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Falujące zaufanie
Chociaż wydarzenia ostatnich dwóch lat zmieniły podejście Polaków do instytucji finansowych, 
to jednak zaufanie do nich wciąż utrzymuje się na stosunkowo wysokim poziomie. Jedynie co 
dziesiąty klient twierdzi, że nie jest zadowolony z usług banku, w którym ma konto. Zdecydowanie 
gorsze zdanie o sektorze finansowym mają natomiast osoby niekorzystające z usług bankowych. 
Najczęściej opierają swą wiedzę na przekazie medialnym i doniesieniach prasowych.

Obecnie sytuacja na międzynaro-
dowych rynkach finansowych 
wraca do normy, a dobrą kon-

dycję krajowego sektora bankowego po-
twierdzają wyniki osiągnięte przez banki 
w I kwartale br. Bankowcy i inwestorzy 
z optymizmem patrzą w przyszłość. W od-
czuciu opinii publicznej coraz mniejsze 
jest poczucie związku między kryzysem 
finansowym a rozwojem krajowej gospo-
darki. Nie został on jednak całkowicie wy-
party ze społecznej świadomości. Wciąż 
pamięta się negatywne emocje w stosun-
ku do banków, zmienił się poziom zaufa-
nia do instytucji finansowych i zwiększy-
ło się poczucie braku dostatecznej wiedzy 
o ich funkcjonowaniu.

Zaufanie ponad kryzysem 
Krytyka sektora bankowego na świecie 
oraz skala nieprawidłowości w zarządzaniu 
międzynarodowymi instytucjami wpłynę-
ła również na postrzeganie krajowych in-
stytucji finansowych. Badania wizerunku 
polskiego sektora bankowego przeprowa-
dzone przez Instytut Pentor wskazują na 
spadek zaufania do krajowych instytucji 
finansowych w czasie największych zawi-
rowań na rynkach finansowych. Klienci 
mniej ufnie podchodzą do przeprowadza-
nych przez banki akcji marketingowych 
i promocyjnych. Ale aż 78 proc. klientów 
korporacyjnych nadal pozytywnie ocenia 
banki i jest to stan zbliżony do tego sprzed 
roku, ale gorszy niż jeszcze przed dwoma 
laty. Bankowcy zgodnie postrzegają jed-
nak dynamikę ocen: dwie trzecie uważa, 
że opinie klientów indywidualnych o ban-
kach nie zmieniły się w porównaniu ze 
stanem sprzed roku, ale co piąty zauważa 

pogorszenie ocen. Największe zaufanie do 
sektora bankowego wyrażają osoby czyn-
nie korzystające z usług bankowych. Jedy-
nie co dziesiąty klient twierdzi, że nie jest 
zadowolony z usług banku, w którym ma 
konto. Z drugiej strony konsumenci dość 
krytycznie odnoszą się do działań mar-
ketingowych banków, a połowa respon-
dentów uważa, że system opłat i prowizji 
nie jest rzetelnie przedstawiany. W opinii  
respondentów konsekwentna praca nad 
poprawą relacji z klientem, stworzenie 
ofert produktów bankowych charaktery-
zujących się mniejszym skomplikowaniem 
wraz z przejrzystą kampanią reklamo- 
wą pozwolą zwiększyć poziom zaufania 
do banków.

Warto wiedzieć 
Po 2008 r. Polacy krytyczniej oceniają rów-
nież poziom własnej wiedzy o bankowości. 
Przed okresem spowolnienia gospodar-
czego poczucie zrozumienia zachodzących 
zjawisk oraz procesów ekonomicznych, 
a także deklarowana wiedza o produktach 
bankowych była większa niż obecnie. Do-
piero spowolnienie gospodarcze uświa-
domiło klientom banków konsekwencje 
związane z korzystaniem z niektórych pro-
duktów finansowych. Informacje prezento-
wane w reklamach okazały się niewystar-
czające do podejmowania trafnych decyzji 
ekonomicznych. Brak podstawowej wiedzy 
z zakresu finansów potęgował poczucie 
zagrożenia i niepewności wśród klientów 
banków. Obecnie utrzymuje się głębokie 
przekonanie o konieczności zwiększe-
nia wiedzy ekonomicznej społeczeństwa. 
W strategii edukacji ekonomicznej Narodo-
wego Banku Polskiego na lata 2010–2012 
podkreślono, że „stan wiedzy i świadomo-
ści ekonomicznej Polaków jest wysoce nie-
satysfakcjonujący. Brakuje zarówno wiedzy 
o instytucjach, jak i praktycznych umiejęt-
ności korzystania z instrumentów finanso-
wych. Istotnym zagrożeniem są również 
stereotypy, mity i błędne przekonania doty-
czące zagadnień ekonomicznych. O dużym 
znaczeniu polityki edukacji ekonomicznej 
może świadczyć silny związek pomiędzy 
jakością edukacji ekonomicznej a rozwo-
jem gospodarczym. Bez świadomego eko-
nomicznie i finansowo społeczeństwa nie 
jest możliwy stabilny wzrost gospodarczy. 
Wobec powyższego istnieje konieczność 
prowadzenia kompleksowych działań edu-
kacyjnych, ukierunkowanych na przekazy-
wanie wiedzy, jak również kształtowanie 

 Bank i klient • relacje konsumenckie

54

17

11

19

10 10

dla inspektorów
i analityków

kredytowych

dla osób
przygotowujących

wsady informacyjne NBP
55

84

54

38
60

36
41

32
44

31
35

26
42

26
23

24
12

21
25

78Banki

Urzędy skarbowe

Zakłady ubezpieczeń na życie

Zakłady ubezpieczeń majątkowych

ZUS

Giełda Papierów Wartościowych

Fundusze emerytalne

SKOK

Fundusze inwestycyjne
0

10

dla inspektorów
i analityków

kredytowych

dla osób
przygotowujących

wsady informacyjne

w pozostałych
organizowanych 

przez BIK SA

20

30

40

50

60

7

69

10

63

9

56

11

56

5

84
Opinia publiczna

X 2008*
(N=532)

II 2009*
(N=617)

IV 2009*
(N=675)

IV 2010
(N=91)

posiadacze 
depozytów

IV 2010
(N=300)

Przedsiębiorcy

6%
5%

89%

Tak

Nie

Nie wiem
Opinia publiczna (N=1007)

Przedsiębiorcy (N=300)

54

17

11

19

10 10

dla inspektorów
i analityków

kredytowych

dla osób
przygotowujących

wsady informacyjne NBP
55

84

54

38
60

36
41

32
44

31
35

26
42

26
23

24
12

21
25

78Banki

Urzędy skarbowe

Zakłady ubezpieczeń na życie

Zakłady ubezpieczeń majątkowych

ZUS

Giełda Papierów Wartościowych

Fundusze emerytalne

SKOK

Fundusze inwestycyjne
0

10

dla inspektorów
i analityków

kredytowych

dla osób
przygotowujących

wsady informacyjne

w pozostałych
organizowanych 

przez BIK SA

20

30

40

50

60

7

69

10

63

9

56

11

56

5

84
Opinia publiczna

X 2008*
(N=532)

II 2009*
(N=617)

IV 2009*
(N=675)

IV 2010
(N=91)

posiadacze 
depozytów

IV 2010
(N=300)

Przedsiębiorcy

6%
5%

89%

Tak

Nie

Nie wiem
Opinia publiczna (N=1007)

Przedsiębiorcy (N=300)

wykr. 1. Czy jest Pan(i) 
zadowolony(a) z usług banku, 
z którego Pan(i) korzysta?

Źródło: Pentor, Badania wizerunkowe dla ZBP, 
reprezentatywne próby losowe ludności kraju w wieku 15+, 
Pentor, *Opinie o kryzysie
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świadomości Polaków jako klientów insty-
tucji finansowych”.

Sami bankowcy również apelują o dzia-
łania, których celem byłaby poprawa świa-
domości ekonomicznej Polaków. – Potrzeba 
stworzenia narodowej strategii edukacji fi-
nansowej dla Polski jest sprawą pilną i god-
ną stawiania jej ponad wszelkimi podzia-
łami. Globalny kryzys finansowy obnażył 
bowiem niski stan wiedzy ekonomicznej Po-
laków. (…) Stwórzmy więc szeroką koalicję 
instytucji zainteresowanych poprawą stanu 
edukacji finansowej w Polsce. Troska banku 
o wysoki stan wiedzy finansowej Polaków 
nie powinna dziwić. Świadomy i wyedu-
kowany konsument to najlepszy klient dla 
instytucji finansowych – apelował już rok 
temu prezes banku Citi Handlowy Sławomir 
S. Sikora. Wiedza o produktach bankowych 
i zrozumienie zjawisk zachodzących na ryn-
kach finansowych umożliwia podejmowa-
nie racjonalnych i wyważonych decyzji. To 
właśnie kryzys finansowy przyczynił się do 
większego zainteresowania konsumentów 
tematyką finansową, a 40 proc. Polaków 
twierdzi, że ich wiedza ekonomiczna w po-
równaniu do lat poprzednich poprawiła się. 
Informacje o funkcjonowaniu rynków fi-
nansowych w zdecydowanej większości 
zdobywają jednak z przekazów medialnych 
i prasy codziennej. Opierając się na bada-

niach NBP, należy stwierdzić, że poziom 
wiedzy ekonomicznej dziennikarzy nie jest 
jednak wyższy od reszty społeczeństwa. 
Przekazy medialne często opierają się na 
zdawkowych informacjach, których głów-
nym celem jest sensacyjność materiału, 
brakuje natomiast fachowej analizy proble-
mów ekonomicznych, ukazywania realnych 

zagrożeń oraz opisu zjawisk ekonomicznych 
w sposób zrozumiały dla odbiorcy.

Banki muszą pomóc klientom 
Świadomość ekonomiczna społeczeństwa, 
jak również zaufanie do instytucji finanso-
wych są przymiotami gospodarki budowa-
nymi latami. Obecnie ponad 60 proc. ban-
kowców dobrze ocenia aktywność swoich 
firm w zakresie upowszechniania w spo-
łeczeństwie wiedzy o ich ofertach. Kolejne 
35 proc. ankietowanych ocenia je tylko jako 
dostateczne. Są to noty zdecydowanie lepsze 
od tych z 2009 r. – czytamy w kwietniowym 
„Monitorze Bankowym” publikowanym 
przez instytut Pentor IR. Ale wiele proble-
mów wciąż nie zostało rozwiązanych. Liczne 
produkty bankowe, jak również przygotowa-
ne przez banki oferty i umowy są często nie-
zrozumiałe dla przeciętnego klienta. Dlatego 
jego decyzje oparte jedynie na przekazach re-
klamowych mogą być nietrafione i stwarzają 
ryzyko finansowe dla niego i dla samego ban-
ku, który ponosi dodatkowo ryzyko wizerun-
kowe. Dobra kondycja krajowych instytucji 
finansowych nie wymusza kompleksowych 
działań, celem których byłaby poprawa naj-
słabszych elementów sektora bankowego. 
Światowy kryzys finansowy był dobrą lek-
cją ekonomii dla polskiej gospodarki, należy 
jednak wyciągnąć odpowiednie wnioski tak, 
aby nie powielać błędów innych krajów i nie 
zmarnować szansy stworzenia na trwałe sta-
bilnego sektora bankowego. � 
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wykr. 3. Mój bank jest godny zaufania, więc nie boję się o swoje pieniądze
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wykr. 2. Czy ma Pan(i) zaufanie do instytucji finansowych

Źródło: Pentor, Badania wizerunkowe dla ZBP, reprezentatywne próby losowe ludności kraju w wieku 15+, 
Pentor.
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