Znaczeniereputacji w branzy finansowej

Wydarzenia, ktére wstgsrety swiatem finansow w agu ostatnich dwdéch lat mina doskonale zobrazowa
stowami stynnego amerykakiego inwestora Warrena Buffetta, ktory powiedki@dys: ,Na zbudowanie

reputacji potrzeba 20 lat, a na jej zniszczenietargzy pe¢ minut”.

Pozytywny wizerunek w oczach klientowziej organizacji, a zwtaszcza firm z sektora finamsgo, jest
podstaw ich dlugoterminowego funkcjonowania i sukcesu gukgo. Zanim odpowiemy na pytanie, jak
wazna jest reputacja w brayp finansowej, warto pochyisie nad pogciem reputacji w szerszym kontele.
Najkrocej reputagi mazna zdefiniowd jako obiektywrn opinic otoczenia na temat danej organizaciji.
Reputacja odzwierciedla rzeczywiste dziatania firmma dla niej kluczowe znaczenie, gdwiaze sk
z zaufaniem, jakim obdarzana jest przez klientdacgwnikow, inwestorow i inne grupy, od ktorychezsl

jej pomysiny rozwa.

Dla instytucji finansowych reputacja jest nigpliwie jednym z najcenniejszych aktywow. Wedtug
najnowszych badafirmy Weber Shandwick Worldwidez&5 proc. wartéci rynkowej spoétek gietdowych,
w tym take bankéw, jestscisle powamzana z ich reputagj Utrata reputacji, szczegOlnie
w czasach ogolwiatowego kryzysu finansowego, e powodowd przecen wartgci spotek
i potencjalne problemy ze sprzedaproduktow lub ustug, co z kolei m@ prowadzi do zachwiania

ptynnaici finansowej, i w konsekwencji do upadku firmy li@p przegcia przez konkurengj

Do budowy reputacji niezidna jest wiarygodnig, zaufanie iodpowiedzialdé. Bankructwo Lehman
Brothers, upadek banku Bear Sterns, pidejbanku Wachovia przez Wells Fargo, nacjonale@dc czy
interwencje pastw w celu ratowania takich gigantéw finansowo-kamych, jak: ING czy Fortis przyniosty
straty catemu systemowi bankowemu, rownie@ Polsce, a to w konsekwencji doprowadzito do
drastycznego spadku zaufaniasréd klientow. Kryzys finansowy rozpogz si¢ wiasnie na rynku
bankowym, ale dotks rowniez sektory réwnolegle - fundusze typu hedge, privedeliity oraz rynek
nieruchomeci.

To wiasnie w tych sektorach widadzisiaj rozpaczliw walke firm o odzyskanie utraconego zaufania

klientow.

Zrodta wzrostu znaczenia reputacii i sity oddziatpweamarki lea w ogélnych przemianach dokonajch
sic we wspotczesnej gospodarce: procesach globalimgdy] zmianach technologicznych, liberalizacji
i regulacji przeptywéw finansowych. $6d gtéwnych czynnikébw wplywagych na rosgce znaczenie
reputacji instytucji finansowych nate wymienic przede wszystkim spadek stopnia zaufania i loggino

klientéw oraz stale roana konkurenat w sektorze ustug finansowych.



\

Niestety w Polscéwiadoma¢ znaczenia reputacji dopiero zaczyna dociel@ szefow firm, chociatrzeba
przyzna&, ze jest ju lepiej, niz jeszcze kilka lat temu. Kryzys na rynkach finangolw ewidentnie
przyspieszyt ten procesa$uz cykliczne badania reputacji, pojawityedtonkursy i rankingi — w tym roku
odbyta s¢ druga edycja konkursu PremiumBrands organizowapezgz Dom Badawczy Maison oraz TNS

OBOP, w ktorym oceniana jest reputacja polskichedpgietdowych.

Weciaz jednak wielu szeféw firmzyje w przekonaniu,ze reputagi mazna zbudowé& za pomog
kosztownych iswietnie przygotowanych kampanii reklamowych lubugsfirm PR. Tymczasem reputacji
po prostu nie da sikupic. Wymaga ona petnej pracy oraz zaangawania, i to nie tylko w kontaktach
z klientami, ale take z wlasnymi pracownikami, konkurentami, inwestaraim caloscia otoczenia
spotecznego. Czym jest reputacja, jak wiele znagaly tatwo p ,uszkodzé”, a jak trudno potem napratyi
przekonaty si w niedawnej przesziai takie firmy jak np. Constar, Biedronka, a z se&tfinansowego -

mBank.

W okresie nadweronego zaufania, budowanie reputacji instytucji rfis@vych staje si szczegodlnie
wazne. Budowanie reputacji to proces dtugotrwaty i vagapcy naktadu wielu zasobdéw, ale gra jest warta
swieczki. Organizacje i firmy o dobrej reputacji sz si¢ poparciem klientow, e&ciej skgajacych po ich
produkty czy ustugi, a ci lojalni klienci z czaseraczynay rekomendowé dary mark: innym. Dobra
reputacja umdiwia takze pozyskiwanie wartgiowych pracownikow i podnosi atrakcyjgto firmy

w oczach obecnych i potencjalnych kontrahentéw.

Kiedy reputagj uda s¢ juz zbudowa lub odbudowé, trzeba umié ja utrzyma, co jest duo trudniejsze ri
sam proces jej tworzenia. Zadzanie reputagjto przede wszystkim zagdzanie tasamdcia organizacji,
polegajce nie na sprawianiu dobrego weaia czy ksztattowaniu okil®enego obrazu firmy, padanego

przez jej otoczenie, lecz na uwypuklaniu jej rzedsyych cech. To jijednak temat na kolejny artykut.



