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Довіра до банків: етичні виміри

Проблема довіри є ключовим питанням взаємовідносин між банківською сферою та суспільним загалом. Довіра громадян до банків відображає узгодженість інтересів між цими двома агентами взаємодії. 

В етиці довіра визначається як ставлення до іншої особи (співучасника у спільній справі, партнера по угоді, керівника, друга) та її дій, яке ґрунтується на впевненості у її правоті, вірності, добросовісності, чесності [1, с. 80]. Довіра базується на передбачуваності, надійності, точності, ефективності виконання зобов’язань агентами взаємовідносин, вона знищує кордони між людьми та організаціями, спонукує до дій. Довіра – це очікування  членами спільноти того, що інші її члени будуть поводитися не тільки більш-менш передбачено, але чесно та з увагою до потреб оточуючих, відповідно до деяких загальних норм, до яких належать фундаментальні цінності (наприклад, ставлення до Бога, справедливість) і професійні стандарти та корпоративні кодекси поведінки [2, с. 52].

Вважаємо, що в залежності від ролі агентів взаємовідносин існує два види довіри: 
1) довіра між пасивним об’єктом (людиною, групою людей, суспільним загалом) та активним суб’єктом (банками). 
Тут той, хто довіряє, є більш уразливим і беззахисним та очікує, що його не обмануть, не порушать певних моральних зобов’язань. активний суб’єкт довіри бере на себе зобов’язання виконувати свій обов’язок перед тими, хто йому довіряє; 

2) довіра між двома (та більше) активними суб’єктами (громадянами, групами громадян, організаціями тощо та банками). 
Обидві сторони розраховують на взаємну віддачу, передбачуваність, чесність, вірність. Саме взаємна довіра лежить в основі побудови суспільства на базі партнерських відносин між державою, бізнесом і громадянським суспільством.
Розвинуте громадянське суспільство все в більшій мірі потребує функціонування останнього виду довіри, при якому обидва суб’єкти взаємовідносин є активними й несуть спільну відповідальність за ефективність, надійність, чесність у взаємодіях.

Рівень довіри значною мірою визначається двома чинниками:

· цілями, які ставить перед собою та чи інша організація, інститут, (в нашому випадку – банки, банківська сфера), і тим, наскільки ці цілі відповідають інтересам клієнтів, суспільства й окремих соціальних груп і прошарків, що його складають;

· успішністю досягнення цілей, тобто ефективністю функціонування банківської сфери, наявністю конкретних, відчутних, зрозумілих суспільно орієнтованих результатів їх діяльності.
Процес становлення довіри складний і довготривалий. 
Безчесними або навіть непродуманими, необережними висловами або діями, недостатньо поважливим ставленням легко зруйнувати довіру. 

феномен недовіри фіксує наявність сумнівів щодо відданості спільній справі, готовності дотримуватися спільних інтересів або умов взаємної угоди, у щирості мотивів дій людини [1, с. 80]. Непевності в надійності та передбачуваності одного із суб’єктів взаємодії спроможні призвести до зневіри та конфліктної ситуації. 

Українці можуть підозріло ставитися до цілей та мотивів діяльності банків, вважаючи, що останні не виконують суспільне призначення, діють у власних інтересах, не являються клієнтоорієнтованими та надійними партнерами. падіння довіри пов’язане також із пануванням у суспільстві завищених патерналістських очікувань, пред’явленням до банків підвищених вимог, недостатністю кваліфікованих і компетентних професіоналів, нездатністю банків роз’яснювати громадянам мету та мотиви своєї діяльності, давати адекватне уявлення про характер та умови цієї роботи тощо.
При стійкій недовірі до банківської системи не лише громадяни, але й представники банківської сфери перебувають у стані демотивації своєї діяльності.

Кризи довіри можуть виникати і в країнах з усталеними  демократичними цінностями та розвинутими традиціями прозорої банківської діяльності. Однак, в демократичних суспільствах існують інститути, які є «посередниками» між банками та їхніми клієнтами й сприяють їхній  взаємодії.
Перш за все, функцію посередника між банками та громадянами повинна взяти на себе держава через вироблення чіткого законодавства, проведення ефективної економічної, регуляторної політики, підтримку системи захисту вкладів громадян, вироблення дієвого санкціонування недобросовісних банків, формування ефективної судової системи.
Однак, значне навантаження в справі підтримки довіри в банківській сфері лежить і на громадських організаціях, які призначенні відстоювати інтереси сторін та шукати шляхи ефективної взаємодії між ними. 

Суттєву роль в цьому процесі можуть відігравати асоціації банків, професійні мережі працівників банків, зокрема, в нашій країні – Українська асоціація банків. Такі організації є маркерами професійної якості діяльності банків, а належність до ним – певною гарантією надійності, чесних взаємодій та репутації тих чи інших банківських установ, банківських працівників.
Процес встановлення довірливих відносин має свою динаміку та етапи формування: 

1. Фаза розрахунку –  банки мають відповідати очікуванням громадян, а громадяни – відчувати, що їм вигідніше довіряти цим інститутами, навіть незважаючи на деякий ризик. На цьому етапі суспільний загал має впевнитися в тому, що банки роблять те, що обіцяють, виконують свої обіцянки та зобов’язання. Тут починає укладатися позитивний імідж банківських структур. 

2. Фаза інформаційно-досвідна – на основі інформації та практики реалізації політики банків формується їх стійкий образ як тих, кому можна (або не можна) довіряти. Саме на цій фазі демонструється, що банки здатні від декларацій перейти до реалізації чесного партнерства з громадянами; формується ефект передбачуваності, надійності банків.
3. Фаза тотожності –  найважливіший, але водночас найбільш складно досяжний етап створення довірливих відносин, який має продемонструвати змогу банків ефективно реалізувати цілі, які відповідають інтересам та очікуванням громадян. На даній фазі формується віра громадськості у життєздатність банків, впевненість у їхній стабільності.

рівень довіри до банків визначається:

· авторитетом банків як інститутів, їхніми напрацюваннями та репутацією у суспільній свідомості;

· особистою поведінкою банківських працівників.

Представники банківської сфери знаходяться в ореолі ставлення громадян до організації. високий соціальний статус банківських працівників забезпечується не лише матеріальним і соціальним їх захистом, але й значним авторитетом банків у суспільстві. Чим вищий рівень авторитетності банків, тим більше у громадян віри у правильність їхньої політики, налаштованості на те, щоб з розумінням поставитися до певних труднощів. 
А стійка довготривала недовіра здатна призвести до феномену «ірраціональної нелюбові» основної маси громадян до банків, якого надто складно позбутися. від такого негативного ставлення незаслужено потерпають сумлінні службовці, що призводить до їх демотивації, зниження трудового ентузіазму й задоволення від праці. 
Водночас авторитет будь-якої організації формується, підтверджується або дискредитується, діями та особистою поведінкою індивідів, що її представляють. 
Довіра з боку громадян до банків стимулюватиме працю банківських працівників, надаватиме їм відчуття значимості їхньої діяльності, призводитиме до зміцнення почуття професійної гідності та підвищення самооцінки. Відповіддю на довіру може стати підвищена відповідальність та сумлінність працівників. 

Таким чином, довіру потрібно завойовувати, що вимагає «тривалої та позитивної історії співробітництва і згоди» (Р. Роуз); укладення довіри до банківської сфери в правовій демократичній державі потребує часу та зустрічних зусиль з боку банків, держави, громадських організацій та громадян. 
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