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ZWIAZEK BANKOW POLSKICH

Warszawa 29 kwietnia 2020 r.
Informacja prasowa
Ponad potowa Polakéw dobrze ocenia reputacje bankow

Polacy oceniajg reputacje bankéw tak samo dobrze jak przed rokiem. Spoteczna ocena sektora
bankowego w ciggu minionych 12 miesiecy nie ulegta duzym wahaniom, cho¢ moina dostrzec
pogtebiajacy sie polaryzacje opinii. Zaufanie do bankéw deklaruje 68% spoteczenstwa i w dalszym
ciggu panuje dos¢ powszechne przekonanie, ze dziatajgcym w Polsce bankéw mozna ufaé. Badania
wizerunku i reputacji sektora bankowego prowadzone s3 w Zwigzku Bankow Polskich nieprzerwanie
od 2007 r. W dniach 17 lutego - 2 marca miata miejsce kolejna odstona tego projektu.

Wedtug tegorocznego badania banki dziatajgce w Polsce pozostajg liderem zaufania do instytucji rynku
finansowego. Zaufanie do nich deklaruje 68% wszystkich respondentéw — zaréwno klientéw, jak i oséb
nie korzystajgcych z ich ustug. Nieufnos¢ wzgledem bankéw dominuje wsréd 23% ankietowanych, a 9%
nie ma wyrobionego przekonania w tej kwestii. Najnowszy pomiar pokazuje kilkupunktowe spadki w
zakresie zaufania w stosunku do wiekszosci badanych instytucji rynku finansowego. W przypadku
bankdw, odsetek oséb deklarujgcych zaufanie jest nizszy o 4 p.p. w stosunku do ubiegtego roku.

Spoteczne zaufanie do bankéw ma stabilny charakter i utrzymuje sie we wzrostowym trendzie od
dekady. Obecny poziom jest jednym z najwyziszych w catym okresie objetym badaniami. Na tle catego
monitorowanego okresu, szczegdlnie ostatnie lata okazaty sie bardzo znaczqgcym krokiem w budowie
spotecznego zaufania do bankow. Tegoroczne badanie pokazuje stan postrzegania sektora bankowego
dostownie na moment przed eskalacjq epidemii koronawirusa w Polsce. Ten obraz jest stosunkowo
korzystny i stanowi wartosciowy punkt odniesienia dla kolejnych pomiardw, poniewaz jest praktycznie
nieobcigZzony mozliwymi zawirowaniami, ktdre ze wzgledu na rozwdj pandemii mogfyby znieksztaftcic
postrzeganie bankéw w sposob trudny do okreslenia. Wyniki tegorocznego badania bedq stanowic
punkt wyjscia dla spotecznej oceny dziatari bankéw w tych trudnych czasach, w jakich przyszto nam dzis
funkcjonowaé — moéwi Krzysztof Pietraszkiewicz, Prezes Zwigzku Bankéw Polskich.

Jako przyczyny ostabienia zaufania do bankdéw, respondenci spontanicznie wskazywali przede
wszystkim kwestie upadtosci banku i zwigzane z tym poczucie braku bezpieczenstwa. Taki poglad
dominowat wsréd co czwartej osoby deklarujgcej spadek zaufania i w duzej mierze stanowit
konsekwencje stosunkowo swiezych wydarzen ze stycznia 2020 r. i restrukturyzacji Banku PBS w
Sanoku, co z kolei przeniosto sie na uogdlnione zaufanie do bankéw. Spadki zaufania wobec wiekszosci
podmiotéw i instytucji widoczne w badaniu mogg z kolei wskazywac na bardziej ogdlny wymiar wzrostu
niepewnosci spowodowanej doniesieniami o rozwoju globalnej epidemii koronawirusa.

Osoby, u ktdrych wzrosto zaufanie do bankdw, jako przyczyny wskazywaty przede wszystkim na poczucie
bezpieczenstwa (31%) i dobrg wspodtprace. Znamienne, ze kwestia poczucia bezpieczenstwa
wskazywana byta zaréwno jako gtdwna przyczyna wzrostu, jak i spadku zaufania w minionym roku
wsrdéd tych osdb, u ktdrych nastgpity zmiany. Sumarycznie, 7 na 10 Polakéw deklaruje zaufanie do
bankdéw, a 8 na 10 klientéw bankéw deklaruje zaufanie do swojego banku, przy czym 89% osdb objetych
badaniem to klienci sektora bankowego.

Pod wzgledem reputacji, banki pozostaty w sferze pozytywnej oceny spoteczenstwa. Od dziewieciu lat
do pomiaru reputacji wykorzystywana jest metodologia indeksu TRI*M, bedgcego zagregowang miarg



ocen w obszarach jakosci ustug, sympatii, wynikéw finansowych, zaufania i oceny ogdlnej. W tym roku
banki osiggnety wynik 48 punktdéw — o jeden punkt mniej niz w poprzednim badaniu. Ocena reputacji
bankéw w spoteczeristwie jest zréznicowana. Pozytywne zdanie o bankach w tym wymiarze ma 51%
spoteczenstwa, negatywne —18%, a 31% ocenia je w sposob neutralny. W biezgcym pomiarze reputacji
obserwujemy dalszg polaryzacje opinii. Przybyto oséb oceniajgcych w sposdb skrajny, zaréwno w
wymiarze negatywnym, jak i pozytywnym.

Co bardzo istotne, w minionym roku bankom udato sie ograniczy¢ dotychczasowg skale negatywnych
incydentow z udziatem swoich klientéw. Odsetek oséb zgtaszajgcych osobiste negatywne
doswiadczenia z bankiem zmniejszyt sie z 23% do 17%, podobnie jak ekspozycja na informacje o
bankach o charakterze negatywnym, ktéra byta nizsza az o 14 punktéw procentowych w poréwnaniu z
ubiegtym rokiem i wyniosta 31%. Jednoczesnie, zmniejszeniu ulegta skala zaréwno osobistych
doswiadczen pozytywnych, jak i zastyszanych pozytywnych opinii o bankach. W pierwszym przypadku
mowa o 74% badanych (-7 p.p. r/r), w drugim — o 66% (-6 .p.p.). Sumarycznie, na kazde negatywne
doswiadczenie z bankiem przypadaty srednio ponad 4 zdarzenia pozytywne.

Epidemia koronawirusa i jej konsekwencje dla Zycia w wymiarze spotecznym | gospodarczym z
pewnoscig wptyng na to, jak spoteczenstwo bedzie postrzegac i oceniac banki, podobnie zresztq jak
inne branze i instytucje. Sektor bankowy jest dobrze przygotowany do dziatania w czasie epidemii. Banki
od lat inwestujg w nowoczesne technologie i relacje z klientami, aby dzis mdéc oferowac niezaktécony
dostep do ustug i zapewnié bezpieczeristwo zgromadzonych oszczednosci. W czasie kryzysu
epidemicznego sektor bankowy petni bardzo wazng funkcje w sferze redystrybucji srodkéw w ramach
programow pomocowych, jak rowniez pomocy w utrzymania mozliwie jak najwiekszej liczby miejsc
pracy w przedsiebiorstwach. Wierze, Ze dziatania, ktdre podejmujemy zaréwno w warstwie
zapewnienia ciggtosci finansowania i mozliwosci zawieszania rat kredytdw, jak rédwniez w formie
bezposredniej — wymiernie wspierajqgc szpitale i placdwki medyczne - przyczyniq sie do utwierdzenia
Polakéw w przekonaniu, ze robigc to, co stuszne i konieczne, caty czas zastugujemy na poktadane w
bankach zaufanie — podsumowuje Krzysztof Pietraszkiewicz

Badanie ,Reputacja sektora bankowego 2020” zostato zrealizowane dla Zwigzku Bankéw Polskich i Partneréw — Bankowego Funduszu
Gwarancyjnego, Krajowej Izby Rozliczeniowej i Programu Analityczno-Badawczego WIB - przez instytut Kantar w dniach 17 lutego -2 marca
2020 r. na reprezentatywnej, ogdlnopolskiej prébie 1009 respondentéw w wieku powyzej 15 lat metoda wywiadow bezposrednich (CAPI).
Indeks TRI*M to miara oceny reputacji bazujgca na 5 gtéwnych wskaznikach: sympatii, ocenie ogdlnej, zaufaniu, wynikach finansowych oraz
jakosci ustug.



