogo zwrdci¢ o rzetelna porade, informacje
o ryzyku i korzysciach zwiazanych z obciazeniem hipoteki. W $rodowisku o niskim
kapitale spotecznym brakuje nieformalnych zrédet takiej informacji, ale zaufaniem nie
ciesza si¢ takze Zrédla bardziej formalne, takie jak broker wystgpujacy w interesie
kredytobiorcy™.

W efekcie w Srodowisku biznesowym o niskim kapitale spotecznym brakuje tez
umiej¢tnosci niezbednych do wlasciwej krytycznej oceny informacji, poniewaz
cztonkowie sieci spolecznych zaleznosci sa ulokowani na podobnym poziomie wiedzy
np. na temat hipotek. Brakuje im informacji o ,,uczciwych bankach” i ,,uczciwych
posrednikach”, a sprawiedliwe umowy sa mniej dostgpne. Inne zjawisko wynikajace
z braku silnych wig¢zi miedzy kredytobiorca a kredytodawca to ,bariery utraconych
mediacji”’, gdy kredytobiorca popada w problemy z regulowaniem swoich naleznosci.

W ,tradycyjnym modelu” kredytodawcy chronia swego klienta, poniewaz sa
zainteresowani utrzymaniem relacji kredytowej. Dysponujg zatem specjalistyczng
wiedza o mikroekonomicznym klimacie w sasiedztwie kredytobiorcy, szacuja jego
dlugoterminowa zdolnos¢ kredytowa. Krétkoterminowe modyfikacje warunkow
kredytu sa efektem zaufania do kredytodawcy, ktérego z wyprzedzeniem informuje si¢
o tymczasowych problemach, ewentualnie o planowanej sprzedazy nieruchomosci®.

W ,,nowoczesnym modelu” komunikacja pomigdzy kredytobiorcg a kredytodawca
wogranicza si¢ do wystania koperty z przypomnieniem o kolejnej racie kredytu”.
Kredytobiorca nie zna nikogo, do kogo mdglby si¢ zwréci¢ w razie probleméw
ze splata zobowiazan; instytucji, w ktérej zaciagnat zobowiazanie nie ufa tym bardziej.
Nie zna tez pelnych konsekwencji swoich zaniedban zwiazanych z brakiem
poinformowania kredytodawcy.

Opisana  asymetria informacji, stabnace relacje oraz brak nacisku
na odpowiedzialnos¢ ze strony rynku ma zwiazek z btedami kapitatu spotecznego.

Model Grameen

W opozycji do powyzszego dos¢ lakonicznego opisu stoi szczegdlne znaczenie
przyktadane do kapitatu spotecznego w ,,modelu Grameen”, zwigzanym z pionierska
dziatalnoscia mikropozyczek dostepnych w Banku Grammena, ktérego zatozyciel

2 M. Dabrowska: Bank jako instytucja zaufania publicznego. http://www.nbportal.pl/library/pub_auto_B_0100/
KAT_B4871.PDF.

22 R. Brescia: Capital in chaos: The subprime mortgage crisis and the social capital response. Social Science Research
Network. http://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=1124961.

2

3 Ibidem.
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Y. Muhammad zostal uhonorowany pokojowa Nagroda Nobla za rozwigzanie problemu
wykluczenia ekonomicznego. Model ten, powielany obecnie na §wiecie, opiera si¢ na
fundamentach kreacji i utrzymywaniu zaufania pomie¢dzy uczestnikami uméw, przy
czym termin ,uczestnicy” stosownie oddaje istot¢ rzeczy (w przeciwienstwie do
.kredytobiorcdw”). Osoby szukajace pozyczki staja si¢ uczestnikami sieci przyszitych
pozyczkobiorcéw, tworza ,.krag pozyczania” decydujac, kogo do niego dotacza i kto
otrzyma ja w pierwszej kolejnosci, jakie powinny by¢ jej warunki i jaka cze$¢ zyskow
z tej pozyczki powinna by¢ przeznaczona na wsparcie dla nastgpnego cztonka kregu®*.

Caly ten system oparty jest na zaufaniu, wspétzaleznosci i wspdlnych celach.
Wszyscy cztonkowie kregu sa wspotodpowiedzialni za splate pozyczki — ten aspekt
wzmocniony jest tradycyjnymi wig¢ziami oraz wlaczeniem marginalizowanych
czlonkéw spotecznosci. Wzmocnienie to odbywa si¢ poprzez regularne, formalne
spotkania, na ktérych obecno$¢ jest obowiazkowa, a przywddztwo w kregach jest
rotacyjne. Z kolei przedstawiciele banku sg autentycznie zainteresowani zbudowaniem
wigzow zaufania z uczestnikami.

Mierzenie braku zaufania

Z perspektywy niezbednych w kontekscie formutowania strategii marketingowych
badan rynku i formutowania celow konieczne sa badania poziomu zaufania.
Tymczasem mierzenie spotecznego kapitatu jest przedsigwzigciem znacznie bardziej
skomplikowanym niz mierzenie kapitatu fizycznego badz ludzkiego. Politolodzy mierza
spoteczny kapital potaczeniem takich zmiennych, jak udzial w stowarzyszeniach
i aktach wyborczych, czy przedsigwzigciach dobroczynnych — zmienne te taczy element
troski o wspdlne dobro.

W tym kontekdcie zwracaja uwage refleksje K. Arrowa, dla ktérego kazda
transakcja zawiera element zaufania, a kontrakty finansowe sa ,,nasycone zaufaniem
w sposéb szczegdlny; zaufaniem ktére jest odpowiednikiem zapiséw umownych’?.
Zaufanie to moze wrosna¢ w oczekiwaniu konsekwencji prawnych zwigzanych
z famaniem umoéw. Egzekwowanie takiego prawa jest jednak kosztowne i nie zawsze
skuteczne. Nawet, gdy jest efektywne, to zbyt kosztowne moze by¢ narazanie
finansowych kontraktéw. Kontrakty sa generalnie z zasady niekompletne, zawsze,
mimo najwigkszej staranno$ci pozostawiajg otwarte pole ich interpretacji na niekorzys¢
jednej ze stron. Podczas gdy egzekwowanie prawa nigdy nie jest w pelni skuteczne,
kapitat spoteczny pelni rol¢ wzmacniajaca prawne regulacje.

Na poziomie makro o erozji zaufania maja przekonywaé stosowne wskazniki,
o ktérych spadku mozna si¢ przekona¢ w obliczu sytuacji kryzysowej. Pozwalaja one na
uzyskanie informacji o trendzie obecnym w marketingowym otoczeniu. Do najbardziej
znanych nalezy WskaZznik Zaufania Konsumentéw obliczany przez organizacje
Conference Board na podstawie comiesigcznej ankiety przeprowadzanej
w 5 tys. gospodarstw domowych w USA Na wskaznik sktadaja si¢ dwa subindeksy:
ocena obecnej kondycji gospodarstwa domowego oraz wskaznik oczekiwan kondycji
gospodarstwa w przysztosci. Wskaznik ten ma do$¢ duze znaczenie, poniewaz zaufanie
konsumentéw wplywa na poziom konsumpcji, ktéra w USA odpowiada

* T. van Bastelaer: Does Social Capital Facilitate the Poor’s Access to Credit? A Review of the Microeconomic
Literature. ,World Bank, Working Paper” 2000, no. 9. http://siteresources.worldbank.org/INTSOCIALCAPITAL/
Resources/Social-Capital-Initiative-Working-Paper-Series/SCI-WPS-08.pdf.

» K.J. Arrow: op.cit., s. 357.
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za 2/3 amerykanskiego PKB. Innymi znanymi wskaznikami sg indeks zaufania klientéw

Bloomberga, najwigkszej na $wiecie agencji prasowej, specjalizujacej si¢

w dostarczaniu informacji na temat rynkéw finansowych oraz coroczne ogélno§wiatowe

badania w ramach Edelman Trust Barometr®,

Istnieje takze szereg wskaznikOw pojawiajacych si¢ w poszczeg6lnych badaniach
naukowych. Nalezy do nich wskaznik ilustrujacy gotowos¢ korzystania z czekéw — im
poziom kapitatu jest wyzszy, tym wigksza gotowo$¢ do korzystania z tej formy
rozliczen” . Interesujacym wskaznikiem opisujacym relacje pomiedzy zaufaniem
a funkcjonowaniem rynku finansowego jest skala pozyczek nieformalnych, udzielanych
przez krewnych i przyjaciét. Wigkszy poziom zaufania prowadzi do czestszego
korzystania z tego typu wsparcia finansowego. Jednocze$nie jednak mozna wskazaé na
przeciwne tendencje™:

1. Nieformalne pozyczanie jest substytutem pozyczania formalnego, zwlaszcza gdy
jest ono niedostgpne albo zbyt drogie. Poza tym dostgp do formalnego pozyczania
jest narazony na brak spotecznego kapitatu, zatem oczekiwanie pozyczek ze strony
przyjaciot i rodziny wzrasta na obszarach o niskim kapitale spotecznym.

2. Moze zaistnie¢ efekt substytucji podazy pozyczek, ktére na terenach o niskim
kapitale spolecznym grupy o relatywnie wysokim zaufaniu aktywizujq si¢
(np. we wspieraniu finansowym) w poréwnaniu z innymi.

Liczne sa takze opracowania sugerujace, ze niskiemu poziomowi zaufania
spolecznego wobec ogdllnie ,innych” towarzyszy wysoki poziom zaufania
w podgrupach, takich jak rodzina®. Kwestia ta nawiazuje do ,nowo odkrywanych”
wynikéw badan E.C. Banfielda z potowy ubieglego. wieku. Uzyty przez niego termin
wamoralny familizm” (czyli silna identyfikacja i system wig¢zi w ramach pojedynczej
rodziny, przy jednoczesnej nieufnosci w stosunku do pozostatych wspdlnot rodzinnych
i definiowanie ich jako potencjalnych rywali w walce o ograniczong pule zasob6ow)
oznacza istnienie bardzo wysokiego poziomu zaufania w rodzinie i bardzo niskiego
w wiekszej skali’’. Taki stan prowadzi do przesuniecia transakcji finansowych z rynku
finansowego w kregi rodzinne i oznacza dodatkowe wyzwanie dla zabiegéw
marketingowych instytucji finansowych.

Praca ,,The Moral Basis of a Backward Society” E.C. Banfielda dotyczyla
poludniowych Wtoch, ktérych gospodarcze opdZnienie autor wigzat z brakiem
spofecznego zaufania wykraczajacego poza kregi rodzinne®. Takie postawy i wiezi
prowadza do subiektywnie ocenianego jako wlasciwe preferencyjnego traktowania
czlonkéw wilasnej rodziny i oznaczaja wprost nasilenie zjawiska nepotyzmu. Tezy
E.C. Banfielda spotkaly si¢ poczatkowo — praca powstala w 1958 r. — z brakiem
zainteresowania ekonomistéw. Nastawienie to zmienito si¢ dopiero czterdziesci lat
pézniej, gdy element zaufania zaczat by¢ uwzgledniany w modelach ekonomicznego
rozwoju — to dla tych racji uwage ekonomistéw zwrdcily prace R. Putnama

%6 Trust barometer. www.edelman.com/trust.

" L. Guido, P. Sapienza, L. Zingales: The Role of Social Capital in Financial Development. ,,American Economic
Review” 2004, XCIV, s. 543.

> Ibidem, s. 539.

* F. Fukuyama: Social capital. ..

30°E.C. Banfield: The Moral Basis of a Backward Society, the Free Press. ,,American Behavioral Scientist”, Glencoe 1958,
vol. 2, no. 1, s. 36. http://abs.sagepub.com/cgi/pdf_extract/2/1/36.

31 Ibidem.
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i F. Fukuyamy, czy S. Knacka i P. Keefera na temat zwiazku migdzy poziomem
zaufania spofecznego a stopa wzrostu gospodarczego™.

Generalnie nalezy stwierdzi¢, ze znaczenie spotecznego kapitalu na rynku
finansowym jest wigksze tam, gdzie egzekwowanie zapiséw prawnych nie jest
powszechnie stosowane, zatem np. we Wtoszech i w Polsce oczekiwany jest wigkszy
pozytywny wplyw kapitalu spotecznego na postawy na rynku finansowym niz
np. w Stanach Zjednoczonych, gdzie normy prawne sa bardziej skuteczne. Taki
charakter otoczenia marketingowego moze determinowa¢ podejmowane przez
poszczegdlne podmioty strategie marketingowe.

Zaufanie a marka

Z perspektywy marketingowej odbudowa zaufania wiaze si¢ z koncepcja marki,
ktéra moze t¢ odbudowe wspiera¢ amortyzujac wplyw negatywnych zjawisk
dotyczacych zaufania, a zachodzacych w otoczeniu marketingowym i wplywajacych na
kapital spoteczny uczestnikéw rynku.

Juz na wstepie nalezy jednak uznaé, ze skale tego problemu wyznacza przede
wszystkim skala spadku zaufania do uczestnikow obrotu gospodarczego, a zwazywszy
na do$wiadczenia lat 2008-2009 mozna doj$¢ do wniosku, ze kryzys zaufania dotyczy
nawet najsilniejszych marek. Poza tym, warto przypomnie¢, iz utrzymanie, ochrona
i ulepszenie marki jest zazwyczaj procesem dtugotrwalym pozostajac najwigksza sztuka
marketingu™.

Z tej perspektywy okreslenie, ze dzigki marce podmioty mogg sktada¢ obietnicg
ciagtego dostarczania konkretnego zbioru cech, korzysci i ustug, gwarantujac —
w przypadku najlepszych marek — jako$¢ produktu i budujac w tej sposéb lojalnosé
czytelnikéw i reklamodawcéw™, winno byé nieustannie opatrywane zastrzezeniem,
ze kryzys zaufania jest zjawiskiem dynamicznym. Innymi stowy, dlugotrwaty proces
budowania (odbudowy) sity marki zderza si¢ z gwattownoscia proceséw kryzysowych.
Nie zmienia to faktu, ze silne marki, redukujac szereg ryzyk (finansowe, dziatania
produktu, spoleczne i psychologiczne) znajduja si¢ w lepszej pozycji w obliczu
drastycznego spadku zaufania na catym rynku. Dysponuja bowiem duzym kapitatem
zaufania.

Zakonczenie

W obliczu kryzysu potrzeba chwili jest odbudowa zaufania pos$réd uczestnikéw
rynku, zwlaszcza finansowego. Kwestia ta jest szczeg6lnie istotna w dobie globalizacji,
np. wigkszos¢ funkcjonujacych na polskim rynku bankéw ma za dominujacych
udzialowcéw zagraniczne instytucje finansowe, z ktérych czes¢ popadta w kryzys
zaufania klientdéw na swoich macierzystych rynkach i funkcjonuje dzigki $rodkom
pomocowym udzielanym przez panstwa. Dotyczy to zwlaszcza tych globalnych
instytucji finansowych, ktére ,,0kazaly si¢ nie tylko zbyt duze by upas¢, ale réwniez
zbyt duze, by mozna bylo je uratowaé bez konsekwencji spolecznych, grozacych

'S, Knack, P. Keefer: Does Social Capital Have An Economic Payoff? A Cross-Country Investigation 1997. ,The
Quarterly Journal of Economics”, MIT Press, 2006, vol. 112, no. 4, s. 1251-1288.

3 Ibidem.

**J. Kall: Silna marka. Istota i kreowanie. PWE, Warszawa 2001, s. 16.
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dtugotrwala zapascia wspéiczesnej liberalnej gospodarki rynkowej™”. Problem ten
dotyczy zwlaszcza tych instytucji finansowych, ktére przez lata budowaly swa pozycje
takze podkreslajac jako godna zaufania wielkos¢ kapitatéw.

Znaczenie zaufania rozumianego wprost jako kapital spoleczny badz jako jego
kluczowy element jest przedmiotem licznych analiz wskazujacych na jego
fundamentalng rol¢. Z marketingowego punktu widzenia jego odbudowa wydaje si¢ by¢
nie tylko najwazniejszym, ale takze najtrudniejszym wyzwaniem (zwlaszcza
w kontekscie budowy silnej marki), z racji dlugotrwatosci omawianego procesu.

REBUILDING TRUST - MARKETING'S KEY CHALLENGE
IN TIME OF CRISIS
Summary

The real issue of economic crisis is the loss of market participants' trust. Although this trust
is a deciding factor of economical growth, it is not present in any economical statistics as well as
it is rarely included in economical models. The erosion of market participants' trust in the time of
crisis becomes the most important cause of economical collapse. Facing such dangers, the key
challenge of the present marketing would be implying a strategy of rebuilding trust; this should
happen on micro, as well as on macro level.

3 L. Pawlowicz: Kryzys zaufania na  rynkach  finansowych z  perspektywy kraju  goszczqcego.
http://www.rf.edu.pl/uploads/media/L_Paw %C5%82owicz-02_03_2009PL.pdf.



