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Intelektualizm etyczny jako narze¢dzie pomocnicze wspolczesnej ekonomii

1. Slowem wstepu

W znamienitej wiekszo$ci refleksji teoretycznej z zakresu etyki ekonomii panuje
niewystowiony wprost aksjomat: z dwoch sfer sktadajgcych si¢ na obszar badawczy tej
dziedziny, to ekonomia, nie za$ etyka, jest problematyczna i wymaga poglgbionego namysthu.
Podejmujac jakgkolwiek refleksje, a priori przyjmuje si¢, co jest dla podmiotow
ekonomicznych dobre i otrzymanie jakich rezultatow powinno by¢ moralnie stuszne. Dwa
i pot tysigca lat temu pewien Atefczyk, znany poddéwczas ze swojej intelektualne;
natarczywos$ci 1 z fizycznej szpetoty, wyrazil poglad zgota przeciwny. Poniewaz jego
intuicjom wspotobywatele przeciwstawili si¢ w sposéb daleki od wspodtczesnych standardow
akademickiej polemiki, poprzez przymuszenie go do zazycia $miertelnej dawki cykuty, by¢

moze warto da¢ pogladom owego filozofa drugg szanse.

Chodzi, jak nietrudno si¢ domysle¢, o Sokratesa i1 jego kontrowersyjna koncepcje
intelektualizmu etycznego. W uproszczonej formie poglad ten mozna wyrazi¢ w sposob
nastepujacy: aby postgpowac w sposdb moralnie wlasciwy, trzeba wpierw wiedzie¢ czym jest
dobro; kiedy za$ cztowiek taka wiedze posiadzie, zastosuje si¢ do niej z koniecznosci.
Pierwsza czg$¢ pogladu Sokratejskiego (ta, jakoby nie dato si¢ postepowaé wilasciwie bez
uprzedniego zdefiniowania ,,wlasciwego postgpowania”) nie wydaje si¢ kontrowersyjna, ale
to wlasnie o niej wydajemy si¢ czestokro¢ zapominaé w rozwazaniach na temat etyki
finanséw. Wiece] uzasadnionego sprzeciwu moze budzi¢ (i w istocie budzi u wigkszosci
wspotczesnych filozofow) druga z tez Atenczyka. By¢ moze bedzie ona tatwiejsza do
zaakceptowania, jesli — zapewne wbrew duchowi autora — sprobujemy interpretowac ja
W kluczu subiektywizmu: kazdy cztowiek posiada wtadze, by samemu zdecydowac, co jest
dla niego najlepsze. Rozeznanie to, 1 tu wracamy juz do klasycznej wyktadni pogladow
Sokratesa, bedzie tym petniejsze i przelozy si¢ na tym skuteczniejsze efekty, im pelniejsza

wiedze posiadaé bedzie jednostka.

Jak jednak stanowisko to odnie$¢ do ekonomii? Przyj¢cie go nieuchronnie prowadzi

do przeformutowania pragmatycznych zasad ochrony osobowych podmiotéw (w znaczeniu



podmiotowosci 1 osobowosci filozoficznej, nie za§ prawnej) rynku. Zwigzana z nim intuicja
zaktada, ze regulacyjnos¢ rynku powinna dotyczy¢ w pierwszej mierze nie zasad dystrybucji
dobr i wyznaczania podmiotom okreslonych celow (czemu w filozofii odpowiadatyby,
W znacznym uproszczeniu, etyka utylitarystyczna i etyka oparta na teleologii), ale raczej
model oparty na regulacjach zasad dystrybuowania wiedzy. Przecietny klient banku — do
niego bowiem chcemy przede wszystkim odnie$¢ te rozwazania — posiada w pierwszym
rzedzie prawo do jak najpeiniejszej wiedzy o zasadach funkcjonowania ekonomii. Nie
oznacza to, ze zyskawszy ja, bedzie postgpowal ,wlasciwie” wedlug klucza
uniwersalistycznego. Nietrudno wyobrazi¢ sobie, wbrew temu, czego spodziewalby si¢
Sokrates, ze nawet, jesli klient ,,pojmie” (cokolwiek znaczyloby to stowo) zagrozenia
zwigzane na przyktad z kredytem w obcej walucie 1 niskie prawdopodobienstwo jego splaty
w wypadku niestabilnej sytuacji finansowej, zdecyduje si¢ mimo tego na jego wziecie,
uznajac, ze chwilowy przyplyw gotéwki jest dla niego ,lepszy” niz pdzniejsze lata
niesptacalnego zadluzenia. By jednak mdéc w ogdle dokona¢ jakiegokolwiek wyboru, nalezy
wpierw posiada¢ wiedze pozwalajaca dostrzec dostepne alternatywy 1 ich mozliwe
konsekwencje. 1, jak si¢ wydaje, to ten program minimum jest wyzwaniem etycznym, przed
ktérym stoi wspotczesna ekonomia, dopiero w oparciu o niego da si¢ wysuwac kolejne

postulaty moralne.

By zrozumie¢, w jaki sposdb przelozy¢ to abstrakcyjne rozwazanie na praktyczne
rozwigzania, warto odwota¢ si¢ do pism najstynniejszego z uczniow Sokratesa, Platona.
W jego dialogach odnajdziemy trzy sytuacje, ktore mozemy odnies¢ do sytuacji klienta

podejmujacego decyzje ekonomiczng.

2. Diagnoza problemu. Trzy razy Platon

1) Pierwszy obraz jest chyba najbardziej znang z Platonskich metafor: w ciemne;j
jaskini mieszkaja ludzie, ktorzy nigdy nie widzieli Stonca. Ogrzewaja si¢ ogniskami
I przygladaja cieniom rzucanym na $ciany przez rozmaite przedmioty. Uznaja, Ze te cienie to
otaczajaca ich rzeczywistos$¢. Nie chcg wychodzi¢ z jaskini 1 nie sg ciekawi, co znajduje si¢ na
zewnatrz. Jesli ich kaptani wiedzg o tym, ze jaskini¢ mozna opusci¢, strzegg tego sekretu,
zachowujac informacje o zewnetrznym $wiecie da siebie — daje im to rozmaite przewagi nad
swoimi poddanymi i pozwala tatwo nimi manipulowa¢. Przezwyci¢zenie tego stanu, choc

moze wydawac si¢ tatwe z pozycji postronnego obserwatora, graniczy z cudem dla kogos, kto
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znajduje si¢ w jaskini: wpierw musi w ogole dopusci¢ mysl o tym, ze moze istnie¢ co$ poza
znanym mu $wiatem, pdzniej musi podja¢ wysilek wydostania si¢ z mroku 1 w koncu nie da¢
si¢ zmanipulowa¢ w poszukiwaniu prawdy. Wydobywanie si¢ na $wiatlo dzienne
(symbolizujagce w metaforze Platona filozoficzne dotarcie do $wiata doskonatych idei) jest

wiec zadaniem i trudem.

Do omawianych przez nas zagadnien te¢ opowiastke odnies¢ najlatwiej: to sytuacja
klienta, ktory nie interesuje si¢ kwestia ekonomicznymi. Nie tylko nie posiada stosownej
wiedzy, ale 1 nie czuje potrzeby zdobycia jej. Wszystko, co mu si¢ mowi i pokazuje,
przyjmuje za pewnik. Wyrwanie go z niewiedzy, jak sugeruje Platon, moze by¢ fatalne
w skutkach. Puenta filozoficznej powiastki jest nadzwyczaj smutna: jesli juz ktos wydostanie
si¢ z jaskini i odkryje prawd¢ o zewnetrznym S$wiecie, a nastepnie powrdci do swych
pobratymcow, by podzieli¢ si¢ z nimi swoimi ideami, najprawdopodobniej wywota oburzenie
1 Sciggnie na siebie $mier¢. By¢ moze proby przekazania wiedzy ekonomicznej nie koncza si¢
w sposob tak drastyczny, ale empiria pokazuje, jak niewielu ludzi zainteresowanych jest jej
zdobywaniem 1 jak czesto dzialania popularyzatorskie w tym zakresie spotykaja si¢ ze

stosunkowo niskim zainteresowaniem. Oto pierwsze z wyznan, z ktorym nalezy si¢ zmierzy¢.

2) W Platonskim dialogu Fajdros Sokrates stara si¢ dowies¢ tytutowemu bohaterowi,
ze ten dat si¢ zwie$¢ zakochanemu w nim retorowi Lizystratowi, ktory — odpowiednio nim
manipulujac — zyskat nad swoim kochankiem petni¢ wladzy. W pewnym momencie atenski
filozof stwierdza, Ze jest w naturalnym interesie cztowieka pragnacego mie¢ nad swoim

kochankiem wtadze, by ten wiedziat jak najmniej:

Oczywista, ze owladniety Zgdzq niewolnik rozkoszy bedzie tak kochanka przyrzqdzal, Zeby mu byt
jak najmilszy. A choremu wszystko mite, co mu oporu nie stawia, a tylko co mocniejsze albo
i rownej jak on sily, to mu niemite. Wiec zakochany nigdy nie zniesie tego, zeby go kochanek
wartoSciq przewyzszal albo byl mu rowny; przeciwnie, zawsze go sam stabszym zrobi
i biedniejszym. Stabszym zas jest nieuk w poréwnaniu z maqgdrym, tchorz w poréwnaniu
Z odwaznym, nie umiejgcy dwoch stow ztozy¢ w porownaniu z mowceq, tepa glowa w porownaniu
z bystrym. Kiedy tyle i wiele innych intelektualnych brakéw zaczyna objawiaé kochanek i tyle ich
ma z natury rzeczy, to zakochany z jednych si¢ cieszy¢ musi, a o inne sam sig stara, jesli go nie ma
oming¢ przyjemnos¢ chwilowa. I musi by¢ zazdrosny i utrudniaé kochankowi wszelkie inne
stosunki pozyteczne, w ktorych by on dopiero wyrost na czlowieka. Ogromng mu tym szkode
wyrzqdza, a najwigkszq tym, ze przed nim najlepsze zrodto mgdrosci zamyka. Tym zrodiem boskim
Jjest filozofia, od ktorej mitosnik musi kochanka odwodzi¢ i trzymaé go od niej z daleka, bo sig boi,

zeby nim mitody cztowiek nie wzgardzil. Wszystko mozliwe bedzie robit, zeby kochanek o niczym



W ogdle nie mial pojecia, a tylko sie na mitosnika oglgdal. Jemu z takim najlepiej, ale to wlasnie

najgorsze dla tamtego®.

Im bowiem jego wiedza jest bardziej ograniczona, tym trudniej broni¢ mu si¢ przed
manipulacjg i tym bardziej zdany jest na swojego ,,opiekuna”. Opiekun za$, dzierzagc monopol
na przekazywanie wiedzy, moze dowolnie manipulowacé faktami i przedstawia¢ je w taki
sposob, by wymusza¢ na swoim podwladnym pewne $cisle okreslone dziatania. Platonska
mys$l da si¢ przeformutowaé w taki sposéb, aby uzyskaé¢ bardziej uogoélniony wniosek,
wychodzacy poza sfer¢ relacji uczuciowych. Ilekro¢ dwie jednostki2 pozostajg wzgledem
siebie w relacji, w ktorej jedna z nich jest zalezna od drugiej, w interesie jednostki
posiadajacej zwierzchnos$¢ jest posiadanie jak najwigkszej wiedzy i nie dzielenie si¢ nig. Oto
paradoks Platonskiej filozofii: wiedza jest zrodlem moralnego dobra, ale jest tez zrédlem

wiadzy. Kto wtadze¢ posiada, bedzie jej nieuchronnie naduzywat.

3) Nie mniej znamienny jest stynny passus z innego dialogu Platona, ostawionego
Panstwa. Opowiada on o pierscieniu niewidzialnosci. Ot6z wedle przytoczonej przez filozofa
legendy Giges, krol Lidii, objat wiadze dzigki temu, ze pewnego dnia wszedt w posiadanie
pierscienia niewidzialno$ci. Zorientowawszy si¢, jak niezwykla moc posiadl, Giges stal si¢
niewidzialny, by zamordowa¢ poprzedniego wtadce krolestwa, posigs¢ jego zong 1 przejac

rza}dy3.

[Giges] byt pasterzem i stuzyt u owczesnego kréla Lidii. Kiedy spadt wielki deszcz i przyszio
trzesienie ziemi, pekla ziemia w pewnym miejscu i utworzylta sie rozpadlina w tej okolicy, gdzie on
pasat owce. On to zobaczyl, zdziwil sig, zeszedt w jej glgb i ujrzal dziwne rzeczy, o ktorych bajki
opowiadajq, a miedzy innymi i konia z brqgzu, pustego wewngqtrz, ktory mial drzwiczki. Kiedy
nachylit si¢ przez nie do Srodka, zobaczyl wewngtrz trupa, ktory sie wydawal nadludzkiego
wzrostu. Nie mial na sobie nic, tylko zloty pierscien na reku. On Sciggngt mu ten pierscien i wylazl
stamtqd na gore. Kiedy pasterze odbywali swoje zebranie zwyczajne, jak co miesigca, aby krolowi
donies¢, co sig¢ dzieje z trzodami, przyszedl! on i mial pierscien z sobg. Wiec kiedy siedzial
pomiedzy innymi, obrocit przypadkiem nasade kamienia ku sobie, ku wnetrzu dioni. Kiedy sie to
stalo, zrobit si¢ niewidzialny dla siedzgcych przy nim; oni zaczeli rozmawiaé tak, jakby go nie

bylo. Zdziwit si¢ i znowu namacawszy pierscien, obrocit nasade kamienia na zewngtrz. Jak tylko jg

! Platon, Fajdros [w:] Tegoz, Dialogi, przet. W. Witwicki, Gdansk 2000, s. 12.

? Najstuszniej byloby powiedzieé¢: dwa podmioty, gdzie podmiotem moglyby réwniez byé okreslone grupy ludzi
czy wrecz cate spotecznosci; tu jednak dla uproszczenia bedziemy postugiwac si¢ sformutowaniem ,,jednostka”.
® W podobnym brzmieniu przekazuja te anegdotke za Platonem inni starozytni filozofowie, m.in. Cyceron.
Bardziej ,,zracjonalizowang” wersj¢ opowiesci przedstawia w swoich Dziejach Herodot, opowiadajacy, ze Giges
byt stronnikiem poprzedniego monarchy, ktory na prosbg swego wiladcy podgladat jego naga malzonke w
toznicy, by przekonac si¢ o jej pigknie. Gdy krolowa zorientowata si¢ o tym fortelu, wymusita na Gigesie, by raz
jeszcze zakradt si¢ do komnaty krolewskiej, zamordowal jej me¢za i przejat godnosc¢ krola Lidow.

4



obrocil, zrobit sie widzialny. Zauwazywszy to zaczgtl doswiadczac swego pierscienia, czyby miat
takq samgq site i czyby mu sie udawalo, obracajgc nasade kamienia ku srodkowi, stawac sie
niewidzialnym, a jesli na zewngtrz - widzialnym. Stwierdziwszy to, natychmiast si¢ postaral, zeby
go wsrod postancow wyprawiono do krola. Poszedl tam, zone krolowi uwiodt i razem z nig
zamachu na krola dokonal. Zabit go i tron po nim objgl. Wiec gdyby istnialy dwa takie pierscienie
i jeden by sobie na palec wiozyt cziowiek sprawiedliwy, a jeden niesprawiedliwy, to nie znalaztby
si¢ chyba zaden czlowiek taki krysztalowy, zeby wytrwat w sprawiedliwosci i nie Smialby wyciggac
reki po cudze ani go tykaé, chociazby mu wolno bylo, i z rynku bez obawy braé, co by tylko chcial,
i do domow wchodzié, i obcowa¢ z kim by mu sie podobalo, i zabija¢, i z wiezow uwalniad, kogo

by tylko zechcial. I inne rzeczy robitby pomiedzy ludzmi bedgc do bogéw podobnym®.

Gigesa tatwo utozsami¢ z postaciami, ktore spotkaliémy w poprzednich Platonskich
metaforach: kaptanem sprawujacym wiladze w jaskini i z pozadliwym czlowickiem
starajgcym si¢ posiada¢ zwierzchnio$¢ nad swoim kochankiem. W tej opowiesci uwaga
Platona koncentruje si¢ jednak nie na osobie, ktora pada ofiarg poznawczego niedostatku, lecz
na kims, kto — przeciwnie — postgpuje niemoralnie przez mozliwosci, jakie samemu posiada.
Tym razem zmienia si¢ wigc nasza optyka. Krola Lidii mozemy utozsami¢ z podmiotem
ekonomicznym, ktory dyktuje warunki gry. Jezeli znajdzie si¢ on w sytuacji, w ktorej wie, ze
jego dziatania nie wyjda na jaw, to znaczy — nikt nie be¢dzie posiadat na ich temat wiedzy,
rodzi si¢ W nim nieuchronna pokusa, by wyzyska¢ to dla swoich korzysci. Ukrycie stwarza

wigksza swobode w nieuczciwosci.

Oprocz pozytywnego programu intelektualizmu etycznego, ktorego wyrazicielem byt
Sokrates, z Platonskich dialogéw wyptywa zatem dos¢ ponura konstatacja dotyczaca natury
relacji migdzyludzkich, bliska tej, do jakiej dojdzie wielu pozniejszych filozofow ekonomii,
z Bernardem de Mandevillem i Adamem Smithem na czele. Laczac refleksje wyptywajace
z przytoczonych fragmentéw Fajdrosa 1 Panstwa, wysnu¢ mozna wniosek na temat

nastepujacej relacji zwrotnej, jaka zdaniem Platona zachodzi w dystrybucji wiedzy:

1) Stanem naturalnym cztowieka jest stan niewiedzys. Cztowiek nie tylko nie zdaje
sobie sprawy z rozmaitych rzeczy, ale — parafrazujac Sokratesa — ,,nie wie, ze nic nie wie”.
Dopiero uswiadomienie sobie faktu, Zze nie posiadamy stosownych informacji sktania nas do

ich poszukiwania (metafora jaskini).

* Platon, Paristwo, thum. W. Witwicki, Kety 2003, 359D-360C, s. 52.

® Cho¢ w platonizmie nalezaloby raczej mowi¢ o stanie zapomnienia ponadczasowych idei przez dusze skazang
na istnienie w materialnym $wiecie. Stad tez dla Platona nie bylo mowy o uczeniu si¢ prawdy, lecz o
przypominaniu jej sobie (anamnezie).



2) Istnieje bardzo silne ryzyko, ze jednostka nie posiadajagca odpowiedniej wiedzy,
bazujac jedynie na informacjach podanych jej przez ,,opiekuna”, podejmie szkodliwg dla
siebie decyzje, jezeli 6w ,opickun” bedzie méght wynies¢ z tego niemoralng korzysé

(przypadek Fajdrosa).

3) Rownie prawdopodobne jest to, ze jednostka zdecyduje si¢ na osiggnigcie
niemoralnej korzysci z chwilg, gdy bedzie wiedziala, ze inni nie bedg zdawali sobie sprawy
Z jej niemoralnego postepowania, a tym samym nie przyniesie ono tej jednostce zadnych

negatywnych konsekwencji spolecznych (opowies¢ o Gigesie).

Trzy niebezpieczenstwa, jakie opisat Platon, odnoszg si¢ zaskakujaco celnie do
ryzyka, ktorego ofiarg po dzi$ dzien padaja klienci bankow. Najprostszym, cho¢ z pewnoscig
wywotujacym u niektorych u§miech politowania sposobem walki z nimi okazuje si¢ zatem
nie wyprowadzanie skomplikowanych matematycznych modeli ani $cista regulacja rynku,
lecz — znajomo$¢ filozofii chronigca przed popelnianiem btedéow. Kto przeczytal Fajdrosa
I Panstwo 1 wyciagnat z lektury wnioski, nie zawaha si¢ szczegdétowo studiowaé uméw przed
ich zawarciem. Czy jednak istnieja inne, bardziej specyficzne metody ochrony przed

pulapkami, przed ktérymi ostrzega Platon?

3. Budowanie komunikacji z klientem. Praktyka i gar$¢ nudnych danych

Rozwigzaniem, jakie wydaje si¢ w tym przypadku najbardziej zasadne, jest budowanie
odpowiednich relacji banku z klientem, opartych na zasadzie przyjaznej i klarownej
komunikacji. Ze wzgledu na wzrastajagce tempo zmian gospodarczych, wszelkie instytucje
rynkowe majg coraz mniej czasu na wlasciwg reakcje oraz przewidzenie wpltywu
wywieranego na ich dzialalno$¢. W tym $wiecie poszczeg6lne banki moga albo umacniaé
tradycyjne mechanizmy i zachowania, albo przewidzie¢ zachodzace zmiany 1 odpowiednio si¢
do nich przystosowa¢. Warto w tym miejscu zaznaczy¢ fakt, iz system bankowy jest po raz
pierwszy realnie poddany silnej presji konkurencji od strony innych niz bankowe, podmiotow
rynkowych. Zjawisko to jest dobrze obrazowane przez fakt, ze 4,8 miliarda mieszkancow
Ziemi posiada telefon, podczas gdy tylko 4,2 miliarda szczoteczkg do zebdw, co pokazuje
umacniajgcg sie¢ pozycje nowego konkurenta systemu bankowego - rynku telefonii

komérkowyche. Nowy gracz rynkowy posiada od 5 do 10 razy wiekszy wskaznik penetracji

® Mobile Marketing Association (MMA), http://www.mmaglobal.com/
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rynku, dzieki czemu w niedalekiej przysztosci bedzie mogt staé si¢ operatorem
podstawowego rachunku bakowego, dostarczajagc tym samym wszelkie podstawowe ustugi
bankowe obstugiwane niekoniecznie przez jedna instytucj¢ bankowsg. Jakie zmiany w takiej
sytuacji powinien wprowadzi¢ bank, by przetrwa¢ nowg rewolucje¢ oraz mie¢ szanse¢ zostaé
liderem na rynku?

Klasyczna teoria konkurencji wskazuje na trzy podstawowe elementy rywalizacji
bankowej’: lokalizacja, cena oraz przedmiot sprzedazy. Pierwszy z nich, lokalizacja placowki,
traci na znaczeniu, jezeli wyobrazimy sobie bank nie jako placéwke, lecz jako ustuge —
kredytu na raty w supermarkecie, albo platnosci karta w dowolnym miejscu. Nowa
bankowo$¢ nie wymaga bezposredniego kontaktu z klientem, za§ jako$¢ kontaktow
posrednich (takich jak portale spolecznosciowe, czy dedykowane aplikacje) nie zalezy od
ilosci placowek banku, lecz od sposoboéw komunikacji we wszystkich kanalach kontaktu.
Drugi aspekt, cena, opiera si¢ na zatozeniu, ze klient kieruje si¢ korzy$ciami materialnymi.
Warto zaznaczy¢, ze wspotczesna liberalizacja rynku doprowadzita do silnej konkurencii,
réwniez migdzybankowej. W tym $wietle obnizanie na state, przykladowo, oprocentowania
kredytu o 0,25 punktow bazowych wydaje si¢ duzym wyzwaniem, ktoére prawdopodobnie nie
zostanie docenione przez rynek. Lojalno$¢ nowej bankowosci powinna wigc opierac si¢ nie na
cenie, lecz relacji, ktorg klient bedzie mogt odczué, a tym samym uznaé jako warto$¢ dodang.
Ostatnim fundamentem przewag jest przedmiot sprzedazy, jednak w $wiecie transparentnych,
tatwo poréwnywalnych ofert niewykonalnym jest wyr6zni¢ si¢ odpowiednim dla klienta
produktem, gdyz ten stat si¢ powszechnie dostepnym towarem, ktoérego obecnos¢ na podice
czyni bank, w najlepszym wypadku, réwnie atrakcyjng instytucjg jak kazda inna o tym
samym profilu.

Zmiany na rynku bankowoS$ci wskazuja na powstanie nowej, zasygnalizowanej juz,
ptaszczyzny przewag — jakosci ushug. Oczywiscie nie chodzi tu tylko o poziom obstugi
w placowce, ktorej metamorfozy doprowadzity do powstania kawiarnio-, czy statko-bankow
przyjaznych konsumentom®, lecz o ,,nowe spojrzenie na $wiat bankowosci oczami klienta”
dla ktorego bank to zarowno placowka, jak i bankomat, posrednik ubezpieczenia, karta

debetowa, czy profil na Facebooku. W ten sposéb kierownictwo banku powinno dojs¢ do

" King B., Bank 3.0, Wydawnictwo StudioEMKA, 2013, s. 43-44.

® Kawiarnianym liderem jest Bank of Queensland, ktorego reprezentacyjna placowka przystosowana jest na
réwni do obstugi znudzonych klasycznym espresso hipsterow, jak i wymagajacych rzetelnych informacji na
temat portfela inwestycyjnego rekindéw finansjery. Z kolei Bank Rakyat Indonesia jest pionierem bankowych
wypraw morskich, ktorych celem jest ztowienie klientéw indonezyjskich, niedostgpnych dla klasycznej
instytucji ze wzglgdu na problemy w kontakcie — klienci sg mieszkancami wysp.
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wniosku, iz priorytetowym zadaniem jest zadbanie o rézne kanaly komunikacji z klientem,
ktory sita rzeczy przypisuje je wszystkie jednej organizacji.

Nalezy w tym miejscu podkresli¢, ze klient nie oczekuje tylko wlasciwego tempa
obstugi (ktére powinno by¢ standardem zaréwno w placowce, jak 1 w innych kanatach
komunikacji), ale rowniez wiekszego wyboru potencjalnych opcji, jak 1 pdzniejszej
efektywnosci wybranych ustug oraz mozliwos$ci ich kontroli. Wspotczesny klient uwaza, iz
posiada kontrole¢ nad sprzedawca (zawsze moze zrezygnowac) oraz jest dobrze
poinformowany (posiada coraz lepsze narzedzia do porownywania ofert), przez co zawiera
lepsze transakcje, oszczedza pienigdze i otrzymuje rozwigzania o wyzszej jakosci. Warto, by

% W tym wypadku klamstwo

bank nie wyprowadzal klienta z tego przeswiadczenia
Platonskiej jaskini jest stosunkowo niewinne.

Zaktadajac jednak, ze wigkszos$¢ liderow rynku bankowego dostosowuje, badz planuje
dostosowaé, poziom obstugi we wszystkich kanatach komunikacji — tak by klient byt
W centrum uwagi, tym razem naprawde — aktualne pozostaje pytanie: jak w takim razie ma si¢
wyr6zni¢ dana marka, by w przysztos$ci to wtasnie ona byta najsilniejsza na rynku?

W precyzyjniejszym zrozumieniu obecnej sytuacji pomocna moze okazaé si¢ Krytyka
Lucasa, ktéra co prawda wyjasniata (inng niz przewidywana w tym czasie) reakcje na
zastosowanie ekspansywnej polityki monetarnej w latach 70tych, jednakze wskazata przy tym
na bardzo istotne zjawisko behawioralne determinujace dzialanie rynkéwlo. Rober Lucas
zauwazyl, iz spoteczenstwo nie podejmuje decyzji jedynie w oparciu o doswiadczenia
Z przeszlosci (jak uwazali uczniowie Friedmana), lecz réwniez ze wzgledu na oczekiwane
W przysztosci reakcje innych graczy na rynku. W tej perspektywie bank, ktory posiadatby
nawet najlepszy kontakt z klientem, ale nie bedzie w stanie utrzymaé¢ dlugookresowe;,
zrozumiatej 1 stabilnej oferty, nie bedzie cieszyl si¢ zaufaniem spotecznym.

Kolejnym, istotnym dla bankéw spostrzezeniem behawioralnym jest zjawisko
niespdjnosci czasowej decyzji. Opiera si¢ ono o zasad¢ zmiennosci poziomu uzytecznosci
dobr w czasie - kiedy wieczorem planujemy wsta¢ okoto siodmej rano, by na 6smg zdazy¢ do
pracy, nie jest dla nas wazne, czy bedzie to 7:00, czy 7:05, jednak gdy przychodzi pora na
wyjscie z tozka, te dodatkowe minuty zaczynaja wyjatkowo szybko zyskiwa¢ na wartos$ci.
Tym lepiej zaobserwowa¢ mozna, ze nowy klient banku nie bgdzie w stanie zrozumieé
W latwy sposob, czym jest kredyt na 30 lat, czy oszczgdzanie na emeryture. Niemniej, wing za

trudnosci wynikajace z niewlasciwej interpretacji obowigzkow w dlugim okresie zostanie

° King B., Bank 3.0, Wydawnictwo StudioEMKA, 2013, s. 20-81.
1% loyd-Ellis H., Rational Expectation, the Lucas Critique and Credibility, Queen’s University, Kingston, s.2.
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obcigzony wizerunkowo bank, ktérego niedoinformowany klient wpadnie w problemy
w zwigzku z regulacja zobowigzan. Przyktadem takiej sytuacji jest w Polsce grono klientow,
ktére zdecydowato si¢ na kredyt w obcej walucie — franku szwajcarskim. Nie rozumieli, badz
nie chcieli rozumie¢ ryzyka, wynikajacego z takiego dziatania, zas w chwili wzrostu wartosci
waluty starali si¢, czesto skutecznie, wptyna¢ na wizerunek bankow™.

Konczac opis rynku bakowego, nie sposéb wspomnie¢ o heterogenicznos$ci
podmiotow, ktére wymagaja dostosowanych do nich, a przy tym zrozumiatych, rozwigzan.
Mozna wiec wyr6ézni¢ klientow wymagajacych odpowiednich narzedzi, ale przy tym
posiadajacych odpowiednig wiedze¢ do zrozumienia proponowanych produktow bankowych.
Z drugiej strony nalezy wskaza¢ grupe konsumentéw, ktérzy, jak zostalo wcze$niej
powiedziane, uwazaja si¢ za lepiej poinformowanych oraz posiadajacych kontrole, podczas
gdy ich codzienno$¢ sprowadza si¢ coraz czgsciej do krotkich komunikatéw obrazkowych
oraz jednego przycisku w smartfonie.

Lider przysztej bankowosci jest wigc nie tylko dobrym doradca do ktérego mozna
dotrze¢ na wszystkie mozliwe sposoby, ale rowniez przyjacielem ktory zatroszczy si¢
0 przysztos¢ klienta dobierajac dla niego odpowiedni produkt na dany okres oraz przedstawi
go tak aby klient mogl odczué¢, ze instytucji zalezy na korzysciach kupujacego oraz
budowaniu z nim dtugich relacji.

Opinia na temat bankow, jak i samego systemu bankowego kreowana jest coraz silniej
nie tylko przez komunikacj¢ samych instytucji (np. reklama), lecz rowniez - jak zostato
powiedziane — przez opinie wynikajace z do$wiadczonych relacji. Opinie te sa wyrazane
najczesciej w sytuacjach trudnych dla klienta: w przypadku bankow moze by¢ to wysoki
w stosunku do dochodéw kredyt, czy niezrozumiana sytuacja na rynku walutowym, ktora
wplywa realnie na komfort zycia klienta. Dlatego tez istotnym jest wyszczeg6lnienie przez
bank sytuacji, ktére moga by¢ odbierane jako kryzysowe, a takze zadbanie, by klient w petni
zrozumial swoja sytuacje gospodarcza. Mozna wigc wskaza¢ dwa sposoby komunikacji
bankowej: codzienna, ktora powinna by¢ mozliwie uproszczona (rozwigzywanie
ewentualnych probleméw wszystkimi dostepnymi kanatami) oraz jest standardem obstugi
bankowej, jak i trudna, ktora dotyczy¢ bedzie opisanych relacji znaczacych dla klienta.
Komunikacja codzienna stanowi standard obslugi biezacej, ktorej brak istotnie wptywa na

relacje klientow z bankiem. Niemniej, sposoby prowadzenia tej relacji zostaly szeroko

! Wigcej na ten temat na stronie internetowej: http:/www.frankowcy.org.pl/
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opisane w literaturze przedmiotu'? i uzna¢ mozna, ze nie stanowi ona o przewadze rynkowej
danej instytucji, ale o spelnianiu przez nig rynkowych oczekiwan.

Komunikacja trudna powinna opiera¢ si¢ na dwoch istotnych filarach: dostrzezenie
przypadku oraz gwarancja zrozumienia komunikatu.

Termin ,,dostrzezenie przypadku” zaklada, iz bank jako instytucja sam zauwazy
realnie istotng dla klienta sytuacj¢ bankowa, ktorej potencjalny wptyw jest relatywnie silny
dla danej jednostki. W tym celu powinien on wypracowa¢ metody kategoryzacji ustug
(pewnego rodzaju filtr ekonomiczny) w oparciu o histori¢ relacji z klientem. Przyktadowo,
bazujac na wielko$ci oraz wahaniach dochodéw za ostatnie lata jest w stanie wskazaé
arbitralnie (np. wielokrotno$cia dochodéw rocznych), czy dane zamowienie na ushuge jest
rutynowym dziataniem klienta, czy pewnego rodzaju anomalig. 1 tak w zaleznos$ci od
historycznego sposobu funkcjonowania klienta kredyt na milion zlotych moze zostaé
potraktowany jako ustuga w ramach relacji codziennych (a wigc przyznany w chwili
akceptacji w bankowej aplikacji telefonicznej), lub relacji trudnych, gdzie koniecznym jest
odpowiednie wyjasnienie klientowi warunkéow umowy. Oczywiscie filtr ten powinien
obejmowac rowniez zjawiska istotne dla funkcjonowania klienta w przysztosci, ktérych on
prawdopodobnie nie dostrzega (np. brak odpowiedniego ubezpieczenia, koniecznego ze
wzgledu na regulacje prawne).

Drugi filar, gwarancja zrozumienia komunikatu, jest narzedziem bedacym
konsekwencja dzialan wynikajacych z pierwszego filaru (powstanie sytuacji trudnej oraz
konieczno$ci wyjasnienia warunkéw umowy). Jako takie, powinno ono w istotny sposob
zmieni¢ funkcjonowanie bankow, jak 1 nastawienie klientow do instytucji. Czgstym
problemem w relacjach klient-bank jest niemozno$¢ ustalenia, czy klient banku w pelni
rozumie konsekwencje podejmowanych decyzji. Oczywiscie bank moze w tej sytuacji przyjac
postawe pasywna 1 tym samym zatozy¢, ze skoro kupujacy sklada podpis na pismie, to
W pelni zrozumial warunki umowy. Niestety takie podejscie nie buduje partnerskich relacji
i Z tego tez wzgledu bank powinien zainteresowaé si¢ perspektywa klienta. Rozwigzaniem
zarysowanego problemu moze by¢ wprowadzenie zasady podwdjnego wyjasnienia warunkow
ustugi, czyli wyznaczenia najbardziej istotnych warunkdéw oraz ryzyka zwigzanego
Z transakcja, jego odpowiedniego przedstawienia przez reprezentanta placowki kupujacemu,
a nastgpnie przedstawienie przez klienta tychze warunkéw i ryzyka samodzielnie innemu

pracownikowi placowki, ktory akceptowatby, badz odrzucat poprawnos$¢ zrozumienia zasad

2 King B., Bank 3.0, Wydawnictwo StudioEMKA, 2013.
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ushugi. Wszelkie zapiski prowadzone podczas drugiej prezentacji powinny by¢ sporzadzane
wlasnorgeznie przez klienta oraz powinny zawiera¢ wszelkie istotne informacje ustalone dla
danego produktu — w razie niekompletnosci informacji nt. istotnych warunkéw umowy
(specyficznych oraz znaczacych dla kazdej ustugi) transakcja nie powinna doj$¢ do skutku,
za$§ warunki relacji powinny by¢ powtornie przedstawione klientowi. W ten sposéb powstaty
dokument stawalby si¢ integralng cze$ciag umowy i przyczyniatby si¢ tym samym do poprawy
opinii klienta o banku. Narzedzie to z jednej strony zmuszatoby do uproszczania przez bank
procedur zawartych w umowie tak by mogltyby by¢ w tatwy sposdb powtoérzone i wyjasnione
przez klienta, z drugiej strony za$§ wptywatoby na zmniejszenie ilosci sytuacji w ktorych

klient mimo niezrozumienia warunkow podejmuje si¢ ryzyka gospodarczego.

4. Wyjscie z jaskini? Filozoficzne post scriptum

Skrotowa analiza zjawiska dokonana z uzyciem chlodnej terminologii ekonomicznej
okazuje si¢ z perspektywy filozoficznego namyshu nad etyka fascynujaca. ,,Gwarancja
zrozumienia komunikatu”, jakkolwiek do pewnego stopnia niekomfortowa tak dla banku, jak
i klienta, jest dodatkowym zabezpieczeniem przeciwko pokusom nierownej dystrybucji
wiedzy, o ktorych pisat Platon. Zgodnie z intuicjami Atenczyka wiedza, gdy znajdzie
ulokowanie w przestrzeni publicznej, a jej rzetelna dystrybucja bedzie zabezpieczona
oficjalnym nadzorem, uchroni nas przed nieuczciwos$cia bankowych Lizystratow i Gigesow,
chronigcych swoje interesy z pomoca pigknej wymowy lub pierscienia niewidzialnosci. O ile
jednak pomyst na to, jak zadbaé o czytelno$¢ komunikatu dla klienta jest by¢ moze bardziej
ztozony 1 problematyczny dla ekonomii niz drugi z filarbw zaproponowanych w niniejszy
eseju, ,,dostrzezenie przypadku”, z perspektywy filozofii rzecz ma si¢ w sposob zgota

przeciwny.

Jak nalezy to zrozumie¢? Bardzo prosto: w poczatkowym odruchu, styszac piekna
I przerazajaca metaforg jaskini, bylibySmy gotowi uznaé, ze — jesli odnies$¢ ja do bankowosci
— zgromadzonymi wokot ogniska nieszcze$nikami sg zawsze klienci, za$ jezeli bankowcow
I ekonomistow w ogole szuka¢ w tej historii, przypada im niewdzigczna rola czarnych
charakterow, ztowrogich kaptanow oktamujacych swoich poddanych. Skoro jednak Sokrates
I Platon uczg nas, ze zawsze najtrudniej jest ,,dostrzec przypadek” — to czy nie bywa i tak, ze

I bankierzy tkwig w jaskini, nie umiejagc zobaczyé wlasciwego stanu rzeczy? Na koniec
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poszerzmy zatem naszg nieco naiwng rad¢: réwniez dla nich to filozofia moze okazaé sie¢

najlepszym ratunkiem.
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