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Czy ludzie ufaja jeszcze bankom? Wzrost zaufania do bankéw, jako
kluczowy czynnik zwiekszenia rentowndci po kryzysie

Gdy we wrzéniu 2007 roku setki spanikowanych klientow szturrabwoddziaty banku
Northern Rock

w Wielkiej Brytanii, niewielu przewidywataze nadciga jeden z najpowaiejszych
kryzysow

w sektorze bankowym w historii. Kiedy kilka miesy p&niej padaty wielkie bastiony
swiatowych finanséw, jak Lehman Brothers, Bear Steaizy Washington Mutual bytoju
jasne,ze mamy do czynienia z pagkiem kaica pewnej ery — ery prosperity, tanich
kredytow i fatwo dosipnych payczek.

Niewatpliwie kryzys gospodarczy, w tym tad kryzys bankowy, ktéry obserwujemyzjad
prawie 3 lat powstat z przerostu konsumpciji. Ludaipowali rzeczy, ktorych wcale nie
potrzebowali i na ktre nie byto ich étalednak trudno nie zgodzie ze stynnym
amerykaskim politologiem Benjaminem Barberem, ktory. jupod koniec 2008 roku
stwierdzit,ze kryzys finansowy wat si¢ przede wszystkim z braku zaufania

i spotecznej odpowiedzialdaoi, a chyba nikogo nie trzeba przekonywze w finansach
zaufanie decyduje

o wszystkim. Ja Adam Smith zauwayt, ze zaufanie to ,przedkontraktowy warunek
kontraktéw”, czyli bez niego ani rusz zyciu ekonomicznym. Zaufanie to, mai

najpraciej, przekonanieze nasze otoczenie — 0soby czy instytucje — wyavsic z podgtych
zobowhzan. Klienci bankow wiera, ze banki dobrze ochranich oszczdnaici na

depozytach, banki zaktadape klienci sptag kredyty. Ale poniewanigdy nie maemy by
tego pewni, zaufanie musi zaki&dgzyko. Dlatego gdy po rynkach finansowych rozlsita
fala paniki, btyskawicznie dotartaz€lo przeagtnych zjadaczy chleba. Pan Smith czy Pan
Kowalski czytajc czotowki gazet donoseych o upadku globalnych instytucji finansowych z
ponad stuletni histor, zaczli si¢ zwyczajnie zastanawdaczy z ich bankiem za rogiem jest
wszystko w porzdku. W ten sposob do gtéw

i serc konsumentow wkradtyesniepewndé i pesymizm.

Ktopoty na rynku ,subprime” w USA, bankructwa wietk instytucji finansowych i spadki
na gietdach byty tylko iskrami, ktére padty na pogegrunt i wywotaty globalny paar. W
swiatowej gospodarce juod diwzszego czasu ksztattowatg &ultura nieufnéci, wywotana
wieloma czynnikami — brakiem przejrzystofunkcjonowania instytucji finansowych,
brakiem jasnych norm i regulacji padkujacych wzajemne zobowazania uczestnikOwvrycia
gospodarczego, a takr&norodne niepokoje spoteczne, ktére istnEgwsze.



W obliczu katastrofy gospodarczej swaiatowa skak, wszyscy prébowali zrzuéaving na
innych. Banki twierdzityze za kryzys odpowiedzialnj konsumenci, ktorzy kupowali
rzeczy i zacigali kredyty, na ktore nie byto ich gta&Kkonsumenci zautrzymywali,ze
oferowano im kredyty hipoteczne, ukrywajprawa

o tym,ze zmienia s ich oprocentowanie. To tylko pagfpiito wszechobecny niepokdj i strach.
Banki jako instytucje najwkszego zaufania publicznego, najbardziej ucierpiahkryzysie i
jego skutkach.

Okazuje st jednak,ze ch@ swiatowy kryzys finansowy petnie nadwyezyt zaufanie
spoteczne do bankow i pogorszyt ogini catym sektorze bankowym, to klienci z Europy
Srodkowej i Wschodniej oragrodkowego Wschodu wegt wykazup spog lojalnasé w
stosunku do instytucji finansowych. Z ankiety pmoepadzonej pod koniec 2009 roku przez
miedzynarodow firme¢ badawcz Synovate wynikaze &

81 proc. badanych obywateli Arabii Saudyjskiej veyi@pozytywra opinic na temat swoich
lokalnych bankow, podobnie jak 58 proc. miesak@av Zjednoczonych Emiratow Arabskich.
W Polsce 55 proc. respondentéw ma daipinic 0 swoim banku, a w Ros;ji 54 procent. Z
badania wynika tate, ze jedynie

w Polsce klienci wskazywali banki, jako preferowameez siebierdodto porad finansowych.
Jednak

W ujeciu ogoélnym, wikszas¢ konsumentow z 8 na 13 badanych krajéw ufa bankom i
instytucjom finansowym w mniejszym stopniu przed kryzysem.

Poziom zaufani ludzi od bankéw jest co najejsredni, co sprawiaze jest to ptaszczyzna,

na ktérej banki magsic znacznie poprawi Wicksze zaufanie to mniejsze ryzyko, a mniejsze
ryzyko to nizsze koszty, czyli wikszy zysk. Dobrze prowadzone dziatania public rehest i

CSR maj szans sta sie w najblizszych latach kluczowymi nagdziami w walce o

zyskownd¢ i pozycg rynkowa.



