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Reputacja sektora bankowego w Polsce
— wnioski z badania w 2019 roku

Streszczenie

Celem opracowania jest ocena reputacji sektora bankowego w Polsce w $wietle przepro-
wadzonych badan empirycznych. Badano, czy stabilno$¢ systemu bankowego jest efektem
dobrej reputacji czy raczej sektor bankowy ma dobra reputacje dzieki swojej stabilnosci i re-
gutom dziatania. Badaniami objeto ogdlnopolska reprezentatywng prébe 1000 mieszkan-
céw Polski. Wywiady realizowano metodg CAPI w marcu 2019 r. Wyniki dowodzg, Ze banki
w Polsce ciesza sie dobra reputacja. Czynniki dobrej reputacji zdecydowanie dominuja nad
czynnikami ztej reputacji. W ujeciu dynamicznym banki poprawity jakos¢ relacji z klientami
i wzrosta satysfakcja z ustug bankéw. Wedtug badanych najwazniejszym czynnikiem reputa-
cji bankéw jest wtasciwa reakcja bankéw i sieci bezpieczenstwa finansowego na oczekiwania
normatywne formutowane przez konsumentéw pod adresem bankdw.

Stowa Kkluczowe: banki, reputacja, zaufanie.

JEL: G41, M31, M52, E71, G10

Reputation of the banking sector in Poland
- conclusions from the 2019 survey

Abstract

The aim of the paper is to discuss the main results of the “Banking Reputation” study. It was
analyzed whether the stability of the banking system is the result of its good reputation or,
conversely, whether the banking sector has a good reputation due to its stability and opera-
ting rules. Empirical research was carried out on a nationwide representative sample of N
= 1000 inhabitants of Poland. Interviews were conducted using the CAPI method in March

Szkota Gtéwna Gospodarstwa Wiejskiego, Wydziat Nauk Ekonomicznych.
" Zwigzek Bankow Polskich.
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2019. Banks in Poland have a good reputation. Good reputation factors definitely dominate
over bad reputation factors. Banks have improved the quality of customer relationships, and
satisfaction with bank services has increased. The most important factor in banks’ reputation
is the correct response by banks and financial safety net in Poland to normative expectations
formulated by consumers towards banks.

Key words: banks, reputation, trust.

Wstep

Stabilno$¢ systemu finansowego, ktéry w Polsce w dominujgcej mierze konstytuuja
banki, opiera sie na umowie spotecznej pomiedzy wszystkimi jego uczestnikami:
instytucjami finansowymi i ich klientami, a takze innymi interesariuszami - w tym
akcjonariuszami, pracownikami oraz regulatorami. Aby system ten moégt dziataé
w sposob stabilny i bezpieczny, potrzebne s3g reguty normujace dziatalnos¢ funkcjo-
nujgcych na nim podmiotéw wraz z odpowiednim systemem wartosci wtascicieli,
kierownictwa i pracownikéw bankéw, kompetentne instytucje nadzorcze i kontrol-
ne, uczciwi uczestnicy rynku przestrzegajacy norm prawnych i dbajacy o swoj inte-
res, wreszcie - co niezmiernie istotne - przekonanie klientéw, ze gtdwne elementy
tej umowy spotecznej funkcjonuja zgodnie z intencjg i w sposdb zapewniajgcy prze-
strzeganie regut. Tego rodzaju przekonanie podziela 75% polskiego spoteczenstwa
oceniajac, ze banki w Polsce dziatajg wedtug trwatych regut'. Specjalng pozycje
w tym systemie ma instytucja gwarantujgca bezpieczenstwo depozytéw i transak-
cji, ktéra jednak w ostatecznym rozliczeniu dokonuje swoistej redystrybucji srod-
kéw na rzecz poszkodowanych podatnikow.

Wiare w to, ze banki dziataja na podstawie z goéry ustalonych regut prawa oraz w in-
teresie swoich interesariuszy, mozna sprowadzi¢ do pojecia zaufania lub w szer-
szym ujeciu reputacji, jaka maja one wsréd swoich klientéw. Niemniej jednak in-
dywidualni klienci bankéw to w duzej mierze podmioty nieprofesjonalne, ktére
rzadko kiedy dysponuja wiedza niezbedna do prawidtowej oceny, czy system fak-
tycznie opiera sie na solidnych fundamentach i czy w ostatecznos$ci ich pieniadze
sa w tym systemie bezpieczne. Zdecydowana wiekszo$¢ (83%) polskiego spote-
czenistwa ocenia, Ze pienigdze klientéw zdeponowane w bankach s3 bezpieczne,
a 80% jest zdania, Ze banki maja stabilna sytuacje finansowa. W przekonaniu 89%
konsumentéw nie podejmuja oni zadnego lub niewielkie ryzyko korzystajac z ustug
bankowych, w tym lokujgc pienigdze w bankach?.

P. Sztompka definiuje zaufanie i nieufno$¢ jako: ,zaktady na temat przysztych, nie-
pewnych dziatan innych ludzi lub podmiotéw”3. Uzycie stowa ,zaktad” w tej defi-
nicji wskazuje, ze zaufanie jest nie tylko pasywna nadzieja, lecz ze jest z nim zwig-
zana pewna aktywnos$¢, podjecie jakiej$ obarczonej ryzykiem decyzji. NajczeSciej

Reputacja Polskiego sektora bankowego, Zwiazek Bankéw Polskich, Warszawa 2019, s. 49.
2 Ibidem, s. 49.
3 P.Sztompka, Zaufanie. Fundament spoteczernstwa, Wydawnictwo Znak, Krakéw 2007, s. 310.
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pojawiajace sie charakterystyki zaufania to uczciwo$¢ (dziatanie w dobrej wierze,
moéwienie prawdy, dotrzymywanie obietnic), zyczliwo$¢ (troska i dziatanie w inte-
resie drugiej strony), kompetencje (umiejetnosci potrzebne w danej sytuacji), prze-
widywalno$¢ (konsekwentne dziatanie). Zaufanie jest takze jednym z kluczowych
oczekiwan jakie konsumenci stawiajg przed bankami.

Konsumenci rzadko zadaja sobie trud, by osobiscie poszukiwa¢ odpowiedzi na py-
tanie o zrodta bezpieczenstwa, stabilnosci i przewidywalnosci systemu bankowego.
Zaledwie 7% polskiego spoteczenstwa deklaruje duza lub bardzo duza wiedze na
temat bankéw i ustug finansowych, a 67% nie widzi potrzeby podnoszenia swojej
wiedzy ta ten temat*. Zamiast tego w swoich ocenach wzgledem sektora bankowe-
go klienci w duzej mierze bazuja na wiasnych doswiadczeniach, opiniach innych
0s6b i ogblnych przekonaniach normatywnych, co w duzym uproszczeniu sprowa-
dza sie do oceny instytucji bankowych w wymiarze reputacyjnym. Im lepsza ocena,
tym - teoretycznie - bardziej stabilny system i konsekwentnie - im nizsza ocena
catoksztattu doswiadczen, pogladéw i osaddw wzgledem bankdw, tym gorszy efekt
moze wystepowa¢ w wymiarze spotecznej percepcji stabilnosci bankéw.

Problematyka reputacji i jej zwiazku z pozycja rynkowa podmiotéw jest przedmio-
tem badan krajowych i zagranicznych (np. Fernandez-Gamez i in., 2016; Blajer-Go-
tebiewska, Kos, 2016, Marcinkowska 2013, Smith, Smith, Wang, 2010; Brammer,
Brooks, Pavelin, 2006, Rose, Thomsen, 2004, i in.).

M. Marcinkowska w przeprowadzonych w 2012 r. badaniach? jednoznacznie stwier-
dzita, ze wsrod wskazywanych przez banki grup interesariuszy kluczowi sa: klienci
(92% respondentéw), akcjonariusze /udziatowcy (72% respondentéw) i pracowni-
cy (60% respondentow). W dalszej kolejnosci uplasowali sie: rada nadzorcza (32%
bankéw), dostawcy i kontrahenci (28% bankdéw), zarzad i nadzér (po 26% ban-
kow) oraz spoteczenstwo (20% bankoéw). Postrzeganie bankow przez ich klientow
i monitoring tego zjawiska w sposéb umozliwiajacy ocene zmian stanowi istotny
punkt odniesienia dla oceny dziatalnosci systemu bankowego i poszczegoélnych jego
elementéw oraz formutowania rekomendacji w zakresie niezbednych zmian. Co
wiecej, rzetelna diagnoza reputacji i zaufania do bankéw jest waznym elementem
walki z dezinformacja stuzacg realizacji postulatdw okreslonych grup interesow,
czego sektor bankowy w Polsce doswiadczat juz wielokrotnie. Odosobnione opinie
i nieuzasadnione generalizacje formutowane pod adresem bankéw mogg natomiast
szkodzic jego reputacji i tym samym negatywnie oddziatywac na stabilno$¢ systemu.

Reputacja..., op. cit., s. 52.
M. Marcinkowska, Kapitat relacyjny banku, t. 1-3, Wydawnictwo Uniwersytetu Lodzkiego, 1L.6dz 2013,
s. 356.
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1. Metodyka badan

Celem artykutu jest ocena reputacji sektora bankowego w Polsce w $wietle wyni-
kéw przeprowadzonych badan. Poprzedzita jg diagnoza obecnego stanu postrze-
gania reputacji bankéw dziatajacych w Polsce dokonana na podstawie metodyki
TRI*M. Podstawe przygotowania artykutu stanowit projekt badawczy pod nazwa
»Reputacja Polskiego sektora bankowego”. Badania wizerunkowe nad spoteczna
percepcja bankéw dziatajacych w Polsce realizowane sa przez Zwiazek Bankow
Polskich nieprzerwanie od 12 lat. S3 to typowe badania iloSciowe dedykowane
ocenie catej branzy bankowej. Poczatkowo koncentrowano sie na monitoringu
i diagnozie spotecznej opinii na temat bankéw, w tym przede wszystkim zaufania.
PéZniej, szczegblnie w nastepstwie m.in. kryzysu na miedzynarodowych rynkach
finansowych, badania poszerzono o kwestie reputacji bankéw oraz identyfikacje
czynnikow determinujgcych pozytywna lub negatywnga ocene reputacji.

Kazdorazowo badania przeprowadzane s3a na losowo wybranej grupie Polek i Pola-
kow w wieku 15+, spelniajgcej kryteria reprezentatywnosci dla catego spoteczen-
stwa. Liczebno$¢ préby badawczej w kazdym roku wynosi 1000 oséb. Wywiady
realizowane sa metodg wywiadoéw bezposrednich - CAPI. W 2019 r. badania prze-
prowadzono w dniach 11-22 marca 2019 r.

0d 2011 r. do pomiaru reputacji stosowana jest metodyka TRI*M, bedgca autorska
technika opracowang przez globalng agencje badawcza TNS (dzi$ Kantar). Metodo-
logia pomiaru reputacji TRI*M opiera sie na 5 gtéwnych wskaznikach dotyczacych:
a) oceny ogolnej, b) oceny jakosci produktéw i ustug, ¢) sympatii (przychylnosci
emocjonalnej), d) postrzegania sukcesu oraz e) deklarowanego zaufania. Odpowie-
dzi na pytania w kazdym obszarze udzielane sg w pieciostopniowej skali, a na ich
podstawie obliczany jest syntetyczny - punktowy wskaznik oceny reputacji. Ska-
la obejmuje przedziat od -66 punktéw, oznaczajacych skrajnie ztg reputacje, do
126 punktéw oznaczajacych reputacje doskonatg. Reputacja okreslana jako prze-
cietna miesci sie w przedziale 22-46 punktéw. Oprdécz pomiaru reputacji bankow
z wykorzystaniem skali TRI*M w badaniu, w kontekscie poré6wnawczym zadawa-
ne s3 pytania o reputacje innych podmiotéw rynku finansowego lub §wiadczacych
ustugi masowe w podobnej skali: SKOK-6w, firm pozyczkowych, ubezpieczycieli,
firm telekomunikacyjnych oraz NBP. Oprécz tego w badaniu wykorzystywane sa
bloki pytan stuzgce pomiarowi zaufania do bankéw w poréwnaniu do innych in-
stytucji rynku finansowego oraz standardowe narzedzia diagnostyczne, tj. PGI
(performance gap indicators), oceny stwierdzen, pytania kontekstowe oraz pytania
segmentujgce - umozliwiajace identyfikacje respondentéw nie tylko w wymiarze
socjodemograficznym, ale takze, do pewnego stopnia - behawioralnym.
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2. Ocena reputacji polskiego sektora bankowego

Reputacja czesto mylona jest, lub nawet utozsamiana, z wizerunkiem badz og6lna opinia
o firmie. W literaturze przedmiotu wizerunkiem okresla sie sposéb, w jaki firma jest po-
strzegana, jakimi cechami jest charakteryzowana i opisywana. Ogélna opinia to jedno-
wymiarowa ocena firmy. Tymczasem, zdaniem m.in. A. Adamus-Matuszyriskiej®, istnieje
réznica miedzy ogdlng opinig a reputacja i wizerunkiem. Reputacja zwigzanajest przede
wszystkim z oceng, bardzo czesto oceng w poréwnaniu z innymi podmiotami lub w po-
réwnaniu do idealnego wzorca. Wizerunek to charakterystyka firmy, reputacja to opinia
o firmie’. Podejscie to reprezentuje miedzy innymi K. Majchrzak®, stwierdzajgc, ze toz-
samo$¢ wptywa na wizerunek, ktory z kolei ksztattuje reputacje. W jej ocenie reputacja
jest suma czastkowych, nagromadzonych w czasie wizerunkéw. Wedtug T. Dgbrowskie-
go’ reputacja moze by¢ takze utozsamiana z wizerunkiem w dtugim okresie. Jego zda-
niem reputacja jest zewnetrzna wobec przedsiebiorstwa oraz zawiera ocene spoteczna.
Ocena odnosi sie do stopnia, w jakim podmiot ma mozliwosci i jest gotowy w przyszto-
$ci sprostac¢ oczekiwaniom swoich interesariuszy. T. Dgbrowski definiuje reputacje jako:
,(.) opierajaca sie na dotychczasowych, spojnych dziataniach firmy, podzielang przez
rézne grupy interesariuszy, stabilng ocena dotyczaca jej zdolnosci i gotowosci do spro-
stania ich oczekiwaniom oraz dostarczenia im okre$lonej warto$ci”'0. Reputacje deter-
minuje zdolno$¢ instytucji do uczciwego dziatania i komunikowania sie z otoczeniem.

Reputacje banku mozna interpretowac takze w szerszym kontekscie, tzw. kapitatu
relacyjnego. M. Marcinkowska!! kapitat relacyjny banku definiuje jako: ,element jego
kapitatu intelektualnego tworzony poprzez relacje banku z interesariuszami, przy wy-
korzystaniu kapitatu ludzkiego i spotecznego, wymagajacy takze zaangazowania kapi-
tatu finansowego i strukturalnego banku”. Jest to zatem ogo6t relacji i powigzan banku
Z jego interesariuszami opierajacych sie na wzajemnym zaufaniu. Kapitat relacyjny jest
efektem wspoétzaleznosci i wzajemnego oddziatywania podmiotéw powigzanych rela-
cjami'2. Budowa trwatych relacji i stworzenie kapitatu relacyjnego opiera sie na wza-
jemnej uczciwos$ci i odpowiedzialnosci, czyli podstawach reputacji przedsiebiorstwa.

M. Marcinkowska uzasadnia, ze w szerokim ujeciu kapitatl relacyjny obejmuje re-
lacje ze wszystkimi zidentyfikowanymi interesariuszami, z ktérymi bank ma po-
wigzania, czyli przede wszystkim: relacje banku ze spoteczenstwem, klientami,

6 A. Adamus-Matuszynska, Reputacja nieuchwytna wartos¢ firmy, www.proto.pl, 2012, s. 2.

7" M. Schwaiger, Components and Parameters of Corporate Reputation — an Empirical Study. Schmalen-
bach Business Review 56, 2004, s. 47.

8 K. Majchrzak, Zarzqdzanie reputacjq korporacyjng we wspétczesnej gospodarce, [w:] Public relations
- aktualne zagadnienia sztuki komunikowania w teorii i praktyce, red. R. Mackowska, H. Przybylski,
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 2009, s. 291-292.

9 T Dabrowski, Reputacja przedsiebiorstwa. Tworzenie kapitatu zaufania, Oficyna Wolters Kluwer, Kra-
kow 2010, s. 75.

10 Jpidem, s. 81.

11 M. Marcinkowska, Kapitat relacyjny..., op. cit., s. 124.

12 W. Danielak, Ksztattowanie kapitatu relacyjnego w matym i srednim przedsiebiorstwie, Wydawnictwo
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2012, s. 286.
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instytucjami sieci bezpieczenstwa, pracownikami i kierownictwem, partnerami,
kooperantami i kontrahentami oraz konkurentami, panstwem, a takze innymi gru-
pami interesow, ktore bank uznaje za znaczace. Podkres$la jednoczesnie, ze najsku-
teczniejszym sposobem kontroli relacji jest zaufanie oraz reputacja. Zaufanie jest
kluczowym elementem ksztattowania kapitatu relacyjnego. Jest ono niezbedne do
nawigzania relacji i ich rozwijania, co podkre$la z kolei P. Paszko!3.

Reputacja jest silnie zwigzana z zaufaniem. M. Bojanczyk zwraca uwage na zwigzek
pomiedzy reputacjg i zaufaniem. Jego zdaniem zaufaniem mozna obdarzy¢ przed-
siebiorstwa o dobrej reputacji'*. W. Buffett mowit o reputacji, ktérg przedsiebior-
stwo buduje latami i traci w ,pie¢ minut”, za§ M. Bojanczyk odnosi te metafore do
pojecia zaufanie, ktérego ksztattowanie ,jest procesem ciggtym i dtugotrwatym,
a jego utrata moze nastapic¢ bardzo szybko”. Na relacje miedzy reputacja a zaufa-
niem zwraca takze uwage W. Rydzak!®, ktéry analizuje prezentowane rézne modele
wpltywu reputacji, zaufania i identyfikacji na zachowania klientow.

Zgodnie z wynikami uzyskanymi w badaniu ,Reputacja sektora bankowego 2019”
spoteczna ocena sektora bankowego, w ciggu minionego roku, ulegta poprawie,
a 72% Polakéw w 2019 r. deklaruje zaufanie do bankéw. Trend poprawy oceny
zaufania spotecznego do bankéw widoczny jest od 2009 r, a obecny poziom jest
najwyzszy od 2007 r.,, czyli w catym okresie objetym pomiarami. Na tle monito-
rowanego okresu szczegdlnie ostatnie 12 miesiecy okazato sie bardzo znaczacym
krokiem w budowie dobrej oceny bankéw wsréd Polakéw. Znalazto to odzwier-
ciedlenie w wielu wskaznikach monitorujacych opinie o bankach, w szczegélnosci
w deklarowanym poziomie zaufania do bankéw dziatajacych w Polsce (rysunek 1).

Rysunek 1. Spoteczne zaufanie do bankéw w Polsce w latach 2007-2019
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego, raporty z lat 2007-2019, Zwigzek Bankéw Polskich,
Warszawa.

13 P, Paszko, Czynniki tworzenia kapitatu relacji, [w:] Prywatyzacja i efektywne finansowanie przedsie-
biorstw, ]. Duraj (red.), Wydawnictwo Uniwersytetu Lodzkiego, £.6dz 2010, s. 171-172.

14 M. Bojanczyk, Niestabilna gospodarka, upadek zaufania i co dalej? Oficyna Wydawnicza Szkoty Gtow-
nej Handlowej, Warszawa 2013, s. 14.

15 'W. Rydzak, Reputacja a dziatania informacyjne organizacji w sytuacjach kryzysowych i determinanty
ich wyboru, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu, Poznan 2011, s. 20-24.
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Z omawianych badan wynika takze, ze wsrod klientow bankéow zaufanie do swojego
podstawowego, gtbwnego banku deklaruje 87% respondentow. Wskaznik ten poprawit
sie w stosunku do ubiegtego roku o 3 p.p. 83% klientéw bankow darzy zaufaniem pra-
cownika banku, z ktérym ma najczesciej stycznosc, a 75% jest przekonanych o bezpie-
czenstwie zdeponowanych w banku pieniedzy. 81% klientéw bankdéw, o 4 p.p. wiecej
niz w roku ubieglym, ma zaufanie do ptatnosci kartami, jednak w przypadku ptatnosci
zblizeniowych odsetek ten maleje do 67%, co réwniez jest wynikiem wyzszym niz rok
wczesniej (+6 p.p.). 7 na 10 badanych (71%) uwaza, Ze ich dane osobowe, w ktérych
posiadaniu jest bank, sg bezpieczne i wykorzystywane zgodnie z przeznaczeniem.

Ponadto odnotowano wzrost zaufania do wiekszo$ci instytucji finansowych w Pol-
sce (tabela 1). Wskaznik zaufania do bankéw istotnie poprawit sie w ciggu minione-
go roku. 72% Polakow (+9 p.p.), wérdd ktdrych znajduja sie zaréwno korzystajacy
(89%), jak i nie korzystajacy z ustug bankowych (11%), deklaruje, Ze ma zaufanie do
bankéw dziatajacych w Polsce. Wynik ten jest zblizony do pomiaru zarejestrowanego
przez CBOS w grudniu 2018 r, kiedy wyniost 74%16. W stosunku do roku ubiegtego
odnotowano natomiast spadek nieufnos$ci wobec bankéw. Os6b deklarujacych brak
zaufania do bankéw ubyto o 7 p.p.iich odsetek wynidst 19%.

Tabela 1. Spoteczne zaufanie do wybranych instytucji w Polsce w 2019 r.

Ma Zmiana | Nie ma | Zmiana I:Ii'i::z'
Czy Pan(i) ma zaufanie do...? zaufanie | 2019 vs. zaufanial 2019 vs. powiedzieé
2019 2018 2019 2018 2019

Bankow dziatajacych w Polsce 72 9 19 -7 9

Narodowego Banku Polskiego 64 1 24 -1 12
Bankowego Funduszu Gwarancyjnego 52 3 27 0 21
Towarzystw Ubezpieczeniowych 50 9 38 -6 12
Zwigzku Bankéw Polskich 50 9 25 -6 25
Komisji Nadzoru Finansowego 47 3 33 2 21
ZUS-u 42 5 49 -3 9

Gietdy Papieréw Wartos$ciowych 37 6 38 -5 26
Krajowej Izby Rozliczeniowej 36 7 30 -4 34
Funduszy inwestycyjnych 32 7 45 -4 23
Otwartych Funduszy Emerytalnych 28 4 53 -2 19
SKOK-6w 21 1 63 4 16
Firm pozyczkowych 15 1 75 2 10

Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego, wyniki badan z lat 2018-2019, Zwiazek Bankéw Pol-
skich, Warszawa.

16 M. Omyta-Rudzka, Zaufanie do systemu Bankowego, CBOS, Komunikat z badan nr 173/2018, grudzien
2018.
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Najbardziej istotnymi czynnikami wptywajacymi na subiektywng poprawe oceny
zaufania wsrod respondentéw byty dbatos¢ o klienta i fachowo$¢ obstugi, a tak-
ze poczucie bezpieczenstwa i stabilnosci na rynku. Wérdéd czynnikéw spontanicz-
nie wymienianych jako obnizajgcych poczucie zaufania, respondenci wskazywali
przede wszystkim nagto$nione afery w bankach i instytucjach sieci bezpieczenstwa
finansowego!’.

Wazne znaczenie majg takze spontaniczne skojarzenia respondentéw ze stowem
bank. Niemal wszystkie okre$lenia, ktoére pojawiaja sie wsroéd respondentow
w tym momencie, majg charakter pozytywny lub neutralny - zwigzany z funkcjo-
nalng strong bankowosci. Banki kojarza sie ludziom przede wszystkim z pieniedz-
mi (25%), spontanicznie wymieniane sg marki bankéw (18%), z kredytami (8%),
kontem osobistym (9%), oszczedzaniem (3%), operacjami pienieznymi - wptatami
i wyptatami (3%), kartami kredytowymi (2%), ale takze po prostu z wygoda i bez-
pieczenstwem (4%) oraz zaufaniem (4%). Wsrdd spontanicznych skojarzen ze sto-
wem bank nie znajdujemy natomiast atrybutéw negatywnego stereotypu na temat
bankéw. W utamkach procenta jako pierwsze skojarzenia pojawiajg sie wskazania
dotyczace afer w instytucjach finansowych lub oszustw, nie mozna jednak w zad-
nym wypadku powiedzie¢, aby tego rodzaju postrzeganie bankéw miato charakter
ZNnaczacy.

Respondenci pytani o to, co powinno by¢ najwazniejsza cecha bankéw, wskazuja
przede wszystkim: bezpieczny (24%), uczciwy (18%), godny zaufania (13%), wia-
rygodny (11%) i rzetelny (9%). Te warto$ci od kilku juz lat pojawiaja sie na szczy-
cie listy i pokazuja, Ze dziatalno$¢ bankéw jest wazna dla spoteczenstwa takze od
strony aksjologiczne;j.

Zaufanie, bezpieczenstwo, wiarygodnos$¢, uczciwos¢, rzetelnos¢ to okreslenia ma-
jace w ocenie M. Bojanczyka silny zwiagzek z reputacjg, gdyz ,zaufaniem mozna ob-
darzy¢ przedsiebiorstwa o dobrej reputacji”. W jego opinii ,budowa zaufania jest
procesem cigglym i dtugotrwatym, a jego utrata moze nastgpi¢ bardzo szybko”18,
Na relacje miedzy reputacja a zaufaniem zwraca takze uwage W. Rydzak, ktory ana-
lizuje prezentowane w literaturze modele wplywu reputacji i zaleca analize tych
dwoch zjawisk rownolegle.

Ocena reputacji mierzona Indeksem TRI*M ws$réd ogoétu respondentéw wyniosta
w 2019 roku 49 punktéw, o 5 punktéw wiecej niz w roku ubieglym. Tym samym,
sektor bankowy w Polsce po raz pierwszy od poczatku pomiaréw z zastosowaniem
tej metodologii znalazt sie w obszarze dobrej reputacji dla ogétu badanych. Wyj-
$ciowa ocena reputacji sektora w 2012 roku wynosita 21 punktéw, co oznacza przy-
rost o 28 punktéw w ciggu 7 lat (por. rysunek 2).

17 Reputacja..., s. 23.
18 M. Bojanczyk, Niestabilna gospodarka..., op. cit., s. 14.
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Rysunek 2. TRIM Index Reputacji polskiego sektora bankowego w latach 2012-2019
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego, wyniki badan z lat 2007-2019. Zwigzek Bankéw Pol-
skich, Warszawa.

W 2019 r. 54% polskiego spoteczenstwa oceniato reputacje bankéw jako dobrg, bar-
dzo dobrg lub doskonata. Przeciwnego zdania byto 16% spoteczenstwa, oceniajac re-
putacje bankoéw jako zlg, bardzo ztg lub skrajnie z13 (zob. rysunek 3). Obecnie okoto
5 mln mieszkancow Polski lepiej ocenia reputacje bankéw w stosunku do roku 2017.

Rysunek 3. Struktura oceny reputacji bankéw w latach 2017-2019
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego, raporty z lat 2017-2019. Zwigzek Bankéw Polskich,
Warszawa.

Tradycyjne zmienne segmentujgce populacje ze wzgledéw socjodemograficznych
nie pozwalajg na wskazanie czynnikow réznicujacych ocene reputacji, z nieliczny-
mi wyjatkami - wykonywang profesje, gdzie widoczna jest réznica w ocenie TRI*M
pomiedzy bezrobotnymi i niepracujgcymi (gospodarstwa domowe, emeryci, rencisci
- niskie oceny ponizej $redniej) a osobami czynnymi zawodowo (oceny wysokie —
powyzej Sredniej) oraz wyksztatceniem, gdzie wsrdod oséb z wyksztatceniem podsta-
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wowym banki oceniane sg na 34 pkt., podczas gdy przy wyksztatceniu zawodowym,
$rednim i wyzszym jest to odpowiednio: 47, 53 i 51 pkt. Silne korelacje dodatnie wy-
stepuja pomiedzy samooceng poziomu wiedzy finansowej (duza - 60 pkt., Srednia -
54 pkt,, raczej mata - 45 pkt. i bardzo mata - 40 pkt.) oraz samooceng poziomu uban-
kowienia (niski 48 pkt,, sredni 54 pkt., wysoki 61 pkt.). Istnieje tez istotna réznica
miedzy klientami bankéw (52 pkt.) i tzw. absentami bankowymi (24 pkt.) czyli tymi,
ktorzy z ustug bankéw nie korzystaja. Najsilniejsza korelacja dodatnia wystepuje na-
tomiast pomiedzy oceng reputacji a emocjonalng przychylnoscig wobec bankéw. Oso-
by o zdecydowanie negatywnym nastawieniu emocjonalnym majg wskaznik TRI*M
reputacji na poziomie -34 pkt., a na przeciwlegltym biegunie - osoby ze zdecydowanie
pozytywnym stosunkiem emocjonalnym - na poziomie 90 pkt. Z dotychczasowych
obserwacji wynika zatem, Ze ocena reputacji bankéw w duzej mierze jest ksztattowa-
na przez pryzmat kompetencji merytorycznych i nastawienia emocjonalnego ocenia-
jacych, jak rowniez ich czynnych doswiadczen z bankami.

3. Ocena wybranych uwarunkowan
reputacji polskiego sektora bankowego

Reputacja stanowi wypadkowa réznych opinii, na ktére sktadaja sie zaréwno elemen-
ty racjonalne jak i emocjonalne. Reputacja jest takze kategoria subiektywna, gdyz for-
mutowane przez interesariuszy sady przechodza przez filtr odmiennych kryteriow,
wynikajacych z ich réznorodnych wymagan, intereséw, wartosci i przekonan?®.

Reputacja postrzegana jest jako najbardziej ryzykowny obszar majacy wptyw na
realizacje strategii przedsiebiorstwa (40% wskazan menedzeréw najwyzszego
szczebla z ponad 300 firm catego swiata). Jeszcze w 2010 roku reputacja plasowata
sie na trzecim miejscu, po marce i trendach ekonomicznych?®. Jednym z czynnikéw
ryzyka reputacyjnego jest wzrastajgca ztozonos$¢ proceséw biznesowych. Globali-
zacja Klientow, rynkéw i tancuchéw dostaw powoduje narazenie firmy na naduzy-
cia prawne i etyczne, powodowane np. przez dostawcéw i kooperantéow. Kolejnym
czynnikiem sg rosngce oczekiwania spoteczne wobec biznesu, ktérych wyrazem
jest idea spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Wymagania te s3 wzmacniane
gtéwnie przez klientéw, ktérym - na ogot - nie jest obojetne przestrzeganie zasad
etyki biznesu, a takze jako$ci produktow i ustug. Istotnym Zrddtem zagrozen jest tez
narzucanie wysokich standardéw zarzadzania przez regulatoréw, przez co sprosta-
nie tym wymaganiom staje sie coraz bardziej problematyczne. Waznym czynnikiem
jest rowniez wzrost przestepstw gospodarczych i terroryzmu konsumenckiego?!.

19 R. Sims, Toward a better understanding of organizational efforts to rebuild reputation following an
ethical scandal, ,Journal of Business Ethics”, 2009, s. 453-472.

20 Exploring strategic risk, Deloitte, London 2013, s. 5; M. Breit, S. Kreit, Concerns about risks confronting
boards, Fourth Annual Board of Directors Survey, 2011, s. 5-8.

21 ], Larkin, Strategic Reputation Risk Management, Palgrave Macmillan, London 2003, s. 10-22; J. Rayner,
Managing reputational risk, Wiley & Sons, Chichester 2003, s. 22-42; N. de Marcellis-Warin, S. Teodoresco,
Corporate Reputation - is your most strategic asset at risk?, CIRANO, Burgundy Report, 2012, s. 27-28.
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Ryzyko reputacji jest zwigzane z wypetnianiem oczekiwan interesariuszy. Ryzyko re-
putacji lezy w luce pomiedzy oczekiwanym a rzeczywistym zachowaniem przedsie-
biorstwa?2. Z tego punktu widzenia mozna méwic o trzech czynnikach zwiekszajacych
ryzyko reputacji: rosngcej luce pomiedzy reputacja organizacji a jej rzeczywistym
stanem, zmianach w oczekiwaniach konsumentéw oraz braku spoéjnosci decyzyjnej
pomiedzy obszarami funkcjonalnymi organizacji lub jednostkami biznesu?3. Warto
przytoczy¢ tu takze stanowisko KNS, zgodnie z ktérym ,ryzyko reputacji jest zwig-
zane z negatywnym odbiorem wizerunku podmiotu przez klientow, kontrahentéw,
inwestorow, akcjonariuszy, nadzorcow, regulatorow oraz opinie publiczng”.

W opinii Krzysztofa Pietraszkiewicza ,$rodowisko bankowe bardzo powaznie pod-
chodzi do opinii jakg o bankach - o catym sektorze bankowym maja klienci. Rzetelny
pomiar w tym zakresie pozwala nam na obiektywna ocene tego, co udato sie zrobi¢,
co juz dziata i z czego klienci sa zadowoleni, a co nalezy jeszcze poprawié¢. W ciagu
ostatnich 7 lat banki w Polsce dokonaty bardzo istotnej poprawy w obszarze spo-
tecznej oceny reputacji. Z poziomu 21 punktéw i reputacji okreslanej jako prze-
cietna - na pograniczu ztej - przeszly do punktu, w ktérym na ogélnym poziomie
reputacje ocenia sie jako dobra i takze najlepszg wsrdd innych branz swiadczacych
ustugi masowe, tj. firmy telekomunikacyjne, ubezpieczyciele, firmy pozyczkowe czy
SKOK-i. Trzeba mie¢ na uwadze, Ze cho¢ polaryzacja opinii maleje, to reputacja ban-
kow w naszym spoteczenstwie nadal pozostaje zréznicowana”?%.

Zdaniem K. Wéjcik reputacja jest przede wszystkim rezultatem satysfakcjonujacych
doswiadczen klientéw, obiektywnej wiedzy oraz emocjonalnego stosunku wobec
ocenianego podmiotu. Jej zdaniem reputacja stanowi ocene przedsiebiorstwa przez
interesariuszy i w duzym stopniu wynika z procesu komunikowania podmiotu z in-
teresariuszami. Ponadto wedtug K. Wéjcik ocena reputacji jest odzwierciedleniem
nagromadzonych wptywoéw historycznych i wcze$niejszych doswiadczen. Jej zda-
niem reputacja jest migawka, ktoéra przedstawia rézne, nagromadzone w czasie
wizerunki, jednocze$nie jest trwalsza niz wizerunek. Reputacja jest odzwierciedle-
niem warto$ci i tozsamo$ci ocenianego podmiotu?®.

Zmiany opinii o polskim sektorze bankowym majg systematyczny charakter. Zaréw-
no w przypadku ogélnej oceny sektora, jak i oceny jakosci ustug, wynikéw finanso-
wych bankéw, zaufania, czy tez postawy emocjonalnej od 2013 r. obserwowana jest
poprawa ocen sektora bankowego w Polsce (por. rysunek 4).

22 A. Brady, G. Honey, Corporate Reputation: perspectives of measuring and managing a principal risk,

The Chartered Institute of Management Accountants, London 2007, s. 20; Ch. Fombrun i in., The repu-
tation quotient: A multi-stakeholder measure of corporate reputation, ,Journal of Brand Management”
2000, vol. 7, no. 4, s. 3.

R. Eccles, S. Newquist, R. Schatz, Reputation and its risks, Harvard Business Review, 2007, s. 106.

24 Zwigzek Bankow Polskich, informacja prasowa z dnia 25.04.2019 ., https://zbp.pl/aktualnosci/
wydarzenia/InfoDOK-Polacy-zastrzegli-ponad-34-tys-dokumentow (dostep: 10.09.2019).

K. Woéjcik, Public relations. Wiarygodny dialog z otoczeniem, Wydawnictwo Placet, Warszawa 2009,
s. 34-45.
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Rysunek 4. Zmiany spotecznych postaw wobec sektora bankowego w Polsce w latach 2013-2019
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego, raporty z lat 2013-2019. Zwigzek Bankéw Polskich,
Warszawa.

Przyczyn poprawy ocen w wymiarze reputacyjnym nalezy upatrywa¢ w kilku
obszarach. Sg to osobiste doswiadczenia klientéw z bankami, opinie znajomych,
ekspertdw, oceny zastyszane w réznych mediach, dziatania instytucji sieci bezpie-
czenstwa finansowego w Polsce. Obserwowany jest takze wzrost ubankowienia
i intensyfikacji relacji klientéw z bankami. To takze jeden z powodéw wzrostu ocen
sektora bankowego w wymiarze reputacyjnym. Jak pokazuja obserwacje z dotych-
czasowych pomiaréw, pozytywne doswiadczenia osobiste majg tu ogromne zna-
czenie. Okazuje sie, ze tych pozytywnych doswiadczen jest bardzo wiele. 81% re-
spondentéw deklaruje, ze miato takie do§wiadczenia w ubiegtym roku, podczas gdy
23% os6b miato z bankami do$wiadczenia o charakterze negatywnym. Ekspozycja
na negatywne informacje o bankach w spoteczenstwie wyniosta 45%, natomiast na
opinie pozytywne - 72%?2°.

W ubieglym roku odnotowano wyraZzng poprawe w sferze postrzeganej jakosci
ustug i obstugi klienta oraz zadowolenia z codziennego korzystania z ustug ban-
kowych. Wskaznik NPS (net promoter score), méwiacy o liczbie klientéw gotowych
poleci¢ ustugi swojego banku w skali catego sektora bankowego, w biezacym po-
miarze osiggnat 25 punktéw i w ciggu roku podniést sie az o 19 punktéw. To jeszcze
wiecej niz rok wczesniej, kiedy poprawa wyniosta 16 punktéw. Tym samym istotnej
zmianie ulegta proporcja pomiedzy krytykami i promotorami ustug bankowych.
Udziat tych pierwszych zmalal z 25% do 14%, natomiast w przypadku promotoréw
- 0s6b wystawiajacych najwyzsze oceny - zwiekszyt sie z 31 do 39% (rysunek 5).

26 Reputacja..., op. cit., s. 32.
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Rysunek 5. Segmentacja klientow bankéw pod wzgledem zadowolenia z ustug bankéw
w latach 2016-2019
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego, raporty z lat 2016-2019. Zwigzek Bankéw Polskich,
Warszawa.

Z badania wynika, Ze istnieje silna korelacja pomiedzy sktonnosciag do polecenia
banku a oceng reputacji. Osoby okreslane jako promotorzy ustug bankowych prze-
cietnie oceniaty reputacje na poziomie 62-66 punktéw, podczas gdy oceny Kkryty-
kéw znajdowaly sie w przedziale 14-35 punktéw, przy Sredniej ocenie reputacji
w spoteczenstwie na poziomie 49 punktow?’.

Zidentyfikowano takze silne zréznicowanie spoteczenstwa ze wzgledu na postawy ra-
cjonalne oraz emocjonalne wobec bankéw. Korzystajac z typologii TRI*M, réznicujacej
respondentdw ze wzgledu na wymiary oceny jakoSciowej oraz przychylnosci emocjonal-
nej, mozna wyrézni¢ 4 podstawowe segmenty klientow - odrzucajacych, sympatykow,
racjonalistéw i ambasadoréw (zob. rysunek 6). Osoby odrzucajace charakteryzuja sie ni-
ska sympatig i nisko oceniajg jakos¢ otrzymywanych ustug. Na przeciwleglym biegunie
znajduja sie ambasadorzy, u ktérych wysoka ocena w warstwie racjonalnej idzie w parze
z duzym poziomem przychylno$ci emocjonalnej. Sympatycy to osoby gldwnie majace
pozytywny stosunek emocjonalny do bankéw, bez zaglebiania sie w warstwe meryto-
ryczna, natomiast racjonalisci oceniajg je niemal wylgcznie w warstwie uzytecznosci.

W poréwnaniu do 2017 r. struktura ta ulegta istotnej zmianie. Odsetek os6b nale-
zacych do grupy odrzucajacych zmniejszyt sie z 41% do 28%. Grupa sympatykow
pozostata na niezmienionym poziomie 9%, ale z 31% do 40% zwiekszyta sie frak-
cja racjonalistow, patrzacych gtéwnie na funkcjonalne aspekty relacji z bankiem.
0 4 p.p. - z 19% do 23% zwiekszyla sie takze grupa ambasadoréw. Nie jest wy-
kluczone, ze obserwowane w ostatnim czasie przesuniecie tej struktury - w stro-
ne korzystniejsza z punktu widzenia oceny bankéw - moze wynika¢ z czynnikow
nieuwzglednionych w badaniu - ogélnej poprawy sytuacji gospodarczej w kraju
i sytuacji indywidualnych respondentéw, ich warunkéw materialnych i ogdlnego
nastawienia do instytucji, co thumaczytoby réwniez wzrost zaufania do pozosta-
tych podmiotéw rynku finansowego, a takze pozostawato w zgodzie z tezg, iz ocena
przedmiotu zalezy takze od wtasciwosci podmiotu dokonujgcego oceny.

27 Reputacja..., op. cit., s. 29.
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Rysunek 6. Typologia postaw wobec sektora bankowego w Polsce w 2019 r.
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego, raporty z lat 2016-2019. Zwigzek Bankéw Polskich,
Warszawa.

Normatywne podejscie do oceny bankéw wskazuje na istnienie potencjalnego
czynnika ryzyka reputacyjnego, zwigzanego z brakiem zaspokojenia oczekiwan
respondentow w niektérych obszarach. Zastosowanie narzedzia stuzgcego do dia-
gnozy luki pomiedzy oczekiwaniem a oceng ujawnito, ze w ciggu dwéch ostatnich
lat nastapit wzrost ocen bankéw na wszystkich wymiarach, ale - co wazne - towa-
rzyszyt mu takze silny wzrost oczekiwan (tabela 2).

Tabela 2. Ocena oczekiwan oraz ich relacja przez sektor bankowy

Zmiana Ocena Zmiana
Ocena . . Luka
. po- poziomu pozio- o
poziomu . ... w realizacji
., ziomu realizacji | mure- .,
e oczekiwan ., . .. | oczekiwan
Wyszczegolnienie ocze- oczekiwan | alizacji
kiwan 2017
2017 | 2019 | 2017Vs. | 5017 | 2019 | VS | 2017 | 2019
2019 2019
Plenlqd'ze klientow 85 90 5 79 83 4 6 7
sq bezpieczne
Dane o kllentach 86 89 3 71 80 9 15 -9
sq bezpieczne
Stabilna sytuacja finansowa | 83 89 6 74 80 6 -9 -9
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Ocena Zmiana Oc.ena Zmla.ma Luka
. po- poziomu pozio- . ..
poziomu . L w realizacji
., ziomu realizacji | mure- .
PO oczekiwan ., . .. | oczekiwan
Wyszczegolnienie ocze- oczekiwan | alizacji
kiwan 2017
2017 | 2019 | 2017Vs./ 5017 | 2019 | VS | 2017 | 2019
2019 2019
Dziataja uczciwie 84 89 5 62 75 13 =22 | -14
Godne zaufania 84 89 5 70 83 13 -14 -6
Nie dopuszczaja do sytuacji 81 89 8 62 74 12 19 15
kryzysowych
Szanujg swoich klientow 82 88 6 70 81 11 -12 -7
Dobrze zarzadzane 82 88 6 69 75 6 -13 | -13
Dobrze przygotowani
. 82 88 6 79 86 7 -3 -2
pracownicy
Nieuchylajasie 81 | 87 6 55 | 66 | 11 | -26 | -21
od odpowiedzialnosci
Przes.trzeg.a]q kodeksu etyki 81 87 6 63 75 12 18 | -12
branzowej
Bezplecz.na bankowos¢ 80 87 - 71 75 4 -9 12
elektroniczna
Przystepne ceny ustug 82 86 4 58 68 10 -24 | -18
Kom_umkum sie w sposéb 80 86 6 65 77 12 15 9
przejrzysty
Uwzgledniaja uwagi 82 | 86 4 61 | 73 12 | -21 | -13
i potrzeby klientow
Pogodny dostep: placowki, 73 83 10 79 86 7 6 3
internet
Nowoczesne i innowacyjne 70 80 10 81 88 7 11 8
Wspomagaja rozwoj 70 | 80 10 59 | 70 11 | -11 | -10
gospodarczy kraju

Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego, raporty z lat 2017-2019. Zwiazek Bankéw Polskich,

Warszawa.

Banki bardzo dobrze - nawet powyzej oczekiwan - odpowiadajg na potrzeby do-
stepnosci, za pomoca sieci placéwek, oferty bankowosci internetowej i mobilnej
(oceny przekraczajq oczekiwania o +3 punkty), a takze sa postrzegane jako bardzo
nowoczesne i innowacyjne (+8 punktoéw), jednak w obszarze aksjologicznym od-
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czuwany jest pewien niedosyt. Najwieksza luka pojawia sie w kwestii nieuchylania
sie od odpowiedzialno$ci, gdzie réznica pomiedzy oczekiwaniem a oceng wynosi
-21 punktéw (87 vs 66). Ponadto wystepujg rozbieznosci w kwestii przystepnosci
cen ustug (-18), dopuszczania do sytuacji kryzysowych (-15), uczciwosci (-14), do-
brego zarzadzania (-13) czy uwzgledniania uwag i potrzeb klientéw (-13).

Nie kazdy z tych czynnikéw ma jednak taki sam wptyw na reputacje. Ich analiza
z wykorzystaniem macierzy BCG ujawnita, ze wsrdéd czynnikow lezacych w sferze
gléwnych reputacyjnych motywatoréw znalazly sie: oceniane powyzej $redniej za-
ufanie, relacje z klientami (powyzej $redniej), etyczne postepowanie (ponizej $red-
niej), bezpieczenstwo (Srednio) i profesjonalna obstuga (wysoko powyzej sredniej).
Wsrod czynnikéw higienicznych, a wiec takich, ktérych dopiero brak powoduje dys-
komfort, znalazta sie natomiast kwestia przyjmowania odpowiedzialnosci za wta-
sne decyzje, oceniana ponizej $redniej, co moze stanowi¢ istotny sygnat ostrzegaw-
czy dotyczacy percepcji tej kwestii przez opinie publiczng (rysunek 7).

Rysunek 7. Macierz wybranych uwarunkowarn reputacji sektora bankowego w Polsce

=z A
o ;
2 | Czynniki higieniczne . Motywatory MO1  Etyczne postgpowanie
= H MO02 Zaufanie
: MO03 Bezpieczenstwo
i MO3 MO04  Wspieranie gospodarki kraju
e i o hg MO5 Komunikacja bankéw
© 1
g @6: ,\@ MO06 Odpowiedzialno$¢ bankéw
(;: ______________________ i . !\‘AE_B_ _é Mo MO07 Oferta produktowa
o : o ;
9 : MO5 MO8 Profesjonalna obstuga
’% E M09 Dostepnos¢ ustug bankowych
S M09 : M10 Relacje z klientami
= P '
Mo7 i
'\w -~ H 4 Ocena daleko powyzej Sredniej
: AN Ocena powyzej $redniej
= !
é’ y Potencjalne szanse Ukryte szanse O Ocena srednia
< . » <7 Ocena ponizej éredniej
Niski Wptyw na reputacje Wysoki P ) )

W Ocena daleko ponizej $redniej

Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego, 2019, Zwiazek Bankéw Polskich, Warszawa.

W sferze opinii na temat typowych zdarzen na styku bank - klient przewazaja czyn-
niki zwiazane z reputacja pozytywna. Z jednej strony, respondenci w 24% przy-
padkoéw styszeli o klientach, ktérzy padli ofiarg cyberprzestepcédw, ale dwukrotnie
czes$ciej styszeli o dziataniach bankéw zwiekszajacych bezpieczenistwo bankowo-
Sci elektronicznej. Podobnie 24% respondentéw styszato o osobach, ktére utracity
swoje oszczednosci, ale 45% styszato, Ze banki skutecznie dbajg o bezpieczenstwo
depozytéw. 20% styszato o bankructwie banku, ale wéréd 57% panuje przekona-
nie, ze banki sa stabilne finansowo. 71% deklaruje zadowolenie z ustug bankéw,



Nr 3(76) 2019 Bezpieczny Bank Problemy i poglady

podczas gdy 11% wskazuje, ze zdarzyto sie im mie¢ negatywne dos$wiadczenia.
11% miato wrazenie, ze pracownik banku wykorzystuje ich niewiedze, ale w 53%
przypadkoéw respondenci odpowiedzieli, Ze odniesli wrazenie, ze pracownik banku
dziata na ich korzy$¢ i w ich interesie?®.

Jakkolwiek sposob ksztattowania sie opinii o bankach i konstytuowania ich reputa-
cjijest bardzo ztozony, obserwacja ptynaca z zastosowania dotychczasowej formuty
badania jest fakt, ze indywidualne opinie respondentéw w wiekszej mierze ksztat-
tuja sie na gruncie proceduralnym i wynikajg z bezposredniego doswiadczenia, niz
pochodza z zastyszanych, obiegowych opinii. Dla klientéw istotne sg kwestie do-
tyczace ich osobiscie i mogace by¢ weryfikowane na bazie wtasnych doswiadczen
- w praktyce, w realnym zyciu. Istotne sg takze kompetencje oceniajacych i w tym
sensie podmiot oceniany jest zalezny od podmiotu oceniajacego. Wyzszy poziom
wiedzy, rozumienie zalezno$ci i prawidtowosci rzadzacych $wiatem finanséw czy
ekonomii, znajomo$¢ kontekstu - sprzyjaja formutowaniu uprawnionych opinii.
W przypadku braku kompetencji tym wazniejszy staje sie komponent emocjonal-
ny, dziatajacy jak filtr, przez ktéry oceniane sg rézne aspekty bankowosci - takze
te, na temat ktérych respondenci nie maja wystarczajacej wiedzy. W tym aspekcie
emocjonalna przychylnos¢ staje sie waznym czynnikiem majacym wplyw na po-
strzeganie i ocene reputacji bankéw i dlatego niezmiernie istotne jest, aby byty one
w stanie prawidtowo odpowiada¢ na potrzeby klientow w zakresie pozytywnych
doswiadczen.

Podsumowanie

Banki dziatajace w Polsce skutecznie wykorzystujg mozliwosci poprawy reputacji,
a prowadzone dziatania przynosza efekty. Rekomendowane w latach ubiegtych kie-
runki dziatan obecnie przynoszg pozytywne rezultaty. Reputacja branzy bankowej
mierzona indeksem TRiM, po raz pierwszy od oSmiu lat zostata oceniona jako dobra.
Czynniki dobrej reputacji zdecydowanie dominujg nad czynnikami ztej reputacji.
Banki poprawity codzienne relacje z klientami, wzrosta satysfakcja z ustug bankow.
Osobiste doswiadczenia klientéw z bankami sa coraz lepsze, rok do roku znaczgco
wzrosta satysfakcja z codziennego serwisu $wiadczonego przez banki. Wzrosta po-
pularnos¢ ustug bankowych w spoteczenstwie, Polacy coraz czesciej i intensywniej
korzystaja z bankowosci elektronicznej. Systematycznie wzrasta grono mieszkan-
cow Polski posiadajgcych dobra lub bardzo dobra opinie o bankach, zmniejsza sie
grupa wyrazajgca zte lub bardzo zte opinie o bankach. Na zmiany badanego indek-
su wptywaja przede wszystkim wyzsze oceny wsrdd oséb, ktére do tej pory miaty
o bankach bardzo zte, zte lub przecietne zdanie. W poré6wnaniu do badaniaz 2018 r.
respondenci takze czeSciej wskazywali na wystepowanie zdarzen wzmacniajgcych
niz ostabiajacych zaufanie do bankéw.

28 Reputacja..., op. cit., s. 32.
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