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Szkota Gtéwna Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie

ZASTOSOWANIE GRADACYJNEGO MODELU
W ANALIZIE ZAUFANIA DO BANKOW
T INNYCH INSTYTUCJI FINANSOWYCH W POLSCE

Streszczenie: W artykule zastosowano gradacyjny model teorii zaufania w analizie zaufania
do bankoéw. Przedstawiono gradacyjne zréznicowanie zaufania w zaleznosci od rodzaju ocze-
kiwan, jakie kieruje si¢ pod adresem bankéw, a takze istotg nadmiernego zaufania. Badano
trzy grupy czynnikow: dziedzictwo historyczne, kontekst strukturalny oraz czynniki podmio-
towe. Wskazano na znaczenie, jakie dla systemu bankowego ma problematyka zasadnosci
i bezpodstawnosci zaufania. Wykazano istnienie zjawiska uogoélnionego zaufania do instytucji
rynku finansowego. Normatywne zaufanie posiada szczegdlne znaczenie dla funkcjonowania
systemu, stanowi réwniez pokusg¢ naduzycia, powazne zrodlo ryzyka zaréwno dla sektora
bankowego, jak i klientéw instytucji finansowych. Badania zrealizowano w marcu 2012 r. na
probie N = 471 klientow posiadajacych depozyty w roznych instytucjach oraz w 2011 r. na
probie N = 12 tys. konsumentow (w tym 67% stanowili klienci bankow).

Stowa kluczowe: banki, zaufanie, bezpieczenstwo, depozyty.

1. Wstep

Spoteczenstwo polskie, jak rowniez sami klienci bankéw darza banki w Polsce za-
ufaniem'. Klienci oczekuja, ze moga zda¢ sie na banki. Najczesciej pojawiajace
sie charakterystyki zaufania® to uczciwo$¢ (dziatanie w dobrej wierze, moéwienie

! Raport: Audyt Bankowosci 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. Ktopocka, Oczekiwania
klientow a jakos¢ detalicznych ustug bankowych, ,.Bank i Kredyt”, sierpien 2002, s. 24-25; R. Patter-
son, Kompendium terminow z zakresu finansow 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 Przedsigbiorstwa” 2007, nr 1 (672); A. Lewicka-Strzalecka,
Zaufanie w relacji konsument biznes, Warszawa 2007, s. 16-17; P. Sztompka, Zaufanie. Fundament
spoleczenstwa, Znak, Krakow 2007, s. 35-47.
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prawdy, dotrzymywanie obietnic), zyczliwos¢ (troska i dzialanie w interesie drugiej
strony), kompetencje (umiejgtnosci potrzebne w danej sytuacji), przewidywalnos¢
(konsekwentne dziatanie). Wsrdd przestanek ksztattujacych zaufanie do bankow
znajduja si¢ zarowno te bedace wynikiem aspektow regulacyjnych i prawnych, jak
réwniez wynikajace z podmiotowych wiasciwosci bankow. Wysoka spoteczna oce-
na obu tych obszarow zaowocowala ujawnieniem si¢ zjawiska uogdlnionego zaufa-
nia do instytucji rynku finansowego. W efekcie zaobserwowano przenoszenie przez
klientow bankow odpowiedzialnosci za wtasne decyzje na banki oraz regulatorow.
Zjawisko to niesie potencjalne ryzyko dla bezpieczenstwa systemu bankowego,
a w przypadku upadtosci réwniez powazne konsekwencje spoleczne.

Przestanki niniejszego opracowania stanowity wyniki prowadzonego przez au-
tora cyklicznego monitoringu stanu relacji indywidualnych klientow z bankami oraz
przeprowadzone na zlecenie Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego (dalej: KNF)
badania zaufania do wybranych instytucji runku finansowego w Polsce. Wnioski
w tym zakresie, opisane stowami Przewodniczacego Urzgdu Komisji Nadzoru Fi-
nansowego A. Jakubiaka, ,,sa duzym zaskoczeniem”, gdyz ujawniaja nowe oblicza
i uwarunkowania zaufania do instytucji finansowych w Polsce. Jakubiak dodaje
réwniez, iz ,,banki jako instytucje publicznego zaufania powinny kierowac si¢ po-
trzeba zbudowania dlugoterminowej partnerskiej relacji z klientem, opartej na rze-
czywistym zaufaniu’.

2. Cel i metodyka badan

W artykule zastosowano gldwne nurty socjologicznej teorii zaufania do badania wy-
branych aspektéw zaufania indywidualnych klientéw do bankéw w Polsce. Celem
opracowania jest ocena poziomu oraz uwarunkowan zaufania konsumentoéw do in-
stytucji finansowych w Polsce, a w szczegdlnosci zaufania do bankow.

Poszukiwano odpowiedzi na pytanie o zrddta zaufania konsumentéw do bankow
1 innych instytucji finansowych oraz o wptyw, jaki na decyzje finansowe konsumen-
tow wywiera kapitat zaufania zgromadzony przez polskie banki w okresie ostatnich
prawie dwudziestu lat. Analiz¢ przeprowadzono, stosujac gradacyjny model za-
ufania*. Uwzgledniono oczekiwania efektywnosciowe, aksjologiczne i opiekuncze
stawiane przed bankami oraz wzigto pod uwage dziedzictwo historyczne, kontekst
strukturalny oraz czynniki podmiotowe.

Baze¢ danych empirycznych stanowity badania koordynowane przez autora.
Ostatni z projektow zrealizowano w marcu 2012 r. na probie N = 471 klientoéw, kto-
rzy ulokowali $rodki finansowe w postaci lokat w bankach, SKOK-ach oraz instytu-
cjach figurujacych na li§cie ostrzezen publicznych KNF. Dodatkowo przedstawiono
wybrane wyniki badan zrealizowanych w 2011 r. na ogélnopolskiej probie reprezen-

3 Materiat z konferencji prasowej Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 16.04.2012 r.
* P. Sztompka, Zaufanie..., s. 67-90.



Zastosowanie gradacyjnego modelu w analizie zaufania do bankow... 131

tatywnej N = 12 tys. konsumentow (w tym 67% stanowili klienci bankow). Ocenie
poddano rowniez tendencje obserwowane w zmianach spotecznej oceny bankow
w Polsce w latach 2005-2011.

3. Zaufanie klientow indywidualnych do bankow w Polsce

W wyborach konsumenckich zaufanie petni dwie podstawowe funkcje: ograniczanie
ryzyka zwigzanego z zakupem ustugi bankowej oraz przezwycigzanie ztozonosci
poznawczej®. Atrybut ,,bank pewny, godny zaufania” jest niezmiennie od lat najcze-
Sciej przypisywana bankom cecha wizerunkowa®. Na podstawie badan wiasnych,
przeprowadzonych 2011 r. na prébie ogdlnopolskiej reprezentatywnej N = 8070
klientow bankdéw, dokonano analizy sieciowej powiazan kategorii zaufania z innymi
atrybutami charakteryzujacymi wizerunek bankow w Polsce. Zaufanie jest ,,gwiazda
socjometryczna” — cecha skupiajaca wplyw pozostatych badanych cech wizerunku
bankoéw. Najblizsze charakterystyce ,,bank pewny, godny zaufania” sa kategorie ,,lu-
bie ten bank”, ,,bank wie, czego potrzebuje”, ,,z uslug tego banku korzystaja ludzie,
ktorych szanuje” oraz ,,pracownicy banku sa kompetentni i zyczliwi”. Powyzsze
cechy wyrazaja uczciwos$e, zyczliwosé, kompetencje oraz w pewnym stopniu prze-
widywalno$¢, czyli podstawowe atrybuty zaufania’.

W I kwartale 2012 r. banki darzyto zaufaniem 52% ich klientow, a w I kwartale
2011 r. odpowiednio o 2 pp. wiecej®. W IV kwartale 2011 r. dwie trzecie (75%) spote-
czenstwa poproszone o wybranie banku, ktory jest pewny, godny zaufania, wskazato
co najmniej jedng marke banku. Zmieniajac nieco formeg pytania, potowa konsumen-
tow (54%) zapytana, czy ufa bankom, udziela odpowiedzi twierdzacej. Zawgzajac
nieco grupeg, bankom ufa 76% klientow, ktorzy ztozyli w bankach depozyty, 71%
deponentow SKOK-6w i 75% klientéw firm z ,,0strzezen KNF™.

W tym momencie powstaje jednak pytanie o zrddta i powody, dla ktorych kon-
sumenci ufaja bankom w Polsce. Efekty uogdlnionego zaufania do bankéw mozemy
oberwac¢ co najmniej w dwoch zagadnieniach: pierwszym sa postawy konsumentow
wobec bezpieczenstwa srodkow lokowanych w bankach oraz preferowane instytu-
cje, w ktorych konsumenci lokuja pieniadze; drugim — zachowania zwigzane z per-
cepcja umow i regulamindéw bankowych.

Wedtug niemal trzech czwartych klientow (71%) instytucji z listy figurujacych
w tzw. ostrzezeniach publicznych KNF, banki, SKOK-i oraz inne instytucje finan-
sowe dziatajace w Polsce sg jednakowo wiarygodne, jesli chodzi o bezpieczenstwo
wktadow osob indywidualnych. Podobnego zdania jest niemal potowa badanych

> A. Lewicka-Strzatecka, wyd. cyt., s. 16-17.

¢ Raport: Audyt Bankowosci 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 Bankowosci Detalicznej 2012...,s. 14-17.

° Raport: Zaufanie do wybranych instytucji rynku finansowego 2012, Komisja Nadzoru Finanso-
wego, Warszawa 2012, s. 5-6.
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klientow SKOK-6w (49%) oraz ponad jedna czwarta klientow bankéw (28%)'.
Jednak jedna trzecia (29%) klientéw bankéw posiadajacych depozyty w bankach
oraz 34% klientow SKOK-6w majacych depozyty w SKOK-ach nie zastanawiato
si¢ nad bezpieczenstwem pienigdzy powierzonych tym instytucjom. Trzy czwarte
(74%) klientow bankow i SKOK-6w nie poszukiwalo samodzielnie informacji na
temat zabezpieczenia pienigdzy ulokowanych w instytucjach, z ktorych korzystaja,
poniewaz: 40% nigdy to nie interesowato, 18% nie wiedziato, gdzie takie informacje
zdoby¢, 17% stwierdzito, ze wie wystarczajaco duzo na ten temat!!.

Dziewigciu na dziesigeiu badanych — bez wzgledu na to, czy srodki ulokowali
w banku, SKOK-u czy tez innej instytucji finansowej — nie ma zadnych watpliwosci
ani podstaw, by watpi¢ w pewnos¢ $srodkéw im powierzonych. Swoje przekonanie
(spontaniczne odpowiedzi) opieraja na ,,gwarancjach panstwowych” — 46% odpo-
wiedzi, ,,pewnosci, zaufaniu” — 11%, ,,zabezpieczeniach prawnych” — 11%. Jeden na
dziesigciu (11%) otwarcie przyznaje, ze nie wie, na czym opiera swoje prze§wiad-
czenie. Dwie trzecie klientdw (79%) posiadajacych lokaty w bankach oraz 80%
klientéw SKOK-6w nie wie, jakie sa roznice pomigedzy bankami a SKOK-ami'?.

Wytworzenie si¢ uogélnionego klimatu zaufania do bankéw w Polsce posiada
szczegolne znaczenie dla funkcjonowania systemu, jak réwniez komfortu podmio-
tow obstugiwanych przez banki. Jednocze$nie normatywny i uogoélniony charakter
zaufania do instytucji rynku finansowego stanowi powazne zrodto ryzyka tak dla
sektora bankowego, jak i klientow instytucji finansowych. Rynek finansowy cechuje
si¢ znaczna dynamika: pojawiaja si¢ nowe instytucje, parabanki, kasy oszczedno-
sciowo-pozyczkowe oraz inne podmioty nie podlegajace nadzorowi finansowemu
i nie objete systemem gwarantowania depozytow. Instytucje te czgstokro¢ w $wia-
domosci konsumentéw funkcjonuja jako tozsame z bankami pod wzgledem zaufania
oraz oceny bezpieczenstwa, gdy tymczasem nie sa objgte dziataniami regulatorow
rynku finansowego.

Wiedza Polakow o bankach jest wciaz dos¢ niska. Wysoki poziom zaufania po-
zwala jednak przezwycigzy¢ zlozono$¢ poznawcza w relacjach z bankami. Wigk-
szo$¢ klientow bankow (62%) i SKOK-6w (63%) deklaruje, ze na oszczedzaniu
i inwestowaniu pienigdzy nie zna si¢ wcale lub zna si¢ stabo'®. Trzy czwarte klien-
tow bankow zgadza si¢ ze stwierdzeniem: ,,chciat(a)bym lepiej si¢ znaé na ustugach
i produktach finansowych”. Zapisy umow, regulaminy ustug bankowych czy wrecz
same oferty sa postrzegane przez konsumentéw jako trudne, skomplikowane. Za-
ufanie pomaga im przezwyciezy¢ zlozono$¢ poznawcza umow, regulaminow, ofer-
ty bankowej. Konsumenci z niechecia zapoznaja si¢ z trescia umow, regulaminow
swiadczonych ustug, nie uswiadamiaja sobie wlasnych praw i obowiazkéw wobec
bankow.

10 Raport: Zaufanie do wybranych instytucji..., s. 5-6.
" Tamze.
12 Tamze.
13 Tamze.
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4. Dziedzictwo historyczne

Jaki czynniki wplyngty oraz wplywaja na zaufanie konsumenckie do bankow?
W tym miejscu mozna przytoczy¢ wiele statystyk, lecz z punktu widzenia percepcji
przecigtnego klienta banku o dziedzictwie historycznym $wiadcza m.in. przytoczo-
ne ponizej wypowiedzi ekspertow, autorytetow spolecznych czy tworcéw systemu
bankowego w Polsce. W. Kwasniak, wiceprzewodniczacy Urzedu Komisji Nadzoru
Finansowego, stwierdza, iz ,,sektor bankowy w Polsce jest bezpieczny i efektyw-
ny”". E. Smitowski podczas jubileuszu 20-lecia Zwiazku Bankow Polskich (dalej:
ZBP) zauwazyl, ze ,,Stworzony od podstaw system bankowos$ci przez wszystkie
lata rozwijal si¢ dynamicznie — obecnie jest stabilny 1 bezpieczny [...] Jesli zapy-
ta¢ Polakow o to, jakie instytucje finansowe przychodza im pierwsze na mysl, to
80% odpowiada: banki. Sa nie tylko powszechnie znane, ale ich rola jest wlasciwie
rozumiana i doceniana...”". W opinii Prezydenta RP Bronistawa Komorowskiego
(w liscie z okazji jubileuszu 20-lecia Zwiazku Bankoéw Polskich) banki ,,nie tylko
towarzyszyly polskiej drodze do demokracji i wolnego rynku, ale [...] co do zasady,
prowadzity odpowiedzialnie swoja dziatalno$¢, zachowujac spoteczne zaufanie”.
Mieczystaw Groszek, wiceprezes ZBP, oznajmit: ,,Polski system bankowy przetrwat
globalne zawirowania w bardzo dobrej kondycji. Ta ocena syntetyzuje wszystkie
elementy sektora bankowego — wyposazenie kapitatowe, jakos¢ portfeli, kwalifika-
cje menedzerow i kadr bankowych, ale takze sam nadzor i sferg regulacyjna...”'S.
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Rys. 1. Ogdlna opinia spoteczenstwa o bankach w Polsce oraz odsetek gospodarstw
posiadajacych ROR

Zrodto: opracowanie wiasne, na podstawie: Raport: Audyt Bankowosci Detalicznej 2011, TNS Pentor,
Warszawa 2011, s. 47.

4 Materiat z konferencji prasowe;. ..

15 E. Smitowski, Podejrzliwi klienci, ,,Polish Market” 2011, nr 11(172).

16 Bank. Miesigcznik Finansowy”, kwiecien 2011, wydanie jubileuszowe, Centrum Prawa Ban-
kowego, Warszawa 2012.
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Banki w Polsce ciesza si¢ w spoteczenstwie dobra opinia (rys. 1), w latach 1994-
-2011 systematycznie si¢ poprawiajaca. W 2011 r. dobra lub bardzo dobra opini¢
o bankach miato 71% polskiego spoteczenstwa, zta lub bardzo zta 17%, a 13% uchy-
lito si¢ od oceny. Ostatnie 15 lat historii polskiego systemu bankowego pozwolito
zbudowac¢ duzy kapitatl zaufania, jakim spoteczenstwo darzy banki. Nie wystapita
chwila, w ktorej banki w Polsce utracityby zaufanie spoteczne. Zdecydowana wigk-
sz0$¢ (77-90%) klientow bankdw, ale i innych instytucji finansowych posiadaja-
cych depozyty w tych instytucjach nie styszata o jakiejkolwiek instytucji finansowej
w Polsce, ktéra by zbankrutowata w ciagu ostatnich lat. Dziewigciu na dziesigciu
badanych — bez wzgledu, czy srodki ulokowali w banku, SKOK-u czy tez innej in-
stytucji z listy figurujacych w tzw. ostrzezeniach publicznych KNF — twierdzi, ze nie
ma zadnych watpliwosci ani podstaw, by watpi¢ w pewno$¢ srodkow powierzonych
tym instytucjom finansowym'”.

Jedna czwarta badanych wyklucza mozliwos¢ wystapienia zagrozen dotycza-
cych instytucji, z ktorych ustug korzystaja. Zagrozenie krachem finansowym na ska-
le ogdlnoswiatowa zostalo ocenione jako prawie niemozliwe lub niemozliwe przez
20% klientow bankdw, 27% klientdw innych instytucji z ostrzezen publicznych KNF
oraz 29% klientéw SKOK-6w. Upadek, bankructwo wyklucza 22% klientdw bankow,
31% klientoéw innych instytucji z ostrzezen publicznych KNF oraz 22% klientow
SKOK-6w. Konsumenci oceniaja, iz srodki pieni¢zne ulokowane w bankach sa bez-
pieczne. Tego zdania jest 92% klientow posiadajacych depozyty w bankach, 82% klien-
tow SKOK-6w oraz 87% klientow instytucji z listy ostrzezen publicznych KNF'8,

5. Czynniki podmiotowe zaufania do bankow

Ocena zaufania do bankéw odbywa si¢ rowniez w drodze mniej lub bardziej dro-
biazgowych rozwazan i kalkulacji, a czasem na podstawie intuicji. Czgsto dotyczy
osoby reprezentujacej bank, pracownika na co dzien obstugujacego klientow, serwi-
su §wiadczonego przez bank, jakosci obstugi, zakresu oferty badz tez banku jako in-
stytucji samej w sobie godnej zaufania. W tym przypadku méwimy o podmiotowych
czynnikach budujacych zaufanie.

Banki funkcjonuja w §wiadomosci spotecznej jako instytucje bezpieczne, godne
zaufania, bedace liderami na rynku, odnoszace sukcesy (rys. 2). Sa najbardziej zna-
ne i najlepiej oceniane spo$rod wszystkich instytucji finansowych dziatajacych na
rynku ustug finansowych'®.

Klienci sa rowniez w wigkszosci zadowoleni lub bardzo zadowolenia z jakosci
ustug §wiadczonych przez banki (rys. 3) — tego zdania jest 85% klientow indywidu-
alnych bankow w Polsce. Szesciu na dziesigciu (66%) chgtnie polecitoby znajomym

17

Raport: Zaufanie do wybranych instytucji. . ., s. 5-6.
18 Tamze.
19 Raport: Audyt Bankowosci Detalicznej 2011 ..., s. 17-22.
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Pewny, godny zaufania '
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Rys. 2. Ocena wybranych aspektoéw wizerunkowych bankéw w Polsce w latach 2005 1 2011
Zrodto: jak w tabeli 1, s. 86.

bank, z ktérego ustug korzysta]q 0. Z roku na rok do$wiadczenia klientow z bankami
sa coraz korzystniejsze. Srednia ocena satysfakcji z ustug wzrosta z 6,2 (2005 r.) do
7,4 w 2011 . (rys. 3).
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Rys. 3. Zadowolenie indywidualnych klientow bankéw z ustug bankowych w latach 2005-2011
Zrodto: jak w tabeli 1, s. 49.

Konsumenci oczekuja, ze dzialania bankéw beda regularne, prawidtowe, prze-
widywalne. W czynniki podmiotowe wpisuja si¢ rowniez te dotyczace przemyslanej
kalkulacji zwiazanej z zakupem/sprzedaza ustugi bankowej, a takze oczekiwania
kompetencji, sprawnosci, skutecznosci, udoskonalania dotychczasowych rozwia-
zan. Przekonanie o prawidlowym ,,dziataniu” bankéw buduje m.in. wysoka ocena

20 Tamze.
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jakosci obstugi i przypisywana jej przez konsumentow duza wazno$¢. Prawidlowe
funkcjonowanie banku potwierdzaja pracownicy bankéw na co dzien obstugujacy
klientow (rys. 4).

Kompetencja
Szerokogé i zyczliwo$é @ Jakosc obstugi
7,5 akresu ustug pracownikow
Y ) Dogodna lokalizacja
Realizacja ustug przez oddziatu
Wprowadzanie nowych telefon i/lub Internet Korzystne
7,2 technologii i produktow () warunki ustug
g ) ) Wigkszos¢ qula%ow -
§ w bar}kuJest °® °® Szerokodé sieci Wxsokos; qplat
w polskich rekach bankomatow i prowizji
6.9 o L Latwos¢ uzyskania Szerokqs’é,sieci ®
Ubezpieczenia dostepne kredytu oddziatow )
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Rys. 4. Ocena oraz wazno$¢ wybranych aspektow relacji bankowej obstugi klientow indywidualnych
w2011 r.

Zrodto: jak w tabeli 1, s. 114.

Waznos¢ tego czynnika oraz jednocze$nie wysoka ocena stanowia jeden z klu-
czowych czynnikow budowy zaufania osobistego do pracownika banku. Klient wie-
rzy marce, ktora reprezentuje konkretny pracownik. Jedna czwarta (25%) klientow
bankow w 2011 r. nie dostrzegata zadnych probleméw i niedogodnosci w zwiazku
z korzystaniem z ich ustug. Wsrod najczesciej ujawnianych byly kolejki (25%), wol-
ne soboty (15%), biurokracja (7%) oraz za mata liczba bankomatow (7%)>".

Czynniki podmiotowe w gtownym stopniu wiaza si¢ z oczekiwaniami efektyw-
nosciowymi, a w konsekwencji z zaufaniem do organizacyjnego aspektu funkcjono-
wania bankow. Biorac pod uwage powyzsze, w przypadku jakichkolwiek niepoza-
danych sytuacji konsument najczgsciej uwaza je za przypadkowe.

6. Kontekst strukturalny zaufania do bankéw

Kontekst strukturalny opiera si¢ na przekonaniu, ze banki dziataja w ramach struk-
turalnych 1 sytuacyjnych wymuszajacych na nich postgpowanie godne zaufania.
Stabilno$¢ normatywna oznacza, ze reguty obowiazujace w systemie bankowym sa
dobrze artykutowane, spdjne, przejrzyste i legitymizowane. Wytwarza si¢ poczucie
porzadku, przewidywalnosci, regularnosci i bezpieczenstwa. Przejrzystos¢ syste-
mu zaktada, ze zasady dziatania, kompetencje i osiagane przez system bankowy
rezultaty sa dobrze widoczne, tatwe do zrozumienia, podlegajace kontroli. Podpo-

2l Tamze.
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rzadkowanie osrodkéw wladzy w systemie regutom prawa oznacza proceduralne
ograniczenie kompetencji, nadzor, kontrole. Konsekwentne realizowanie uprawnien
i egzekwowanie obowiazkow zaktada istnienie prawidtowo funkcjonujacych, nieza-
leznych instytucji, do ktorych mozna si¢ odwota¢, np. w celu ochrony praw konsu-
menta i innych zagrozonych uprawnien (sady, trybunaty, arbitraz), oraz agend kon-
sekwentnie wymuszajacych realizacje obowiazkéw (sad polubowny, prokuratura,
policja), konsumenci wigc czuja si¢ zabezpieczeni przed naduzyciami, oszustwami,
przestepczoscia.

7. Zakonczenie

Zaufanie do bankow i innych instytucji utozsamianych z bankami przyjmuje cha-
rakter normatywnego oczekiwania, staje si¢ spoteczna reguta, wywierajac przymu-
szajacy wplyw na orientacj¢ wobec bankow i podobnych — w spotecznym odbiorze
— instytucji finansowych. Zaufanie do bankéw w Polsce ma charakter uogoélniony,
odpowiednio zabarwiajac relacje konsumentow z wszystkimi kategoriami obiektow
1 0s6b w ramach podmiotow kojarzonych z bankami w $wiadomosci spotecznej.
Mozemy powiedzie¢, iz sektor bankowy w Polsce otacza ,,atmosfera”, , klimat” za-
ufania. Podstawa tego stwierdzenia jest wywodzaca si¢ z ujgcia ex post uogoélniona
tendencja wyrazania zaufania do bankow w obszarze dziedzictwa historycznego,
czynnikow strukturalnych oraz podmiotowych.

Wyréznione formy zaufania tworza bilans funkcjonalno$ci zaréwno dla ban-
kow, jak 1 ich klientow. Najwazniejsze jest jednak to, czy zaufanie lub nieufnos¢ sa
ugruntowane, czy tez pozbawione ugruntowania. Zasadne zaufanie jest korzystne
zarowno dla obdarzajacego zaufaniem, jak i dla zaufaniem obdarzanego. Organiza-
cje, instytucje otrzymujace ,,kredyt zaufania” sa wolne od ciaglego monitorowania
i kontroli. Pozytywne funkcje moze mie¢ rowniez nieufno$¢, jesli jest poznawczo
ugruntowana. Nieufno$¢ wobec niegodnych zaufania jest racjonalna — pozwala za-
bezpieczy¢ si¢ przed zagrozeniem, przygotowaé na ewentualne szkody. Zaréwno
zaufanie, jak i nieufnos¢ staja si¢ 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.



