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ZAUFANIE DO SEKTORA BANKOWEGO

Streszczenie: Zaufanie jest podstawq relacji doradcéw i klientéw, ale przede wszystkim jest kapi-
tatem niezbednym do funkcjonowania bankow jako instytucji zaufania publicznego. Celem niniej-
szego rozdzialu jest proba umiejscowienia zaufania spofecznego w teorii socjologicznej oraz
analiza opinii spoleczenstwa na temat sektora bankowego oraz zaufania jako niezbednej podstawy
wspélpracy z instytucjami finansowymi.
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WSTEP

Pojecie zaufania nalezy rozpatrywaé na trzech poziomach — mikro, mezo
i makro. Pierwszy z nich dotyczy tworzenia wigzi migdzyludzkich, niezb¢dnych
do formulowania struktur organizacyjnych. Perspektywa mezostrukturalna
obejmuje umiejetnos¢ wspotpracy migedzyludzkiej w obrebie grup i organizacji,
podejmowanej w celu realizacji wspdlnych interesow. Co wigcej, na tym pozio-
mie nalezy mowic takze o zaufaniu do instytucji, ktore uczestnicza w transak-
cjach wymiany i wspolpracy miedzy cztonkami spoteczenstwa'. Poziom makro-
strukturalny obejmuje spoteczne i polityczne otoczenie, sformalizowane instytu-
cjonalne powigzania i struktury, za$ zaufanie ma w tym wypadku szczegdlne
znaczenie dla prawidlowego funkcjonowania ustroju politycznego, norm praw-
nych, systemu sadownictwa oraz obywatelskich i politycznych uprawnien®.

Zaufanie jest fundamentem kapitatu spotecznego, poniewaz jest podstawg
wspoélpracy pomigdzy ludzmi. Mozna zatem powiedzie¢, ze przyczynia si¢ do
wzrostu dobrobytu spotecznego, gdyz zwigksza si¢ aktywno$é gospodarcza®.
W odniesieniu do bankow, zaufanie stanowi fundament relacji doradcow i klien-
tow, ale przede wszystkim dotyczy poczucia bezpieczenstwa, ktore jest niezbed-
ne do przekonania konsumentow, by zlozyli w banku swoje oszczednosci.
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Celem niniejszego rozdziatu jest proba umiejscowienia zaufania spotecznego
w teorii oraz analiza opinii spoleczenstwa na temat sektora bankowego oraz
zaufania jako niezbednej podstawy wspolpracy z instytucjami finansowymi.

1. UMIEJSCOWIENIE POJECIA ZAUFANIA SPOLECZNEGO
W WYBRANYCH TEORIACH SOCJOLOGICZNYCH

Rozwazania na temat zaufania spotecznego nalezy rozpocza¢ od jego po-
chodzenia. Wystepuja dwie szkoty myslicieli na temat zaufania. Zgodnie ze
stanowiskiem pierwszej, pojecie to jest wlasnoscig kazdego cztowieka, zwigzang
z jego indywidualnymi cechami osobowos$ciowymi, cechami spotecznymi i de-
mograficznymi, takimi jak: klasy, wyksztalcenie, dochody, wiek i pte¢. Druga
szkota podkresla przynaleznos$¢ zaufania spotecznego do kategorii systemu spo-
tecznego, koncentrujacego sie na wlasciwosci spoteczenstw i ich instytucji.

Poczatki szkoly myslicieli spoteczno-psychologicznych, traktujacych zaufa-
nie jako podstawowa ceche osobowosci kazdego cztowieka, nalezy datowaé na
lata 50. i 60. XX w. w Stanach Zjednoczonych®. Zgodnie z podstawowymi zato-
zeniami tej teorii, dos§wiadczenia nabyte w dziecinstwie wptywaja na zaufanie
wobec §wiata 1 majg tendencj¢ do utrwalania si¢ na pozniejszych etapach zycia.
Co istotne, zaufanie spoteczne jest czescig szerszego syndromu cech osobowoO-
$ci, ktore obejmuje optymizm, wiarg we wspolprace i zaufanie, ze ludzie moga
przezwycigzy¢ roznice miedzy nimi i zy¢ razem we wspolnocie. Podejscie to
bylo rozwijane w ostatnich czasach przez E. M. Uslanera, ktorego badania poka-
zuj3, ze poziom zaufania kazdego cztowieka jest stabilny w czasie, a takze ze nie
jest zalezny od do$wiadczania wzajemnosci od drugiej osoby®. Rozwijane na prze-
strzeni lat rozwazania E. H. Eriksona, G. W. Allporta, R. B. Cattella i E. M. Usla-
nera daty podstawy do stworzenia teorii osobowosci, objasniajacej uwarunkowa-
nia zaufania. Podstawowym zatozeniem teorii jest to, ze spoteczne zaufanie wy-
wodzi si¢ od cech osobowosciowych, szczegolnie optymizmu i umiejetnosci kon-
troli wlasnego zycia. Z drugiej strony pojawia sie teoria sukcesu i dobrobytu,
zgodnie z ktora nieograniczone zaufanie niesie ze soba ryzyko, ktore jest wigk-
sze w przypadku biednych niz bogatych, gdyz ci pierwsi nie mogg sobie pozwo-

* Szerzej: E. H. Erikson, Childhood and Society, Norton, New York 1950; G. W. Allport,
Pattern and Growth in Personality, Holt, Rinehart and Winston, New York 1961; R. B. Cattell,
The Scientific Analysis of Personality, Penguin Books, Baltimore 1965; M. Rosenberg,
Misanthropy and Political Ideology, ,,American Sociological Review” 1956, no. 21, s. 690-695;
M. Rosenberg, Misanthropy and Attitudes Towards International Affairs, ,,Journal of Conflict
Resolution” 1957, no. 1, s. 340-345.

5 E. M. Uslaner, Democracy and Social Capital, [w:] M. Warren (red.), Democracy and
Trust, Cambridge University Press, Cambridge 1999, s. 121-50; E. M. Uslaner, Producing and
Consuming Trust, ,,Political Science Quarterly” 2000, no. 115(4), s. 569-590.
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li¢ na utratg posiadanych zasobow w przypadku zdrady. Zaufanie spoteczne jest
utozsamiane z poOstaciami ,,zwyciezcOw” w spolteczenstwie i jest mierzone
w kategoriach pieni¢dzy, statusu i wysokiego poziomu zadowolenia z zycia
i pracy oraz szezeseia®. Praktycznie we wszystkich spoteczenstwach biedni sa
mniej ufni niz bogaci, najprawdopodobniej ze wzgledu na swoje wczesniejsze
doswiadczenia. Nieufno$¢ jest powszechniejsza wsrod ,,przegranych”, czyli osob
z niskim wyksztatceniem, niskimi dochodami i niskim statusem spotecznym,
ktorzy wyrazaja niezadowolenie z zycia. Co istotne, nieufno$¢ wyrazaja takze
ofiary przestepstw, zbrodni, przemocy i osoby rozwiedzione. Zgodnie z tym
pogladem, zaufanie spoteczne jest produktem dorostych doswiadczen zyciowych
— osoby, ktore doswiadczyly pozytywnych do§wiadczen, sg bardziej sklonne do
zaufania niz te, ktore doswiadczyly ubostwa, bezrobocia, przemocy, dyskrymina-
cji, wyzysku czy wykluczenia’. Ten rodzaj interpretacji zaufania jest zgodny
Zteorig O. Pattersona, obejmujaca analizg relacji migdzy zaufaniem, klasami
i rasami w USA®,

Drugim gtownym podejsciem do zaufania jest postrzeganie go jako wtasno-
$ci spoteczenstwa, a nie jednostek. Zaufanie jest rezultatem doswiadczen ludzi,
ale jest stale modyfikowane, w zaleznosci od zmieniajacych si¢ okolicznosci.
Jednakze w przeciwienstwie do teorii indywidualnych pokazuje, jaki jest poziom
zaufania do siebie w spoleczefstwie (w tym takze jego wiarygodnosé)®. Jesli
w spoleczenstwie funkcjonuje wiele roznych dobrowolnych stowarzyszen i or-
ganizacji, to w $wietle tej teorii moze generowa¢ wysoki poziom zaufania spo-
tecznego. Teoria ta sigga do A. Tocqueville’a i J. S. Milla, za$ wspotczesnie jest
centrum dyskusji na temat kapitalu spolecznego™. Jedna z jej form jest teoria
organizacji wolontariatu, ktora wyr6znia bezposrednie i trwate zaangazowania
w organizacj¢ wolontariatu w spotecznosci lokalnej jako najwazniejsza forme

® G. Orren, Fall from Grace: The Public’s Loss of Faith in Government, [w:] J. S. Nye,
Ph. D. Zelikow, D. C. King (red.), Why Americans Mistrust Government, Harvard University
Press, Cambridge 1997; K. Newton, Social Capital and Democracy in Modern Europe, [w:]
J. van Deth, M. Maraffi, K. Newton, P. Whiteley (red.), Social Capital and European Democracy,
Routledge, London 1999, s. 3-24; P. F. Whiteley, The Origins of Social Capital, [w:] J. van Deth,
M. Maraffi, K. Newton, P. Whiteley (red.), Social Capital and European Democracy, Routledge,
London 1999, s. 25-44.

" R. Inglehart, Trust, Well-being and Democracy, [w:] M. E. Warren (red.), Democracy
and Trust, Cambridge University Press, Cambridge 1999, s. 88-120; R. Putnam, Bowling Alone,
The Collapse and Revival of American Community, Simon and Schuster, New York 2000.

8 0. Patterson, Liberty Against the Democratic State: On the Historical and Contemporary
Sources of American Distrust, [w:] M. E. Warren (red.), Democracy and Trust, Cambridge Uni-
versity Press, Cambridge 1999.

° R. Putnam, Bowling Alone, The Collapse..., s. 138; K. Newton., Trust, Social Capital, Civil
Society, and Democracy, ,International Political Science Review” 2001, no. 22(2), s. 201-14;
R. Hardin, The Street-level Epistemology of Trust, ,,Politics and Society” 1993, no. 21, December,
s. 505-29.

10 Szerzej: R. Putnam, Bowling Alone, The Collapse...
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uczestnictwa w spoleczenstwie. Nalezy przy tym wskazac¢, ze teoria ta jest sze-
roko krytykowana w literaturze ze wzgledu na brak empirycznych dowodow na
zwiazek pomiedzy liczbg stowarzyszen spotecznych a zaufaniem spotecznym™.

Niektorzy autorzy twierdza, ze bez wzgledu na to, jak formalnie zorganizo-
wane dobrowolne stowarzyszenia moga by¢, wazne w pewnych aspektach,
Z punktu widzenia zaufania spotecznego, jest bezposrednie uczestnictwo w sie-
ciach spoteczno$ciowych zycia codziennego®. Dla wickszo$¢ ludzi oznacza to
relacje rodzinne, przyjaciol, sasiedztwo oraz udziat w stosunkach spolecznych
W miejscu swojej pracy. Takie formy zaangazowania obywatelskiego 1 uczest-
nictwa w zyciu spotecznym sa coraz cz¢stsza forma w nowoczesnym spoteczen-
stwie. Podejscie to, znane jako teoria sieci spotecznosciowej, koncentruje si¢ na
zaufaniu do najblizszych osob, jako wyniku relacji pomigdzy nimi®.

Inng forma spotecznej teorii zaufania jest feoria wspolnoty, koncentrujaca
si¢ na charakterystyce lokalnych spotecznosci zamiast na nieformalnych sieciach
spolecznosciowych w ich obrebie. Niektore badania dowodza, Ze im mniejsza
jednostka miejska, tym wigksze jest zaufanie w jej obrebie. Najistotniejszymi
zmiennymi w tej teorii jest rozmiar miasta, satysfakcja ze wspolnoty i panujace-
go wewnatrz tej spolecznosci bezpieczenstwa (te dwie ostatnie zmienne wply-
waja wprost proporcjonalnie na wzrost zaufania)™.

Ostatnia analizowana teoria (teoria spoleczna) zaktada wptyw na zaufanie
takich zmiennych, jak: konflikty spoteczne (ich pojawianie si¢ zmniejsza zaufa-
nie spoleczne), satysfakcja z demokratycznych instytucji (zalezno$¢ wprost pro-
porcjonalna), wolno$¢ polityczna (zalezno$¢ wprost proporcjonalna) i bezpie-
czefstwo publiczne (zalezno$¢ wprost proporcjonalna)®.

113, Cohen, Trust, Voluntary Association and Workable Democracy, [w:] M. E. Warren (red.),
Democracy and Trust, Cambridge University Press, Cambridge 1999, s. 208-248; K. Newton,
Trust, Social Capital..., s. 201-214; P. Paxton, Social Capital and Democracy: An Interdependent
Relationship, ,,American Sociological Review” 2002, no. 67, s. 254-277; M. Hooghe, Value Congruence
within Voluntary Associations: Ethnocentrism in Belgian Organizations, Paper presented to the ECPR
Joint Sessions of Workshops, Copenhagen 2000.

2T Yamagishi, M. Yamagishi, Trust and Commitment in the United States and Japan,
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Life Didn 't Die?, ,,The American Prospect” 1996, no. 25, March-April, s. 17-18.

14, S. House, Sh. Wolf, Effects of Urban Residence on Interpersonal Trust and Helping Be-
havior, ,,Journal of Personality and Social Psychology” 1978, no. 36, s. 1029-1043; R. Putnam,
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2. DEFINICJA ZAUFANIA

W literaturze mozna znalez¢ wiele definicji zaufania. Perspektywa psycho-
logiczna definiuje to pojecie jako ,,catkowite zawierzenie komus, wiara w kogos,
ufno$é” *°, koncentrujac sie na emocjach w stosunku do drugiej osoby. Z kolei
perspektywa socjologiczna skupia si¢ na postrzeganiu zaufania w kontekscie
relacji miedzyludzkich i znaczenia dla spoteczenstwa. Spojrzenie to pozwala
rozpatrywa¢ analizowane poj¢cie jako ,,wyrozumowang kalkulacje” (J. S. Cole-
man, R. Hardin)"", ,.efekt prawidtowej socjalizacji” (E. M. Uslaner)™® lub ,,efekt
spolecznego uczenia si¢” (A. Bandura)™. Przeciwstawna do tej pierwszej defini-
cji znajdujemy u M. Andersona, wedlug ktorego zaufanie jest normatywnym
budowaniem relacji, przektadajacej sie na efektywno$é transakcji wymiany®,
a zatem jest to stanowisko podkreslajace koniecznos¢ odejscia od stanowiska
wyrachowanego, opartego na maksymalizacji wlasnej korzysci, dla dobra catego
spoleczenstwa.

Nieco odmienne podejscie mozna znalez¢ u E. M. Uslandera i P. Sztompki,
zgodnie z ktorym zaufanie jest ,,zakladem podejmowanym na temat niepew-
nych, przysztych dziatan innych ludzi”?, a takze T. C. Earle’a i G. Cvetkivicha
(,,strategia upraszczajaca, ktora pozwala jednostkom zaadoptowac si¢ do ztozo-
nego $rodowiska spotecznego i tym samym korzysta¢ z szerszej puli mozliwo-
§ci”®). Ta perspektywa badawcza wystepuje w publikacjach wielu autoréw
(m.in. B. Misztal, N. Lin, R. Hardin, L. Coote, E. J. Forrest i T. W. Tam), ktorzy
przede wszystkim chca zaakcentowa¢ oczekiwanie odnosnie dziatan innych
0s6b”®. Warte podkreslenia jest podejscie akcentujace pozytywne intencje drugiej
strony transakcji wymiany F. Fukuyamy — ,,zaufanie to mechanizm oparty na za-
fozeniu, ze innych czlonkoéw danej spoteczno$ci cechuje uczciwe i kooperatywne

18 E. Sobol (red.), Nowy stownik jezyka polskiego, Wydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa 2002.

173.'S. Coleman, Foundations of Social Theory, Harvard University Press, Cambridge 1990;
R. Hardin, Trust and Trustworthiness, Russell Sage Foundation, New York 2002.

18 E. M. Uslaner, The Moral Foundations of Trust, Cambridge University Press, Cambridge 2002.

19 A, Bandura, Teoria spotecznego uczenia sie, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007.

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

2L E, M. Uslaner, The Moral Foundations...; P. Sztompka, Zaufanie. Fundament spoleczeri-
stwa, Znak, Krakoéw 2007, s. 69—70.

22T C. Earle, G. Cvetkovich, Social Trust: Towards a Cosmopolitan Society, Praeger, West-
port 1995.

28 B. Misztal, Trust in Modern Societies: The Search for the Bases of Social Order, ,, Theory
and Society”, vol. 28, no. 2, s. 342-350; N. Lin, Social Capital. A Theory of Social Structure and
Action, Cambridge University Press, Cambridge 2001; R. Hardin, Zaufanie, Wydawnictwo Sic,
Warszawa 2009, s. 25; L. Coote, E. J. Forrest, T. W. Tam, An Investigation into Commitment in
non-Western Industrial Marketing Relationships, ,Industrial Marketing Management” 2003,
vol. 32(7), s. 595-604.
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zachowanie oparte na wyznawanych normach’?* badz tez E. Gluszka — , traktowa-
nie zaufania jako wiary w to, Zze zadna strona nie wykorzysta stabosci tej drugie;,
lub tez jako wynik sankcji zniechecajacych do zachowan oportunistycznych®?.

Pojecie to moze by¢ takze definiowane przez pryzmat jego warto$ci prag-
matycznej, jak to czynit R. Inglehart, i wowczas jest rozumiane jako ,,nieformal-
na norma zmniejszajaca koszty ekonomicznej transakcji, ktore tworza nadzor
nad zawieraniem kontraktow, rozsadzanie sporéw i egzekwowanie formalnych
porozumien”®. W literaturze mozna tez znalezé rozwazania wielu autordw na
temat dziedziczenia zaufania, co w konsekwencji pokazuje wptyw kultury na
jego wartos¢ (F. Fukuyama, R. D. Putnam, L. Guiso, P. Sapienza, L. Zingales)”’.

Zaufanie moze by¢ takze definiowane w konteks$cie rozwazan na temat ka-
pitatu spolecznego, zas wsrod wielu badaczy mozna znalez¢ stanowisko, ze jest
0no jego najistotniejszym komponentem. Zdaniem R. Putnama zaufanie w spo-
leczenstwie wptywa wprost proporcjonalnie na podejmowanie wspotpracy mie-
dzy cztonkami spoleczenstwa, za$§ wedtug G. Poggi’ego jest to takze czynnik
warunkujacy jego trwato$c®.

Pojecie zaufania mozna rozpatrywac z dwoch plaszczyzn badawczych: jako
niepodzielng catos¢ (,,spotecznie nabyte i potwierdzone oczekiwania, jakie 1u-
dzie zywig wobec siebie nawzajem, wobec instytucji i organizacji, wsrod kto-
rych zyja, oraz wobec moralnych regut zycia spotecznego, ktére ustalaja pod-
stawowe zasady ich zycia”?), badz tez w odniesieniu do jednostek (,,prawidtowe
przewidywanie dzialan innych ludzi, ktéore maja wptyw na dziatania jednostki
W sytuacji, gdy wybor dziatania musi zosta¢ dokonany, zanim mozliwe bedzie
zaobserwowanie dziatan innych osob™*®). Nieco inng klasyfikacje zaufania
przedstawit E. C. Uslander (w zaleznoS$ci od sposobu definiowania i réznicowa-
nia zaufania)®":

e strategiczne — prognoza zachowania drugiej osoby, opiera si¢ na wiedzy
(zdobytych informacjach i osobistych doswiadczeniach) i ma pomoc w opraco-
waniu strategii decyzyjnej;

24 F. Fukuyama, Zaufanie. Kapital spoleczny a droga do dobrobytu, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa 1997, s. 38.

% E. Gluszek, Zaufanie jako istotny skiadnik kapitatu intelektualnego przedsiebiorstwa,
,,Prace Naukowe Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu” 2002, nr 963, s. 123-124.

% R. Inglehart, op. cit.

21 Szerzej: F. Fukuyama, op. cit., s. 38; R. D. Putnam, Bowling Alone. The Collapse...;
L. Guiso, P. Sapienza, L. Zingales, Social Capital as Good Culture, ,,Journal of the European Eco-
nomic Association” 2008, vol. 6, no. 2-3.

% R. Putnam, Demokracja w dzialaniu: tradycje obywatelskie we wspélczesnych Wiloszech,
Znak, Krakow 1995, s. 264, 265.

29 B, Barber, The Logic and Limits of Trust, Rutgers University Press, New Brunswick 1983.

®p_Sztompka, Zaufanie. Fundament..., s. 71.

81 E. C. Uslander, Zaufanie strategiczne i zaufanie normatywne, [w:] P. Sztompka, M. Boguni-
-Borowska (red.), Socjologia codziennosci, Znak, Krakow 2008, s. 184-189.
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e normatywne — postawa moralna nabyta w procesie socjalizacji, ma formg
uogodlnionego zatozenia na temat dobrej woli drugiej osoby, co w konsekwencji
uzasadnia wybdr strategii kooperacji podczas wspdlnie podejmowanych dziatan.

Najobszerniejsza klasyfikacja, zaproponowana przez P. Sztompke, obejmu-
je nastepujace rodzaje zaufania, w zaleznosci od adresatow®”:

e Osobiste (migdzyosobowe, interpersonalne) — skierowane jest do konkret-
nych 0sob, z ktorymi zachodzg interakcje. W grupie tej znajduja si¢: rodzina (naj-
wigkszy poziom zaufania), przyjaciele, znajomi, sgsiedzi, koledzy z pracy, partne-
rzy w interesach, osoby, ktore znamy i z ktérymi mamy jakiekolwiek relacje;

¢ Spoleczne — obejmujace grupe ludzi szersza niz najblizsze otoczenie danej
osoby, pomigdzy cztonkami spotecznosci nie zachodza relacje interpersonalne;

e pozycyjne — skierowane do okreslonych rol spotecznych, zawodow,
urzedow i stanowisk. Relacje wynikajg z okreslonej pozycji spolecznej, pehnie-
nia instytucjonalnej roli, za§ zaufanie wzbudza jej profesjonalne petnienie i po-
stgpowanie zgodnie ze standardami, normami i przepisami wymaganymi na
danym stanowisku;

e publiczne — skierowane do instytucji i organizacji, pojmowanych jako
zbiory regul strukturalnych, w ktorych zachodza okreslone interakcje. Co istot-
ne, nie jest konieczny bezposredni kontakt z tym adresatem;

e technologiczne — obejmuja zaufanie do réznego rodzaju systemow tech-
nicznych, systemow urzadzen technicznych czy tez kompetencji zawodowych,
ktore umozliwiajg funkcjonowanie catego spoteczenstwa;

o komercyjne — posrednio zwigzane z relacjg klient—instytucja. Skierowane
jest do produktu (wyrobu, ustugi) konkretnej marki, firmy czy panstwa;

o systemowe — kierowana do systemu, np. gospodarki, ustroju, cywilizacji.

Zaufanie spoteczne wobec 0s6b jest okreslane jako zaufanie poziome™, do
ktérego moze odnosi¢ si¢ takze zaufanie moralne (rozpatrywane w kategoriach
kulturowych, wynikajace z oczekiwan i odczu¢ o charakterze moralnym). Do
zaufania pionowego stosuje si¢ zwykle zaufanie racjonalne, oparte na racjonal-
nych oczekiwaniach®.

3. UWARUNKOWANIA ZAUFANIA SPOLECZNEGO

Czynniki wptywajace na zaufanie mozna pogrupowaé¢ wedtug trzech kate-
gorii: tradycja historyczna (jest to tzw. zmienna tta), kontekst strukturalny
(obejmujacy spoistos¢ normatywna, stabilnos¢ porzadku spotecznego, przejrzy-
sto$¢ organizacji spotecznej, ,,oswojenie” otoczenia spotecznego, odpowiedzial-

%2 p_Sztompka, Socjologia. Analiza spoleczerstwa, Znak, Krakéw 2002, s. 229.
® R. Inglehart, op. cit.
%D, Walczak-Duraj, Socjologia dla ekonomistéw, PWE, Warszawa 2010, s. 83.
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no$¢ osob i instytucji) i wyposazenie podmiotowe (nastroje spoteczne: impuls
zaufania, aktywizm, oportunizm, orientacja na przyszto$¢, wysokie aspiracje,
orientacja na sukces, oraz spoteczne zasoby kapitatlowe: zamoznos¢, bezpieczen-
stwo zatrudnienia, wielko$¢ rél, posiadana wiladza, sie¢ spotecznych wigzi, sta-
bilno$¢ rodzinna, religijnosé)®.

W literaturze mozna takze znalez¢ nastepujace uwarunkowania zaufania®:

2 homogeniczno$¢ grupy (im jest ona wigksza, tym wyzszy poziom zaufa-
nia)”,

o egalitarna/liberalna dystrybucja dochodéw w spoleczenstwie (egalitarna
dystrybucja wplywa na wzrost zaufania),

e wystepowanie praktyk dyskryminacyjnych (wptywaja one na spadek po-
ziomu zaufania),

e gwaltowne zmiany porzadku spolecznego (im sa one gwaltowniejsze,
tym nizszy jest poziom zaufania)®,

e zmiany o charakterze modernizacyjnym (wpltywaja one na wzrost pozio-
mu zaufania),

o globalizacja,

e liczba powigzan pomiedzy cztonkami sieci spotecznej (im jest ona wiek-
sza, tym wyzszy poziom zaufania)®,

e Wzrost i stopien skomplikowania spotecznosci (im sa one wigksze, tym
nizszy poziom zaufania)®,

e pojawienie si¢ spoteczenstwa wielokulturowego, mogace doprowadzi¢ do
zachwiania podstaw jednostkowej tozsamos$ci (wptywajg one na spadek pozio-
mu zaufania),

e niectrwalo$¢ sytuacji zyciowej (wptywaja one na spadek poziomu zaufa-
nia),

e poczucie zagrozenia wynikajace z zagrozen terrorystycznych (wptywaja
one na spadek poziomu zaufania).

Badania dotyczace zaufania obejmuja nastepujace grupy czynnikow*':

o statusowe (wyksztalcenie, pozycja zawodowa, dochdd/status materialny),

e relacyjne (cztonkostwo w grupach nieformalnych, organizacjach i stowa-
rzyszeniach, ruchliwo$¢ przestrzenna, aktywnos¢ spoteczna),

e S$rodowiskowe (wigz ze $rodowiskiem zamieszkania, opinie o0 nim, jego
cechy charakterystyczne),

¢ instytucjonalne (ocena instytucji, poziom alienacji politycznej),

% p_Sztompka, Trust. The Sociological Theory, Cambridge University Press, Cambridge 1999.
% D. Walczak-Duraj, op. cit., s. 86.

%" M. Anderson, op. cit.

% |bidem.

%9 |bidem.

“0 bidem.

41 D. Walczak-Duraj, op. cit., s. 86-87.
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e psychospoteczne (zadowolenie z zycia, optymizm/pesymizm, poziom le-
ku i frustracji, preferencje indywidualistyczne lub kolektywistyczne),

o kulturowe (poziom akceptacji norm etycznych, stosunek do tradycji, reli-
gijno$¢, samodzielnos$é/roszczeniowos$e, tolerancja/ksenofobia).

Co istotne, kierunek i sita zalezno$ci poszczegdlnych czynnikéw na poziom
zaufania moze by¢ rozny w zalezno$ci od grupy badawczej oraz podjetego pro-
blemu badawczego.

4. BANK JAKO INSTYTUCJA ZAUFANIA PUBLICZNEGO

Banki jako instytucje posrednictwa finansowego pelnia w systemie finan-
sowym szczeg6lng rolg — zapewniajg obrot instrumentdéw finansowych, przejmu-
ja na siebie ryzyko, udostgpniaja informacje o stopniu ryzyka oraz maja dostep
do pozyczkodawcy ostatniej instancji*’. Oprécz wymienionych, podmioty te
realizujg jeszcze jedno szczegolnie istotne zadanie — znaczaco przyczyniajg si¢
do utrzymania stabilnosci systemu bankowego, czyli maja zapobiegac sytu-
acjom, w ktorych mechanizmy oceny, alokacji srodkow i zarzadzania ryzykiem
finansowym nie sa sprawne™®. Stad tez od lat czynione sa dzialania, ktore maja
na celu zapewni¢ rownowage pomiedzy efektywnoscia i stabilnoscig. Uznanie
stabilnosci finansowej za dobro publiczne przyczynito si¢ do podjecia czynno-
$ci, majacych na celu zbudowanie sieci bezpieczenstwa finansowego, poprzez
takie dziatania jak*:

e wydawanie koncesji i zezwolen,
nadzor ostroznosciowy,
wycofywanie licenciji,
gwarantowanie depozytow,
ochrona zaufania do sektora bankowego,
petienie funkcji pozyczkodawcy ostatniej instancji,
ingerencja wladz monetarnych.

Nalezy zwroci¢ szczegolng uwage na dziatania majace na celu zapewnienie
ochrony zaufania do sektora bankowego — czynnosci te maja ogromne znaczenie
dla funkcjonowania wszystkich bankow, ktore opiera si¢ wlasnie na zaufaniu

2 M. lwanicz-Drozdowska, Typologia i tendencje rozwojowe systeméw gwarantowania de-
pozytéw, [w:] M. Iwanicz-Drozdowska (red.), Systemy gwarantowania depozytéw w Polsce i na
swiecie, PWE, Warszawa 2005, s. 446

3 1. Osinski, Stabilnosé¢ finansowa w Polsce — aspekty finansowe, ,,Bank i Kredyt” 2005,
nr11-12, s. 4-5.

4“A. Santomero, Deposit Insurance: Do We Need It and Why, The Wharton School, Universi-
ty of Pensylvania, Pensylvania 1997, s. 11-12.
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klientow do instytucji finansowych®. Sprawne dziatanie systemu bankowego
wymaga zdobycia i utrzymania wiary przedsigbiorstw i 0sob fizycznych w to, ze
ich oszczgdno$ciom zostanie zapewnione bezpieczenstwo. Ze wzgledu na zaufa-
nie, ktérym klienci obdarzaja banki, sg one traktowane jako instytucje zaufania
publicznego®®. Prowadzac dzialalno$é oparta na depozytach banki musza braé
pod uwage nie tylko wlasne interesy, ale takze (lub raczej przede wszystkim)
interesy spoteczefistwa’’. Etyczne postgpowanie instytucji finansowych buduje
zaufanie klientow, zwigksza ufnos¢ kontrahentéw oraz tworzy renome bankow.
Inng przestanka wptywajacg na kreowanie statusu bankow jako instytucji zaufa-
nia publicznego jest tajemnica bankowa, chronigca interes ekonomiczny bankéw
i ich klientow™.

Z drugiej jednak strony banki sg instytucjami, ktére prowadza dziatalnosé¢
ushugowa w sposob analogiczny do zwyktych przedsiebiorstw. Oznacza to, ze ich
podstawowym celem jest maksymalizacja zyskow™. Poglad ten jest bardzo popu-
larny w literaturze — przyktadowo A. Smith twierdzil, ze ,.kazdy cztowiek czyni
stale wysitki, by znalez¢ najbardziej korzystne zastosowanie dla kapitatu, jakim
moze rozporzadzaé, przy czym ma on na widoku wlasng korzys¢, a nie korzyse
spoleczenistwa™®. Autorzy probujac okresli¢ zasady dzialania podmiotéw niejed-
nokrotnie podkreslali zwigzek pomiedzy dzialaniem a maksymalizacjg korzysci
w dhuzszym okresie®'. Niemniej przy tak przedstawionych definicjach konieczne
jest okreslenie, kto jest beneficjentem tych zyskow — i takze w tym temacie bada-
cze sg podzieleni, gdyz w literaturze wymienia si¢ zarowno instytucje, jak 1 wia-
Scicieli czy akcjonariuszy™. Liczne przyktady literaturowe dowodza, Ze znaczna
cze$¢ ekonomistow uznawala przede wszystkim wilasne zyski za motyw dzialania,
stad tez gospodarowanie opieralo si¢ na zasadach racjonalnosci, a nie etyki.

Niemniej w literaturze (m.in. J. W. Gatkowski) mozna spotkaé si¢ z opinia
odwrotng, zgodnie z ktorg maksymalizacja zysku nie powinna by¢ jedynym lub
najwazniejszym kryterium dzialania wiasciciela, gdyz nie jest najwyzsza warto-
$cig — celem funkcjonowania przedsigbiorstw (w tym takze bankowych) jest

4 B. Zdanowicz, Podstawowe dylematy i kryteria wyboru formuly systemu gwarantowania
depozytow w swietle teorii i doswiadczen migdzynarodowych, ,,Bezpieczny Bank” 2007, nr 1(34),
s. 12.

= Fojcik-Mastalska, Prawo bakowe. Komentarz, LexisNexis, Warszawa 2005.

7 L. Géral, Nadzor bankowy, PWE, Warszawa 1998, s. 29.

“8 J. Majewski, Prawo karne gospodarcze, [w:] O. Gorniok (red.), Prawo karne gospodarcze.
Prawo gospodarcze i handlowe, C. H. Beck, Warszawa 2003, s. 296.

A, Janiak, O przywilejach bankowych. Cz. 11, ,,Prawo Bankowe” 2000, nr 11, s. 59.

0 A, Smith, Badania nad naturq i przyczynami bogactwa narodéw, t. 2, PWN, Warszawa
1954, s. 42-43.

5! Szerzej: E. Stenberg, Czysty biznes. Etyka w dzialaniu, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 1998; J. Sekuta, Uprawomocnienie tzw. etyki biznesu w systemie etyki graduacyjnej,
[w:] A. Wegrzecki (red.), Etyczne fundamenty gospodarowania, Oficyna Cracovia, Krakow 1999, s. 37.

52 J. Bochenski, Filozofia przedsiebiorstwa, [w:] 1. Bochenski (red.), Sens zycia i inne eseje,
Wydawnictwo Antyk, Krakow 1993, s. 72.
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zaspokajanie materialnych (a posrednio takze duchowych) potrzeb spoteczen-
stwa, zarowno obecnych, jak i przysztych®. Ten punkt widzenia jest w literatu-
rze rzadziej spotykany, lecz wnosi do rozwazan na temat celu dziatania podmio-
tu istotng warto$¢ — oceng moralng motywow dzialania wlascicieli, pigtnujaca
podej$cie nastawione wylgcznie na zysk.

W zwiazku z tym powstaje konieczno$¢ osiagnigcia rOwnowagi pomigdzy
efektywnoscig (konkurencyjnoscia, dochodowoscia, itp.) a bezpieczenstwem
klientow (stabilnoscia, etyka, zaufaniem, itp.). Co istotne, znalezienie tego kom-
promisu nie jest dziataniem jednorazowym, a raczej czynno$cia powtarzang
wielokrotnie ze wzgledu na stale zmieniajace si¢ warunki rynkowe. Wypraco-
wywanie zyskow jest wazne dla przetrwania bankow na rynku, ale realizacja
tego celu jest $ci$le uzalezniona od zaufania klientow. Zatem obok dazenia do
podnoszenia efektywnosci dziatania konieczne jest rOwniez zapewnianie bezpie-
czenstwa depozytdw, co jest mozliwe poprzez prowadzenie dziatalnosci w spo-
sOb etyczny, czyli zgodny z przyjetymi normami moralnymi.

Charakter relacji oparty na zaufaniu sprowadza si¢ do okre$lonych norm,
zasad 1 wartosci etycznych, ktore stajg si¢ podstawa ich budowania. Mozna tu
mowi¢ o mechanizmie, ktorego fundamentem jest prze§wiadczenie o tym, iz
dana spolecznos¢ cechuje si¢ uczciwym i kooperatywnym zachowaniem. Stosu-
nek ten oparty jest na wzajemnym poszanowaniu dla okreslonych norm™. Jest to
szczegolnie istotne w kontekscie sektora bankowego, ktorego relacje, zwlaszcza
z klientami, oparte sa na szczegblnym, spotecznym wymiarze zaufania.

Rola, jaka banki odgrywaja dla ksztaltowania tadu spoteczno-gospodarczego,
wynika m.in. z powszechnego dostepu do produktow i ustug bankowych, ktore
tym samym bardzo czesto sa utozsamiane z ushugami publicznymi® oraz z faktu
zarzadzania powierzonymi im $rodkami przez klientow™. Banki pelnig w ten
sposob role publicznego depozytariusza, co sprawia, iz przedsiebiorstwa banko-
we podlegaja powszechnej ocenie wiarygodnosci i zaufania.

W przypadku instytucji zaufania publicznego, do ktorych nalezg banki, owe
zaufanie publiczne jest kreowane oraz wzmacniane poprzez jego gwarantowanie
przez panstwo. Wspomniane gwarancje moga mie¢ dwojaki charakter®’:

e prawny — bedacy konsekwencja obowigzujgcych przepisow prawa;

e instytucjonalny — zwigzany z dziataniem organow, ktéorym panstwo po-
wierzylo okreslone zadania.

58 J. W. Gatkowski, Zasady etyki zawodowej — etyka biznesu, [w:] M. Borkowska, J. W. Gat-
kowski (red.), Etyka w biznesie, TN KUL, Lublin 2002, s. 42.

% F. Fukuyama, op. cit., s. 38.

%5 L. Géral, op. cit., s. 169.

% B. Pietrzak, Z. Polanski (red.), System finansowy w Polsce, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 1998, s. 39.

57 E. Radziszewski, Bank jako instytucja zaufania publicznego. Gwarancje prawne i instytu-
cjonalne, KNF, Warszawa 2013, s. 10.
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Bankowo$¢ okresla si¢ mianem dobra publicznego, co wynika z dualnego
charakteru bankow — z jednej strony sg klasycznymi przedsigbiorstwami ustu-
gowymi, a z drugiej powinny by¢ instytucjami zaufania publicznego®®. Petnienie
tej szczegodlnej funkcji wynika ze szczegolnych rygorow prawnych, pod ktérymi
instytucje te prowadza dziatalno$¢, a w konsekwencji z rygorystycznego nadzo-
ru nad ich funkcjonowaniem®. Najistotniejsze argumenty wskazujace na posia-
danie przez bank statusu instytucji zaufania publicznego zawiera tab. 1.

Przepisy prawa obejmuja zarowno utworzenie, jak i dziatanie i likwidacjg
bankow, zatem na kazdym etapie zycia instytucje te sg objete szczegdlnym nad-
zorem. Co istotne, prawo w ten sposob chroni interes publiczny (rozumiany jako
powierzone przez klientdbw oszczgdnos$ci), poniewaz nakazuje przedsicbior-
stwom bankowym dziala¢ w sposdéb chronigcy ich interesy (np. poprzez lokowa-
nie depozytéw w bezpieczne oszczednosci, utrzymywanie kapitatow wiasnych
na okreSlonym poziomie, tak aby byta mozliwa wyptata srodkow klientow
w dowolnym momencie, itd.). Wszystko to powoduje, ze banki r6znig si¢ od
standardowych przedsigbiorstw ustugowych, a ich dziatalno$¢ nie ogranicza sie¢
wylacznie do sprzedazy uslug bankowych. Ponadto nalezy wspomnie¢ o innym
szczegdlnie waznym aspekcie prowadzonych rozwazan — instytucje finansowe
maja bezposredni wptyw na funkcjonowanie i stabilno$¢ gospodarki ze wzgledu
na to, ze dostarczaja ptynnos$ci ré6znym podmiotom. Co istotne, dokonujac trans-
akcji kredytowych, inwestycyjnych czy lokacyjnych banki przejmuja czesé ry-
zyka takiego przedsigwzigcia, co takze odroznia je od pozostatych przedsie-
biorstw ustugowych oraz §wiadczy o trosce o dobro publiczne®.

5. ZAUFANIE DO POLSKIEGO SEKTORA BANKOWEGO
W SWIETLE BADAN EMPIRYCZNYCH

Na przestrzeni lat 2007-2014 mozna zauwazy¢ wzrost pozytywnej opinii
0 polskim sektorze bankowym, zaréwno pod wzgledem wzrostu opinii bardzo
i raczej dobrych, jak rowniez spadku bardzo i raczej niedobrych (zob. wykres 1).
Co istotne, w okresie kryzysu gospodarczego mozna zauwazy¢ wyrazne pogof-
szenie opinii spoleczenstwa.

%8 3. Flejterski, W poszukiwaniu nowego paradygmatu zarzqdzania przedsigbiorstwem ban-
kowym, [w:] A. Panasiuk, K. Rogozinski (red.), Zarzqdzanie organizacjami ustugowymi, \Wydaw-
nictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu, Poznan 2009.

% M. Dabrowska, Bank jako instytucja zaufania publicznego, ,,Bezpicczny bank” 2002,
nr 2-3(17-18), s. 137.

8 D, Czarnota, Bank jako instytucja zaufania publicznego w dobie kryzysu — mit czy rzeczy-
wistosc?, ,,Zeszyty Naukowe Wydziatlowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach. Studia
Ekonomiczne” 2014, nr 186, s. 154-155
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Tabela 1. Argumenty wskazujgce na posiadanie przez bank statusu instytucji zaufania publicznego

Autor

Argument

Ustawa,
przepis prawny, itp.

1

2

3

E. Fojcik-
-Mastalska

Ustawodawca okre§la warunki podjecia dziatal-
nosci bankowej w celu zapewnienia bezpieczen-
stwa i profesjonalizmu w dzialalnosci powstaja-
cego banku.

Ustawa Prawo bankowe,
art. 30.

K. Plonczyk

Ustawodawca naktada sankcje za prowadzenie
dziatalnoéci bankowej bez zezwolenia w celu
ochrony obywateli oraz interesu samego banku.

Ustawa Prawo bankowe,
art. 171.

L. Goral

Ustawodawca zobowigzuje bank do posiadania
i utrzymywania funduszy wtasnych banku.

Ustawa Prawo bankowe,
art. 126-128.

Ustawodawca upowaznia Bankowy Fundusz
Gwarancyjny do udzielania pomocy bankom
w przypadku powstania niebezpieczenstwa
niewyptacalnosci.

Ustawa o Bankowym
Funduszu Gwarancyjnym.

K. Kohutek

Ustawodawca wprowadzil umowg agencyjna
(jako podstawe do powierzenia przez bank osobie
trzeciej wykonywania okreslonych czynnosci
bankowych — tj. outsourcingu) w celu zagwaran-
towania bezpieczenstwa finansowego banku.

Ustawa Prawo bankowe,
art. 6a.

Ustawodawca wprowadzil warunki, od ktorych
uzalezniona jest mozliwo$¢ postuzenia si¢ przez
bank outsourcingiem.

Ustawa Prawo bankowe,
art. 6¢.

Ustawodawca wprowadzil mozliwo$¢ ustano-
wienia zarzadu komisarycznego w celu prze-
prowadzenia prawidlowego postepowania na-
prawczego.

Ustawa Prawo bankowe,
art. 145.

M. Baczyk

Ustawodawca nadaje dokumentom bankowym
moc prawng dokumentu urzedowego.

Ustawa Prawo bankowe,
art. 95.

J. Majewski,
Z. Ofiarski,
J. Molis

Ustawodawca zobowigzuje banki do przestrzega-
nia tajemnicy bankowej w celu ochrony intere-
sow ekonomicznych klientow i bankow (kreacja
prestizu bankow).

Ustawa Prawo bankowe,
art. 104.

P. Masiukiewicz

Ustawodawca zobowiazuje banki do lokowania
powierzonych im §rodkow pieni¢znych w pewne

aktywa.

Ustawa Prawo bankowe,
Ustawa o obrocie instru-
mentami finansowymi.

M. Zdyb

Ustawodawca zapewnia bankom ochrong po-
przez penalizacj¢ czynow polegajacych m.in. na
wyludzaniu kredytow, gwarancji bankowych,
dotacji, subwencji, zamowien publicznych czy
,,prania brudnych pienigdzy”.

Prawo karne, Ustawa

0 przeciwdziataniu praniu
pieniedzy oraz finanso-
waniu terroryzmu.

R. Kaluzny

Ustawodawca poddat banki pod specjalny nad-
z0r, co wigze si¢ z podwyzszonymi wymagania-
mi co do profesjonalizmu ich dziatania przy
jednocze$nie wigkszej odpowiedzialnosci za
efekty dokonywanych czynnosci.

Ustawa 0 nadzorze nad
rynkiem kapitatowym
—nadzor KNF.
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Tabela 1 (cd.)
1 2 3
H. Dzwonkowski Banki pos'ladaja( autorytet, ktory utrwalit si¢ na Zwyczaj.
przestrzeni lat.
Banki ciesza si¢ ogromnym zaufaniem klientow.
Deponenci powierzajac bankom swoje $rodki
J. Gluchowski, |pieni¢zne wierza, ze sa one bezpieczne, nie straca
J. Szambelanczyk | na wartosci, oraz ze beda mogli je wyplaci¢ Zaufanie

w dowolnym badz okreslonym w umowie
terminie.

Trybunat Banki gromadza $rodki pieni¢zne znacznej liczby
Konstytucyjny | osob.
Banki, jako instytucje zaufania publicznego
W swojej dziatalnosci kieruja si¢ przepisami
prawa, rekomendacjami Komisji Nadzoru Finan-
sowego, uchwalami samorzadu bankowego,
Zwiazek Bankow | normami przewidzianymi w Kodeksie oraz do-

Polskich brymi zwyczajami kupieckimi. Banki i ich pra-

cownicy oraz osoby, za ktérych posrednictwem
banki wykonuja czynnosci bankowe, uwzglednia-
ja zasady: profesjonalizmu, rzetelnosci, rzeczo-
wosci, staranno$ci i najlepszej wiedzy.

Kodeks Etyki Bankowej

Zrodlo: M. Baczyk, L. Goéral, E. Fojcik-Mastalska (red.), Prawo bankowe. Komentarz,
Wydawnictwo Prawo i Gospodarka, Warszawa 2005; F. Zoll (red.), Prawo bankowe. Komentarz,
Kantor Wydawniczy Zakamycze, Zakamycze 2005; J. Pitera, Charakterystyka instytucji zaufania
publicznego w orzecznictwie Trybunatu Konstytucyjnego, Sgdu Najwyiszego oraz Sgdow
Powszechnych, ,Kwartalnik Prawa Publicznego” 2007, nr 4, s. 149-150, Ustawa z dnia
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Wykres 1. Opinia spoteczenstwa na temat polskiego sektora bankowego (w % odpowiedzi)

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie: Wizerunek polskiego sektora bankowego. Edycja

2014, TNS Polska dla Zwigzku Bankéw Polskich, Warszawa 2014, s. 12.

Badajac opini¢ publiczng na przestrzeni lat 2012-2014 mozna zauwazy¢

wzrost pozytywnych pogladéw na temat sektora bankowego i zaufania do b
kow (wykres 2).
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Zaufanie jest pojeciem niejednorodnym, zmiennym w czasie i uzaleznio-
nym od wielu czynnikdéw. Co ciekawe, wsrod wielu instytucji banki dziatajace
na terenie Polski w znacznym stopniu ciesza si¢ zaufaniem spoteczenstwa
i przedsigbiorcow (w 2014 r. 60% polskiego spoteczenstwa potwierdzata zaufa-
nie do bankow, z ktorych korzysta badany, wsrod przedsigbiorcow wartos¢ tego
wskaznika oscylowata na poziomie 95% — zob. wykresy 3 i 4). W obu przypad-
kach zaufanie do znanej instytucji finansowej bylo wyzsze od analogicznych
miernikow zaufania do Narodowego Banku Polskiego, bankow dziatajacych
w Polsce, Europie czy na $wiecie. Zaufanie przedsigbiorcéw do instytucji jest
wyzsze niz w przypadku oséb fizycznych, co moze wynika¢ z réznic w zakresie
oferty produktowej oraz jakosci obstugi.

Bank, z ktorego korzysta

Banki dzialajace w Polsce

Bankowy Fundusz Gwarancyjny

Doradcy finansowi dziatajacy w bankach

Banki dziatajace w Europie

Zwiazek Bankow Polskich

Komisja Nadzoru Finansowego

Banki dzialajace na $wiecie

Gieltda Papierow Wartosciowych

Doradcy finansowi pracujacy w innych
firmach niz banki

Fundusze Inwestycyjna

OFE
SKOKi |
Parabanki | !
O‘I’/o 2(;% 40I% 6(;% 80I% 100%
@ Zaufanie do instytucji OBrak zaufania do instytucji

Wykres 3. Zaufanie spoteczenstwa do instytucji (w % odpowiedzi)

Zrédto: jak do wykresu 1, s. 5.
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Wykres 4. Zaufanie przedsiebiorcow do instytucji (w % odpowiedzi)

Zrodlo: jak do wykresu 1, s. 6.

Co istotne, klienci decydujg si¢ na wybor danego banku przede wszystkim
ze wzgledu na to, ze jest on pewny i godny zaufania (27% klientéw detalicznych
jest tego zdania oraz 36% klientow segmentu Private banking — zob. wykres 5).
Jest to szczegoblnie istotny wniosek biorac pod uwage pozostate roznice w czyn-
nikach determinujgcych decyzj¢ o skorzystaniu z ustug danej instytucji w grupie
klientoéw detalicznych i zamoznych — w pierwszym przypadku duze znaczenie
ma cena produktéw bankowych i ich dostepnos¢, podczas gdy w drugim w du-
zej mierze jako$¢ obstugi i dostepnosc.



132 Marika Swieszczak

Mita, profesjonalna obstuga
Niskie oplaty i prowizje

Pewny bank, godny zaufania
Dogodna lokalizacja oddziau

B Klienci zamozni

Szeroka oferta

DOKlienci detaliczni

14
12 12
11

>
2 2 2
2 5 <

- .8
£ o IS
3 = <
~ = =]
: g 2
S £ 8
~Q o 7]
o =
.2 5 <
@ c Y
< N ]
= @ 9]
= = N
5} S n
N o
2 2

S

a

Wykres 5. Czynniki determinujace wybor banku przez klientow zamoznych i detalicznych
(w % odpowiedzi)

Zrodto: jak do wykresu 1, s. 7.
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Wykres 6. Czynniki obnizajace spadek zaufania klientow do bankow (w % odpowiedzi)

Zrodlo: jak do wykresu 1, s. 7.
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W 2014 r. 60% spoteczenstwa twierdzito, ze nie wszystkie banki sg jedna-
kowo godne zaufania, za§ analogiczne wskazniki dla roku 2013 i 2012 wyniosty
56% 1 46%. Zauwazona tendencja moze $wiadczy¢ o wzroscie $wiadomosci
klientow w zakresie przestrzegania przepisOw prawnych i zasad etycznych.
Wsrdd najistotniejszych czynnikéw decydujacych o nieobdarzaniu zaufaniem
instytucji finansowych nalezy wymieni¢: cheé zarobienia na niewiedzy klienta
(33% odpowiedzi), che¢ =zarobienia coraz wickszych kwot na kliencie
(32% odpowiedzi), krotki czas dziatania na rynku (29% odpowiedzi), wprowa-
dzanie skomplikowanych i niezrozumiatych ofert (28% odpowiedzi) i nie infor-
mowanie o zmianach w ofercie (wykres 6).

PODSUMOWANIE

Banki jako instytucje posrednictwa finansowego petnig wazng role w sys-
temie finansowym, poniewaz zapewniaja obrot instrumentow finansowych,
przejmuja na siebie ryzyko, posrednicza w przeptywie kapitatu i informacji,
a takze buduja sie¢ bezpieczenstwa finansowego. System finansowy powinien
by¢ nie tylko efektywny, ale takze uczciwy i stabilny, za$ pomiedzy tymi ce-
chami zachodzi zalezno$¢ dwustronna, tzn. system finansowy jest efektywny,
gdy jest uczciwy i stabilny (bo klienci majg zaufanie do bankéw i powierzajg im
swoje depozyty), ale z drugiej strony musi by¢ on efektywny, zeby mogl prowa-
dzi¢ swoja dziatalno$¢ w sposob uczciwy i stabilny. Kazda z tych cech jest uza-
lezniona od innych elementéw systemu bankowego — stabilno$¢ zalezy od
sprawnosci 1 powszechnosci systemu rozliczen bankowych oraz skutecznosci
dzialan nadzorczych, efektywnos¢ od optymalizacji kosztow i przychodow,
stopnia zaangazowania instytucji finansowych w alokacj¢ wolnych kapitatow
i stopien otwarto$ci krajowego systemu finansowego, za$ na uczciwo$¢ majg
wplyw takie czynniki jak: zapewnienie odpowiedniego poziomu konkurencji,
zagwarantowanie ochrony przed wykorzystaniem niewiedzy konsumentow
i zapobieganie konfliktom interesow .

Przeprowadzona analiza typu desk research pokazata, ze zaufanie do ban-
kow zmniejsza si¢ w okresie kryzysu finansowego, jednakze w znacznej mierze
klienci ufajg instytucjom, ktorym powierzajg swoje oszczednos$ci. Nalezy przy
tym wskaza¢, ze nieetyczne zachowania, jak np. celowe wprowadzanie w btad,
obniza zaufanie konsumentoéw. Jednak wybierajac bank, klienci przede wszystkim
kierujg si¢ tym, czy jest on pewny i godny zaufania, co oznacza, ze jest to dla nich
najwyzsza warto$¢ oraz fundament dziatania bankow jako instytucji zaufania pu-
blicznego.

81 3. Flejterski, op. cit., s. 109-110
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TRUST IN THE BANKING SECTOR

Abstract: Trust is the foundation of relation between advisers and clients, but above all, it is
the capital needed for the functioning of banks as an institution of public trust. The purpose of
this paper is an attempt to place public confidence in the theory and analysis of public opinion
about the banking sector as well as the necessary basis of trust with financial institutions.

Keywords: trust, banks, institution of public trust.



