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Falujgce zaufanie

Chociaz wydarzenia ostatnich dwoch lat zmienity podejscie Polakow do instytuciji finansowych,

to jednak zaufanie do nich wcigz utrzymuje sie na stosunkowo wysokim poziomie. Jedynie co
dziesiaty klient twierdzi, ze nie jest zadowolony z ustug banku, w ktérym ma konto. Zdecydowanie
gorsze zdanie o sektorze finansowym majg natomiast osoby niekorzystajgce z ustug bankowych.
Najczesciej opierajg swg wiedze na przekazie medialnym i doniesieniach prasowych.

Pawet Minkina

becnie sytuacja na miedzynaro-
O dowych rynkach finansowych

wraca do normy, a dobra kon-
dycje krajowego sektora bankowego po-
twierdzaja wyniki osiagnicte przez banki
w I kwartale br. Bankowcy i inwestorzy
z optymizmem patrzq w przysztos¢. W od-
czuciu opinii publicznej coraz mniejsze
jest poczucie zwigzku miedzy kryzysem
finansowym a rozwojem krajowej gospo-
darki. Nie zostat on jednak catkowicie wy-
party ze spolecznej $wiadomosci. Wcigz
pamicta si¢ negatywne emocje w stosun-
ku do bankdéw, zmienil si¢ poziom zaufa-
nia do instytucji finansowych i zwickszy-
fo si¢ poczucie braku dostatecznej wiedzy
o ich funkcjonowaniu.

Krytyka sektora bankowego na Swiecie
orazskalanieprawidlowosciwzarzadzaniu
miedzynarodowymi instytucjami wplyne-
fa réwniez na postrzeganie krajowych in-
stytucji finansowych. Badania wizerunku
polskiego sektora bankowego przeprowa-
dzone przez Instytut Pentor wskazuja na
spadek zaufania do krajowych instytucji
finansowych w czasie najwiekszych zawi-
rowan na rynkach finansowych. Klienci
mniej ufnie podchodza do przeprowadza-
nych przez banki akcji marketingowych
i promocyjnych. Ale az 78 proc. klientéw
korporacyjnych nadal pozytywnie ocenia
banki i jest to stan zblizony do tego sprzed
roku, ale gorszy niz jeszcze przed dwoma
laty. Bankowcy zgodnie postrzegaja jed-
nak dynamike ocen: dwie trzecie uwaza,
ze opinie klientéw indywidualnych o ban-
kach nie zmienily sie¢ w poréwnaniu ze
stanem sprzed roku, ale co piaty zauwaza
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pogorszenie ocen. Najwicksze zaufanie do
sektora bankowego wyrazaja osoby czyn-
nie korzystajace z ustug bankowych. Jedy-
nie co dziesiaty klient twierdzi, ze nie jest
zadowolony z ustug banku, w ktérym ma
konto. Z drugiej strony konsumenci dos¢
krytycznie odnosza si¢ do dzialan mar-
ketingowych bankéw, a potowa respon-
dentéw uwaza, ze system oplat i prowizji
nie jest rzetelnie przedstawiany. W opinii
respondentéw konsekwentna praca nad
poprawa relacji z klientem, stworzenie
ofert produktéw bankowych charaktery-
zujacych sie mniejszym skomplikowaniem
wraz z przejrzysta kampanig reklamo-
wa pozwola zwiegkszy¢ poziom zaufania
do bankéw.
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Po 2008 1. Polacy krytyczniej oceniajq row-
niez poziom wlasnej wiedzy o bankowosci.
Przed okresem spowolnienia gospodar-
czego poczucie zrozumienia zachodzacych
zjawisk oraz proceséw ekonomicznych,
a takze deklarowana wiedza o produktach
bankowych byla wigksza niz obecnie. Do-
piero spowolnienie gospodarcze uswia-
domilo klientom bankéw konsekwencje
zwiazane z korzystaniem z niektérych pro-
duktéw finansowych. Informacje prezento-
wane w reklamach okazaly sie niewystar-
czajace do podejmowania trafnych decyzji
ekonomicznych. Brak podstawowe]j wiedzy
z zakresu finanséw potggowal poczucie
zagrozenia i niepewnosci wsréd klientéw
bankéw. Obecnie utrzymuje sie glebokie
przekonanie o koniecznosci  zwicksze-
nia wiedzy ekonomicznej spoleczenistwa.
W strategii edukacji ekonomicznej Narodo-
wego Banku Polskiego na lata 2010-2012
podkreslono, ze ,,stan wiedzy i Swiadomo-
sci ekonomicznej Polakéw jest wysoce nie-
satysfakcjonujacy. Brakuje zaréwno wiedzy
o instytucjach, jak i praktycznych umiejet-
nosci korzystania z instrumentéw finanso-
wych. Istotnym zagrozeniem sa réwniez
stereotypy, mity i bledne przekonania doty-
czace zagadnien ekonomicznych. O duzym
znaczeniu polityki edukacji ekonomicznej
moze $wiadczy¢ silny zwigzek pomiedzy
jakosScig edukacji ekonomicznej a rozwo-
jem gospodarczym. Bez $wiadomego eko-
nomicznie i finansowo spoteczefistwa nie
jest mozliwy stabilny wzrost gospodarczy.
Wobec powyzszego istnieje koniecznosé
prowadzenia kompleksowych dziatani edu-
kacyjnych, ukierunkowanych na przekazy-
wanie wiedzy, jak réwniez ksztaltowanie
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Swiadomosci Polakéw jako klientéw insty-
tucji finansowych”.

Sami bankowcy réwniez apeluja o dzia-
fania, ktérych celem bylaby poprawa $wia-
domosci ekonomicznej Polakéw. — Potrzeba
stworzenia narodowej strategii edukagji fi-
nansowej dla Polski jest sprawa pilng i god-
na stawiania jej ponad wszelkimi podzia-
fami. Globalny kryzys finansowy obnazyl
bowiem niski stan wiedzy ekonomicznej Po-
lakéw. (...) Stworzmy wigc szeroka koalicje
instytucji zainteresowanych poprawa stanu
edukacji finansowej w Polsce. Troska banku
0 wysoki stan wiedzy finansowej Polakéw
nie powinna dziwi¢. Swiadomy i wyedu-
kowany konsument to najlepszy klient dla
instytucji finansowych — apelowal juz rok
temu prezes banku Citi Handlowy Stawomir
S. Sikora. Wiedza o produktach bankowych
i zrozumienie zjawisk zachodzacych na ryn-
kach finansowych umozliwia podejmowa-
nie racjonalnych i wywazonych decyzji. To
wilasnie kryzys finansowy przyczynit sie do
wigkszego zainteresowania konsumentéw
tematyka finansowa, a 40 proc. Polakéw
twierdzi, ze ich wiedza ekonomiczna w po-
réwnaniu do lat poprzednich poprawila si¢.
Informacje o funkcjonowaniu rynkéw fi-
nansowych w zdecydowanej wiekszosci
zdobywaja jednak z przekazéw medialnych
i prasy codziennej. Opierajac si¢ na bada-
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niach NBF, nalezy stwierdzi¢, ze poziom
wiedzy ekonomicznej dziennikarzy nie jest
jednak wyzszy od reszty spoleczenstwa.
Przekazy medialne czesto opieraja si¢ na
zdawkowych informacjach, ktérych gléw-
nym celem jest sensacyjno$¢ materialu,
brakuje natomiast fachowej analizy proble-
mow ekonomicznych, ukazywania realnych
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zagrozen oraz opisu zjawisk ekonomicznych
W sposob zrozumialy dla odbiorcy.

Swiadomo$¢ ekonomiczna spoleczenstwa,
jak réwniez zaufanie do instytucji finanso-
wych sa przymiotami gospodarki budowa-
nymi latami. Obecnie ponad 60 proc. ban-
kowcéw dobrze ocenia aktywnos¢ swoich
firm w zakresie upowszechniania w spo-
feczenstwie wiedzy o ich ofertach. Kolejne
35 proc. ankietowanych ocenia je tylko jako
dostateczne. Sa to noty zdecydowanie lepsze
od tych z 2009 1. — czytamy w kwietniowym
,Monitorze Bankowym” publikowanym
przez instytut Pentor IR. Ale wiele proble-
mow wciaz nie zostalo rozwigzanych. Liczne
produkty bankowe, jak réwniez przygotowa-
ne przez banki oferty i umowy sa czesto nie-
zrozumiale dla przecietnego klienta. Dlatego
jego decyzje oparte jedynie na przekazach re-
klamowych moga by¢ nietrafione i stwarzaja
ryzyko finansowe dla niego i dla samego ban-
ku, ktéry ponosi dodatkowo ryzyko wizerun-
kowe. Dobra kondycja krajowych instytucji
finansowych nie wymusza kompleksowych
dziatan, celem ktérych bytaby poprawa naj-
stabszych elementéw sektora bankowego.
Swiatowy kryzys finansowy byt dobra lek-
cja ekonomii dla polskiej gospodarki, nalezy
jednak wyciagna¢ odpowiednie wnioski tak,
aby nie powiela¢ bledéw innych krajéw i nie
zmarnowac szansy stworzenia na trwale sta-
bilnego sektora bankowego.
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