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Szkoła Główna Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie

ZASTOSOWANIE GRADACYJNEGO MODELU 
W ANALIZIE ZAUFANIA DO BANKÓW 
I INNYCH INSTYTUCJI FINANSOWYCH W POLSCE

Streszczenie: W artykule zastosowano gradacyjny model teorii zaufania w analizie zaufania 
do banków. Przedstawiono gradacyjne zróżnicowanie zaufania w zależności od rodzaju ocze-
kiwań, jakie kieruje się pod adresem banków, a także istotę nadmiernego zaufania. Badano 
trzy grupy czynników: dziedzictwo historyczne, kontekst strukturalny oraz czynniki podmio-
towe. Wskazano na znaczenie, jakie dla systemu bankowego ma problematyka zasadności 
i bezpodstawności zaufania. Wykazano istnienie zjawiska uogólnionego zaufania do instytucji 
rynku finansowego. Normatywne zaufanie posiada szczególne znaczenie dla funkcjonowania 
systemu, stanowi również pokusę nadużycia, poważne źródło ryzyka zarówno dla sektora 
bankowego, jak i klientów instytucji finansowych. Badania zrealizowano w marcu 2012 r. na 
próbie N = 471 klientów posiadających depozyty w różnych instytucjach oraz w 2011 r. na 
próbie N = 12 tys. konsumentów (w tym 67% stanowili klienci banków). 

Słowa kluczowe: banki, zaufanie, bezpieczeństwo, depozyty. 

1. Wstęp

Społeczeństwo polskie, jak również sami klienci banków darzą banki w Polsce za-
ufaniem1. Klienci oczekują, że mogą zdać się na banki. Najczęściej pojawiające 
się charakterystyki zaufania2 to uczciwość (działanie w  dobrej wierze, mówienie 

1  Raport: Audyt Bankowości Detalicznej 2011, TNS Pentor, Warszawa 2011, s. 17-22.
2  Por. B. Barber, The Logic and Limits of Trust, New Brunswick, Rutgers University Press, To-

ronto 1983, s. 37-45; R. Hardin, Trusting persons, trusting institutions, [w:] R.J. Zeckhauser (red.), 
Strategy and Choice, MIT Press, Cambridge (Massachusetts) 1991, s. 117-123; J.G. Holmes, Trust 
and the Appraisal Process in Close Relationship, [w:] W.H. Jones, D. Perlman, (red.), Advances in 
Personal Relationships, vol. 2, Jessica Kingsley, Londyn 1991, s. 57-104; A. Kłopocka, Oczekiwania 
klientów a jakość detalicznych usług bankowych, „Bank i Kredyt”, sierpień 2002, s. 24-25; R. Patter-
son, Kompendium terminów z zakresu finansów po polsku i angielsku, A&J, Warszawa 2002, s. 189- 
-193; W.M. Grudzewski i in., Trust Management in Virtual Organisations of Small and Medium-Sized 
Enterprises, „Ekonomika i Organizacja Przedsiębiorstwa” 2007, nr 1 (672); A. Lewicka-Strzałecka, 
Zaufanie w relacji konsument biznes, Warszawa 2007, s. 16-17; P. Sztompka, Zaufanie. Fundament 
społeczeństwa, Znak, Kraków 2007, s. 35-47.
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prawdy, dotrzymywanie obietnic), życzliwość (troska i działanie w interesie drugiej 
strony), kompetencje (umiejętności potrzebne w danej sytuacji), przewidywalność 
(konsekwentne działanie). Wśród przesłanek kształtujących zaufanie do banków 
znajdują się zarówno te będące wynikiem aspektów regulacyjnych i prawnych, jak 
również wynikające z podmiotowych właściwości banków. Wysoka społeczna oce-
na obu tych obszarów zaowocowała ujawnieniem się zjawiska uogólnionego zaufa-
nia do instytucji rynku finansowego. W efekcie zaobserwowano przenoszenie przez 
klientów banków odpowiedzialności za własne decyzje na banki oraz regulatorów. 
Zjawisko to niesie potencjalne ryzyko dla bezpieczeństwa systemu bankowego, 
a w przypadku upadłości również poważne konsekwencje społeczne. 

Przesłanki niniejszego opracowania stanowiły wyniki prowadzonego przez au-
tora cyklicznego monitoringu stanu relacji indywidualnych klientów z bankami oraz 
przeprowadzone na zlecenie Urzędu Komisji Nadzoru Finansowego (dalej: KNF) 
badania zaufania do wybranych instytucji runku finansowego w  Polsce. Wnioski 
w tym zakresie, opisane słowami Przewodniczącego Urzędu Komisji Nadzoru Fi-
nansowego A. Jakubiaka, „są dużym zaskoczeniem”, gdyż ujawniają nowe oblicza 
i  uwarunkowania zaufania do instytucji finansowych w  Polsce. Jakubiak dodaje 
również, iż „banki jako instytucje publicznego zaufania powinny kierować się po-
trzebą zbudowania długoterminowej partnerskiej relacji z klientem, opartej na rze-
czywistym zaufaniu”3. 

2. Cel i metodyka badań 

W artykule zastosowano główne nurty socjologicznej teorii zaufania do badania wy-
branych aspektów zaufania indywidualnych klientów do banków w Polsce. Celem 
opracowania jest ocena poziomu oraz uwarunkowań zaufania konsumentów do in-
stytucji finansowych w Polsce, a w szczególności zaufania do banków. 

Poszukiwano odpowiedzi na pytanie o źródła zaufania konsumentów do banków 
i innych instytucji finansowych oraz o wpływ, jaki na decyzje finansowe konsumen-
tów wywiera kapitał zaufania zgromadzony przez polskie banki w okresie ostatnich 
prawie dwudziestu lat. Analizę przeprowadzono, stosując gradacyjny model za-
ufania4. Uwzględniono oczekiwania efektywnościowe, aksjologiczne i opiekuńcze 
stawiane przed bankami oraz wzięto pod uwagę dziedzictwo historyczne, kontekst 
strukturalny oraz czynniki podmiotowe. 

Bazę danych empirycznych stanowiły badania koordynowane przez autora. 
Ostatni z projektów zrealizowano w marcu 2012 r. na próbie N = 471 klientów, któ-
rzy ulokowali środki finansowe w postaci lokat w bankach, SKOK-ach oraz instytu-
cjach figurujących na liście ostrzeżeń publicznych KNF. Dodatkowo przedstawiono 
wybrane wyniki badań zrealizowanych w 2011 r. na ogólnopolskiej próbie reprezen-

3  Materiał z konferencji prasowej Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 16.04.2012 r.
4  P. Sztompka, Zaufanie..., s. 67-90.
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tatywnej N = 12 tys. konsumentów (w tym 67% stanowili klienci banków). Ocenie 
poddano również tendencje obserwowane w  zmianach społecznej oceny banków 
w Polsce w latach 2005-2011. 

3. Zaufanie klientów indywidualnych do banków w Polsce

W wyborach konsumenckich zaufanie pełni dwie podstawowe funkcje: ograniczanie 
ryzyka związanego z  zakupem usługi bankowej oraz przezwyciężanie złożoności 
poznawczej5. Atrybut „bank pewny, godny zaufania” jest niezmiennie od lat najczę-
ściej przypisywaną bankom cechą wizerunkową6. Na podstawie badań własnych, 
przeprowadzonych 2011 r. na próbie ogólnopolskiej reprezentatywnej N = 8070 
klientów banków, dokonano analizy sieciowej powiązań kategorii zaufania z innymi 
atrybutami charakteryzującymi wizerunek banków w Polsce. Zaufanie jest „gwiazdą 
socjometryczną” – cechą skupiającą wpływ pozostałych badanych cech wizerunku 
banków. Najbliższe charakterystyce „bank pewny, godny zaufania” są kategorie „lu-
bię ten bank”, „bank wie, czego potrzebuję”, „z usług tego banku korzystają ludzie, 
których szanuję” oraz „pracownicy banku są kompetentni i  życzliwi”. Powyższe 
cechy wyrażają uczciwość, życzliwość, kompetencje oraz w pewnym stopniu prze-
widywalność, czyli podstawowe atrybuty zaufania7. 

W I kwartale 2012 r. banki darzyło zaufaniem 52% ich klientów, a w I kwartale 
2011 r. odpowiednio o 2 pp. więcej8. W IV kwartale 2011 r. dwie trzecie (75%) społe-
czeństwa poproszone o wybranie banku, który jest pewny, godny zaufania, wskazało 
co najmniej jedną markę banku. Zmieniając nieco formę pytania, połowa konsumen-
tów (54%) zapytana, czy ufa bankom, udziela odpowiedzi twierdzącej. Zawężając 
nieco grupę, bankom ufa 76% klientów, którzy złożyli w bankach depozyty, 71% 
deponentów SKOK-ów i 75% klientów firm z „ostrzeżeń KNF”9. 

W tym momencie powstaje jednak pytanie o źródła i powody, dla których kon-
sumenci ufają bankom w Polsce. Efekty uogólnionego zaufania do banków możemy 
oberwać co najmniej w dwóch zagadnieniach: pierwszym są postawy konsumentów 
wobec bezpieczeństwa środków lokowanych w bankach oraz preferowane instytu-
cje, w których konsumenci lokują pieniądze; drugim – zachowania związane z per-
cepcją umów i regulaminów bankowych. 

Według niemal trzech czwartych klientów (71%) instytucji z listy figurujących 
w tzw. ostrzeżeniach publicznych KNF, banki, SKOK-i oraz inne instytucje finan-
sowe działające w Polsce są jednakowo wiarygodne, jeśli chodzi o bezpieczeństwo 
wkładów osób indywidualnych. Podobnego zdania jest niemal połowa badanych 

5  A. Lewicka-Strzałecka, wyd. cyt., s. 16-17.
6  Raport: Audyt Bankowości Detalicznej 2012, TNS Pentor, Warszawa 2012, s. 14-17. 
7  J.G. Holmes, wyd. cyt.; B. Barber, wyd. cyt., s. 37-45.
8  Raport: Audyt Bankowości Detalicznej 2012…, s. 14-17. 
9  Raport: Zaufanie do wybranych instytucji rynku finansowego 2012, Komisja Nadzoru Finanso-

wego, Warszawa 2012, s. 5-6.
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klientów SKOK-ów (49%) oraz ponad jedna czwarta klientów banków (28%)10. 
Jednak jedna trzecia (29%) klientów banków posiadających depozyty w bankach 
oraz 34% klientów SKOK-ów mających depozyty w SKOK-ach nie zastanawiało 
się nad bezpieczeństwem pieniędzy powierzonych tym instytucjom. Trzy czwarte 
(74%) klientów banków i SKOK-ów nie poszukiwało samodzielnie informacji na 
temat zabezpieczenia pieniędzy ulokowanych w instytucjach, z których korzystają, 
ponieważ: 40% nigdy to nie interesowało, 18% nie wiedziało, gdzie takie informacje 
zdobyć, 17% stwierdziło, że wie wystarczająco dużo na ten temat11.

Dziewięciu na dziesięciu badanych – bez względu na to, czy środki ulokowali 
w banku, SKOK-u czy też innej instytucji finansowej – nie ma żadnych wątpliwości 
ani podstaw, by wątpić w pewność środków im powierzonych. Swoje przekonanie 
(spontaniczne odpowiedzi) opierają na „gwarancjach państwowych” – 46% odpo-
wiedzi, „pewności, zaufaniu” – 11%, „zabezpieczeniach prawnych” – 11%. Jeden na 
dziesięciu (11%) otwarcie przyznaje, że nie wie, na czym opiera swoje przeświad-
czenie. Dwie trzecie klientów (79%) posiadających lokaty w  bankach oraz 80% 
klientów SKOK-ów nie wie, jakie są różnice pomiędzy bankami a SKOK-ami12. 

Wytworzenie się uogólnionego klimatu zaufania do banków w Polsce posiada 
szczególne znaczenie dla funkcjonowania systemu, jak również komfortu podmio-
tów obsługiwanych przez banki. Jednocześnie normatywny i uogólniony charakter 
zaufania do instytucji rynku finansowego stanowi poważne źródło ryzyka tak dla 
sektora bankowego, jak i klientów instytucji finansowych. Rynek finansowy cechuje 
się znaczną dynamiką: pojawiają się nowe instytucje, parabanki, kasy oszczędno-
ściowo-pożyczkowe oraz inne podmioty nie podlegające nadzorowi finansowemu 
i nie objęte systemem gwarantowania depozytów. Instytucje te częstokroć w świa-
domości konsumentów funkcjonują jako tożsame z bankami pod względem zaufania 
oraz oceny bezpieczeństwa, gdy tymczasem nie są objęte działaniami regulatorów 
rynku finansowego.

Wiedza Polaków o bankach jest wciąż dość niska. Wysoki poziom zaufania po-
zwala jednak przezwyciężyć złożoność poznawczą w relacjach z bankami. Więk-
szość klientów banków (62%) i  SKOK-ów (63%) deklaruje, że na oszczędzaniu 
i inwestowaniu pieniędzy nie zna się wcale lub zna się słabo13. Trzy czwarte klien-
tów banków zgadza się ze stwierdzeniem: „chciał(a)bym lepiej się znać na usługach 
i produktach finansowych”. Zapisy umów, regulaminy usług bankowych czy wręcz 
same oferty są postrzegane przez konsumentów jako trudne, skomplikowane. Za-
ufanie pomaga im przezwyciężyć złożoność poznawczą umów, regulaminów, ofer-
ty bankowej. Konsumenci z niechęcią zapoznają się z treścią umów, regulaminów 
świadczonych usług, nie uświadamiają sobie własnych praw i obowiązków wobec 
banków. 

10  Raport: Zaufanie do wybranych instytucji…, s. 5-6.
11  Tamże.
12  Tamże.
13  Tamże.

MK_PN 245_Ekonomia_Sokołowski_cz 1.indb   132 2012-08-07   14:45:40



Zastosowanie gradacyjnego modelu w analizie zaufania do banków...	 133

4. Dziedzictwo historyczne

Jaki czynniki wpłynęły oraz wpływają na zaufanie konsumenckie do banków? 
W tym miejscu można przytoczyć wiele statystyk, lecz z punktu widzenia percepcji 
przeciętnego klienta banku o dziedzictwie historycznym świadczą m.in. przytoczo-
ne poniżej wypowiedzi ekspertów, autorytetów społecznych czy twórców systemu 
bankowego w Polsce. W. Kwaśniak, wiceprzewodniczący Urzędu Komisji Nadzoru 
Finansowego, stwierdza, iż „sektor bankowy w Polsce jest bezpieczny i efektyw-
ny”14. E. Śmiłowski podczas jubileuszu 20-lecia Związku Banków Polskich (dalej: 
ZBP) zauważył, że „Stworzony od podstaw system bankowości przez wszystkie 
lata rozwijał się dynamicznie – obecnie jest stabilny i bezpieczny […] Jeśli zapy-
tać Polaków o  to, jakie instytucje finansowe przychodzą im pierwsze na myśl, to 
80% odpowiada: banki. Są nie tylko powszechnie znane, ale ich rola jest właściwie 
rozumiana i doceniana…”15. W opinii Prezydenta RP Bronisława Komorowskiego 
(w liście z okazji jubileuszu 20-lecia Związku Banków Polskich) banki „nie tylko 
towarzyszyły polskiej drodze do demokracji i wolnego rynku, ale […] co do zasady, 
prowadziły odpowiedzialnie swoją działalność, zachowując społeczne zaufanie”. 
Mieczysław Groszek, wiceprezes ZBP, oznajmił: „Polski system bankowy przetrwał 
globalne zawirowania w  bardzo dobrej kondycji. Ta ocena syntetyzuje wszystkie 
elementy sektora bankowego – wyposażenie kapitałowe, jakość portfeli, kwalifika-
cje menedżerów i kadr bankowych, ale także sam nadzór i sferę regulacyjną…”16. 
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Rys. 1. Ogólna opinia społeczeństwa o bankach w Polsce oraz odsetek gospodarstw 
posiadających ROR 

Źródło: opracowanie własne, na podstawie: Raport: Audyt Bankowości Detalicznej 2011, TNS Pentor, 
Warszawa 2011, s. 47.

14  Materiał z konferencji prasowej…
15  E. Śmiłowski, Podejrzliwi klienci, „Polish Market” 2011, nr 11(172).
16  „Bank. Miesięcznik Finansowy”, kwiecień 2011, wydanie jubileuszowe, Centrum Prawa Ban-

kowego, Warszawa 2012.
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Banki w Polsce cieszą się w społeczeństwie dobrą opinią (rys. 1), w latach 1994-
-2011 systematycznie się poprawiającą. W 2011 r. dobrą lub bardzo dobrą opinię 
o bankach miało 71% polskiego społeczeństwa, złą lub bardzo złą 17%, a 13% uchy-
liło się od oceny. Ostatnie 15 lat historii polskiego systemu bankowego pozwoliło 
zbudować duży kapitał zaufania, jakim społeczeństwo darzy banki. Nie wystąpiła 
chwila, w której banki w Polsce utraciłyby zaufanie społeczne. Zdecydowana więk-
szość (77-90%) klientów banków, ale i  innych instytucji finansowych posiadają-
cych depozyty w tych instytucjach nie słyszała o jakiejkolwiek instytucji finansowej 
w Polsce, która by zbankrutowała w ciągu ostatnich lat. Dziewięciu na dziesięciu 
badanych – bez względu, czy środki ulokowali w banku, SKOK-u czy też innej in-
stytucji z listy figurujących w tzw. ostrzeżeniach publicznych KNF – twierdzi, że nie 
ma żadnych wątpliwości ani podstaw, by wątpić w pewność środków powierzonych 
tym instytucjom finansowym17.

Jedna czwarta badanych wyklucza możliwość wystąpienia zagrożeń dotyczą-
cych instytucji, z których usług korzystają. Zagrożenie krachem finansowym na ska-
lę ogólnoświatową zostało ocenione jako prawie niemożliwe lub niemożliwe przez 
20% klientów banków, 27% klientów innych instytucji z ostrzeżeń publicznych KNF 
oraz 29% klientów SKOK-ów. Upadek, bankructwo wyklucza 22% klientów banków, 
31% klientów innych instytucji z  ostrzeżeń publicznych KNF oraz 22% klientów 
SKOK-ów. Konsumenci oceniają, iż środki pieniężne ulokowane w bankach są bez-
pieczne. Tego zdania jest 92% klientów posiadających depozyty w bankach, 82% klien-
tów SKOK-ów oraz 87% klientów instytucji z listy ostrzeżeń publicznych KNF18. 

5. Czynniki podmiotowe zaufania do banków

Ocena zaufania do banków odbywa się również w drodze mniej lub bardziej dro-
biazgowych rozważań i kalkulacji, a czasem na podstawie intuicji. Często dotyczy 
osoby reprezentującej bank, pracownika na co dzień obsługującego klientów, serwi-
su świadczonego przez bank, jakości obsługi, zakresu oferty bądź też banku jako in-
stytucji samej w sobie godnej zaufania. W tym przypadku mówimy o podmiotowych 
czynnikach budujących zaufanie. 

Banki funkcjonują w świadomości społecznej jako instytucje bezpieczne, godne 
zaufania, będące liderami na rynku, odnoszące sukcesy (rys. 2). Są najbardziej zna-
ne i najlepiej oceniane spośród wszystkich instytucji finansowych działających na 
rynku usług finansowych19.

Klienci są również w większości zadowoleni lub bardzo zadowolenia z jakości 
usług świadczonych przez banki (rys. 3) – tego zdania jest 85% klientów indywidu-
alnych banków w Polsce. Sześciu na dziesięciu (66%) chętnie poleciłoby znajomym

17   Raport: Zaufanie do wybranych instytucji…, s. 5-6.
18   Tamże.
19   Raport: Audyt Bankowości Detalicznej 2011…, s. 17-22.
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2011 (N = 12 189) 2005 (N = 12 148)

Rys. 2. Ocena wybranych aspektów wizerunkowych banków w Polsce w latach 2005 i 2011 

Źródło: jak w tabeli 1, s. 86.

bank, z którego usług korzystają20. Z roku na rok doświadczenia klientów z bankami 
są coraz korzystniejsze. Średnia ocena satysfakcji z usług wzrosła z 6,2 (2005 r.) do 
7,4 w 2011 r. (rys. 3). 
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Rys. 3. Zadowolenie indywidualnych klientów banków z usług bankowych w latach 2005-2011 

Źródło: jak w tabeli 1, s. 49.

Konsumenci oczekują, że działania banków będą regularne, prawidłowe, prze-
widywalne. W czynniki podmiotowe wpisują się również te dotyczące przemyślanej 
kalkulacji związanej z  zakupem/sprzedażą usługi bankowej, a  także oczekiwania 
kompetencji, sprawności, skuteczności, udoskonalania dotychczasowych rozwią-
zań. Przekonanie o prawidłowym „działaniu” banków buduje m.in. wysoka ocena 

20  Tamże. 
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jakości obsługi i przypisywana jej przez konsumentów duża ważność. Prawidłowe 
funkcjonowanie banku potwierdzają pracownicy banków na co dzień obsługujący 
klientów (rys. 4).
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Rys. 4. Ocena oraz ważność wybranych aspektów relacji bankowej obsługi klientów indywidualnych 
w 2011 r. 

Źródło: jak w tabeli 1, s. 114. 

Ważność tego czynnika oraz jednocześnie wysoka ocena stanowią jeden z klu-
czowych czynników budowy zaufania osobistego do pracownika banku. Klient wie-
rzy marce, którą reprezentuje konkretny pracownik. Jedna czwarta (25%) klientów 
banków w 2011 r. nie dostrzegała żadnych problemów i niedogodności w związku 
z korzystaniem z ich usług. Wśród najczęściej ujawnianych były kolejki (25%), wol-
ne soboty (15%), biurokracja (7%) oraz za mała liczba bankomatów (7%)21. 

Czynniki podmiotowe w głównym stopniu wiążą się z oczekiwaniami efektyw-
nościowymi, a w konsekwencji z zaufaniem do organizacyjnego aspektu funkcjono-
wania banków. Biorąc pod uwagę powyższe, w przypadku jakichkolwiek niepożą-
danych sytuacji konsument najczęściej uważa je za przypadkowe. 

6. Kontekst strukturalny zaufania do banków 

Kontekst strukturalny opiera się na przekonaniu, że banki działają w ramach struk-
turalnych i  sytuacyjnych wymuszających na nich postępowanie godne zaufania. 
Stabilność normatywna oznacza, że reguły obowiązujące w systemie bankowym są 
dobrze artykułowane, spójne, przejrzyste i legitymizowane. Wytwarza się poczucie 
porządku, przewidywalności, regularności i  bezpieczeństwa. Przejrzystość syste-
mu zakłada, że zasady działania, kompetencje i  osiągane przez system bankowy 
rezultaty są dobrze widoczne, łatwe do zrozumienia, podlegające kontroli. Podpo-

21  Tamże. 
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rządkowanie ośrodków władzy w  systemie regułom prawa oznacza proceduralne 
ograniczenie kompetencji, nadzór, kontrolę. Konsekwentne realizowanie uprawnień 
i egzekwowanie obowiązków zakłada istnienie prawidłowo funkcjonujących, nieza-
leżnych instytucji, do których można się odwołać, np. w celu ochrony praw konsu-
menta i innych zagrożonych uprawnień (sądy, trybunały, arbitraż), oraz agend kon-
sekwentnie wymuszających realizację obowiązków (sąd polubowny, prokuratura, 
policja), konsumenci więc czują się zabezpieczeni przed nadużyciami, oszustwami, 
przestępczością. 

7. Zakończenie

Zaufanie do banków i  innych instytucji utożsamianych z bankami przyjmuje cha-
rakter normatywnego oczekiwania, staje się społeczną regułą, wywierając przymu-
szający wpływ na orientację wobec banków i podobnych – w społecznym odbiorze 
– instytucji finansowych. Zaufanie do banków w Polsce ma charakter uogólniony, 
odpowiednio zabarwiając relacje konsumentów z wszystkimi kategoriami obiektów 
i  osób w  ramach podmiotów kojarzonych z  bankami w  świadomości społecznej. 
Możemy powiedzieć, iż sektor bankowy w Polsce otacza „atmosfera”, „klimat” za-
ufania. Podstawą tego stwierdzenia jest wywodząca się z ujęcia ex post uogólniona 
tendencja wyrażania zaufania do banków w  obszarze dziedzictwa historycznego, 
czynników strukturalnych oraz podmiotowych. 

Wyróżnione formy zaufania tworzą bilans funkcjonalności zarówno dla ban-
ków, jak i ich klientów. Najważniejsze jest jednak to, czy zaufanie lub nieufność są 
ugruntowane, czy też pozbawione ugruntowania. Zasadne zaufanie jest korzystne 
zarówno dla obdarzającego zaufaniem, jak i dla zaufaniem obdarzanego. Organiza-
cje, instytucje otrzymujące „kredyt zaufania” są wolne od ciągłego monitorowania 
i kontroli. Pozytywne funkcje może mieć również nieufność, jeśli jest poznawczo 
ugruntowana. Nieufność wobec niegodnych zaufania jest racjonalna – pozwala za-
bezpieczyć się przed zagrożeniem, przygotować na ewentualne szkody. Zarówno 
zaufanie, jak i nieufność stają się dysfunkcjonalne wtedy, gdy brak dla nich poznaw-
czego uzasadnienia. 
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The use of a gradation model in the analysis 
of trust in banks and other financial institutions 
in Poland

Summary: The article uses a gradation model of the theory of trust which analyzed the trust 
in banks. It presents a gradational diversification of trust depending on the type of expecta-
tions from the banks as well as the issue of excessive trust. The research concerned three 
groups of factors: the historical heritage, structural context as well as the subjective factors. 
The significance of the matters of legitimacy and groundlessness of trust was pointed out. 
The issue of the generalized trust in the institutions of the financial market was also revealed. 
The normative trust is of particular significance for the functioning of the system, and it also 
constitutes a serious risk for the banking sector as well as the customers of financial institu-
tions. The studies were conducted in March 2012 on a sample of N = 471 customers who had 
deposits in different institutions and in 2011 on a sample of N = 12 000 consumers, including 
67% who were bank customers 

Keywords: banks, trust, security deposits.
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