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Abstract

The purpose of the article/hypothesis: The aim of the article is to present the essence of a bank's
information reliability and its assessment by a selected group of stakeholders, which are seniors.
The conducted study allowed for the positive verification of the following research hypothesis: the
bank's information reliability is an important factor that influences the bank's assessment by
seniors.

Methodology: The text has been divided into three parts. Two of them are theoretical and the
authors focused here on a critical analysis of the literature on the subject. The first one describes
the problem of trust in banks and public guarantees as factors influencing the shape of the sector.
The second part focuses on presenting important issues related to the broadly understood
information in the bank—client relationship. In the empirical part of the article, a questionnaire
study was conducted in which the information reliability was assessed from the perspective of
seniors using banking services.

Results of the research: The research showed that 75% of the respondents had in practice
encountered a situation in which the bank provided incomplete or false information. Two-thirds of
the respondents also emphasized that information credibility is an important element of building
trust in a bank. On the other hand, less than half of them indicated that the bank's information
message was legible.

Keywords: public trust, public guarantees, information reliability, banking sector, senior on the
banking services market.
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WSTEP

Zaufanie klientow jest waznym elementem, ktory wplywa na stabilnos¢ sektora
bankowego. Banki jako instytucje zaufania publicznego pelnig bowiem niezwy-
kle wazna role w gospodarce, a ich klienci powinni mie¢ poczucie, ze instytucje
te dziatajg w ich szeroko rozumianym interesie. Jednym z waznych czynnikow,
ktory ksztattuje poziom tego zaufania jest wiarygodno$¢ informacyjna banku,
ktora przejawia si¢ przede wszystkim pelng i rzetelng informacja przekazywana
przez banki swoim klientom. Sprzyja to niewatpliwie postrzeganiu banku jako
instytucji przejrzystej, kierujacej si¢ w swojej dziatalno$ci zasadami etyki.

Celem artykutu jest przedstawienie istoty wiarygodnos$ci informacyjnej
banku i jej ocena przez wybrana grupe interesariuszy, ktora sa seniorzy. Prze-
prowadzone badanie pozwolito na pozytywne zweryfikowanie nastepujacej hi-
potezy badawczej: wiarygodnos¢ informacyjna banku jest istotnym czynnikiem,
ktory wptywa na ocene banku przez seniorow. Artykut zostat podzielony na trzy
czg$ci. W pierwszej z nich scharakteryzowano problem zaufania do bankéw,
roOwniez w wymiarze prawnym i instytucjonalnym. W drugiej skupiono si¢ na
kwestiach dotyczacych szeroko rozumianej informacji w relacjach bank i jego
klienci. W trzeciej czesci przedstawiono wyniki ankiety, w ktorej dokonano
oceny wiarygodnosci informacyjnej banku z perspektywy seniorow, jako spe-
cyficznej, a zarazem niezwykle istotnej grupy klientoéw banku.

1. ZAUFANIE DO BANKOW. PANSTWOWE GWARANCJE ZAUFANIA
PUBLICZNEGO DO BANKOW — UJECIE TEORETYCZNE

Zaufanie, jako kategoria mierzalna i wartos¢ etyczna, ekonomiczna czy spo-
teczna, oznacza zatozenie uczciwosci, niezawodnosci, odpowiedzialno$ci, wraz-
liwosci stron, a takze rzetelnej wiedzy, prawdziwosci zrodet i przekazywanych
informacji (Mtodzik, 2018: 280-282). Mozna rowniez powiedzie¢, ze zaufanie to
pozytywne oczekiwania wobec siebie i innych (Chryssochoidis, Strada i Krystalli,
2009: 137). Zaufanie jest zatem miarg jako$ci wzajemnych relacji, m.in. miedzy
klientem a organizacja (Hurley, 2006). Oczywistym jest, ze kazda organizacja
musi na zaufanie klienta zapracowaé, co nie jest zadaniem latwym. Zaufanie,
a idgc dalej $wiadome zaufanie powinno by¢ norma, zar6wno w relacjach mig-
dzyludzkich, jak i w relacjach klient—-podmiot gospodarujacy. Zaufanie, uwazane
za kluczowy aspekt utrzymania wzajemnych, dtugoterminowych relacji i budowa-
nie zaufania jako cel organizacji (Belanche Gracia i Casald Arifio, 2015: 3), jest
szczegoOlnie wazne dla banku, dla ktérego kapitat relacyjny, jako sktadnik jego
kapitatu niefinansowego, powinien by¢ otoczony szczegdlng troska. Zaufanie
z dodanym przymiotnikiem ,,publiczne” jest zatem wyzszym poziomem zaufania
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— zawierzeniem (wwwl). Bank jako instytucja zaufania publicznego, narazona
jest na ryzyko i zobligowana jest nim zarzadza¢. Gromadzac depozyty klientow —
nie powinna swoimi dziataniami naraza¢ ich na utrat¢ Srodkow pienigznych. Kre-
dytujac klientow — powinna ich chroni¢ przed putapka zadtuzeniows, a oferujac
produkty inwestycyjne — dostarczaé rzetelnej informacji o ryzyku. Reasumujac,
nie moze naduzywac poktadanego w niej zaufania, bowiem reputacja banku i za-
ufanie do niego to jego najwazniejsze atrybuty. Powtarzajac za D. Jureviciené,
V. Skvarciany, zaufanie zatem to pewno$¢ klienta, ze menedzerowie podejma
wszelkie niezbedne dziatania z korzyscia dla klienta. Wazne przy tym jest, aby
klient czut si¢ w banku komfortowo, bedac przekonanym o bezpieczenstwie jego
relacji z bankiem, nie martwigc si¢ np. o utrate pieniedzy (Jureviciené i Skvar-
ciany, 2013: 533-534). Dziatalno$¢ banku jako instytucji zaufania publicznego
powinna by¢ zatem nierozerwalnie powigzana z dobrem klienta. Posiadane przez
bank umiej¢tnoscei, profesjonalna wiedza i przewaga informacyjna powinny stu-
zy¢ realizacji oraz ochronie zarowno wlasnych interesow, jak i jego interesariu-
szy. Jest to szczegoOlnie wazne, poniewaz sg oni stabszym ogniwem W relacji
bank—klient, zwlaszcza, gdy sg to konsumenci, wérod ktorych spora grupa to se-
niorzy. Nalezy przy tym pamigtac, ze jako$¢ stosunkoéw klienta z bankiem i jego
doswiadczenia w tym obszarze, przekladaja si¢ nie tylko na satysfakcje klienta,
budujaca zaufanie do banku, ale i na reputacje banku, a szerzej sektora banko-
wego. Swiadomos¢ wagi i standardow dziatania bankoéw dla samych bankow jest
zatem niezbedna dla ich dalszego rozwoju. W rzeczywistosci jednak trudno jest
spotkac si¢ wytacznie z wzorcowym podej$ciem bankoéw do tego problemu. Wy-
daje sie¢, ze wystarczajacym jest przytoczenie stow bytego prezesa BMO Capital
Markets, E. Trippa. Stwierdzit on, Ze banki popetity zbyt wiele bledow, wystar-
czy przypomnie¢ chociazby niewlasciwe zarzadzanie ryzykiem (Bear Stearns,
Lehman Brothers i inne), konflikty interesow, zte osady, nadmierng dzwignig,
skandale, nie wspominajac o samym kryzysie finansowym. Ceng za takie zacho-
wania placi caty sektor bankowy, i nie chodzi tylko o urat¢ zaufania, ale i kosz-
towne regulacje (Tripp, 2015).

Powolujac si¢ na raport z badania reputacji i zaufania do sektora bankowego
w Polsce, przeprowadzonego w lutym 2020 roku, autorstwa M. ldzik i J. Gieor-
gica, reputacja bankow na skali ogolnej okazala si¢ dobra, przy czym banki oce-
niono najwyzej na tle innych branz (firmy ubezpieczeniowe, telekomunikacyjne,
SKOK-i, firmy pozyczkowe). 51% Polakow ocenito reputacje bankéw jako dobra,
bardzo dobra, doskonata. 18% ocenito ja jako zta, bardzo ztg lub skrajnie zi3. Re-
spondenci o niskim poziomie kompetencji ekonomicznej nizej oceniajg reputacije
bankow, podczas gdy respondenci o matej wiedzy ekonomicznej nie majg w tej
kwestii sprecyzowanej opinii. Zaufanie do bankow zadeklarowato 68% badanych
(rok wczesniej 72%), nieufnos¢ do bankow — 23% respondentéw, 9% nie miato

135



Grazyna Szustak, tukasz Szewczyk

zdania. Kwestia poczucia bezpieczenstwa byta wskazywana jako gtowna przy-
czyna wzrostu, ale i spadku zaufania. Respondenci najpozytywniej ocenili nowo-
czesno$¢ bankow, ich zaawansowanie technologiczne, dostepnos¢ ustug. Wiecej
ocen negatywnych miaty: uczciwo$¢, wiarygodno§¢ bankdéw, szacunek wobec
klientow, etyka, spoteczna odpowiedzialnos¢ (ldzik i Gieorgica, 2020: 121, 123—
128, 134).

Raport Gallupa z kolei wskazuje, ze w 2019 roku zaufanie Amerykanow do
bankéw utrzymato si¢ na stabilnym poziomie, 30% z nich miato duze/catkiem
duze zaufanie do swoich bankow, przy czym najwyzszy poziom zaufania publicz-
nego do bankow byt odnotowany w 2004 r. i wynosit wowczas 53% (Gallup Poll:
Americans’ Confidence... 2019). Wedtug badania z lipca 2020 roku zaufanie do
bankéw w czasie pandemii wrosto — duze i catkiem duze zaufanie do bankow
zadeklarowato 38% Amerykanow, za$ bardzo male i brak zaufania zdeklarowato
19% badanych (Brenan, 2020).

Warto rowniez zaznaczyc¢, ze L. Chernykh, D. Davydov i J. Sihvonen, stwier-
dzaja, ze zaufanie publiczne do bankéw jest bardzo wrazliwe na wskazniki stabil-
nosci finansowej na poziomie sektora, mniej za$ na ryzyko na poziomie banku, o
uwidacznia rangg stabilnosci sektora bankowego w publicznym postrzeganiu bez-
pieczenstwa bankow (Chernykh, Davydov i Sihvonen, 2019). Nieprofesjonalni
klienci bankow czgsto nie analizuja sytuacji finansowej banku (wynika to z braku
wiedzy na ten temat, niekiedy z braku czasu), zatem rzeczywiscie duza ich czes$é
moze postrzega¢ bezpieczenstwo banku raczej przez pryzmat bezpieczenstwa
sektora jako catosci, kierujac si¢ dodatkowo zastyszanymi czy przeczytanymi opi-
niami na temat konkretnych bankow.

Podejmujac wazna kwesti¢ determinantow zaufania do bankéw, mozna przy-
toczy¢ np. podejscie prezentowane przez D. Jureviiené, V. Skvarciany, klasyfi-
kujace je w trzech grupach:

— czynniki warunkujace poczatkowy wybor banku (dostgpne przed rozpo-
czeciem wspotpracy), m.in. wyniki finansowe, reputacja banku, konkurencyjnosc,
nowoczesne technologie czy wielkos$¢ banku,

— czynniki zaufania wptywajace na wspolpracg z bankiem (informacje
otrzymywane w trakcie wspOlpracy z bankiem), np. jako$¢ ustug, kompetencje
I uprzejmos¢ pracownikow, oczekiwane wykorzystanie posiadanej wiedzy i umie-
jetnosci w relacjach z klientem czy jako$¢ przekazywanych klientom informacji,
takze dotyczacych podejmowanego ryzyka,

— czynniki determinujace budowe zaufania do banku, czyli satysfakcja klienta
ze wspolpracy z bankiem, ktorej poziom jest oceniany przez klienta na podstawie
wnioskdw wyciaganych przed rozpoczgciem i w trakcie wzajemnej wspotpracy
(Jureviciené i Skvarciany, 2013: 534-537). Na poziom satysfakcji klienta maja przy
tym wptyw kwestie uwypuklania przez bank oferowanej klientowi tzw. wartosci dla
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klienta. Waznym jest bowiem, aby klient nie pozostawal w mylnym przekonaniu,
7e wzajemna wspotpraca tworzy jedynie warto$¢ dla banku.

V. Skvarciany i D. Jurevi€iené prezentuja rowniez kryteria budujace zaufanie
do popularnej wsrod klientéw bankowosci internetowej, przektadajace si¢ na za-
ufanie do banku jako catosci, dzielac je na cztery grupy: informacja (jej transpa-
rentno$¢, niezawodnos$¢, jakos¢); bank (m.in. kompetencje, goodwill, wspdlne
warto$ci, wizerunek banku); strona internetowa (bezpieczenstwo, przejrzy-
stos¢/tatwos¢ korzystania, prywatnosc); system bankowosci elektronicznej (ko-
rzy$ci, motywacja, zadowolenie, uczciwo$¢) (Skvarciany i Jureviéiené, 2018).

K.C. Lee oraz N. Chung, podejmujacy z kolei tematyke czynnikow wptywa-
jacych na zaufanie i satysfakcje w bankowosci mobilnej w Korei, przywotuja
i analizujg czynniki sukcesu (i ich wspotzaleznosci) opracowane przez W.H. De-
Lone i E.R. McLean (autoréw The IS success model). Sg to: jakos¢ systemu, ja-
kos¢ informacji, wykorzystanie systemu, satysfakcja uzytkownika, czynnik indy-
widualny i czynnik organizacyjny oraz dodany w ramach po6zniejszej aktualizacji
modelu dodatkowy czynnik — jako$¢ ustug. Na przywotany model sktadaja si¢
trzy wymiary — jako$¢ systemu, jakos¢ informacji i jakos¢ ustug (Lee i Chung,
2009: 385-392).

Jak wynika z przeprowadzonych wywodow, jednym z wazniejszych czynni-
kow wptywajacych na stopien zaufania do bankow, obok czynnikow o charakte-
rze typowo wymiernym (warto$¢ wspoltpracy dla klienta, bezpieczenstwo), jest
czynnik nieekonomiczny — jako$¢, kompletnos¢, terminowosé, rzetelno$é przeka-
zywanych klientom informacji, zarowno na temat oferty, jak i korzysci dla klienta,
czynnikow ryzyka, kondycji banku. Wiarygodnosci informacyjnej banku i jej ran-
dze dla seniorow, jako licznej rzeszy klientow bankow, zostana poswiecone ko-
lejne punkty niniejszego artykutu.

Niewatpliwie zaufanie klientow do bankéw wzmacnia istnienie panstwo-
wych gwarancji zaufania publicznego. E. Radziszewski wymienia wsrdd nich
gwarancje prawne oraz instytucjonalne, dodajac jednoczes$nie, ze w praktyce
funkcjonuja one jednoczesnie, wzajemnie si¢ przeplatajac, co uzasadnia ich
wspolne ujmowanie (Radziszewski, 2013: 13). Wybrane gwarancje zaprezento-
wano w tabeli 1.
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Tabela 1. Wybrane gwarancje prawne/instytucjonalne zaufania publicznego do bankow

Regulacje prawne, m.in. Konstytucja, ustawa
Prawo bankowe, ustawa o NBP, ustawa o funk-
cjonowaniu bankéw spotdzielczych, ich zrze-
szaniu i si¢ i bankach zrzeszajacych, ustawa
o listach zastawnych i bankach hipotecznych,
ustawa o nadzorze nad rynkiem finansowym,
ustawa o Bankowym Funduszu Gwarancyj-
nym, systemie gwarantowania depozytow oraz
przymusowej restrukturyzacji, ustawa o kredy-
cie konsumenckim, ustawa o ushugach ptatni-
czych, obowiazujace bezposrednio w kazdym
kraju rozporzadzenie CRR i inne akty prawne
najwyzszej rangi oraz nizszego rzedu, uchwaty
i rekomendacje nadzorcze.

Regulacje prawne, m.in. dyrektywa CRD IV
i rozporzadzenie CRR (ze zmianami), dyrek-
tywa w sprawie dodatkowego nadzoru nad in-
stytucjami kredytowymi, zaktadami ubezpie-
czen oraz przedsigbiorstwami inwestycyjnymi
konglomeratu finansowego, dyrektywa w spra-
wie systemOw gwarancji depozytow, dyrek-
tywa w sprawie umoéw o kredyt konsumencki,
dyrektywa ustanawiajgca ramy na potrzeby
prowadzenia dziatan naprawczych oraz re-
strukturyzacji i uporzadkowanej likwidacji
w odniesieniu do instytucji kredytowych i firm
inwestycyjnych, dyrektywa PSD2.

Licencjonowanie dzialalno$ci bankow — ko-
niecznos$¢ uzyskania zezwolenia Komisji Nad-
zoru Finansowego na utworzenie banku oraz
zezwolenia na rozpoczgcia dzialalno$ci banku,
nadzor nad ich dziatalno$cig i sankcjonowanie.

Licencjonowanie dzialalno$ci bankow — dy-
rektywa CRD IV: panstwa cztonkowskie wy-
magaja uzyskania przez instytucje kredytowe
zezwolenia przed rozpoczgciem dziatalno$ci,
panstwa okre$lajg warunki uzyskiwania ze-
zwolen i powiadamiaja o nich EUNB.

Zastrzezenie nazwy ,,bank” i dzialalnosci —
Wyrazy ,,bank” lub ,.kasa” mogg by¢ uzywane
w nazwie oraz dla okreslenia dziatalnosci lub
reklamy wylacznie banku w rozumieniu art. 2
ustawy Prawo bankowe (zawierajgcego usta-
wowa definicje banku).

Ustawowo wskazany katalog czynnosci ban-
kowych, w tym czynnosci zastrzezonych do
wylacznej kompetencji bankéw (czynnoSci
stricte bankowe).

Zastrzezenie nazwy ,,bank” — instytucje kre-
dytowe moga uzywac na catym obszarze Unii
tej samej nazwy, jakiej uzywaja w panstwie
cztonkowskim, w ktorym posiadaja siedzibe
zarzadu, niezaleznie od przepisow, ktore moga
obowigzywa¢ W przyjmujagcym panstwie
cztonkowskim, dotyczacych uzywania okre-
$len ,,bank”, ,,bank oszczednosciowy” lub in-
nych nazw dotyczacych bankowosci” (Dyrek-
tywa CRD IV).

Obowigzek zarzadzania ryzykiem i prze-
strzegania norm adekwatnos$ci kapitalowej
i ptynnosciowej — m.in. Ustawa Prawo Ban-
kowe + akty wykonawcze, ustawa o nadzorze
makroostrozno$ciowym nad systemem finan-
sowym i zarzadzaniu kryzysowym w systemie
finansowym, CRR (zmiany z 2019 roku —
CRR1I).

Obowigzek zarzadzania ryzykiem i prze-
strzegania norm adekwatnoS$ci kapitalowej
i plynnosciowej — przede wszystkim pakiet
CRD IVI/ICRR (zmiany z 2019 roku:
CRD V/CRR I1).

Obowiazki bankéw w zakresie ujawnien —
Ustawa Prawo Bankowe (art. 1113, p.4), CRR.

Obowiazki bankéw w zakresie ujawnien —
Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego
i Rady (UE) nr 575/2013 (CRR).
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Instytucja tajemnicy bankowej (obecnie co-
raz bardziej iluzoryczna) — ustawa Prawo ban-
kowe. Uwaga na obowiazki informacyjne wy-
nikajace z ustawy FATCA (Foreign Account
Tax Campliance Act) oraz unijnej Euro-
FATCA (dyrektywa w sprawie obowiazkowej
automatycznej wymiany informacji w dziedzi-
nie opodatkowania, dyrektywa implemento-
wana ustawa o wymianie informacji podatko-

wych).

Tajemnica zawodowa lub sluzbowa, wy-
miana, ujawnianie informacji — Dyrektywa
2013/36/UE (CRD 1V).

Siatka bezpieczenstwa finansowego:

o Komisja Nadzoru Finansowego (KNF) —
nadzor mikrostroznos$ciowy

o Komitet Stabilnosci Finansowej (KSF) —
nadzor makroostroznosciowy

o Bankowy Fundusz Gwarancyjny (BG) — wy-

plata sum gwarantowanych, krajowy
organ resolution
e Bank Centralny (polityka pieniezna,

pozyczkodawca ostatniej szansy...)
e Rzad (pomoc publiczna, regulacje)

Siatka bezpieczenstwa finansowego:

e Europejski Urzad Nadzoru Bankowego —
nadzor mikroostroznosciowy

o Europejska Rada ds. Ryzyka Systemowego:
nadzor makroostroznosciowy

e EBC —nadzor zintegrowany, mikro i makro-
ostroznosciowy (Rada ds. Nadzoru)

e Organy resolution: EBC, Europejska Rada
ds. Restrukturyzacji i Uporzadkowanej
Likwidacji bankéw, Komisja Europejska,
Fundusz Resolution

e EBC - polityka pieni¢zna eurosystemu
(Rada Prezesow)

o Komisja Europejska — komisarze odpowia-
dajacy randze ministrow w rzadach poszcze-
golnych panstw (np. legislacja, zarzadzanie
funduszami).

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: Radziszewski, 2013; Hornowska, 2019: 37,38;
Ustawa z 29.08.1997 r. Prawo Bankowe (tj. Dz.U. 2020, poz. 1896, 2320, 2419); Directive
2013/36/EU of the European Parliament and of the Council of 26 June 2013 on access to the activity
of credit institutions and the prudential supervision of credit institutions and investment firms,
amending Directive 2002/87/EC and repealing Directives 2006/48/EC and 2006/49/EC (OJ L
176/338, 27.6.2013); Directive (EU) No 2019/878 of the European Parliament and of the Council
of 20 may 2019 amending directive 2013/36/EU as regards exempted entities, financial holding
companies, mixed financial holding companies, remuneration, supervisory measures and powers
and capital conservation measures (OJ L 150/253, 7.6.2019); Regulation (EU) No 575/2013 of the
European Parliament and of the Council of 26 June 2013 on prudential requirements for credit
institutions and investment firms and amending Regulation (EU) No 648/2012 (OJ L 176,
27.6.2013); Regulation (EU) 2019/876 of the European Parliament and of the Council of 20 May
2019 amending Regulation (EU) No 575/2013 as regards the leverage ratio, the net stable funding
ratio, requirements for own funds and eligible liabilities, counterparty credit risk, market risk,
exposures to central counterparties, exposures to collective investment undertakings, large
exposures, reporting and disclosure requirements, and Regulation (EU) No 648/2012 (OJ L 150.1,
7.6.2019).

139



Grazyna Szustak, tukasz Szewczyk

2. PRZEWAGA INFORMACYJNA BANKU — PROBLEM NIEKORZYSTNEGO DLA KLIENTA
PRZEKAZU INFORMACJI | (NIE)ADEKWATNOSCI DOBORU PROPONOWANYCH
PRODUKTOW (MISSELLING)

Informacja jest w dzisiejszych czasach jednym z najistotniejszych zasobow, jakie
podmioty na rynku wykorzystuja we wzajemnych relacjach. Jest to szczegolnie
wazne na rynku finansowym, albowiem ze wzgledu na jego specyfike, mozna
spotkac si¢ ze zjawiskiem asymetrii informacji, tj. sytuacji, w ktorej jedna ze stron
umowy posiada wiecej informacji na jej temat, anizeli druga. K. Raczkowski
i A. Markiewicz podkreslaja, ze ,,(...) najpowazniejsza grupe znieksztalcen sta-
nowig te $wiadome, ktére w sposob przemyslany majg na celu wprowadzenie
klienta w blad. Swiadome wywolywanie znieksztalcen jest manipulacja, ktora
W obiegowej opinii jest najczesciej narzedziem w rgku profesjonalnego uczest-
nika rynku finansowego, wykorzystywanym przeciw stabszemu uczestnikowi, ja-
kim jest konsument (...)” (Raczkowski i Markiewicz, 2015: 148). Podkresla si¢
takze, ze na rynku ushug finansowych, uprzywilejowanej pozycji banku sprzyja
przede wszystkim fakt, iz bank jest traktowany jako instytucja zaufania publicz-
nego, a co za tym idzie klient moze przyjmowac zatozenie, ze bank postepuje wo-
bec niego uczciwie. Nie bez znaczenia pozostaje rowniez lepsza znajomos¢ prze-
pisow prawa po stronie banku oraz umieje¢tnos¢ korzystania z fachowego stow-
nictwa. Z drugiej jednak strony, klient w pewnych sytuacjach takze moze znajdo-
wac sie na uprzywilejowanej pozycji w relacjach z bankiem. Zna on bowiem naj-
lepiej swoja sytuacje finansowa i nie zawsze bedzie skltonny ujawnia¢ wszystkie
posiadane przez siebie informacje. W takiej sytuacji bank bedzie opiera¢ si¢ na
informacji dostepnej w zewnetrznych bazach danych, co jednak rodzi ryzyko
braku dostepu do petnej informacji, a takze koszty finansowe po stronie banku.
O. Stolper zauwaza takze, ze widoczne jest, iz klienci indywidualni stale zwigk-
szajg swoj poziom swiadomosci finansowej, ale jednoczes$nie korzystajac z ushug
na rynku finansowym, stajg przed problemem ztozonosci produktow i ustug, ktore
sg na nim dostepne (Stolper, 2018: 295). Trudno$ci w przejrzystosci wynikaja z
rozwoju produktéw i mogag pojawic¢ sie przed podjeciem decyzji o zakupie
(Ostrowska-Dankiewicz, 2019: 171).

Praktyka pokazuje jednak, ze banki stosunkowo chetnie wykorzystuja swoja
przewage wobec klienta. Jest to efektem wysokiego poziomu zlozono$ci ustug
finansowych, co moze skutkowaé¢ zawarciem przez klienta niekorzystnej (lub na-
wet naruszajacej jego interesy) umowy. Podkresli¢ tu trzeba, ze klient nie zawsze
ma wystarczajacg wiedzg, ktora pozwoli mu zrozumie¢ istote skomplikowanego
produktu (Jakubowska, 2017: 128-129). W tabeli 2 przedstawione zostaty pod-
stawy relacji pomigdzy bankiem a klientem w kontekscie asymetrii informacyjne;.
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Tabela 2. Relacje na linii bank—klient

Strony powinny by¢ rowne wobec prawa Przewaga prawna banku

Strony powinny by¢ wobec siebie uczciwe Ostroznos$¢ wzgledem klienta

Symetria informacji Asymetria informacji

Podzial ryzyka miedzy bank a klienta Przerzucanie ryzyka na klienta

Swoboda zawierania umow Wymuszanie na kliencie podpisania umowy

Zrodto: Jakubowska, 2017: 129.

W tym kontekscie istotne wydajg si¢ by¢ wyniki badan przeprowadzonych
przez KPMG w 2019 r., ktore pokazaty, ze konsumenci oceniajg swoje doswiad-
czenia z branza finansowa gorzej, niz w przypadku innych branz. Ogoélna ocena
sektora bankowego byta pochodna m.in. do§wiadczen konsumentéw z takimi pro-
duktami jak polisolokaty i kredyty hipoteczne udzielane we frankach szwajcarskich,
jak réwniez agresywnymi kampaniami bankow, zwigzanymi z oferowanymi przez
siebie produktami. Na taki stan rzeczy ma roéwniez wptyw fakt, ze sektor bankowy
jest przez konsumentow traktowany jako element infrastruktury ustugowej, nie-
zbednej do zaspokajania okreslonych potrzeb, a relacja z bankiem ma raczej dtugo-
okresowy charakter, w zwigzku z czym brakuje w niej momentow ,,ekscytacji”.
Znamienny natomiast pozostaje fakt, ze wskaznik CEE! dla sektora bankowego
wzrést w porownaniu do badan przeprowadzonych w 2018 r. (KPMG 2019).

Przyktadem nieetycznych postaw bankow wobec klienta jest misselling. Jest
on roznie definiowany w literaturze. J. Cichorska zauwaza, ze zjawisko to wy-
ksztatcito si¢ jako efekt nieuczciwych praktyk stosowanych przez instytucje fi-
nansowe (Cichorska, 2017: 19). G. Franke, T. Mosk i E. Schnebel proponujg na-
tomiast, zeby wyr6zni¢ pewne istotne cechy missellingu, tj. bledne przedstawienie
informacji, ztozona strukture produktu oraz niedostatecznie spersonalizowane do-
radztwo (Franke, Mosk i Schnebel, 2016: 4). Przez pojecie to rozumie sie przede
wszystkim sprzedaz produktow, ktore nie sa dostosowane do potrzeb klientow,
jak rowniez takie zachowania instytucji finansowych, ktoére wprowadzaja klienta
w btad. Obowigzujaca od 2016 r. znowelizowana ustawa o ochronie konkurencji
i konsumenta wprowadzita zakaz missellingu, jako praktyki, ktora narusza inte-
resy konsumentow. Na fakt ten zwraca uwage J. Orlicka, wskazujac, iz niezgodne
zZ przepisami prawa jest ,,(...) proponowanie konsumentom nabycia ustug finan-
sowych, ktore nie odpowiadaja potrzebom tych konsumentéw ustalonym
z uwzglednieniem dostepnych przedsigbiorcy informacji w zakresie cech tych

! CEE - syntetyczny wskaznik, pokazujacy sklonno$¢ konsumenta do rekomendacji marki.
Bazuje on na szeéciu filarach, tj. rozwigzywanie problemow, wiarygodno$¢, oczekiwania, czas i wy-
sitek, empatia, personalizacja.
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konsumentéw lub proponowanie nabycia tych ustug w sposéb nieadekwatny do
ich charakteru (...)” (Orlicka, 2015: 42). M. Paduszynska podkres$la natomiast, ze
ushugi finansowe, ktorych dotyczy misselling, charakteryzuje niska przydatnosc.
Ponadto, potaczenie niskiej wiedzy konsumenta i braku kompetencji po stronie
sprzedawcy, skutkuje powazng utrata zaufania i prowadzi do zjawiska missel-
lingu. Przedsigbiorcy, powinni dbaé o to, zeby konsument mogt podejmowaé
$wiadome decyzje. Informacja, ktéra mu przekazujg powinna by¢ jasna i przeka-
zywana mozliwie prostym jezykiem (Paduszynska 2019: 50).

W tym kontekscie, bardzo waznym problemem staje si¢ wigczenie finansowe
0s6b starszych. Z danych i prognoz demograficznych wynika bowiem, ze udziat
0s6b starszych w ogole spoteczenstwa stale si¢ zwigksza i w zwigzku z tym nalezy
propagowacé tzw. aktywne starzenie si¢. Wazne jest wiec, aby prowadzi¢ kampa-
nie zachgcajace do korzystania z ustug bankowych, z drugiej zas strony zwigkszaé
wiedze finansowa i przekonanie o bezpieczenstwie korzystania z tych ustug. Wy-
kluczenie finansowe w tej grupie jest bowiem poglebiane przez brak przekonania
co do bezpieczenstwa konsumenta na rynku ustug bankowych. Seniorzy czgsto
wykazuja duza niech¢¢ do bankow lub nie wiedza w jaki sposob korzystac z pro-
duktow bankowych, w tym nawet tych prostych, jak konto bankowe czy karta
ptatnicza. Problemem nierzadko jest takze specjalistyczny jezyk, w jakim sg kon-
struowane umowy bankowe, co dodatkowo zwigksza awersje do korzystania
z ustug banku (Rzecznik Praw Obywatelskich, 2013).

3. WIARYGODNOSC INFORMACYJNA BANKU W OCENIE SENIOROW KORZYSTAJACYCH
Z UStUG BANKOWYCH

W celu weryfikacji teoretycznych rozwazan skupiajacych si¢ na problemie wia-
rygodnosci informacyjnej, Autorzy artykulu przeprowadzili badanie ankietowe
majace na celu oceng tego problemu w grupie senioréw. Badanie zostalo przepro-
wadzone wsrod uczestnikow Uniwersytetu Trzeciego Wieku, prowadzonego na
Uniwersytecie Ekonomicznym w Katowicach. Grupa ankietowanych zostata wy-
brana nieprzypadkowo, Autorzy przyjeli bowiem zatozenie, ze uczestnicy tego
programu wykazujg si¢ wicksza niz Srednia wiedza ekonomiczng ($wiadczy¢
moze o tym relatywnie wysoki udziat ankietowanych legitymujacych si¢ wyz-
szym wyksztatceniem — 52,4%), sa aktywnymi uczestnikami zycia gospodarczego
i w wigkszos$ci korzystaja z ustug bankowych. Badanie ankietowe zostalo prze-
prowadzone w lutym 2021 r. i wzieto w nim udziat 85 0s6b?. Wstepem do badania
byt krotki wyktad, na ktérym przedstawiono istote wiarygodnosci informacyjne;j,
a takze omoOwiono istote ankiety i jej konstrukcje.

2 Struktura ankietowanych: pteé: kobieta — 67,9%, mezczyzna — 32,1%; wiek: 55-60 lat —

13,3%, 61-65 lat — 18,1%, 6671 lat — 41%, >71 lat — 27,7%; wyksztalcenie: podstawowe — 1,2%,
zawodowe — 15,5%, $rednie — 31%, wyzsze — 52,4%.
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Podkresli¢ nalezy, ze ankietowani wykazujg si¢ duzym zro6znicowaniem
w kwestii produktow bankowych, z jakich korzystaja. Najwigcej osob korzysta
z rachunku oszczednos$ciowo-rozliczeniowego (95,2% ankietowanych) oraz karty
ptatniczej (77,4%), nieco mniej z nich korzysta z kredytéw (32,1%), najmniej-
szym zainteresowaniem cieszg si¢ produkty inwestycyjne (26,2%), cho¢ odsetek
ten i tak wydaje si¢ by¢ relatywnie wysoki (wykres 1).

95,20%

rachunek oszezgdnosciowo- rozliczeniowy NI
terminowe lokaty oszczednosciowe [N 51,20%
karta ptatnicza [N 77,40%

kredyt NN 32,10%

produkty inwestycyjne (typu fundusze b
inwestycyjne, alternatywne...) I 26,20%

inne [l 2,40%

Wykres 1. Z jakich ustug bankowych Pan/Pani korzysta (jako odsetek udzielonych odpowiedzi)

Zrodto: opracowanie wlasne.

11%

39% 42%

= niedostateczna = dostateczna = dobra = bardzo dobra

Wykres 2. Jak ocenia Pan/Pani swoja wiedzg bankowa, zwlaszcza dotyczaca oszczgdzania,
inwestowania, kredytu (jako odsetek ankietowanych)

Zrodto: opracowanie whasne.

Ponadto, wigkszo$¢ ankietowanych korzysta z bankowos$ci internetowej
(47,6%). Jest to znamienne, bo pokazuje, ze w grupie senioré6w stopien wykorzy-
stania wspotczesnych kanatow kontaktu z bankiem mozna uzna¢ za wysoki. Wy-
soka jest nadal popularnos¢ tradycyjnej obstugi w oddziale (41,7%). Ankietowani
w matym stopniu korzystaja natomiast z aplikacji mobilnych (7,1%) oraz call-
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center (jedynie 3,6%). Wsrod ankietowanych dominuje takze przekonanie o do-
brym poziomie wiedzy na temat produktéw bankowych (42%). Niemniej jednak,
warto zwroci¢ uwagg na fakt, ze az 11% ankietowanych ocena swdj poziom wie-
dzy jako niedostateczny (wykres 2).

Dokonujac oceny wiarygodno$ci informacyjnej banku, 39,3% ankietowa-
nych wskazato, ze przekaz informacyjny banku jest dla nich czytelny oraz petny,
a bank w sposob wlasciwy informuje ich o podejmowanym ryzyku. Istotnym jest
natomiast fakt, ze az 26,2% ankietowanych nie jest w stanie oceni¢ tej kwestii
(wykres 3). Moze to wynikac z faktu, iz klienci banku nie zadaja, badz nie wiedza
jakie pytania trzeba zada¢, aby zwigkszy¢ swoja wiedzg na temat danego pro-
duktu, a tym samym przyjmuja jedynie do wiadomosci te informacje, ktore prze-
kazuje im pracownik banku. Ponadto 57,1% ankietowanych weryfikuje informa-
cje otrzymane od banku. Najczesciej dodatkowe informacje pozyskuja oni w In-
ternecie, od znajomych oraz rodziny. Powstaje tu wigc potrzeba weryfikacji otrzy-
manych informacji, a zrodta pozyskania wiedzy sa relatywnie zroéznicowane.
Trzeba jednak dodaé, ze ankietowani ufaja przede wszystkim tym osobom, ktore
znaja. Rzadziej zwracaja si¢ do wykwalifikowanych doradcow finansowych.

26,20%

39,30%

34,50%

= jest dla mnie zrozumiaty i wiarygodny i wg mnie pelny. Bank informuje
mnie o podejmowanym ryzyku w oczekiwanym zakresie

oczekiwalbym szerszych informacji dotyczacych produktow, zasad
korzystania z nich i ryzyka, jakie jest z nimi zwigzane

= nie potrafi¢ tego ocenié
Wykres 3. Jak ocenia Pan/Pani przekaz informacji na linii Pana/Pani bank — Pan/Pani jako klient
(wiarygodno$¢ informacyjng banku) (jako odsetek ankietowanych)

Zrédlo: opracowanie wiasne.
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75% ankietowanych wskazalo rowniez, iz zdarzylo sig, ze bank udzielil im
niepelnych, a nawet wprowadzajacych w blad informacji. Jako przyktad takiego
zdarzenia, ankietowani podawali m.in. potracenie wyzszej kwoty za obstugg ra-
chunku i karty platniczej, sprzedaz polisy, ktora w zatozeniu miata by¢ standar-
dowa lokata, zakup akcji rynkdéw wschodzacych, czego efektem byla duza strata
finansowa, czy wysokie koszty obstugi funduszy inwestycyjnych. Przyktady po-
dawane przez ankietowanych odnosza si¢ do szerokiej gamy produktow banko-
wych, a sam fakt, iz wigkszo$¢ ankietowanych wskazata konkretne przyktady ta-
kich sytuacji, moze wskazywac, ze z jednej strony banki celowo nie informuja
swoich klientéw o istotnych dla nich kwestiach, z drugiej zas$, ze klienci posiadaja
zbyt maly poziom wiedzy finansowe;j i trudno jest im odnalez¢ sie¢ w duzej ilo$ci
regulacji i zapisow umownych.

26,2% ankietowanych wskazato natomiast, ze padto ofiarg missellingu.
41,7% wskazato, Zze nie do§wiadczylo tego problemu, 32,1% nie bylo natomiast
pewnych, czy bylo ofiarg takiego zjawiska (wykres 4). Wérdd sytuacji, w jakich
ten problem si¢ zmaterializowat, ankietowani wskazali przede wszystkim ofero-
wanie przez bank takich produktow, ktore klient uznat za zbe¢dne, nieadekwatne
do jego potrzeb. Wsrdd nich wymieniono m.in. fundusze inwestycyjne, karty kre-
dytowe, ubezpieczenie na zycie, konta oszczgdnosciowe. Ankietowani, ktorzy ze-
tkneli si¢ z tym zjawiskiem wskazali ponadto, Zze ma ono charakter niezwykle
czesty (wigckszo$¢ ankietowanych szczegdtowo opisywata konkretne przypadki
W pytaniu otwartym).

26,20%
32,10%

41,70%

= nie wiem = nie =tak

Wykres 4. Czy kiedykolwiek byt Pan/ Pani ofiara missellingu — czyli czy proponowano Panu/Pani
zbedne produkty, nieadekwatne do Pana/Pani potrzeb, kierujac si¢ interesem banku, a nie klienta

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Kolejne pytania zadane ankietowanym miaty na celu oceng ich szeroko rozu-
mianego zaufania do bankow. 69,9% ankietowanych wskazato, ze zaufanie do
bankow przektada si¢ na jego wiarygodno$¢ informacyjna (21,7% ankietowanych
nie ma zdania w tej kwestii, podczas gdy dla 8,4% taki zwigzek nie wystgpuje) —
wykres 5. Ponadto, jedynie 25% zna dobrze prawne gwarancje zaufania do sektora
bankowe (np. istnienie tajemnicy bankowej, ochron¢ deponenta, fakt istnienia
nadzoru nad sektorem bankowym), 56% zna je czgsciowo. Niestety, az 19% an-
kietowanych nie ma §wiadomosci ich istnienia.

21,70%

8,40%

69,90%

stak =nie = nie wiem

Wykres 5. Czy zaufanie do banku przektada Pan/Pani na jego wiarygodno$¢ informacyjng?

Zrodto: opracowanie wlasne.

52% ankietowanych, ktorzy maja $wiadomos¢ istnienia takich gwarancji
uwaza, ze sg one wazne w kontekscie znaczenia dla zaufania do banku. 15,7%
ankietowanych uwaza, ze nie maja one znaczenia, podczas gdy az 31,3% ankie-
towanych nie ma zdania w tej kwestii.

Wyniki przeprowadzonego badania pokazaty, ze w badanej grupie seniorow
dominuje przekonanie o zaniedbaniach niektorych bankéw w zakresie jakosci in-
formacji przekazywanej klientom. Z drugiej strony nalezy podkresli¢, ze ponad
polowa ankietowanych weryfikuje informacje otrzymane z banku, co niewatpli-
wie $wiadczy o checi poglebienia swojej wiedzy dotyczacej danego produktu,
z drugiej za$ o pewnej nieufnosci do doradcéw bankowych. Znamiennym pozo-
staje rowniez fakt, ze zdecydowana wiekszo$¢ ankietowanych uznaje wiarygod-
no$¢ informacyjng za istotny czynnik wptywajacy na poziom zaufania do banku.
Wazna jest tu takze $§wiadomos¢ istnienia prawnych gwarancji zaufania do ban-
kow. Wydaje sig, ze w tym obszarze duze znaczenia ma takze edukacja finansowa,
ktora pozwoli zwickszy¢ §wiadomos¢ istnienia tych gwarancji oraz mechani-
zmoéw ich funkcjonowania.
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PODSUMOWANIE

Na zaufanie do banku wptywa wiele roznorodnych czynnikow. Wérdd nich mozna
wymienic te o charakterze ekonomicznym (wymiernym), jak i te, majace charak-
ter jako$ciowy. W grupie seniorow istotne znaczenie Autorzy artykutu przypisuja
wiarygodnosci informacyjnej banku. W ocenie banku przez ich klientow bardzo
wazny pozostaje aspekt ich etycznego postgpowania, co materializuje si¢ m.in.
poprzez jako$¢ informacji i sposob jej przekazywania. Kwestie te skladaja sie wla-
$nie na wiarygodno$¢ informacyjna. Badanie ankietowe, przeprowadzone w gru-
pie senioréw, pozwolilo pokaza¢, ze dla tej grupy klientow wiasciwa relacja
z bankiem ma kluczowe znaczenie. Zdecydowana wigkszo$¢ ankietowanych
zwrdcita uwage na problem niepelnych informacji, badz informacji celowo wpro-
wadzajacych w btad. Wskazali oni takze, jakich dotyczylo to produktow.
69% ankietowanych wskazalo wprost, ze zaufanie do banku jest konsekwencja
jego wiarygodnosci informacyjnej. Mozna uznaé, ze jest ona istotnym czynni-
kiem, ktéry wplywa na oceng banku przez seniorow, co potwierdza postawiona
przez Autoréw hipoteze.

Autorzy artykulu pragng podkresli¢, ze wybor badanej grupy oraz dobor an-
kietowanych byl celowy. Seniorzy stanowia bowiem bardzo duza grupe spo-
teczng, ktéra wykazuje tendencj¢ do znaczacego zroéznicowania pod wzgledem
réznych cech, m.in. wieku, wyksztatcenia, poziomu specjalistycznej wiedzy eko-
nomicznej, czy szeroko rozumianego podejscia do kwestii finansowych (w tym
korzystania z uslug bankéw). Przeprowadzenie badania wsrdd osob, bedacych
uczestnikami Uniwersytetu Trzeciego Wieku, pozwolito pokazaé, w jaki sposob
do kwestii wiarygodnosci informacyjnej banku podchodzi specyficzna grupa se-
niorow, tj. 0sob aktywnych, §wiadomych ekonomicznie oraz chcacych przez cale
zycie podnosi¢ swojg wiedze 1 rozwija¢ swoje zainteresowania.

Podsumowujac, nalezy zauwazy¢, ze tak przeprowadzone badanie ma swoje
ograniczenia. Wynikaja one przede wszystkim z liczebnosci grupy badawczej
oraz jej specyfiki. W zwigzku z tym Autorzy planujg przeprowadzenie badania na
wigkszej grupie badawczej i zaangazowanie do wspolpracy przy jego realizacji
m.in. tych instytucji, ktére w obszarze swojej dziatalno$ci maja szeroko rozu-
miane dzialania na rzecz osob starszych oraz w duzym stopniu rozumiejg specy-
fike tej grupy spotecznej. W ocenie Autoréw moze to przyczynic si¢ do wypraco-
wania dobrych praktyk w tym obszarze.
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