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Reputacja sektora bankowego 2020
— kluczowe wyniki i wnioski z badania

Streszczenie

Celem opracowania jest pokazanie kluczowych wymiaréw oceny sektora bankowego w swie-
tle przeprowadzonych badan w ramach cyklicznego projektu ,Reputacja sektora bankowe-
go” oraz istotnych zaleznosci pomiedzy reputacjg oraz szeregiem czynnikéw towarzyszacych
réznym poziomom jej oceny. Badania empiryczne wykonano na ogdlnopolskiej reprezenta-
tywnej probie N = 1000 mieszkancéw Polski. Wywiady realizowano metodg CAPI w lutym
2020 r. Wiekszos¢ spoteczenstwa ocenia, ze banki w Polsce majg dobra reputacje, istnieje
jednak frakcja, ktéra ocenia ja negatywnie. Ogdlny poziom wskaznika reputacji plasuje ban-
ki w obszarze reputacji dobrej drugi rok z rzedu. Czynniki dobrej reputacji zdecydowanie
dominujg nad czynnikami ztej reputacji. Banki ograniczyty skale negatywnych incydentéw
bezposrednich, spadta tez ekspozycja na informacje negatywne pod ich adresem, jednak po-
ziom satysfakcji z ustug ulegt ostabieniu. Bezposrednie doswiadczenia klientéw z bankami
istotnie podnosza poziom ich oceny w spoteczenstwie.
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Reputation of the Banking Sector in 2020:
Key Results and Conclusions

Abstract

The aim of this paper is to present the main results of the recent “Banking Reputation” study,
as well as significant correlations that accompany various levels of reputation score. Empiri-
cal research was carried out on a nationwide representative sample of N = 1000 inhabitants
of Poland. Interviews were conducted using the CAPI method in February 2020. According
to the majority of the population in Poland banks have a good reputation, although there is
a fraction which states otherwise. The general reputation index places the banking sector in
the area of good reputation second year in a row. Last year banks in Poland managed to limit
the quantity of their customers’ negative experiences. Perceived bad publicity was also lower
than a year before, however, the level of customers’ satisfaction also decreased. It is argued
that direct customers’ experience with banks positively influences their reputation score.

Key words: banks, reputation, trust.

Wstep

Wspotczesna bankowos$¢ jest swego rodzaju wielka umowsg spoteczng pomiedzy
wszystkimi uczestnikami systemu: instytucjami finansowymi, ich klientami i akcjo-
nariuszami, pracownikami oraz regulatorami rynku. Aby system ten mogt dziata¢
w sposdb stabilny i bezpieczny, potrzebny jest zestaw regut normujacych dziatal-
nos¢ funkcjonujgcych na nim podmiotdw, instytucje kontrolujace i gwarantujace
ich przestrzeganie, uczestnicy rynku, postepujacy zgodnie z tymi ustaleniami oraz,
co niezmiernie istotne - przekonanie klientow, ze wszystkie elementy tej umowy
spotecznej funkcjonujg zgodnie z intencjg i w sposéb zapewniajacy przestrzeganie
regut.

Wiare w to, Ze banki dziatajg na podstawie z géry ustalonych regut prawa oraz w in-
teresie swoich interesariuszy, mozna sprowadzi¢ do pojecia zaufania lub w szer-
szym ujeciu reputacji, jaka majg one wsréd swoich klientdw. Reputacja sektora
bankowego jest przedmiotem nieustannego zainteresowania i troski samorzadu
bankowego. Dlatego wtasnie Zwigzek Bankow Polskich wraz z instytutem badaw-
czym KANTAR oraz partnerami - Bankowym Funduszem Gwarancyjnym, Krajowa
Izba Rozliczeniowa oraz Programem Analityczno-Badawczym Warszawskiego In-
stytutu Bankowosci - rokrocznie monitoruje te sfere relacji pomiedzy uczestnika-
mi systemu bankowego, prowadzac cykliczne badania opinii publicznej w zakresie
postrzegania bankdw w spoteczenstwie. Zaprezentowane w opracowaniu wyniki
stanowig czes¢ rezultatdw tego projektu.

Indywidualni klienci bankow to w duzej mierze podmioty nieprofesjonalne, rzadko
kiedy dysponujace wiedzg niezbedng do profesjonalnej oceny, czy system faktycz-
nie opiera sie na wtasciwych fundamentach i czy w ostatecznosci ich pienigdze s3
w tym systemie bezpieczne. Zdecydowana wiekszos¢ (83%) polskiego spoteczen-
stwa ocenia, Ze pienigdze klientdw zdeponowane w bankach s3g bezpieczne, a 80%
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jest zdania, ze banki majg stabilng sytuacje finansowa. W przekonaniu 89% konsu-
mentdw nie podejmujg oni zadnego lub podejmujg maty poziom ryzyka korzystajac
z ustug bankowych, w tym lokujac pienigdze w bankach.

Jednak konsumenci rzadko zadajg sobie trud, by osobiscie szuka¢ odpowiedzi na py-
tanie o zZrodta bezpieczenstwa, stabilnosci i przewidywalnosci systemu bankowego.
Zaledwie 7% polskiego spoteczenstwa deklaruje duzg lub bardzo duza wiedze o ban-
kach i ustugach finansowych, a 67% nie widzi potrzeby podnoszenia swojej wiedzy na
ten temat?. Zamiast tego w swoich ocenach wobec sektora bankowego klienci w duzej
mierze opierajg sie na wtasnych indywidualnych doswiadczeniach, opiniach innych
0s06b i ogdlnych 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 cato-
ksztattu doswiadczen, pogladow i osgdow wzgledem bankdw, tym gorszy efekt moze
wystepowac w wymiarze spotecznej percepcji stabilnosci bankéw.

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
wykorzystaniu kapitatu ludzkiego i spotecznego, wymagajacy takze zaangazowania
Kkapitatu finansowego i strukturalnego banku”?. Jest to zatem ogoét relacji i powig-
zan banku z jego interesariuszami opierajgcych sie na wzajemnym zaufaniu. Kapitat
relacyjny jest efektem wspdtzaleznosci i wzajemnego oddzialywania podmiotéw
powigzanych relacjami. Budowa trwatych wiezi i stworzenie kapitatu relacyjnego
opiera sie na wzajemnej uczciwosci i odpowiedzialnosci, czyli podstawach reputacji
przedsiebiorstwa.

M. Marcinkowska uzasadnia, ze w szerokim ujeciu kapitat relacyjny obejmuje re-
lacje ze wszystkimi zidentyfikowanymi interesariuszami, z ktérymi bank ma po-
wigzania, czyli przede wszystkim: relacje banku ze spoteczenstwem, klientami,
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$la jednoczesnie, Ze najsku-
teczniejszymi sposobem kontroli relacji jest zaufanie oraz reputacja. Zaufanie jest
kluczowym elementem ksztaltowania kapitatu relacyjnego. Jest ono niezbedne do
nawigzania relacji i ich rozwijania - co podkre$la z kolei P. Paszko3.

Problematyka reputacji i jej zwigzku z pozycja rynkowg podmiotéw jest aktual-
nym zagadnieniem podnoszonym przez wielu autoréw*. Dlatego postrzeganie ban-

L M. Idzik, ]. Gieorgica, Reputacja sektora bankowego w Polsce - wnioski z badania w 2019 roku, ,Bez-

pieczny Bank” 2019, nr 3(76).

M. Marcinkowska, Kapitat relacyjny banku, t. 1-3, Wydawnictwo Uniwersytetu Lodzkiego, £.6dZ 2013.
P. Paszko, Czynniki tworzenia kapitatu relacji, [w:] Prywatyzacja i efektywne finansowanie przedsie-
biorstw, ]. Duraj (red.), Wydawnictwo Uniwersytetu Lodzkiego, £.6dzZ 2010.

Miedzy innymi: M.A. Fernandez-Gamez, A.M. Gil-Corral, F. Galdn-Valdivieso, Corporate Reputation and
Market Value: Evidence with Generalized Regression Neural Networks, Expert Systems With Applica-
tions, 46, 2016; A. Blajer-Golebiewska, M. Kos, Investors are More Sensitive to Information About Fi-
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kéw przez ich klientéw i monitoring tego zjawiska w sposdb umozliwiajacy ocene
zmian, stanowi istotny punkt odniesienia dla oceny dziatalnosci systemu bankowe-
go i poszczegdlnych jego elementéw oraz formutowania rekomendacji w zakresie
niezbednych korekt.

Badania w obszarze spotecznego postrzegania bankdw i analiza zmian zachodza-
cych w kluczowych wymiarach ich oceny nabiera szczegélnie wielkiej wagi w nie-
spokojnych czasach. Sektor bankowy jest bardzo wrazliwy na wahania nastrojow
spotecznych, a w szczegdlnosci na zjawisko zwane samospetniajgcg sie przepo-
wiednia. Z drugiej strony, jego stabilne dziatanie jest niezbedne do przezwyciezania
trudnosci w sferze gospodarczej w czasach, w ktérych normalne funkcjonowanie
gospodarki jest w jakis sposdb zaktécone. Wspomniana juz wiara w system i za-
ufanie do umowy spotecznej ze strony konsumentéw majg w tym przypadku nie-
bagatelne znaczenie. Aktualna diagnoza postrzegania branzy bankowej w polskim
spoteczenstwie zostata opracowana na kroétko przed eskalacjg epidemii Covid-19,
ktdrej skutki dla gospodarki i realiow zycia spotecznego s na dzi$ trudne do prze-
widzenia. Pewne jest jednak, Ze wysoki poziom zaufania do systemu bankowego,
jego stabilnosc¢ i przewidywalno$¢, moga by¢ trudnym do przecenienia czynnikiem,
majacym pozytywny wplyw na przebieg spowolnienia gospodarczego, oczekiwane-
go w czasie pandemii.

1. Metodyka badan

Podobnie jak w przypadku poprzedniego tekstu w zakresie oceny reputacji sekto-
ra bankowego publikowanego na tamach , Bezpiecznego Banku” (nr 3 (76) 2019),
celem niniejszego artykutu jest przedstawienie spotecznej oceny reputacji i wize-
runku bankéw w $wietle wynikow badania ,Reputacja sektora bankowego” - na
podstawie edycji realizowanej w 2020 roku® - oraz pokazanie gtéwnych rezulta-
tow i wnioskéw z analizy materiatu badawczego. Badanie zostato zrealizowane na
zlecenie Zwigzku Bankéw Polskich przez instytut KANTAR, a autorzy niniejszego
artykutu s3 jednocze$nie autorami badania i raportu z jego wynikéw. Badania wi-
zerunkowe w zakresie spotecznej percepcji bankow dziatajacych w Polsce realizo-
wane s3 na zlecenie Zwigzku Bankéw Polskich nieprzerwanie od 2007 roku. S3 to
typowe badania ilo$ciowe w zakresie oceny catej branzy bankowej, ktérych celem
jest monitoring opinii na temat bankéw w spoteczenstwie - przede wszystkim za-
ufania, a od 2011 r. takze reputacji, wedtug metodologii TRI*M.

nancial Rather than Ethical Reputation of a Company: Evidence from an Experimental Study, ,Econom-
ics and Sociology” 2016, 9(1); M. Marcinkowska, Kapitat.., op. cit.; K.T. Smith, M. Smith, K. Wang, Does
Corporate Reputation Translate into Higher Market Value?, ,Journal of Strategic Management” 2010,
18(3); S. Brammer; C. Brooks, S. Pavelin, Corporate Reputation and Stock Returns: Are Good Firms Good
for Investors? ICMA Center Discussion Papers in Finance 2006; C. Rose, S. Thomsen, The Impact of
Corporate Reputation on Performance, ,European Management Journal” 2004, 22(2).

5 Reputacja Polskiego sektora bankowego 2020 r., Zwigzek Bankéw Polskich, Warszawa 2020.
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Metodologia TRI*M jest autorska technikg stosowang do pomiaréw satysfakc;ji i re-
putacji, opracowana przez globalng agencje badawczg TNS (dzis KANTAR). Metodo-
logia pomiaru reputacji TRI*M opiera sie na 5 gtdwnych wskaznikach w obszarze:
a) oceny ogolnej, b) oceny jakosci produktdéw i ustug, c) sympatii (przychylnosci
emocjonalnej), d) postrzegania sukcesu (wynikdéw finansowych) oraz e) deklaro-
wanego zaufania. Odpowiedzi na pytania w kazdym obszarze udzielane s3 na pie-
ciostopniowej skali, a na ich podstawie obliczany jest jeden, syntetyczny, punkto-
wy wskaznik oceny reputacji. Wartosci skali obejmujg przedziat od -66 punktow,
oznaczajacych skrajnie zig reputacje, do maksymalnej wartosci 126 punktéw,
oznaczajacej reputacje doskonata. Reputacja okreslana jako przecietna miesci sie
w przedziale 22-46 punktow. Oprécz pomiaru reputacji bankéw z wykorzystaniem
skali TRI*M, w badaniu w kontekscie poréwnawczym zadawane sg pytania o re-
putacje innych podmiotéw rynku finansowego lub $wiadczgcych ustugi masowe
w podobnej skali: SKOK-6w, firm pozyczkowych, ubezpieczycieli oraz firm teleko-
munikacyjnych. Oprocz tego w badaniu wykorzystywane sg pytania stuzace pomia-
rowi zaufania do bankéw w kontekscie innych instytucji rynku finansowego oraz
standardowe narzedzia diagnostyczne, tj. oceny stwierdzen, PGI (performance gap
indicators), pytania kontekstowe oraz pytania segmentujace umozliwiajace iden-
tyfikacje respondentéw nie tylko w wymiarze socjodemograficznym, ale takze, do
pewnego stopnia, behawioralnym.

Badania kazdorazowo przeprowadzane sg na losowej grupie Polek i Polakow w wie-
ku 15+, spelniajacej kryteria reprezentatywnosci dla spoteczenstwa ze wzgledu
na pte¢, wiek, wyksztatcenie i miejsce zamieszkania. Liczebno$¢ proby badawczej
w kazdym roku wynosi nieco ponad 1000 oséb. Wywiady realizowane sa metodg
CAPI (computer assisted personal interview). W 2020 r. badania przeprowadzono
miedzy 17 lutego - 2 marca, niemalze w przeddzien eskalacji epidemii koronawiru-
sa COVID-19 w Polsce i wprowadzenia obostrzen w zakresie przemieszczania sie.

Poprzednie edycje badania ujawnity istotne zalezno$ci zwigzane z osobistymi do-
Swiadczeniami klientéw z bankami a ocenami reputacji. Badanie realizowane w roku
2020 zostato ukierunkowane na weryfikacje i pogltebiong analize tych zaleznosci,
z uwzglednieniem dodatkowego modutu obejmujacego pytania na temat korzystania
z typowych produktéw bankowych i oceny doswiadczen z tym zwigzanych.

Badanie zrealizowane w 2020 roku zostato przeprowadzone przed rozpoczeciem
pandemii COVID-19 w Polsce, i z tego wzgledu stanowi wartosciowy punkt odnie-
sienia dla kolejnych pomiardw, ktére bedg juz uwzglednia¢ wiele zmian spowodo-
wanych przez rozwdj epidemii i jej wptyw na realia spoteczno-gospodarcze. Inter-
pretujac wyniki tegorocznych pomiardw, trzeba mie¢ na wzgledzie, ze mamy do
czynienia ze stosunkowo niezaburzonym przez konsekwencje pandemii obrazem
postrzegania sektora bankowego, ktéry jest aktualny na okreslony moment w cza-
sie — luty 2020 r. Obraz ten pokazuje zmiany, jakie dokonaty sie w kluczowych wy-
miarach postrzegania sektora bankowego w ciggu poprzedzajacego roku i stanowi
punkt wyjscia dla kolejnych analiz w obszarze reputacyjnym i wizerunkowym sek-
tora bankowego w Polsce.
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2. Gléwne obserwacje z badania

Zgodnie z tegorocznymi obserwacjami, reputacja bankow mierzona indeksem TRI*M
utrzymata sie w przedziale 46-74 punktdw, a wiec w obszarze, w ktdrym okresla-
my jg jako dobra. Na skali ogdlnej banki osiggnely poziom 48 punktéw - o jeden
punkt mniej niz w pomiarze ubieglorocznym, pozostajac jednak najwyzej ocenia-
na pod wzgledem reputacyjnym branza na tle firm ubezpieczeniowych (37 pkt.),
telekomunikacyjnych (41 pkt.), spétdzielczych kas oszczednosciowo-kredytowych
(-2 pkt.) oraz firm pozyczkowych (-4 pkt.). Warto przypomnie¢, ze rok 2019 byt
pierwszym w historii tego projektu badawczego, w ktérym na najbardziej ogéInym
poziomie reputacja bankow zostata oceniona jako dobra.

Rysunek 1. Reputacja branz na skali TRI*M w 2020 r.

= siln 2o
=0 =am
| skrajniezla | bardzozla | zZa | przecietna |  dobra  ibardzodobra! doskonala |
-66 -36 -10 22 46 74 98 126
(min) (max)
m Banki f] Firmy pozyczkowe @ SKOK-i @ Telekomy = Ubezpieczyciele
48 -4 -2 41 37
(-1t/r) r/r) (-2t/r) (0r/r) (+21/r)

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie raportu z badania, Reputacja Polskiego Sektora Bankowego
2020 r., Zwiazek Bankoéw Polskich, Warszawa kwiecieni 2020.

Ocena reputacji bankéw w spoteczenstwie pozostaje jednak zréznicowana. Banki
majg zarowno dobrg, jak i zt3 reputacje, co jest efektem catoksztattu dotychcza-
sowych doswiadczen poszczegdlnych oséb dokonujacych oceny. Te przeciwstawne
oceny wspotwystepuja ze sobg, nie znoszac sie nawzajem. Dla nieco ponad potowy
Polakéw - 51% - reputacja bankdw jest co najmniej dobra, bardzo dobra lub dosko-
nata, ale w 18% przypadkéw jest ona oceniana mniej lub bardziej negatywnie - jako
zta, bardzo zta lub skrajnie zta. W skali catego spoteczenstwa wskazania w zakresie
reputacji pozytywnej i negatywnej bankow dotycza odpowiednio grup liczacych
okoto 16,6 mln oraz 5,8 mln os6b. Petny rozktad ocen reputacji z ostatnich czterech
lat przedstawiono na rysunku 2.

W biezgcym pomiarze reputacji obserwujemy dalsza polaryzacje opinii. Przybyto
0s0b oceniajacych je w sposdb skrajny, zar6wno w wymiarze negatywnym, jak i po-
zytywnym. Sumaryczny wzrost liczby osdb oceniajgcych banki negatywnie (o 2 p.p.
w stosunku do ubiegtego roku) oraz spadek liczby osdb oceniajacych je pozytywnie
(o 3 p.p.) zaowocowat spadkiem na ogélnej skali TRI*M o 1 punkt.
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Rysunek 2. Struktura ocen reputacji bankéw w latach 2017-2020
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie raportu z badania, Reputacja Polskiego Sektora Bankowego
2020 r., Zwiazek Bankoéw Polskich, Warszawa kwiecien 2020.

Biezaca ocena pieciu gtéwnych wymiaréw reputacji pozostaje dobra, lecz widoczne
sa takze sygnaty pewnych zmian. Banki utrzymujg przyrost pozytywnych, ale tak-
ze negatywnych opinii, narastajg skrajne oceny w obszarze sktadowych gtéwnego
indeksu reputacji: zaufania, sympatii, jakosci ustug wynikéw finansowych, czy tez
ogolnej oceny. Takze w tych wymiarach widoczna jest polaryzacja. Zmiany opinii
o polskim sektorze bankowym maja systematyczny charakter. Zaréwno w przypad-
ku ogdlnej oceny sektora, jak i oceny jakos$ci ustug, wynikow finansowych bankoéw,
zaufania czy tez postawy emocjonalnej od 2013 . do 2019 r. byta obserwowana po-
prawa ocen sektora bankowego w Polsce (rysunek 3). Jednak, mimo pozytywnych
trendéw r/r obecnie odnotowano wzrost opinii negatywnych. Minione szes¢ lat to
okres systematycznej poprawy spotecznych ocen sektora bankowego. W tym czasie
banki niemal potroity odsetek ocen bardzo dobrych oraz doskonatych w obszarze
jakosci ustug, potroity odsetek ocen doskonatych oraz bardzo dobrych w zakresie
sympatii, istotnie poprawity spoteczng ocene osigganych wynikdw finansowych,
a takze spotecznego zaufania. W 2020 r. odnotowano jednak zatrzymanie dotych-
czasowej tendencji redukcji opinii negatywnych, a w przypadku zaufania r/r odno-
towano spadek ocen pozytywnych.

Spoteczne zaufanie do bankdéw w trendzie dtugookresowym ma stabilny charakter,
i jego systematyczny wzrost obserwujemy od dekady. Trend poprawy oceny zaufa-
nia do bankéw widoczny jest od 2009 r., a obecny poziom jest jednym z najwyz-
szych w calym okresie objetym badaniami. Na tle catego monitorowanego okresu
szczegllnie ostatnie lata okazaty sie bardzo znaczacym krokiem w budowie spo-
tecznego zaufania do bankéw (rysunek 4.)

Zaufanie do bankéw deklaruje 68% respondentdéw - zaréwno klientéw, jak i os6b
nie korzystajacych z ich ustug. Nieufnos¢ wobec bankéw deklaruje 23% ankietowa-
nych, a 9% nie ma wyrobionego zdania w tej kwestii. Najnowszy pomiar pokazu-
je kilkupunktowe spadki w zakresie zaufania w stosunku do wiekszosci badanych
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instytucji rynku finansowego. W przypadku bankéw odsetek osdb deklarujacych
zaufanie jest nizszy o 4 p.p. w stosunku do ubiegtorocznego wyniku. Mimo tego, po-
dobnie jak w roku ubiegtym, banki dziatajgce w Polsce pozostaty liderem zaufania
wsrdd instytucji rynku finansowego.

Rysunek 3. Zmiany postaw wobec sektora bankowego w Polsce w latach 2013-2020
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego, raporty z lat 2013-2020, Zwigzek Bankéw Polskich.

Rysunek 4. Zaufanie do bankow w Polsce w latach 2007-2020 (w %)
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego, raporty z lat 2013-2020, Zwigzek Bankéw Polskich.

Jako przyczyny ostabienia zaufania do bankéw respondenci wskazywali sponta-
nicznie przede wszystkim kwestie upadtosci banku i braku bezpieczenstwa - taki
poglad dominowat wsréd 25% respondentéw deklarujacych spadek zaufania. Na
przeciwnym biegunie osoby, u ktérych wzrosto zaufanie do bankéw, wskazywaty
przede wszystkim na poczucie bezpieczenstwa (31%), dobrg wspotprace i stabili-
zacje na rynku. Sumarycznie, 7 na 10 Polakéw deklaruje zaufanie do bankéw, a 8 na
10 klientéw bankéw deklaruje zaufanie do swojego banku, przy czym 89% oséb
objetych badaniem to klienci sektora bankowego.

Jak pokazuja rozktady odpowiedzi, spadek zaufania niekoniecznie dotyczy samych
bankéw, ale moze oznaczac uogélniony spadek zaufania do wiekszosci podmiotéw
rynku finansowego. Skala zmian nie jest wysoka, w Zzadnym przypadku nie moze-
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my mowic o zmianach skokowych, a nieliczne wzrosty poza firmami pozyczkowymi
mieszcza sie w granicach btedu statystycznego. Nie jest wykluczone, Ze na zgenera-
lizowany spadek zaufania do instytucji rynku finansowego miaty wptyw juz pierw-
sze doniesienia na temat dotarcia pandemii Covid-19 do Europy i ogélne poczucie
zaniepokojenia wsrdd respondentéw, manifestujace sie w wielu obszarach.

Rysunek 5. Poziom spotecznego zaufania do instytucji rynku finansowego (w %)

Zmiana zaufania Zmiana nieufnosci
r/r t/r

Bankow dziatajacych w Polsce -4 [INCSHINNNNN ° +4
Narodowego Banku Polskiego -2 N2 12 +2

Urzedu Ochrony Konkurendji i Konsumentéw -6 [ ESHIEE 20 +2
Bankowego Funduszu Gwarancyjnego 0 ISR 23 -2
Towarzystw Ubezpieczeniowych 0 NSO 15 3

Komisji Nadzoru Finansowego -2 IEEHIEE 23 -1

Zwiazku Bankéw Polskich -5 INESHINNNNNEN 25 +5

Google, Apple, Facebook, Amazon (BigTech) +1 IIESHINNNEEE 21 0
Rzecznika Finansowego  b.d. IINEI 30 [ 29 [XR

Zusu -3 IO > IENEETE

Gieldy Papierow Wartosciowych ~ +1 IS 25 -1

Krajowej Izby Rozliczeniowej -1 [ INNIESHENNNN 35 0

Funduszy inwestycyjnych  +2 IIEEIEE 25 TN

Firm tech. $wiadczacych ustugi finansowe (FinTech) o IS 33 -4
Firm pozyczkowych — +6 IR 12 8

SKOk-ow -1 IIEOEE 10 I

M TAKufa = Niewie M Nieufa

Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego 2020 r., Zwigzek Bankéw Polskich, Warszawa kwiecien
2020.

Spontaniczne odpowiedzi respondentéw pozwalajg na okreslenie obszaréw po-
wodujgcych zmiany zaufania do bankéw na poczatku 2020 r. Osoby, ktére odczu-
ty spadek zaufania do bankéw, najczesciej (25%) jako przyczyne wskazywaty na
upadto$¢ banku i brak bezpieczenstwa. Jest bardzo prawdopodobne, Ze wptyw na
taki rozktad odpowiedzi miaty stosunkowo $wieze wydarzenia ze stycznia 2020 r.
i restrukturyzacja Banku PBS w Sanoku, co z kolei przeniosto sie na uogélnione
zaufanie do bankoéw. Wzrost optat i prowizji byt przyczyna spadku zaufania dla
co piagtej osoby, podobnie jak nieuczciwe praktyki (18%). Z kolei osoby, u ktérych
wzrosto zaufanie do bankéw, wskazywaty przede wszystkim poczucie bezpieczen-
stwa (31%), dobra wspétprace i stabilizacje na rynku. Co znamienne, kwestia po-
czucia bezpieczenstwa wskazywana byta zaréwno jako gtéwna przyczyna wzrostu,
jak i spadku zaufania w minionym roku.

Proces budowania postaw i opinii wobec bankow jest spontaniczny, odbywa sie na
podstawie kojarzenia obiektu z charakterystycznymi dla niego elementami i two-
rzeniem w podswiadomosci jednostek oceniajgcych sieci skojarzen, ktore kojarzone
sg na podstawie atrybutéw ocenianego obiektu. Proces aktywizacji spontanicznych
skojarzen powstajacych w umysle cztowieka odbywa sie pod wptywem wcze$niej-
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szych doswiadczen oraz wszelkich zdarzen poprzedzajacych, ktére wywarty wptyw
na postrzeganie ocenianego obiektu, w tym przypadku banku. Na podstawie spon-
tanicznych skojarzen, czyli nieprzypadkowych i zasadnych konotacji porzadkuja-
cych myslowe schematy, mozna oceni¢ pierwotny kierunek wptywu przekonan na
ocene reputacji bankow.

Rysunek 6. Spontaniczne skojarzenia ze stowem ,bank”

Pieniadze | 30
Marka jakiego$ banku I 19
Konto, konto osobiste NG 13
Kredyty I 17
Oszczedzanie IR 6
Karty kredytowe, bankomatowe NN 6
Lokata pieniedzy, lokaty NN 6
Pozyczki N 6
Wygoda, bezpieczenstwo I 4
Kasa, sejf NN 4
Bankomaty NN 4
Operacje pieniezno-finansowe I3
Instytucja finansowa/ ustugi finansowe Il 2
Pienigdze, przechowywanie pieniedzy Il 2

Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego 2020 r., Zwigzek Bankéw Polskich, Warszawa kwiecien
2020.

Banki spontanicznie przywodzg na mysl przede wszystkim skojarzenia funkcjonal-
ne o neutralnym zabarwieniu. Ponad 60% spontanicznych odpowiedzi na pytanie
o to, co pierwsze przychodzi do gtowy, kiedy pomyslimy o banku, miesci sie w tej ka-
tegorii. W okoto jednej trzeciej przypadkow bank kojarzy sie po prostu z pieniedz-
mi, a co piatej osobie z konkretng markg, co wskazuje na wysokg rozpoznawalnos¢
i moze wiazac z lojalno$cig klientdw. Czestotliwo$¢ pozytywnych skojarzen z ban-
kami przewyzsza skojarzenia negatywne (por. rysunek 6). Atrybuty przypisywane
bankom mozna podzieli¢ na dwie grupy. Pierwsza to atrybuty instrumentalne. Na-
leza do nich przede wszystkim elementy tozsamosci bankéw - np. logotypy, znaki
graficzne czy styl zachowania pracownikéw, cechy oferty. Druga grupg sg atrybu-
ty wynikowe - zalicza sie do nich cechy wywotujgce okreslone stany emocjonalne
u konsumentéw. Zaréwno atrybuty instrumentalne, jak i wynikowe majg ogrom-
ne znaczenie w procesie ksztaltowania zachowan i postaw konsumenckich. Banki
cieszg sie wysokim poziomem akceptacji atrybutéw instrumentalnych. Najwieksza
zgodno$¢ ocen pozytywnych wystepuje w przypadku nowoczesnosci, zaawanso-
wania technologicznego i dostepnosci ustug. W przypadku atrybutéw wynikowych
pojawia sie nieco wiekszy odsetek ocen negatywnych - w obszarze uczciwosci,
wiarygodnosci, szacunku wobec klientdw, etyki czy spotecznej odpowiedzialnosci
(rysunek 7).
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Rysunek 7. Ocena atrybutéw wizerunkowych bankow w Polsce

Nowoczesne  HEN 72
Zaawansowane technologicznie  HEN 72
Oferujace wysoka dostepnos¢ ustug  IER 70
Przyjazne dla klientow  HER 69
Godne zaufania ~ ER 68
Posiadajace kompetentnych pracownikéw 68
Rzetelne  HEN 67
Stabilne  WER 67
Szanujace klientéw 67
Oferujace ustugi wysokiej jakosci  IER 66
Wiarygodne 66
Dobrze zarzadzane  HER 65
Dobrze nadzorowane  IER 65
Gwarantujace bezpieczenistwo depozytow 65
Wspierajace polska gospodarke 63
Uczciwe 63
Dbajace o wtasnych pracownikéw 62
Odpowiedzialne spotecznie 61
Etyczne 61
Tanie 60

Akceptacja

m Brak akceptacji

Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego 2020 r., Zwigzek Bankéw Polskich, Warszawa kwiecien
2020.

Banki postrzegane sg takze przez pryzmat codziennych doswiadczen klientéw
w tzw. punktach styku. Spoteczna ocena miejsc, gdzie najczesciej klienci spotykaja
sie z ustugami bankowymi, jest pozytywna. Przy czym wsréd tzw. uzytkownikow
oceny s3 istotnie wyzsze w pordwnaniu do opinii ogétu spoteczenstwa. Szczegdlnie
duze dysproporcje pomiedzy ocenami w tych dwdch grupach dotycza bankowosci
mobilnej, stron internetowych bankéw, ptatnosci bezgotéwkowych, a takze infoli-
nii bankéw. Interesujgcg grupe stanowia osoby (okoto 15% spoteczenstwa), ktore,
mimo Ze nie korzystajg z danego kanatu, formutuja opinie negatywna na jego temat.
W przypadku tej grupy czesto obserwuje sie zjawisko uogélnionej ztej opinii na
temat bankéw, wynikajace z negatywnej postawy lub negatywnych doswiadczen
(rysunek 8).

Rysunek 8. Opinia o bankach w tzw. punktach styku klientéw z ustugami bankowymi
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego 2020 r., Zwigzek Bankéw Polskich, Warszawa kwiecien
2020.
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Ocena reputacji bankéw jest wynikiem ztozonego procesu oceny instytucji banku.
Rodzaj doswiadczen klienta z bankami w oczywisty spos6b wptywa na postrzega-
ng reputacje. Jednak ten sam bank w tych samych okolicznosciach bedzie odmien-
nie oceniony przez rézne osoby. Na ocene reputacji bankéw wpltywajg zaréwno
czynniki egzogeniczne w stosunku do podmiotu oceniajacego, ale takze czynniki
endogeniczne charakteryzujace profil behawioralny, socjodemograficzny, psycho-
graficzny osoby dokonujacej oceny. Szczegdlnie wyraznie na tym tle ujawnia sie
postawa emocjonalna wobec ocenianego podmiotu. Pozytywna ocena reputacji
bankéw moze mie¢ miejsce jedynie w sytuacji, gdy konsument przyjmuje neutralng
lub pozytywna postawe emocjonalng wobec bankdw. Nawet w sytuacji obiektywnie
dobrych do$wiadczen z bankami, ale negatywnej postawy, nie jest mozliwa pozy-
tywna ocena reputacji.

W przeprowadzonych badaniach zidentyfikowano silne zréznicowanie spoteczenstwa
ze wzgledu na postawy racjonalne oraz emocjonalne wobec bankéw. Korzystajac z ty-
pologii TRI*M, réznicujacej respondentdéw ze wzgledu na wymiary oceny jakos$ciowej
oraz przychylnosci emocjonalnej, mozna wyr6znic 4 podstawowe segmenty klientow:
odrzucajacych, sympatykow, racjonalistow i ambasadoréw (rysunek 9). Osoby odrzu-
cajace charakteryzuja sie niskg sympatig i nisko oceniajg jako$¢ otrzymywanych ustug.
Na przeciwlegtym biegunie znajdujg sie ambasadorzy, wsrod ktdrych wysoka ocena
w warstwie racjonalnej idzie w parze z duzym poziomem przychylnosci emocjonalne;.
»Sympatycy” to osoby majace pozytywny stosunek emocjonalny do bankéw, bez zagte-
biania sie w warstwe merytoryczng, natomiast ,racjonali$ci” oceniajg je niemal wytacz-
nie w warstwie uzytecznosci. W strukturze klientdw bankéw dominujg racjonalisci. Sg
to osoby o chtodnym stosunku emocjonalnym wobec banku, a jednoczesnie wysoko
oceniajgce jakos¢ ustug swiadczonych przez banki. ,0drzucajacy’, czyli konsumenci ni-
sko oceniajacy jako$¢ ustug bankowych i wykazujacy negatywng postawe emocjonalng
wobec bankéw, to 30% klientéw. ,Ambasadorzy” stanowig jedng piata klientéw ban-
kéw. Sg to konsumenci wysoko cenigcy jakos¢ ustug bankowych, a takze wykazujacy
sympatie wobec bankéw. ,Ambasadorzy” bardzo dobrze oceniajg reputacje bankow,
»Racjonalisci” - dobrze, ,Sympatycy” - przecietnie, natomiast ,Odrzucajacy” oceniajg
reputacje bankéw jako ztg.

W ubieglym roku odnotowano wyrazne pogorszenie w sferze postrzeganej jakos$ci
ustug i obstugi klienta oraz zadowolenia z codziennego korzystania z ustug banko-
wych. Wskaznik NPS (net promoter score), méwiacy o liczbie klientéw gotowych
poleci¢ ustugi swojego banku w skali catego sektora bankowego, w biezacym po-
miarze osiggnat warto$¢ 0 punktéw i w ciggu roku obnizyt sie o 25 punktéow. To
pierwsze pogorszenie wartosci odczytu od czterech lat. Zmianie ulegta proporcja
pomiedzy krytykami i promotorami ustug bankowych. Udziat tych pierwszych
wzrést z 14% do 25%, natomiast w przypadku promotoréw - oséb wystawiajacych
najwyzsze oceny - zmniejszyt sie z 39% do 25% (rysunek 10).
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Rysunek 9. Typologia postaw wobec sektora bankowego w Polsce w 2020 r.
oraz wartos¢ indeksu TRiM w grupach typologicznych
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie Reputacja Polskiego Sektora Bankowego 2020 ., Zwiazek Ban-
kow Polskich, Warszawa kwiecien 2020.

Rysunek 10. Segmentacja klientow bankéw pod wzgledem zadowolenia z ustug bankow
w latach 2016-2020
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego, raporty z lat 2016-2020. Zwigzek Bankéw Polskich.

Z badania wynika, Ze istnieje silna korelacja pomiedzy sktonnoscig do polecenia
banku a oceng reputacji. Osoby okreslane jako promotorzy ustug bankowych prze-
cietnie ocenialy reputacje na poziomie 63-64 punktéw, podczas gdy oceny kryty-
kéw znajdowaty sie w przedziale 23-34 punktéw, przy Sredniej ocenie reputacji
w spoleczefistwie na poziomie 48 punktéw®. Wspétczynnik Korelacji pomiedzy
warto$cig indeksu NPS a wartoscia indeksu reputacji TRiM wynosi 0,96. Wraz ze
wzrostem indeksu NPS o jednostke wzrasta ocena reputacji bankow o 5 pkt.

6 Reputacja Polskiego sektora bankowego 2020 r., Zwigzek Bankéw Polskich, Warszawa 2020.
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3. Ocena wybranych wyznacznikoéw reputacji
polskiego sektora bankowego

Reputacja stanowi wypadkowa réznych opinii, na ktére sktadaja sie elementy ra-
cjonalne, jak i emocjonalne. Reputacja jest takze kategorig subiektywna, gdyz for-
mutowane przez interesariuszy sady przechodzg przez filtr odmiennych kryteriow,
wynikajgcych z ich réznorodnych wymagan, intereséw, wartosci i przekonan’.
Wrazliwos¢ reputacji na zmiane wynika z faktu, ze wielos¢ czynnikéw poddawa-
nych osgdowi jest niemal nieograniczona, a ich ocena przez réznych interesariuszy
moze by¢ diametralnie odmienna, i w dodatku podatna na informacje ksztattowane
przez media, plotki czy tez emocje.

Reputacja postrzegana jest jako najbardziej ryzykowny obszar majacy wptyw na
realizacje strategii przedsiebiorstwa®. Istotnym Zrédtem zagrozen jest tez narzuca-
nie wysokich standardéw zarzadzania przez regulatoréw, przez co sprostanie tym
wymaganiom staje sie coraz bardziej problematyczne. Waznym czynnikiem jest
réwniez wzrost przestepstw gospodarczych i terroryzmu konsumenckiego®.

Ryzyko reputacji jest zwigzane z wypetnianiem oczekiwan interesariuszy. Ryzyko re-
putacji lezy w luce pomiedzy oczekiwanym a rzeczywistym zachowaniem przedsie-
biorstwal?. Z tego punktu widzenia mozna méwic o trzech czynnikach zwiekszajacych
ryzyko reputacji: rosnacej luce pomiedzy reputacja organizacji a jej rzeczywistym
stanem, zmianach w oczekiwaniach konsumentdéw oraz braku spéjnosci decyzyjnej
pomiedzy obszarami funkcjonalnymi organizacji lub jednostkami biznesu'™.

Zdaniem K. Wéjcik!? reputacja jest przede wszystkim rezultatem do$wiadczen
klientéw, obiektywnej wiedzy oraz emocjonalnego stosunku wobec ocenianego
podmiotu. Jej zdaniem, reputacja stanowi ocene przedsiebiorstwa przez intere-
sariuszy, i w duzym stopniu wynika z procesu komunikowania podmiotu z inte-
resariuszami. Ponadto, wedtug K. Woéjcik, ocena reputacji jest odzwierciedleniem
nagromadzonych wplywéw historycznych i wczes$niejszych doswiadczen. Reputa-
cja jest migawka, ktéra przedstawia rézne, nagromadzone w czasie wizerunki, jed-
nocze$nie jest trwalsza niz wizerunek. Reputacja jest odzwierciedleniem wartosci
i tozsamosci ocenianego podmiotu.

7 R. Sims, Toward a better understanding of organizational efforts to rebuild reputation following an
ethical scandal, ,Journal of Business Ethics” 2009.

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

9 ].Larkin, Strategic Reputation Risk Management, Palgrave Macmillan, London 2003; J. Rayner, Manag-
ing reputational risk, Wiley & Sons, Chichester 2003; N. de Marcellis-Warin, S. Teodoresco S., Corpo-
rate Reputation - is your most strategic asset at risk?, CIRANO, Burgundy Report 2012.

10 A, Brady, G. Honey, Corporate Reputation: perspectives of measuring and managing a principal risk,
The Chartered Institute of Management Accountants, London 2007; Ch. Fombrun i in., The reputation
quotient: A multi-stakeholder measure of corporate reputation, ,Journal of Brand Management” 2000,
vol. 7, no. 4.

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

12 K. Woéjcik, Public relations. Wiarygodny dialog z otoczeniem, Wydawnictwo Placet, Warszawa 2009.

-
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W badaniach reputacji polskiego sektora bankowego wskazane przez K. Woéjcik
uwarunkowania znajduja empiryczne uzasadnienie. Stosunek emocjonalny respon-
denta wobec bankdéw wykazuje wysokg korelacje z oceng reputacji bankéw. Oso-
biste do$wiadczenia z bankami, podobnie jak sentyment zastyszanych informacji
o bankach, skorelowane s3 z oceng reputacji bankéw (tabela 1). Szczegdlng uwa-
ge zwraca jednak brak wspétliniowosci pomiedzy badanymi uwarunkowaniami.
Oznacza to, Ze cztery wskazane obszary oceny reputacji bankéw w duzym stopniu
pozostaja niezalezne od siebie i zmiana oceny ktéregokolwiek z nich nie wywotuje
lub wywotuje tylko w niewielkim stopniu zmiane ocen pozostatych zmiennych.

Tabela 1. Oceny wspoétczynnikéw korelacji gléwnych wyznacznikéw oceny reputacji bankow

Stosunek ,OS.OblSte . SentymegF
. . do$wiadczenie informacji
Reputacja | emocjonalny .
; w relacjach zastyszanych
wobec bankdéw . ;
7 bankami na temat bankéw
Stosunek emocjonalny
. 0,76
wobec bankéw
Osoblst.e dosw1adczel?1e 0,54 0,34
w relacjach z bankami
Sentyment informacji
zastyszanych na temat 0,43 0,34 0,22
bankéw
Wiedza ekonomiczna 021 0,12 0,16 0,01
respondenta

Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego 2020 r., Zwigzek Bankéw Polskich, Warszawa kwiecien
2020.

Stosujac model regresji wielorakiej, wskazane cztery zmienne wyjasniaja 67%
zmienno$ci oceny reputacji bankow. Kazda z tych zmiennych jest istotna statystycz-
nie (p < 0,05). Warto$ci wspdtczynnikdw regresji prezentuje ponizszy wzor.

Reputacja bankdéw = 26 * SE+ 13 * OD + 11 = SI + 8 * WE + 0,66,

gdzie:

SE - stosunek emocjonalny wobec bankow,

0D - osobiste doswiadczenie w relacjach z bankami,

SI - sentyment informacji zastyszanych na temat bankéw,
WE - wiedza ekonomiczna respondenta.

Doswiadczenia klientdw z bankami majg kluczowy wptyw na ocene reputacji sektora
bankowego. Branza bankowa r/r zredukowata czynniki budujgce negatywna reputa-
cje, ubyto zdarzen krytycznych w bezposredniej relacji klientéw z bankami. Problem
osobistych incydentéw klientéw z bankami dotyczy obecnie 17% klientdw bankéw,
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przed rokiem odsetek ten wynosit 23%. Jest to istotna zmiana, gdyz w poprzednich
latach redukowanie negatywnych osobistych doswiadczen klientéw wyraznie spra-
wiato bankom trudnosci. 5,5 min klientéw do$wiadczyto osobiscie incydentéw z ban-
kiem w 2019 . Do kluczowych negatywnych incydentéw z bankami nalezat nieocze-
kiwany wzrost cen ustug bankowych, ktdry w ocenie 14% konsumentdw byt dla nich
negatywnym zaskoczeniem. 11% badanych miato poczucie, ze banki wykorzystaty
ich niewiedze, 9% miato problemy zwigzane z korzystaniem z ustug bankéw, a 8%
ocenia, Ze zostato wprowadzone w biad przez bank (por. Reputacja... 2020).

Jednoczesnie w 2020 1. 74% klientéw bankéw miato pozytywne osobiste doswiad-
czenia z bankami. 57% miato przekonanie, ze ,bank dba o sprawy i interesy klienta”,
78% byto zadowolonych z ustug Swiadczonych przez bank, 45% - ze pracownik
banku doradzit klientowi cos, co byto dla niego korzystne.

Rysunek 11. 0goélna ocena doswiadczen z bankami a wartos¢ indeksu TRI*M
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego 2020 r., Zwigzek Bankéw Polskich, Warszawa kwiecien
2020.

Stosujac siedmiostopniowg skale do oceny dotychczasowych doswiadczen konsu-
mentdéw z bankami niespetna jedna trzecia badanych (29%) daje dwie najwyzsze
oceny, dwie najnizsze oceny sformutuje 2% badanych (rysunek 11). Bilans oso-
bistych doswiadczen konsumentéw z bankami wypada pozytywnie dla bankéw.
Wozrost oceny osobistych doswiadczen z bankami o jednostke skutkuje poprawg
oceny reputacji o 13 punktéw. W grupie os6b majacych doskonate lub bardzo do-
bre osobiste do§wiadczenia z bankami ocena reputacji bankéw mierzona indeksem
TRI*M wynosi odpowiednio: 71 oraz 62 - przyjmujac warto$ci na pograniczu repu-
tacji dobrej i bardzo dobrej. Jesli osobiste doswiadczenia konsumenta z bankami
sg zte lub bardzo zte, wéwczas ocena reputacji pozostaje w obszarze reputacji ztej.

Wsrdd czterech obecnie analizowanych uwarunkowan stosunek emocjonalny wobec
bankow jest najwazniejszym obszarem warunkujgcym ocene reputacji bankéw. Bio-
rac pod uwage role i zadania bankow, obszar emocjonalnej oceny pochodzi z innego
wymiaru, jest jednak kluczowy dla spotecznej oceny dziatan bankéw i powinien by¢
uwzgledniany w komunikacji sektora ze spoteczenstwem. Rola emocjonalnej posta-
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wy spoteczenstwa wobec bankow nabiera szczeg6lnego znaczenia w Swietle jego ni-
skiej wiedzy ekonomicznej. 41% respondentdw deklaruje pozytywna postawe emo-
cjonalna wobec bankéw, 6% prezentuje postawe negatywng (rysunek 12).

Rysunek 12. Postawa emocjonalna wobec bankéw a wartos$¢ indeksu TRI*M
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego 2020 r., Zwigzek Bankéw Polskich, Warszawa kwiecien
2020.

Poprawa oceny stosunku emocjonalnego wobec bankéw o jednostke skutkuje po-
prawg oceny reputacji o 26 punktéw. Przy takich uwarunkowaniach ocena dziatan
bankéw dokonywana jest bardziej w warstwie emocji i ogélnych ocen niz w war-
stwie merytorycznej, ktéra konsumentom sprawia bardzo duzo ktopotu, jest trud-
na, zniechecajaca, niezrozumiata. W tym sensie podmiot oceniany jest zalezny od
podmiotu oceniajgcego. Wyzszy poziom wiedzy, rozumienie zaleznosci i prawidto-
wosci rzadzacych swiatem finansow czy ekonomii, znajomos¢ kontekstu - sprzyjaja
formutowaniu uprawnionych opinii. W przypadku niskich kompetencji tym waz-
niejszy staje sie komponent emocjonalny, dziatajacy jako filtr, przez ktéry oceniane
sg rozne aspekty bankowosci - takze te, na temat ktérych respondenci nie maja
wystarczajgcej wiedzy. W tym aspekcie emocjonalna przychylno$c staje sie waznym
czynnikiem majacym wptyw na postrzeganie i ocene reputacji bankéw, i dlatego
niezmiernie istotne jest, aby byly one w stanie prawidtowo odpowiadac na potrze-
by klientéw w zakresie pozytywnych doswiadczen.

Spoteczenstwo polskie charakteryzuje sie niskim poziomem kompetencji ekono-
micznych oraz wiedzy o bankach i ich ustugach (rysunek 13). Niskie, badz bardzo
niskie kompetencje posiada 43% polskiego spoteczenstwa, raczej wysokie lub wy-
sokie - 7%. Przytoczona struktura oceny kompetencji ekonomicznych pocigga za
sobg liczne wyzwania i potencjalne konsekwencje dla obiektywnej oceny dziatan
bankéw. Ponadto niskie kompetencje ekonomiczne wigzg sie z niska oceng repu-
tacji bankéw. Wsréd oséb o bardzo matej lub raczej matej wiedzy ekonomicznej
reputacja bankéw oceniana jest ambiwalentnie, najczesciej jako ani dobra, ani zta.
Wozrost o jednostke oceny wiedzy na temat ekonomii, bankéw oraz ich ustug skut-
kuje poprawa oceny reputacji bankdw o 8 punktéw.
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Rysunek 13. Poziom wiedzy i kompetencji ekonomicznych konsumenta a wartos¢ indeksu TRI*M
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego 2020 r., Zwiazek Bankéw Polskich, Warszawa kwiecien
2020.

W polskim spoteczenstwie kontakt z informacjami na temat bankow jest powszech-
ny. W 2020 r. 30 mln mieszkanncow naszego kraju miato kontakt z informacjami
na temat bankéw i ich ustug. W wiekszosci (66%) informacje na temat bankéw
maja charakter pozytywny, jednak w 31% s3 to informacje o negatywnym kontek-
Scie. 20% polskiego spoteczenstwa styszato o bankructwie jakiego$ banku, a 24%
- o klientach bankdw, ktérzy stali sie ofiarami cyberprzestepcéw i utracili pienig-
dze z rachunku. Potowa klientéw bankéw styszata, ze banki dziatajg na rzecz pod-
niesienia bezpieczenistwa bankowosci elektronicznej, a 60% styszato pozytywne
informacje o stabilnosci i bezpieczenstwie finansowym bankéw. Poprawa senty-
mentu informacji o bankach o jednostke skutkuje poprawa oceny reputacji bankow
0 11 punktéw (rysunek 14).

Rysunek 14. Ogdlna ocena sentymentu informacji zastyszanych na temat bankéw
oraz wartos¢ indeksu TRI*M w zaleznosci od sentymentu informacji
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego 2020 r., Zwigzek Bankéw Polskich, Warszawa kwiecien
2020
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4. Percepcja zrodet oraz tematow informacji o bankach

Zdecydowana wiekszos¢ spoteczenistwa oraz niemal wszyscy klienci bankow w cig-
gu ostatniego roku rozmawiali z pracownikiem obstugi klienta w banku. W ponad
potowie kontaktéw (58%) informacje przekazane przez pracownika miaty charak-
ter pozytywny, w jednej trzeciej byty to informacje neutralne, a 7% informacji miato
charakter negatywny. Najczesciej o bankach rozmawia sie z rodzing i znajomymi
(rysunek 15). Sentyment tych dyskusji jest pozytywny i zorientowany na mery-
toryczng dyskusje, doradztwo, wsparcie przy podejmowaniu decyzji. Intensywny
kontakt z informacjami o bankach ma takze miejsce w Internecie, gdzie z informa-
cjami o bankach spotyka sie 82% spoteczenstwa. Przedstawiane tam informacje
najczesciej (55%) majg neutralny charakter, w 30% s3 to informacje pozytywne,
a w 14% negatywne. Podobny sentyment majg informacje, ktérych Zrédtem sa
dziennikarze, politycy oraz eksperci w dziedzinie finanséw. Polskie spoteczenstwo
jest takze eksponowane na informacje o bankach, ktérych zZrédtem sg kredytobior-
cy CHF oraz podmioty ich reprezentujace. 83% spoteczenstwa miato kontakt z in-
formacjami autorstwa kredytobiorcéw walutowych - 45% tych informacji miato
wydzwiek negatywny, 21% pozytywny, 34% neutralny.

Rysunek 15. Zrédla informacji o bankach, zakres kontaktu i sentyment informacji
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego 2020 r., Zwigzek Bankéw Polskich, Warszawa kwiecien
2020.

Niemal wszyscy mieszkancy kraju zetkneli sie z informacjami na temat bankdow, kt6-
rych zrédtem byly sektorowe (ale takze inne) podmioty publiczne. Ogélnie sektoro-
we lub inne podmioty publiczne upowszechniajg informacje o bankach, ktdre sg na-
cechowane w wiekszosci neutralnym sentymentem (52%), 38% stanowig informacje
0 pozytywnym sentymencie, a 10% to informacje interpretowane przez spoteczen-
stwo jako negatywne wobec bankéw. Z perspektywy komunikacji sektorowej ozna-
cza to duze mozliwosci aktywnego ksztattowania spotecznej opinii i postaw wobec
sektora bankowego. Spoteczenstwo najczesciej spotyka sie z informacjami, ktérych
zrédtem sg banki i ich reklamy (rysunek 16). Jednak wsréd podmiotéw sektorowych
kluczowa role jako zrdédto informacji o bankach odgrywa NBP, wskazany przez 77%
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spoteczenstwa jako podmiot bedgcy autorem informacji o bankach, z ktérymi spotka-
li sie w ostatnim czasie. Nieco nizsza ekspozycje maja BFG, KNE ZBP. Przecietnie 65%
spoteczenstwa w czasie poprzedzajgcym badanie spotkato sie z informacjami na te-
mat bankéw z tych Zrédet. 21% spoteczenstwa styszato negatywne, a 48% pozytyw-
ne informacje na temat bankéw, ktérych zrédtem byty instytucje sektorowe. Podmio-
ty warunkujace i legitymizujace bezpieczenstwo normatywne sektora bankowego
w 2020 r. znaczaco przyczynity sie do wzrostu w przestrzeni publicznej pozytywnych
informacji o bankach. Podmioty legitymizujace opinie o bankach odgrywaja kluczowa
role w ksztattowaniu opinii w okresach narastania niepewnosci. Stanowisko zajmo-
wane przez podmioty sieci bezpieczenstwa finansowego w Polsce znaczgco wptywa
na wyciszanie lub podsycanie niepewnosci, ktéra zwykle towarzyszy ocenie zaufa-
nia do bankéw. Wzrosta ekspozycja spoteczenistwa na pozytywne informacje, Zré-
dtem ktdrych byly instytucje sektorowe: NBP 46%, r/r +6 p.p., BEG 37%, r/r +4 p.p.,
ZBP 34%, r/r +5 p.p., KNF 19%, r/r +6 p.p.

Rysunek 16. Podmioty kreujace informacje o bankach, zakres kontaktu i sentyment informacji
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego 2020 r., Zwigzek Bankéw Polskich, Warszawa kwiecien
2020

Charakter dyskusji o bankach w przypadku znacznej wiekszosSci typowych tema-
toéw rozmow jest odbierany przez respondentéw zdecydowanie czesciej w sposéb
pozytywny niz negatywny (rysunek 17). Analizujac tematy spotecznej dyskusji
o bankach, 46% ma zabarwienie pozytywne, 11% zabarwienie negatywne, a 43%
neutralne. Najwieksza zgodno$¢ co do pozytywnego charakteru dyskusji w spote-
czenstwie dotyczy jakosci ustug bankéw i oferty, pracownikéw bankéw i dostep-
nosci ustug. W dwéch przypadkach - cen ustug bankowych oraz kredytobiorcow
walutowych ,frankowiczéw” - sentyment negatywny goéruje nad pozytywnym.
W przypadku cen ustug 41% to opinie negatywne, 20% pozytywne, w przypadku
kredytow walutowych 33% to opinie negatywne, 27% pozytywne. Uwage zwraca-
ja najczesciej dyskutowane tematy, ktérymi sg: jako$¢ ustug i ich dostepnos¢, ceny
ustug, wiarygodnos¢ bankoéw i zaufanie, relacje bankdw z klientami i do§wiadczenia
klientéw z bankami. Zagadnienia z tych obszaréw w najwiekszym stopniu rzutujg
takze na postrzegang reputacje bankow.
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Rysunek 17. Przedmioty dyskusji o bankach, zakres kontaktu i sentyment dyskusji
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Zrédto: Reputacja Polskiego Sektora Bankowego 2020 r., Zwigzek Bankéw Polskich, Warszawa kwiecien
2020.

Spoteczenstwo ze sporym dystansem dokonuje oceny informacji obecnych w prze-
strzeni publicznej na temat bankow. Istnieje wprawdzie statystycznie istotny
wplyw ekspozycji na informacje o bankach w relacji do reputacji bankéw, jednak
nie jest to relacja bezposrednia (tabela 2). Informacje na temat bankéw w pierwszej
kolejnosci przechodza przez filtr tresci, a nastepnie filtr wptywu na konsumenta.
W efekcie powstaje wstepna ocena sentymentu informacji, ktéra przechodzi przez
filtr kompetencji, osobistych doswiadczen i emocjonalnego stosunku wobec ban-
kéw. Dopiero po przejsciu tych etapdw nastepuje realizacja wptywu na reputacje.

Kluczowym filtrem wptywajgcym na spoteczny odbiér informacji o bankach jest in-
dywidualna opinia o bankach, ktéra charakteryzuje sie duzg inercjg. W efekcie nie-
zaleznie od charakteru zastyszanych informacji o bankach ich ocena jest zalezna od
uogoblnionego postrzegania bankdéw. Im korzystniejsza ogélna ocena bankéw, tym
bardziej pozytywnie postrzegane s3g rézne tematy bedgce przedmiotem spotecznej
dyskusji. Jesli jednak uogélniona ocena bankéw jest zta, wodwczas, niezaleznie od
tematu bedacego przedmiotem dyskusji, jego odbior jest zwykle takze negatywny.
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Tabela 2. Ocena sentymentu dyskusji na giéwne tematy dotyczace bankowosci
w zaleznosci od oceny reputacji

REPUTACJA
Sk':;gme Bardzozta  Zta  Przecietna Dobra Bdaggrzg Doskonata
Oferta bankéw [ N) 46 49 AN 53 1 SN 58
Jako$¢ ustug bankowych [ N 43 7 5 A 53 4 53 A 58
Stabilnos¢ finansowa bankéw [V 8 2 49 1 51 A 53 A 58
Reputacja, opinia o sektorze bankowym [V 8 2 47 7 ) 52 4 58
Dostepnosci ustug bankowych Bl 8 N 51 A 53 55 7 57
Pracownicy bankéw | Sl Q) Sl 4y 53 1 55 4 57
Znaczenie bankéw dla klientéw, dla kraju [V N 2, 49 1 51 4 52 A 57
Etyka w bankowosci [ N 2 47 =~ 54 53 A 56
Zaufanie do / Wiarygodnos¢ bankéw |2 Y 2 48 7 5 1 53 4 56
Zarzadzanie bankami [ 8 2 48 7 49 A 52 g 56
Relacje z klientami E} Y 2 49 A 53 1 54 A 55
Wyniki finansowe bankéw [l 8 2 Sy 51 4 54 4 55
Doswiadczenia klientow z bankami V% Y 2 46 1N 51 4 53 4 55
Bezpieczenstwo lokat |\ Y 2 48 2 5 A\ 52 A 55
RODO / bezpieczeristwo danych £l 8 2 47 2 SN 52 o 55
Restrukturyzacja / upadtosci bankow |2 \ 2 44 7 47 2 49 55
Bankowosc elektroniczna | 8 2 SN 54 N SR 54
Cyberbezpieczenstwo bankéw [V 8 2 45 48 1 51 n 54
PSD2 / otwarta bankowos¢ 2 N} 2 46 49 4 51 4 54
Rentownos¢ / obcigzenia dodatkowe bankow [V N 2 46 7 49 A 51 54
Depozyty [\ 8 2 46 47 4 51 4 53
Regulaminy i umowy bankowe [ K| 2 45 » 47 4 51 1 53
Kredyty £ Y N B 2 N 52
Ceny ustug bankowych 2% Y 2 2 A 51
Kredytobiorcy walutowi / frankowicze [ Y 8 N 2 48

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie Reputacja Polskiego Sektora Bankowego 2020 ., Zwiazek Ban-
kow Polskich, Warszawa kwiecien 2020.

Podsumowanie

Z punktu widzenia praktyki ksztaltowania pozadanych relacji klientéw z bankami
oraz ich opinii na temat sektora wazne jest to, ze indywidualne opinie responden-
tow w duzej mierze ksztattujg sie na gruncie proceduralnym i wynikaja z bezpo-
Sredniego doswiadczenia w relacji z bankami. Duzo mniejszg role w tym procesie
odgrywaja zastyszane, obiegowe opinie na temat bankéw. Dla klientéw istotne s3
kwestie, ktore dotyczg ich osobiscie i mogg by¢ weryfikowane na podstawie wta-
snych doswiadczen - w praktyce, w realnym zyciu. Istotne sg takze kompetencje
oceniajacych, i w tym sensie podmiot oceniany jest zalezny od podmiotu ocenia-
jacego. Wyzszy poziom wiedzy, rozumienie zaleznosci i prawidtowosci rzadzacych
Swiatem finans6w czy ekonomii, znajomos¢ kontekstu - sprzyjaja formutowaniu
uprawnionych opinii. Wazna role w ksztattowaniu ocen sektora bankowego odgry-
wa emocjonalna przychylno$¢, ktéra wywiera wptyw na postrzeganie i ocene repu-
tacji bankéw. Stosunek emocjonalny wobec bankéw, doswiadczenia osobiste, zasty-
szane opinie, jak rowniez kompetencje konsumentéw wptywajg na ocene bankdéw.
Wazne jednak jest, Ze te cztery obszary czynnikow ksztattujacych reputacje bankéw
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wzajemnie pozostaja niezalezne, i zmiana oceny ktéregokolwiek z nich nie wywo-
tuje lub wywotuje tylko w niewielkim stopniu zmiane ocen pozostatych czynnikow.

Reputacja bankéw od dwdch lat pozostaje w obszarze reputacji dobrej, jednak oce-
ny jednostkowe wykazujg wysokie zréznicowanie. W spoteczenstwie nastepuje
coraz silniejsza polaryzacja opinii o bankach. Banki utrzymuja przyrost pozytyw-
nych - ale takze negatywnych - opinii, narastajg skrajne oceny w obszarze zaufania,
sympatii, jakosSci ustug, wynikéw finansowych czy tez ogdlnej oceny bankéw. Banki
wsrdd instytucji publicznych pozostajg liderem spotecznego zaufania. Zaufanie do
bankéw pozostaje w trendzie systematycznego wzrostu, jednak biezacy pomiar r/r
stanowi sygnat ostrzegawczy.

Banki spontanicznie przywodza na mysl przede wszystkim skojarzenia funkcjonal-
ne o neutralnym zabarwieniu, a czestotliwo$¢ pozytywnych skojarzen z bankami
przewyzsza skojarzenia negatywne.

Codzienne doswiadczenia w korzystaniu z ustug bankéw sa znacznie lepsze niz
ogolna ocena bankow. Banki majg dwukrotnie wiecej promotoréw w obszarze oso-
bistych doswiadczen z bankami nizZ w obszarze ogdélnej oceny bankéw. Spoteczna
ocena miejsc, gdzie najczesciej klienci spotykaja sie z ustugami bankowymi, jest
pozytywna. Jednak w ubiegltym roku odnotowano wyrazne pogorszenie w sferze
postrzeganej jakosSci ustug i obstugi klienta, a takze zadowolenia z codziennego ko-
rzystania z ustug bankowych.

Niemal wszyscy mieszkancy kraju zetkneli sie z informacjami na temat bankdéw,
ktdérych zrédtem byty sektorowe, ale takze inne podmioty publiczne. Sentyment
tych informacji najczesciej jest neutralny. Z perspektywy komunikacji sektorowej
oznacza to duze mozliwosci aktywnego ksztattowania spotecznej opinii i postaw
wobec sektora bankowego.

Charakter dyskusji o bankach z perspektywy typowych tematéw rozméw zdecy-
dowanie czes$ciej jest pozytywny niz negatywny. Dominujgce tematy spotecznej
wymiany informacji o bankach dotycza jakosci ustug bankdw i oferty, cen ustug,
wiarygodnosci bankéw, relacji klientdw z bankami.
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