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Wstep

Ochrona konsumentéw na rynku ustug finansowych stanowi jedno z kluczowych
zagadnien wspolczesnej polityki regulacyjno-nadzorczej, ze wzgledu na rosnaca
zlozonos¢ produktéw finansowych, coraz szersza skale zastosowania w ich obstu-
dze szybko rozwijajacych sie technologii cyfrowych oraz postepujaca skale asyme-
trii wiedzy i informacji pomiedzy dostawcami ustug a konsumentami. W realiach
globalnego rynku i postepujacej liberalizacji sektora finansowego konsumenci na-
razeni s3 na wiele ryzyk zwigzanych z nieadekwatnymi decyzjami finansowymi,
czgsto podejmowanymi pod wplywem niepelnych informacji, braku kompetencji
lub dzialan dezinformacyjnych ze strony instytucji rynkowych'.

Ochrona konsumenta na rynku ustug finansowych rozwija si¢ na kanwie roz-
nych modeli teoretycznych, z ktérych kazdy odzwierciedla odmienne podejscie
do relacji migdzy panstwem, instytucja finansowg a jednostka. Wspodtczesne sys-
temy ochronne balansujg pomiedzy rozwigzaniami o charakterze paternalistycz-
nym, opartymi na zalozeniu koniecznosci instytucjonalnej ingerencji w oferte
rynkows, a koncepcjami akcentujacymi autonomie decyzyjng konsumenta, zakta-
dajacymi jego odpowiedzialnos¢ za wlasne wybory przy zapewnieniu dostepu do
informacji*>. W podejsciu paternalistycznym dominujaca role odgrywaja instytu-
cje regulacyjne, ktére w trosce o interes konsumenta ograniczaja dostep do wybra-
nych, ztozonych lub ryzykownych produktéw finansowych®. Z kolei model oparty
na autonomii decyzji traktuje konsumenta jako podmiot w pelni odpowiedzialny,
ktéry - przy odpowiedniej wiedzy — powinien samodzielnie ocenia¢ ryzyko i kon-
sekwencje swoich dziatan*.

Posrednie rozwigzania reprezentuje model informacyjny, zaktadajacy, ze pod-
stawowym warunkiem ochrony jest przekazanie klientowi pelnej, rzetelnej

1 A Zalcewicz, Ochrona konsumenta ustug finansowych - problemy i wyzwania, Wolters Kluwer,
Warszawa 2020, s. 17-21.

2 J. Micklitz, The Politics of Justice in European Private Law, Cambridge University Press,
Cambridge 2018, s. 107-110.

3 A. Wach, Nadzor finansowy i jego rola w ochronie konsumenta, C.H. Beck, Warszawa
2021, s. 142-145.

4 L. Golecki, Autonomia jednostki a ochrona konsumencka na rynku finansowym - dylematy
teorii i praktyki, ,,Przeglad Ustawodawstwa Gospodarczego”, nr 10, 2020, s. 25-27.
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i zrozumialej informacji, umozliwiajacej mu racjonalne decyzje. W jego bardziej
zliberalizowanej wersji — modelu samodzielnego dostepu do informacji - cig¢zar
pozyskania i zrozumienia informacji spoczywa niemal wylacznie na konsumen-
cie, a instytucje finansowe ograniczaja si¢ do pasywnego udostepniania materia-
téw’. Najbardziej skrajne podejscie stanowi model braku ochrony konsumenckiej,
oparty na przekonaniu, ze wolny rynek sam w sobie zapewnia rownowage intere-
sow stron, a wszelka ingerencja regulacyjna jest niepozadana®.

W praktyce jednak zadna z tych koncepcji, stosowana w czystej postaci, nie jest
wystarczajagca w warunkach zlozonosci wspoétczesnego rynku finansowego, zroz-
nicowania produktéw i poziomu wiedzy finansowej konsumentéw. Dlatego coraz
czgsciej postuluje si¢ wypracowanie modelu hybrydowego’, ktéry uwzglednia spe-
cyfike produktu, ryzyko transakcyjne oraz profil konsumenta. Takie podejscie in-
tegruje elementy ochrony instytucjonalnej w obszarach szczegdlnie wrazliwych,
przejrzystej komunikacji produktowej i uznania prawa konsumenta do samodziel-
nych decyzji tam, gdzie jest to uzasadnione poziomem jego wiedzy i sSwiadomosci.
Ochrona konsumentéw na rynku ustug finansowych stanowi jedno z kluczowych
wyzwan wspolczesnych systeméw regulacyjnych. Z uwagi na rosnacg ztozonos¢
produktéw finansowych oraz dynamiczny rozwdj technologii cyfrowych relacje
miedzy uczestnikami rynku ulegaja ciagtym przeksztalceniom. Méwiac o ochro-
nie konsumentéw, nalezy przyjac szersza perspektywe, ktéra obejmuje trzy gtow-
ne strony tego procesu: instytucje publiczne, samych konsumentéw oraz podmioty
oferujace produkty i ustugi finansowe.

Z jednej strony znajduja si¢ instytucje publiczne, ktérych zadaniem jest tworze-
nie ram prawnych i nadzorczych majacych na celu zapewnienie bezpieczenstwa,
przejrzystosci oraz réwnowagi sil miedzy uczestnikami rynku. Poprzez dzialania
legislacyjne, regulacyjne i edukacyjne daza one do tego, by ograniczy¢ asymetrie
informacji i chroni¢ interesy ekonomiczne konsumentéw. Z drugiej strony jest
konsument, czyli uczestnik rynku, ktéry podejmuje decyzje zakupowe w warun-
kach niepelnej wiedzy i ograniczonych mozliwosci weryfikacji skomplikowanych
ofert. Wspolczesny konsument, cho¢ czesto obcigzony odpowiedzialnosciag za
wlasne decyzje, w praktyce moze nie dysponowaé wystarczajacymi kompetencja-
mi, by w pelni zrozumie¢ mechanizmy dzialania produktéw finansowych, takich
jak kredyty, lokaty czy produkty inwestycyjne. Trzecig strong sg instytucje finan-
sowe, przede wszystkim banki, ktére jako podmioty dzialajace na zasadach ryn-
kowych oferuja produkty nierzadko skomplikowane pod wzgledem konstrukeji
prawnej i finansowej. Wiele z tych produktow, cho¢ zgodnych z prawem, moze by¢
trudnych do zrozumienia dla przeci¢tnego konsumenta. To rodzi pytania o grani-
ce odpowiedzialnosci podmiotéw finansowych w zakresie informowania klientow,

5 M. Krél, Informacja jako instrument ochrony konsumenta na rynku finansowym, ,Studia
Ekonomiczne”, nr 4(96), 2019, s. 88-91.

6 F.Hayek, Droga do zniewolenia, Zysk i S-ka, Poznan 2012, s. 98-101.

7 B. Wegrzynski, Model hybrydowy ochrony konsumenta w swietle wyzwan rynku cyfrowego,
»Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie”, nr 1(1011), 2022, s. 41-45.
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przejrzystosci ofert oraz etyki sprzedazy, ale z drugiej strony takze o granice od-
powiedzialno$ci samych konsumentéw (np. za dolozenie staran w zrozumienie
oferty i konsekwencji korzystania z okreslonych produktéow finansowych). Nalezy
mie¢ na wzgledzie, ze regulacje i rekomendacje nadzorcze z jednej strony wprowa-
dzajg okreslone nakazy i zakazy, z drugiej jednak stanowia motywacje (lub znie-
checenie) do okreslonych zachowan i postaw. A zatem niewystarczajaca ochrona
konsumenta moze powodowac, ze instytucje finansowe nie dofoza maksymalnych
staran dla zapewnienia uczciwej, prostej, zrozumiatej oferty, z drugiej jednak stro-
ny, nadmierna ochrona moze powodowac, iz konsumenci nie beda odczuwali po-
trzeby odpowiedzialnego i roztropnego zachowania przy podejmowaniu decyzji
finansowych. Rolg regulatora i nadzorcy jest zatem znalezienie optymalnego po-
ziomu (i instrument6éw) ochrony konsumenta na rynku finansowym.

Zrozumienie wzajemnych relacji i napie¢ miedzy tymi trzema stronami - re-
gulatorem, konsumentem i instytucja finansowa — jest niezbedne do oceny sku-
teczno$ci obecnych mechanizméw ochrony konsumentéw. Niniejsza monografia
podejmuje probe analizy tej tréjstronnej dynamiki, ze szczegdlnym uwzglednie-
niem roli panstwa oraz wyzwan zwigzanych z edukacja finansowg i przejrzysto-
$cig rynku. Dla kompleksowego zbadania tematu publikacja zostala podzielona na
trzy tomy, przy czym przedstawione w tomie I podstawowe zagadnienia zwigzane
z konsumentem i jego decyzjami oraz bezpieczenstwem na rynku ustug finanso-
wych stanowig teoretyczne zalozenia dla analitycznych ustalen tomu II (pos$wig-
conego analizie nieprawidlowosci i naduzy¢ zidentyfikowanych na polskim rynku
ustug finansowych w latach 2018-2023) i empirycznych badan (dotyczacych oce-
ny wybranych aspektow systemu ochrony konsumenta oraz modelu optymalnej
ochrony w oparciu o przeprowadzone badanie kwestionariuszowe), ktérych wyni-
ki zaprezentowano w tomie III.

Niniejsza monografia wpisuje si¢ w podejmowane na $wiecie badania dotycza-
ce oceny zakresu i stosowanych form ochrony konsumentéw. Wazna czescig badan
byt przeglad literatury i poréwnanie uzyskanych wynikéw z badaniami w innych
krajach. Badanie pozwala zapelni¢ istniejacg luke w zakresie pogtebionej analizy
zjawiska i rozpatrze¢ je z perspektywy konsumenta na rynku ustug finansowych.
W polskiej literaturze przedmiotu brakuje takich badan. Kompleksowos$¢ meto-
dy badawczej (badania ilosciowe, jako$ciowe i analiza danych zastanych) oraz
uwzglednienie wielowymiarowosci zagadnienia poprzez zastosowanie perspek-
tywy ekonomii behawioralnej zapewniaja nowatorskie podejscie do tematu oraz
wnikliwg analize badanego zagadnienia. Ze wzgledu na fakt, ze przedmiot badan
jest wazny dla spoleczenstwa, wnioski z badania mogg mie¢ znaczenie dla rozwo-
ju polskiej gospodarki.

Celem niniejszego tomu jest kompleksowa ocena mechanizméw ochrony kon-
sumenta na rynku ustug finansowych z perspektywy interdyscyplinarnej, faczacej
elementy teorii ekonomii behawioralnej, prawa konsumenckiego, finanséw oraz
instytucjonalnej analizy polityki regulacyjnej. Szczegdlny nacisk potozono na re-
lacje miedzy wiedzg konsumencka, decyzjami finansowymi a systemem ochrony



10 Wstep

- zaré6wno prewencyjnej, jak i interwencyjnej. Punktem wyjscia do dalszych roz-
wazan byty decyzje konsumentéw na rynku ustug finansowych i ich uwarunkowa-
nia - zostato uwzglednione klasyczne podejscia oparte na zalozeniu racjonalnosci
ekonomicznej, jak i nowsze modele zaczerpnigte z ekonomii behawioralnej. W dal-
szej czgsci podjeto zagadnienia bezpieczenstwa konsumentéw ustug finansowych.
Omowiono tu role regulatoréw rynku, instytucji nadzorczych i infrastruktury re-
gulacyjnej, a takze dzialania podejmowane przez instytucje finansowe w zakresie
samoregulacji i ujawniania informacji. Przedstawiono réwniez przyklady niepra-
widlowosci rynkowych, takich jak misselling, naduzycia informacyjne czy nie-
uczciwe praktyki marketingowe, ktore naruszajg zbiorowe interesy konsumentow
i wymagaja systemowych reakcji ze strony panstwa i regulatoréw. W ostatniej cze-
$ci sformulowano podstawy teoretyczne ochrony konsumentéw w sektorze finan-
sowym. Zidentyfikowano cele i motywy ochrony, a takze podjeto refleksje nad
zjawiskami wiktymizacji i pokusy naduzycia, wskazujgc na konieczno$¢ wywaze-
nia migdzy odpowiedzialno$cig jednostki a rolg panstwa w zapewnianiu ochrony
przed ryzykiem systemowym.

W niniejszej pracy postawiono hipoteze badawcza, zgodnie z ktérg brak spdj-
nego i systemowo uksztalttowanego modelu ochrony konsumenta na rynku ustug
finansowych w Polsce prowadzi do fragmentarycznosci stosowanych rozwia-
zan prawnych oraz do niejednoznacznego rozlozenia odpowiedzialnosci pomie-
dzy uczestnikami tego rynku. W ksigzce postawiono réwniez nastepujace pytania
badawcze:

= Czy obecny model ochrony konsumenta na rynku ustug finansowych w Pol-
sce zapewnia spdjnos¢, skutecznos¢ i adekwatny podzial odpowiedzialnosci
miedzy uczestnikami rynku (instytucje publiczne, banki, konsumenci)?

* W jakim stopniu dzialania instytucji publicznych i regulatoréw ryn-
ku odpowiadaja na aktualne wyzwania ochrony konsumentéw w sektorze
finansowym?

» Jakie znaczenie dla bezpieczenstwa finansowego konsumentéw ma poziom
ich wiedzy ekonomicznej i kompetencji decyzyjnych?

= Jakie sg skutki braku przejrzystosci i zrozumiatosci produktéw finansowych
oferowanych przez banki dla jakosci decyzji konsumenckich?

* Jakie mechanizmy samoregulacji stosuja instytucje finansowe i czy moga one
realnie zastegpowac dziatania panstwa w zakresie ochrony konsumenckiej?

®» Jakie rodzaje nieprawidtowosci (np. misselling, asymetria informacji, naduzy-
cia marketingowe) najczesciej wystepuja na polskim rynku finansowym?

Aspekty teoretyczne zostaly przedstawione w oparciu o literature przedmiotu,
ktora obejmuje szeroki wachlarz pozycji ksigzkowych, artykuléw branzowych oraz
zrodet internetowych. Wykorzystano szeroka literature (polsko- i anglojezyczna),
w tym zaréwno publikacje naukowe, jak i opracowania eksperckie, co pozwolito na
szeroka perspektywe i uwzglednienie globalnych trendéw w omawianej tematyce.



Rozdziat |

Uwarunkowania i teorie
decyzji konsumenta

1. Decyzje konsumenta w Swietle
badan literaturowych

Zachowanie konsumenta najogdlniej mozna rozumie¢ jako ,,0gdt dzialan zwia-
zanych z uzyskiwaniem i uzytkowaniem produktéw i ustug oraz dysponowanie
nimi, wraz z decyzjami poprzedzajacymi i warunkujacymi te dzialania™. W po-
dejsciu tym podkreslone jest podjecie decyzji, zakup oraz uzytkowanie produk-
tu, widoczne np. takze u F. Hansena , ktory definiuje zachowanie konsumenta jako
,»0g0t dzialan i percepcji konsumenta skladajacych si¢ na przygotowanie decyzji
wyboru produktu, dokonanie owego wyboru oraz konsumowanie™. Z kolei w de-
finicji H. Fishera, J. Jagera i W. Kooperta podkreslone jest znaczenie potrzeb wply-
wajacych na decyzje, a w dalszej kolejnosci zachowania konsumenta - ,,zachowanie
konsumenta wynika z indywidualnego odczuwania potrzeb i obejmuje caloksztalt
obiektywnie i subiektywnie okreslonych, racjonalnych i emocjonalnych, swiado-
mych i nieSwiadomych jego posunieé w trakcie przygotowan do podjecia decyzji
na rynku doébr konsumpcyjnych oraz w czasie konsumpcji™. Podobne podejscie
znajdujemy u J. Szczepanskiego - ,,0got dziatan pobudzonych przez potrzeby, kto-
re konsument sobie u§wiadamia, definiuje, klasyfikuje i przyznaje im »prawo« do
zaspokojenia lub tez dyskwalifikuje jako niemozliwe do zaspokojenia™. Same po-
trzeby s3 w réznym stopniu wazne u konsumentéw, podobnie nie dla kazdego
czlowieka beda one tak samo wazne. O hierarchii potrzeb pisali np. M. Pohorille

1 J.F. Engel, R.D. Blackwell, P.W. Miniard, Consumer Behavior, Dryden Press Chicago, Chicago
1993, s. 4.

2 F.Hansen, Consumer Choice Behavior. A Cognitive Theory, Free Press, New York 1972, s. 15.

L. Rudnicki, Zachowanie konsumentow na rynku, PWE, Warszawa 2000, s. 15.

4 J.Szczepanski, Konsumpcja a rozwdj cztowieka, PWE, Warszawa 1981, s. 165.

w
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(»sposob, w jaki konsument hierarchizuje swe potrzeby, wybiera dobra i ustugi
stuzace ich zaspokojeniu oraz uzytkuje posiadane dobra™) czy S. Gajewski (,,kom-
pleks dziafan i czynnosci majacych na celu zaspokojenie potrzeb cztowieka przez
zdobywanie débr i ustug wedlug rozpatrywanego systemu preferencji™).

Badajac proces decyzyjny, konieczne jest podkreslenie dwoch aspektéw — po-
znawczego oraz motywacyjnego. Ten pierwszy zwigzany jest z tym, co konsument
wie na dany temat, co z kolei przeklada si¢ na dostepne wybory i ich potencjalne
konsekwencje. Z kolei aspekt motywacyjny odnosi sie do oceny atrakcyjnosci po-
tencjalnych wyborow.

Na zachowania konsumentdw sktadajq sie:

* odczuwanie potrzeb oraz ich hierarchizacja wedlug wtasnej skali,

* poszukiwanie srodkéw zaspokojenie potrzeb oraz wyboér sposrdd dostep-

nych opdji,

» uzytkowanie nabytych produktéw, ocena podjetej decyzji oraz wymiana in-

formacji o nich z otoczeniem.

Podjecie decyzji zakupowej jest zlozonym procesem psychicznym, w ktérym
wystepuje aspekt poznawczy, emocjonalny i motywacyjny. Co istotne, wiedza
i doswiadczenia konsumentéw maja wplyw na przebieg procesu decyzyjnego, ale
konieczne jest wziecie pod uwage takze czynnikéw kontekstualnych. Proces decy-
zyjny sensu stricto s3 w duzym stopniu uwarunkowanie od charakteru zaspoka-
janej potrzeby, jej pilnosci, cech nabywecy, cech przedmiotu konsumpcji (produkt,
ustuga), jego waznosci, ceny produktu lub ustugi, sity wptywu determinant wyply-
wajacych z otoczenia na proces decyzyjny konsumenta’. Wspoéltczesny konsument
rzadko podejmie decyzje zakupowe, bazujac wyltacznie na swojej wiedzy, doswiad-
czeniu, rozsadku czy intuicji. By dokona¢ racjonalnego i optymalnego wyboru, ko-
nieczne jest wykorzystanie posiadanych informacji®.

Rozwazania nad podejmowaniem decyzji zakupowych prowadzone sa w dwdch
nurtach - teorii racjonalnego wyboru i teorii psychologicznych decyzji’. Roznia
sie one od siebie tym, ze w pierwszej poszukuje si¢ optymalnego wyboru na pod-
stawie dostepnych informacji, za$ w drugiej bada si¢ uwarunkowania behawioral-
ne postepowania konsumenta. W teorii racjonalnego wyboru zaktada si¢ podjecie
racjonalnej, ale tez najlepiej zaspokajajacej potrzeby konsumenta, decyzji. Co waz-
ne, kazdy cztowiek ma wilasng hierarchie potrzeb i celow, co powoduje, ze decyzje

5 M. Pohorille, Mechanizmy i kierunki zmian w konsumpcji spoteczeristwa polskiego, [w:] J. Le-
wandowski (red.), Systemy wartosci a wzory konsumpcji spoteczenstwa polskiego, Instytut
Socjologii UW, Warszawa 1980, s. 490.

6 S. Gajewski, Zachowanie sie konsumenta a wspétczesny marketing, Wydawnictwo Uniwersy-
tetu £6dzkiego, £6dz 1994, s. 9.

7 M. Szczedniak, Proces decyzyjny konsumenta na rynku, ,Polski Uniwersytet na Obczyznie
w Londynie. Zeszyty Naukowe”, seria trzecia, nr 8, 2020, s. 379-390.

8 M. Swieszczak, Tradycyjny a nowoczesny sposéb budowania zaufania klientéw do banku na
przyktadzie mBanku, Wydawnictwo Uniwersytetu tédzkiego, £6dz 2020, s. 13.

9 J.von Neumann, O. Morgenstern, Theory of Games and Economic Behaviour, John Wiley and
Sons, New York 1944,
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poszczegdlnych konsumentéw beda si¢ od siebie r6zni¢'’. Dokonujac wyboru,
konsumenci licza si¢ z tym, ze dziataja w warunkach ograniczonych zasobow, a de-
cyzja jest optymalna w momencie ,,tu i teraz’, biorg pod uwage takze alternatywne
wybory". Te warunki mozna okresli¢ jako warunki racjonalnosci wyboru, a za-
tem takie, ktére zaktadajg wybranie najlepszej alternatywy (tzw. postulat konse-
kwencji) o najwyzszej uzytecznosci (postulat maksymalizacji)'>. Warto réwniez
podkresli¢, ze teoria racjonalnego wyboru nie ttumaczy zachowania konsumenta,
lecz bada wybdr jednostki w okreslonym kontekscie spolecznym i ekonomicznym.
Warto w kontekscie tych rozwazan doda¢ dorobek R. Thalera, ktory wskazal, jak
duzy wplyw na zachowanie ludzi majg ograniczona racjonalnos¢, preferencje po-
szczegdlnych grup spotecznych (a szerzej: uwarunkowania spofeczne) oraz w kon-
tekscie niektérych osob brak samokontroli®.

W literaturze mozna spotkac si¢ z teoriami objasniajacymi zachowania konsu-
menta, stworzone na bazie klasycznej teorii racjonalnego wyboru:

= teoria maksymalizacji wartosci — konsument dazy do uzyskania maksymal-

nej wartosci transakcji w danych warunkach,
= teoria maksymalizacji oczekiwanej uzytecznosci — jednostka podejmuje decyzje
w taki sposob, by oczekiwana uzyteczno$¢ z danej transakcji byta jak najwyzsza,

* model maksymalizacji subiektywnie oczekiwanej uzytecznosci - decyzja
konsumenta jest podejmowana na podstawie szacowanego subiektywnego
prawdopodobienstwa i subiektywnej uzytecznosci,

= koncepcja ograniczonej racjonalnosci — w ramach tej teorii zaklada sig, ze

konsument dokonuje wyboru w warunkach ograniczonej racjonalnosci ze
wzgledu na ograniczone zasoby'.

Drugi nurt badan nad decyzjami konsumentéw, czyli teorie psychologiczne,
koncentruje sie na aspektach zwigzanych z cechami charakterystycznymi dla da-
nej osoby, wplywajacymi na sposob, w jaki ona dziala. Teoria ta skupiae sie nie
tylko na specyfice danego czlowieka (czyli np. wlasciwosciach poznawczych, pa-
mieci, szybkos$ci przetwarzania informacji), ale takze na samym zadaniu decyzyj-
nym (co zrobi¢, by osiagnac okreslony cel). Samo zadanie decyzyjne konsumenci
przekladaja na zbidr subiektywnych reprezentacji rozwigzan w oparciu o oceng ich
wartosci, uzytecznosci i prawdopodobienstwa, i dopiero na tej podstawie doko-
nujg wyboru, majac w $wiadomosci réznorodnos¢ wynikéw. Trzeba tez wskazac,

10 A. Jasinska-Kania, Teoria racjonalnego wyboru, [w:] A. Jasinska-Kania, L.M. Nijakowski,
J. Szacki, M. Ziétkowski, Wspédtczesne teorie socjologiczne, Wydawnictwo Naukowe SCHOLAR,
Warszawa 2006, s. 136.

11 D. Friedman, M. Hechter, The Contribution of Rational Choice Theory to Macrosociological Re-
search, ,Sociological Theory”, no. 2, vol. 6, 1988.

12 W. Edwards, The Theory of Decision Making, ,,Psychological Bulletin”, no. 51, 1954, s. 380-417.

13 R.H. Thaler, Integrating Economics with Psychology, https://www.nobelprize.org/nobel_
prizes/economic-sciences/laureates/2017/advanced-economicsciences2017.pdf  (dostep:
14.11.2024).

14 R.Gminska, Psychologiczne aspekty podejmowania decyzji a rachunkowos¢ zarzgdcza, ,,Prace
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu”, nr 440, 2016, s. 205-208.


https://www.nobelprize.org/nobel_prizes/economic-sciences/laureates/2017/advanced-economicsciences2017.pdf
https://www.nobelprize.org/nobel_prizes/economic-sciences/laureates/2017/advanced-economicsciences2017.pdf
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ze zbidr rozwigzan bedzie inny dla réznych konsumentéw, na co maja wplyw
srodowisko zewnetrzne, organizacja osobowosci decydenta i wpltyw grupy spo-
tecznej'. Majac do dyspozycji dostepne alternatywy, szacujgc ich wartos¢ i uzy-
tecznos¢, konsumenci dokonuja najlepszego dla siebie wyboru. Co istotne, sam
wybdr moze zosta¢ zakldcony przez odczuwane przez czlowieka emocje, a takze
odczuwane sympatie i antypatie. Ponadto wazne jest, ze podejmujac decyzjg, nale-
zy bra¢ pod uwage tzw. efekt sformulowania celu (efekt framingu), ktéry dotyczy
tego, ze postrzegamy w rozny sposob dang sytuacje, bo mamy rézng perspektywe
straty lub zysku, w zalezno$ci od dokonanego wyboru'é. Samo podejmowanie de-
cyzji moze odbywa¢ si¢ réwniez w warunkach funkcjonowania heurystyk, czyli
jednostki wnioskuja w sposéb wymagajacy od nich minimalnego wysitku i braku
zbednych procedur. Przykladowo, konsument podejmuje decyzje na podstawie:
1) dostepnych informacji (heurystyka dostepnosci), 2) okreslonej, zmodyfikowa-
nej w calym procesie, informacji (heurystyka zakotwiczenia), 3) przypadku typo-
wego (heurystyka reprezentatywnosci)’.

W teoriach psychologicznych najwicksza wage przyklada si¢ do uwarunko-
wan decyzji konsumentdéw, ale réwniez samych kwestii sytuacyjnych i perspekty-
wy poznawczej'®. W literaturze czesto podkresla sie, ze decyzje konsumentdw sa
nieracjonalne, bo dominuja czynniki o charakterze psychologicznym'. Przykta-
dem moze by¢ teoria G. Katona, w ktorej podkresla si¢ znaczenie postawy — jesli
jest ona negatywna, to konsument odstgpi od zakupu mimo odczuwanej potrze-
by, w przeciwnym wypadku, mimo stabej potrzeby, dobro jest nabywane®. Racjo-
nalno$¢ zazwyczaj dotyczy wylacznie dobr wyzszego rzedu®', wiekszos¢ zakupow
ma charakter powtarzalny i impulsywny i odbywa sie pod wplywem bodzcéw ze-
wnetrznych i zmian wewnetrznych (zmienne motywy, opinie i postawy posred-
nicza miedzy bodzcem a reakcja). Co wazne, hierarchia potrzeb konsumenta jest
zazwyczaj stala, na przestrzeni lat (wraz z nabywaniem doswiadczen i w wyniku
procesu uczenia si¢) powstaja jednak pewne zachowania zwyczajowe. Na decyzje
zakupowe konsumenta ma wplyw grupa spoleczna, w jakiej funkcjonuje*.

15 J. Kozielecki, Psychologiczna teoria decyzji, Panstwowe Wydawnictwo Naukowe, Warszawa
1977,s.12-14.

16 D. Kahneman, A. Tversky, The Flaming of Decisions and the Psychology of Choice, ,Science”,
no. 21(4481), 1981, s. 454.

17 D. Kahneman, A. Tversky, Judgment under Uncertainty: Heuristics and Biases, ,Science”,
no. 4157, vol. 185, 1974.

18 B. Dzik, T. Tyszka, Problem racjonalnosci podmiotéw ekonomicznych, [w:] T. Tyszka (red.),
Psychologia ekonomiczna, Gdanskie Wydawnictwo Psychologiczne, Gdarisk 2004, s. 39-75.

19 J. Kozielecki, Psychologiczna..., s. 17-20.

20 E.Wolanin-Jarosz, Zachowania konsumentéw - przeglgd wybranych badari i teorii, ,Roczniki
Wydziatu Nauk Prawnych i Ekonomicznych KUL” t. Il, z. 2, 2006, s. 93.

21 G. Katona, Psychological Economics, Elsevier Scientific Publishing Company, Amsterdam
1975, s. 202-218.

22 G. Katona, Consumer Behavior. Theory and Findings on Expectations and Aspirations, ,The
America Economic Review”, no. 2, 1968.
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2. Uwarunkowania decyzji konsumenta

Zachowania konsumentéw ksztaltowane sa pod wplywem wielu réznorodnych
czynnikéw zwigzanych z zyciem w spoleczenstwie, a takze uwarunkowan zwigza-
nych z cechami osobowosciowymi danej jednostki. Decyzje konsumentéw sg uwa-
runkowane czynnikami:
= zewnetrznymi, wystepujacymi w otoczeniu konsumenta, o charakterze:
o spolecznym i kulturowym, skladajacymi sie na profil socjologiczno-kultu-
rowy konsumenta,
o demograficznym,
o ekonomicznym,
o marketingowym;
= wewnetrznymi, wynikajacymi ze specyficznych cech cztowieka, takich jak
potrzeby, osobowos¢, doswiadczenia, skfonnos¢ do podejmowania ryzyka,
postawy i preferencje oraz motywy>.
Najogolniejszy podzial uwarunkowan decyzji konsumentéw przedstawia rysu-
nek 1%,

ZEWNETRZNE
spoteczno-kulturowe .
ekonomiczne
demograficzne
marketingowe
UWARUNKOWANIA
DECYZJI KONSUMENTOW
potrzeby 050bowosé sktonnos¢ do podejmowania
ryzyka
doswiadczenia .
postawy preferencje
motywy
WEWNETRZNE

Rysunek 1. Uwarunkowania zachowan konsumentéw
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: E. Kiezel (red.), Rynkowe zachowania
konsumentéw, s. 104.

23 R. Nowacki, Reklama. Podrecznik, Difin, Warszawa 2005, s. 210.
24 E.Kiezel (red.), Rynkowe zachowania konsumentéw, s. 104.
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Poszczegdlne uwarunkowania wplywaja na siebie wzajemnie, za$ sila i kierunek
oddzialywania zalezg od wptywu pozostalych determinant na decyzje konsumen-
tow. Pierwsza grupa, czyli uwarunkowania demograficzne, odnosi si¢ do wptywu
cech demograficznych, takich jak wiek, pte¢, wyksztalcenie, dochody, status zawo-
dowy, miejsce zamieszkania, wielko$¢ rodziny, struktura gospodarstwa domowe-
go i inne, na zachowania i decyzje konsumentéw. Demografia odgrywa kluczowa
role w ksztaltowaniu preferencji konsumentéw i wyboréw rynkowych. Nalezy ja
rozwaza¢ w kontekscie pojedynczego konsumenta (najwazniejszymi czynnikami
sa wowczas plec i wiek) lub gospodarstwa domowego (istotne sg tu sklad i liczeb-
nos¢ oraz lokalizacja)®.

Wiek konsumentéw ma istotny wplyw na ich potrzeby i preferencje. Mtodsze
osoby czesciej kupuja np. technologie, odziez modowa, kosmetyki i produkty zwig-
zane z rozrywka. Z kolei osoby starsze moga preferowac produkty zdrowotne, ustu-
gi zwigzane z opieka zdrowotna, lub inwestycje w produkty dlugoterminowe. Rdzne
grupy wiekowe kieruja sie tez innymi warto$ciami, np. mlodsze pokolenia moga
by¢ bardziej wrazliwe na kwestie ekologiczne i etyczne, natomiast starsze osoby
moga bardziej skupiac si¢ na cenie i jakosci. Wazne jest tez to, ze wraz z uplywem
czasu zmieniajg si¢ potrzeby, rozmiar ich konsumpcji oraz sposéb dokonywania wy-
boréw. Wiek konsumentéw jest zwigzany z ich preferencjami (uwarunkowanie psy-
chologiczne)?, ale takze z fazg cyklu rodziny (czynnik spoleczno-kulturowy).

Innym waznym czynnikiem demograficznym wplywajacym na przemiany
konsumpcji jest ple¢, zwigzana takze z determinantami demograficznymi i psy-
chologicznymi”’. Zréznicowanie ludnosci wedlug plci odzwierciedla sie przede
wszystkim w popycie na dobra podstawowe. Ple¢ jest zwigzana z rolami pelniony-
mi przez kobiety i mezczyzn w domu i zyciu spolecznym, odmiennymi preferen-
cjami konsumpcyjnymi i zachowaniami w procesie zakupowym?*. Przykladowo
mezczyzni s3 mniej samodzielni w podejmowaniu decyzji (mimo ze przy wybo-
rach bazuja gléwnie na wlasnej wiedzy), s3 bardziej podatni na wplywy zewnetrz-
ne, w mniejszym stopniu zwracaja uwage na szczeg6oly”. Innym aspektem jest
oddziatywanie plci na kryteria brane pod uwage przy podejmowaniu decyzji - ko-
biety bardziej przyktadaja wage do wygladu, ceny, promocji, mody i milej atmos-
fery, za$§ mezczyzni do marki i parametrow technicznych®. Co ciekawe, dla tych
ostatnich wazne sg tez lokalizacja placowki, przywigzanie do miejsca zawierania

25 E. Kiezel, Konsument i jego zachowania na rynku europejskim, PWE, Warszawa 2010, s. 128.

26 L. Nowak, Pozaekonomiczne determinanty zachowan nabywcéw, Wydawnictwo Akademii
Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 1995, s. 26.

27 K. Zelazna, I. Kowalczuk, B. Mikuta, Ekonomika konsumpcji. Elementy teorii, SGGW, Warszawa
2002, s. 95.

28 Ibidem, s. 94.

29 J. Berbeka, Pte¢ a zachowania konsumentéw, ,Marketing w Praktyce”, nr 1, 1999, s. 35-38.

30 Ibidem, s. 95; L. Nowak, Uwarunkowania zachowan konsumenckich mtodziezy akademickiej.
Eksploracja struktur ukrytych, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu,
Poznan 2009, s. 132-141.
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transakcji i szybkos¢ zalatwiania spraw®'. Czesto widoczne jest réwniez to, ze ko-
biety bardziej odpowiadaja za duze zakupy, a mezczyzni za ich optacenie®.

Liczebno$¢ gospodarstwa domowego ma duzy wplyw na decyzje zakupowe
konsumentéw. Im wigcej 0s6b wchodzi w skfad, tym mniejszy jest dochdd przy-
padajacy na jedng osobe, a tym samym mniejsze mozliwo$ci nabywcze, ale tak-
ze wieksze wydatki i konsumpcja (widoczne jest powigzanie z uwarunkowaniami
ekonomicznymi). Gospodarstwa jednoosobowe, malzenstwa czy wieloosobowe
rodziny moga mie¢ rézne potrzeby, co wplywa na typ i liczbe zakupow. Na przy-
ktad jednoosobowe gospodarstwa moga decydowac si¢ na mniejsze porcje pro-
duktéw spozywczych, a wigksze rodziny moga preferowaé produkty w wiekszych
opakowaniach lub o dtuzszej trwalosci. Osoby zyjace w rodzinach z dzie¢mi beda
czedciej kupowac produkty dzieciece, edukacyjne, a takze Zywnos¢ czy artykuty
codziennego uzytku w wiekszych ilosciach. Z kolei osoby niezamezne mogg inwe-
stowac wiecej w produkty indywidualne, takie jak moda, rozrywka, podrdze, lub
réznorodne doswiadczenia. Warto réwniez zauwazy¢, ze osoby w réznym wieku
i na réznych etapach zycia (np. singiel, para, rodzina z dzie¢mi, emeryci) wykazu-
ja rozne potrzeby i nawyki zakupowe™®.

Duze znaczenie ma sama lokalizacja gospodarstwa. Decyzje zakupowe moga
sie rézni¢ w zaleznosci od tego, czy konsument mieszka w miescie, na wsi czy
w malych miejscowosciach. Osoby mieszkajace w duzych miastach majg tatwiej-
szy dostep do nowoczesnych produktéw, ustug premium i wigkszego wyboru,
co wplywa na ich styl zycia i decyzje konsumpcyjne. Mieszkancy wsi lub ma-
tych miejscowosci moga by¢ bardziej przywigzani do tradycyjnych produktéw lub
lokalnych marek, a takze moga by¢ bardziej wrazliwi na cene. Innymi stowy, lo-
kalizacja gospodarstwa domowego zwiazana jest z mozliwosciami zaspokojenia
potrzeb konsumentdw, a takze fizyczng dostepnoscig produktéw i ustug (czynnik
marketingowy)*.

Uwarunkowania ekonomiczne odnosza si¢ do wplywu réznych czynnikéw
ekonomicznych, ktére ksztattuja wybory zakupowe i zachowania konsumentow.
Moga dotyczy¢ otoczenia dalszego (makrootoczenia), czyli warunkéw tworzo-
nych przez wladze ustawodawcza i wykonawcza, w jakich funkcjonuje konsu-
ment®”, a takze blizszego otoczenia (mikrootoczenia), na ktére skladaja sie
dochody konsumentow, ich wydatki, oszczednosci, mozliwo$¢ kredytowania
i posiadany majatek. Sytuacja gospodarcza ma duzy wpltyw na decyzje konsumen-
tow — w okresach wzrostu gospodarczego, optymizmu i pewnosci zatrudnienia

31 K. Zelazna, I. Kowalczuk, B. Mikuta, Ekonomika konsumpgji..., s. 95.

32 E. Kiezel, Konsument i jego zachowania..., s. 131.

33 K. Zelazna, I. Kowalczuk, B. Mikuta, Ekonomika konsumpgji. .., s. 99; Cz. Bywalec, L. Rudnicki,
Podstawy ekonomiki konsumpcji, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Krakowie, Krakdw
1999, s. 18.

34 K. Zelazna, I. Kowalczuk, B. Mikuta, Ekonomika konsumpgji..., s. 100.

35 J. Wo$, J. Rachocka, M. Kasperek-Hoppe, Zachowania konsumentéw - teoria i praktyka,
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2011, s. 49.
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s3 oni skfonni zwieksza¢ swoje wydatki na dobra luksusowe, ustugi, podréze czy
rozrywke, zas w okresach kryzyséw gospodarczych, recesji lub niepewnosci kon-
sumenci staja si¢ bardziej ostrozni w swoich wydatkach, koncentrujac si¢ na po-
trzebach podstawowych i oszczedno$ciach. W otoczeniu dalszym istotna jest tez
podaz dobr i ustug - ich dostepnos¢ oraz mozliwos¢ wyboru. Jest to szczegdlnie
wazne dla konsumentéw, gdyz niedobdr i nadwyzka wplywaja negatywnie na za-
spokojenie potrzeb konsumentéw i mozliwos¢ dokonania wyboru®. Podaz débr
i ustug $cisle wigze si¢ z czynnikami psychologicznymi, takimi jak postrzeganie,
preferencje i postawy nabywcow.

Dochdd jest jednym z najwazniejszych determinantéw decyzji konsumentéw.
Wyzszy dochéd pozwala na wigksza swobode w wyborze débr luksusowych, pro-
duktéow wysokiej jakosci czy drozszych ustug. Konsumenci z wyzszymi dochodami
moga wydawac wiecej na podrdze, rozrywke, mode, elektronike, a takze na inwe-
stycje w zdrowie i edukacje. Z kolei osoby z nizszymi dochodami sg bardziej wraz-
liwe na cen¢ i moga preferowa¢ tansze produkty, promocje czy marki prywatne.
Ograniczenie dochodéw moze takze skfania¢ do podejmowania decyzji oszczed-
nosciowych, rezygnacji z niepotrzebnych wydatkéw i poszukiwania alternatyw
mniej kosztownych. Wysokos¢ dochodéw jest zwigzana z uwarunkowaniami spo-
teczno-kulturowymi, psychologicznymi i ekonomicznymi, poniewaz wplywa na
wielko$¢ oszczednosci®’. Co istotne, na decyzje konsumentéw maja wplyw takze
przewidywania co do przyszlych dochodéw. Jesli ludzie oczekuja wzrostu zarob-
kéw, moga zdecydowac sie na wigksze zakupy lub inwestycje, takie jak zakup nie-
ruchomosci, samochoddéw czy sprzetu elektronicznego. Jesli natomiast przewiduja
spadek dochodéw lub trudnosci finansowe, moga ogranicza¢ swoje wydatki i szu-
ka¢ tanszych alternatyw.

Kredytowanie zakupu umozliwia zaspokojenie potrzeb konsumentéw w sytu-
acji, gdy nie maja oni wystarczajacego dochodu czy oszczednosci. Latwy dostep
do kredytéw konsumpcyjnych, kart kredytowych czy pozyczek osobistych spra-
wia, ze konsumenci sg sklonni do wydawania wigkszej ilosci pieniedzy, nawet gdy
nie posiadajg wystarczajacych srodkéow. Wysoka dostepnos¢ kredytow moze sty-
mulowa¢ popyt na dobra trwalego uzytku, elektronike, meble, samochody czy nie-
ruchomosci. Ograniczenie dostepnosci kredytow, zaostrzenie polityki kredytowej
przez banki, wyzsze oprocentowanie czy bardziej restrykcyjne wymagania moga
ogranicza¢ konsumpcje, zwlaszcza w przypadku wiekszych zakupow. Przy ocenie
zdolnosci kredytowej znaczenie maja réwniez posiadane aktywa, poniewaz moga
by¢ traktowane jako zabezpieczenie udzielonego kredytu®. Poza ta funkcjg akty-
wa finansowe i trwale takze wyznaczaja poziomu oszczednosci i wydatkow, po-
wigzanym z wysoko$cig dochoddéw, ale w duzym stopniu wynikajacym z pewnych

36 Cz. Bywalec, Konsumpcja a rozwéj gospodarczy i spoteczny, C.H. Beck, Warszawa 2010,
s.60-107.

37 Cz.Bywalec, L. Rudnicki, Podstawy ekonomiki..., s. 40.

38 A.Kusiniska, Rodziny ludzi mtodych jako uczestnicy rynku. Diagnoza i typologia, PWE, Warszawa
2005, s. 71.
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cech demograficznych osoby (poziom wyksztalcenia, wiek, okres trwania gospo-
darstwa domowego itp.)*.

Uwarunkowania spoleczno-kulturowe odnosza si¢ do wplywu czynnikow
spolecznych i kulturowych, ktdre ksztaltuja preferencje, zachowania i wybory kon-
sumentéw. Czynniki te s3 zwigzane z warto$ciami, normami, tradycjami, zacho-
waniami spotecznymi oraz rolami, jakie jednostki odgrywaja w spoteczenstwie.
Pierwsza determinantg jest faza cyklu Zycia rodziny, ktéra przedstawia korelacje
wieku, fazy cyklu Zycia rodziny i rodzaju nabywanych produktéw. Osoby w roz-
nym wieku i na réznych etapach zycia (np. singiel, para, rodzina z dzie¢mi, eme-
ryci) wykazuja rézne potrzeby i nawyki zakupowe. W stadium rozwoju (18-30 lat)
wystepuja nastepujace fazy cyklu zycia rodziny:

= gospodarstwo samotnej miodej osoby, ktérej wydatki obejmuja zwykle

odziez, kosmetyKki, rekreacja, podrdze, hobby;

= gospodarstwo mlodego malzenstwa bez dziecka — najistotniejsze wydatki to

te na zakup mieszkania i jego wyposazenia, rozrywki, ale réwniez odktadanie
drobnych oszczgdnosci;

= gospodarstwo mlodego malzenstwa z dzieckiem/dzie¢mi w wieku przed-

szkolnym - czlonkowie takie gospodarstwa zazwyczaj kupuja zywnos¢,
odziez, zabawki i inne artykuly dla dzieci, wyposazenie mieszkania.

W nastepnej fazie (stabilizacja) sa zwykle osoby w wieku 31-45 lat (gospodar-
stwo malzenstwa posiadajace dziecko/dzieci w wieku szkolnym) oraz 46-60 lat
(gospodarstwo malzenstwa w wieku $rednim z dorastajacymi i usamodzielniaja-
cymi si¢ dzie¢mi). Wérdd tych pierwszych konsumentdw przewazajg zakupy je-
dzenia, ubran, wydatki na edukacje¢ i $rodki transportu, zas w tej drugiej grupie
edukacja, ubrania, artykuly wyposazenia mieszkania, rozrywka. W fazie regresji
znajduja si¢ osoby powyzej 60. roku zycia (gospodarstwo malzenstwa w starszym
wieku po usamodzielnieniu si¢ dzieci i opuszczeniu przez nie domu rodzinne-
go) oraz gospodarstwo samotnej starszej osoby, z reguly po $mierci wspotmatzon-
ka. Osoby w tej pierwszej grupie srodki przeznaczaja przede wszystkim na hobby,
oszczednosci, podroze, $rodki farmaceutyczne, zas w tej drugiej gtéwnie na zyw-
nos¢, lekarstwa, ustugi medyczne®.

Kolejnym uwarunkowaniem jest poziom wyksztalcenia, ktére moze wptywaé
na ich wybory dotyczace jakosci produktéw, ich swiadomosci ekologicznej oraz
gotowosci do zakupu produktéw drozszych, ale bardziej zaawansowanych techno-
logicznie lub ekologicznych. Osoby z wyzszym wyksztalceniem moga przyktada¢
wieksza wage do jakosci informacji, na przyklad przy wyborze produktow inwe-
stycyjnych, zywnosci organicznej czy przy zakupie ustug edukacyjnych. Im wyz-
sze wyksztalcenie, tym wigksza wiedza i swiadomos$¢ potrzeb i mozliwosci ich
zaspokojenia (zwigzane z czynnikami marketingowymi, gdyz konsument w wiek-
szym stopniu potrafi przeanalizowa¢ informacje na temat dostgpnych alternatyw).

39 K. Zelazna, I. Kowalczuk, B. Mikuta, Ekonomika konsumpcji..., s. 116.
40 Ibidem, s. 56.
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Dodatkowo, czynnik ten wplywa réwniez na cechy osobowosciowe, postrzeganie
czy postawy (czynniki psychologiczne)*, a takze na mozliwosci sfinansowania za-
kupu (determinanty ekonomiczne®.

Aktywnos¢ zawodowa wplywa na wysoko$¢ dochodéw (uwarunkowanie eko-
nomiczne) oraz na sposob spedzania wolnego czasu, co wynika z mozliwosci po-
dejmowania réznego rodzaju aktywnosci, ale rowniez dostgpnego czasu wolego
(im wiecej czasu jednostka po$wigca na prace, tym mniej go ma na hobby). To z ko-
lei ma swoje konsekwencje w poziomie i stylu Zycia, statusie spotecznym, przyna-
leznosci do grup spotecznych oraz zachowaniach rynkowych*. Sposéb spedzania
czasu wolnego jest $cisle zwigzany z dochodami (uwarunkowanie ekonomicz-
ne) i potrzebami (uwarunkowania psychologiczne)*. Aktywnos$¢ zawodowa ma
wplyw réwniez na podejmowane decyzje, poniewaz jest ona wykonywana w okre-
slonym $rodowisku, w ktérym panuja rézne zwyczaje, moda czy opinie liderow*.

Styl zycia przejawia si¢ w dzialaniach, zainteresowaniach i opiniach ludzi*.
Zwigzany jest ze sposobem spedzania wolnego czasu, a takze z tym, do jakich grup
spofecznych nalezy, jakie ma hobby, zainteresowanie, jakie s jego postawy i opi-
nie na dany temat (zwiazek z czynnikami psychologicznymi*’)*.

Kolejnym czynnikiem jest przynaleznosé¢ do grupy spolecznej (rodzina, przy-
jaciele, wspolpracownicy, grupy réwiesnicze czy subkultury). Konsumenci czg-
sto kieruja si¢ preferencjami i wyborami grup spofecznych, do ktérych naleza®.
Zazwyczaj grupe spoleczng tworza osoby o podobnych zainteresowaniach, syste-
mach warto$ci, wyksztalceniu, dochodzie, zawodzie, spedzajacych czas na wspol-
nym hobby. Czesto moga mie¢ podobne wyksztalcenie, dochéd czy zawdd™.

41 M. Janos-Kresto, B. Mrdoz, Konsument i konsumpcja we wspotczesnej gospodarce, Szkota
Gtéwna Handlowa w Warszawie, Warszawa 2006, s. 132.

42 Cz. Bywalec, L. Rudnicki, Podstawy ekonomiki..., s. 48; K. Zelazna, |. Kowalczuk, B. Mikuta,
Ekonomika konsumpgji..., s. 18-19.

43 Cz. Bywalec, Konsumpcja..., s. 57; W. Kozek, Praca w warunkach zmian rynkowych,
Wydawnictwo First Business College, Warszawa 1994; M. Zidtkowski, Przemiany intereséw
i wartosci spoteczenstwa polskiego. Teorie - tendencje - interpretacje, Wydawnictwo Fundacji
,Humaniora”, Poznaf 2000, s. 148.

44 E.Kiezel, Konsumentijego zachowania...,s. 139; M. Cwiakowski, Problemy spoteczne wolnego
czasu, Wydawnictwo Zwigzkowe CRZZ, Warszawa 1967, s. 144.

45 G. Cieloch, J. Kuczynski, K. Rogozinski, Czas wolny czasem konsumpcji, PWE, Warszawa
1992, s. 3.

46 G. éwiatowy, Zachowania konsumentéw, PWE, Warszawa 2006, s. 116.

47 S. Smyczek, I. Sowa, Modele rynkowych zachowari konsumentéw, Wyzsza Szkota Zarzadzania
Marketingowego i Jezykdw Obcych w Katowicach, Katowice 2003, s. 97.

48 P. Kotler, G. Armstrong, J. Saunders, V. Wong, Marketing. Podrecznik europejski, PWE,
Warszawa 2002, s. 274.

49 L. Rudnicki, Determinanty zachowan konsumentéw na rynku, Panstwowa Wyzsza Szkota
Zawodowa w Nowym Saczu, Nowy Sacz 2009, s. 126.

50 Cz. Bywalec, Konsumpgja..., s. 57-58; P. Bourdieu, L. Wacquant, An Innovation to Reflexive
Sociology, Polity Press, Chicago 1992, s. 119.
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Grupe odniesienia (w tym rodzing) tworza osoby wazne dla konsumenta,
z ktorymi sie identyfikuje®’. Grupy te moga mie¢ duzy wplyw na postawy kon-
sumpcyjne, preferencje i wybory, moga mie¢ tez wptyw na to, jakie produkty sa
postrzegane jako ,,modne” lub ,pozadane”. Konsument moze dostosowaé swoje
decyzje do norm panujacych w danej grupie, aby uzyskac akceptacje lub przyna-
lezno$¢ do niej. Grupy odniesienia silnie wptywaja na postawy i preferencje kupu-
jacych (czynniki psychologiczne) oraz sam wybor (czynniki marketingowe).

Opinie liderow dotycza osob, ktore sa w oczach konsumentéw wyjatkowe, ale
réwniez przez to maja wplyw na ich decyzje zakupowe®?. Przykltadem sg influ-
encerzy, ktorzy ksztaltuja preferencje, styl zZycia czy zachowania konsumpcyjne
mlodych oséb, nasladujacych waznych dla nich ludzi (co niejako powiazane jest
z czynnikami marketingowymi). Oczywiscie nie kazdy czlowiek jest w jednako-
wym stopniu podatny na tego typu oddziatywanie®.

Kultura to przyzwyczajenia (nawyki), zwyczaje i tradycje, systemy wartos$ci,
wzorce konsumpgcji i edukacja®. Ma znaczacy wplyw na konsumpcje, promujac
okredlone produkty, marki i style zycia. Social media, blogi, vlogi, influencerzy
i opinie online majg duzy wplyw na decyzje zakupowe, zwlaszcza wéréd miod-
szych konsumentdw, ktorzy sg bardziej podatni na tego typu komunikaty. Czyn-
niki kulturowe maja duzy wplyw na preferencje zakupowe konsumentéw, sposéb
odbioru i pozyskania produktéw i ustug, postawy, tradycje i upodobania zakupo-
we i stosunek do zycia na kredyt™.

Psychologiczne uwarunkowania odnoszg si¢ do wplywu proceséw psychicz-
nych, ktore ksztattujg sposéb myslenia, postrzegania i reagowania konsumentéw
na rozne bodzce, zaréwno wewnetrzne, jak i zewnetrzne. Psychologia konsu-
menta bada, jak emocje, motywacje, percepcje, postawy, osobowos¢ oraz proce-
sy poznawcze wplywaja na podejmowanie decyzji zakupowych. Psychologiczne
uwarunkowania sg specyficzne dla konkretnej osoby (co zwigzane jest rowniez
z uwarunkowaniami demograficznymi i spoleczno-kulturowymi), gdyz wiaza
sie z jej subiektywnym postrzeganiem rzeczywistosci. Do najistotniejszych czynnikow
nalezg: potrzeby konsumpcyjne, postrzeganie (percepcja), motywy (motywacja), po-
stawy, preferencje, osobowos¢, emocje, uczenie si¢ i ryzyko zwigzane z zakupem.

Potrzeby konsumpcyjne to odczucie braku, wpltywajace na konsumenta w taki
sposob, ze dazy do jego zaspokojenia przez konsumpcje dobr ustug, przy wcze-
$niejszym dokonaniu wyboru wsréd dostepnych na rynku alternatyw, w zaleznosci

51 L. Rudnicki, Zachowania rynkowe nabywcéw. Mechanizmy i uwarunkowania, Wydawnictwo
Akademii Ekonomicznej w Krakowie, Krakdéw 2004, s. 192-193.

52 Cz.Bywalec, L. Rudnicki, Podstawy ekonomiki..., s. 52-53.

53 K. Zelazna, I. Kowalczuk, B. Mikuta, Ekonomika konsumpgji..., s. 135.

54 Cz.Bywalec, Konsumpcja a rozwdgj..., s. 133-135.

55 M. Jacyno, Rewolucja konsumencka, [w:] A. Jawtowska, M. Kempny (red.), Konsumpcja -
istotny wymiar globalizacji kulturowej, Wydawnictwo IFiS PAN, Warszawa 2005, s. 150.
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od przyjetej hierarchii potrzeb®. Zaspokajanie potrzeb zwigzane jest z tym, jak po-
strzegane s3 poszczegélne produkty i ustugi z punktu widzenia ich atrakcyjnosci
dla konsumenta. Postrzeganie pozwala rozrézni¢ cechy poszczegdlnych produk-
tow i ustug®. To, jak konsument postrzega produkt lub marke, ma ogromny wplyw
na jego decyzje zakupowe. Percepcja jakosci, ceny, wartosci, prestizu, bezpieczen-
stwa czy innowacyjnosci produktu moze zdecydowa¢, czy konsument zdecydu-
je sie go kupi¢. Na przyklad jesli konsument postrzega produkt jako drogi, ale
o wysokiej jakosci, moze uzna¢ go za wart swojej ceny, co wplynie na jego decyzje
zakupowa. W tym kontekscie marketing odgrywa kluczowa role w ksztaltowaniu
percepcji konsumentéw o produkcie.

Motywacja jest jednym z podstawowych czynnikéw psychologicznych, ktdre
kieruja decyzjami konsumentéw. Zgodnie z teorig hierarchii potrzeb Maslowa lu-
dzie podejmujg decyzje na podstawie zaspokajania réznych potrzeb, poczawszy
od podstawowych, fizjologicznych (jedzenie, woda), az po bardziej zaawansowa-
ne, jak potrzeba uznania czy samorealizacji. Po identyfikacji potrzeb nast¢puje ich
zaspokojenie, a nastgpnie rozbudzenie nowych potrzeb. Na przykiad konsument,
ktéry zmaga sie z glodem, bedzie motywowany do zakupu jedzenia, podczas gdy
ktos, kto poszukuje prestizu, moze by¢ motywowany do zakupu luksusowych pro-
duktéw. W marketingu wazne jest identyfikowanie motywacji konsumentéw, aby
dopasowac oferte do ich potrzeb i aspiracji*®.

Postawy konsumentow to trwale przekonania, uczucia i tendencje do reagowa-
nia na produkty, marki i ustugi w okreslony sposéb. Sa wzbudzane pod wplywem
srodowiska spolecznego, w tym: wychowania, przynaleznosci do okreslonej gru-
py spolecznej, obyczajow, zwyczajow, osobistych doswiadczen konsumenta oraz
informacji przekazywanych przez srodki masowego przekazu. Postawy moga by¢
pozytywne, neutralne lub negatywne i wplywaja na to, jak konsumenci reaguja na
konkretne oferty. Jesli konsument ma pozytywna postawe wobec danej marki, be-
dzie bardziej sktonny do jej zakupu, niezaleznie od ceny. Z kolei negatywna posta-
wa moze zniecheca¢ go do zakupu. Postawy ksztaltowane sg przez do§wiadczenia,
opinie innych ludzi, a takze przez reklame i dzialania marketingowe. Mozna je
zmienia¢ poprzez odpowiednig komunikacje i kreowanie pozytywnych emociji
zwigzanych z marka™®.

Kolejnym czynnikiem sg preferencje, rozumiane jako sklonnosci konsumenta
do wybierania okreslonych produktéw i ustug. Co istotne, preferencje nie s state,
zmieniajg si¢ pod wpltywem réznych czynnikéw, np. mody, dostepnej oferty, ceny
produktéw i ustug czy opinii bliskich 0s6b®.

56 J.Drewnowski, W. Scott, The Level of Living Index, United Nations Research Institute for Social
Development, Geneva 1966, s. 96-98.

57 E.Kiezel, Konsument...,s. 135.

58 S. Gajewski, Zachowanie sie konsumenta..., s. 50; L. Rudnicki, Zachowania rynkowe...,
s.91-97; M. Jano$-Kresto, B. Mrdz, Konsument i konsumpcja we wspotczesnej..., s. 48-50.

59 E.Kiezel, Konsument...,s. 141.

60 K. Zelazna, |. Kowalczuk, B. Mikuta, Ekonomika konsumpgji..., s. 92.
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Osobowos¢ konsumenta, czyli zestaw specyficznych cech i sposéb postepowa-
nia, ma duzy wplyw na jego decyzje zakupowe. Osobowo$¢ wyrdzniaja: tempe-
rament, pewnos¢ siebie, dostrzegane ryzyko i sklfonno$¢ do podejmowania go®'.
Cechy osobowosci, takie jak potrzeba uznania, otwarto$¢ na nowe doswiadcze-
nia, skfonnos¢ do ryzyka, ksztaltowane przez czynniki srodowiskowe i cechy dzie-
dziczne (uwarunkowania spoteczno-kulturowe i demograficzne), moga wptywac
na wybory dotyczace produktéw, marek czy doswiadczen konsumpcyjnych®.
Na przyklad osoby bardziej ekstrawertyczne moga preferowaé produkty zwia-
zane z aktywno$ciami spolecznymi, natomiast osoby introwertyczne moga wy-
biera¢ produkty, ktére oferuja komfort i prywatnos¢. Firmy czesto segmentuja
rynek pod katem cech osobowosciowych konsumentéw, dostosowujac oferte do
réznych grup, np. os6b ambitnych, poszukujacych prestizu lub nastawionych na
oszczednosd.

Uczenie sig, czyli proces nabywania nowych informacji i doswiadczen, ma
istotny wplyw na decyzje konsumentéw. Konsument, ktéry mial pozytywne do-
$wiadczenie z danym produktem lub marka, jest bardziej sktonny do ponownego
zakupu. W procesie uczenia si¢ konsument przetwarza informacje o produktach,
testuje rozne opcje i na podstawie zdobytych do$wiadczen formuluje preferencje
zakupowe. Sam proces ma charakter ciaglty, gdyz po zakoniczonym zakupie, a tym
samym zdobyciu wiedzy, mozliwa jest zmiana na podstawie zdobytej informacji.
Jesli nie nastgpi zmiana, to zwykle ksztaltowane sg przyzwyczajenia, czyli nawyki.
Marki, ktore oferuja pozytywne doswiadczenia (np. wysoka jakos¢, dobra obstuge
klienta), moga budowac lojalnos¢ konsumentéw. Dodatkowo reklamy, opinie in-
nych konsumentéw, rekomendacje czy testy produktéw moga przyspieszy¢ pro-
ces uczenia®.

Emocje odgrywaja kluczowa role w decyzjach konsumentéw. Czesto decyzje
zakupowe sg podejmowane pod wpltywem odczu¢, ktére towarzysza konsumento-
wi w trakcie kontaktu z produktem, marka czy reklamg. Pozytywne emocje, takie
jak rados$¢, ekscytacja czy poczucie satysfakcji, moga skloni¢ konsumentéw do za-
kupu. Z kolei negatywne emocje, takie jak strach, smutek czy poczucie winy, moga
zniecheci¢ do zakupu lub spowodowa¢, ze konsument bedzie bardziej ostrozny
przy podejmowaniu decyzji®.

Ostatnig cecha psychologiczng jest ryzyko zwiazane z zakupem, rozumia-
ne jako subiektywne postrzeganie podjetej decyzji jako blednej®. Naturalnie nie

61 E.Kiezel, Konsument...,s. 142,

62 L. Rudnicki, Determinanty zachowan..., s. 86-92; idem, Zachowania konsumentow...,
s.115-121; K. Zelazna, I. Kowalczuk, B. Mikuta, Ekonomika konsumpcji..., s. 93-94.

63 J.C. Mowen, Consumer Behavior, Macmillan Publishing Company, New York-London
1987, s. 162; A. Falkowski, T. Tyszka, Psychologia zachowarn konsumenckich, GWP, Gdansk
2009, s. 29.

64 Ch. Futrell, Fundamentals of Selling, Fourth Edition, IRWIN, Homewood 1993, s. 116; L. Gar-
barski, Zachowania nabywcéw, PWE, Warszawa 2001, s. 49-55.

65 L. Rudnicki, Zachowania rynkowe..., s. 129.
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kazda osoba zastanawia sig, czy podjeta decyzja jest bledna, czy nie, wynika to
z cech osobowosciowych danej osoby, posiadanych srodkéw finansowych oraz wie-
dzy o produkcie.

Uwarunkowania marketingowe decyzji konsumentéw to czynniki zwigzane
z dzialaniami firm i ich strategia marketingowga, ktore maja wptyw na wybory kon-
sumentow. Obejmuje to réznorodne elementy, takie jak reklama, promocje, ceny,
dystrybucja, a takze komunikacja z klientem. Najpopularniejsza klasyfikacja czyn-
nikéw marketingowych jest ta wyrézniajaca elementy marketingu-mix: produkt,
cena, dystrybucja i promocja®, zalezne od producenta lub dostawcy ustugi.

Dla konsumenta najistotniejszy jest produkt, gdyz to on pozwala zaspokoié
potrzeby. Produkty, ktére sg dostosowane do indywidualnych potrzeb i preferen-
cji konsumentéw, maja wigksza szans¢ na wybranie przez konsumenta. Przykta-
dem moga by¢ personalizowane produkty lub rézne wersje tego samego artykulu,
dostosowane do réznych grup docelowych. Naturalnie najwazniejsza cechg jest
jako$¢ — konsumenci oczekuja, ze produkt bedzie spelnial ich potrzeby i oczeki-
wania w zakresie jako$ci. Istotna jest tez wygoda uzytkowania i estetyka produktu
- atrakcyjne, funkcjonalne opakowanie moze przyciagna¢ uwage konsumenta na
polce sklepowej, a takze wplynac na postrzegang wartos$¢ produktu. Klienci biorg
pod uwage réwniez marke - silna marka buduje zaufanie i wizerunek, co wpltywa
na decyzje zakupowe. Ostatnimi czasy dla klientéw wazna jest tez innowacyjnos¢
produktéw, gdyz nowosci, ulepszenia i innowacje technologiczne moga przycia-
ga¢ konsumentdow, ktorzy szukaja produktéw nowoczesnych i zaawansowanych®’.

Ceny, zwigzane z determinantami ekonomicznymi, majg bezposredni wplyw
na decyzje konsumentéw. Zbyt wysoka cena moze zniecheci¢ do zakupu, zwlasz-
cza w przypadku produktéw, ktore nie sg postrzegane jako luksusowe. Z kolei zbyt
niska cena moze budzi¢ watpliwosci co do jakos$ci produktu. Konsumenci czesto
oceniaja warto$¢ produktu w kontekscie ceny, starajac si¢ oceni¢, czy produkt jest
wart swojej ceny. Czasem w strategii marketingowej wazne jest ,,dodanie warto$ci”
do oferty, np. poprzez bonusy lub gratisy, co poprawia postrzegana wartos¢ pro-
duktu. Znizki, wyprzedaze, oferty specjalne czy kody rabatowe moga przyciagna¢
klientéw, sktaniajac ich do zakupu, zwlaszcza w sytuacjach, gdy cena jest postrze-
gana jako okazja.

Dystrybucja jest zwigzana ze sposobem $wiadczenia ustug. Produkt musi by¢
dostepny w odpowiednich punktach sprzedazy, gdzie konsumenci mogg go tatwo
znalez¢é. Wspdlczesny konsument oczekuje, ze produkty beda dostepne zaréwno
w sklepach stacjonarnych, jak i online. Strategie marketingowe musza uwzgled-
nia¢ rézne kanaly sprzedazy, w tym e-commerce, sprzedaz mobilng, sklepy in-
ternetowe, jak rowniez tradycyjne sklepy stacjonarne. Wybdr kanatu dystrybucji
wplywa na to, jak konsument podejmuje decyzje zakupowsa.

66 Ph. Kotler, Marketing. Analiza, planowanie, wdrazanie i kontrola, Gebethner&S-ka, Warszawa
1994, s.90.
67 J.Wos$, J. Rachocka, M. Kasperek-Hoppe, Zachowania konsumentow..., s. 54.



Uwarunkowania i teorie decyzji konsumenta 25

Promocja obejmuje dziatania majace na celu dotarcie do konsumenta i sklo-
nienie go do dokonania zakupu, przy wykorzystaniu narzedzi promocji: reklamy;,
promocji sprzedazy, sprzedazy osobistej, marketingu bezposredniego i public re-
lations. Formy promocji musza by¢ dopasowane do grupy docelowej, zeby mogty
wywolac¢ pozadane reakeje i zacheci¢ konsumentéw do zakupu®.

3. Wybrane modele zachowania
konsumenta na rynku

Okreslenie determinant zachowan konsumenta nie wyjasnia w pelni ich decy-
zji zakupowych. Dodatkowo ze zidentyfikowanych uwarunkowan nie wynikaja
kwantyfikowalne wnioski dotyczace prognozowania zachowan jednostki, dlate-
go tez luke wypelniaja modele zachowan konsumenta. Najprostszy podzial wy-
réznia modele proste i ztozone. Te pierwsze cechuja si¢ tym, ze prezentujg jeden
aspekt zachowan konsumenta lub nie wyjasniajg relacji pomiedzy poszczegélny-
mi czynnikami. W tej grupie mamy modele: czarnej skrzynki, procesu decyzyj-
nego oraz zmiennych osobowych. Pierwszy z wymienionych bazuje na modelu
bodziec-reakcja, w ktdrym zestaw czynnikéw powoduje w bezposredni sposob re-
akcje konsumenta. Do sprawdzenia typuje si¢ czynniki typu cena, jakos¢, dostep-
nos¢, opinie (nie czynniki psychologiczne), a nastepnie sprawdza si¢ ich wptyw na
decyzje zakupowe®.

Modele procesu decyzyjnego przebiegaja wedlug schematu: pojawienie sie
potrzeby, szukanie sposobu jej zaspokojenia, wybdr optymalnego rozwigza-
nia oraz decyzja-dzialanie. W tym modelu nie bierze si¢ pod uwage czynnikéw
wplywajacych na decyzje konsumenta, nie okresla si¢ wartosci poszczegdlnych
rozwigzan oraz nie ma zalezno$ci pomiedzy poszczegélnymi fazami procesu
decyzyjnego.

Ostatni typ modeli prostych koncentruje si¢ na aspektach wewnetrznych czlo-
wieka, czyli jego potrzebach, postawach, motywacji. W tej grupie znajdziemy teo-
rie potrzeb Maslowa, teorie X i Y McGregora, dwuczynnikowy teori¢ Herzberga,
teorie osiagnie¢ McClellanda, teori¢ ustanawiania celéw, a takze teorie wzmoc-
nien. Wedlug pierwszej (patrz rysunek 2) z nich zachowania czltowieka sg uwarun-
kowane checig zaspokojenia potrzeb fizycznych i psychicznych. Maslow wskazuje
pie¢ poziomoéw potrzeb, ktore napedzajg dzialania czlowieka”™. Wedlug hierarchii
potrzeb czlowiek musi w pierwszej kolejnosci zaspokoi¢ potrzeby fizjologiczne
i potrzeby w zakresie bezpieczenstwa i ochrony przed przejsciem do bardziej zto-
zonych potrzeb, takich jak pragnienie przynaleznosci, poczucia wlasnej wartosci

68 Ph. Kotler, Marketing. Analiza, planowanie..., s. 90.

69 S. Smyczek, I. Sowa, Konsument na rynku: zachowania, modele, aplikacje, Difin, Warszawa
2005.

70 A.H.Maslow,ATheoryofHuman Motivation, ,,Psychological Review”,no.50(4),1943,s.370-396.
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i wreszcie samorealizacji. Wedlug tej teorii czlowiek poczatkowo koncentruje si¢
na zaspokojeniu niedoboréw, by nastepnie przejs¢ do potrzeb wzbudzanych przez

pozytywne cele i motywacje”".

POTRZEBA

SAMOREALIZACII

e dazenie do spetniania
swoich pasji

e potrzeba wyrazania si¢

poznawczo i estetycznie

POTRZEBA SZACUNKU
I UZNANIA
e  potrzeba uznania i prestizu

POTRZEBA PRZYNALEZOSCI
e potrzeba bycia czg$cia grupy
e potrzeba dobrych kontaktow z otoczeniem

POTRZEBA BEZPIECZENSTWA
e  potrzeba poczucia stabilizacji

POTRZEBY FIZJOLOGICZNE
e podstawowe potrzeby: jedzenie, picie,
powietrze, schronienie, seks

Rysunek 2. Piramida potrzeb Maslowa
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: A.H. Maslow, A Theory of Human Motivation, s. 370-396.

W teorii X i Y D. McGregora zaprezentowano dwa rézne wyobrazenia czlowie-
ka — negatywne (teoria X), w ktdrej pracownicy nie lubig pracy i w miare mozliwo-
$ci starajg si¢ jej unikna¢, a pracodawca jest zmuszony do kontroli i naktadania kar,
aby zrealizowa¢ zalozone cele, oraz pozytywne (teoria Y), ktére zaktada, ze pra-
cownicy traktuja prace jako naturalng czes¢ ich zycia i s3 w stanie kierowa¢ wta-
snym dzialaniem i samokontrolowa¢ sie. Odnoszac sie do teorii potrzeb Maslowa,

71 S.O. Lillienfeld, S.J. Lynn, L.L. Namy, N.J. Woolf, Psychology: From Inquiry to Understanding,
Pearson/Allyn and Bacon, Boston 2009.
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to teoria X zaklada, ze ludzie sa zdominowani przez potrzeby nizszego rzedu, na-
tomiast w teorii Y wystepuje dominacja potrzeb wyzszego rzedu’.

Teoria dwuczynnikowa Herzberga opiera si¢ na zaloZzeniu, ze zadowole-
nie i niezadowolenie z pracy wywolane jest roznymi czynnikami wystepujacymi
w $rodowisku pracy. Herzberg wyréznit dwie grupy czynnikéw wplywajacych na
zachowanie czlowieka - czynniki higieny psychicznej (one wywoluja niezadowo-
lenie) oraz motywatory (powodujace zadowolenie). Do pierwszej grupy naleza:

= wynagrodzenie,

= warunki pracy,

= polityka firmy okreslona przez réznego rodzaju procedury, przepisy formal-

ne i nieformalne;

= status pracownika, okreslony przez forme¢ zatrudnienia, range stanowiska,

zakres posiadanych uprawnien oraz relacje z innymi;

= stabilno$¢ zatrudnienia, majaca zwigzek z formg zatrudnienia, a co za tym

idzie - poczuciem pewnosci co do ciagloéci zatrudnienia;

= nadzor i niezalezno$¢, czyli zakres kontroli, jakiemu podlega pracownik;

= atmosfera w pracy;

= Zycie prywatne, rozumiane jako czas wolny przeznaczony dla rodziny i na

samorealizacje.

Do grupy motywatoréw naleza:

= osiagniecia,

= uznanie,

= mozliwos¢ zdobycia awansu,

= zainteresowanie praca,

* mozliwos¢ rozwoju osobistego,

= odpowiedzialnos¢.

Proces motywowania pracownikéw w ujeciu tej teorii sklada si¢ z dwdch eta-
pow - na pierwszym przetozeni musza zapewni¢ wlasciwe czynniki higieny psy-
chicznej, tak aby minimalizowa¢ ich niezadowolenie do zera. Zapewnienie tych
czynnikéw na odpowiednim poziomie nie pobudza jednak do motywacji, jedynie
powoduje brak odczuwania niezadowolenia u pracownikéw. Nastepnie rozpoczy-
na si¢ etap drugi, w ktérym przeltozeni powinni da¢ pracownikom okazje do od-
czucia czynnikéw motywujacych, co spowoduje, ze pracownicy odczujg wyzszy
poziom zadowolenia z pracy i motywacji do pracy”.

Teoria osiagnie¢ McClellanda opiera si¢ na potrzebach wyzszego rzedu - jed-
nostka jest motywowana przez trzy podstawowe potrzeby:

= osiggnie¢ (zwigzane z uznaniem i pochwalami jako wyrazem checi pozna-

nia oceny swojego dzialania i swojej efektywnosci, co z kolei stanowi miernik
sukcesu; dla takich oséb praca jest wazniejsza niz nagroda pieni¢zna);

72 A. Gick, M. Tarczynska, Motywowanie pracownikow. Systemy - Techniki - Praktyka, PWE, War-
szawa 1999, s. 38-39.

73 F. Michon, Organizacja i kierowanie w przedsiebiorstwie w $wietle socjologii i psychologii pra-
cy, Ksigzka i Wiedza, Warszawa 1981, s. 124.
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= afiliacji (inaczej potrzeba poczucia przynaleznosci, wystepuje u oséb daza-
cych do uzyskania od innych aprobaty, ulegajacym ludziom, ktérych szanu-
ja lub ktore sg dla nich wazne i z ktérych uczuciami sie liczg; dla takich oséb
wazna jest praca w zespole i interakeji z poszczegdlnymi jej cztonkami);

» wladzy (rozumiana jako che¢ wywierania wptywu na podleglych pracownikow
przez decyzje, instruowanie i kontrolg; moze mie¢ charakter pozytywny w sy-
tuacji realizacji zalozonych celow firmy, lub negatywny, gdy jednostka dazy do
uzyskania dominacji nad innymi wylacznie dla pokazania swojej wyzszosci)™.

Wedlug teorii ustanawiania celéw konkretne trudne cele prowadza do wigk-
szych osiagnie¢. Celem jest to, co cztowiek probuje osiagna¢, przy czym zadania
trudne, sprecyzowane i do$¢ szybkie do zrealizowania dzialaja na motywacje sku-
teczniej niz te dlugoterminowe, nieprecyzyjne i fatwe. Co wazne, okreslenie czlowie-
kowi takiego zadania pozwala mu skoncentrowa¢ uwage, wysitek, wytrwalos¢ i wiare
ww jego realizacje, co w konsekwencji wplywa takze na wydajnos¢ jednostki’.

Ostatnig teorig jest teoria wzmocnienia Skinnera. Koncentruje si¢ ona na
twierdzeniu, ze motywacja wiodaca do okreslonych dziatan lub zachowan jest
uwarunkowana przez istnienie zewnetrznej nagrody’®. Mozna zatem powiedzie¢,
ze czlowiek podejmie si¢ okreslonego dzialania, jesli czeka go odpowiednio war-
to$ciowa nagroda. Na motywacje skuteczniej oddziatuje sporadyczne wzmocnie-
nie niz stale dzialanie”.

Kolejng grupe modeli stanowig modele ztozone, ktére uwzgledniaja co naj-
mniej dwa aspekty dotyczace zachowan konsumenta. Do tej grupy modeli nale-
z3: modele strukturalne oraz symulacyjne modele zachowan konsumenta. W tych
pierwszych wystepuja czynniki ekonomiczne i pozackonomiczne wraz z samym
procesem podejmowania decyzji i wérédd nich mozna wyrdézni¢ modele zinte-
growane (do najpopularniejszych naleza: model Howarda-Shetha, model Nico-
sii i model Engla-Kollata-Blackwella) oraz empiryczne (np. model Ajzena, model
Bettmana).

Zgodnie z modelem Howarda-Shetha proces zachowan konsumenta sktada sie
z czterech etapdw (patrz rysunek 3). W pierwszym wazne sg zrodla informacji
(zmienne wejsciowe, czyli input), takie jak czynniki socjologiczne, psychologicz-
ne, marketingowe. Drugi etap to tworzenie w percepcji konsumenta konstruktow
poznawczych, skladajacy si¢ z poszukiwania informacji, znieksztalcenia percep-
cji oraz uwagi. W ramach tej fazy informacje sa przez konsumenta przyswajane
i interpretowane. Kolejnym etapem jest uczenie si¢, w ramach ktérego uwzgled-
nia si¢ motywy, postawy, intencje czy satysfakcje. Co istotne, elementy te zawieraja

74 G. Bartkowiak, Psychologia zarzgdzania, Wydawnictwo AE, Poznan 1997, s. 125.

75 K. Ling et al., Using Social Psychology to Motivate Contributions to Online Communities.
Proceedings of the 2004 ACM Conference on Computer Supported Cooperative Work, 2005, s. 212
-221.

76 B.F. Skinner, The Experimental Analysis of Behavior, ,American Scientist”, no. 45 (4),
1957,s.343-371.

77 S.0. Lillienfeld, S.J. Lynn, L L. Namy, N.J. Woolf, Psychology...
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odwolania do wczesniejszych doswiadczen z produktem. Ostatni etap to zakup
produktu, ktory z kolei wptywa na postawe konsumenta, uwage i znajomo$¢ mar-
ki, istotne w kolejnych w procesach podejmowania decyzji’®.

Czynniki Czynniki Czynniki uczenia si¢ Czynniki
na wejsciu postrzegania na wyjsciu

Zrédta informacii: Predyspozycje 7

zmienne spoleczne,

ekonomiczne L
> Poszukiwanie : .
marketingowe, T informacji Motywy Intencje ‘ Intencje ‘
demograficzne, N f ?
kulturowe T X -
I L. 1 i
MAl Wrazliwosé na q ryteria Satysfakcje ‘ Postawy F—
P .. wyboru
odbior informacji 4
Znajomos$¢
Znajomos$¢ marki Nl

marki
Satysfakcje

Rysunek 3. Model zachowan konsumenta Howarda-Shetha
Zrédto: A. Korneta, A. Lotko, Determinanty i modele zachowari konsumenta. Wnioski z przeglgdu
literatury, ,Journal of Marketing and Market Studies”, t. XXVIII, nr 9, 2021, s. 9.

Postrzeganie

Model Engela-Blackwella-Kollata (EBK) sklada si¢ z pigciu etapow (patrz ry-
sunek 4):

= rozpoznanie problemu (stymulacja) — na tym etapie nastepuje u czlowieka
uswiadomienie potrzeby, ktéra chce zaspokoi¢ w najbardziej efektywny spo-
sob; moze zosta¢ wzbudzony pod wpltywem bodzca zewnetrznego lub czyn-
nikéw wewnetrznych (np. osobowos¢ czy osobiste motywacje);

* poszukiwanie informacji - konsument szuka sposobu skutecznej realizacji
swojej potrzeby; na tym etapie cztowiek szuka informacji na temat dostep-
nych rozwigzan, w zaleznosci od istotnosci czynnikéw wyboru ;

= ocena alternatyw - po dokonaniu wyboru konsument ocenia alternatywy dla
poréwnania dostepnych opcji, w celu wyeliminowania tych, ktére w jakim$
stopniu nie zaspokoja potrzeb konsumenta;

= zakup - po dokonaniu wyboru nast¢puje jego finalizacja; na tym etapie moze
nastgpi¢ zmiana podjetej decyzji i wybor innego rozwigzania pod wplywem
okreslonego bodzca;

= skutki wyboru - etap wazny nie tylko dla konsumenta, ale réwniez dla sprze-
dawcy, gdyz ma wplyw na pdzniejsze zachowania nabywcy, np. jego lojalnos¢;

78 J.A.Howard, J.M. Sheth, The Theory of Buyer Behaviour, John Wiley & Sons, London 1969.
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zakup moze wywola¢ dwa rodzaje skutkow - satysfakcje w sytuacji zadowole-
nia z zakupu oraz dysonans pozakupowy”.

Przetwarzanie i
e N Rozpoznanie
Bodzicc mformacyt: problemu, potrzeby
e doswiadczenie
A e ckspozycja l Pamigé
e aktywna P/
pamige Poszukiwanie  \¢—| Doswiadczenie
informacji
A

Zrodlo zewngtrzne

Kryteria oceny

/ wariantow
1 ) ‘/
PR Ocena wariantow

informacji wyboru
N

\ Przewidywane
okolicznosci

i intencje

A

Poszukiwanie

Nieprzewidziane
N okolicznosci

Wybor
K Zmiana dochodu,

ceny, sytuacji
rodzinnej

] Satysfakcja Y
v NN
o

Rysunek 4. Model zachowan konsumenta Engela-Blackwella-Kollata (EBK)
Zrédto: J.F. Engel, D.T. Kollat, R.D. Blackwell, Consumer Behaviour, Holt, Reinhart&Winston,
New York 1968, s. 3.

Co wazne, etapy w modelu trwaja od kilku sekund po kilka lat i wynikaja przede
wszystkim z cech psychicznych konsumenta, jego inteligencji, zdolnosci, mental-
nosci, osobowosci oraz charakteru. W poréwnaniu do modelu Howarda-Shetha
model Engela-Blackwella-Kollata jest oceniany jako lepiej odzwierciedlajacy rze-
czywiste zachowania konsumenta®.

79 J.F.Engel, D.T. Kollat, R.D. Blackwell, Consumer Behaviour, p. 3.
80 A.Korneta, A. Lotko, Determinanty i modele..., s. 9.
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Model zachowania konsumenta Nicosii (patrz rysunek 5) obejmuje cztery obszary:

= komunikacje zbiorowa,

= zachowania polegajace na szukaniu i hierarchizacji informacji o produktach,

= zachowania polegajace na dokonywaniu wyboréw,

= konsumpcje.

Model Nicosii uwzglednia wzajemne relacje zachodzace pomiedzy tymi ele-
mentami, w tym takze miedzy przedsiebiorstwem a jego klientami. Pierwszym eta-
pem jest przepltyw informacji od przedsigbiorstw do konsumenta. Nalezy przy tym
podkresli¢, ze subiektywna analiza informacji zalezy od specyficznych cech kon-
sumenta ksztaltujacych jego postawy. Jezeli informacje o produkcie beda ocenio-
ne pozytywnie, u konsumenta tworzy sie motywacja do zakupu (skonkretyzowana
potrzeba), przechodzaca dalej w akt zakupu, konsumpcje i doswiadczenia konsu-
menta. Model Nicosii rézni si¢ od modelu Howarda-Shetha i Engela-Blackwella-
-Kollata przede wszystkim tym, ze uwzglednia relacje (dwustronna komunikacja)
miedzy potencjalnym konsumentem i przedsigbiorstwem — przedsigbiorstwo po-
przez promocj¢ wptywa na zachowania konsumenta, a konsument poprzez doko-
nywanie zakupow (badz tez nie) przekazuje informacj¢ przedsiebiorstwu®'.

Podsystem I Podsystem I1

Obszar [

Cechy i strategie firmy, Przekaz informacji Cechy konsumenta, POSTAWA
cechy wysylanych osobowos¢, doswiadczenie,

informacji, cechy produktu, preferencje
reklama

Poszukiwanie
, informacji
DOSWIADCZENIE ) Obszar 11 ?Produkc?e
DOSWIADCZENIE ijego cenie
MOTYWACJA L
Konsumpcja produktu Podjecie decyzji
i sprzgzenie zwrotne i zakup produktu
Obszar IV Obszar 11

Rysunek 5. Model zachowan konsumenta Nicosii
Zrédto: F.M. Nicosia, Consumer Decision Processess, s. 156.

Kolejng teorig jest teoria planowego zachowania I. Ajzena (wykorzystana
do badania empirycznego). Jej gtéwnym konstruktem jest intencja behawioral-
na, ktéra pokazuje gotowos¢ jednostki do zaangazowania si¢ w okreslone dzia-
lanie. Jej determinanty (postawy, subiektywne normy i spostrzegana kontrola
behawioralna) mogg by¢ stosowane jako predyktory intencji, a nastepnie samego

81 F.M. Nicosia, Consumer Decision Processess, Prentice Hall, Englewood Cliffs 1966, s. 156.
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zachowania konsumenta na rynku ustug finansowych®. Model planowanego za-
chowania przedstawia rysunek 6.

Postawa wobec

’ zachowania \

Subiektywne normy | —— Intencja
behawioralna

! v

Spostrzegana ///”//
> kontrola /’(/,zl”’

zachowania "

—> Zachowanie

Rysunek 6. Teoria planowanego zachowania Ajzena
Zrédto: I. Ajzen, The Theory of Planned Behavior, ,,Organizational Behavior and Human Decision
Processes”, no. 50,1991, s. 179-211.

Teoria planowanego zachowania I. Ajzena zaklada, ze im intencja behawioral-
na jednostki jest silniejsza, tym bardziej prawdopodobne jest zaangazowanie si¢
w dang czynnos¢. Cho¢ intencja stanowi gtéwny predyktor dziatania konsumen-
tow, to nalezy wzig¢ pod uwage takze spostrzegang kontrole behawioralna, posta-
we wobec zachowania oraz subiektywne normy. Pierwszy z czynnikéw odnosi sie
do oceny stopnia trudnosci danego dziatania i bazuje na przesztych, jak i antycy-
powanych do$wiadczeniach. Jezeli czynnik ten odzwierciedla rzeczywisty wpltyw
konsumenta na jego zachowanie, moze by¢ traktowany jako bezposredni predyk-
tor zachowania, w przeciwnym wypadku ma wplyw posredni.

Postawa w stosunku do danego zachowania to pozytywne lub negatywne nasta-
wienie konsumenta do okreslonego zachowania. Postawe okresla si¢ przez pryzmat
przekonan osoby na temat konsekwencji wynikajacych z podjecia okreslonego za-
chowania i oceng stopnia, w jakim konsekwencje te s3 przez jednostke pozadane.

Subiektywna norma zwigzana z podjeciem okreslonego zachowania to opinie lu-
dzi dla jednostki waznych (rodzina, przyjaciele, znajomi, grupa intereséw itd.) na te-
mat tego, czy zachowanie powinno zosta¢ podjete. Znaczenie tego czynnika jest tym
wigksze, im silniejsza jest motywacja jednostki, aby spetni¢ oczekiwania tych os6b®.

82 I. Ajzen, From Intentions to Actions: A Theory of Planned Behavior, [w:] J. Kuhn, J. Beckman
(red.), Action-Control: From Cognition to Behavior, Springer, Heidelberg 1985, s. 11-39.

83 I. Ajzen, The Theory of Planned Behavior, ,Organizational Behaviour and Human Decision
Processes”, no. 50, 1991, s. 179-211. https://doi.org/10.1016/0749-5978(91)90020-T
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Zgodnie z teorig I. Ajzena im silniej oddziatuja te trzy czynniki, tym silniejsza
powinna by¢ intencja jednostki, aby podja¢ dane zachowanie®. Znaczenie kazde-
go z tych trzech determinant jest zmienne w zaleznosci od sytuacji i zachowan.
W celu okreslenia sity oddzialywania poszczegdlnych czynnikéw na intencje be-
hawioralng (a szerzej zrdéznicowania znaczenia poszczegdlnych determinant),
w badaniu zostanie zastosowana pigciostopniowa skala Likerta, okreslajaca site
wplywu od ,,zdecydowanie nie”, ,raczej nie’, ,trudno powiedzie¢” po ,raczej tak”
i ,zdecydowanie tak” Ponadto mozliwe bedzie poréwnanie wptywu poszczegol-
nych czynnikéw na decyzje zakupowa konsumenta w odniesieniu do intencji be-
hawioralnej negatywnej i pozytywne;.
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Rysunek 7. Model strukturalny procesu decyzyjnego Bettmana
Zrédto: J.R. Bettman, An Information Processing Theory...,s. 17.

84 Ibidem.
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Model Bettmana (patrz rysunek 7) utozsamia proces decyzyjny z przetwarza-
niem informacji, ktdre przebiega wedlug okreslonego programu $wiadomie kon-
trolowanego przez konsumenta. Co wazne, jest on ttumaczony jako zdolnos¢ do
rozwigzywania probleméw, umiejetnos¢ podejmowania wlasciwych decyzji oraz
gromadzenie wiedzy i do§wiadczen. Sam proces podejmowania przez konsumenta
decyzji zalezy od dostepnosci informacji o produkcie, mozliwosci przetwarzania
informacji, sprawnosci wewnetrznych proceséw regulacyjnych oraz wczesniejsze
procesy decyzji o konsumpcji i gromadzonych na tej podstawie dos§wiadczeniach
i wiedzy. Ponadto w modelu Bettmana proces zakupu nie przebiega w sposob pro-
sty i sekwencyjny, gdyz jest on regulowany przez mechanizmy wewnetrzne na
zasadzie ciaglego stwierdzania i kontrolowania zgodnosci miedzy faktycznym
a pozadanym stanem rzeczy®.

Podsumowanie

Zachowanie konsumentéw, szczegoélnie w kontekscie podejmowania decyzji zaku-
powych, jest zjawiskiem o duzej zlozonosci, ktére podlega licznym determinan-
tom. Z jednej strony jest to rezultat Swiadomego procesu decyzyjnego, z drugiej
za$ w znaczacy sposob ksztaltowane jest przez czynniki emocjonalne, spolecz-
ne, kulturowe oraz poznawcze. Proces ten obejmuje wszelkie dzialania jednost-
ki zwigzane z uzyskiwaniem, uzytkowaniem oraz dystrybucja débr i ustug, w tym
réwniez decyzje podejmowane na wczesniejszych etapach tego procesu. Definicje
zachowan konsumentéw wskazuja na ich wieloaspektowa nature, uwzgledniajac
szereg interaktywnych czynnikéw, ktére w réznorodny sposdb wplywaja na decy-
zje jednostki.

Zachowanie konsumentéw, stanowigce rezultat ztozonego procesu decyzyjne-
go, zalezy od interakcji wielu determinant, w tym czynnikéw psychologicznych,
spolecznych, emocjonalnych oraz poznawczych. Wspodlczesne teorie podejmo-
wania decyzji, obejmujace zaréwno modele racjonalnego wyboru, jak i psycholo-
giczne podejscia, oferuja odmienne perspektywy, ktére pozwalaja na poglebione
zrozumienie mechanizmoéw lezacych u podstaw wyboréw konsumentéw. W szcze-
gélnosci teorie racjonalnego wyboru koncentruja si¢ na procesach logicznego
i analitycznego podejmowania decyzji, podczas gdy podejscia psychologiczne
podkreslaja role emocji, postaw, potrzeb czy uwarunkowan spotecznych w ksztat-
towaniu zachowan zakupowych.

W kontekscie tych teorii przedsigbiorcy sa w stanie lepiej dostosowaé swoje
oferty do zmieniajacych si¢ potrzeb i oczekiwan konsumentéw, co z kolei umoz-
liwia skuteczniejsze wplywanie na decyzje zakupowe. Zrozumienie determinant,
ktore ksztaltuja te zachowania, stanowi fundament efektywnego projektowania

85 J.R.Bettman, AnInformation Processing Theory of Consumer Choice, Addison-Wesley Reading,
Boston 1979, s 17.
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strategii marketingowych oraz rozwoju produktéw i ustug odpowiadajacych na
réznorodne potrzeby rynku.

Chociaz analiza poszczegdlnych uwarunkowan wplywajacych na decyzje kon-
sumentow, takich jak potrzeby, motywacje czy preferencje, stanowi istotny element
badania zachowan jednostek, sama identyfikacja tych czynnikéw nie pozwala na
pelne wyjasnienie proceséw decyzyjnych. Wigkszos¢ badan wskazuje, ze ze wzgle-
du na subiektywny i wieloaspektowy charakter decyzji zakupowych analizowanie
jedynie ich determinant nie jest wystarczajace do prognozowania zachowan kon-
sumentoéw w sposob doktadny i kwantyfikowalny. W zwigzku z tym w literaturze
przedmiotu pojawiaja si¢ roznorodne modele zachowan konsumentéw, ktore pel-
nia funkcje uzupelniajaca w kontekscie wypetniania luki wynikajacej z braku jed-
noznacznych narzedzi prognostycznych.

Modele zachowan konsumentéw dzielg si¢ na modele proste oraz modele zlo-
zone, rdznigce sie poziomem skomplikowania i zdolno$cig do uwzgledniania réz-
norodnych zmiennych. Modele proste koncentruja si¢ zazwyczaj na pojedynczych
aspektach zachowan konsumentdw, takich jak czynniki ekonomiczne czy psycho-
logiczne, lecz nie uwzgledniaja wzajemnych interakeji pomiedzy tymi czynnikami.
Z kolei modele ztozone stanowig bardziej zaawansowane podejscie, uwzglednia-
jace szeroki wachlarz czynnikéw ekonomicznych, spotecznych oraz psycholo-
gicznych, ktére wplywaja na proces podejmowania decyzji. Modele te, takie jak
modele strukturalne czy symulacyjne, umozliwiaja uwzglednienie zaréwno czyn-
niki zewnetrzne, jak i wewnetrzne w bardziej holistyczny sposéb.

Podsumowujac, cho¢ analiza determinant zachowan konsumentéw stanowi
wazny krok w kierunku ich zrozumienia, to pelne wyjasnienie zjawiska podejmo-
wania decyzji zakupowych wymaga siegania po bardziej zaawansowane narzedzia
badawcze, takie jak réznorodne modele zachowan konsumentéw. Modele proste,
cho¢ stanowig punkt wyjécia do analizy, nie s wystarczajace do uchwycenia pet-
nej zfozonosci tego procesu. Z kolei modele zlozone, zaréwno strukturalne, jak
i empiryczne, oferuja bardziej precyzyjne narzedzia analityczne, pozwalajac na
uwzglednienie calej gamy czynnikéw ksztattujacych decyzje konsumentow.






Rozdziat Il

Bezpieczenstwo konsumenta
na rynku ustug finansowych

1. Uwarunkowania bezpieczenstwa
konsumenta na rynku ustug finansowych

Bezpieczenstwo na rynku ustug finansowych wigze si¢ z poczuciem pewnosci jego
uczestnikow co do relacji i transakcji zachodzacych na tym rynku. Owa pewnos¢
wynika przede wszystkim z funkcjonowania na rynku godnych zaufania instytu-
cji $wiadczacych ustugi, a takze z istnienia mechanizméw prawnych i nadzorczych
ksztaltujacych zasady funkcjonowania tego rynku (i instytucji) i korygujacych za-
chowania instytucji godzace w owo bezpieczenstwo. Faktyczne bezpieczenstwo
(a nie tylko jego poczucie) wymaga tez pewnej wiedzy i sSwiadomosci uzytkowni-
ka ustug (klienta), ktére pozwolg na wlasciwe zrozumienie ustug, w tym zwtaszcza
ocene ryzyka z nimi zwigzanego. Kategoria bezpieczenstwa na rynku ustug finan-
sowych jest nieco odmiennie postrzegana przez réznych interesariuszy (patrz Ta-
bela 1), generalnie jednak mozna okresli¢ ja jako sytuacje, w ktorej':
= istnieja mechanizmy, ktére dopuszczaja na rynek tylko instytucje godne za-
ufania i wplywaja na sposob prowadzenia biznesu;
= uczestnicy rynku posiadajg odpowiednie informacje dotyczace dzialajacych
na nim instytucji i oferowanych ustug, ktére pozwalaja oceni¢ ryzyko lub
bezposrednio je okreslaja;
* istniejag mechanizmy pozwalajgce kontrolowac i przywracac bezpieczenstwo,
a takze mechanizmy chronigce interesy uczestnikéw rynku, stosownie do ich
kompetencji w zakresie finansow.

1 M. lwanicz-Drozdowska, Bezpieczenstwo rynku ustug finansowych. Perspektywa Unii Europej-
skiej, Szkota Gtéwna Handlowa w Warszawie - Oficyna Wydawnicza, Warszawa 2008, s. 24.
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Tabela 1. Definicje bezpieczenstwa rynku ustug finansowych z perspektywy réznych grup

interesariuszy

Interesariusz

Definicja bezpieczenstwa rynku ustug finansowych

Wtadza publiczna

- instytucje bedace posrednikami finansowymi wypetniaja
w sposdb prawidtowy zadania na rzecz gospodarki narodowej

- kompetencje i odpowiedzialnos¢ instytucji sieci bezpieczenstwa
sg jasno okreslone

- kraj jest postrzegany na rynku jako wiarygodny partner, co moze
ograniczy¢ efekt zarazania

- w przypadku kryzysu bedzie zgoda polityczna na podjecie dziatan
interwencyjnych majacych na celu przywrécenie stabilnosci na
szczeblu lokalnym i miedzynarodowym (zasady ustalania odpo-
wiedzialno$ci sg okreslane ex ante)

Sie¢ bezpieczenstwa
finansowego

- istnieja regulacje, ktdre pozwalaja instytucjom sieci bezpieczenst-
wa na ocene i kontrole ryzyka zwigzanego z funkcjonowaniem
posrednikéw finansowych

- istnieja sformalizowane mechanizmy pozwalajace na interwencje
w przypadku stwierdzenia, ze ryzyko danego podmiotu jest lub
moze by¢ nadmierne

- upadtos¢ posrednikéw finansowych wystepuje sporadycznie

Klienci

- istniejg mechanizmy, ktére dopuszczaja na rynek tylko instytucje
godne zaufania i wptywajg na sposdb prowadzenia biznesu

- podmiot korzystajacy z ustug posiada odpowiednie informacje ich
dotyczace (w szczegblnosci: charakterystyka, cena, ryzyko)

- podmiot korzystajacy z ustug posiada odpowiednie informacje
o $wiadczacym je posredniku, pozwalajace okresli¢ jego ryzyko

- ustugi finansowe s3 odpowiednio dopasowane do potrzeb i mozli-
wosci klienta*

- istniejg mechanizmy ochronne w sytuacji, gdyby posrednik finan-
sowy stat sie niewyptacalny (ochrona antyupadtosciowa)*

* cechy w wiekszym stopniu istotne w przypadku klientéw indywidualnych
Zrédto: na podstawie M. Iwanicz-Drozdowska, Bezpieczeristwo rynku ustug

finansowych..., s. 27-29.

Szczegdlna ochrona otaczany jest konsument® — jako stabszy uczestnik rela-
¢ji finansowych. Po pierwsze, jego bezpieczenstwo jest dodatkowo wspierane
przez funkcjonowanie instytucji odpowiedzialnych za ochrone konsumentéw,
rzecznikow klientéw posrednikéw finansowych oraz arbitréw i mediatoréw w spo-
rach klientow z posrednikami finansowymi. Po drugie, istnieje wiele inicjatyw re-
gulacyjnych i srodowiskowych wspierajacych ochrone tych klientéw instytucji

finansowych.

2 Kodeks cywilny stanowi, ze za konsumenta uwaza sie osobe fizyczng dokonujaca z przedsie-
biorcag czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarczg lub za-
wodowa. Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny, t.j.: Dz.U. 2024, poz. 1061, ze

zm., art. 22(1).
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Warto w tym miejscu wspomnie¢ o istotnej inicjatywie, ustanawiajacej zasady
ochrony konsumentéw ustug finansowych. Zasady te — przyjete w pazdzierniku
2011 r. i pozniej kilkakrotnie aktualizowane - zostaly opracowane w odpowie-
dzi na wezwanie ministréw finanséw i prezeséw bankéw centralnych panstw gru-
py G20 do opracowania zasad dotyczacych ochrony konsumentéw w dziedzinie
ustug finansowych. Normy te zostaly opracowane przez Grupe Zadaniowa ds.
Ochrony Konsumentéw Finansowych przy Komitecie ds. Rynkéw Finansowych
OECD (CME), w $cistej wspotpracy z FSB i jej Grupg Konsultacyjna, innymi orga-
nizacjami miedzynarodowymi i organami ustanawiajacymi standardy oraz stowa-
rzyszeniami konsumenckimi i branzowymi.

Obecna wersja zasad obejmuje nastepujace aspekty’:

1. Ramy prawne, regulacyjne i nadzorcze - ochrona konsumentéw finanso-
wych powinna by¢ integralng czedcig ram prawnych, regulacyjnych i nadzorczych
oraz powinna odzwierciedla¢ réznorodno$¢ warunkéw krajowych i globalnych
zmian rynkowych i regulacyjnych w sektorze finansowym. Regulacje powinny od-
zwierciedla¢ cechy charakterystyczne, rodzaj i réznorodnos$¢ produktéw finanso-
wych i konsumentoéw, ich prawa i obowiazki oraz by¢ proporcjonalne do nowych
produktoéw, projektow, technologii i mechanizméw dostaw. Powinny istnie¢ sil-
ne i skuteczne mechanizmy prawne i sagdowe lub nadzorcze, aby chroni¢ konsu-
mentéw przed oszustwami finansowymi, naduzyciami i bledami oraz nakladac na
nich sankcje. Podmioty $wiadczace ustugi finansowe i upowaznieni agenci* po-
winni by¢ odpowiednio regulowani i/lub nadzorowani, z uwzglednieniem odpo-
wiednich podejs¢ dotyczacych ustug i poszczegélnych sektorow.

2. Rola organéw nadzoru - powinny istnie¢ organy nadzoru (wyspecjalizo-
wane lub nie) wyraznie odpowiedzialne za ochrong¢ konsumentéw finansowych,
posiadajace uprawnienia niezbedne do wypelniania swoich mandatow. Wy-
magaja one jasno i obiektywnie okreslonych obowigzkéw oraz odpowiedniego
zarzadzania; niezaleznosci operacyjnej; odpowiedzialno$ci za swoje dziatania; od-
powiednich uprawnien, zasobow i mozliwosci; okreslonych i przejrzystych ram
egzekwowania przepisow oraz jasnych i spdjnych proceséw regulacyjnych. Organy
nadzoru powinny przestrzega¢ wysokich standardéw zawodowych, w tym odpo-
wiednich standardéw poufnosci informacji dotyczacych konsumentéw i informa-
cji zastrzezonych oraz unikania konfliktu intereséw. Nalezy wspiera¢ wspotprace
z innymi organami nadzoru nad ustugami finansowymi oraz mi¢dzy organami lub
departamentami odpowiedzialnymi za kwestie sektorowe.

3. Dostep do uslug i inkluzywno$¢ - wladze panstwowe, ciala nadzorcze oraz
dostawcy i posrednicy ustug finansowych powinni wspiera¢ dostep konsumentow

3 OECD, G20 High-level Principles on Financial Consumer Protection, December 2022, www.oecd.
org/content/dam/oecd/en/publications/reports/2012/12/g20-oecd-high-level-principles-
on-financial-consumer-protection-2022_58de67fe/48cc3df0-en.pdf (dostep: 14.11.2024).

4 Przez upowaznionych agentéw rozumie sie osoby trzecie dziatajgce na rzecz dostawcy
ustug finansowych lub w charakterze niezaleznym. Naleza do nich wszelcy agenci (zwigzani
i niezalezni) brokerzy, doradcy i posrednicy itp.


http://www.oecd.org/content/dam/oecd/en/publications/reports/2012/12/g20-oecd-high-level-principles-on-financial-consumer-protection-2022_58de67fe/48cc3df0-en.pdf
http://www.oecd.org/content/dam/oecd/en/publications/reports/2012/12/g20-oecd-high-level-principles-on-financial-consumer-protection-2022_58de67fe/48cc3df0-en.pdf
http://www.oecd.org/content/dam/oecd/en/publications/reports/2012/12/g20-oecd-high-level-principles-on-financial-consumer-protection-2022_58de67fe/48cc3df0-en.pdf
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do ustug finansowych i korzystanie z nich oraz promowac inkluzywny system finan-
sowy. Osiagniecie tych celéw wymaga zaréwno usuniecia barier, ktére uniemoz-
liwiajg konsumentom dostep do produktéw i ustug finansowych oraz korzystanie
z nich w formalnym, regulowanym systemie finansowym, jak i zapewnienia, ze
konsumenci pozostang wiaczeni do systemu finansowego, np. w przypadku trud-
nosci finansowych lub innych okolicznosci powodujacych wykluczenie finanso-
we. Rzady, organy nadzoru i dostawcy ustug finansowych powinni w stosownych
przypadkach wykorzystywac cyfryzacje, w tym korzystanie z systemow interope-
racyjnych. Jednoczesnie nalezy uznac, ze konsumenci mogg miec rézne potrzeby
i poziomy umiejetnosci cyfrowych, ktére wptywaja na dostep do finanséw i korzy-
stanie z nich, np. dostep do gotéwki i tradycyjnych form ustug finansowych moze
by¢ wazny dla niektérych konsumentéw.

4.Edukacjaikompetencje finansowe — nalezy promowac alfabetyzm finansowy
jako cze$¢ szerszej strategii inkluzji i alfabetyzacji. Trzeba opracowa¢ odpowiednie
mechanizmy, aby pomdéc konsumentom zdoby¢ wiedze, umiejetnosci, wyksztalci¢
zachowania i postawy, aby byli $wiadomi, rozumieli ryzyko i mozliwosci, dokony-
wali $wiadomych wyboréw, wiedzieli, gdzie szuka¢ pomocy i podejmowali sku-
teczne dzialania w celu wspierania ich dobrobytu finansowego i odpornosci. Takie
mechanizmy mogg réwniez obejmowac podnoszenie umiejetnosci w zakresie cy-
frowej wiedzy finansowej, zwickszanie $wiadomosci zagrozen dla bezpieczenstwa
cyfrowego oraz promowanie bezpiecznych transakeji internetowych i cyfrowych.

5. Konkurencja - nalezy promowa¢ uczciwe, wydajne i konkurencyjne rynki,
aby zapewni¢ konsumentom wigkszy wyboér produktéw i ustug finansowych, stwo-
rzy¢ presje konkurencyjng na dostawcow, aby oferowali produkty wysokiej jakosci
i konkurencyjne cenowo, zwigkszali innowacyjnos¢, sprzyjali integracji i utrzymy-
wali wysoka jakos¢ ustug. Konsumenci powinni mie¢ mozliwo$¢ wyszukiwania,
poréwnywania, udostepniania danych oraz latwego zmieniania produktéw i do-
stawcow po rozsadnych i ujawnionych kosztach, np. poprzez wykorzystanie syste-
mow interoperacyjnych.

6. Sprawiedliwe i uczciwe traktowanie konsumentow - wszyscy konsumen-
ci finansowi powinni by¢ traktowani w sposdb sprawiedliwy, uczciwy i rzetelny na
wszystkich etapach ich relacji z dostawcami ustug finansowych. Uczciwe traktowa-
nie konsumentéw powinno by¢ integralna czescig dobrego zarzadzania i kultury
korporacyjnej wszystkich dostawcéw ustug finansowych i upowaznionych agen-
tow. Szczegdlng uwage nalezy poswieci¢ potrzebom stabszych grup spotecznych.

7. Ujawnianie informacji i przejrzystosc¢ — dostawcy ustug finansowych i upo-
waznieni agenci powinni przekazywa¢ konsumentom kluczowe informacje, ktore
informuja ich o podstawowych korzysciach, ryzyku i warunkach produktu. Powin-
ni oni réwniez dostarcza¢ informacji na temat konfliktéw intereséw zwiazanych
z posrednikami, z wykorzystaniem ktorych sprzedawany jest produkt. W szcze-
golnosci nalezy udziela¢ informacji na temat istotnych aspektow produktu finan-
sowego, na wszystkich etapach relacji z klientem. Wszystkie materialy powinny
by¢ doktadne, uczciwe, zrozumiale i niewprowadzajace w blad. W stosownych
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przypadkach i w miare mozliwosci nalezy przyjac standardowe praktyki w zakresie
ujawniania informacji przed zawarciem umowy (np. formularze), aby umozliwi¢
poréwnywanie produktéw i ustug o tym samym charakterze. Nalezy opracowac
specjalne mechanizmy ujawniania informacji, w tym ewentualne ostrzezenia,
aby zapewni¢ informacje wspoimierne do zlozonych i ryzykownych produktéow
i ustug. Korzystanie z kanaléw cyfrowych moze zapewni¢ innowacyjne mozliwo-
$ci angazowania konsumentéw w informacjami ujawnianymi za posrednictwem
réznych formatow. Jesli to mozliwe, nalezy przeprowadzi¢ badania konsumenc-
kie i wykorzysta¢ spostrzezenia behawioralne, aby poméc w okresleniu i poprawie
skuteczno$ci wymogoéw dotyczacych ujawniania informacji, uznajac ograniczenia
samego ujawniania informacji pod wzgledem zapewnienia zrozumienia i zaan-
gazowania konsumentéw. Zwigkszona przejrzystos¢ moze pomoéc konsumentom
w dokonywaniu bardziej swiadomych wyboréw i zachecic¢ instytucje finansowe do
uwzglednienia tych czynnikéw. Na przyklad, w miare jak zréwnowazone finanso-
wanie staje si¢ coraz wazniejsze dla konsumentéw i dostawcow ustug finansowych,
przejrzysto$¢ metodologii bedzie wazna, aby pomdc konsumentom zrozumie¢ ich
inwestycje i przeciwdziata¢ ryzyku ekologicznego marketingu. Konsumenci po-
winni by¢ réwniez §wiadomi znaczenia dostarczania dostawcom ustug finanso-
wych odpowiednich, doktadnych i dostepnych informacji.

8. Produkty finansowe wysokiej jakosci — wysokiej jakosci produkty finanso-
we to takie, ktore sg zaprojektowane tak, aby spelnia¢ interesy i cele docelowych
konsumentéw oraz przyczyniac sie do ich dobrobytu finansowego. Dostawcy ustug
finansowych, a w stosownych przypadkach posrednicy, powinni sprawowac odpo-
wiedni nadzoér nad produktami i zarzadza¢ nimi, aby zapewni¢, ze wysokiej jakosci
produkty finansowe sg projektowane i dystrybuowane. Moze to obejmowa¢é wymo-
gi dotyczace odpowiednich systemdéw projektowania, zatwierdzania, zarzadzania
i monitorowania produktéw finansowych przez caly cyklich zycia, aby zapewnic, ze
spelniajg one interesy i cele oraz maja na celu przyczynienie si¢ do dobrobytu finan-
sowego konsumentdw, dla ktorych produkty i ustugi sg przeznaczone, a takze od-
powiednie wymogi regulacyjne. W celu promowania wysokiej jakosci produktow
finansowych, ktore oferujg wartos¢ dla konsumentéw, dostawcy ustug finansowych
moga by¢ zobowigzani do zdefiniowania rynku docelowego dla produktu finan-
sowego, przeprowadzenia badan i rozwazenia spostrzezen behawioralnych w celu
zrozumienia rynku docelowego oraz, w zaleznosci od rodzaju, ztozonosci i ryzy-
ka produktu, przeprowadzenia testow przed wprowadzeniem produktu na rynek.

9. Odpowiedzialne postepowanie oraz kultura dostawcow i posrednikéw
ustug finansowych - celem dostawcéw i posrednikéw ustug finansowych powin-
no by¢ dzialanie w najlepszym interesie swoich klientéw i odpowiedzialnos¢ za za-
pewnienie ochrony konsumentéw finansowych. Postepowanie i kultura dostawcow
ustug finansowych i ich posrednikéw powinny by¢ dostosowane do promowania
uczciwego traktowania konsumentéw i osiggania odpowiednich wynikéw, ktore
przyczyniaja sie do ich finansowego dobrobytu. W zaleznosci od charakteru trans-
akeji i na podstawie informacji dostarczonych przede wszystkim przez klientow
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dostawcy ustug finansowych powinni ocenia¢ zwiazane z nig mozliwosci finanso-
we, sytuacje i potrzeby swoich klientéw przed wyrazeniem zgody na dostarczenie
im produktu, porady lub ustugi. Pracownicy powinni by¢ odpowiednio przeszko-
leni i wykwalifikowani. Struktura wynagrodzen pracownikéw zaréwno dostawcow
ustug finansowych, jak i upowaznionych przedstawicieli powinna by¢ zaprojekto-
wana w taki sposdb, aby zacheca¢ do odpowiedzialnego prowadzenia dziatalno$ci,
uczciwego traktowania konsumentéw oraz unikania konfliktéw intereséw.

10. Ochrona aktywow konsumentow przed oszustwami, wyludzeniami
i naduzyciami - odpowiednie mechanizmy informacyjne, kontrolne i ochronne
powinny odpowiednio i z wysokim stopniem pewnosci chroni¢ depozyty, oszczed-
nosci i inne podobne aktywa finansowe konsumentéw, w tym przed oszustwem,
wyludzeniami, sprzeniewierzeniem lub innymi naduzyciami. Te mechanizmy
ochrony powinny by¢ tatwo dostosowywane do sposobéw korzystania z nowych
technologii, takich jak aktywa cyfrowe, a takze do oszustw internetowych, oszustw
i naduzy¢ oraz innych zagrozen dla bezpieczenstwa cyfrowego. Powinny one obej-
mowac jasne i przejrzyste ustalenia dotyczace odpowiedzialnosci miedzy dostaw-
cami ustug finansowych a konsumentami w przypadku strat finansowych.

11. Ochrona danych i prywatno$ci konsumentéw - informacje finansowe
i dane osobowe konsumentéw powinny by¢ chronione za pomoca odpowiednich
mechanizméw kontroli i ochrony. Mechanizmy te powinny okresla¢ cele, dla kto-
rych dane moga by¢ gromadzone, przetwarzane, przechowywane, wykorzysty-
wane i ujawniane (zwlaszcza stronom trzecim). Mechanizmy powinny réwniez
potwierdza¢ prawa konsumentéw do informacji o dzieleniu sie danymi, do doste-
pu do danych oraz do uzyskania szybkiej korekty i/lub usunigcia niedoktadnych
lub bezprawnie zebranych lub przetwarzanych danych.

12. Rozpatrywanie skarg i dochodzenie roszczen - jurysdykcje powinny za-
pewni¢ konsumentom dostep do odpowiednich mechanizméw rozpatrywania
skarg i dochodzenia roszczen, ktére sg dostepne, przystepne cenowo, niezalezne,
sprawiedliwe, odpowiedzialne, terminowe i skuteczne. Mechanizmy takie nie po-
winny naklada¢ na konsumentéw nieuzasadnionych kosztow, opdznien lub ob-
cigzen. Zgodnie z powyzszym dostawcy ustug finansowych i upowaznieni agenci
powinni posiada¢ mechanizmy rozpatrywania skarg i dochodzenia roszczen.
Powinna istnie¢ mozliwo$¢ odwolania sie do niezaleznego procesu odwotawcze-
go w celu rozpatrzenia skarg, ktore nie zostaly skutecznie rozwigzane za pomo-
ca wewnetrznych mechanizméw rozwigzywania sporéw przez dostawcow ustug
finansowych i upowaznionych agentéw. Co najmniej zbiorcze informacje doty-
czace skarg i ich rozstrzygnie¢ powinny by¢ podawane do wiadomosci publiczne;.

Swoista konsolidacja (ale tez uzupelnieniem i rozszerzeniem) miedzynaro-
dowych zasad i wytycznych, dotyczacych ochrony konsumentéw finansowych,
opracowanych przez rézne instytucje i gremia’, s3 ,,Dobre praktyki ochrony kon-

5 Poza wymienionym dokumentem OECD przygotowanym na zlecenie G20, autorzy wy-
mieniaja dokumenty wydane przez nastepujace instytucje: Basel Committee for Banking
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sumenta finansowego” wydane przez Bank Swiatowy®. Dokument ten pomyslany
byt jako praktyczny, pomocny zbidr dobrych praktyk w zakresie ochrony konsu-
mentéw finansowych. Przedstawia on szczegétowe praktyki osobno w odniesieniu
do: produktéw depozytowych i kredytowych, ubezpieczen, produktéw emerytal-
nych, rynku kapitatowego (obrotu papierami warto$ciowymi), detalicznych ustug
platniczych i systeméw informacji kredytowej. W kazdej grupie sformulowano
dobre praktyki odnoszace si¢ do: ram regulacyjnych i nadzorczych, przejrzysto-
$ci i ujawniania informacji, uczciwego traktowania i postepowania biznesowego,
ochrony danych osobowych i prywatnosci, mechanizméw rozwigzywania sporéw
oraz systeméw gwarancyjnych i ochrony w przypadku niewypltacalnosci (konsu-
menta lub instytucji finansowej). Dokument ten moze zatem stuzy¢ jako podpo-
wiedz przy ksztaltowaniu krajowych systeméw ochrony konsumenta.

Uwzgledniajac powyzsze definicje (w tym postrzeganie bezpieczenstwa rynku
finansowego przez réznych interesariuszy) oraz zasady, mozna pokusic sie o gene-
ralizacje. Kluczowe czynniki bezpieczenstwa konsumenta na rynku ustug finanso-
wych dotycza trzech grup jego uczestnikéw: regulatoréw i nadzorcéw, instytucji
finansowych oraz nabywcéw ustug finansowych (rysunek 8).

Pierwsza grupa uwarunkowan zwigzana jest z instytucjami sieci bezpieczen-
stwa finansowego, odpowiedzialnymi za tworzenie regulacji, sprawowanie nad-
zoru oraz funkcjonowanie infrastruktury rynkowej. Ta z reguly jest w pewnym
zakresie wspoltworzona przez same instytucje finansowe. Od nich oczekuje sie
takze samodyscypliny, czyli samoregulacji i samokontroli - zaréwno w obszarze
nieobjetym regulacjami, jak i jako zawezenie i zindywidualizowanie obowiazuja-
cych norm prawnych. Kluczowe znaczenie w przypadku instytucji finansowych
ma oczywiscie sama oferta produktowa i sposéb jej dystrybucji oraz obstugi klien-
tow (w tym rozpatrywania skarg i reklamacji); obydwa te obszary wymagaja od-
powiedniej komunikacji z klientami i przekazywania informacji. Informacje te
w zalozeniu sg podstawg dyscypliny rynkowej, sprawowanej przez uczestnikow
rynkéw finansowych, w tym takze klientow. Jej wykonywanie - jak i w szerszym
sensie korzystanie z oferty instytucji finansowych — wymaga oczywiscie od na-
bywcow okreslonych kompetencji finansowych oraz — wobec coraz wiekszej po-
wszechnoéci $wiadczenia ustug kanalami zdalnymi - cyfrowych. Od nabywcéw
ustug wymagane s3 tez uwazno$¢, roztropnosc¢ i odpowiedzialno$¢ przy korzysta-
niu z ofert — nie mogg ich zastgpi¢ same regulacje i odpowiedzialnos¢ oferentow
ustug finansowych. Co szczegdlnie istotne, centralne znaczenie maja zagadnienia

Supervision (BCBS), International Organization of Securities Commissions (I0SCO), Inter-
national Organisation of Pension Supervisors (IOPS), International Financial Consumer Pro-
tection Organization (Fin-CoNet), International Network of Financial Services Ombudsman
Schemes (INFO Network), International Telecommunications Union Telecommunications
Standardization Sector (ITU-T) Focus Group Digital Financial Services i inne.

6  World Bank Group, Good Practices for Financial Consumer Protection. 2017 Edition, International
BankforReconstructionand Development, Washington 2017, https://openknowledge.worldbank.
org/entities/publication/ffoc9482-5ffe-5c98-b6f3-5b97eeab5ed1 (dostep: 14.11.2024).


https://openknowledge.worldbank.org/entities/publication/ff9c9482-5ffe-5c98-b6f3-5b97eeab5ed1
https://openknowledge.worldbank.org/entities/publication/ff9c9482-5ffe-5c98-b6f3-5b97eeab5ed1
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etyczne. Z jednej strony chodzi tu o sprawiedliwe regulacje i postegpowanie insty-
tucji sieci bezpieczenstwa finansowego, z drugiej — o uczciwe i sprawiedliwe poste-
powanie instytucji finansowych, w oparciu o stworzong w nich kulture etyki, ale
z trzeciej strony — takze o moralnos¢ finansowa samych klientow.
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Rysunek 8. Uwarunkowania bezpieczenstwa konsumenta na rynku ustug finansowych
Zrédto: opracowanie wtasne.

W dalszych podrozdziatach przedstawiono zarys kluczowych uwarunko-
wan z owych trzech obszaréw, ze szczeg6lnym uwzglednieniem polskiego rynku
finansowego.

2. Regulacje, nadzor, infrastruktura

Generalnie mozna wskaza¢ dwa zbiory przepiséw regulujacych kwestie ochrony
konsumentdéw finansowych. Po pierwsze, sg to rézne ustawy i rozporzadzenia do-
tyczace sektora finansowego zawierajg przepisy dotyczace ochrony konsumentéw,
obejmujace dzialalnos¢ dostawcow ustug finansowych oraz relacje miedzy do-
stawcami ustug finansowych a ich klientami. Po drugie, przepisy dotyczace ochro-
ny konsumentéw i uczciwej konkurencji okreslaja prawa konsumentéw réznych
towardw i ustug, w tym czesto produktéw i ustug finansowych.
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Z badan przeprowadzonych przez Bank Swiatowy’ w 118 jurysdykcjach (reprezen-
tujacych 130 gospodarek) wynika, zZe niemal we wszystkich ankietowanych panstwach
(ponad 97%) istniejg jakie$ regulacje dotyczace ochrony konsumenta, przy czym
w ostatnim czasie w wielu krajach uchwalono nowe akty prawne dotyczace w szcze-
gblnosci ochrony konsumentéw w ramach ustug finansowych w sposéb komplekso-
wy. Najbardziej rozpowszechniong forma ram prawnych dla ochrony konsumentéw
finansowych sa regulacje w ramach ustawodawstwa finansowego (56%). Ponad 2/3 ba-
danych krajow ma ogolne przepisy dotyczace ochrony konsumentéw, ktore obejmuja
prawa konsumentéw w odniesieniu do szerokiego zakresu towaréw i ustug (przepisy
te tworzg szeroka podstawe dla ochrony praw konsumentdw, ale nie zawieraja zadnych
szczegblnych przepisow dotyczacych ustug i produktéw finansowych). Aby rozwigzaé
konkretne problemy zwigzane z konsumpcja produktéw i ustug finansowych, kraje
stosujg na ogot dwa szerokie podejécia. Pierwsze z nich polega na wiaczeniu szcze-
gotowych przepisow dotyczacych produktéw i ustug finansowych do ogélnego pra-
wa ochrony konsumentéw. Drugie polega na wydaniu specjalnej ustawy dotyczacej
kwestii ochrony konsumentéw finansowych. W wiekszosci krajow przepisy regulujace
ochrong konsumentéw finansowych ochrony konsumentéw finansowych sa rozpro-
szone w wielu ustawach. Tylko 3% respondentéw wskazalo brak jakichkolwiek regula-
¢ji dotyczacych ochrony konsumenta finansowego.

Warto podkresli¢ w tym miejscu, ze Unia Europejska byla jurysdykceija, w ktorej
najbardziej dynamicznie wdrazano reformy w zakresie ochrony konsumentéw. Po
czedci bylo to odpowiedzig na globalnych kryzys finansowy rozpoczety w 2008 r.,
ale takze bylo elementem dlugoterminowych wysitkéw na rzecz integracji euro-
pejskiego rynku finansowego. Ochrona konsumenta jest jedna z formalnie uzna-
nych (w Traktacie z Maastricht) polityk Wspolnoty Europejskiej®.

Polskie regulacje oparte s3 na rozwigzaniach unijnych. Warto jednak podkresli¢,
ze Polska jest w nielicznym gronie panstw, w ktérych kwestia ochrony konsumen-
tow ma umocowanie w Konstytucji. W art. 76 ustawa zasadnicza wskazuje organy
panstwa jako podmioty odpowiedzialne za realizacje zasady ochrony konsumen-
tow (,wladze publiczne chronig konsumentéw, uzytkownikéw i najemcéw przed
dzialaniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz
przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi™?). Konkretne regulacje — bedace im-
plementacja unijnych dyrektyw — zawierajg ustawy ogélne odnoszace si¢ do praw'’

7 The World Bank, Global Survey on Consumer Protection and Financial Literacy, International
Bank for Reconstruction and Development, Washington 2023, http://documentsl.worldbank.
org/curated/en/099013124180517721/pdf/P16239315d0da60591bd9c1b6325ce5c6ef.pdf
(dostep: 14.11.2024).

8 Szerzej: A. Stawicka, Ochrona konsumentéw w Polsce i wybranych krajach, Opracowanie
tematyczne OT-668, Biuro Analiz, Dokumentacji i Korespondencji, Kancelaria Senatu,
Warszawa 2018, www.senat.gov.pl/gfx/senat/pl/senatopracowania/165/plik/ot-668.pdf
(dostep: 3.05.2023).

9 Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 r., Dz.U. 1997 nr 78, poz. 483, ze zm.

10 Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta, t.j. Dz.U. 2024, poz. 1796.


http://documents1.worldbank.org/curated/en/099013124180517721/pdf/P16239315d0da60591bd9c1b6325ce5c6ef.pdf
http://documents1.worldbank.org/curated/en/099013124180517721/pdf/P16239315d0da60591bd9c1b6325ce5c6ef.pdf
http://www.senat.gov.pl/gfx/senat/pl/senatopracowania/165/plik/ot-668.pdf
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i ochrony"' konsumentow, a takze regulacje w zakresie w zakresie przeciwdzialania
nieuczciwym praktykom rynkowym'.

Dodatkowo nalezy wymieni¢ nastepujace ustawy przewidujace mechanizmy
ochrony konsumenta ustug finansowych': w zakresie kredytu konsumenckie-
go'*, konsumenckiego kredytu hipotecznego', odwréconego kredytu hipotecz-
nego'®. Poza tym mechanizmy ochrony konsumenta (a czasem szerzej — klienta)
ustug finansowych zawarte sa w ustawach sektorowych: w zakresie ustug platni-
czych — ustawe o ustugach platniczych, w zakresie ustug $wiadczonych przez
banki - ustawe Prawo bankowe'®, w zakresie ustug inwestycyjnych — ustawe o ob-
rocie instrumentami finansowymi'’, w zakresie ustug ubezpieczeniowych - usta-
we o dzialalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej* oraz ustawe o dystrybucji
ubezpieczen?®'. Zagadnienia ochrony konsumenta sg tez zawarte w licznych ak-
tach wykonawczych oraz rekomendacjach nadzorczych, jak i dobrych praktykach
i standardach opracowywanych przez samorzady branzowe.

W odniesieniu do rozwigzan instytucjonalnych w zakresie ochrony konsumen-
tow generalnie na $wiecie stosowane sg nastepujace modele®*:

= Zintegrowany model pojedynczej agencji - odpowiedzialnos¢ za nadzér nad

ochrong konsumentéw finansowych spoczywa na jednej agencji, ktora jest

11 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentoéw, t.j. Dz.U. 2024, poz.
1616, ze zm.

12 Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
t.j. Dz.U. 2023, poz. 845. Mechanizmy ochrony konsumenta przed nieuczciwymi praktykami
rynkowymi obejmuja takze ochrone cywilnoprawng (Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. -
Kodeks cywilny, t.j. Dz.U. 2024, poz. 1061, ze zm.) i ochrone karng (Ustawa z dnia 6 czerwca
1997 r. - Kodeks karny, t.j. Dz.U. 2025, poz. 383).

13 Ogblne omodwienie systemu prawnego dotyczacego ochrony konsumentéw ustug
finansowych zawiera np. praca: E. Rutkowska-Tomaszewska, Prawo ochrony konsumenta
ustug finansowych w $wietle zatozenia racjonalnego ustawodawcy - kilka wybranych uwag,
»Acta Universitatis Wratislaviensis. Przeglad Prawa i Administracji”, t. 120, 2020, s. 481-498.

14 Ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim, t.j. Dz.U. 2024, poz. 1497, ze zm.

15 Ustawa z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posSrednikami
kredytu hipotecznego i agentami, t.j. Dz.U. 2025, poz. 720.

16 Ustawa z dnia 23 pazdziernika 2014 r. o odwréconym kredycie hipotecznym, t.j. Dz.U. 2025,
poz.573.

17 Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych, t.j. Dz.U. 2025, poz. 611.

18 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. - Prawo bankowe, t.j. Dz.U. 2024, poz. 1646, ze zm.

19 Ustawa z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami finansowymi, t.j. Dz.U. 2024, poz. 722,
zezm.

20 Ustawa zdnia 11 wrzednia 2015 r. o dziatalnoSci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, t.j. Dz.U.
2024, poz. 838, ze zm.

21 Ustawa z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen, t.j. Dz.U. 2024, poz. 1214.

22 The World Bank, Global Survey on Consumer Protection and Financial Literacy. Oversight
Frameworks and Practices in 114 Economies, International Bank for Reconstruction
and  Development, Washington 2014, http://documentsl.worldbank.org/curated/
en/775401468171251449/pdf/887730WP0v20P10portOCPFLOB0OX385258B.pdf, s. 9 (dostep:
14.11.2024).


http://documents1.worldbank.org/curated/en/775401468171251449/pdf/887730WP0v20P10port0CPFL0Box385258B.pdf
http://documents1.worldbank.org/curated/en/775401468171251449/pdf/887730WP0v20P10port0CPFL0Box385258B.pdf
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odpowiedzialna za wszystkie aspekty nadzoru w tym nadzdr ostrozno$ciowy;,
nadzdr nad postgpowaniem rynkowym i nadzér nad ochrong konsumentéw,
w odniesieniu do wszystkich nadzorowanych dostawcéw ustug finansowych
dostawcow ustug finansowych dzialajacych w ramach danej jurysdyke;ji.

= Model agencji sektorowych - obowiazki zwigzane z nadzorem nad ochrona

konsumentdw podlegaja wielu agencjom, ktére sa odpowiedzialne za wszystkie
aspekty nadzoru w tym nadzdr ostroznosciowy, nadzér nad postepowaniem
rynkowym i nadzér ochrong konsumentéw, najczesciej rozdzielajac uprawnie-
nia regulacyjne w zakresie bankowosci, ubezpieczen i rynkéw kapitalowych.

= Model wyspecjalizowanej agencji ds. postepowania rynkowego (Twin

Peaks) — obowiazki nadzoru nad ochrong konsumentéw finansowych pod-
legaja jednej agencji zajmujacej si¢ szeroko pojetym nadzorem nad zacho-
waniem rynku finansowego, oddzielonej od jednego zintegrowanego organu
nadzoru ostrozno$ciowego.

* Model wyspecjalizowanej agencji ochrony konsumentéw finansowych

- nadzér nad ochrong konsumentéw finansowych nalezy do jednej wyspe-
cjalizowanej instytucji ochrony konsumentéw, ktéra nie posiada szerszych
uprawnien nadzoru nad funkcjonowaniem instytucji sektora finansowego.

= QOgolny model agencji ochrony konsumentéw — odpowiedzialno$¢ za ochro-

ne konsumentéw finansowych spoczywa na agencji lub agencjach odpowie-
dzialnych za szerszy nadzoér nad ochrong konsumentéw w ramach danej
jurysdykgji, w tym za inne niefinansowe obszary dziatalnosci.

Wedle cytowanego badania Banku Swiatowego w ponad 83% badanych krajéw
agencje odpowiedzialne za nadzér ostroznosciowy (sektorowe lub zintegrowa-
ne) s3 rowniez odpowiedzialne za ochrone konsumentéw finansowych, natomiast
w 11% - osobna instytucja ochrony konsumenta (czesciej ogélna — 7%, niz wyspe-
cjalizowana w ochronie konsumentéw finansowych - 4%).

W Polsce centralnym organem wlasciwym w sprawach ochrony konsumentéow
jest Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (czyli podmiot zajmujacych sie
ogolnie ochrong konsumentdéw, a nie wyspecjalizowany wyltacznie w odniesieniu
do konsumentéw ustug finansowych), a dodatkowo Komisja Nadzoru Finanso-
wego ma kompetencje do dziatan zwigzanych z ochrong konsumentéw w odnie-
sieniu do nadzorowanych instytucji finansowych. Ponadto urzedem panstwowym
powotanym do reprezentowania intereséw konsumentéw rynku finansowego (do
zadan ktorego nalezy takze pomoc w rozwigzywaniu spraw indywidualnych) jest
Rzecznik Finansowy. Sprawami indywidualnych konsumentéw zajmuja si¢ tak-
ze: ADRy* tworzone przez podmioty publiczne (sad polubowny przy Rzeczniku
Finansowym, sad polubowny przy KNF), organy samorzagdowe (powiatowi i miej-
scy rzecznicy konsumentéw) oraz organizacje pozarzadowe: ADR-y tworzone

23 The World Bank, Global Survey on Consumer Protection and Financial Literacy 2023, s. 42.

24 Alternative Dispute Resolution, ADR - alternatywne metody rozstrzygania sporéw mie-
dzy konsumentami (np. w formie mediacji, postepowania arbitrazowego lub przed sadem
polubownym).
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przez organizacje pozarzadowe (np. Bankowy Arbitraz Konsumencki dziala przy
Zwigzku Bankoéw Polskich) i organizacje konsumenckie (np. Federacja Konsu-
mentow, Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich). Instytucjonalny system ochro-
ny praw konsumentéw na polskim rynku finansowym podsumowuje rysunek 9.

SYSTEM OCHRONY PRAW KONSUMENTOW NA RYNKU

/\

Podmioty dziatajace w interesie ogétu
konsumentow

—

Podmioty dziatajgce w sprawach
indywidualnych konsumentéw

—

Regulator rynku, | | Urzad paristwowy Podmioty Organizacje
Centralny organ pomadajacy powotany do' w st'ru'kturzle? Organy pozarzadowe
wtasciwy kompe'tenclje repljezentoyvama adrrjlnlstraql, ; samorzadowe zajmuijace sie
w sprawach do dziatan lnteresow’ do kto_rych zadan ochrong praw
ochrony zwigzanych konsumentow nalezY pomoc‘ Kkonsumentéw
konsumentow z ochrong rynku W rozwigzywaniu
konsumentéw finansowego spraw
,,,,,,,,,,, i,,,,,,,,‘ ,,,,,,,,,,1,,,,,,,,,‘ e A& _,,,,,i,,,,,,,,,,,,,,,L,,,,T,,,,,,A,,,,,,,,,,,1,,,,,,,
: i : ADRy ! ) | ADRy Organizacje |
i« ! itworzone przez Powmtor(ly | tworzone | konsumenckie !
Prezes UOKiK KNF Bzecznl podmioty § rzecznlt/ Y
Finansowy | __publiczne __}Konsumen OWi organizacje | Federacja
sad Miejski 3 pozarzadowe i Konsumentow |
[ 4 . N 1Stowarzyszenie;
i 1 polubowny { rzecznik | Konsumentow |
przy RzF konsumentéw:  Arbiter ! 3 '
Vo ! Polskich
' 1Sqd polubowny bankowy
przy KNF

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Rysunek 9. System ochrony praw konsumentéw na polskim rynku finansowym

Zrédto: na podstawie NIK, Funkcjonowania systemu ochrony praw klientéw podmiotéw rynku
finansowego, LBF-4101-04-00-00/2013, kwiecien 2014, www.nik.gov.pl/plik/id,6423,vp,8193.pdf
(dostep: 26.02.2024).

3. Dziatania instytucji finansowych

3.1. Samodyscyplina instytucji finansowych -
kodeksy dobrych praktyk/etyczne

Niezaleznie od regulacji i nadzoru zewnetrznego dla funkcjonowania sektora fi-
nansowego bardzo istotne znaczenie ma samoregulacja. Jest ona czesto okresla-
na jako ,miekkie prawo” (soft law)®, opiera si¢ na dobrowolnie opracowanych

25 Soft law jest pojeciem szerokim, odnoszacym sie np. do samoregulacji (self-regulation),
dobrowolnej regulacji (voluntary regulation), wspétregulacji (co-regulation), quasi-regulacji,
wtadztwa prywatnego (private governance). ,Miekkie prawo” moze by¢ definiowane w ujeciu:
szerokim - oznacza wszystkie zasady postepowania inne anizeli przepisy prawne, regulacje


www.nik.gov.pl/plik/id,6423,vp,8193.pdf
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i przyjetych kodeksach dobrych praktyk lub innych zasadach niemajacych charak-
teru formalnie obowiazujgcych. Samoregulacja - czyli dobrowolne przyjecie okre-
$lonych zasad postepowania — aby byla skuteczna, musi by¢ wsparta samokontrolg
- czyli systemem zapewniajacym przestrzeganie przyjetych zasad. Oba elementy
tacznie tworza samodyscypline?.

Skuteczno$¢ samodyscypliny jest oczywiscie warunkowana poczuciem odpo-
wiedzialno$ci uczestnikéw systemu finansowego oraz stopniem rozwoju rynkow
finansowych. Im stabsze sa postawy etyczne i silniejsze ekonomiczne oczekiwania
uczestnikow rynkéw finansowych, tym stabsze beda efekty samoregulacji. Jedno-
cze$nie im bardziej rozwiniete sg rynki finansowe, im bardziej skomplikowane in-
nowacyjne instrumenty finansowe i mniej konserwatywne nastawienie instytucji
finansowych, tym wigksze zagrozenie, Ze nie bedzie mozliwe uzyskanie pozytyw-
nych efektéw samoregulacji.

Jako przyklady kodeksow dobrych praktyk mozna wskaza¢ normy srodowi-
skowe, opracowane przez organizacje branzowe, zwigzki samorzadowe badz sto-
warzyszenia zrzeszajace profesjonalistow z okreslonych zawoddéw lub sektoréow
gospodarki. Sg one typowym przykfadem samoregulacji — inicjatywa oddolna, ad-
resowang do instytucji lub/i ich pracownikéw, przyjmowana na zasadach dobro-
wolnosci. Moga dotyczy¢ okreslonej sfery dzialalnos$ci (np. reklamy), podmiotow
okreslonego sektora lub rodzaju (np. podmiotéw sektora finansowego, spotek giet-
dowych, rynkéw finansowych itd.) badz tez pracownikéw okreslonych sektorow
lub wykonujacych okreslony zawdd (np. ksiggowych, doradcéw gospodarczych)?.

Przykladem zbioru zasad adresowanych do podmiotéw sektora finansowego
jest Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego®, ktory propaguje ideg profesjo-
nalizmu i warto$ci etyczne, jakimi powinny kierowa¢ si¢ podmioty finanso-
we oferujace klientom produkty lub ustugi finansowe®. Kanon jest inicjatywa

administracyjne lub umowy oraz waskim - oznacza zestaw instrumentéw tworzonych przez
profesjonalistow z ich wtasnej inicjatywy lub w kooperacji z konsumentami i/lub panstwem,
albo na podstawie autoryzacji panstwowej, stosowanych na bazie porozumienia. A. Mokrzysz-
Olszynska, Znaczenie soft law w regulowaniu dziatalnosci reklamowej, Prace i Materiaty
nr 281, SGH, Instytut Gospodarki Swiatowej, Warszawa 2007.

26 E.Rutkowska-Tomaszewska, Zasady dobrych praktyk na rynku ustug bankowych i ich znacze-
nie w dziatalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, ,Kwartalnik Arbitraz i Mediacja”,
nr4(12),2010.

27 Szerzej: M. Marcinkowska, Regulation and self-regulation in banking: in search of optimum,
»,Bank i Kredyt”, t. 44, nr2,2023,s.119-158.

28 KNF, Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego, Warszawa 2008, www.knf.gov.pl/knf/pl/
komponenty/img/Kanon%20DPRF_51881.pdf (dostep: 1.05.2009).

29 Kanon obejmuje zasady dotyczace: uczciwosci, starannosci i kompetencji, godnosci
i zaufania, zasobow i procedur, relacji wewnetrznych, zapobiegania konfliktom intereséw,
informacji od klientéw, ochrony informacji o klientach, informacji dla klientéw, profilowania
ustug, rzetelnej reklamy, reklamacji klientdw, stosunkéw wzajemnych i uczciwej konkurencji,
rozstrzygania sporéw wzajemnych, dziatania dla rozwoju rynku oraz stosowania Kanonu.


http://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Kanon DPRF_51881.pdf
http://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Kanon DPRF_51881.pdf
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oddolna®, a jego przyjecie do stosowania przez wszystkie podmioty finansowe jest
rekomendowane przez Komisje Nadzoru Finansowego®' oraz wiele instytucji i or-
ganizacji branzowych?®%.

Kolejnym przyktadem - o szerszym charakterze — jest Kodeks Postepowania
i Praktyki Rynkéw Finansowych®, ktoéry obejmuje szeroki zakres tematyczny ryn-
ku miedzybankowego (tj. wszelkich nieregulowanych rynkéw) oraz instrumen-
tow stosowanych przez departamenty skarbowe bankéw (np. transakcje walutowe,
transakcje rynku pieni¢znego, opcje, transakcje futures, swapy itd.)*.

Dla dzialalnosci bankéw istotne znaczenie ma Kodeks etyki bankowej (Zasa-
dy Dobrej Praktyki Bankowej)®, przyjety przez Zwiazek Bankow Polskich, ktéry
stanowi zbidr zasad postepowania zwigzanych z dzialalnoscig bankéw i odno-
si si¢ odpowiednio do bankoéw i ich pracownikéw (oraz innych oséb, za ktérych
posrednictwem banki wykonuja czynnosci bankowe). Dokument 6w formutuje
zasady: postepowania bankéw w stosunkach z klientami, przetwarzania danych
osobowych, postepowania ze skargami i reklamacjami klientéw, reklamy, wza-
jemnych stosunkéw pomiedzy bankami oraz zasady postepowania pracownika
banku. Oceng stosowania zasad zajmuje si¢ dzialajaca przy ZBP Komisja Etyki
Bankowej. W odniesieniu do zakladéw ubezpieczen (oraz osob dziatajacych w ich
imieniu, na ich rzecz lub ich rachunek) podobne zasady opracowata Polska Izba

30 Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego zostat opracowany w wyniku wspotpracy
trzydziestu organizacji zrzeszajagcych podmioty oferujagce produkty i ustugi finansowe,
organizacji i instytucji reprezentujacych interesy klientow, innych instytucji rynkowych,
przy udziale ekspertéw ze $rodowiska akademickiego. www.knf.gov.pl/dla_rynku/kanon_
praktyk/index.htm (dostep: 1.05.2009).

31 Uchwata nr 99/2008 Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 18 marca 2008 r. w sprawie
rekomendacji stosowania Kanonu Dobrych Praktyk Rynku Finansowego, Dz.Urz. KNF 2008,
nr 3, poz. 9.

32 W tym m.in.: BFG, ZBP, PID, ZFDF, ZMiD, SlI, KPFwP i in., www.knf.gov.pl/dla_rynku/kanon_
praktyk/deklaracje_stosowania_KDPRF.html (dostep: 14.11.2024).

33 Polskie Stowarzyszenie Dealeréw Bankowych ACI Polska, Kodeks Wzorcowy (Miedzynarodowy
Kodeks Postepowania i Praktyki Rynkow Finansowych), 2004, www.acipolska.pl/images/pliki/
ACI_Kodeks_Wzorcowy.pdf (dostep: 30.09.2008).

34 Kwestie objete regulacjg Kodeksu Wzorcowego dotycza: godzin urzedowych i problematyki
stref czasowych, zagadnien etyki osobistej, funkcjonowania komérkirozliczeniowej, ptatnosci
i potwierdzen, spordw, konfliktdw, rozstrzygania sporéw i przestrzegania postanowien
Kodeksu Wzorcowego, upowaznief, dokumentacji i rejestrowania rozméw telefonicznych,
brokeréw i prowizji brokerskich, praktyki dealerskiej, ogdlnych zasad zarzadzania ryzykiem;
Kodeks zawiera takze dodatkowe wskazéwki dotyczace dziatalnosci zwigzanej z obstuga
klientéw instytucjonalnych.

35 Zwiagzek Bankdéw Polskich, Kodeks Etyki Bankowej (Zasady Dobrej Praktyki Bankowej),
zatacznik do uchwaty nr 10/2023, https://zbp.pl/getmedia/c2d2f502-0cfd-4ee3-9bab-
6ab8a4db4ce3/Kodeks-Etyki-Bankowej-2023. Kodeks uzupetnia Rekomendacja Komisji
Etyki Bankowej przy ZBP o ksztattowaniu kultury etycznej w bankach, Warszawa, kwiecien
2019,  https://zbp.pl/getmedia/173f6684-90b7-4d6d-afc4-f35b1b27b935/Rekomendacja_
KEB_v_2019 (dostep: 1.06.2023).
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Ubezpieczen*. Swdj kodeks etyki zawodowej przyjeli tez maklerzy i doradcy®, po-
$rednicy ubezpieczeniowi i finansowi*® oraz doradcy finansowi*.

Poszczegodlne instytucje finansowe badz to przyjmujg zewnetrzne kodeksy, badz
tez opracowuja wlasne. Takie programy etyczne pelnig zaréwno funkcj¢ wewnetrz-
na (pokazuja pracownikom etyczny wymiar prowadzenia biznesu, u§wiadamiajg
akceptowalne postawy i zasady postgpowania), jak i zewnetrzng (sprzyjaja kre-
owaniu pozytywnego publicznego wizerunku podmiotu, budowaniu jego reputa-
cji)*. Jak wspomniano, oprdcz samoregulacji niezbedna jest tez samodyscyplina.
Jednym z istotnych instrumentéw wspomagajacych proces zarzadzania instytu-
cja — ktdérego cel stanowi wspieranie tworzenia etycznego jej klimatu - jest audyt
etyczny*'.

Dowodezi sig, ze kodeksy etyczne przedsigbiorstw moga stanowic¢ skuteczny me-
chanizm wladztwa korporacyjnego, stanowigc wytyczne dla postaw ekonomicz-
nych. W szczegdlnosci kodeksy takie sg istotne wowczas, gdy inne instrumenty
(mechanizmy rynkowe, interwencje panstwa, spoteczny klimat etyczny) nie osia-
gaja optymalnych spolecznie efektow*. Regulacje nie zawsze s3 skuteczne, nie
zawsze sprzyjaja zwigkszaniu wartosci przedsiebiorstw; czesto to etyka kierownic-
twa, edukacja etyczna lub normy spoteczne pozwolg osiagnac lepsze efekty anize-
li rygorystyczne przepisy*. Same kodeksy etyczne - jakkolwiek w zamiarze maja
kierowanie zachowaniami i postawami — nie mogg wszelako stanowi¢ substytutu
dla zasad moralnych, kultury i charakteru*.

36 Polska Izba Ubezpieczen, Zasady dobrych praktyk, https://piu.org.pl/zasady-dobrych-
praktyk/ (dostep: 14.11.2024).

37 Zasady Etyki Zawodowej Makleréw i Doradcow, 25.05.2017, https://zmid.org.pl/wp-content/
uploads/2022/06/171023_Zasady_Etyki_Zawodowej_Maklerow-i-Doradcow.pdf  (dostep:
14.11.2024).

38 Polska Izba Posrednikéw Ubezpieczeniowych i Finansowych, Kodeks Etyki, czerwiec
2006, www.beinsured.pl/kodeks-etyki-polskiej-izby-posrednikow-ubezpieczeniowych-i-
finansowych (dostep: 14.11.2024).

39 Europejska Federacja Doradcéw Finansowych, Zasady etyczne, 2016, https://effp.pl/wp-
content/uploads/2016/04/kodeks-etyczny.pdf (dostep: 14.11.2024).

40 A. Lewicka-Strzatecka, Etyczne standardy firm i pracownikow, Wydawnictwo IFiS PAN,
Warszawa 1999, s. 68.

41 Szerzej: K. Swieszczak, Standardy etyczne obstugi klientéw w ocenie obecnych i przysztych
doradcéw bankowych, Wydawnictwo Uniwersytetu £ddzkiego, £6dz 2020, s. 69.

42 S. Thomson, Business Ethics as Corporate Governance, ,European Journal of Law and
Economics”, vol. 11, issue 2,2011, s. 153-164.

43 L. He, S.J.K. Ho, Monitoring Costs, Managerial Ethics and Corporate Governance: A Modeling
Approach, ,Journal of Business Ethics”, vol. 99, 2011, s. 623-635.

44 Z. Razaee, Corporate Governance Post Sarbanes-Oxley. Regulations, Requirements, and
Integrated Processes, John Wiley & Sons, Hoboken 2007.
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3.2. Koopetycja jako sposéb na ograniczanie ryzyka
i kosztow na rynku ustug finansowych

Tak jak samodyscyplina stanowi uzupelnienie dla regulacji i nadzoru, tak konku-
rencja i koopetycja instytucji finansowych sa elementami komplementarnymi dla
nadzoru, a przy tym wspieraja rozwoj infrastruktury rynkowe;.

Konkurencja w sektorze finansowym ma specyficzny charakter, wynikajacy ze
szczegdlnej natury i roli tych instytucji. Nie moze by¢ to ostre, rujnujgce wspol-
zawodnictwo (nie dazy si¢ do zniszczenia innych graczy rynkowych)*. Obecnie
konkurencja w sektorze finansowym pojmowana jest nie jako destruktywna ry-
walizacja, ale jako dlugofalowa presja, prowadzaca poprzez wspotzawodnictwo do
innowagcji i dynamicznego rozwoju*.

Funkcjonowanie podmiotéw finansowych opiera si¢ bowiem na zaufaniu
spolecznym; instytucjom tym zalezy zatem na bezpiecznej, stabilnej dzialalno-
$ci calego sektora, co jest warunkiem koniecznym (cho¢ niewystarczajacym) dla
stworzenia odpowiedniego wizerunku - godnych zaufania podmiotéw. Kolejnym
zrodtem odmiennosci konkurowania w sektorze finansowym jest fakt, ze zaden
z podmiotéw w nim funkcjonujacych nie moze dziata¢ w pojedynke. Wynika to
z charakteru tej dzialalnos$ci, wymagajacej uczestnictwa w systemie wzajemnych
rozliczen, dokonywania operacji na miedzybankowym rynku pieni¢znym, ko-
niecznosci korzystania przez zaklady ubezpieczen z reasekuracji, a czasem tak-
ze wspolnego oferowania produktéw (np. w ramach konsorcjow kredytowych,
koasekuracji oraz wspdtpracy bankowo-ubezpieczeniowej). Instytucje finansowe
wzajemnie dyscyplinuja si¢, dazac do zachowania stabilnosci sektora finansowe-
go" i dbajac wspolnie o jego rozwoj, utrzymanie wysokich standardow funkcjo-
nowania oraz o jego pozytywny wizerunek. Przejawami takich skoordynowanych
dzialan jest funkcjonowanie instytucji samorzadu sektorowego (np. Zwiaz-
ku Bankéw Polskich, Polskiej Izby Ubezpieczen, Izby Zarzadzajacych Fundu-
szami i Aktywami, Izby Gospodarczej Towarzystw Emerytalnych, Izby Doméw
Maklerskich).

W odniesieniu do tego sektora szczegoélnie zasadne wydaje si¢ stosowanie an-
gielskiego okreslenia coopetition, oznaczajacego taki sposob konkurowania (com-
petition), ktéry wymaga kooperacji (cooperation) podmiotéw. Mozna zatem mowic¢

45 B.Kosinski, Tendencje rozwojowe na rynku ustug bankowych, [w:] L. Oreziak, B. Pietrzak (red.),
Bankowos¢ na swiecie i w Polsce, OLYMPUS, Warszawa 2000-2001, s. 129-130.

46 G. Wozniewska, Potencjat konkurencyjny banku spétdzielczego, Wydawnictwo UE we
Wroctawiu, Wroctaw 2011, s. 36.

47 Dowodem jest cholby wystepowanie dyscypliny rynkowej na rynku miedzybankowym
(przy czym silna dyscyplina rynkowa ogranicza ryzyko, ale takze zmniejsza dyscypline
rynkowa). I. Distinguin, T. Kouassi, A. Tarazi, Interbank Deposits and Market Discipline:
Evidence from Central and Eastern Europe, ,Journal of Comparative Economics”, vol. 41, issue
2,2013, s. 544-560.
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o ,koopetycji™*, ,kooperencji”* lub ,koopurencji”* bankdéw, czyli jednoczesne;j
rywalizacji i wspolpracy.

Pierwszym obszarem wspolpracy konkurentow jest wspottworzenie zasad funk-
cjonowania sektora, regulacji prawnych (udzial w konsultacjach srodowiskowych
dotyczacych projektowanych norm prawnych) oraz samoregulacji (np. korekséw
etycznych, dobrych praktyk). Kolejnym obszarem jest wspottworzenie infrastruk-
tury rynkowej. Jako przyklady z rynku bankowego mozna tu poda¢ stworzenie na
polskim rynku podwalin systemu rozrachunkoéw, systemu platnosci (BLIK). Dla
usprawnienia biezacego funkcjonowania tych podmiotéw i ograniczenia podej-
mowanego przez nie (oraz ich klientéw) ryzyka istotne znaczenie ma funkcjono-
wanie systeméw wymiany informacji (np. informacji kredytowej — BIK, informacji
na temat ryzyka operacyjnego — System Zdarzen z Obszaru Ryzyka Operacyjne-
go, ZORO, informacji dotyczacych przeciwdzialania praniu pieniedzy i finanso-
waniu terroryzmu - SCU AML)*'. Tego typu wspotpraca konkurentéw wymaga
oczywiscie pogodzenia niekiedy rozbieznych intereséw, ale umozliwia tworzenie
lepszych rozwigzan, ograniczenie ryzyka i kosztow przez podmioty uczestnicza-
ce w niej.

3.3. Oferta produktowa i dystrybucja - nieprawidtowosci,
naduzycia i przestepstwa finansowe

Kluczowa cze$¢ zaréwno regulacji, jak i rekomendacji i samoregulacji, majacych
zapewni¢ bezpieczenstwo konsumenta na rynku ustug finansowym, stanowia
oczywiscie zasady nakladajgce pewne obowiazki i ograniczenia na instytucje ofe-
rujace lub posredniczace w sprzedazy ustug finansowych. W szczegdlnosci do-
tycza one samego ksztaltu oferty produktowej, sposobu jej dystrybucji, obstugi
klienta, ale takze jego edukowania®.

48 Por. np. W. Czakon, Koopetycja - splot tworzenia i zawtaszczania wartosci, ,Przeglad
Organizacji”,nr12(839),2009,s.11-14,https://doi.org/10.33141/p0.2009.12.03; J. Kreft,K.Leja,
Koopetycja w trzech odstonach, Wydawnictwo Politechniki Gdanskiej, Gdansk 2020.

49 Por. np. J. Cygler, Kooperencja przedsiebiorstw. Czynniki sektorowe i korporacyjne, Oficyna
Wydawnicza Szkoty Gtéwnej Handlowej w Warszawie, Warszawa 2009; J. Cygler et al.,
Kooperencja przedsiebiorstw w dobie globalizacji. Wyzwania strategiczne, uwarunkowania
prawne, Wolters Kluwer Polska, Warszawa 2013.

50 W polskiej literaturze przedmiotu najczesciej stosowane jest stowo ,koopetycja”, jednak
zasadne wydaje sie zastosowanie analogii w stowotwodrstwie i uwzglednienie w neologizmie
cztondw pochodzacych z dwdch stéw: kooperacji i konkurencji. Por: M. Marcinkowska,
Kapitat relacyjny banku, t. Il: Relacje banku z kluczowymi interesariuszami, Wydawnictwo
Uniwersytetu £6dzkiego, £6dz 2013, rozdziat 7.

51 Ibidem.

52 Gtoéwnie to te aspekty sg ujete w zasadach 6-12 (i czeSciowo takze 3-4) sformutowanych
w omdwionym w pierwszym podrozdziale dokumencie OECD, G20 High-level Principles on
Financial Consumer Protection.
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Ze wzgledu na tematyke i kontekst niniejszej monografii uwaga w tym punkcie
nie zostanie poswiecona samej prezentacji oferty produktowej i metod dystrybu-
cji oraz obstugi produktéw finansowych, lecz nieprawidlowos$ciom i naduzyciom
z nimi zwigzanymi, a takze przestepstwami w tym obszarze (w tym popelnianymi
przez strony trzecie)™.

Na wstepie nalezy zaznaczy¢, ze nie istnieja $ciste definicje uzytych wyzej po-
je¢. Naduzycie finansowe ma najszersze znaczenie, obejmujac nie tylko dziatania
nielegalne, ktére moga zaszkodzi¢ systemom finansowym, ale takze inne dziata-
nia, ktére wykorzystuja ramy podatkowe i regulacyjne z niepozadanymi skutkami.
Gdy naduzycie finansowe dotyczy instytucji finansowych (lub rynkéw finanso-
wych), okresla sie je czasem mianem naduzycia w sektorze finansowym. Przestep-
stwa finansowe, ktore stanowig podgrupe naduzy¢ finansowych, moga odnosi¢
sie do wszelkich przestepstw bez uzycia przemocy, ktére zasadniczo prowadza
do strat finansowych, w tym do oszustw finansowych. Obejmuje ono réwniez sze-
reg nielegalnych dzialan, takich jak pranie pieniedzy i uchylanie si¢ od ptacenia
podatkow™.

Nieprawidlowosci i naduzycia ze strony podmiotéw $wiadczacych ustugi fi-
nansowe mogg miec roézny charakter prawny, zakres podmiotowy i wymiar (indy-
widualny, zbiorowy). Do najbardziej typowych naduzy¢ naleza™:

a) nieuczciwe praktyki rynkowe,

b) niedozwolone klauzule umowne,

c) praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow,

d) misselling ustug finansowych.

Nieuczciwe praktyki rynkowe sa uregulowane w ustawie o przeciwdzialaniu
nieuczciwym praktykom rynkowym? (ktéra zakazuje ich stosowania przez przed-
siebiorcéw wobec konsumentéw). Jako nieuczciwg praktyke rynkowa stosowang
przez przedsigbiorcow wobec konsumentéw uznaje si¢ takg praktyke rynkows,
ktora jest ,,sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposéb znieksztalca lub
moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta przed zawar-
ciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu™’.
W szczegdlnosci nieuczciwg praktyka rynkowa jest:

53 Szczegétowa analiza kluczowych kategorii nieprawidtowosci na polskim rynku ustug
finansowych zawarta jest w Il tomie niniejszej monografii.

54 International Monetary Fund, Financial System Abuse, Financial Crime and Money Laundering
- Background Paper, February 2001, www.imf.org/external/np/ml/2001/eng/021201.pdf
(dostep: 4.11.2004).

55 E. Rutkowska-Tomaszewska, Naduzycia na rynku ustug finansowych wobec konsumentéw.
Ujecie ogdlne i przeglgdowe, [w:] Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku Finansowym,
Raport: Nieprawidtowosci na rynku finansowym a ochrona konsumenta, Warszawa, wrzesien
2019, s. 16-36, https://rf.gov.pl/doradczy-komitet-naukowy/nieprawidlowosci-na-rynku-
finansowym-a-ochrona-konsumenta (dostep: 1.10.2019).

56 Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

57 Ibidem, art. 4 ust. 1.


http://www.imf.org/external/np/ml/2001/eng/021201.pdf
https://rf.gov.pl/doradczy-komitet-naukowy/nieprawidlowosci-na-rynku-finansowym-a-ochrona-konsumenta
https://rf.gov.pl/doradczy-komitet-naukowy/nieprawidlowosci-na-rynku-finansowym-a-ochrona-konsumenta
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= praktyka rynkowa wprowadzajaca w blad - za taka uznaje sie takie dziala-
nie, jezeli w jakikolwiek sposéb powoduje lub moze powodowac ono podje-
cie przez przecigtnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej
by nie podjat®;

= zaniechanie wprowadzajace w blad - dotyczy takiej praktyki, ktéra pomija
istotne informacje potrzebne przeci¢tnemu konsumentowi do podjecia decy-
zji dotyczacej umowy i tym samym powoduje lub moze powodowa¢ podje-
cie przez przecigtnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej
by nie podjat*’;

= agresywna praktyka rynkowa — dotyczy to praktyk, ktére przez niedopusz-
czalny nacisk w znaczny sposoéb ograniczaja lub moga ograniczy¢ swobode
wyboru przecigtnego konsumenta lub jego zachowanie wzgledem produktu,
i tym samym powoduje lub moga powodowa¢ podjecie przez niego decyzji
dotyczacej umowy, ktdrej inaczej by nie podjat®,

Ibidem, art. 5 ust. 1. W szczegblnosci moze to polegaé na: rozpowszechnianiu nieprawdzi-
wych informacji, rozpowszechnianiu prawdziwych informacji w sposéb mogacy wpro-
wadzaé w btad, nieprzestrzeganie kodeksu dobrych praktyk, o dobrowolnym przystapie-
niu do ktérego przedsiebiorca poinformowat. Dziatania takie moga dotyczy¢ np.: istnienia
produktu, jego rodzaju lub dostepnosci i cech, obowigzkéw przedsiebiorcy zwigzanych z pro-
duktem, praw konsumenta, w szczegblnosci prawa do odstapienia od umowy, ceny, sposo-
bu obliczania ceny lub istnienia szczegblnej korzysci cenowej, postugiwanie sie certyfikatem,
znakiem jakosci lub réwnorzednym oznaczeniem, nie majac do tego uprawnienia, podawa-
nie przez przedsiebiorce informacji, ze zobowiazat sie on do przestrzegania kodeksu dobrych
praktyk, jezeli jest to niezgodne z prawda lub twierdzenie, ze kodeks dobrych praktyk zostat
zatwierdzony przez organ publiczny lub inny organ, jezeli jest to niezgodne z prawda, twier-
dzenie, ze przedsiebiorca uzyskat stosowne uprawnienie od organu publicznego lub podmio-
tu prywatnego lub ze praktyki rynkowe lub produkt zostaty zatwierdzone, zaaprobowane lub
uzyskaty inne stosowne uprawnienie od organu publicznego lub podmiotu prywatnego, przy
jednoczesnym niespetnieniu warunkdw zatwierdzenia, aprobaty lub warunkéw niezbednych
do uzyskania innego stosownego uprawnienia.

Ibidem, art. 6. ust. 1. Polega to w szczegblnosSci na zatajeniu lub nieprzekazaniu w sposéb ja-
sny, jednoznaczny lub we wtasciwym czasie istotnych informacji dotyczacych produktu, nie-
ujawnieniu handlowego celu praktyki, jezeli nie wynika on jednoznacznie z okolicznosci i je-
zeli powoduje to lub moze spowodowaé podjecie przez przecietnego konsumenta decyzji
dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat. Istotnymi informacjami sa te, ktére przedsie-
biorca stosujacy praktyke rynkowa jest obowigzany podac konsumentom na podstawie od-
rebnych przepiséw (moga one dotyczy¢ np. istotnych cech produktu, jego ceny i sposobu jej
ptatnosci, istnienia prawa do odstgpienia od umowy lub rozwigzania jej).

Ibidem, art. 8 ust. 1. Za niedopuszczalny nacisk uwaza sie kazdy rodzaj wykorzystania prze-
wagi wobec konsumenta, w szczegblnosci uzycie lub grozbe uzycia przymusu fizycznego lub
psychicznego, w sposdb znacznie ograniczajacy zdolnos¢ przecietnego konsumenta do pod-
jecia Swiadomej decyzji dotyczacej umowy. Przyktadami agresywnych praktyk rynkowych
s3: wywotywanie wrazenia, ze konsument nie moze opusci¢ pomieszczen przedsiebiorcy
bez zawarcia umowy, sktadanie wizyt w miejscu zamieszkania konsumenta, nawet jezeli nie
przebywa on tam z zamiarem statego pobytu, ignorujgc prosbe konsumenta o jego opusz-
czenie lub zaprzestanie takich wizyt, z wyjatkiem przypadkéw egzekwowania zobowigzan
umownych, w zakresie dozwolonym przez obowiazujace przepisy, uciazliwe i niewywotane
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* stosowanie sprzecznego z prawem kodeksu dobrych praktyk (przy czym nie-
uczciwej praktyki rynkowej dopuszcza sie tworca kodeksu dobrych praktyk,
ktérego postanowienia sg sprzeczne z prawem®');

* prowadzenie dziatalnosci w formie systemu konsorcyjnego lub organizowa-
nie grupy z udzialem konsumentéw w celu finansowania zakupu w systemie
konsorcyjnym®.

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw zakazuje stosowania we wzor-
cach umoéw zawieranych niedozwolonych postanowien umownych®. Przepis
6w odwoluje sie do zapiséw Kodeksu cywilnego, ktore za niedozwolone postano-
wienia umowne uznaje takie postanowienia umowy zawieranej z konsumentem
nieuzgodnione indywidualnie®, ktore ksztaltujg jego prawa i obowiazki w spo-
sob sprzeczny z dobrymi obyczajami, razaco naruszajac jego interesy®. Przestanka
»razacego naruszenia interesdw konsumenta” nie jest zdefiniowana w przepisach®,
a jest interpretowana w orzeczeniach dotyczacych niedozwolonych wzorcow
umownych®. Organem wlasciwym do wydawania decyzji w sprawach o uznanie
postanowien wzorca umowy za niedozwolone jest Prezes UOKiK®.

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw zakazuje takze stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw®. Taka praktyka jest
godzace w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie przedsie-
biorcy, w szczegolnosci: naruszanie obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej,
prawdziwej i petnej informacji, nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczci-
wej konkurencji, proponowanie konsumentom nabycia ustug finansowych, ktére

dziataniem albo zaniechaniem konsumenta naktanianie do nabycia produktéw przez tele-
fon, faks, poczte elektroniczna lub inne $rodki porozumiewania sie na odlegto$¢, zadanie od
konsumenta zgtaszajgcego roszczenie, w zwigzku z umowa ubezpieczenia, przedstawienia
dokumentoéw, ktdrych w sposéb racjonalny nie mozna uznaé za istotne dla ustalenia zasad-
nosci roszczenia, lub nieudzielanie odpowiedzi na stosowng korespondencje, w celu nakto-
nienia konsumenta do odstgpienia od zamiaru wykonania jego praw wynikajacych z umowy
ubezpieczenia, umieszczanie w reklamie bezposredniego wezwania dzieci do nabycia rekla-
mowanych produktéw lub do naktonienia rodzicéw lub innych osdb dorostych do kupienia
im reklamowanych produktéw.

61 Ibidem, art. 11 ust. 2.

62 lbidem, art. 10.

63 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw, art. 23a.

64 Nieuzgodnione indywidualnie s te postanowienia umowy, na ktérych tresé¢ konsument nie
miat rzeczywistego wptywu. W szczegdlnosci odnosi sie to do postanowien umowy przeje-
tych z wzorca umowy zaproponowanego konsumentowi przez kontrahenta.

65 Art. 385! Kodeksu cywilnego.

66 Art. 385° Kodeksu cywilnego wymienia przyktady postanowien, objete domniemaniem
abuzywnosci.

67 Patrz: E. Rutkowska-Tomaszewska, Naduzycia na rynku ustug finansowych...

68 Na stronie internetowej UOKIiK znajduje sie rejestr klauzul niedozwolonych (www.rejestr.
uokik.gov.pl) oraz wykaz decyzji Prezesa UOKIK ich dotyczacych (https://decyzje.uokik.gov.
pl/bp/dec_prez.nsf).

69 Przy czym nie jest zbiorowym interesem konsumentéw suma indywidualnych intereséw
konsumentow.


http://www.rejestr.uokik.gov.pl
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nie odpowiadaja potrzebom tych konsumentéw ustalonym z uwzglednieniem do-
stepnych przedsigbiorcy informacji w zakresie cech tych konsumentéw lub propo-
nowanie nabycia tych ustug w sposéb nieadekwatny do ich charakteru™. O ile nie
budzi wigkszych watpliwosci interpretacyjnych kwestia praktyk sprzecznych z pra-
wem, o tyle trudnosci takich moze nastreczy¢ zdefiniowanie praktyk sprzecznych
z dobrymi obyczajami. Zgodnie z orzecznictwem przy definiowaniu dobrych oby-
czajow zwraca sie uwage na kryteria uczciwosci oraz etyczno-moralne’, a punk-
tem odniesienia moga by¢ takze normy $rodowiskowe, w szczegélnosci zbiory
dobrych praktyk zawartych w kodeksach etycznych opracowywanych dla poszcze-
gdlnych grup zawodowych, co ma miejsce na rynku ustug finansowych, gdzie sto-
sowane s3 kodeksy dobrych praktyk’.

Misselling (lub mis-selling) ustug finansowych oznacza oferowanie i sprzedaz
ustug finansowych nieodzwierciedlajacych rzeczywistych potrzeb konsumenta,
wzglednie proponowanie takich ustug w sposob nieadekwatny do ich charakte-
ru”. Definiujac to zjawisko, zwraca si¢ uwage na: nieodpowiednie zachowanie wo-
bec konsumentéw, naruszanie norm etycznych i prawnych, sprzedaz produktéw
i ustug niedopasowanych (niepotrzebnych, zbyt ryzykownych) do potrzeb kon-
sumentow, wykorzystanie przewagi instytucji finansowej nad klientem oraz jego
niedoinformowania, niewiedzy i braku §wiadomosci ryzyka, czyli sprzedaz nie-
odpowiednich produktéw i ustug finansowych w nieodpowiedni sposéb, a takze
konstruowanie i sprzedaz zbyt skomplikowanych i ryzykownych produktéw oraz
ustug’. Takie praktyki mogg mie¢ charakter celowy (pracownicy celowo naklaniaja

70 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o0 ochronie konkurencji i konsumentéw, art. 24.

71 Dobre obyczaje to reguty postepowania niesprzeczne z etyka, moralnoscia i aprobowany-
mi spotecznie obyczajami. Za sprzeczne z dobrymi obyczajami mozna uznac takze dziatania
zmierzajace do niedoinformowania, dezorientacji, wywotania btednego przekonania konsu-
menta, wykorzystania jego niewiedzy lub naiwnosci, a wiec o dziatanie potocznie okresla-
ne jako nieuczciwe, nierzetelne, odbiegajace od przyjetych standardéw postepowania. Po-
jecie ,intereséw konsumenta” nalezy rozumieé szeroko, nie tylko jako interes ekonomicz-
ny, moga tu wejS¢ w gre takze inne aspekty: zdrowia konsumenta (i jego bliskich), jego czasu
zbednie traconego, dezorganizacji toku zycia, przykrosci, zawodu itp. Naruszenie interesoéw
konsumenta wynikajgce z niedozwolonego postanowienia musi by¢ razace, a wiec szczegdl-
nie donioste. (Patrz: Sad Okregowy w Warszawie, wyrok z uzasadnieniem z 21.04.2011, sygn.
akt XVII AmC 1448/10, https://orzeczenia.ms.gov.pl/content/$N/154505000005127_XVII_
AmC_001448_2010_Uz_2011-04-21_002 (dostep: 1.05.2023))

72 Szerzej: E. Rutkowska-Tomaszewska, NaduZycia na rynku ustug finansowych... oraz eadem,
Praktyki naruszajgce zbiorowe interesy konsumentow na rynku ustug finansowych ze
szczegolnym uwzglednieniem rynku ustug bankowych na przyktadzie wybranych najnowszych
decyzji Prezesa UOKIK, ,Internetowy Kwartalnik Antymonopolowy i Regulacyjny”, nr 5(3),
2014, 's. 65-92. Patrz takze punkt ,Samodyscyplina instytucji finansowych” powyzej.

73 Szerzej: J. Sroczynski, Misselling: nowy rodzaj zakazanej praktyki naruszajgcej zbiorowe
interesy konsumentow, ,,Przeglad Ustawodawstwa Gospodarczego”, nr 4, 2016, s. 26-31.

74 Szerzej: E. Rutkowska-Tomaszewska, NaduZycia na rynku ustug finansowych... Przeglad
i analize definicji przedstawia tez M. Szakun, Misselling na rynku ustug finansowych (pojecie,
geneza i prawne mechanizmy przeciwdziatania temu zjawisku w swietle doswiadczeri
krajowychimiedzynarodowych),[w:] Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku Finansowym,


https://orzeczenia.ms.gov.pl/content/$N/154505000005127_XVII_AmC_001448_2010_Uz_2011-04-21_002
https://orzeczenia.ms.gov.pl/content/$N/154505000005127_XVII_AmC_001448_2010_Uz_2011-04-21_002
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klientéw do zakupu, np. czerpiac z tego korzysci w postaci premii) lub nieswiado-
my (wynikajacy z zaniedban lub braku odpowiednich kompetencji pracownikéw).
Poza nieprawidlo$ciami i naduzyciami na rynku finansowym nalezy tez wy-
mieni¢ przestepstwa finansowe. Instytucje finansowe moga by¢ zaangazowane
w przestepstwa finansowe na trzy sposoby: jako ofiara, jako sprawca jako narze-
dzie. W ramach pierwszej kategorii instytucje finansowe moga by¢ obiektem roz-
nych rodzajéw oszustw, w tym np. wprowadzania w btad informacji finansowych,
malwersacje, oszustw zwigzanych z czekami i kartami kredytowymi, oszustw zwig-
zanych z papierami warto$ciowymi, oszustwami ubezpieczeniowymi i oszustwami
emerytalnymi. W ramach drugiej (mniej powszechnej) kategorii instytucje finan-
sowe moga popelnia¢ rézne rodzaje oszustw na innych, w tym np. sprzedaz oszu-
kanczych produktéw finansowych, self-dealing (dzialanie w interesie wlasnym,
a nie w interesie klienta) i sprzeniewierzenie srodkéw klientow. Do trzeciej ka-
tegorii nalezg przypadki, w ktérych instytucje finansowe sa wykorzystywane do
przechowywania lub przekazywania funduszy, swiadomie lub nie§wiadomie, kto-
re same stanowig zyski lub dochody z przestgpstwa, niezaleznie od tego, czy samo
przestepstwo ma charakter finansowy”. Z uwagi na tematyke niniejszej mono-
grafii kluczowe znaczenie maja przestepstwa, w wyniku ktérych pokrzywdzeni sa
konsumenci, a zatem druga i trzecia kategoria; druga — w kontekscie dziatan in-
stytucji finansowych wymierzonych przeciwko klientom, a trzecia - w kontekscie
dziatan klientéw i 0sdb trzecich, przed ktérymi instytucja finansowa winna chro-
ni¢ siebie i swych klientéw. Nalezy tu zatem wymieni¢ w szczegoélnosci:
a) $wiadczenie ustug finansowych (bankowych, ubezpieczeniowych, inwe-
stycyjnych) bez wymaganego zezwolenia — zabronione (i karane) zgodnie
z zapisami ustaw ,,sektorowych””®;
b) przestepstwa zwigzane z bezprawnymi dzialaniami instytucji finansowych,
bedace ztamaniem m.in. ustaw ,,sektorowych’, w szczegolnosci manipula-
¢ja instrumentami finansowymi’’;

Raport: Nieprawidtowosci na rynku finansowym a ochrona konsumenta, Warszawa, wrzesien
2019, s. 59-74, https://rf.gov.pl/doradczy-komitet-naukowy/nieprawidlowosci-na-rynku-
finansowym-a-ochrona-konsumenta (dostep: 1.10.2019).

75 International Monetary Fund, Financial System Abuse, Financial Crime and Money Laundering.

76 W szczegblnosci: ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. - Prawo bankowe, ustawy z dnia 11 wrze$-
nia 2015 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, ustawy z dnia 28 sierpnia
1997 r. o organizacji i funkcjonowaniu funduszy emerytalnych, t.j. Dz.U. 2024, poz. 1113,
ustawy z dnia 27 maja 2004 r. o funduszach inwestycyjnych i zarzadzaniu alternatywnymi
funduszami inwestycyjnymi, t.j. Dz.U. 2025, poz. 935, ustawy z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie
instrumentami finansowymi, ustawy z dnia 26 pazdziernika 2000 r. o gietdach towarowych,
t.j. Dz.U. 2024, poz. 910, ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r. o ostatecznosci rozrachunku
w systemach ptatnosci i systemach rozrachunku papieréw wartosciowych oraz zasadach
nadzoru nad tymi systemami, t.j. Dz.U. 2024, poz. 585.

77 Np.: sktadanie zlecen lub zawieranie transakcji wprowadzajacych lub mogacych wprowa-
dzi¢ w btad co do rzeczywistego popytu, podazy lub ceny instrumentu finansowego, skta-
danie zlecen lub zawieranie transakcji przy jednoczesnym wprowadzeniu uczestnikéw ryn-
ku w btad albo wykorzystaniu ich btedu co do ceny instrumentéw finansowych, zapewnianie


http://m.in
https://rf.gov.pl/doradczy-komitet-naukowy/nieprawidlowosci-na-rynku-finansowym-a-ochrona-konsumenta
https://rf.gov.pl/doradczy-komitet-naukowy/nieprawidlowosci-na-rynku-finansowym-a-ochrona-konsumenta

Bezpieczenstwo konsumenta na rynku ustug finansowych 59

c) przestepstwa penalizowane zapisami Kodeksu karnego”:
- pranie pieniedzy (art. 299 k.k.),
- oszustwo kredytowe, dotacyjne lub subwencyjne (art. 197 k.k.),
- wyzysk przymusowego polozenia klienta (art. 304 k.k.),
— falszerstwo dokumentu (art. 270 k.k.),
- poswiadczenie nieprawdy (art. 271 § 11 3 k.k.),
- uzywanie przerobionego lub podrobionego dokumentu (art. 273 k.k.),
— kradziez (art. 278 k.k.),
— oszustwo (art. 286 k.k.),
— oszustwo za pomocg komputera (art. 287 k.k.),
- wyludzenie odszkodowania (art. 298 § 1 k.k.).
Pewien obraz naduzy¢ i nieprawidlowosci na rynku finansowym daja dane do-

tyczace spraw kierowanych do Rzecznika Finansowego”. Najwiecej — ponad poto-
wa — tych wnioskéw dotyczy podmiotéw rynku ubezpieczeniowego (w tej grupie
niespelna co pigta sprawa dotyczy zaktadéw ubezpieczen na zycie, a ponad 80%

kontroli nad popytem lub podaza instrumentu finansowego z naruszeniem zasad uczciwe-

78

79

go obrotu lub w sposdb powodujacy bezposrednie lub posrednie ustalanie cen nabycia lub
zbycia instrumentéw finansowych, sktadanie zlecen lub zawierania transakcji powodujacych
nienaturalne lub sztuczne ustalenie sie ceny jednego lub kilku instrumentéw finansowych,
sktadanie zlecen lub zawieranie transakcji z zamiarem wywotania innych skutkéw praw-
nych niz te, dla osiagniecia ktérych faktycznie jest dokonywana dana czynno$¢ prawna, na-
bywanie lub zbywanie instrumentéw finansowych na zakorczenie notowan, powodujacego
wprowadzenie w btad inwestoréw dokonujgcych czynnosci na podstawie ceny ustalonej na
tym etapie notowan, rozpowszechnianie za pomocg $rodkéw masowego przekazu, w tym
internetu, lub w inny sposéb fatszywych lub nierzetelnych informacji albo pogtosek, ktére
wprowadzaja lub moga wprowadza w btad w zakresie instrumentéw finansowych.
Przestepstwa te popetniane sg przede wszystkim przez klientdw instytucji finansowych,
a takze ich pracownikéw. Statystyki dotyczace tych przestepstw opisuje np. B. Sebastianka,
Typy oszustw na rynku finansowym oraz statystyki wymiaru sprawiedliwosci w tym obszarze,
[w:] Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku Finansowym, Raport: Nieprawidtowosci
na rynku finansowym a ochrona konsumenta, Warszawa, wrzesien 2019, s. 37-58, https://
rf.gov.pl/doradczy-komitet-naukowy/nieprawidlowosci-na-rynku-finansowym-a-ochrona-
konsumenta (dostep: 1.10.2019).

Oczywiscie nie jest to petny obraz naduzy¢ i nieprawidtowosci, poniewaz cze$¢ spraw
kierowanych jest przez klientéw bezposrednio do samych instytucji finansowych (np. jako
reklamacje), sadow, arbitrazu lub mediacji, cze$¢ wywotuje interwencje Prezesa UOKIK,
zapewne jednak cze$¢ nie jest nigdzie zgtaszana. Przedstawiony tu obraz dotyczy roku 2024
(patrz Rzecznik Finansowy, Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika Finansowego w 2024 roku
oraz uwagi o stanie przestrzegania prawa i interesow klientéw podmiotow rynku finansowego,
Warszawa, 2025, https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2025/03/Sprawozdanie-RF-
Za-2024.pdf (dostep: 22.07.2025). Poszczegblne lata nieco rdznig sie, w zaleznosci m.in.
od zmian prawnych (w tym incydentalnych inicjatyw regulacyjnych, np. dotyczacych
swakacji kredytowych”, programéw kredytowania preferencyjnego), nowych rekomendacji
nadzorczych, decyzji Prezesa UOKIK i interwencji Rzecznika Finansowego, orzeczen sadow,
a takze aktywnosci kancelarii prawnych koncentrujacych w danym okresie aktywno$¢, w tym
marketing na okreslonych zagadnieniach itp.); sprawozdania za poprzednie okresy znajduja
sie na stronie https://rf.gov.pl/o-nas/sprawozdania/ (dostep: 22.07.2025).


https://rf.gov.pl/doradczy-komitet-naukowy/nieprawidlowosci-na-rynku-finansowym-a-ochrona-konsumenta
https://rf.gov.pl/doradczy-komitet-naukowy/nieprawidlowosci-na-rynku-finansowym-a-ochrona-konsumenta
https://rf.gov.pl/doradczy-komitet-naukowy/nieprawidlowosci-na-rynku-finansowym-a-ochrona-konsumenta
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2025/03/Sprawozdanie-RF-Za-2024.pdf
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2025/03/Sprawozdanie-RF-Za-2024.pdf
http://m.in
https://rf.gov.pl/o-nas/sprawozdania/
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- zaktadow ubezpieczen oferujacych ubezpieczenia pozostale osobowe i majatko-
we; $ladowa liczba spraw dotyczy posrednikéow ubezpieczeniowych). Sprawy do-
tyczace rynku emerytalnego stanowig wcigz niewielka czes¢ wnioskéw — raptem
promil (co wiaze si¢ zapewne w znacznej mierze z malg skalg uczestnictwa Po-
lakéw w programach emerytalnych, a takze z faktem etapu tego uczestnictwa).
Co zrozumiale, znaczacy jest udzial wnioskow dotyczacych bankéw (nieco ponad
1/3). Sposrdéd pozostalych instytucji mozna jeszcze wskazaé wnioski dotyczace in-
stytucji pozyczkowych (niemal 3% spraw) oraz firm leasingowych (ponad 1%).
Whioski zwigzane z dziatalnosciag kazdej z pozostatych grup podmiotéw rynku fi-
nansowego majg udzial ponizej 1% (patrz rysunek 10).

Zaktady ubezpieczen - dziat |
10,3%

Instytucje pfatnicze Posrednicy kredytowi
iinstytucje 0,3%
pienigdza

elektronicznego Zaktady ubezpieczen - dziat Il

45,6%

TFI, ASI
0,2%

SKOKi

08% \

Firmy leasingowe
1,2%

Instytucje pozyczkowe

2,8%

Posrednicy ubezpieczeniowi
0,2%

Banki Rynek emerytalny (OFE, IKE,

38,0% PPE)
0,1%

Rysunek 10. Podmioty, ktérych dotyczyty wnioski kierowane do Rzecznika Finansowego

w 2024 r. (struktura procentowa)

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie Rzecznik Finansowy, Sprawozdanie z dziatalnoci
Rzecznika Finansowego w 2024 roku...

Tematyka wnioskéw skierowanych do Rzecznika (jak réwniez zapytan
o porady - telefoniczne i mailowe) w obszarze rynku ubezpieczeniowego (rysu-
nek 11*) dotyczy najczedciej przypadkéw, gdy zaklad ubezpieczen odda-
lit (w calosci lub czesciowo) roszczenia (blisko potowa), wzglednie zanizyt -
zdaniem ubezpieczonego lub uposazonego - przyznane odszkodowanie lub
$wiadczenie (niemal co trzeci wniosek). Rzadziej tematem byl sposdb ksztal-
towania sktadek (w szczegdlnodci system bonuséw/maluséw) lub rozliczania
zwrotu niewykorzystanych skladek. Cze$¢ skarg dotyczyta opieszatosci zakladu

80 W strukturze pominieto wnioski niewskazujace wyraznej przyczyny.
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ubezpieczen (w postepowaniu odszkodowawczym lub przekazywaniu akt to
UFQ), a takze stosowanych przezen procedur i kwestii zwigzanych z karami i na-
lezno$ciami regresowymi oraz niskiej wartosci wykupu polisy w ubezpieczeniach
zyciowych (ok. 2-5% spraw). W ujeciu produktowym najwiecej spraw (ponad
1/3 wnioskéw i ponad potowa porad telefonicznych) dotyczylo ubezpieczen ko-
munikacyjnych (wigzaty si¢ gléwnie z wysokoscia odszkodowania, rozliczeniem
kosztéw zwigzanych z wynajeciem pojazdu zastepczego oraz ustaleniem wyso-
kosci zados¢uczynienia za szkody osobowe). Co piaty wniosek odnosil si¢ do
ubezpieczen z dziatu I (gléwnie ubezpieczen wypadkowych i chorobowych be-
dacych uzupelnieniem ubezpieczenia na zycie, rzadziej samych ubezpieczen na
zycie, sporadycznie spraw dotyczacych ubezpieczen na zycie z ubezpieczenio-
wym funduszem kapitalowym). nieco mniej liczne sg sprawy dotyczace ubez-
pieczen odpowiedzialnosci cywilnej (innych niz komunikacyjnych - np. z tytutu
prowadzonej dziatalnos$ci gospodarczej, OC zarzadcy drogi czy nieruchomosci).
Co dziesigta sprawa wigzala si¢ z ubezpieczeniem mienia (gléwnie mieszkania
lub domu, rzadziej mienia ruchomego). Cze$¢ wnioskéw dotyczyta ubezpieczen
turystycznych, NNW, rolnych. Sprawy dotyczace pozostatych produktéw miaty
sladowe udzialy.

Opieszatosc
postepowania
odszkodowawczego
Sktadki 5,1%
3,9%

Spér co do wysokosci
przyznanego
odszkodowania /
Swiadczenia
30,8%

Odmowa anuowania,
zmniejszenia lub
roztozenia na raty kar
i naleznosci
regresowych
3,2%

Utrudnienia wgladu
w akta szkodowe
0,7%

Wykup polisy
0,5%

Oddalenie roszczenia
48,6%

Inne
7,2%

Rysunek 11. Tematyka wnioskdw z zakresu rynku ubezpieczeniowego kierowanych

do Rzecznika Finansowego w 2024 r. (struktura procentowa)

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie Rzecznik Finansowy, Sprawozdanie z dziatalnosci
Rzecznika Finansowego w 2024 roku...
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Tematyka wnioskow z zakresu rynku emerytalnego (rysunek 12) powinna by¢
analizowana z ostroznoscig - jak wspomniano, wnioskéw tych jest bardzo nie-
wiele (raptem 22 wnioski w roku 2024, 25 wnioskéw w 2023 r,, 14 - w 2022 r.,
20 - w2021 r., 45 - w roku 2020). Sprawy najcze$ciej dotycza cztonkostwa w OFE,
rzadziej — oszczedzania w IKE, IKZE i sporadycznie - czlonkostwa w PPK. Zgla-
szane w ostatnich latach sprawy dotycza gléwnie podziatu srodkéw po $mier-
ci czlonka OFE, dziedziczenia, procedur, optat i skfadek, przekroczenia limitow
ustawowych, probleméw z wyplatg transferows, a takze wyptat srodkéw, zwrotu
$rodkow lub ich podziatu $rodkéw po rozwodzie, sposobu wyliczenia naleznych
srodkow®!.

Przekroczenie
limity
9%

Wyptata
transferowa
900

Inne przyczyny /

Informacje
procedury o zgromadzonych
23% $rodkach
4%
Odmowa wyptaty
srodkéw z PPK

5%

Podziat srodkow
po rozwodzie
5%

Zwrot $rodkéw
5%

Rysunek 12. Tematyka wnioskdw z zakresu rynku emerytalnego kierowanych do Rzecznika
Finansowego w 2024 . (struktura procentowa)

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie Rzecznik Finansowy, Sprawozdanie z dziatalnosci
Rzecznika Finansowego w 2024 roku...

81 Patrz ibidem oraz Rzecznik Finansowy, Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika
Finansowego w 2023 roku oraz uwagi o stanie przestrzegania prawa i interesow klien-
téw podmiotéw rynku finansowego, Warszawa, 2024, https://rf.gov.pl/wp-content/
uploads/2024/04/Sprawozdanie-RF-za-2023.pdf  (dostep:  14.11.2024); idem, Spra-
wozdanie z dziatalnosci Rzecznika Finansowego w 2022 roku oraz uwagi o stanie prze-
strzegania prawa i intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego, Warszawa 2023,
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2024/04/Sprawozdanie-RF-za-2022-rok.pdf  (dostep:
14.11.2024); idem, Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika Finansowego w 2021 roku oraz
uwagi o stanie przestrzegania prawa i intereséw klientéw podmiotéw rynku finansowego,


https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2024/04/Sprawozdanie-RF-za-2023.pdf
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2024/04/Sprawozdanie-RF-za-2023.pdf
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2024/04/Sprawozdanie-RF-za-2022-rok.pdf
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Sprawy zwigzane z rynkiem bankowym i kapitalowym s3 prezentowane w spra-
wozdaniach Rzecznika Finansowego tacznie (patrz rysunek 13). Najwigkszy udzial
w nich maja tematy dotyczace relacji z bankami, czego efektem jest dominujacy w stru-
kturze udzial spraw dotyczacych ich produktéw. Ponad potowa zagadnien z roku
2024 dotyczyla kredytow. W tej grupie w ostatnim roku znaczaco wzrosta liczba
spraw dotyczacych kredytéw konsumenckich (stanowia ponad % wszystkich spraw
zwiazanych z kredytami, podczas gdy do 2022 r. miaty one taki sam udzial, jak spra-
wy dotyczace kredytéw hipotecznych). Dominowaty tu problemy z sankcja kre-
dytu darmowego, nieuznanym pelnomocnictwem, restrukturyzacja zadluzenia
odmowg wydania zaswiadczenia, zgloszeniem do BIK i kredytami ,,na klik” (kre-
dytu udzielanego wedlug uproszczonych procedur z wykorzystaniem bankowosci
elektronicznej). Spada zaréwno liczba, jak i udzial spraw zwiazanych z kredytami
hipotecznymi. Gtéwne problemy w obszarze kredytéw hipotecznych dotyczyty kre-
dytéw denominowanych lub indeksowanych do walut obcych (najczesciej CHF),
niewydawania zaswiadczen, nierespektowania przez podmioty wyrokéw sado-
wych, niedozwolonych postanowien umownych, zwrotu srodkéw z tytulu weze-
$niejszej splaty kredytu, a takze ,wakacji kredytowych” (ten problem byt specyficzny
dla lat 2022-2023), czg$¢ spraw dotyczyla zmiany stopy procentowej (w tym kwe-
stionowania WIBOR), wysokosci raty, harmonogramu. Wiecej niz co czwarta spra-
wa wigzala si¢ z rachunkami bankowymi (zwlaszcza rozliczeniowymi), dotyczyly
one gltéwnie nieautoryzowanych transakeji platniczych, a takze blokady $rodkéow
na rachunku oraz zaje¢ komorniczych. Co dwunasty wniosek dotyczyl kart ptat-
niczych lub operacji bankomatowych. Czgs¢ skarg wigze si¢ z leasingiem (glow-
nie ubezpieczeniem jego przedmiotu). Niewielki odsetek spraw dotyczyt papierow
warto$ciowych funduszy inwestycyjnych i ubezpieczeniowych funduszy kapitato-
wych, inwestycji na rynku walutowym, IKE, ksigzeczek oszczedno$ciowych.

Warto zauwazy¢, ze liczba wnioskéw kierowanych do Rzecznika Finansowego
jest relatywnie niewielka. Wynika to z faktu, ze duza czg¢$¢ spornych spraw klien-
tow zalatwiana jest w drodze zlozenia reklamacji, wystapienia z roszczeniami do sg-
dow lub rozwigzywana w drodze mediacji itp. Istotne znaczenie ma tez to, Ze nie
kazdy wniosek kierowany do Rzecznika konczy sie podjeciem przezen interwencji.
Przykladowo, w 2024 r. dotyczyto to 72% wnioskéw z zakresu rynku ubezpieczenio-
wo-emerytalnego i 59% wnioskow z zakresu rynku bankowo-kapitatowego (w 31%
przypadkéw interwencji nie podjeto, a 10% oczekiwalo na analize przez ekspertow).
Samo podjecie interwencji nie zawsze konczy si¢ jednak uznaniem wniosku za za-
sadny — w 2024 r. w ten sposéb konczylo sie tylko 29% interwencji w obszarze rynku
ubezpieczeniowo-emerytalnego i 24% — w obszarze bankowo-kapitatowym).

Warszawa, marzec 2022, https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2022/04/Sprawozdanie-
-Rzecznika-Finansowego-za-2021-rok-publikacja.pdf (dostep: 14.11.2024); Rzecznik Finan-
sowy, Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika Finansowego w 2020 roku oraz uwagi o stanie
przestrzegania prawa i interesow klientow podmiotéw rynku finansowego, Warszawa, marzec
2021, https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2021/04/30.03.2021_Sprawozdanie-Rzecznika-
-Finansowego-za-2020-rok-wersja-konco...-1.pdf (dostep: 14.11.2024).
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Rysunek 13. Tematyka wnioskdw z zakresu rynku bankowo-kapitatowego kierowanych

do Rzecznika Finansowego w 2024 r. (struktura procentowa)

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie Rzecznik Finansowy, Sprawozdanie z dziatalnosci
Rzecznika Finansowego w 2024 roku...

W przypadku dziatan UOKIK nie ma odrebnych zestawient danych dotyczacych
samego rynku finansowego, ale na podstawie sprawozdan z dzialalnosci mozna
wskaza¢ kluczowe obszary dziatan Urzedu w tym zakresie. Byly to np.: systemy
promocyjne typu piramida, weksle inwestycyjne, rzekome obligacje spoleczne,
koszty kredytéw konsumenckich, optaty za wypowiedzenie kredytu odnawialne-
go, zwrot kosztow przy wczesniejszej splacie kredytu konsumenckiego, zawyzone
oplaty przy splacie pozyczki, umowy leasingu zamiast uméw kredytowych, mis-
selling dotyczacych umow ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem
kapitatlowym, klauzule spreadéw w umowach kredytéw hipotecznych, nieautory-
zowane transakcje bankowe, zmiany umoéw ubezpieczenia zdrowotnego bez zgody
klienta, ptatnosci internetowe, zawyzone optaty bankowe, niedozwolone klauzule
przy platnosciach online, wakacje kredytowe, nieuczciwa sprzedaz obligacji kor-
poracyjnych, nieuczciwe praktyki windykacyjne, fikcyjny crowdfunding pozycz-
kowy, niedopelnienie obowigzkéw informacyjnych®.

82 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIK - rok 2024, Warszawa 2025, https://uokik.gov.
pl/Download/1225 (dostep: 22.07.2025); UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIK - rok
2023, Warszawa 2024, https://uokik.gov.pl/Download/734 (dostep: 14.11.2024); UOKIK,
Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIK - rok 2022, https://uokik.gov.pl/Download/99 (dostep:
14.11.2024); UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIK - rok 2021, Warszawa 2022, https://
uokik.gov.pl/download.php?plik=26510 (dostep: 14.11.2024); UOKIK, Sprawozdanie
z dziatalnosci UOKIK - rok 2020, Warszawa 2021, https://uokik.gov.pl/download.


https://uokik.gov.pl/Download/1225
https://uokik.gov.pl/Download/1225
https://uokik.gov.pl/Download/734
https://uokik.gov.pl/Download/99
https://uokik.gov.pl/download.php?plik=26510
https://uokik.gov.pl/download.php?plik=26510
https://uokik.gov.pl/download.php?plik=25581
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Jak wspomniano, obok nieprawidlowosci i naduzy¢ wewnatrz instytucji finan-
sowych na rynku finansowym problemem sg tez przestepstwa popelniane przez
ich klientéw i osoby trzecie. Warto zatem przyjrzec si¢ problemom, z jakimi bo-
rykaja sie instytucje finansowe w obszarze naduzy¢ (wewnetrznych i zewnetrz-
nych), wplywaja one bowiem nie tylko na straty samych instytucji, ale narazaja
tez na problemy ich klientéw. Cykliczne badania w tym obszarze prowadzi Zwia-
zek Przedsigbiorstw Finansowych z EY, a jego uczestnikami sg gléwnie ban-
ki i instytucje pozyczkowe, firmy leasingowe oraz w mniejszym zakresie zaklady
ubezpieczen i firmy z branzy szeroko rozumianego posrednictwa finansowego.
Kluczowe naduzycia wskazywane w tych badaniach dotycza: wyludzen kredytow
i pozyczek (falszowanie dokumentacji potwierdzajacej zdolno$¢ kredytowa, kra-
dziez tozsamosci, falszowanie dokumentéw potwierdzajacych tozsamo$¢), nad-
uzy¢ wewnetrznych, nieautoryzowanych transakcji na rachunkach klientow
(naduzycia zwigzane z przejeciem rachunku bankowego lub dostepu do niego)
i naduzy¢ z wykorzystaniem kart platniczych, cyberatakéw, falszowania sprawoz-
dan finansowych, prania pieniedzy, naduzy¢ w obszarze sankgji, spraw pracowni-
czych, konfliktu intereséw, korupcji i kwestii etycznych. Gtéwnymi problemami,
z ktérymi zmagaja sie instytucje finansowe w obszarze naduzy¢, sa: brak swiado-
mosci klientéw i szybko zmieniajgce si¢ schematy naduzy¢, a w mniejszym stopniu
takze: utrzymanie dobrej relacji z klientem, czgste zmiany w prawie, opor we-
wnatrz organizacji, niedostateczne zasoby. Dodatkowo zwracaja uwage na nieche¢
klientéw do udzielania zgody na stosowanie nowych narzedzi do przeciwdziatania
naduzyciom finansowym (np. biometrii behawioralnej). Instytucje zglaszaja tez
problemy we wspdtpracy z organami $cigania, ktdre dotycza zwlaszcza ich opiesza-
tosci i niskiej skutecznosci oraz — w mniejszym stopniu — ograniczonych zasoboéw
badz niekompetencji pracownikéw. Kluczowymi metodami i sposobami walki
z naduzyciami, ktdrych skuteczno$¢ instytucje oceniaja jako najwyzsza, sa: wyod-
rebniony zesp6t do wykrywania nieprawidtowosci, weryfikacja danych klientow,
baza PESEL, wewnetrzne bazy danych, zewnetrzne rejestry informacji gospodar-
czej, wymiana danych i doswiadczen z partnerami z rynku finansowego, analizy
jakosciowe portfela klientéw, rozwigzania IT (w tym wykorzystanie Al), regular-
ne szkolenia dla pracownikéw, procedury i polityki wewnetrzne, kontrole spra-
wowane przez kierownictwo oraz audyt i kontrola wewnetrzna, audyt zewnetrzny
i kanaty anonimowego informowania o naduzyciach (zgloszen przez sygnalistow),
dzialania operatoréw telefonii komdrkowej i Internetu. Jako dodatkowe rozwia-
zania, ktore pomoglyby w walce z naduzyciami, instytucje wskazujg zas: zmiany
prawne, rozwigzania I'T, dostep do baz danych i wymiane informacji, zatrudnienie
kompetentnych oséb, zmiany w procedurach wewnetrznych i szkolenia®.

php?plik=25581 (dostep: 14.11.2024); UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIK - rok 2019,
Warszawa 2020, https://uokik.gov.pl/download.php?plik=25208 (dostep: 14.11.2024).

83 ZPF, EY, Naduzycia w sektorze finansowym. Raport z badania - edycja 2024, https://
zpf.pl/pliki/raporty/raport_naduzycia_2024_20241204.pdf (dostep: 22.07.2025); ZPF,
EY, Naduzycia w sektorze finansowym. Raport z badania - edycja 2022, https://zpf.
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https://zpf.pl/pliki/raporty/raport_naduzycia_2024_20241204.pdf
https://zpf.pl/?smd_process_download=1&download_id=28812
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3.4. Ujawnienia - ochrona przez informacje

Wiréd potencjalnych przyczyn zawodnosci rynku ustug finansowych wskazuje sie
w szczegblnosci niedoskonaty informacje. Nalezy przy tym jednak zaznaczyc, ze coraz
bardziej skomplikowany charakter produktéw finansowych powoduje, ze nawet kon-
sumenci uznawanych za wyrafinowanych na innych rynkach mogg mie¢ trudnos¢ ze
zrozumieniem opisu danego produktu lub ustugi finansowej, problemy w poréwna-
niu ofert i produktéw, co moze zwigksza¢ podatno$¢ klientéw na narazenie interesow
na rynku finansowym?®'. W orzecznictwie dominuje poglad, ze ,,przecietny konsument
jest osobg dojrzalg i krytyczna, ktora posiada okreslony zasob informacji o otaczajacej
go rzeczywistosci i potrafi to wykorzysta¢ dokonujac analizy przekazéw rynkowych.
Jednakze poziom nasilenia powyzszych cech u przecigtnego odbiorcy zalezy od rynku,
na ktérym stosowana jest dana praktyka. Konsument — nawet dobrze zorientowany
i bardzo uwazny - nie jest jednak profesjonalista. Jego wiadomosci nie obejmuja wie-
dzy specjalistycznej i nie potrafi on oceni¢ sytuacji jak profesjonalista. Nawet ostroz-
ny, uwazny konsument ma prawo do rzetelnej, transparentnej informacji, pozostajacej
w zgodzie z prawem, ktora nie bedzie wprowadza¢ w biad™®.

Ochrona konsumenta polega zatem réwniez na ujawnianiu stosownych in-
formacji - o produkcie finansowym, zasadach jego sprzedazy i korzystania zen,
o instytucji oferujacej, o potencjalnych kosztach i korzysciach oraz ryzyku z nim
zwigzanych.

Jesli bowiem konsumenci (w szczegdlnosci deponenci) nie sa dobrze poinfor-
mowani, stabng bodzce do ograniczania ryzyka®. Stad regulacje prawne naklada-
ja na instytucje finansowe szczego6lne obowiazki dotyczace informowania klientow
i potencjalnych klientéw, a w szczegdlnosci — konsumentéw. W przypadku na-
tomiast uchybien w przekazywaniu konsumentowi wymaganych informacji pra-
wo przewiduje dotkliwe dla instytucji finansowych konsekwencje. Jako przyktad
mozna poda¢ ,sankcje kredytu darmowego’, czyli przepisu ustawy o kredycie

pl/?smd_process_download=1&download_id=28812 (dostep: 14.11.2024); ZPF, EY,
Naduzycia w sektorze finansowym. Raport z badania - edycja 2021, https://zpf.pl/?smd_
process_download=1&download_id=8904 (dostep: 14.11.2024); ZPF, EY, NaduzZycia
w sektorze finansowym. Raport z badania - edycja 2020, https://zpf.pl/?smd_process_
download=1&download_id=8908 (dostep: 14.11.2024).

84 J.Dybinski, Pojecie konsumenta na rynku kapitatowym w prawie polskim i unijnym, ,Kwartalnik
Prawa Prywatnego”, r. XXVII, z. 2, 2018, s. 457-525.

85 Patrznp. Sad Okregowy w Warszawie, XVIl Wydziat Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw,
wyrok z dn. 7.08.2019, Sygn. akt XVIIl AmA 21/17, https://orzeczenia.warszawa.so.gov.pl/con-
tent.pdffile/$002fneurocourt$002fpublished$002f15$002f450500$002f0005127$002fAmA
$002f2017$002f000021$002f154505000005127_XVII_AmA_000021_2017_Uz_2019-09-20_
001-publ.xml?t:ac=$N/154505000005127_XVII_AmA_000021_2017_Uz_2019-09-20_001
(dostep: 1.05.2023).

86 W. Springer, Ochrona klienta ustug bankowych w Unii Europejskiej i w Polsce, TWIGGER,
Warszawa 1999, s. 31.
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konsumenckim, ktéry - w przypadku naruszenia przez bank przepisow tej ustawy;,
w tym spelnienia obowigzkéw informacyjnych - daje klientowi mozliwos¢ splaty
kredytu bez odsetek i innych kosztow?’.

Jesli bowiem konsumenci (w szczegdlnosci deponenci) nie sa dobrze poinfor-
mowani, stabng bodzce do ograniczania ryzyka®. Stad regulacje prawne naklada-
ja na instytucje finansowe szczegdlne obowiazki dotyczace informowania klientow
i potencjalnych klientéw, a w szczegdlnosci — konsumentéw. W przypadku na-
tomiast uchybien w przekazywaniu konsumentowi wymaganych informacji, pra-
wo przewiduje dotkliwe dla instytucji finansowych konsekwencje. Jako przyktad
mozna podac ,,sankcje kredytu darmowego’, czyli przepisu ustawy o kredycie kon-
sumenckim, ktéry — w przypadku naruszenia przez bank przepisow tej ustawy,
w tym spelnienia obowigzkéw informacyjnych - daje klientowi mozliwos¢ splaty
kredytu bez odsetek i innych kosztow®.

Dobrze funkcjonujacy rynek finansowy powinien by¢ przejrzysty, zapew-
nia¢ bezpieczenstwo i ochrone intereséw jego uczestnikéw. Regulatorzy rynkowi
- zwlaszcza w obrebie Unii Europejskiej — starajg si¢ przywrdci¢ rownowage sif na
rynku (,kompensacje rynku”), nakladajac na profesjonalistow (np. banki) obo-
wiazki informacyjne wobec konsumentéw. W unijnym prawodawstwie przyjeto
bowiem model ochrony klienta rozsadnego — podejmujacego decyzje na podsta-
wie posiadanej prawdziwej, rzetelnej i wyczerpujacej informacji. Regulacje z za-
kresu ochrony konsumenta ustanawiaja minimum wymaganych kompletnych,
przejrzystych i adekwatnych informacji, ktére konsument powinien otrzymac
w odpowiednim czasie — zaréwno przed zawarciem umowy, w samej umowie, jak
i w trakcie jej wykonywania. Tworzy to trend ,,ochrony przez informacj¢”. Model
ochrony konsumenta rozsadnego zaklada ochrone przez informacje — zaklada sie,
ze stabszg pozycje konsumenta w stosunku do podmiotu profesjonalnego (wyni-
kajaca z braku wiedzy fachowej) mozna zréwnowazy¢ przez jego doinformowanie.
Jedynie klient swiadomy swojej sytuacji ekonomicznej, prawnej i gospodarczej,
wyposazony w odpowiednia wiedz¢ o nabywanych ustugach finansowych, moze
rozumnie, $wiadomie i swobodnie podejmowac¢ decyzje gospodarcze, obcigzajace
go okreslong odpowiedzialnoscia i ryzykiem™.

Wymogi informacyjne stawiane instytucjom finansowym w ich relacjach
z klientami zwigzane sg z dwoma gléwnymi aspektami®:

= informacjami pozwalajacymi oceni¢ kondycje finansowa, ryzyko i adekwat-

no$¢ kapitalowa instytucji finansowych - umozliwiaja one sprawowanie

87 Ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim, art. 45.

88 W. Springer, Ochrona klienta ustug bankowych w Unii Europejskiej i w Polsce, TWIGGER,
Warszawa 1999, s. 31.

89 Ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim, art. 45.

90 E. Rutkowska-Tomaszewska, Naruszenie obowigzkéw informacyjnych bankéw w prawie
umow konsumenckich, ABC - Wolters Kluwer, Warszawa 2009, s. 22 i nast.

91 Szerzej: M. Marcinkowska, Ochrona klientéw bankéw poprzez informacje, ,Acta Universitatis
Lodziensis. Folia Oeconomica”, nr 247,2011, s. 5-19.
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dyscypliny rynkowej, np. podejmowanie decyzji czy zawierac relacje z dang
instytucja;

* informacjami pozwalajagcymi oceni¢ konkretny kontrakt, tj. charakterysty-
ke produktu lub ustugi, ich ceng, ryzyko z nimi zwigzane oraz warunki ich
sprzedazy - umozliwiaja one cen¢ adekwatnosci tego produktu lub ustugi
i dostosowanie do potrzeb i mozliwosci klienta.

Z drugiej strony, nalezy tez zwrdci¢ uwage na ograniczenia dotyczace moz-
liwosci ujawniania pewnych rodzajow informacji, a w niektérych przypad-
kach - takze zakaz ich ujawniania (zapewnienie tajemnicy bankowej, tajemnicy
przedsiebiorstwa)®.

Pierwszy aspekt — pozwalajacy wykonywac¢ dyscypline rynkowa” — wymaga od
bankoéw, zakladow ubezpieczen i firm inwestycyjnych udostepniania raportéw na
temat ryzyka i adekwatnosci kapitatowej. Te aspekty s3 niezwykle wazne dla oce-
ny wyplacalnosci instytucji finansowej, jednak ich wlasciwe zrozumienie wymaga
posiadania pewnej wiedzy specjalistycznej. Szersze wymogi kierowane sa do ban-
kéw - musza one informowac o swojej sytuacji ekonomiczno-finansowej, uczest-
nictwie w ustawowym systemie gwarantowania i zasadach jego funkcjonowania,
a takze publikowa¢: stawki oprocentowania srodkéow na rachunkach bankowych,
kredytow i pozyczek, stawki prowizji i wysoko$¢ pobieranych opfat, terminy ka-
pitalizacji odsetek, kursy walutowe, bilans z opinia bieglego rewidenta®, sktad
zarzadu i rady nadzorczej banku, nazwiska os6b upowaznionych do zaciggania
zobowigzan w imieniu banku; banki spétdzielcze dodatkowo muszg poda¢ takze
obszar swojego dzialania oraz bank zrzeszajacy®.

Drugi aspekt wiaze si¢ z mozliwoscig poznania przez klienta (lub potencjalne-
go klienta) produktu przed jego nabyciem, w celu oceny jego dostosowania do po-
trzeb i mozliwosci klienta i podjecia na tej podstawie decyzji o zawarciu - lub nie
- umowy z instytucja finansows.

Kwestie zwigzane z przejrzystoscia oplat i kosztow bankowych, ujawnianiem
konsumentom informacji przed zawarciem umowy oraz jednostronng zmiana
warunkéw umowy pozostaja bardzo istotne dla regulatoréw i nadzorcéw ryn-
kow finansowych. Znaczenie przypisane tematowi ,przejrzystosci i ujawniania
informacji przed zawarciem umowy oraz zmian warunkéw umowy” w badaniu

92 Szerzej: M. Marcinkowska, Prawne ograniczenia ujawniania informacji przez banki,
[w:] P. Karpu$, J. Wectawski (red.), Rynek finansowy - konkurencyjnosc, efektywnosc,
wyzwania, ,Annales Universitatis Mariae Curie-Sktodowska, sectio H - Oeconomia”, vol. XLV,
no. 2,2011,s.173-182.

93 Szerzej o dyscyplinie rynkowej w dalszej czesci rozdziatu.

94 Na marginesie warto zauwazy¢ niespdjnos¢ regulacji bankowych: w cytowanym przepisie
ustawodawca wymaga ujawniania wytacznie bilansu, bedacego jednym z pieciu elementéw
sktadajacych sie na sprawozdanie finansowe. Kolejne przepisy wymagaja informowania
o sytuacji ekonomiczno-finansowej banku. Nalezy zaznaczyé, ze bilans nie stanowi
wystarczajacej podstawy do dokonania oceny sytuacji ekonomiczno-finansowej podmiotu
gospodarczego.

95 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. - Prawo bankowe, t.j. Dz.U. 2022, poz. 2324.
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przeprowadzonym przez Europejski Urzad Nadzoru Bankowego wyniosto 3,59
punktu na 5; 83% respondentéw wskazalo, ze zagadnienia te sa co najmniej dos¢
istotne (62%, ze istotne lub bardzo istotne), a raptem 14% uznalo je za nieistotne*
(patrz rysunek 14).

nieistotne
14%

bardzo istotne
28% mniej istotne

3%

dos¢ istotne
21%

istotne
34%

Rysunek 14. Wzgledne znaczenie zagadnienia tematycznego ,,przejrzysto$¢ i ujawnianie
informacji przed zawarciem umowy oraz zmiany warunkéw umowy”

w badaniu Europejskiego Urzedu Nadzoru Bankowego

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie EBA, Consumer Trends Report 2018/19, 20.02.2019,
www.eba.europa.eu/sites/default/documents/files/documents/10180/2551996/75e73a19-
d313-44¢9-8430-fc6eca025e8b/Consumer%20Trends%20Report%202018-19.pdf

(dostep: 31.12.2022).

Istnieje ciaggla obawa, ze informacje przekazywane konsumentom nie sg kom-
pletne, wystarczajaco jasne, doktadne lub fatwe do zrozumienia dla przecietnego
czlowieka. W tym wzgledzie brak przejrzystosci moze uniemozliwi¢ konsumen-
tom podejmowanie §wiadomych i wlasciwych decyzji finansowych. Obserwowana
obecnie tendencja do coraz wigkszej digitalizacji produktéw i ustug bankowosci
detalicznej jeszcze bardziej poteguje ten problem, stwarzajac dodatkowe wyzwania

96 EBA, Consumer Trends Report 2018/19, 20.02.2019, www.eba.europa.eu/sites/default/docu-
ments/files/documents/10180/2551996/75e73a19-d313-44¢9-8430-fc6eca025e8b/Consu-
mer%20Trends%20Report%202018-19.pdf (dostep: 31.12.2022). Badanie to miato jednora-
zowy charakter (przeprowadzono je - obok tematdw statych - w ramach zagadnien tema-
tycznych przyjetych wérdd priorytetéw nadzorczych w owym okresie).
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dla skutecznego ujawniania konsumentom warunkéw. Ponadto niekiedy obser-
wuje sie, ze konsumenci nadal majg trudnosci ze zrozumieniem jezyka uzywane-
go w postanowieniach umownych”. Wiaze si¢ to zaréwno z ogdélng umiejetnoscia
czytania ze zrozumieniem, jak i dodatkowymi problemami ze zrozumieniem tek-
stow ekonomicznych i prawnych. Przykltadowo, w badaniu PIE $rednia deklaro-
wanej samooceny zrozumienia umowy pozyczkowej wynosila 63% (wobec 64%
w przypadku tekstu ekonomicznego i 67% - tekstu nieekonomicznego). Zweryfi-
kowane faktyczne zrozumienie bylo dodatkowo nizsze i wynosito raptem 39% (dla
tekstu ekonomicznego: 47%, a nieekonomicznego: 48%)*. Autorzy badania pod-
Sumowuja, ze ,W procesie czytania ze zrozumieniem wazne $3 nie tylko zdolno$ci
poznawcze czytelnika i obiektywna trudnos¢ tekstu, lecz takze kontekst, w kto-
rym odbywa sie proces czytania, np. chwilowe zachwianie pewnosci (ego threat)”®.
Warto tu podkresli¢, ze na 6w negatywny wplyw niepewnosci na zdolnos¢ rozu-
mienia tekstu ludzie sa narazeni m.in. wlasnie przy podpisywaniu umoéw. Nie-
zaleznie od zawarto$ci umowy i uzytego w niej jezyka, istotne jest tez podejscie
samych konsumentéw do czytania uméw. Z cyklicznych badan Warszawskiego
Instytutu Bankowosci oraz Fundacji GPW na temat wiedzy finansowej Polakow
wynika, Ze jedynie co trzeci respondent (37%) deklaruje, ze czyta umowe bardzo
doktadnie i w razie probleméw konsultuje watpliwosci'®. Blisko potowa respon-
dentéw (46%) przyznala, ze ,stara si¢ czyta¢ doktadnie”, cho¢ nie zawsze rozu-
mie wszystkie zapisy (acz nie konsultuje ich z nikim, co oznacza podpisywanie
tekstow, ktorych w pelni si¢ nie rozumie); az 17% respondentéw albo nie czyta
umowy w ogole, albo przeglada ja tylko pobieznie, albo sprawdza jedynie pod-
stawowe zapisy i dane osobowe'”'. Kwestie te unaoczniaja znaczacy problem: wie-
dza ekonomiczna (i prawna) Polakéw jest relatywnie niska, a przy tym maja oni
zawyzong samooceng zaréwno tejze wiedzy, jak i umiejetnosci czytania ze zro-
zumieniem. Czg¢$¢ os6b nie wie, do kogo zwréci¢ si¢ o porade lub wyjasnienia,
wzglednie nie jest sklonna ponies¢ koszty niezaleznego doradztwa. Co najmniej

97 Ibidem.

98 Polski Instytut Ekonomiczny, Czytanie ze zrozumieniem tekstéw ekonomicznych. Badanie
eksperymentalne, listopad 2023, https://pie.net.pl/wp-content/uploads/2023/11/PIE-
Raport_Czytanie_ze_zrozumieniem_2023.pdf (dostep: 14.11.2024).

99 Ibidem,s. 5.

100 W opisie badania nie wskazano, z kim dokonywano owych konsultacji (czy byli to
profesjonalisci).

101 Warszawski Instytut Bankowosci, Fundacja GPW, Poziom wiedzy finansowej Polakéw 2024.
Edycja Vil, marzec 2024, www.wib.org.pl/wp-content/uploads/2024/03/poziom-wiedzy-fi-
nansowej-Polakow-2024-badanie-WIB-i-FGPW.pdf (dostep: 14.11.2024). Co zaskakujace,
w innym badaniu ponad potowa Polakéw odpowiada negatywnie na pytanie o mozliwo$¢
usprawiedliwienia kogos, kto zacigga kredyt, nie zapoznawszy sie doktadnie z warunkami
sptaty. Osoby, ktore sktonne byty (czasem, czesto lub zawsze) usprawiedliwiac takie zacho-
wania, najczesciej ttumaczyty je dtugoscia i skomplikowaniem umow. Szerzej: A. Lewic-
ka-Strzatecka, Moralno$¢ finansowa Polakéw 2024, Zwigzek Przedsiebiorstw Finansowych
w Polsce, Gdansk, maj 2024.
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cze$¢ tych probleméw mogloby zniwelowa¢ formulowanie uméw w prosty sposob,
zestandaryzowanie zakresu i sposobu prezentowania najwazniejszych informacji
(lub nawet wprowadzenie jednolitego wzoru okreslonych typéw umoéw - zwtasz-
cza w przypadku bardziej skomplikowanych produktéw finansowych).

W $lad za tymi troskami idg realne dziatania regulatoréw i nadzorcéw. W Unii
Europejskiej (a w konsekwencji takze w Polsce) wprowadzono wiele przepiséw
wprowadzajacych obowiazki informacyjne dla instytucji finansowych. Obowigz-
ki te wobec klientéw zawarte s3: po pierwsze w ustawach sektorowych (np. pra-
wie bankowym, ustawie o dystrybucji ubezpieczen), a w najwiekszym stopniu
w ustawach ,,produktowych” (np. ustawie o kredycie konsumenckim, ustawie
o kredycie hipotecznym, ustawie o ustugach platniczych, ustawie o obrocie in-
strumentami finansowymi); dodatkowe uregulowania dotycza umoéw zawiera-
nych na odlegto$¢'”>. W odniesieniu do niektérych produktéw regulator unijny
opracowal zunifikowane dokumenty informacyjne'®, ktére w syntetycznej for-
mie zestawiajg kluczowe informacje o produkcie, ryzyku i potencjalnych wyni-
kach w réznych scenariuszach, kosztach zwigzanych z tym produktem, sposobami
wnoszenia skarg i reklamacji itp. Dodatkowo, w przypadku produktéw inwesty-
cyjnych (oraz ubezpieczeniowych produktéw inwestycyjnych) przepisy wymaga-
ja badania odpowiedniosci produktu - jego adekwatnosci do potrzeb i mozliwosci
(sytuacji finansowej, tolerancji ryzyka itp.) klienta. W kontekscie wskazanych pro-
bleméw ze zrozumieniem umoéw finansowych warto podkresli¢c wymogi unijne;
dyrektywy w sprawie wymogow dostepnosci produktéw i ustug'®, dotyczaca mie-
dzy innymi ustugi bankowosci elektronicznej. Generalnie dyrektywa ma na celu
umozliwienie szerszego wlaczenia spolecznego (w tym finansowego) i utatwienie
osobom z niepetnosprawno$ciami prowadzenia niezaleznego trybu zycia. Dyrek-
tywa wprowadza wymodg zapewnienia, by w przypadku ustug bankowosci elek-
tronicznej informacje byty zrozumiale, a ich stopien zlozonosci nie przekraczat
poziomu B2 (wyzszy $rednio zaawansowany) wedlug Europejskiego Systemu Opi-
su Ksztalcenia Jezykowego, a przy tym okresla tez wymogi dotyczace czytelnosci
tekstu (odpowiedniego kroju i rozmiaru czcionki, wystarczajacego kontrastu, od-
stepow itp.)'”>. W praktyce jednak problemem z wdrozeniem tych regulacji jest
brak jednoznacznych interpretacji lub wytycznych dotyczacych ,zrozumiale-
go” jezyka, a takze sama trudnos¢ ze sformutowaniem umowy w sposéb, ktéry

102 Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta.

103 Np. Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1286/2014 z dnia 26 listo-
pada 2014 r. w sprawie dokumentdéw zawierajgcych kluczowe informacje, dotyczacych
detalicznych produktéw zbiorowego inwestowania i ubezpieczeniowych produktéw inwe-
stycyjnych (PRIIP), Dz. Urz. UE, L 352, s. 1-23.

104 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/882 zdnia 17 kwietnia 2019 r. w spra-
wie wymogow dostepnosci produktéw i ustug, Dz.Urz UE 151 2 7.06.2019, s. 70-115.

105 W Polsce zapisy dyrektywy wprowadza ustawa z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu
spetniania wymagan dostepnosci niektérych produktéw i ustug przez podmioty gospo-
darcze, Dz.U. 2024, poz. 731, obowigzujaca od 28.06.2025 r. (przy czym daje ona czas do
2030 r. na dostosowanie juz zawartych umoéw).
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pogodzi wymog prostoty jezyka z koniecznoscig zapewnienia precyzyjnych zapi-
séw prawnych (sam bowiem jezyk prawniczy — w tym stosowany w regulacjach -
nie jest dla kazdego jasny i zrozumialy).

Niezaleznie od wymogdéw regulacyjnych takze zasady migkkiego prawa zawie-
rajg wytyczne odnoszace si¢ do zagadnien informacyjnych. Przyktadowo, Zasady
tadu korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych formutuja wymog, by instytucja
nadzorowana oraz wspdlpracujace z nig podmioty rzetelnie i w sposdb przystep-
ny dla przecietnego odbiorcy informowaly ,,0 oferowanym produkcie lub ustudze,
w tym w szczegolnosci o charakterze i konstrukgji tego produktu lub ustugi, ko-
rzy$ciach oraz czynnikach warunkujacych osiggniecie ewentualnego zysku, a tak-
ze o wszelkich ryzykach z nimi zwigzanych, w tym o oplatach i kosztach (réwniez
zwigzanych z wczesniejsza rezygnacja z produktu lub ustugi)”® oraz by informa-
cje te byly udostepnione tak, by klient mdg} sie z nimi zapozna¢ przed podpisa-
niem umowy. Jak wspomniano, wéréd dokumentéw stanowiacych samoregulacje,
takze znajduja si¢ wytyczne nakazujace przekazywanie klientom rzetelnych infor-
magcji, w sposéb precyzyjny, zrozumialy i przejrzysty'”.

Warto tez wspomnie¢ o inicjatywach instytucji finansowych zwigzanych z pro-
sta i klarowng komunikacja. Mozna tu wymieni¢ cho¢by Dobre praktyki prostej
komunikacji bankowej, przyjete przez Zwigzek Bankéw Polskich!®, ktorych stoso-
wanie zadeklarowalo wiele bankow'®. W sektorze ubezpieczeniowym prosty jezyk
promuje Polska Izba Ubezpieczen'. Najwiekszy polski ubezpieczyciel wyodreb-
nit w swych strukturach Biuro Prostego Jezyka PZU'!, ktére — we wspotpracy

106 Komisja Nadzoru Finansowego, Zasady tadu korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych,
2014, §37, www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/knf_140904_Zasady_ladu_korpora-
cyjnego_22072014_38575.pdf, (dostep: 14.11.2024).

107 ZBP, Kodeks etyki bankowej (Zasady dobrej praktyki bankowej).

108 Zwiagzek Bankdéw Polskich, Dobre praktyki prostej komunikacji bankowej, 8.03.2021,
https://zbp.pl/getmedia/74aaf8c3-6412-4350-a77a-128477fd4381/2-Dobre-prak-
tyki-prostej-komunikacji-bankowej oraz Zwigzek Bankéw Polskich, Dobre praktyki prostej
komunikacji bankowej, maj 2023, https://zbp.pl/getmedia/c6c309b9-b3b6-47b6-8936-19d-
cf5abf440/Dobre-praktyki-2-230511 (dostep: 14.11.2024). ZBP opracowuje kolejne czesci
Dobrych praktyk..., dotyczace m.in. umdw kredytu hipotecznego, konta osobistego, ankie-
ty MiFID, komunikacji z klientem biznesowym.

109 Deklaracja bankéw w sprawie standardu prostego jezyka, czerwiec 2021, https://zbp.pl/
getmedia/a389180b-dc50-487b-8453-bb93bf86d4bd/Deklaracja-bankow-w-sprawie-
-standardu-prostego-jezyka (dostep: 14.11.2024).

110 Patrz np. A. Durska, %. Kulisiewicz, Podstawowe zasady prostego jezy-
ka - sprawdzajg sie w kazdej sytuacji, 24.11.2022, https://piu.org.pl/blogpiu/
podstawowe-zasady-prostego-jezyka-sprawdzaja-sie-w-kazdej-sytuacji/

111 Spoétka podaje, ze Biuro Prostego Jezyka upraszcza pisma i informacje dla klientow
oraz stworzyto specjalna aplikacje, dzieki ktérej pracownicy przed wystaniem pisma lub
maila moga sprawdzi¢, czy tekst odpowiada regutom prostego jezyka, i uzyska¢ podpo-
wiedz, jaka forma jest wtasciwa. PZU, PZU udostepnia ,Encyklopedie prostej polszczyzny”,
28.03.2022, https://media.pzu.pl/informacje-prasowe/szczegoly/PZU_udostepnia_Ency-
klopedie_prostej_polszczyzny (dostep: 14.11.2024).
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z jezykoznawcami z Instytutu Jezyka Polskiego Uniwersytetu Warszawskiego —
opracowalo i udostepnito nieodplatnie Encyklopedie prostej polszczyzny''. Cie-
kawga inicjatywa jest Certyfikat prostej polszczyzny, przyznawany przez Centrum
Prostej Polszczyzny dzialajacego przy Uniwersytecie Wroctawskim. Certyfikat taki
otrzymatlo dotad sze$¢ bankow i siedem zaktadow ubezpieczen oraz jedno TFI'".

Aby ujawnienia dokonywane przez instytucje finansowe wypelnialy swoja role
dostarczenia nalezytych podstaw do podjecia racjonalnej decyzji przez ich poten-
cjalnego nabywce, niezbedne jest, by byly one dlan zrozumiale. Nie wystarczy tu
jednak odpowiednio klarowna i prosta komunikacja — niezbedne sa takze podsta-
wowe kompetencje (finansowe i cyfrowe) konsumentdéw, a takze che¢ zapoznania
sie i zrozumienia przekazywanych informacji.

4. Kompetencje, postawy i dziatania
konsumentow ustug finansowych

4.1. Kompetencje finansowe i cyfrowe konsumentow

Jak wskazano, na bezpieczenstwo na rynku ustug finansowych wplywaja nie tyl-
ko czynniki regulacyjno-nadzorcze oraz praktyki po stronie podmiotéw finanso-
wych tworzacych produkty, §wiadczacych ustugi lub posredniczacych w sprzedazy
tych produktéow badz ustug. Istotne znaczenie maja takze czynniki po stronie sa-
mych klientéw. W szczeg6lnosci nalezy wskaza¢ na kompetencje finansowe czy ra-
czej na zagadnienia alfabetyzmu finansowego (financial literacy).

Pojecie alfabetyzmu finansowego nie jest jednoznaczne - istnieje wiele jego de-
finicji. W rdzennym znaczeniu obejmuje wiedze¢ i umiejetnosci finansowe. Cze-
$ciej stosowane waskie ujecie uwzglednia dodatkowo samoocene, czyli przekonanie
o wlasnej wiedzy albo poczucie wlasnej skutecznosci. W szerokim ujeciu alfabetyzm
finansowy dotyczy takze postaw i zachowan finansowych. Niekiedy pojecie ,,alfabe-
tyzmu finansowego” stosowane jest zamiennie z pojeciem ,,mozliwosci finansowych”
(financial capabilities), cho¢ wielu autoréw wskazuje, ze to drugie jest szersze'*.

Mozliwosci finansowe s3 jedna z kluczowych determinant dokonywanych wy-
boréw finansowych'”®. Nie ma spojnego podejscia do definiowania tego terminu,

112 PZU, Encyklopedia prostej polszczyzny, Warszawa 2021, www.pzu.pl/_fileserver/
item/1536673 (dostep:14.11.2024).

113 Pierwszymi podmiotami na tej lidcie byty: ING Bank Slaski i Bank Credit Agricole, Grupa PZU
i TU Europa; patrz: https://ctt.uwr.edu.pl/ppp-oferta/ (dostep: 14.11.2024).

114 Szerzej: A. Cwynar, Alfabetyzm finansowy na swiecie i w Polsce, PWE, Warszawa 2021.

115 W5rdd determinant wybordw finansowych jest szereg czynnikéw pozaekonomicznych (np.
psychologiczne, kulturowe, spoteczne, Srodowiskowe). Jednym z kluczowych komponen-
téw wybordw finansowych sg mozliwosci wyboréw finansowych (ksztattowane pod wpty-
wem interakcji determinant ekonomicznych, indywidualnych i zewnetrznych). Szeroka
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ale z reguly wskazywane s3 wiedza (i zrozumienie) terminéw i mechanizméw
finansowych, umiejetnosci zastosowania tej wiedzy w praktyce oraz postawy, mo-
tywacja do dzialania czy zachowania finansowe''®. Warto podkresli¢, ze w nie-
ktérych ujeciach mozliwosci wyboréw finansowych wskazywany jest tez aspekt
odpowiedzialnosci finansowej. Jest to umiejetno$¢ docenienia szerszego wplywu
decyzji finansowych na sytuacje osobista, rodzinng i szersza spolecznos$c, a tak-
ze do rozwazenia kwestii spotecznych i etycznych. Odpowiedzialno$¢ finansowa
pozwala ludziom zrozumie¢ i doceni¢ ich prawa i obowigzki. Rozumieja potrze-
be i posiadajg odpowiednie umiejetnosci i postawy, aby planowac, analizowac¢, de-
cydowac¢, ocenia¢ i monitorowaé decyzje i wybory finansowe. Rozumiejg rézne
zrodta dostepnych porad i wskazdwek'"”. Bezsprzecznie aspekt ten wptywa na bez-
pieczenstwo konsumenta na rynku finansowym.

Istnieje wiele badan na temat kompetencji finansowych Polakéw. Badania prze-
prowadzone w Unii Europejskiej w 2023 r. wskazuja, ze Polacy maja do$¢ wysoka
samoocene¢ w tym zakresie (rysunek 15): az 40% Polakéw ocenia swa wiedze jako
wysoka lub bardzo wysoka, co plasuje nas na trzecim miejscu w UE ($redni odse-
tek ocen wysokich: ponad 30%), a ledwie co 6smy daje sobie niska lub bardzo ni-
ska note (Sredni odsetek ocen niskich w UE: niespetna 16%).

100%

aox W 1 E EERR O
80%
70%
60%
50% [
40%
30% 1 = e =
20%
10%
0%

RO FR PL FI LU NL LT EE CZ EU27 DK ES BG CY IE HR BE EL SE SK DE SI LV MT HU AT IT PT

[ Wysoka lub bardzo wysoka ~ @S$rednia M Niska lub bardzo niska M nie wiem

Rysunek 15. Wiedza finansowa Polakéw Polakéw na tle innych krajéw UE - samoocena
Zrédto: na podstawie European Commission, Monitoring the level of financial literacy in the EU.
Report, Flash Eurobarometer 525, July 2023.

Okazuje si¢ jednak, ze owa samoocena jest w znacznym stopniu zawyzona. Gdy
bowiem wiedze respondentéw poddano obiektywnym badaniom (ocena na pod-
stawie liczby poprawnych odpowiedzi na pytania z zakresu finanséw), raptem co

analize determinant wybordw finansowych zawiera praca: T. Potocki, Determinanty wybo-
réw finansowych w gospodarstwach domowych o niskich dochodach, Wydawnictwo Uniwer-
sytetu Rzeszowskiego, Rzeszéw 2018.

116 Ibidem,s. 83-84.

117 Basic Skills Agency, Adult Financial Capability Framework, 2004 [za:] Personal Finance Re-
search Centre, University of Bristol, Measuring financial capability: an exploratory study,
Financial Services Authority, Consumer Research No. 37, June 2005, www.bristol.ac.uk/me-
dia-library/sites/geography/migrated/documents/pfrc0510.pdf (dostep: 1.09.2013).


http://www.bristol.ac.uk/media-library/sites/geography/migrated/documents/pfrc0510.pdf
http://www.bristol.ac.uk/media-library/sites/geography/migrated/documents/pfrc0510.pdf
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piaty Polak znalazl si¢ w grupie oséb charakteryzujacych si¢ wysoka wiedza fi-
nansows, a az co czwarty — niska (rysunek 16). W obiektywnym rankingu wiedzy
finansowej Polacy zajeli pozycje szdsta od konca (analogicznie jak w przypadku
calosciowej oceny kompetencji finansowych).
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Rysunek 16. Wiedza finansowa Polakéw Polakéw na tle innych krajéw UE - ocena na podsta-
wie liczby poprawnych odpowiedzi

Zrédto: na podstawie European Commission, Monitoring the level of financial literacy in the EU.
Report, Flash Eurobarometer 525, July 2023.

Szczegdlnie cenne sg badania prowadzone na podstawie zestandaryzowanego zesta-
wu pytan kwestionariuszowych opracowanego przez OECD'® — umozliwiajg bowiem
poréwnywanie wynikow (w czasie i przestrzeni). W ostatnich badaniach przeprowa-
dzonych przez OECD'’ ocena wiedzy finansowej'” Polakéw byla relatywnie wyso-
ka na tle krajow OECD-12. Polacy dos¢ dobrze rozumieja kilka podstawowych pojec
finansowych, takich jak pojecie ryzyka i zwrotu, inflacji czy odsetek ptaconych od
kredytow, a niemal trzy czwarte populacji potrafi obliczy¢ zwykle oprocentowanie
i rozumie korzysci pltynace z dywersyfikacji ryzyka, jednakze jedynie co trzeci bada-
ny rozumie pojecie procentu sktadanego (rysunek 17). Wyniki te s3 zbiezne z ocena
dokonang na podstawie badan przeprowadzonych przez NBP. W ostatniej ich edy-
¢ji niemal polowa Polakéw uzyskala indeks wiedzy ekonomicznej dowodzacy wy-
sokiej wiedzy, co trzeci respondent charakteryzowat sie srednig wiedzg, a tylko 15%
badanych mialo niska lub bardzo niska wiedze. Zatrwazajace jest przy tym, ze tylko
2/3 respondentéw uwaza, ze wiedza z zakresu ekonomii, finanséw i gospodarki jest im
potrzebna, a az niemal co trzeci Polak twierdzi, Ze jest ona niepotrzebna'?'.

118 Definicja kompetencji finansowych stosowana przez OECD uwzglednia klasyczny zakres:
wiedze, umiejetnosci i postawy.

119 OECD, Financial Literacy in Poland: Relevance, evidence and provision, 2022, s. 44, www.
oecd.org/daf/fin/financial-education/financial-literacy-poland (dostep: 14.11.2024).

120 Pytania dotyczace wiedzy finansowej badajg wiedze i zrozumienie prostych poje¢ finanso-
wych, takich jak inflacja (warto$¢ pienigdza w czasie), procent prosty (cena pienigdza w cza-
sie), jak i sktadany (korzysci z dtugoterminowego oszczedzania i inwestowania) oraz ryzyko
(koszt zwrotu finansowego).

121 NBP, Prezentacja wynikéw ,Badania $swiadomosci i wiedzy ekonomicznej Polakéw”, De-
partament Edukacji i Wydawnictw NBP, Warszawa 2020, https://nbp.pl/wp-content/
uploads/2022/09/wiedza-ekonomiczna-polakow.pdf (dostep:14.11.2024).


http://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/financial-literacy-poland
http://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/financial-literacy-poland
https://nbp.pl/wp-content/uploads/2022/09/wiedza-ekonomiczna-polakow.pdf
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Rysunek 17. Wiedza finansowa Polakdw na tle $redniej krajow OECD-12
Zrédto: na podstawie OECD, Financial Literacy in Poland: Relevance, evidence and provision,
2022, www.oecd.org/daf/fin/financial-education/financial-literacy-poland

Pytanie o subiektywna ocen¢ wiedzy finansowej wskazuje, ze Polacy nie czu-
ja si¢ pewnie: wiekszos¢ (ponad polowa) ocenita ja jako $rednia, tylko 15% re-
spondentéw wskazalo ocene wysoka lub bardzo wysoka, a wigcej niz co czwarty
ankietowany przyznal, ze jego wiedza jest niska lub bardzo niska. Wyniki te daja
i tak lepszy obraz niz wyniki badan NBP (przeprowadzonych w 2020 r., na dwu-
krotnie wiekszej probie badawczej)'*. Natomiast cykliczne badania prowadzone
przez Dominike Maison wskazuja nieustannie, ze poziom wiedzy ekonomiczne;
Polakéw — zaréwno w przypadku wskaznikéw obiektywnych, jak i subiektywnych
przekonan - jest niski. Dodatkowo, wiekszo$¢ Polakéw ostrzega wiedze ekono-
miczng jako nieciekawg i nie jest otwarta na jej poglebianie'®.

W zakresie postaw finansowych'** Polacy uzyskali wynik ponizej $redniej
OECD-12 (zaledwie 2,6 na 5 punktéw), co wskazuje, ze sa na ogét bardziej skfon-
ni skupia¢ si¢ na krétkoterminowych potrzebach finansowych i nie planowa¢

122 W ostatniej ich edycji wysoka samoocene miato tylko 8% respondentbw, 45% - Srednia,
a az 44% ankietowanych oceniato swa wiedze finansowa jako niska lub bardzo niska. Bar-
dzo lub raczej duzg wiedze w elementarnych, codziennych aspektach finansowych dekla-
rowat niepokojaco niski odsetek badanych: 39% w przypadku gospodarowania budzetem
domowym, 22% - w odniesieniu do ptatnosci bezgotdwkowych, raptem 19% - w zakresie
oszczedzania, korzystania z lokat i kont oszczednosciowych, 17% - w odniesieniu do kredy-
téw i pozyczek, 16% w przypadku ubezpieczen i emerytur, a zaledwie 11% - w zakresie in-
westowania pieniedzy, korzystania z instrumentéw finansowych. Co ciekawe, jednoczesnie
respondenci majg Swiadomo$¢, ze przyrost wiedzy ekonomicznej moze przyczynic sie do
unikania putapek kredytowych, lepszych efektéw w oszczedzaniu, lepszych warunkéw zy-
cia, lepszych efektow w inwestowaniu i wiekszego poczucia bezpieczefstwa finansowego.

123 D. Maison, Polak w Swiecie finansow, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2013.

124 Ocena postaw finansowych OECD jest obliczana na podstawie odpowiedzi na trzy pyta-
nia, ktére maja na celu uchwycenie postaw respondentéw wobec przysztosci, oszczedzania
i oszczedzania dtugoterminowego.


http://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/financial-literacy-poland
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przysztego bezpieczenstwa finansowego. Az co czwarty Polak osigga minimalny
wynik w zakresie postaw finansowych.

Natomiast nieznacznie powyzej $redniej uplasowaly sie wyniki Polakéw w ob-
szarze zachowan'” (ocena 5,5, wobec $redniej OECD-12 na poziomie 5,3). Wy-
niki te jednak nie powinny uspokaja¢, gdyz tylko nieco ponad polowa naszych
rodakéw osiggnela minimalng oceng w tym obszarze. Wydaje sie, ze to ten ostatni
aspekt ma kluczowe znaczenie: jaka cze$¢ populacji ma przynajmniej minimalng
wiedze na temat spraw finansowych i zachowuje si¢ w sposob wspierajacy osobisty
dobrostan finansowy. W przypadku wiedzy to blisko 2/3 respondentéw, w przy-
padku zachowan: potowa, a w odniesieniu do postaw: tylko co czwarty.

Bardzo istotng kwestia jest zatem stale i konsekwentne prowadzenie dzialan
edukacyjnych w zakresie finanséw, w przystepnej i atrakcyjnej formie. Nalezy przy
tym z jednej strony uswiadamia¢ korzysci zwiazane z wigkszymi kompetencja-
mi finansowymi, a z drugiej — wskazywac na zagrozenia istniejace w przypadku
ich niskiego poziomu'*. Z wielkim zadowoleniem nalezy zatem przyja¢ pierwsza
Krajowa Edukacji Finansowej, powstalg z inicjatywy Rady Edukacji Finansowe;j'>".

Wspdlczesnie znaczna czes¢ produktéow i ustug finansowych jest sprzedawana
lub obstugiwana za pomocg kanaléw zdalnych'*®. Z jednej strony zwiekszyty sie
mozliwosci klientéw w przestrzeni cyfrowej (dzieki wykorzystaniu aplikacji mo-
bilnych, sztucznej inteligencji i innych nowych technologii), z drugiej strony wzro-
sty takze ich oczekiwania w odniesieniu do ustug cyfrowych i jakosci obstugi'®.

125 Ocena zachowar jest obliczana na podstawie odpowiedzi na pytania majace na celu zrozu-
mienie finansowych zachowan konsumentdw: czy oszczedzajg i czy robig dtugoterminowe
plany finansowe, czy dokonuja przemyslanych zakupdw i czy monitoruja swoje finanse.

126 Takie inicjatywy podejmowane sg zarébwno przez instytucje publiczne (np. NBP, KNF, BFG,
UOKIK, ZUS i niektére ministerstwa), jak i niepubliczne - w tym $wiadczace ustugi finan-
sowe, niekomercyjne instytucje (zardbwno powigzane z sektorem finansowym, jak i niepo-
wigzane) oraz uczelnie wyzsze. Przeglad przyktadowych inicjatyw zawierajg m.in. prace:
OECD, Financial Literacy in Poland: Relevance, evidence and provision; M. lwanicz-Drozdow-
ska (red.), Edukacja i sSwiadomos¢ finansowa. Doswiadczenia i perspektywy, Szkota Gtéwna
Handlowa w Warszawie - Oficyna Wydawnicza, Warszawa 2011; I. Kuchciak, M. Swiesz-
czak, K. Swieszczak, M. Marcinkowska, Edukacja finansowa i inkluzja bankowa w realizacji
koncepcji silver economy, Wydawnictwo Uniwersytetu £6dzkiego, £6dz 2014,

127 Projekt zostat przygotowany przez ekspertow OECD we wspdtpracy z krajowg grupg ro-
bocza ds. strategii edukacji finansowej. OECD, Krajowa Strategia Edukacji Finansowej dla
Polski, 2023, www.oecd.org/daf/fin/financial-education/krajowa-strategia-edukacji-finan-
sowej-polski.pdf (dostep: 14.11.2024).

128 Przyktadowo, w badaniu kwestionariuszowym zrealizowanym przez Europejski Urzad Nad-
zoru Bankowego, ankietowane banki - zapytane o udziat klientéw korzystajacych gtéwnie
z kanatéw zdalnych - wskazywaty znaczne odsetki dla klientéw detalicznych: u potowy re-
spondentéw byt to przedziat 50-75% klientéw, a dla 30% bankéw - przedziat 75-100%.
EBA, Risk Assessment Questionnaire - Summary of Results. Autumn 2022, January 2023,
www.eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Risk Analysis and
Data/Risk dashboard/Q3 2022/1050801/RAQ Booklet Autumn 2022.pdf

129 Szerzej: M. Ziemba, Drogowskazy bankowosci. Wspétczesne kierunki rozwoju bankowosci
w Polsce, Wydawnictwo Uniwersytetu £ddzkiego, £6dz 2022, s. 49.


http://m.in
http://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/krajowa-strategia-edukacji-finansowej-polski.pdf
http://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/krajowa-strategia-edukacji-finansowej-polski.pdf
http://www.eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Risk Analysis and Data/Risk dashboard/Q3 2022/1050801/RAQ Booklet Autumn 2022.pdf
http://www.eba.europa.eu/sites/default/documents/files/document_library/Risk Analysis and Data/Risk dashboard/Q3 2022/1050801/RAQ Booklet Autumn 2022.pdf
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W cytowanych juz badaniach Komisji Europejskiej spytano respondentow o to,
na ile komfortowo czuja sie, korzystajac z cyfrowych ustug finansowych, takich
jak bankowos¢ internetowa lub platnosci mobilne. Odsetek Polakow czujacych sie
bardzo lub do$¢ komfortowo jest relatywnie wysoki — tacznie 87% (odpowiednio
40% i 47%) wobec $redniej unijnej 77% (odpowiednio 36% i 41%), co plasuje nas
w grupie dziesieciu krajow o najwyzszym odsetku takich ocen (rysunek 18). Tyl-
ko 11% Polakéw czuje si¢ niezbyt komfortowo (7%) lub bardzo niekomfortowo
(niespetna 4%), korzystajac z cyfrowych ustug finansowych - niemal dwukrotnie
mniej, niz wynosi $rednia w UE.
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Rysunek 18. Komfort korzystania z cyfrowych ustug finansowych

Zrédto: na podstawie European Commission, Monitoring the level of financial literacy in the
EU. Report, Flash Eurobarometer 525, July 2023, https://europa.eu/eurobarometer/surveys/
detail/2953

Analizujac odpowiedzi respondentéw w powiazaniu z ich obiektywng ocenag wie-
dzy finansowej, mozna zauwazyc, ze istnieja tu pewne prawidlowosci: osoby o niskim
poziomie wiedzy finansowej w wiekszym stopniu odczuwaly dyskomfort, korzystajac
z cyfrowych ustug finansowych, a osoby dysponujace duza wiedza finansowa w znacz-
nie wiekszym stopniu odczuwaly komfort, korzystajac z ustug cyfrowych (rysunek
9)1%. O ile ogétem srednio 11% polskich respondentéw odczuwalo dyskomfort (w UE
21%), o tyle w grupie 0s6b o niskim poziomie wiedzy finansowej odsetek ten siggal
15% ($rednio w UE 27%). Z kolei przy facznym odsetku 0séb czujacych sie komforto-
wo w $wiecie cyfrowych finanséw wynoszacym 87% (w UE 77%) notowano istotnie
nizszy poziom w gronie 0sob o niskiej wiedzy finansowej: 82% (w UE 69%) i istotnie
Wwyzszy poziom w gronie 0s6b o wysokiej wiedzy finansowej: 95% (w UE 87%).

130 Podobna prawidtowo$¢ pokazywaty wczedniej badania EY: raptem co szdsty konsument oce-
nia, ze ma wysokie kompetencje i cyfrowe, i finansowe. Ogbtem konsumentéw przyznaja-
cych, ze maja wysokie kompetencje cyfrowe, ale niskie finansowe, byto trzykrotnie wiecej
niz os6b uznajacych swa wiedze i umiejetnosci finansowe za wysokie, ale cyfrowe - za niskie
(37% vs. 11%). Niestety, wiecej niz co trzeci respondent przyznat, ze nie jest obeznany zaréw-
no z zagadnieniami finansowymi, jak i cyfrowymi (37%). EY, The relevance challenge: what re-
tail banks must do to remain in the game, 2016, https://eyfinancialservicesthoughtgallery.ie/
wp-content/uploads/2016/10/ey-the-relevance-challenge-2016.pdf (dostep: 14.11.2024).


https://europa.eu/eurobarometer/surveys/detail/2953
https://europa.eu/eurobarometer/surveys/detail/2953
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Bezpieczenstwo konsumenta na rynku ustug finansowych 79

25%
20% 20%
15% 15%

10%

Ay
(]
5% g’ﬁ
- J
&

10%
Ogotem

1
Wysoki poziom 5% L
Sredni poziom EF »
Niski poziom 4 4

Ogotem

Wysoki poziom
Sredni poziom
Niski poziom

o o o o & o o o °
& S S & & <& 5 & o o
& & & & & & & &
é& <9 <O O O S O O O 0
& & & & S S & &
Ol N &oF N & <t & N
& o) 3 o & S O W
X © S © 20 © &

& @ < N R & Q N

& S ° & A

Rysunek 19. Komfort korzystania z cyfrowych ustug finansowych a wiedza finansowa - Polacy
(lewy panel) i Srednia UE (prawy panel)

Zrédto: na podstawie European Commission, Monitoring the level of financial literacy in the EU.
Report, Flash Eurobarometer 525, July 2023.

Jakkolwiek te czes¢ wynikéw badania zatytulowano ,cyfrowe kompetencje
finansowe”, zestawiono wiedze obiektywna z deklaracja komfortu korzystania
z cyfrowych ustug finansowych. Z perspektywy bezpieczenstwa konsumentow
finansowych kluczowe znaczenie ma jednak posiadanie przez nich odpowiednich
kompetencji cyfrowych (co nie zawsze idzie w parze z samym poczuciem - lub
brakiem poczucia — komfortu).

Niestety, wyniki cyklicznych badan prowadzonych w tym obszarze przez UE
sq zatrwazajace"'. Wedle badania z 2023 r. zaledwie co czwarty Polak ma jedynie
podstawowe umiejetnosci cyfrowe, a co piaty — wyzsze niz podstawowe. Niemal
1/3 Polakéw ma niskie lub waskie umiejetnosci cyfrowe. Blisko co pigtnasty nasz
rodak ma ograniczone umiejetnosci, a ponad 6% - nie ma zadnych umiejetnosci
cyfrowych (rysunek 20)'*2. Wyniki badania z roku 2023 plasujg nasz kraj na trze-
ciej od konca pozycji, podobnie jak w poprzednim.

131 Badania uwzgledniaja nastepujace kategorie: umiejetnosci w zakresie korzystania z infor-
macji i danych, umiejetnosci komunikacyjne i wspétpracy, umiejetnosci tworzenia tresci
cyfrowych, bezpieczenstwo, umiejetnosci rozwigzywania problemow.

132 Poziom umiejetnosci jest definiowany nastepujaco: ,,0soby z podstawowymi lub ponadpod-
stawowymi ogblnymi umiejetnoSciami cyfrowymi - wszystkie pie¢ kategorii sktadowych jest na
poziomie podstawowym lub powyzej podstawowego; osoby z ponadpodstawowymi ogdlny-
mi umiejetnosciami cyfrowymi - wszystkie piec kategorii sktadowych jest na poziomie powy-
zej podstawowego; osoby z podstawowymi ogblnymi umiejetnoéciami cyfrowymi - wszystkie
pie kategorii sktadowych jest na poziomie podstawowym lub powyzej podstawowego, ale
nie wszystkie powyzej podstawowego; osoby z niskimi ogdlnymi umiejetnoSciami cyfrowymi
- cztery z pieciu kategorii sktadowych sa na poziomie podstawowym lub powyzej podstawowe-
go; osoby z waskimi ogdlnymi umiejetnosciami cyfrowymi - trzy z pieciu kategorii sktadowych
s3 na poziomie podstawowym lub powyzej podstawowego; osoby z ograniczonymi ogdlnymi
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Rysunek 20. Poziom umiejetnosci cyfrowych w krajach Unii Europejskiej
Zrédto: na podstawie https://ec.europa.eu/eurostat/databrowser/view/isoc_sk_dskl_i21/default/table

Odsetek oséb o podstawowych i wyzszych umiejetnosciach cyfrowych jest
w Polsce znaczgco nizszy niz $rednia unijna (o ok. 10 punktéw procentowych). Co
zaskakujace, nawet podczas pandemii COVID-19, gdy w wielu obszarach bylismy
zdani wylacznie na zdalne kontakty (np. z urzedami, instytucjami finansowymi),

umiejetnosciami cyfrowymi — dwa z pieciu kategorii sktadowych sg na poziomie podstawowym
lub powyzej podstawowego; osoby bez ogdlnych umiejetnosci cyfrowych - umiejetnosci cyfro-
wych nie mozna byto oceni¢, poniewaz dana osoba nie korzystata z Internetu w ciggu ostatnich
3 miesiecy”. Szerzej: https://doi.org/10.2908/ISOC_SK_DSKL_I21


https://ec.europa.eu/eurostat/databrowser/view/isoc_sk_dskl_i21/default/table
https://doi.org/10.2908/ISOC_SK_DSKL_I21
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umiejetnosci cyfrowe zmniejszyly sig, pomimo zintensyfikowanych programoéow
wspierajacych ich rozwdj, po pewnym czasie powracajac jednak do trendu wzro-
stowego (rysunek 21).
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Rysunek 21. Poziom umiejetnosci cyfrowych w Polsce na tle Sredniej dla Unii Europejskiej
Zrédto: na podstawie https://ec.europa.eu/eurostat/databrowser/view/isoc_sk_dskl_i/default,
https://ec.europa.eu/eurostat/databrowser/view/isoc_sk_dskl_i21/default/table

Z badan Digital Poland'** wynika, ze Polacy gremialnie deklaruja, ze korzy-
stajg z umiejetnosci cyfrowych przy szukaniu pracy, zarzadzaniu domowym bu-
dzetem czy zakupach w sieci. Zaskakujace, ze najwigcej, bo az 2/3, Polakéw do
najwazniejszych umiejetnosci cyfrowych zalicza te z obszaru realizacji zaintereso-
wan, hobby oraz zdrowia. Umiejetnosci cyfrowe zwigzane z korzystaniem z finan-
séw znalazly si¢ dopiero na pigtym miejscu; w gronie najwazniejszych wskazato
je tylko 57% respondentéw. Jednoczesnie niemal co trzeci Polak uwaza zdobywa-
nie nowych umiejetnosci cyfrowych za zbyt trudne, a niemal tyle samo o0séb nie
wie, gdzie i jak owe umiejetnosci zdoby¢. Tymczasem - zgodnie z intuicja — wy-
niki badan Europejskiego Urzedu Nadzoru Ubezpieczen i Pracowniczych Progra-
moéw Emerytalnych (EIOPA) wskazuje, ze wyraznie wzroslo cyberryzyko (w tym
w szczegdlnosci nalezy wskazac¢ na kwestie zagrozen zwigzanych z atakami cyber-
przestepcow) i kwestie bezpieczenstwa danych osobowych; czg§¢ respondentéw
wskazuje takze na wzrost nieuczciwego traktowania konsumentéw'**. Bezsprzecz-
nie zatem niezbedne jest prowadzenie bardzo szeroko zakrojonych dziatan eduka-
cyjnych stuzacych podniesieniu kompetencji cyfrowych.

133 Fundacja Digital Poland, Obraz cyfrowego spoteczeristwa. Wyniki raportu ,Technologia
w stuzbie spoteczenstwu. Czy Polacy zostang spoteczeristwem 5.0?”,2.10.2021, https://2022.
digitalfestival.pl/obraz-cyfrowego-spoleczenstwa-wyniki-raportu-technologia-w-sluzbie-
-spoleczenstwu-czy-polacy-zostana-spoleczenstwem-5-0/ (dostep: 3.02.2023).

134 EIOPA, Consumer Trends Report 2022, 31.01.2023, www.eiopa.europa.eu/system/fi-
les/2023-01/eiopa-consumer-trends-report-2022.pdf (dostep: 3.02.2023).


https://ec.europa.eu/eurostat/databrowser/view/isoc_sk_dskl_i/default
https://ec.europa.eu/eurostat/databrowser/view/isoc_sk_dskl_i21/default/table
https://2022.digitalfestival.pl/obraz-cyfrowego-spoleczenstwa-wyniki-raportu-technologia-w-sluzbie-spoleczenstwu-czy-polacy-zostana-spoleczenstwem-5-0/
https://2022.digitalfestival.pl/obraz-cyfrowego-spoleczenstwa-wyniki-raportu-technologia-w-sluzbie-spoleczenstwu-czy-polacy-zostana-spoleczenstwem-5-0/
https://2022.digitalfestival.pl/obraz-cyfrowego-spoleczenstwa-wyniki-raportu-technologia-w-sluzbie-spoleczenstwu-czy-polacy-zostana-spoleczenstwem-5-0/
http://www.eiopa.europa.eu/system/files/2023-01/eiopa-consumer-trends-report-2022.pdf
http://www.eiopa.europa.eu/system/files/2023-01/eiopa-consumer-trends-report-2022.pdf
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Ciekawych wnioskéw dostarcza badanie OECD na temat cyfrowych kompetencji
finansowych (uwzglednia ono - podobnie jak ogdlne badanie kompetencji finanso-
wych - wiedze, zachowania i postawy)'*. Sredni wynik dla badanych krajéw wy-
nio6st 53 na 100 pkt, byl nieco wyzszy w krajach OECD (55 pkt) — patrz rysunek 22.
Niepokojace jest to, ze zdefiniowane w badaniu minimalne kompetencje w tym
obszarze ma jedynie 29% respondentéw facznie w badanych krajach (34 - $rednia
dla krajéw OECD). Polacy wypadli w tym badaniu ponizej $redniej, otrzymujac
srednio potowe mozliwych punktéw, a minimalnymi cyfrowymi kompetencja-
mi finansowymi charakteryzuje si¢ raptem 23% Polakéw. Zwazywszy na fakt, ze
znaczaca cze$¢ dorostych Polakow deklaruje zarzadzenie produktami i ustugami
finansowymi online (57%, przy $redniej 45% dla OECD i 38% dla wszystkich ba-
danych krajéw), oznacza to olbrzymi niedostatek kompetencji niezbednych dla
bezpiecznego (zardwno z punktu widzenia finansowego, jak i cyfrowego) korzy-
stania z tych uslug. Zaledwie co czwarty Polak korzystajacy z finansowych produk-
tow przez Internet ma co najmniej minimalne cyfrowe kompetencje finansowe, co
jest wynikiem znaczaco nizszym niz $rednia (38%) — patrz rysunek 23.

Ogotem wnioski odnosnie do poziomu kompetencji finansowych i cyfro-
wych Polakéw nie napawajg optymizmem. Znaczna czg$¢ spoleczenstwa ma ni-
skie kompetencje, co naraza te osoby na podejmowanie ztych decyzji finansowych
(brakumiejetnosci prawidlowej oceny ryzykazwigzanego z produktemlub transakcja,
nieumiejetno$¢ dostosowania produktéw do wlasnych potrzeb i mozliwosci). Czyni
ja tez bardziej podatng na zagrozenia zwigzane z produktami i ustugami finansowy-
mi - ze strony samych instytucji finansowych (nieprawidtowosci i naduzycia, np. nie-
uczciwe praktyki rynkowe), ale tez ze strony 0sob trzecich (przestepstwa finansowe).

Takie faczne spojrzenie na zestaw kompetencji klientéw (lub potencjalnych
klientéw) instytucji finansowych pokazuje, jak duza jest skala zagrozenia tych
osob w kontekscie nieprawidtowosci, naduzy¢ i przestepstw na rynku finanso-
wym. Wielu klientdw nawet orientujac si¢ w sprawach finansowych, ma niedo-
statki umiejetnosci cyfrowych; wielu klientéw o rozwinigtych kompetencjach
cyfrowych ma ograniczong wiedze i umiejetnosci cyfrowe; co gorsza, bardzo wiele
0s6b ma niedostatki w obydwu obszarach. Unaocznia to skale problemow, a zatem
i potrzeb w zakresie edukacji. Dodajmy, ze wraz z rozwojem produktéw finanso-
wych, a jeszcze szybszym - technologii cyfrowych, niezbedne jest stale podnosze-
nie kompetencji klientéw.

Zgodnie ze wskazéwkami OECD rozwoj kluczowych kompetencji moze

obejmowac!*:

135 OECD, OECD/IFNE 2023 international survey of adult financial literacy, OECD Business and Fi-
nance Policy Papers, No. 39, OECD Publishing, Paris, https://doi.org/10.1787/56003a32-en
(dostep: 14.11.2024).

136 OECD, G20/0OECD INFE Report. Ensuring financial education and consumer protection for
all in the digital age, 2017, www.oecd.org/financial/education/g20-oecd-report-on-ensur-
ing-financial-education-and-consumer-protection-for-all-in-the-digital-age.htm  (dostep:
14.11.2024).


https://doi.org/10.1787/56003a32-en
http://www.oecd.org/financial/education/g20-oecd-report-on-ensuring-financial-education-and-consumer-protection-for-all-in-the-digital-age.htm
http://www.oecd.org/financial/education/g20-oecd-report-on-ensuring-financial-education-and-consumer-protection-for-all-in-the-digital-age.htm
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» poszerzanie $wiadomosci i pogltebianie zrozumienia finanséw cyfrowych;

* wspieranie wiedzy i nauki o skutecznym i bezpiecznym korzystaniu z cyfro-
wych ustug finansowych;

* wyposazenie 0sOb w wystarczajacy zestaw umiejetnosci zaréwno finansowych,
jak i cyfrowych, aby radzi¢ sobie z ryzykiem zwigzanym z cyfrowymi ustugami
finansowymi i w pelni wykorzysta¢ korzysci, jakie niesie ze sobg era cyfrowa;

* zapewnienie mozliwosci zwiekszenia doswiadczenia i zaufania do cyfrowych
ustug finansowych w bezpiecznym otoczeniu spotecznym (to z kolei moze
pomoc w budowaniu wspolnej wiedzy i zrozumienia powigzan migdzy umie-
jetnosciami finansowymi i umiejetnosciami cyfrowymi);

* ostrzeganie konsumentéw przed potencjalnymi zagrozeniami zwigzanymi
z finansami cyfrowymi, w tym z wykorzystaniem i naduzywaniem big data
oraz profilowanie cyfrowe. Wazne moze by¢ réwniez zdefiniowanie ogélnych
pojec i ,podstawowych zasad” dotyczacych ryzyka cyfrowego i finansowego,

* rozwijanie kompetencji i zaspokajanie szczegdlnych potrzeb grup podatnych
na zagrozenia, w tym osob starszych, analfabetéw, 0sob o niskich dochodach
oraz nowych uzytkownikéw cyfrowych ustug finansowych.

Kompetencje finansowe i cyfrowe sg niezbedne nabywcy produktéw ustug fi-
nansowych, w celu zrozumienia i wlasciwej oceny ryzyka z nimi zwigzanego,
a w konsekwencji - mozliwosci podjecia sSwiadomej decyzji o ich zakupie. Nalezy
tu podkresli¢, ze nie istniejg w pelni bezpieczne instrumenty finansowe — z kazdym
wigze si¢ ryzyko, cho¢ o réznym poziomie. Podobnie, nie ma w pelni bezpiecznego
srodowiska czy warunkow nabycia czy obstugi produktu finansowego i — podob-
nie - rézne srodowiska charakteryzuja si¢ r6znym poziomem ryzyka. Rolg insty-
tucji finansowej jest wlasciwe naswietlenie aspektéw ryzyka, a rolag konsumenta
- zapoznanie si¢ z przedktadanymi mu informacjami, zrozumienie ryzyka zwig-
zanego z produktem i podejmowanie decyzji i dzialan z jego uwzglednieniem'”.
Oczywiscie skala akceptowanego ryzyka (poziomu apetytu na ryzyko) zalezna jest
od indywidualnych preferencji (w tym mozliwosci). Nalezy podkresla¢ koniecz-
no$¢ wyksztalcenia kultury akceptacji ryzyka'*® — godzenia sie z faktem, ze zysk
jest wynagrodzeniem za podjete ryzyko. Ochrona konsumenta jest bezsprzecznie

137 Nie brakuje opinii, ze to rola instytucji finansowych powinno by¢ zapewnienie zrozumienia
przez konsumenta przedktadanych mu informacji dotyczacych produktu finansowego. Co
wiecej, postulowane jest rozszerzenie aktywnej roli regulatora, ktéry miatby wprowadzac
pewne nakazy i zakazy wptywajace na mozliwe wybory konsumenckie, w tym dotyczace
ograniczenia mozliwosci sprzedazy pewnych produktéw finansowych. Szerzej: L. Gasior-
kiewicz, J. Monkiewicz (red.), Finanse cyfrowe. Informatyzacja, cyfryzacja i danetyzacja, Ofi-
cyna Wydawnicza Politechniki Warszawskiej, Warszawa 2021, s. 133.

138 Potrzebe budowania kultury akceptacji ryzyka (gtdwnie, choé nie wytacznie, w kontekscie
rynku kapitatowego) akcentuje m.in. Przewodniczacy KNF, Jacek Jastrzebski (patrz: UKNF,
Wystgpienie Przewodniczgcego KNF podsumowujgce Konferencje IDM, 6.03.2023, www.knf.
gov.pl/aktualnosci?articleld=81369&p_id=18 (dostep: 14.05.2023); UKNF, Jacek Jastrzebski
na Kongresie PIU, mowit m.in. o kredytach CHF, 12.05.2023, www.knf.gov.pl/aktualnosci?ar-
ticleld=82153&p_id=18 (dostep: 14.05.2023).


http://m.in
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http://www.knf.gov.pl/aktualnosci?articleId=81369&p_id=18
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konieczna, jednak niezbedne jest takze wyznaczenie jej granic, a to winno wyma-
ga¢ rozwaznego, ostroznego, odpowiedzialnego i etycznego postepowania tak in-
stytucji finansowych, jak i jej klientéw (w tym oczywiscie takze konsumentéw)'.
Niezaleznie od powyzszych wnioskéw nalezy podkresli¢, ze za edukowanie kon-
sumentow i szerzenie ich swiadomosci na temat bezpiecznego korzystania z ustug
finansowych (réwniez cyfrowych) odpowiedzialnych jest wiele podmiotéw. Szcze-
gélne zadanie maja tu same instytucje finansowe, ale w znacznej mierze takze
wladze panstwowe i instytucje nadzorcze'’. W szczegdlnosci zalecane jest wlacze-
nie zagadnien finansowych do struktury formalnej edukacji, na mozliwie wcze-
snym etapie (szkoly podstawowej, a nawet przedszkola). Podobnie, ksztalcenie
w zakresie bezpiecznych zachowan cyfrowych, takze powinno mie¢ miejsce zarow-
no w formalnym, jak i nieformalnym systemie edukacji'*'. Oczywiscie niezbedna
jest tu otwarto$¢ samych konsumentéw na owa edukacje — uswiadomienie sobie
samej potrzeby i che¢ zwiekszania swych kompetencji finansowych i cyfrowych.

4.2. Moralnos¢ finansowa konsumentow

W kontekscie wynikéw badan dotyczacych kompetencji finansowych Polakow
szczegllnie niepokoi obserwacja, ze ponad potowa Polakéw faczy wiedze dotycza-
cg finanséw z nieuczciwymi praktykami (zgadza si¢ ze stwierdzeniem, ze wiedza
ekonomiczna jest przez wiele oséb wykorzystywana do nieuczciwego zarabiania
pieniedzy). Takie przekonania mogg znieche¢ca¢ do poszerzania wiedzy finanso-
wej'*2. Kwestia ta dotyka szerszego zagadnienia moralnosci finansowe;j.

Patologie wystepujace w sferze finanséw nie ograniczaja si¢ wylacznie do nie-
uczciwych praktyk samych instytucji finansowych ani zorganizowanych grup prze-
stepczych. Istotne znaczenie ma tez udziat zwyktych obywateli w deregulacji rynku.
Drobne wykroczenia i naduzycia nie sg tak spektakularne jak zorganizowane oszu-
stwa, ale popelniane w skali masowej oddzialuja negatywnie na rynek i instytucje

139 Trzeba zaznaczyé, ze w piSmiennictwie i orzecznictwie istnieja dwa przeciwstawne nurty.
Z jednej strony wyrdznia sie rozwaznego, ostroznego i odpowiedzialnego konsumenta, kté-
ry jest Swiadomy swojej sytuacji prawnej lub ekonomicznej badz konsekwencji dokonania
danej czynnosci prawnej, z drugiej - podatnego (bezbronnego) konsumenta, ktory jest bar-
dziej zagrozony na narazenie interesu przez profesjonalnego kontrahenta (szerzej: J. Dybin-
ski, Pojecie konsumenta na rynku kapitatowym...,s. 1230-7173). Im bardziej skomplikowane
produkty finansowe (a tym samym wymagana wieksza wiedza dla wtasciwego zrozumienia
ich istoty), tym bardziej dominuje to drugie podejscie.

140 Szerzej o ochronie konsumenta i edukacji finansowej w warunkach cyfryzacji ustug finan-
sowych patrz np. J. Harasim (red.), Posrednictwo finansowe w erze cyfryzacji, Wydawnictwo
Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach, Katowice 2024, s. 126 i nast.

141 W tym przypadku szczegblnie istotng role odgrywa ksztatcenie przez cate zycie, bowiem
rozwdj zaréwno technologii, jak i rodzajéw oszustw w Swiecie cyfrowym powoduja, ze kon-
sumenci finansowi powinni stale zwieksza¢ swe kompetencje finansowe.

142 D. Maison, Polak w $wiecie finanséw, s. 199.
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spofeczne'”. Badanie moralnosci finansowej konsumentéw opiera si¢ na zaloze-
niu, ze rynek jest miejscem, na ktérym nie tylko przeprowadzane sg transakcje go-
spodarcze, ale rdwniez urzeczywistniane sg standardy moralne. Jednym z istotnych
czynnikéw warunkujacych zakres naduzy¢ konsumenckich jest poziom przyzwole-
nia na nie ze strony otoczenia. Przyzwolenie na naduzycia odwzorowuje szczegdlny
porzadek normatywny, bedacy elementem spotecznie uznawanego fadu moral-
nego. Porzadek ten stanowi swoisty regulator rynku, poniewaz szeroka akceptacja
dla nieetycznych zachowan moze utrudnia¢ dzialanie prawa i innych formalnych in-
stytucji, natomiast brak takiej akceptacji moze je wspomagac i usprawniac'*.

Badania dotyczace moralnosci finansowej konsumentéw sa prowadzone w Polsce
cyklicznie przez prof. A. Lewicka-Strzalecka. Pozwalajg one ustali¢ poziom spotecz-
nego przyzwolenia na naduzycia oraz poznac racje, jakie stoja za tym przyzwoleniem
lub powody, ktére uzasadniajg jego brak. Przyzwolenie wyznacza sprzyjajace srodowi-
sko dla naduzy¢, poniewaz osoby popelniajace je nie tylko nie muszg obawiac si¢ spo-
tecznego ostracyzmu, ale moga tez liczy¢ na okreslone wsparcie ze strony otoczenia'*.

Warto$¢ Indeksu Akceptacji Nieetycznych Zachowan Finansowych wlatach 2019-
2025 utrzymywata si¢ na poziomie przekraczajagcym dwie pigte i byta zdecydowanie
wyzsza niz w latach poprzednich (rysunek 24). Wskazuje to na tendencje w kierun-
ku obnizania etycznych standardéw konsumentdéw, ktorej Zrédet mozna upatrywaé
w spolecznym poczuciu rosngcych zaburzen fadu instytucjonalnego w sferze finan-
sOw, a w ostatnim czasie, w spowodowanej niepewnoscia sytuacji finansowej, zarow-
no poszczegolnych gospodarstw domowych, jak i catej gospodarki'*.
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Rysunek 24. Indeks Akceptacji Nieetycznych Zachowan Finansowych
Zrédto: na podstawie A. Lewicka-Strzatecka, Moralno$¢ finansowa Polakéw 2022, Zwigzek
Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce, Gdansk, sierpief 2022; eadem, Moralnos¢ finansowa

143 A. Lewicka-Strzatecka, Moralnos¢ finansowa konsumentdéw jako konstrukt teoretyczny i jego
empiryczna reprezentacja na przyktadzie polskich konsumentow, ,Przeglad Socjologicz-
ny”, t. LXV (65), nr 3, 2016, s. 41-79.

144 A. Lewicka-Strzatecka, Moralnosé finansowa polskich konsumentéw, ,Annales. Ethics in Eco-
nomic Life”, vol. 22, no. 2, 2019, s. 41-54.

145 A. Lewicka-Strzatecka, Moralnosc¢ finansowa Polakow 2024, Zwigzek Przedsiebiorstw Finan-
sowych w Polsce, Gdarsk, maj 2024.

146 Autorka zaznacza, ze znaczacy wzrost indeksu miedzy 2018 i 2019 r. mdgt w jakims stopniu
by¢ efektem zmiany firmy realizujacej badania.
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Polakéw 2023, Zwiazek Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce, Gdansk, lipiec 2023; eadem,

Moralnos¢ finansowa Polakow 2025, Zwigzek Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce, Gdansk,

lipiec 2025.

W odniesieniu do szczegdtowych elementéw badania nalezy zauwazy¢, ze'*:
= bardzo wysoki jest odsetek respondentéw wyrazajacych opinig, ze oddawanie

dlugdéw jest zawsze obowigzkiem moralnym, przy czym obserwuje sie spadek
udzialu odpowiedzi twierdzacych (z 97% do 91%)'*%;

wiekszos¢ respondentéw usprawiedliwia sytuacje, w ktorej kto$ pracuje na
czarno, by unikna¢ $ciggania dlugéw z pensji'®’, ptaci gotéwka bez rachunku,
by unikng¢ placenia VAT', przepisuje majatek na rodzing, by uciec przed
wierzycielem, zmienia czgsto rachunki bankowe, by unikna¢ zajecia srodkéw
przez komornika'', zataja informacje uniemozliwiajace wziecie kredytu'?;
dla blisko polowy respondentéw akceptowalne jest zacigganie kredytu bez
zapoznania si¢ z warunkami jego splaty’*’;

argumentem najczesciej wskazywanym przez respondentéw usprawiedliwia-
jacych poszczegdlne naduzycia okazala si¢ nieuczciwos$¢ instytucjonalnych
aktoréw funkcjonujacych w sferze finanséw, czyli kredytodawcow, pozyczko-
dawcdw, ubezpieczycieli, komornikéw, urzedow skarbowych;

dla respondentéw nigdy nieakceptujacych poszczegélnych naduzyé dominu-
jacym argumentem jest racja deontologiczna, odwotujaca si¢ do uczciwosci
jako wartosci, ktéra nigdy nie powinna by¢ naruszana.

Martwi oczywidcie fakt, ze ro$nie przyzwolenie dla nieetycznych zachowan fi-
nansowych. Z drugiej jednak strony, instytucje finansowe powinny uwaznie prze-
analizowa¢ wzgledy wskazywane jako usprawiedliwienie nieetycznych praktyk.

Ibidem.
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Z pogladem, ze oddawanie dtugdw jest zawsze obowigzkiem moralnym, nie zgadzaty sie
(lub nie miaty w tej sprawie zdania) najczesciej osoby mtode, o bardzo niskim dochodzie,
majace problem ze sptata kredytu lub pozyczki, majace poczucie skrzywdzenia przez insty-
tucje finansowe.

Jest to gtéwnie ttumaczone zbyt niska pensjg danej osoby (brakiem pieniedzy na podsta-
wowe potrzeby) - 60% wskazan, ale tez konstatacja, ze windykatorzy nie zawsze uczciwie
egzekwujg dtugi - 30% wskazan.

Ponad 2/3 os6b usprawiedliwiajgcych to ttumaczy to faktem, iz podatki s zbyt wysokie,
a urzedy skarbowe zbyt restrykcyjne wobec obywateli, za$ co czwarty respondent przyzna-
je, ze jest to po prostu finansowo optacalne.

Usprawiedliwieniem miatby by¢ fakt, ze windykatorzy i komornicy nie zawsze uczciwie eg-
zekwuja dtugi.

Wyttumaczeniem jest gtdwnie to, ze ,kredyt jest tej osobie bardzo potrzebny”, jak i opinia,
ze kredytodawcy ,tez bywajg nieuczciwi wobec klientéw, sprzedajg produkty niedopaso-
wane do ich potrzeb, umowy zawierajg niedoméwienia i haczyki”.

Respondenci usprawiedliwiali te sytuacje, wskazujac przede wszystkim na to, ze: umowy
sg zbyt dtugie, skomplikowane i nie da sie ich w petni zrozumie¢ (78% wskazan), prawo nie
nakazuje czytania uméw (15%) oraz nalezy mie¢ zaufanie do kredytodawcy, gdyz umowy
maja standardowy charakter, gwarantujacy ich rzetelnos¢ (6%).
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Zapewne czg¢$¢ z nich jest po prostu wygodnym stereotypem, pozwalajacym na
permisywizm (,,oni tez oszukujg’), jednak nalezy przyznac, ze wymaga to podjecia
zdecydowanych dziatan dla poprawy wizerunku instytucji finansowych.

4.3. Dyscyplina rynkowa

Dyscypling rynkowa mozna zdefiniowa¢ jako zdolnos$¢ interesariuszy (uczestni-
kéw rynkéw) do monitorowania i wplywania na zarzadzanie danym podmiotem.
Aby mogta zaistnie¢, po pierwsze musza wystepowac interesariuszem ktdrzy moga
ponies¢ straty w wyniku okreslonych dzialan podmiotu, a zatem sa zaintereso-
wani ograniczaniem ponoszonego przezen ryzyka (a wskutek wzajemnych relacji
- ryzyka wlasnego). Po drugie, interesariusze ci musza mie¢ mozliwos¢ ,,dyscy-
plinowania” podmiotu, czyli wplywac na jego postepowanie’**. Celem dyscypliny
rynkowej jest ograniczenie ponoszenia przez instytucje finansowe nadmiernego
ryzyka, ochrona przed manipulacjami oraz niedoszacowaniem ryzyka'*>. Podmio-
tami mogacymi sprawowa¢ rynkowy nadzor nad instytucja finansowg sg jej inwe-
storzy (posiadacze jej akcji, dtuznych lub hybrydowych papieréw wartosciowych),
pozyczkodawcy (w szczegdlnosci podmioty udzielajace pozyczek podporzadko-
wanych), posrednicy (agenci, brokerzy), podmioty oceniajace (analitycy, biegli
rewidenci, agencje ratingowe), a takze klienci (w przypadku bankéw — w szczegol-
nosci ci deponenci, ktérych wkiady nie s3 objete systemem gwarantowania / ubez-
pieczania depozytéw)'.

Mechanizm dyscypliny rynkowej jest prosty: uczestnicy rynkéw analizuja i oce-
niaja dziatalnos¢ instytucji finansowych, podejmowane przez nie ryzyko i genero-
wane efekty finansowe. Rynkowy nadzdr sprawowany jest poprzez udostepnianie
tym instytucjom prywatnych funduszy (kapitaléw finansujacych dziatalnos¢) oraz
oplate wymagang za ich uzyczenie (koszt kapitatu). Negatywna ocena instytucji fi-
nansowej skutkowa¢ moze zwigkszeniem kosztu kapitatu lub ograniczeniem -
badz nawet odmowg - finansowania (gdy rynek uzna, ze dzialalno$¢ banku jest
zbyt ryzykowna). Instytucja finansowa albo bedzie musiata obnizy¢ ryzyko, albo

154 FRS Study Group on Disclosure, Improving Public Disclosure in Banking, Staff Study 173, Fe-
deral Reserve System, March 2000, www.federalreserve.gov/pubs/staffstudies/2000-pre-
sent/ss173.pdf

155 H. Benink, C. Wihlborg, The New Basel Capital Accord: Making it Effective with Stronger Mar-
ket Discipline, ,,European Financial Management”, vol. 8, issue 1, 2002, s. 103-115.

156 M. Marcinkowska, Dyscyplina rynkowa - czyli czy prywatny monitoring zwieksza bezpieczen-
stwo systemu bankowego, ,Acta Universitatis Lodziensis. Folia Oeconomica”, nr 188, 2005,
s.5-22; M. Eling, What Do We Know About Market Discipline in Insurance?, ,Risk Management
and Insurance Review”, vol. 15, issue 2, 2012, s. 185-223, Dyscyplina rynkowa sprawowana
jest przede wszystkim przez kapitatodawcdéw, cho¢ - w mniejszym zakresie - moze by¢ re-
alizowana takze przez kapitatobiorcéw. K. Jackowicz, Dyscyplina rynkowa w bankowosci.
Rodzaje i mozliwosci zastosowania, Wydawnictwo WSPiZ im. L. Kozminskiego, Warszawa
2004.


http://www.federalreserve.gov/pubs/staffstudies/2000-present/ss173.pdf
http://www.federalreserve.gov/pubs/staffstudies/2000-present/ss173.pdf
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zaakceptowac wyzszy koszt pozyskania kapitalu (to jednak moze prowadzi¢ do
dalszej eskalacji ryzyka, celem uzyskania wyzszej stopy zwrotu), wzglednie - je-
§li nie bedzie w stanie pozyska¢ finansowania — zmieni¢ plany, ograniczajac nowa
dzialalnosc¢.

Najskuteczniejszym instrumentem w kontekscie mozliwosci sprawowania dys-
cypliny rynkowej s instrumenty dfuzne podporzadkowane'” (stad regulacje wy-
muszajace na instytucjach finansowych emisje takowych), jednak wiele badan
potwierdza wystepowanie takze w przypadku bankéw — deponenckiej'*®, a w przy-
padku zakladow ubezpieczen - sprawowanej przez klientéw i posrednikéw (agen-
tow, brokerow)!™,

Aby dyscyplina rynkowa mogla by¢ sprawowana, regulacje wymagaja od in-
stytucji finansowych udost¢pniania informacji finansowych (sprawozdan finanso-
wych, raportéw na temat ryzyka i adekwatnosci kapitalowej oraz podstawowych
informacji finansowych). Dodatkowo, kodeksy tadu korporacyjnego podkreslaja
wymog przejrzystosci dla interesariuszy'®. Badanie przeprowadzone w polskim
sektorze bankowym wskazalo, ze zaden bank (komercyjny ani spétdzielczy) nie
odstapit od stosowania tej zasady. Niemniej dostepno$¢ danych finansowych, spra-
wozdan finansowych'®' i raportéw na temat ryzyka, nie byta powszechna - az cztery

157 J. Niu, Can Subordinated Debt Constrain Banks’ Risk Taking?, ,Journal of Banking & Finan-
ce”,vol. 32, issue 6,2008,s.1110-1119.

158 Zob. np. S. Park, Market Discipline by Depositors: Evidence from Reduced-Form Equations,
»The Quarterly Review of Economics and Finance”, vol. 35, issue 5, 1995, s. 497-514;
T.S. Mondschean, T.P. Opiela, Bank Time Deposit Rates and Market Discipline in Poland: The
Impact of State Ownership and Deposit Insurance Reform, ,Journal of Financial Services
Research”, vol. 15, issue 3, 1999, s. 179-196; H. Uchida, M. Satake, Market Discipline and
Bank Efficiency, ,Journal of International Financial Markets, Institutions & Money”, vol. 19,
issue 5, 2009, s. 792-802; I. Hasan, K. Jackowicz, O. Kowalewski, £. Koztowski, Market Disci-
pline during Crisis: Evidence from Bank Depositors in Transition Countries, ,,Journal of Ban-
king & Finance”, vol. 37, issue 12, 2013, s. 5436-5451.

159 E.G. Baranoff, TW. Sager, Market Discipline in Life Insurance: Insureds’ Reaction to Rating
Downgrades in the Context of Enterprise Risks, February 2007, https://doi.org/10.2139/
ssrn.971200; M. Eling, J.T. Schmit, Is There Market Discipline in the European Industry? An
Analysis of the German Insurance Market, ,The Geneva Risk and Insurance Review”, vol. 37,
2012, s. 180-207; K. Epermanis, S.E. Harrington, Market Discipline in Property/Casualty In-
surance: Evidence from Premium Growth Surrounding Changes in Financial Strength Ratings,
»Journal of Money, Credit, and Banking”, vol. 38, no. 6, 2006, s. 1515-1544.

160 Przyktadowo, kodeks opracowany przez KNF stanowi w §31: ,Instytucja nadzorowa-
na powinna prowadzi¢ przejrzysta polityke informacyjna, uwzgledniajaca potrzeby jej
udziatowcdw oraz klientow udostepniong na stronie internetowej tej instytucji. Polityka in-
formacyjna powinna by¢ oparta na utatwianiu dostepu do informacji”. Komisja Nadzoru Fi-
nansowego, Zasady tadu korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych, 2014, www.knf.gov.
pl/knf/pl/komponenty/img/knf_140904_Zasady_ladu_korporacyjnego_22072014_38575.
pdf (dostep: 14.11.2014).

161 Badanie byto przeprowadzone przed wprowadzeniem eKRS, umozliwiajacego przeglada-
nie sprawozdan finansowych sktadanych przez podmioty wpisane do rejestru przedsiebior-
cOw KRS.


https://doi.org/10.2139/ssrn.971200
https://doi.org/10.2139/ssrn.971200
http://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/knf_140904_Zasady_ladu_korporacyjnego_22072014_38575.pdf
http://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/knf_140904_Zasady_ladu_korporacyjnego_22072014_38575.pdf
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na dziesig¢ bankow spotdzielczych nie przedstawiato na stronie internetowej zad-
nych aktualnych danych finansowych, a zaledwie 3% podmiotéw z tego podsekto-
ra udostepnialo pelny raport roczny'®.

W przypadku konsumentéw nie zaklada si¢, by posiadali oni wystarczajaca wie-
dze i skfonno$¢ zapoznania si¢ z informacjami finansowymi na temat instytucji fi-
nansowych, ktérych sa klientami (cho¢ juz w przypadku inwestoréw oczekiwanie
to jest zasadne). Z reguly reaguja oni jednak na doniesienia medialne, w tym me-
diéw spolecznosciowych'®. Bardzo istotne jest, by nie tylko inwestorzy, ale i klienci
instytucji finansowych postepowali roztropnie — nie angazowali si¢ w relacje z pod-
miotami o wysokim ryzyku (chyba, ze czynig to §wiadomie, rozumiejac potencjalne
konsekwencje ryzykownego zachowania). Oczywiscie istnienie silnej sieci bezpie-
czenstwa (w tym zwlaszcza systemu gwarantowania depozytéw oraz pozyczkodaw-
cy ostatniej instancji) ostabia motywacje do wykonywania prywatnego nadzoru
(zmniejsza zagrozenie poniesienia strat przez interesariuszy instytucji)'®*. Stwarza
to zatem nawet warunki potencjalnej pokusy naduzy¢ (moral hazard) - np. klienci,
majac $wiadomos¢, ze nie poniosa strat, moga celowo zawiera¢ umowy z bankami
o wysokim ryzyku, z perspektywa ponadprzecietnych zyskéw z tych kontraktow;
gdyby natomiast sie¢ bezpieczenstwa nie chronita przed stratami, perspektywa ry-
zyka zniechecataby do relacji z danym podmiotem. Konstruujac sie¢ bezpieczen-
stwa finansowego, nalezy zatem wywazy¢ z jednej strony niezbedng koniecznos¢
zapewnienia zaufania do systemu finansowego, a z drugiej - wymag ograniczenia
pokusy naduzy¢ (zaréwno prze same instytucje, jak i ich klientow).

Zagadnienie dyscypliny rynkowej de facto moze stanowi¢ podsumowanie roz-
wazan o bezpieczenstwie konsumenta ustug finansowych, jako iz wigze kwestie:
odpowiedzialnosci ($wiadomego, roztropnego podejmowania decyzji), alfabe-
tyzmu finansowego (a w szerszym wymiarze: ekonomicznego) oraz kultury ak-
ceptacji ryzyka. Nie ulega watpliwosci, Ze konsument jest stabsza strong relacji
rynkowych, co uzasadnia jego ochrong. By zapewni¢ réwnowage rynkowsq i spra-
wiedliwo$¢, konieczne jest odpowiedzialne i uczciwe postgpowanie obydwu stron:
zaréwno instytucji finansowych, jak i ich klientéw. Im bardziej skomplikowane
produkty finansowe, tym bardziej zasadne jest chronienie konsumenta. Jedno-
cze$nie im bardziej skomplikowane produkty finansowe (lub technologia cyfrowa
z nimi zwigzana), tym wigksza §wiadomo$¢ ryzyka winna istnie¢ u obu stron

162 M. Marcinkowska, Dostepnos¢ danych sprawozdawczych bankéw - warunek sprawowania
dyscypliny rynkowej i rozwoju badar naukowych nad bankami, ,Bezpieczny Bank”, nr 1(70),
2018, s. 8-33.

163 I. Hasan, K. Jackowicz, O. Kowalewski, . Koztowski, Market Discipline..., s. 5436-
5451; K. Jackowicz, £. Koztowski, I. Kuchciak, M. Marcinkowska, Local Banks in Social Media:
Determinants and Consequences, ,,Economic Research - Ekonomska istraZivanja”, vol. 33,
issue 1, 2020, s. 3356-3384.

164 A. Demirglic-Kunt, H. Huizinga, Market Discipline and Financial Safety Net Design, World
Bank, Policy Research Working Paper 2183, April 2000; J.R. Barth, G. Caprio, R. Levine,
Bank Regulation and Supervision: What Works Best?, ,Journal of Financial Intermediation”,
vol. 13, issue 2, 2004, s. 205-248.
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transakeji. Rolg sprzedawcy (doradcy, posrednika itp.) ustug finansowych jest na-
$wietlenie nabywcy tego ryzyka i upewnienie si¢, Ze on je rozumie i jest w stanie
podjac. Rolg klienta jest podjecie $wiadomej decyzji, a w razie braku zrozumie-
nia istoty produktu finansowego (lub sposobu jego obstugi, zwtaszcza w §rodowi-
sku cyfrowym), dazenie do uzyskania wiarygodnych informacji lub niezawieranie
umowy czy niekontynuowanie relacji z dostawca danej ustugi. Ochrona konsu-
menta jest niezbedna, jednak ,nie w taki sposdb, zeby utracil on naturalny in-
stynkt samozachowawczy i odruch ochrony”'®.

Podsumowanie

Bezpieczenstwo konsumentéw na rynku ustug finansowych stanowi kluczo-
wy element funkcjonowania nowoczesnych systemdéw finansowych, wymagajac
kompleksowego podejscia obejmujacego zaréwno regulacje prawne, dziatania in-
stytucji finansowych, jak i kompetencje oraz postawy samych konsumentéw. Za-
pewnienie bezpieczenstwa konsumentéw wiaze sie z koniecznoscia identyfikacji
oraz minimalizacji ryzyk zwigzanych z uczestnictwem konsumentéw w rynku
ustug finansowych, takich jak naduzycia, manipulacje produktami finansowymi
czy przestepstwa finansowe.

Z perspektywy instytucji finansowych odpowiedzialne zarzadzanie ryzykiem
oraz przestrzeganie zasad samodyscypliny w zakresie oferowania produktéw i ustug
stanowig podstawe w budowaniu zaufania konsumentéw oraz w zapewnianiu przej-
rzystosci transakcji. Wspdlczesny rynek ustug finansowych charakteryzuje si¢ dy-
namicznymi zmianami, szczegdlnie w kontekscie cyfryzacji, co stwarza zaréwno
szanse, jak i zagrozenia zwigzane z zapewnieniem bezpieczenstwa. W tym kontekscie
istotne znaczenie ma réwniez rola regulacji oraz nadzoru, ktére majg na celu prze-
ciwdzialanie nieuczciwym praktykom oraz zabezpieczenie interesow konsumentow.

Ochrona konsument6éw na rynku ustug finansowych nie sprowadza sie wylacz-
nie do dziatan instytucji finansowych i regulatoréw, ale obejmuje réwniez kompe-
tencje oraz postawy samych konsumentéw. Wspolczesny konsument, dzialajacy
w coraz bardziej ztozonym $rodowisku cyfrowym, musi posiada¢ odpowiednia
wiedze finansowa oraz umiejetnosci cyfrowe, ktére umozliwiaja mu podejmo-
wanie $wiadomych decyzji. Dodatkowo, zmiany w moralnosci finansowej konsu-
mentoéw, wynikajace z proceséw spolecznych, ekonomicznych i technologicznych,
majg istotny wplyw na ksztaltowanie rynku ustug finansowych, w tym na prze-
strzeganie zasad etycznych i prawnych.

Bezpieczenstwo konsumentéw jest takze wynikiem interakcji réznych czyn-
nikéw, ktére razem tworza stabilny i przejrzysty rynek finansowy. Kluczowe

165 Relacja z fire chatu z Jackiem Jastrzebskim, Przewodniczagcym Komisji Nadzoru Finansowe-
go. E. Twardg, Szef KNF: konsument musi myslec za siebie, ,Puls Biznesu”, 10.09.2021, www.
pb.pl/szef-knf-konsument-musi-myslec-za-siebie-1127050 (dostep: 14.09.2021).


http://www.pb.pl/szef-knf-konsument-musi-myslec-za-siebie-1127050
http://www.pb.pl/szef-knf-konsument-musi-myslec-za-siebie-1127050

92 Przestanki teoretyczne ochrony konsumenta ustug finansowych

znaczenie ma tu zrozumienie, Ze odpowiedzialnos$¢ za zapewnienie tego bezpie-
czenstwa nie spoczywa jedynie na instytucjach finansowych i organach nadzor-
czych, ale jest wynikiem wspotpracy wszystkich uczestnikéw rynku. Swiadome
i odpowiedzialne uczestnictwo konsumentéw, oparte na edukacji finansowej, jest
réwnie wazne jak odpowiedzialne dzialania instytucji, majac na celu minimaliza-
cje ryzyka oraz zapewnienie stabilnosci systemu finansowego.



Rozdziat Il

Podstawowe zagadnienia
zwigzane z teorig ochrony
konsumenta ustug finansowych

1. Podstawowe pojecia zwigzane z konsumentem

Konsumentem jest kazda osoba fizyczna, ktéora kupuje produkty lub ustu-
gi do uzytku osobistego (zawieraja umowy w celach niezwigzanych
z ich dzialalnoscig zawodowa lub gospodarcza). Pomimo Ze udzial konsumen-
tow na rynku sprowadza si¢ do nabywania produktéw i ustug, sa oni bardzo
waznymi uczestnikami kreujacymi wysoki popyt. Popyt na te ustugi wynika
z potrzeby zarzadzania swoimi sprawami finansowymi, zaréwno biezacymi, jak
i przysztymi. Dotyczy to bezpiecznego przechowywania i inwestowania oszczed-
nosci, mozliwosci finansowania wigkszych zakupow, dokonywania i otrzymy-
wania platnosci, a takze mozliwoéci ubezpieczenia si¢ od okreslonego ryzyka
oraz stworzenia wlasnego planu emerytalnego. Zdecydowana wigkszo$¢ insty-
tucji finansowych oferuje produkty skierowane do tego sektora klientéw. Ustu-
gi finansowe dla konsumentéw obejmuja szeroki zakres detalicznych produktow
i ustug finansowych (takich jak rachunki biezace i oszczedno$ciowe, ustugi platni-
cze, przekazy pieniezne, karty kredytowe, kredyty hipoteczne, produkty ubezpie-
czeniowe i inwestycyjne), ktore instytucje finansowe tj. banki, zaktady ubezpieczen,
domy maklerskie oraz inni dostawcy ustug finansowych oferuja konsumentom.
Umowy zawierane z konsumentami (klientami detalicznymi) maja najczesciej cha-
rakter adhezyjny, co oznacza, ze umowa sprowadza si¢ do akceptacji przez konsu-
menta warunkéw przygotowanych i przedstawionych przez instytucje finansows,
najczesciej bez mozliwosci negocjacji'. Na rynku ustug finansowych konsumenci

1 A Kicinski, Instytucjonalna ochrona klienta na polskim rynku ubezpieczeniowym. Zmiany
po kryzysie 2008-2012, stan obecny i wnioski na przysztosé, ,Zeszyty Naukowe Instytutu
Ekspertyz Ekonomicznych i Finansowych w todzi”, nr 1, 2020.
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sa zwykle postrzegani jako nieprofesjonalni klienci o ograniczonej wiedzy i umie-
jetno$ciach, podejmujacy decyzje pod wptywem emocji lub irracjonalnych impul-
séw?. W relacji z dostawca ustug (instytucjg finansowa) konsument jest zwykle
slabsza strong. Dostawca ustug ma przewage, ktora moze wykorzysta¢ we wla-
snym interesie, kosztem klienta. Wydaje si¢ jednak, ze takie zachowania prowadza
do uraty zaufania do instytucji finansowej i w konsekwencji do zmiany dostawcy
ustug. Oznaczaloby to, ze podstawowym mechanizmem bronigcym konsumenta
przed wykorzystaniem jego mniejszej kompetencji powinna by¢ dbatos¢ instytucji
finansowej o zaufanie swoich klientéw, ktérym bank lub zaklad ubezpieczeniowy
oferuje swoje ustugi. Samo pojecie ,zaufanie” rozumiane jest zwykle jako ,,pozy-
tywne postrzeganie dzialan jednostki lub organizacji’, pozwalajace przypuszczac,
ze ta jednostka lub organizacja bedzie postgpowacé w sposéb przewidywalny, zgod-
ny z deklarowanymi zamierzeniami. Zaufanie moze opiera¢ si¢ na rzeczywistym
doswiadczeniu, ale czesto jest ono zjawiskiem subiektywnym, opartym jedynie na
postrzeganiu wizerunku i jego interpretacji. Vanston wyrdéznia dwa rodzaje zaufa-
nia w sektorze ustug finansowych?®:

» zaufanie miedzy uczestnikami transakeji finansowej, ze strony beda respek-

towac swoje zobowigzania, nawet jesli oznacza to poniesienie straty,

* zaufanie ogdtu spoleczenstwa, ze sektor finansowy koncentruje si¢ na swojej

podstawowej roli, jaka jest skuteczne zblizenie oszczedzajacych i inwestorow
w sposob, ktory optymalizuje alokacje oszczednos$ci prywatnych na inwesty-
cje finansowe w kapital fizyczny i ludzki.

Ten drugi rodzaj zaufania jest szczegdlnie istotny dla konsumentdw i tworzy wi-
zerunek instytucji zaufania publicznego. Chociaz samo pojecie instytucji zaufania
publicznego nie jest wprawdzie $cisle zdefiniowane, ale funkcjonuje w wielu do-
kumentach m.in. orzeczeniach sadéw powszechnych, w tym Sadu Najwyzszego.
W orzeczeniu SN z dnia 30.04.1999 r. wymienione s3 cechy charakterystyczne dla
takich instytucji*. Powinny one:

» spetnia¢ oczekiwania klientow,

* wywiazywac sie¢ z podjetych zobowigzan,

* nie zawie$¢ klienta i nie wykorzystywac swojej przewagi w relacjach z nim,

* nie podejmowac¢ dziatan na niekorzys$¢ klienta.

Cho¢ skutki ostatniego kryzysu finansowego nie maja juz wigkszego znaczenia
dla relacji bank-klient, to niektére badania sugeruja, ze wystapienie kryzysu bylo
istotnie negatywne dla poziomu zaufania do bankéw, ale takze ostabito zaufanie

2 J. Campbell, H. Jackson, B. Madrian, P. Tufano, Consumer Financial Protection, ,Journal of
Economic Perspectives”, no. 25,2011, s. 91-114. https://doi.org/10.1257/jep.25.1.91

3 N. Vanston, Trust and reputation in financial services, Driver Review DR30, Foresight, Go-
vernment Office for Science, 2020, https://assets.publishing.service.gov.uk/government/
uploads/system/uploads/attachment_data/file/289064/12-1090-dr30-trust-and-reputation-
-in-financial-services.pdf (dostep: 14.11.2024).

4 Uchwata Sadu Najwyzszego z dnia 30 kwietnia 1999 ., Il CZP 61/98.
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do organéw panstwowych’. Banki nie s juz postrzegane przez klientéow przede
wszystkim jako bezpieczne miejsca, w ktorych mozna chroni¢ swéj majatek, uzy-
ska¢ kredyt na uczciwych warunkach i znalez¢ doradcow, gdy trzeba omoéwic pry-
watne informacje finansowe. Przeciwnie, s3 czesto postrzegane jako wyludzajace
wysokie oplaty, ograniczajace dostep do kredytéw i sprzedajace klientom toksycz-
ne produkty, co nalezy uzna¢ za powazng dysfunkcje na rynku ustug finansowych.
Zmniejszone zaufanie konsumentéw do dostawcéw ustug finansowych oraz $wia-
domosé¢, ze to konsumenci sg strong zdecydowanie stabszg, stwarza przestrzen dla
instytucjonalnej ochrony konsumentéw realizowanej przez panstwo., rozumiane;
jako ustanowienie odpowiednich regulacji i instytucji zabezpieczajacych ich inte-
resy podczas zakupow u dostawcow ustug finansowych.

Wspolczesne rozumienie ochrony konsumentéw sigga okresu ksztaltowania sie
gospodarki rynkowej w XIX w.® Pierwsze dzialania na rzecz ochrony nabywcéow
przed nieuczciwymi praktykami handlowcéw podjal rozwijajacy si¢ ruch spét-
dzielczy. W 1809 r. parlament Szwecji powotat specjalnego komisarza parlamen-
tarnego - Ombudsmana. Poczatkowo mial on za zadanie jedynie kontrolowac
dzialania administracji panstwowej i wojska, ale szybko przejal kwestie prze-
strzegania przepiséw prawnych w kontaktach konsumentéw z przemystem i han-
dlem, stajac si¢ pierwsza na $wiecie instytucja publiczng majaca na celu ochrone
konsumentéw’.

2. Motywy ochrony konsumenta

Elementy ochrony konsumenta (kupujacego) mozna zauwazy¢ juz w starozytno-
$ci. W prawie rzymskim znajdujg si¢ przepisy chroniace kupujacego, ktory za-
warl umowe (emptio venditio), takie jak prawo do reklamacji wadliwych towarow®
Z drugiej strony, koncepcja ochrony stabszych uczestnikéw wymiany gospodar-
czej przez panstwo (suwerena) przywotuje sredniowieczny etos rycerski i opieke,
jaka powinni sprawowac suwereni nad swoimi najstabszymi poddanymi®). Konsu-
ment powinien by¢ chroniony, gdyz jest podmiotem slabszym, a jedng z miar
dojrzalosci i sprawnosci panstwa jest jego zdolno$¢ do ochrony stabszych. W sfe-
rze obrotu cywilnoprawnego za podmiot stabszy uznaje si¢ konsumentéw w ich

5 Z.Fungacova,l.Hasan, L. Weill, Trustin Banks, ,Journal of Economic Behavior & Organization”,
no. 157,2019, s. 452-476, https://doi.org/10.1016/j.jebo.2017.08.014

6 S.Smyczek (red.). Consumer Protection Standards in Europe, Wydawnictwo Placet, Warszawa
2019.

7 E.Kiezel (red.), Ochrona intereséw konsumentow w Polsce w aspekcie integracji europejskiej,
Difin, Warszawa 2007.

8 K. Kolanczyk, Prawo rzymskie, wydanie V zmienione, Wydawnictwo Prawnicze PWN, Warsza-
wa 1996.

9 R.Barber, The Knightand Chivalry,Boydell, Ipswich 1974;F. Halg-Steffen, Rittertum, [w:] Histori-
sches Lexikon der Schweiz (HLS), 2011, https://hls-dhs-dss.ch/de/articles/017434/2011-11-25/
(dostep: 14.11.2024).
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relacjach z przedsiebiorcami, co znalazlo wyraz w przepisach najwyzszej rangi
(art. 76 Konstytucji RP, art. 12 i 169 Traktatu o Funkcjonowaniu Unii Europej-
skiej). Warto jednak zada¢ pytanie, czy z punktu widzenia panstwa jest to jedynie
altruistyczna dziatalno$¢ prowadzona dla zachowania zasad. Czy ochrona stabych
przed silnymi (etos rycerski) przynosi korzysci dla panstwa i wszystkich jego oby-
wateli? Jedna z mozliwych odpowiedzi zawarta jest juz w tym pytaniu. Wszyscy
mamy interes w ochronie stabych, bo sami mozemy takiej ochrony potrzebowac.
Alternatywng dla tego zalozenia jest koncepcja, ze ochrona stabych lezy w interesie
silnych, gdyz zapewnia im utrzymanie pozycji. Upadek stabych, gdy na rynku po-
zostang tylko silni, zniweczylby przewage wielu silnych. Dla porzadku mozna ten
wywdd uzupelni¢ hipoteza znang jako regula Hamiltona', zakladajaca, ze altru-
izm bedzie w sensie ewolucyjnym oplacalny tj. zyskaja nastepne pokolenia''. Nie-
ktdrzy autorzy twierdza, ze najwiekszym zagrozeniem dla konsumenta na rynku
ustug finansowych jest on sam'?, z uwagi na m.in.:

» wrazliwos¢ na okreslone przestania sprzedazowe,

* przetadowanie informacjami,

= zagubienie w sytuacji wielu mozliwosci wyboru,

» wrazliwo$¢ na perswazje i wpltywy spoleczne,

* niedoszacowanie wlasnego braku zrozumienia finansowego,

= przekonanie, ze jest w stanie kontrolowa¢ ryzyko (i wycofac si¢ z inwestycji

we wlasciwym momencie).

Uzasadnienie potrzeby ochrony konsumentéw produktéw i ustug finansowych
mozna wyprowadzi¢ z asymetrii miedzy konsumentami a dostawcami ustug fi-
nansowych. Przewaga instytucji finansowych jest niekwestionowana w zakresie
wiedzy, kompetencji, dostepie do srodkéw finansowych oraz reprezentacji praw-
nej. Dla konsumentéw ztozone produkty finansowe moga by¢ trudne do oceny,
nawet jesli ujawnione im zostang wszystkie istotne informacje. Ponadto, instytu-
cje finansowe zwykle zdaja sobie sprawe z konsekwencji nabycia produktu przez
klientéw, ale indywidualni konsumenci detaliczni moga mie¢ trudnosci z taka
oceny. Na gruncie ekonomii warto jednak zada¢ pytanie, czy ochrona konsumen-
tow finansowych sprawowana przez panstwo, przynosi korzysci wylacznie kon-
sumentom, czy przeciwnie, stanowi warto$¢ dodang dla wszystkich uczestnikow
rynku ustug finansowych, a szerzej - dla uczestnikéw wymiany gospodarczej. Do-
tychczasowe badania nie daja jednak jednoznacznej odpowiedzi. W istniejacej

10 W.D. Hamilton, The Genetical Evolution of Social Behaviour, ,,Journal of Theoretical Biology”,
no. 7(1), 1964.

11 To wydaje sie wskazywac na idee ,,banku zrownowazonego”.

12 R. Sandlant, Consumer Financial Protection: Future Directions, ,Journal of the Securities
Institute of Australia”, no. 2(4), 2011, s. 42-47; D. Cyman, Kierunki zmian ochrony konsumenta
ustug finansowych w Unii Europejskiej, ,Annales Universitatis Mariae Curie-Sktodowska,
sectio H - Oeconomia”, nr 50(4), 2016.
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literaturze wielu badaczy, takich jak Davies'?, Llewellyn'*, De Serres i in.", Bar-Gill
i Warren'®, Ardic i in."”, Melecky i Rutledge’®, J. Campbell i in.”, Bank Swiatowy,
a w ostatnich latach Kriese i in.” wskazuja na pozytywny wplyw ochrony kon-
sumentéw ustug finansowych. Twierdzg oni, ze ochrona stabszych uczestnikow
rynku zwieksza zaufanie konsumentéw do dostawcow tych ustug (instytucji finan-
sowych) z jednej strony oraz do regulatoréw i instytucji nadzorujacych funkcjo-
nowanie rynku, w tym instytucji powotanych do ochrony konsumentéw, z drugiej
strony. Zwigkszone zaufanie powinno przyczynic si¢ do lepszego funkcjonowania
rynku, a w dalszej kolejnosci do wigkszej stabilnosci sektora finansowego.

Inni autorzy - Benston®, Wright i Zywicki*?, Evans i Wright*, Wright i Hel-
land*, a ostatnio Gaganis i in.* - zwracajg jednak uwage na koszty, jakie uczest-
nicy rynku muszg ponosi¢, aby przestrzega¢ przepiséw o ochronie konsumentéw.
Twierdzg oni, ze koszty te nie tylko zmniejszaja przychody ustugodawcow, ale
moga by¢ fatwo przeniesione na konsumentoéw, przez co ustugi finansowe stajg sie
drozsze i mniej dostepne. W szczegolnych sytuacjach koszty te moga przyczynic¢
sie do poszerzenia obszaru wykluczenia finansowego.

Z przedstawionego przegladu literatury wynika, ze dotychczasowe badania nie
pozwalaja na jednoznaczne stwierdzenie pozytywnego lub negatywnego wply-
wu zwiekszania ochrony konsumentéw ustug finansowych na stabilno$¢ i rozwdj

13 H. Davies, Financial Regulation: Why Bother?, Society of Business Economists. London
Financial Services Authority, 1999.

14 D. Llewellyn, The Economic Rationale for Financial Regulation, ,,FSA Occasional Papers in
Financial Regulation, Occasional Paper Series”, no. 1, 1999.

15 A. De Serres, S. Kobayakawa, S. Torsten, L.R. Vartia, Regulation of Financial Systems and
Economic Growth, ,Economics Department Working Paper”, no. 506, 2006, s. 34.

16 0. Bar-Gill, F. Warren, Making Credit Safer, ,University of Pennsylvania Law Review”,
no. 157(1), 2008, s. 89.

17 O.P. Ardic, J.A. Ibrahim, N. Mylenko, Consumer Protection Laws and Regulations in Deposit
and Loan Services - A Cross Country Analysis with a New Data Set, ,Policy Research Working
Paper”, no. 5537, 2011.

18 M. Melecky, S.S. Rutledge, Financial Consumer Protection and the Global Financial Crisis,
Munich Personal RePEc Archive, Munich 2011, s. 1-21.

19 J. Campbell, H. Jackson, B. Madrian, P. Tufano, Consumer Financial...

20 M. Kriese, JY. Abor, E. Agbloyor, Financial Consumer Protection and Economic Growth,
sInternational Journal of Emerging Markets”, no. 14(5), 2019, s. 1060-1080.

21 G.J. Benston, Regulating Financial Markets: A Critique and Some Proposals, ,Hobart Paper”,
no. 13, 1998.

22 J.D. Wright, T.J. Zywicki, Three Problematic Truths about the Consumer Financial Protection
Agency Act of 2009, ,,George Mason University Law & Economics Research Paper Series”,
no. 9-48,2009.

23 D.S. Evans, J.D. Wright, The Effect of the Consumer Financial Protection Agency Act of 2009,
»Loyola Consumer Law Review”, vol. 22(3), 2010, s. 277-335.

24 J. Wright, E. Helland, The Dramatic Rise of Consumer Protection Law, [w:] F.H. Buckley (red.),
The American Illness: Essays on the Rule of Law, Yale University Press, Yale 2011, s. 361-378.

25 C. Gaganis, E. Galariotis, F. Pasiouras, C. Staikouras, Bank Profit Efficiency and Financial
Consumer Protection Policies, ,,Journal of Business Research”, no. 118, 2020.
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rynku i wzrost dobrobytu. Nie mozna wykluczy¢, ze tak postawione pytanie jest
zbyt ogélne i jednoznaczna odpowiedz jest mozliwa wylacznie w sytuacji, gdy
doprecyzowane zostang cele ochrony konsumenta oraz zakres podejmowanych
dziatan.

3. Cele ochrony konsumentow

O ile sama koniecznos$¢ ochrony konsumentéw na rynku ustug finansowych nie
jest kwestionowana, o tyle zdefiniowanie celéw tej ochrony oraz zakresu i spo-
sobu jej sprawowania jest przedmiotem szerokiej dyskusji. Cele te nie powinny
by¢ rozumiane jako eliminacja opisanych wyzej przyczyn, dla ktérych konsumenci
powinni by¢ chronieni. Konsumenci, nawet wyposazeni w najlepsze rozwigzania
prawne i wspierani przez organy panstwa, nie stang sie profesjonalnymi uczestni-
kami rynku finansowego. Nie nalezy réwniez zaklada¢, ze najbardziej rozbudo-
wany system ochrony konsumenta w pelni wyeliminuje mozliwo$¢ dokonywania
przez konsumentéw zlych wyboréw w umowach finansowych. Oczekiwania kon-
sumentow wobec oferowanych ustug moga by¢ odmienne w poréwnaniu z inny-
mi uczestnikami rynku. Réwniez odmienne moga by¢ zachowania konsumentow
w przypadku nieprzewidzianych zdarzen. Inne beda tez jego oczekiwania do-
tyczace oferowanych ustug, a takze inaczej bedzie sie zachowywal w przypadku
wystapienia nieprzewidzianych zdarzen. Warto w tym momencie zaznaczy¢, ze
stabilnos¢ instytucji, w ktérych konsumenci przechowuja swoje oszczednosci lub
korzystaja z ich ustug, jest istotna dla bezpieczenstwa konsumentéw. Podobnie,
w interesie konsumentow jest zapewnienie konkurencji wsréd dostawcéw ustug fi-
nansowych. O ile eliminacja ,bardziej drapieznych” uczestnikow rynku moze by¢
postrzegana jako pozytywne dziatanie organ6w panstwa, o tyle jej skutkiem ubocz-
nym moze by¢ ograniczenie oferty lub dostepu do ustug, a w niektorych sytuacjach
moze to prowadzi¢ do zburzen w funkcjonowaniu sektora dostawcow. Z kolei takie
rozumienie ochrony konsumenta, ktéra powodowataby przeniesienie konsekwen-
¢ji ztych wyboréw konsumenta na innych uczestnikéw rynku ustug finansowych
lub na podatnikéw, zagrazatoby z jednej strony prawidlowemu funkcjonowaniu
tego rynku, a z drugiej odbieraloby konsumentowi jego podmiotowos¢. Prowa-
dzi to do stwierdzenia, Ze instytucjonalna ochrona odgrywa jedynie ograniczo-
ng role i nie powinna ona eliminowac lub ogranicza¢ zachety dla konsumentéw
ustug finansowych do zachowania nalezytej starannosci. Postawienie ograniczo-
nych (bardziej ograniczonych niz aktualne oczekiwania konsumentéw i propa-
gowanych przez media) i jasno okreslonych celéw ochrony konsumenta wydaje
sie konieczne do zapewnienia by dziatania podejmowane przez instytucje chro-
nigce konsumentoéw byly skuteczne. W szczegdlnosci cele te powinny by¢ ograni-
czone do korygowania zidentyfikowanych nieprawidiowosci w funkcjonowaniu
rynku. Istotne jest tu okreslenie, przed czym konsument ma by¢ chroniony. Moz-
na tu mie¢ na mysli celowe dziatania bardziej profesjonalnych uczestnikéw rynku,
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wykorzystujacych swoja przewage, nierzetelnych (i czesto nieuczciwych) praktyk
marketingowych wywotujacych okreslone emocje klienta, prowadzacych do ma-
nipulacji i misselingu, udzielanie konsumentowi niepelnej lub falszywej informa-
cji, ale takze zamierzenia i decyzje konsumenta wynikajace z blednych przekonan
i braku odpowiednich kompetencji. Brak profesjonalizmu konsumenta nie musi
by¢ przeszkoda w dostepie do bardziej ztozonych produktéw finansowych, o ile
bedzie mial zapewniong asyste profesjonalisty przy nabywaniu i wykorzystaniu
tych produktéw. Znowu wracamy wiec do kwestii wzajemnego zaufania w relacji
klient - instytucja finansowa. Zaufanie klienta do banku pozwala na rozszerzenie
dostepu do ustug, o ile bank ma zaufanie do klienta, ze jego dziatania i asysta przy
transakcjach zlecanych przez klienta nie zostang wykorzystane przeciw bankowi®.
Instytucjonalna ochrona konsumenta nie powinna niszczy¢ wzajemnego zaufania.
Przeciwnie, sposdb jej sprawowania powinien przyczyniac sie do wzrostu wzajem-
nego zaufania obu stron. Konieczne wydaje si¢ zatem dostrzezenie ograniczone;j
roli instytucjonalnej ochrony konsumentéw i docenienie innych mechanizmoéow
prowadzacych do zadbania o interes konsumenta (np. wspomniane wyzej wzajem-
ne zaufanie) i budowanie tej swiadomosci wérdd nieprofesjonalnych uczestnikow
rynku”’. Niedostrzeganie tych ograniczen moze spowodowa¢, ze oczekiwania sta-
wiane instytucjonalnej ochronie konsumentéw stang si¢ nadmierne i beda mogty
by¢ spetnione jedynie przez bardzo kosztowne i i inwazyjne rozwigzania, w kto-
rych koszty prawdopodobnie znacznie przekrocza korzysci. Z kolei nadmierne
(i czasami nierealne) oczekiwania do instytucji publicznych odpowiedzialnych
za ochrong konsumenta zmniejszaja motywacje ustugodawcéw do samoregula-
cji oraz monitorowania i kontrolowania wlasnej dziatalnosci, a konsumenci tra-
ca motywacje do zachowania nalezytej staranno$ci. Sporadyczne niepowodzenia
systemu ochrony instytucjonalnej niekoniecznie musza $wiadczy¢ o jego stabo-
$ci. Oczywiscie nalezy traktowac je jako wazny sygnal, a jednoczesnie mecha-
nizm dyscyplinujacy zaréwno konsumentow, jak i ustugodawcow. Wydaje sie, ze
konsekwencja uswiadomienia sobie ograniczen celéw stawianych instytucjonal-
nej ochronie konsumentéw powinna by¢ rewizja podejscia do podstawowych me-
chanizmoéw stosowanych w tej ochronie, okreslanych réwniez jako filary ochrony
konsumentdéw: wymag sprawiedliwego traktowania, wymog ujawniania informa-
cji, mechanizmy rozstrzygania sporéw, edukacja finansowa oraz uprawnienia nad-
zorcze (organow publicznych).

Obietnica sprawiedliwego traktowania obu stron (dostawcy uslug finanso-
wych i konsumenta) w przypadku reklamacji jest chyba najwazniejszym z tych
filaréw. Konieczno$¢ realizacji tej obietnicy skutkuje powotaniem instytucji re-
prezentujacych zaréwno zbiorowe interesy konsumentéw, jak i poszczegélnych

26 A.R. Stopczyniski, M. Ziemba, Rebuild Trust or Stigmatize Unfair Practices: How Can Consumer
Protection Institutions Shape Pro-Social Attitudes of Banks, ,,Social Entrepreneurship Review”,
no. 1,2021, s. 45-57. https://doi.org/10.15678/SER.2021.1.03

27 M. Pepi, Financial Services Authority and Moral Hazard. Theoretical and Applied Economics,
Asociatia Generala a Economistilor din Romania, AGER 2019, s. 190-214.
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konsumentéw w konkretnych skargach (Rzecznik Finansowy). Nalezy tu réwniez
wspomniec o instytucjach arbitrazu i mediacji, ktére umozliwiajg skrécenie czasu
i zmniejszenie kosztéw rozwigzywania istniejgcych sporéw. Instytucje te rzeczywi-
$cie stanowia element systemu ochrony, o ile zapewniaja sprawiedliwe traktowanie
obu stron. Jesli jednak beda one postrzegane (lub ich wizerunek bedzie kreowa-
ny) jako instytucje, ktore w kazdej sprawie majg sta¢ po stronie konsumenta, to nie
beda traktowane przez ustugodawcow jako wiarygodni arbitrzy czy mediatorzy,
ale jako element nacisku na instytucje finansowe stosowany przez organy panstwa.
Pokusa takich zachowan jest znacznie silniejsza, gdy sankcje wobec dostawcow
ustug finansowych spotykaja si¢ z aprobatg licznych grup spolecznych, a tym sa-
mym poprawiaja wizerunek instytucji panstwowych. Instytucje odpowiedzialne
za ochrong konsumentéw powinny w przejrzysty sposéb informowac wszystkie
strony rynku o tym, jakie praktyki sg niedopuszczalne. Obie strony muszg jednak
oczekiwad, ze bedg traktowane sprawiedliwie i jezeli konsumenci decydujg si¢ na
zakup danej ustugi, mimo jasno sformulowanych ostrzezen, nie mozna zdejmo-
wa¢ z nich odpowiedzialnosci za konsekwencje. W przeciwnym razie pojawia sie
pokusa naduzycia zaréwno po stronie klientéw, ktoérzy sa przekonani, ze ich stra-
ty zostang przynajmniej czeSciowo pokryte przez innych uczestnikéw rynku lub
podatnikéw, jak i po stronie ustugodawcow, gdyz ewentualne roszczenia klientow
mogga by¢ kierowane nie tylko do nich, ale takze do organéw odpowiedzialnych za
bezpieczenstwo obrotu na rynku.

Kluczowym mechanizmem ochrony konsumentéw jest rowniez wymaég ujaw-
niania informacji, ktére s3 niezbedne (i uzyteczne), aby konsument magt oce-
ni¢ oferowane ustugi i konsekwencje ich zakupu. Wymog ten stopniowo zwigkszal
zakres i szczegdtowos¢ informacji przekazywanych przez instytucje finansowe.
W efekcie konsument miat do czynienia z coraz dluzszym tekstem, zniechecaja-
cym do szczegdtowego czytania (information overload), a tym samym utrudnia-
jacym podejmowanie decyzji*®. Ta nieche¢ do czytania moze si¢ zwiekszy¢, gdy
konsument korzysta z elektronicznych kanaléw dostepu do banku (bankowosé
mobilna). Czytanie wielostronicowego tekstu na ekranie smartfona jest mato
prawdopodobne, gdy zakup (i obiecane korzysci) nastepuje po szybkim kliknieciu
potwierdzajacym znajomos¢ produktu i akceptacje ryzyka. Wydaje sig, ze lepiej
da¢ konsumentom krotszy tekst do akceptacji, gdyz wazniejsze jest jasne zakomu-
nikowanie ryzyka, ktére beda podejmowac, niz wszystkie szczegdly transakeji. Ak-
ceptacja ryzyka przez klientéw musi by¢ rozumiana przez nich jako jednoznaczna
gotowos$¢ do poniesienia konsekwencji (w tym poniesienia znacznych strat). Dla-
tego formula akceptacji powinna by¢ przedstawiona jako wyrazne ostrzezenie
sklaniajace do refleksji przed podjeciem ostatecznej decyzji. Klienci powinni by¢

28 H. Estelami, Strategic Implications of a Multi-Dimensional Pricing Environment, ,Journal of
Product & Brand Management”, no. 12(5), 2003, s. 322-334; H. Estelami, P. De Maeyer, An
Exploratory Study of Divided Pricing Effects on Financial Service Quality Expectations, ,Journal
of Financial Services Marketing”, no. 15(1),2010,s. 19-31;1.D. Czechowska, W. Zaton, Problemy
klientéw ustug finansowych oraz ich uwarunkowania, ,Bank i Kredyt”, nr 3,2018, s. 289-320.
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réwniez informowani o tym, jak duze moga by¢ te straty, np. w odniesieniu do ich
rocznych dochodéw.

Zrozumienie prezentowanych informacji i umiejetno$¢ ich interpretacji w od-
niesieniu do oczekiwan konsumenta i ewentualnego ryzyka jest zagadnieniem
przypisanym edukacji finansowej. O ile istnieje potrzeba umozliwienia konsu-
mentom zdobywania wiedzy i kompetencji, to warto zastanowic sie, jaki powinien
by¢ cel i sposéb dostarczania wiedzy i podnoszenia umiejetnosci konsumentdow.
Istotna bylaby ocena skutecznosci oferowanych programéw edukacyjnych i tego,
w jakim stopniu umozliwiaja one obron¢ przed manipulacja rynkowa oraz do-
konywanie wyboréw ustug finansowych niezbednych i uzytecznych dla konsu-
menta, dostosowanych do jego mozliwosci i sytuacji finansowej. Bez takiej oceny
tatwo bowiem wpas¢ w spirale, w ktdrej coraz wigcej pieniedzy przeznacza si¢ na
tworzenie nowych programéw edukacyjnych motywowanych potrzeba dalszego
podnoszenia kompetencji konsumentéw. Wptyw poziomu edukacji finansowej na
postawe podejmowania ryzyka i sklonnos¢ do zakupu bardziej ztozonych instru-
mentéw finansowych badali Calvet i in.*’, van Rooij i in.* oraz Bucher-Koenen
i Ziegelmeyer®'. Stwierdzili oni, ze osoby o niskich umieje¢tnosciach finansowych
sg sceptycznie nastawione do rynkéw finansowych i nie angazujg si¢ w ryzykow-
ne aktywa. Oehler i Kohler** zbadali jakos$¢ informacji i porad udzielanych kon-
sumentom przez banki. Stwierdzili oni, Ze ani regulacje, ani samoregulacja rynku
nie zapewnig, ze konsumenci otrzymajg wlasciwy komunikat dostosowany do ich
poziomu wiedzy finansowej. Mak i Braspenning® przedstawili poréwnanie zna-
czenia edukacji koncowej i regulacji w kilku krajach europejskich. Wnioski z ba-
dan przeprowadzonych w ostatnich latach wydaja sie by¢ spéjne z poprzednimi.
Interesujace wyniki uzyskali Kawamura i in.*, badajac zachowania konsumentéw
w Japonii. Okazalo sie, ze wyzsze umiejetnosci finansowe (niezaleznie od przyj-
mowanego poziomu odniesienia) nie zapobiegaja nadmiernemu zadluzaniu sie
i naiwnosci finansowej. Do podobnych wnioskéw doszli Basu i Dulleck™, badajac

29 L.E. Calvet, JY. Campbell, P. Sodini, Down or Out: Assessing the Welfare Costs of Household
Investment Mistakes, ,Journal of Political Economy”, no. 115(5), 2007, s. 707-747.

30 M. van Rooij, A. Lusardi, R. Alessie, Financial Literacy and Stockmarket Participation, ,Journal
of Financial Economics”, no. 101(2), 2011, s. 449-472.

31 T. Bucher-Koenen, M. Ziegelmeyer, Who Lost the Most? Financial Literacy, Cognitive Abilities,
and the Financial Crisis, ,,BCL Working Paper”, no. 54, 2011.

32 A. Oehler, D. Kohlert, Financial Advice Giving and Taking - Where are the Market’s Self-healing
Powers and a Functioning Legal Framework When We Need Them?, ,Journal of Consumer
Policy”, no. 32(2), 2009, s. 91-116.

33 V. Mak, J. Braspenning, Errare humanum est: Financial Literacy in European Consumer Credit
Law, ,Journal of Consumer Policy”, no. 35(3), 2012, s. 307-332.

34 T. Kawamura, T. Mori, T. Motonishi, K. Ogawa, Is Financial Literacy Dangerous? Financial
Literacy, Behavioral Factors, and Financial Choices of Households, ,Journal of the Japanese and
International Economies”, no. 60, 2021, s. 101131, https://doi.org/10.1016/j.jjie.2021.101131

35 A.K. Basu, U. Dulleck, Why Do (Some) Consumers Purchase Complex Financial Products?
An Experimental Study on Investment in Hybrid Securities, ,Economic Analysis and Policy”,
no. 67, 2020.
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zachowania konsumentéw w Australii. Stwierdzili oni, ze konsumenci inwestuja-
cy w instrumenty hybrydowe wykazywali nadmierng pewnos¢ siebie i uwazali, ze
przez caly czas sg w stanie kontrolowa¢ swoje inwestycje i wyj$¢ z nich w ,,odpo-
wiednim momencie”. Badania te pokazaly réwniez, ze trudnosci w zrozumieniu
bardziej skomplikowanych papieréw wartosciowych nie zniechecaja konsumen-
tow do inwestowania w nie. Ponadto autorzy zwrdcili uwage, ze decydujacy wptyw
na podjecie decyzji ma ,,osobiste” zaufanie do emitenta, natomiast poziom zmien-
nosci cen papieréw warto$ciowych nie jest postrzegany przez konsumentéw jako
czynnik ryzyka. Konkludujac, edukacja finansowa niewatpliwie zwieksza poziom
wiedzy u konsumentéw, ale nie jest to jednoznaczne ze zdobyciem rzeczywistych
umiejetnosci zarzadzania finansami oraz ze zwigkszeniem poziomu odpowie-
dzialnosci konsumentéw za ponoszone decyzje. Wyzszy poziom wiedzy finanso-
wej moze prowadzi¢ do zwigkszonej wiary we wlasne kompetencje i zwiekszy¢
skltonnos¢ do podejmowanego ryzyka (nie zawsze wlasciwie ocenionego).

Ostatnim wymienionym filarem ochrony konsumentéw s3 uprawnienia nad-
zorcze (urzedow publicznych). W kontekscie ochrony konsumentéw s3 one ro-
zumiane jako narzedzia oddzialywania na podmioty §wiadczace ustugi finansowe
lub sposéb funkcjonowania rynku. W strone instytucji nadzorczych czesto formu-
fowane sg oczekiwania do podejmowania interwencji u dostawcy ustug, popra-
wiajgcych sytuacje konsumentéw oraz do wymierzania sankcji dostawcom, jezeli
oczekiwania okreslonych grup konsumenckich nie s realizowane. Oczekiwania te
stoja niekiedy w sprzecznosci z rzeczywistymi celami organéw nadzorczych, czy-
li minimalizacja ryzyka niewyplacalnosci bankéw i zagwarantowaniem stabilno-
$ci systemu finansowego. poniewaz w tych ramach organy nadzorcze przedkiadaja
ochrone deponentéw nad ochrone innych klientéw bankéw. Upadlo$¢ banku moze
mie¢ negatywny wplyw na funkcjonowanie calego systemu finansowego i spowo-
dowac¢ utrate oszczednosci deponentéw, zwlaszcza tych, ktérzy nie s3 w stanie
w pore zareagowac i przenie$¢ swoich pieniedzy do innych bankéw. Oznacza to,
ze wyplacalnos¢ i ptynnos¢ instytucji finansowych jest dla organéw nadzoru prio-
rytetem nad troska o konsumentéw. Rozdzielenie funkcji nadzoru ostroznoscio-
wego i nadzoru nad funkcjonowaniem rynku ustug finansowych nie zmienia tego
paradygmatu, co najwyzej w sposob bardziej przejrzysty okresla kompetencje od-
powiednich organéw. Czasami takie rozdzielenie kreuje spor pomiedzy organa-
mi jednego panstwa. Przyklad przymusowej restrukturyzacji (resolution) bankow
Idea oraz Getin Noble jest tu bardzo wymowny. Bankowy Fundusz Gwarancyjny
bardzo mocno podkreslal, ze ewentualne roszczenia konsumentow z tytutu dys-
trybucji i namawiania do zakupu m.in. obligacji GetBack S.A., nie moga by¢ kiero-
wane do bankéw przejmujacych, lecz pozostaja w bankach rezydualnych. Oznacza
to w praktyce, ze roszczenia nawet jezeli zostang uznane, nie beda zrealizowane
z braku $rodkoéw. Z drugiej strony przeniesienie tych roszczen do bankéw przej-
mujacych skutkowaloby koniecznos$cig utworzenia znacznych rezerw, a to z kolei
prawdopodobnie wymusitoby wieksze umorzenia zobowigzan wzgledem wierzy-
cieli bankéw (bail in) poddanych przymusowej restrukturyzacji.
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Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, ze oczekiwania dotyczace ochrony konsu-
mentéw powinny pozostaé na realistycznym poziomie, z uznaniem, ze wlasciwym
celem jest korygowanie zidentyfikowanych niedoskonalosci i nieprawidlowosci
w funkcjonowaniu rynku. Wydaje si¢, ze powszechne uznanie tych ograniczen
oraz budowanie takiej $wiadomosci u konsumentéw ma kluczowe znaczenie. Naj-
bardziej istotne znaczenie miatoby zaakceptowanie faktu, Ze system ochrony nie
eliminuje wszystkich mozliwosci dokonywania przez konsumentéw ztych wy-
boréw. Pozwoliloby to skoncentrowa¢ si¢ na osiggalnych celach, a jednoczesnie
utrzymac¢ zachete dla konsumentéw ustug finansowych do zachowania nalezytej
starannosci.

4. Odpowiedzialnos¢ konsumentow
i pokusa naduzycia

Tendencja do cigglego rozszerzania zakresu ochrony konsumentéw wydaje sie
w duzej mierze wynikac z przyjetego wzorca (modelu) konsumenta. W Unii Eu-
ropejskiej, przed kryzysem w latach 2008-2012, jako wzorzec przyjeto model tzw.
rozsadnego konsumenta, dla ktdrego najwazniejsze jest przekazywanie rzetelnych
informacji o ustugach finansowych. Zaktadano, ze tylko swiadomy sytuacji eko-
nomicznej, prawnej i mozliwoséci konsument moze racjonalnie, swiadomie i swo-
bodnie podejmowac decyzje gospodarcze, ktére wiaza si¢ dla niego z pewnym
stopniem odpowiedzialnosci i ryzyka. Konsekwencja przyjecia takiego wzorca
byt ,liberalny” sposéb sprawowania ochrony konsumentéw, podkreslajacy prawo
konsumenta do podejmowania wlasnych decyzji finansowych. Podejscie to ulegto
zmianie po kryzysie finansowym (2008-2012). Przyjeto wowczas, ze konsument
nie dziala racjonalnie, podejmuje decyzje pod wpltywem czynnikéw emocjonal-
nych i ma ograniczone zdolnosci poznawcze (model konsumenta nieostrozne-
go i malo spostrzegawczego). W wyniku zmiany podejscia nastapil szybki rozwdj
regulacji prawnych i wzmocnienie roli instytucji powolanych do ochrony intere-
s6w konsumentow, rozumianych zaréwno jako dbanie o zbiorowe interesy kon-
sumentdw, jak i reprezentowanie ich w przypadku roszczen indywidualnych.
Sposéb sprawowania ochrony stal si¢ bardziej ,,paternalistyczny”, poziom ochro-
ny zostal zwiekszony, ale dostep konsumenta do rynku ustug byl ograniczany.
Przy takim nastawieniu istotnym elementem ochrony konsumenta jest zakaz lub
ograniczenie sprzedazy okreslonych ustug finansowych. Zakaz moze przyjaé for-
me uznania okreslonych zapiséw w umowach zawieranych przez dostawcow ustug
z konsumentami za klauzule abuzywne lub zastosowania tzw. interwencji produk-
towej*. Taki sposéb ochrony nie jest jednak powszechnie akceptowalny. Czes¢

36 Interwencja produktowa - mozliwo$¢ wycofania (na mocy decyzji uprawnionego organu)
ustug finansowych o okreslonych cechach z obrotu, sprzedazy lub dystrybucji.
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konsumentéw ma wyrazna i przemyslang che¢ nabywania zlozonych instrumen-
tow finansowych i negatywnie reaguje na inicjatywy zmierzajace do ogranicze-
nia im dostepu do niektdérych ustug®”. Wprowadzenie ograniczen moze by¢ przez
nich postrzegane jako uprzywilejowanie innych grup klientéw bankéw i wyklu-
czenie wiekszo$ci konsumentow z mozliwoéci korzystania z bardziej atrakcyjnych
ustug. W szczegolnosci dzialania zmierzajace do ograniczenia strat konsumen-
tow przez niedopuszczenie do pojawienia si¢ na rynku detalicznym instrumentow
o wyzszym ryzyku beda przyjmowane negatywnie w sytuacjach, gdy konsumenci
uznajg, ze ponoszenie ryzyka jest optacalne i beda mie¢ naoczne przyklady takiej
»oplacalnosci”. Biorac to pod uwage, warto zauwazy¢ probe polaczenia podejscia
liberalnego i paternalistycznego przedstawiona przez Thalera i Sunsteina® jako
tzw. libertarianski paternalizm. Wedtug zwolennikéw tego podejscia mozliwe jest
zachowanie wolnosci wyboru, o ile konsument nie jest zmuszany do dokonywa-
nia lepszych wyboréw, a raczej ,szturchany” zachetami, takimi jak wyzsza cena
produktu czy wydtuzenie czasu potrzebnego na jego zakup. Inni badacze zwracaja
jednak uwagg, ze taka forma ochrony konsumentéw nie poprawi ich zdolnosci do
dokonywania lepszych wyboréw?™. Istotna jest tutaj odpowiedz na pytanie, w kto-
rym momencie dzialania ograniczajace dostep (w celu ochrony konsumenta) beda
postrzegane jako dysfunkcja na rynku ustug finansowych. Parafrazujac, oznacza
to pytanie o zakres stosowania paremii prawniczej Volenti non fit iniuria (fac. chca-
cemu nie dzieje si¢ krzywda). Odpowiedz nie jest jednak prosta, gdyz nawet jeze-
li decyzja byla racjonalna w okreslonej sytuacji, to jej skutki w przysztos$ci moga
by¢ negatywne. Interesujaca oceng postaw konsumentéw w takiej sytuacji przed-
stawia Halawa®, analizujac zachowanie klientéw bankéw zaciggajacych walutowe
kredyty hipoteczne. Zauwaza on, ze podejmowanie ryzyka w okresach wzrostow
na rynkach jest postrzegane jako ,,cnota’, tj. odwazne i samodzielne stawianie czo-
ta niepewnej przysztosci (co do ktérej panowalto powszechne przekonanie, ze jest
dobra)*!. Dopiero zmiana nastrojéw na runku, wygasnigcie optymizmu po kryzy-
sie gospodarczym i deprecjacja waluty krajowej przywrdcily sSwiadomos¢ ryzyka*.
Wyniki badan wskazuja, ze decyzja o wyborze waluty kredytu nie byta pochopna
i w wigkszosci przypadkéw podjeta jeszcze przed udaniem si¢ do banku lub firmy

37 A.R. Stopczynski, The Scope of Protection Expected by Financial Consumers, Submitted for
publishing, 2022.

38 R.H. Thaler, C.R. Sunstein, Libertarian Paternalism, ,American Economic Review”, no. 93(2),
2003, 5. 175-179, https://doi.org/10.1257/000282803321947001

39 K. Tokeley, Towards a New Regulatory Regime for New Zealand Online Auctions, ,New Zealand
Law Review”, 2011, s. 91-119.

40 M. Halawa, Kategorie moralne w spotecznym Zyciu kredytéw frankowych w Polsce. Wstepne
rozpoznania z badan etnograficznych, ,,Prakseologia”, nr 159, 2017.

41 Gdy instytucje nadzorcze chciaty ograniczy¢ podaz kredytéw walutowych, portal Money.pl
zorganizowat kampanie ,,Chcemy ryzykowac!”.

42 Konsekwencja tego byta publiczna dyskusja trwajaca do dzisiaj i proby redystrybucji skutkdéw
podejmowanych decyzji.
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posrednictwa kredytowego®. Zdecydowana wigkszo$¢ kredytobiorcow ocenila,
ze uwaznie przeczytala warunki umowy i byty one dla nich zrozumiale, a ban-
ki poinformowaly ich o ryzyku walutowym®*. Z drugiej jednak strony nie moz-
na wykluczy¢, ze konsument wyrazajacy zdecydowanie wole nabycia ustugi oraz
wykazujacy bardzo glebokie zrozumienie nabywanego produktu i ryzyka z nim
zwigzanego jest osobg zmanipulowang i dziata pod wptywem innych oséb lub in-
stytucji. Dobrym przykfadem mechanizmu sklaniajacego konsumentéw do podej-
mowania ryzyka jest oferowanie im okreslonych uslug sugerujac, ze nie sg one
dostepne dla wszystkich, a ich dostepna pula jest niewielka i konieczne jest pod-
jecie szybkiej decyzji. Polaczenie obiecywanej wysokiej stopy zwrotu z poczuciem
»bycia wybranym” (a zatem nalezacym do elity) tworzy ,,toksyczng mieszanke’, za-
burzajaca oceng ryzyka, niezaleznie od poziomu ogélnego wyksztalcenia i eduka-
cji finansowej®.

Zapoczatkowane przez dyrektywe MIFID I* |, licencjonowanie klienta deta-
licznego”, rozwiniete pozniej w pakiecie MiFID II / MiFIR* (uzyskiwanie statu-
su klienta profesjonalnego lub doswiadczonego klienta detalicznego*®), stanowia
probe znalezienia innego rozwigzania. Klient uzyskuje dostep do bardziej rentow-
nych produktéw (w sensie oczekiwanej stopy zwrotu), o ile udowodni sprzedawcy;,
ze posiada odpowiednig wiedz¢ i doswiadczenie. Konsekwencja uzyskania takiego
statusu powinno by¢ ograniczenie ochrony takiego klienta (na jego wniosek!). Uza-
sadnieniem dla takiego ograniczenia jest sklonno$¢ konsumentéw do podejmo-
wania znacznie wigkszego ryzyka, co powinno wigza¢ si¢ z odpowiednio wigksza

43 M.ldzik, J. Gieorgica, Klasyfikacja typologiczna kredytobiorcow hipotecznych zwykorzystaniem
modeli klas ukrytych, ,Acta Universitatis Lodziensis. Folia Oeconomica”, nr 4(323), 2016,
https://doi.org/10.18778/0208-6018.323.14

44 Odpowiedzi kredytobiorcéw na pytania, czy oni sami byli informowani o ryzyku walutowym
jest jednak diametralnie rézny. 74% osdb, ktére zdecydowaty sie na kredyt w walucie,
twierdzi, ze to doradca w banku powiedziat im o ryzyku walutowym. Tak samo odpowiada
tez 68% o0sdb, ktore rozwazaty kredyt walutowy, ale ostatecznie zdecydowaty sie na kredyt
w ztotych.

45 Takie formy oddziatywania na konsumentow byty stosowane np. podczas dystrybucji obliga-
cji GetBack S.A.

46 MiFID | (Markets in Financial Instruments Directive I) Dyrektywa 2004/39/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 21 kwietnia 2004 r. w sprawie rynkdw instrumentéw finansowych.

47 MIFIR (MarketsinFinanciallnstruments Regulation) Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego
i Rady (UE) nr 600/2014 z dnia 15 maja 2014 r. w sprawie rynkéw instrumentéw finansowych
oraz zmieniajacego rozporzadzenie (UE) nr 648/2012 (Dz. Urz. UE L 173 z 12.06.2014, str. 84,
ze zm.). MIFID Il (Markets in Financial Instruments Directive Il) Dyrektywa Parlamentu
Europejskiego i Rady 2014/65/UE z dnia 15 maja 2014 r. w sprawie rynkdw instrumentéw
finansowych oraz zmieniajaca dyrektywe 2002/92/WE i dyrektywe 2011/61/UE.

48 Zgodnie z decyzjg Komisji Nadzoru Finansowego Klient Detaliczny Doswiadczony to klient,
ktéry posiada odpowiednie doswiadczenie i wiedze z zakresu inwestycji, pozwalajace na
podejmowanie wtasciwych decyzji, jak rbwniez na wtasciwa ocene ryzyka zwigzanego z tymi
decyzjami. (Jest to grupa klientdw niedysponujacych kapitatem wymaganym od klienta
profesjonalnego).
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odpowiedzialnoscig i gotowoscia do ponoszenia wigkszych strat. Utrzymanie
ochrony na tym samym poziomie moze jednak stworzy¢ istotng pokuse naduzycia
(moral hazard), gdyz konsumenci majg zachete do podejmowania wiekszego ryzy-
ka, wiedzac, ze nie beda w pelni odpowiedzialni za konsekwencje swoich btednych
decyzji. Ponadto taka sytuacja oznaczalaby réwniez preferencje dla konsumentéow
posiadajacych status doswiadczonego (lub profesjonalnego) klienta w stosunku do
innych uczestnikéw rynku finansowego (tj. 0s6b niebedacych konsumentami), co
mogloby by¢ niezgodne z Dyrektywa UE 2019/2161*. W rozumieniu tej dyrekty-
wy celem ochrony konsumenta nie jest przyznanie mu przywilejow, lecz zrekom-
pensowanie utraconej mozliwoéci podejmowania §wiadomych decyzji (w sprawie
wlasnej konsumpcji). Uogoélniajac to spostrzezenie dotyczace pokusy naduzycia,
nalezy zwrdci¢ uwage, ze rozszerzanie ochrony odbiorcéw ustug finansowych pro-
wadzi do istotnego osltabienia dyscypliny rynkowej. Zwigkszajac zakres lub po-
ziom ochrony konsumenta, zmniejszamy jego wrazliwos¢ na skutki jego wyborow
dotyczacych ustug (produktéw) finansowych oraz dostawcéw tych ustug i tym sa-
mym obnizamy zachete do dokonywania racjonalnej oceny ryzyka*. Oznacza to,
ze ostabiamy jeden z najwazniejszych mechanizméw broniacych sektor finansowy
(w tym takze jego klientéw) przed podejmowaniem nadmiernego ryzyka®.

5. Wiktymizacja konsumentow i ,,kultura ofiary”

Ciemna strong prawa konsumentéw do samodzielnych wyboréw produktéw
i ustug finansowych jest opisana juz podatnos¢ na oszustwa i manipulacje oraz
nadmierna pewno$¢ dotyczaca mozliwych zmian na rynku i przekonanie o wta-
snych kompetencjach. W przypadku podjecia zlej decyzji i poniesienia znacznej
straty konsumenci moga mie¢ duze problemy z akceptacja takiej sytuacji i przy-
znaniem si¢ do braku kompetencji lub uleganiu emocjom. Znacznie bardziej
atrakcyjne jest przedstawienie si¢ w roli ofiary zaplanowanych dzialan dostawcow
ustug finansowych lub innych podmiotéw mogacych mie¢ wptyw na zachowania
rynku. Wiktymizacja staje si¢ wiec odwrotng strong suwerennosci konsumenc-
kiej, na zasadzie: mam prawo do podejmowania ryzyka, ale jezeli poniose straty,
to rowniez mam prawo do wspoélczucia i rekompensaty.

49 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/2161 z dnia 27 listopada
2019 r. zmieniajaca dyrektywe Rady 93/13/EWG i dyrektywy Parlamentu Europejskiego
i Rady 98/6/WE, 2005/29/WE oraz 2011/83/UE w odniesieniu do lepszego egzekwowania
i unowoczes$nienia unijnych przepiséw dotyczacych ochrony konsumenta.

50 Charakterystycznym przyktadem jest tu funkcjonowanie systemdéw gwarantowania
depozytéw. W sytuacji, gdy klient ma zagwarantowang wyptate wszystkich Srodkow
zgromadzonych w banku, racjonalnym zachowaniem jest wybdr podmiotu oferujacego
najwyzsze oprocentowanie depozytéw, niezaleznie od jego kondycji finansowe;.

51 P. Cartwright, A. Campbell, Co-Insurance and Moral Hazard: Some Reflections on Deposit
Protection in the UK and USA, ,Journal of Bank Regulation”, no. 5, 2003, s. 9-20. https://doi.
org/10.1057/palgrave.jbr.2340154
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Campbell i Manning® opisali zjawisko coraz czestszego skladania skarg do
0s6b trzecich w miejsce wlasciwego rozwigzywania sporow przez skonfliktowa-
ne strony. Wystepuje ono gléwnie w srodowiskach, ktére coraz bardziej pozba-
wione s3 intymnosci i jednorodnosci kulturowej, ale dla ktérych opinia publiczna
ma duze znaczenie. Osoby uwazajace si¢ za pokrzywdzone zamiast dochodzenia
swoich praw bezposrednio od sprawcy szukaja pomocy u innych, prosza o wspar-
cie i reklamuja ,,swoja krzywde¢” jako dowdd, ze zastuguja na szacunek i pomoc.
Autorzy okredlili to zjawisko jako ,kultura ofiary” (victimhood culture). Osoby
pokrzywdzone (ofiary) uzyskuja w tej kulturze najwyzszy status moralny, upraw-
niajacy do bezkrytycznego wyglaszania wlasnych pogladow i oczekiwania, by byty
one przyjete przez spoleczenstwo. Podjecie nadmiernego ryzyka (np. zainwesto-
wanie w jeden produkt z wysokim ryzykiem wszystkich swoich oszcz¢dnosci lub
réwniez oszczednosci czlonkéw rodziny), nie jest interpretowane jako karygod-
na lekkomyslnos¢, lecz przeciwnie, jako szlachetny heroizm, ktory zastuguje na
nagrode, a przynajmniej na zwickszone wspolczucie. Nie negujac rzeczywistych
przypadkéw wprowadzania konsumentéw w blad i czerpania zyskéw, wykorzy-
stujac ich nieSwiadomos$¢ lub emocje, nie mozna jednak poming¢ faktu, ze victim-
hood culture kreuje znaczacg pokuse naduzycia. Widocznym jej symptomem jest
oczekiwanie od instytucji panstwowych oraz sadéw juz nie ,,sprawiedliwego roz-
strzygniecia’, ale jednoznacznego postawienia si¢ po stronie ofiar (prawdziwych
lub podajacych sie za nie) i odwrécenia skutkéw podjetych decyzji. Oczekuje sie,
ze takie dzialania bedg podjete takze wtedy, gdy konsument w przeszlosci jedno-
znacznie dazyl do nabycia skarzonej obecnie ustugi, pomimo kierowanych w jego
strone ostrzezen. Argumentami, ktére maja usprawiedliwi¢ zadanie rekompensa-
ty, stajg sie zwykle wysokie marze dostawcow ustug (instytucji finansowych) oraz
niedostateczne poinformowanie konsumenta o poziomie ryzyka i ,,sp6zniona” re-
akcja organéw panstwowych. Warto zwrdci¢ uwage, ze przy tej okazji deprecjo-
nowana jest postawa tych konsumentoéw, ktdrzy lepiej ocenili ryzyko lub wykazali
awersje do ryzyka. Tacy konsumenci niebedacy ,ofiarami” s postrzegani jako
osoby o nizszym statusie moralnym, ktorzy. nie moga liczy¢ np. na dodatkowa
premie z racji swojej ostroznosci. Kultura ofiary przyczynia si¢ zatem do tego, ze
konsumenci podejmujacy nadmierne ryzyko moga liczy¢ na dodatkowa premie za
ryzyko, a méwiac precyzyjniej: otrzymuja w pewnym sensie opcje put, zabezpie-
czajacy ich przed stratami. Warunkiem realizacji tej opcji jest przedstawienie si¢
w roli ofiary i odpowiednie naglo$nienie problemu. Wystawca opcji (ponoszacym
koszty) moga by¢ instytucje finansowe, co bedzie prowadzito do zwigkszenia marz
(a tym samym kosztow dla klientéw), albo cate spoteczenstwo w sytuacji, gdyby re-
kompensata strat klientéw byla pokrywana ze srodkéw publicznych. Przyktadem
realizacji takiej opcji moze by¢ uznanie transakeji zawartych przez banki z konsu-
mentami za niewazne, na podstawie uznania okreslonych zapiséw w umowach za

52 B. Campbell, J. Manning, Microaggression and Moral Cultures, ,,Comparative Sociology”,
no. 13(6), 2014.
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klauzule abuzywne. Nie mozna oczywiscie kwestionowa¢ prawa do ochrony kon-
sumentow przez zakaz stosowania okreslonych zapisow, ale warto zwrdci¢ uwage,
ze abuzywnos¢ tych zapiséw moze mie¢ charakter warunkowy. Zwykle uznaje sie
je za abuzywne dopiero wtedy, gdy ryzyko juz si¢ zmaterializowato i konsumenci
poniesli straty®’. Gdyby nie doszlo do strat, a konsumenci, podejmujac ryzyko (na-
wet nieSwiadomie), uzyskaliby znaczace zyski, to zapisy prawdopodobnie nie zo-
stalyby zaskarzone i bytyby nadal stosowane w umowach z klientami. Nie mozna
tez wykluczy¢, ze takie (lub analogiczne) klauzule wystepuja w zawartych juz umo-
wach i dopdki transakcje te nie skutkuja stratami, to zaréwno sami konsumen-
ci jak instytucje powotane do ich ochrony nie daza do uniewazniania tych umow.
Skutkiem takiego uniewaznienia byloby pewne ograniczenie ryzyka konsumen-
tow, powiazane jednak z utratg znacznej czesci zysku. W przypadku aprecjacji
zlotego (PLN) wzgledem franka szwajcarskiego (CHF) kredytobiorcy kredytow
indeksowanych do CHF uzyskaliby bardzo korzystng realng stope finansowa-
nia (bardzo niska), a préba uniewaznienia tych uméw na podstawie tych samych
klauzul abuzywnych (odwolujacych si¢ do nadmiernych spreadéw walutowych
w bankach) spotkalaby si¢ zapewne ze zdecydowanym sprzeciwem konsumen-
tow. Przy tej okazji warto zauwazy¢ przypadki konsumentow, ktoérzy zaciagneli
kredyt w CHF i skladajg skargi do bankéw na podstawie wspomnianej klauzu-
li abuzywnej (nadmierny spread walutowy), maja znacznie wyzsze roszczenia niz
szkoda spowodowana tg klauzula. Nie s3 tez zadowoleni z ugody zakladajacej, ze
zaciagneli swoj kredyt w PLN*'. Poczawszy od ,,sprawy Dziubakow”*, oczekuja
réwniez uniewaznienia umowy kredytowej i zwrotu wszystkich kosztow kredytu
w zamian za zwrot kapitalu po kursie z dnia wyptaty. Pomijajac koszty ponoszone
przez banki (co nie jest przedmiotem tego rozdzialu), kredytobiorcy ci oczekuja,
ze przez wiele lat beda mogli bezptatnie korzysta¢ ze srodkéw udostepnionych im
przez bank. W tym kontekscie kultura ofiary, jesli rzeczywiscie si¢ upowszechnita,
moze przejawia¢ si¢ w podobnych zachowaniach konsumentoéw, ktorzy zaciggne-
li kredyty hipoteczne o zmiennym oprocentowaniu w zlotych. Postepujacy i wcigz
oczekiwany silny wzrost stop procentowych w ostatnich miesigcach moze sktoni¢
ich do przyjecia podobnych postaw. Niestety, konsekwencja takiego podejscia do
ochrony konsumenta jest zwigkszenie zachet do podejmowania ryzyka przez kon-
sumentow i nastepujaca z tym potrzeba dalszego ,,zwigkszania poziomu ochrony
konsumentéw”.

53 Mapaklauzul niedozwolonych w umowach kredytéw ,walutowych”, https://rf.gov.pl/wp-con-
tent/uploads/2021/06/Mapa-Klauzul-aktualizacja-na-07.06.2021.pdf (dostep: 14.11.2024).

54 R. Mroczkowski, Legal Effects of Unenforceability or Invalidity of an Agreement for
a Denominated in or Indexed to a Foreign Currency Mortgage Loan in the Light of Judicial
Decisions, ,Financial Law Review”, no. 24(4), 2021, s. 1-23.

55 Curia, https://curia.europa.eu/juris/liste.jsf?language=en&td=ALL&num=C-260/18  (do-
step: 14.11.2024); Parlament Europejski, Unfair terms in Swiss franc loans: Overview of Eu-
ropean Court of Justice case law, 2021, https://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/
BRIE/2021/689361/EPRS_BRI (2021)689361_EN.pdf (dostep: 14.11.2024).
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Podsumowanie

Ochrona konsumentéw na rynku ustug finansowych jest kluczowym zagadnie-
niem z perspektywy stabilnosci i sprawiedliwosci funkcjonowania tego rynku.
Teoria ochrony konsumentéw w tym kontekscie wigze si¢ z szeregiem poje¢ oraz
mechanizmoéw, ktoére maja na celu zabezpieczenie intereséw jednostek w relacjach
z instytucjami finansowymi. Zrozumienie tych zagadnien wymaga nie tylko ana-
lizy definicji konsumenta, ale takze rozpoznania motywoéw i celéw ochrony, od-
powiedzialnosci konsumentéw, a takze zjawisk takich jak wiktymizacja i ,,kultura
ofiary”, ktére w istotny sposéb wplywaja na podejmowane decyzje na rynku ustug
tinansowych.

Definicja konsumenta w kontekscie ustug finansowych obejmuje nie tylko jed-
nostki korzystajace z produktow i ustug oferowanych przez instytucje finansowe,
ale tez podmioty, ktore z racji swojej roli na rynku znajduja si¢ w stosunku nieréw-
nowagi z profesjonalnymi oferentami ustug. Konsument w tym ujeciu jest stro-
na mniej wyedukowang i podatna na ryzyko zwiazane z asymetrig informacji, co
stwarza koniecznos¢ wdrazania mechanizméw ochrony prawnej i organizacyjne;j.

Motywy ochrony konsumentéw sg wieloaspektowe i wynikajg z potrzeby zapew-
nienia réwnosci, sprawiedliwosci oraz transparentnosci w relacjach konsumenc-
kich. Wspdlczesne rynki finansowe, z uwagi na ich ztozonos¢ i technologiczna
dynamike, wymagaja skutecznego przeciwdzialania zjawiskom naduzy¢, manipu-
lacji i wprowadzania konsumentéw w btad. W tym kontekscie dziatania ochronne
maja na celu nie tylko minimalizowanie ryzyka nieuczciwych praktyk, ale row-
niez umozliwienie konsumentowi podejmowania $wiadomych decyzji na podsta-
wie rzetelnych informacji i pelnej dostepnosci do ofert.

Ochrona konsumentéw koncentruje si¢ na zapewnieniu bezpieczenstwa, réw-
nych szans na rynku oraz na zapobieganiu nieuczciwym praktykom. Jest ona
takze ukierunkowana na wzmacnianie pozycji konsumentéw, umozliwiajac im
pelniejsze rozumienie warunkéw umow oraz dostep do transparentnych ofert, co
sprzyja rozwojowi konkurencyjnosci i innowacyjnosci rynku finansowego. Odpo-
wiedzialno$¢ konsumentéw w tym kontekscie odnosi si¢ nie tylko do $wiadomosci
praw, ale rdwniez do odpowiedzialnosci za podejmowane decyzje finansowe, ktdre
moga stanowi¢ potencjalne zrédlo naduzy¢, szczegdlnie w przypadkach, gdy kon-
sumenci ignorujg mechanizmy ochrony przed nieuczciwymi praktykami.

Zjawisko wiktymizacji konsumentéw na rynku ustug finansowych odnosi si¢
do sytuacji, w ktérych konsument staje sie ofiarg dziatan oszukanczych lub mani-
pulacyjnych. Zjawisko to jest szczegélnie nasilone w kontekscie ,,kultury ofiary”,
w ktorej konsumenci, w wyniku braku odpowiedniej edukacji finansowej oraz ni-
skiej $wiadomosci ryzyk, staja si¢ bardziej podatni na manipulacje ze strony nie-
uczciwych podmiotéw. Problem ten podkresla znaczenie dzialan prewencyjnych
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oraz edukacyjnych, ktére pozwola konsumentom na lepsze rozpoznanie zagrozen,
co ma na celu ograniczenie zakresu i czestotliwosci wystepowania naduzy¢.

Podsumowujac, teoria ochrony konsumentéw ustug finansowych uwzgled-
nia szereg mechanizméw, ktére majg na celu zabezpieczenie intereséw jedno-
stek na rynku. Wspdlczesne podejscie do ochrony konsumentéw obejmuje nie
tylko regulacje prawne i instytucjonalne, ale takze edukacje¢ finansowg oraz pro-
mocje odpowiedzialnosci konsumenckiej. Zrozumienie mechanizméw ochrony
konsumentéw, w tym motywow, celéw oraz zagrozen zwigzanych z wiktymiza-
cja, jest fundamentem efektywnej polityki ochrony konsumentéw w sferze ustug
finansowych.



Zakonczenie

Bezpieczenstwo na rynku ustug finansowych wigze sie z poczuciem pewnosci jego
uczestnikow co do relacji i transakeji zachodzacych na tym rynku, wynikajacej
przede wszystkim z zaufania do instytucji finansowych oraz istnienia mechani-
zméw prawnych i nadzorczych ksztaltujacych zasady funkcjonowania tego rynku
(i instytucji) i korygujacych zachowania instytucji godzace w owo bezpieczenstwo.
Faktyczne bezpieczenstwo wymaga tez pewnej wiedzy i swiadomosci uzytkowni-
ka ustug (klienta), ktére pozwola na wlasciwe zrozumienie ustug, w tym zwtaszcza
oceng ryzyka z nimi zwigzanego.

Konsument jest stabszym uczestnikiem relacji finansowych, jednak jego bez-
pieczenstwo jest wspierane przez funkcjonowanie instytucji odpowiedzialnych za
ochrone konsumentéw, rzecznikéw klientéw, posrednikéw finansowych oraz arbi-
trow i mediatoréw w sporach klientéw z posrednikami finansowymi. Ponadto ist-
nieje wiele inicjatyw regulacyjnych i srodowiskowych wspierajacych ochrone tych
klientow instytucji finansowych. Z badan Banku Swiatowego wynika, Ze niemal we
wszystkich ankietowanych panstwach istnieja jakies$ regulacje dotyczace ochrony
konsumenta (najpopularniejszymi sa regulacje w ramach ustawodawstwa finanso-
wego), przy czym w ostatnim czasie w wielu krajach uchwalono nowe akty praw-
ne dotyczace w szczegdlnosci ochrony konsumentéw w ramach ustug finansowych
w sposob kompleksowy. Oprdcz odgdrnych regulacji instytucje finansowe podej-
muja takze szereg dzialan majacych na celu ochrong konsumenta, jak choc¢by two-
rzenie kodeksow dobrych praktyk.

W monografii zostat tez podjety problem naduzy¢ i nieprawidlowosci wewnatrz
instytucji finansowych, ale réwniez przedstawiono inny wazny aspekt dziatania in-
stytucji finansowych - przestepstwa popelniane przez ich klientéw i osoby trzecie.
Kluczowe dotycza: wyludzen kredytow i pozyczek, naduzy¢ wewnetrznych, nieau-
toryzowanych transakeji na rachunkach klientéw i naduzy¢ z wykorzystaniem kart
platniczych, cyberatakow, falszowania sprawozdan finansowych, prania pieniedzy,
naduzy¢ w obszarze sankcji, spraw pracowniczych, konfliktu intereséw, korupcji
i kwestii etycznych. Giéwnymi problemami, z ktérymi zmagaja si¢ instytucje fi-
nansowe w obszarze naduzy¢, sa: brak swiadomosci klientéw i szybko zmieniaja-
ce sie schematy naduzy¢, a w mniejszym stopniu takze: utrzymanie dobrej relacji
z klientem, czeste zmiany w prawie, opor wewnatrz organizacji, niedostateczne
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zasoby. Instytucje zglaszaja tez problemy we wspdtpracy z organami $cigania, kto-
re dotycza zwlaszcza ich opieszaltosci i niskiej skutecznosci oraz — w mniejszym
stopniu - ograniczonych zasobéw badz niekompetencji pracownikéw.

Wiréd potencjalnych przyczyn nieprawidlowosci na rynkach ustug finanso-
wych wskazuje sie w szczegdlnosci niedoskonalg informacje. Nalezy przy tym
jednak zaznaczy¢, ze coraz bardziej skomplikowany charakter produktéw finan-
sowych powoduje, ze nawet dobra wiedza finansowa nie zapewnia pelnego zro-
zumieniem opisu danego produktu lub ustugi finansowej, co moze zwigksza¢
podatnos¢ klientéw na narazenie interesow na rynku finansowym.

Ze wzgledu na asymetrie informacji, podatno$¢ na manipulacje i perswazje,
a takze natlok informacji konsumenci ustug finansowych sa stabsza strong trans-
akcji finansowych. Zazwyczaj konsument ma niewielkie doswiadczenie lub zro-
zumienie w podejmowaniu pewnych decyzji finansowych, szczegdlnie ztozonych
decyzji finansowych o charakterze dlugoterminowym. Jednym z symptomaéw dys-
funkgji na rynku ustug finansowych sg bledne decyzje konsumenckie podejmo-
wane pod wplywem emocji lub nieuczciwe praktyki marketingowe. Zrozumienie
mechanizmoéw takich decyzji moze zwiekszy¢ skutecznos¢ dziatan na rzecz ochro-
ny konsumentow.

Oczywiste jest, Ze napietnowane powinny by¢ praktyki dostawcow ustug fi-
nansowych majace na celu uzyskanie wyzszego dochodu przez sprzedaz nie-
swiadomym lub nieadekwatnie poinformowanym klientom produkty obarczone
znacznym ryzykiem lub nieujawnionym kosztami. Analogicznemu napietnowaniu
powinny jednak podlega¢ proby zawyzania zdolnosci kredytowej konsumenta lub
deklarowanego poziomu kompetencji finansowych. Wazny wktad w poprawe za-
ufania pomiedzy konsumentami i dostawcami moga wnies¢ instytucje sadéw po-
lubownych oraz mediacyjne, pod warunkiem, Ze pozostang bezstronne i nie beda
postrzegane jako sprzyjajace jednej ze stron. Wzorzec konsumenta nieostrozne-
go i malo spostrzegawczego staje si¢ nieaktualny, a konsumenci coraz czesciej wy-
korzystuja mozliwosci podniesienia poziomu swojej wiedzy w zakresie finansow.

W relacjach z dostawcami ustug finansowych oraz innymi kontrahentami kon-
sument jest zwykle stabszg strong, co nadal stanowi podstawe paradygmatu ko-
niecznosci szczegolnej ochrony konsumentéw. Nie nalezy jednak sadzi¢, ze celem
ochrony jest zniwelowanie asymetrii informacji lub wyréwnanie pozioméw kom-
petencji, a tym samym zapewnienie, Ze konsument stanie si¢ profesjonalnym
uczestnikiem rynku. Konsumenci to bardzo zréznicowany segment odbiorcow
uslug finansowych. Wiek, wyksztalcenie, doswiadczenie, wykonywany zawod,
stan majatkowy oraz relacje spoteczne w istotnym stopniu determinujg oczeki-
wania konsumentéw. Na to naktadajg si¢ emocje, marzenia, potrzeba poczucia
bezpieczenstwa, ktére rowniez mocno ich réznicujg. Zrozumienie czynnikoéw, kté-
rymi kieruje si¢ konsument na rynku ustug finansowych, jest procesem bardzo
trudnym, mozliwe jest jedynie przyblizenie grup uwarunkowan ich decyzji praz
proby ich odwzorowan w postaci teorii czy modeli. Trudno jest zatem przyja¢,
ze istnieje uniwersalny, powszechnie akceptowalny sposéb sprawowania ochrony



Zakonczenie 113

konsumenta. Badania pokazuja, ze zdecydowana wigkszos¢ konsumentéw nie
chce zakazu dostepu do ustug finansowych z wysokim ryzykiem. Oczekujg nato-
miast informacji i ostrzezen', zostawiajac sobie prawo do podjecia decyzji. Czes¢
konsumentéw bedzie poszukiwa¢ okazji do uzyskania wyzszej stopy zwrotu lub
uzyskania tanszego finasowania nawet wtedy, gdy wiaze si¢ to z podjeciem ryzyka.
Ograniczenie dostepu takim osobom do bardziej rentownych i jednocze$nie ryzy-
kownych produktéw finansowych moze ich sklania¢ do inwestowania w obszary
nie objete regulacjami i nadzorem. Z kolei zdjecie odpowiedzialnosci z konsumen-
tow tworzy znaczng pokuse naduzycia i zaburza normalne funkcjonowanie ryn-
ku. Te spostrzezenia prowadza do powtoérzenia tezy podstawionej przez Pepi?, ze
wprawdzie instytucje i regulacje chronigce konsumentéw sg niezbedne, ale uzna-
nie ochrony instytucjonalnej za jedyny mechanizm zapewniajacy konsumentom
bezpieczny dostep do ustug finansowych budzi watpliwosci. Istotne przy tym jest,
aby te $swiadomo$¢ mieli zaréwno konsumenci, jak i dostawcy ustug, a takze in-
stytucje odpowiedzialne za ich ochrong. Wéwczas fatwiejsze bedzie zaakceptowa-
nie ograniczen ochrony instytucjonalnej i zwrécenie uwagi na inne mechanizmy
ochronne. Jednym z nich jest wzajemne zaufanie instytucji finansowej i klienta.
Wiasciwg analogia moze by¢ tu relacja pacjent — lekarz. Idziemy do banku lub in-
nej instytucji finansowej, gdyz chcemy, aby nasze finanse byly zdrowe, i powin-
ni$my tam spotka¢ specjalistow, gotowych nam w tym pomoc. Oprdcz zachet do
skorzystania z oferty, mamy prawo uslysze¢, ze pewne produkty nie sa dla nas od-
powiednie i nabywajac je, mozemy mie¢ problemy w przyszlosci. Powinnismy tak-
ze zosta¢ poinformowani o ryzyku, w sposoéb pozwalajacy nam zrozumie¢ jego
istote i potwierdzi¢, ze naprawde akceptujemy mozliwos¢ poniesienia straty. Wy-
maga to jednak istotnej zmiany podejscia osob zarzadzajacych bankiem do mar-
ketingu i motywowania pracownikéw sprzedajacych ustugi. Niezbedne jest takze,
by ,,pacjent” zrozumiat zalecenia ,lekarza” i stosowal si¢ do nich.

Bankowcy mogg realnie chroni¢ klientéw (w tym najstabszych), o ile warto$¢
instytucji finansowej stanie si¢ dla 0séb zarzadzajacych wazniejsza niz biezacy
zysk. Niezaleznie od §wiadomosci i postaw menedzeréw i pracownikéw instytucji
finansowych, zmianie podejscia nie pomaga antagonizowanie konsumentéw i do-
stawcow ustug, a takze przekonanie, ze za ochrone konsumenta odpowiada strona
trzecia. To ostatnie przyczynia sie do tworzenia postawy, ze dozwolone jest wszyst-
ko, czego nie zakazaly organy publiczne, a wykonujac ich zalecenia, dostawcy
ustug chronig konsumentéw w najlepszy mozliwy sposob. Przeciwnie, dostaw-
cy ustug moga znacznie poprawi¢ ochrong konsumenta, jezeli potraktuja regula-
cje i zalecenia jako minimalny, poziom ochrony, stawiajac sobie wyzsze standardy.
Zadaniem ochrony instancjonalnej pozostaje informowanie w przejrzysty sposéb

1 Najwiekszy udziat zwolennikdéw zakazu sprzedazy produktow finansowych z wysokim ryzy-
kiem wystepuje wsrdd osdb starszych (powyzej 60 lat), ale nawet w tej grupie zwolennicy za-
kazu stanowig mniejszo$¢.

2 M. Pepi, Financial Services Authority and Moral Hazard. Theoretical and Applied Economics,
Asociatia Generala a Economistilor din Romania, AGER 2019, s. 190-214.
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wszystkich uczestnikéw rynku, jakie praktyki sa niedopuszczalne oraz elimina-
cja razacych praktyk ze strony dostawcow. Niestety, droga do odbudowy zaufania
jest diuga, gdyz wymaga przyjecia przez wszystkie strony nowych wartosci, znacz-
nie odbiegajacych od przyjmowanych dzisiaj w instytucjach finansowych. Glgbsze
zrozumienie przez instytucje finansowe ich spolecznej roli daje szanse na odbudo-
we zaufania i w konsekwencji bardziej skuteczng ochrong konsumentow.

Jak wskazano, na bezpieczenstwo na rynku ustug finansowych wpltywaja nie tyl-
ko czynniki regulacyjno-nadzorcze oraz praktyki po stronie podmiotéw finanso-
wych tworzacych produkty, $wiadczacych ustugi lub posredniczacych w sprzedazy
tych produktéw badz ustug. Istotne znaczenie maja takze czynniki po stronie sa-
mych klientéw. W szczegdlnosci nalezy wskaza¢ na kompetencje finansowe czy ra-
czej na zagadnienia alfabetyzmu finansowego. Przytoczone w monografii badania
wskazuja na duzg rozbieznos¢ migedzy samoocena w zakresie finanséw a faktycz-
ng ocena kompetencji finansowych, co moze by¢ przyczyng nabywania niewta-
sciwych lub niezrozumiatych produktéw i ustug finansowych. Z perspektywy
bezpieczenstwa konsumentoéw finansowych kluczowe znaczenie ma takze posia-
danie przez nich odpowiednich kompetencji cyfrowych — w tym obszarze samo-
ocena byta nieadekwatna do faktycznych kompetencji, ktére byly w rzeczywistosci
na niskim poziomie.

W niniejszej monografii postawiono i na podstawie przedstawionych rozwa-
zan teoretycznych pozytywnie zweryfikowano hipoteze badawcza, zgodnie z kto-
ra brak spdjnego i systemowo uksztaltowanego modelu ochrony konsumenta na
rynku ustug finansowych w Polsce prowadzi do fragmentarycznosci stosowanych
rozwigzan prawnych oraz do niejednoznacznego rozlozenia odpowiedzialnosci
pomiedzy uczestnikami tego rynku. Podzial ten jest niejednoznaczny i stanowi
jedno z gtéwnych Zrédel nieskutecznosci ochrony. Istnieje przekonanie, ze za bez-
pieczenstwo konsumenta powinna odpowiada¢ gléwnie trzecia strona (np. regula-
tor), co prowadzi do zrzucania odpowiedzialno$ci. Tymczasem skuteczna ochrona
wymaga wspolodpowiedzialnosci wszystkich stron - panstwa, bankéw i samych
konsumentdéw. Tylko wtedy mozliwe jest osiagnigcie rownowagi miedzy wolnoscia
wyboru a ochrong interesu slabszej strony transakcji. Taki stan rzeczy moze skut-
kowa¢ ograniczong efektywnosciag mechanizméw ochronnych, zwigkszajac podat-
nos$¢ konsumentdéw na ryzyko nieuczciwych praktyk oraz oslabiajac ich zaufanie
do instytucji finansowych.

Podsumowujac, dla zapewnienia réwnowagi rynkowej i sprawiedliwosci ko-
nieczne jest odpowiedzialne i uczciwe postepowanie regulatoréow, instytucji fi-
nansowych i konsumentéw. Im bardziej skomplikowane produkty finansowe, tym
bardziej zasadne jest chronienie konsumenta. Jednoczes$nie im bardziej skompli-
kowane produkty finansowe (lub technologia cyfrowa z nimi zwigzana), tym wigk-
sza $wiadomo$¢ ryzyka powinna istnie¢ u obu stron transakcji. Rola sprzedawcy
(doradcy, posrednika itp.) ustug finansowych jest naswietlenie nabywcy tego ryzy-
ka i upewnienie sig, ze on je rozumie i jest w stanie je podja¢. Rola klienta jest pod-
jecie Swiadomej decyzji, a w razie braku zrozumienia istoty produktu finansowego



Zakonczenie 115

(lub sposobu jego obstugi, zwlaszcza w srodowisku cyfrowym), dazenie do uzy-
skania wiarygodnych informacji lub niezawieranie umowy czy niekontynuowa-
nie relacji z dostawcg danej ustugi. Natomiast dzialania instytucji nadzoru maja
charakter fragmentaryczny i niespojny. Cho¢ istnieja liczne regulacje — zaréwno
ustawowe, jak i wykonawcze - ich koordynacja oraz skutecznos¢ sg ograniczo-
ne. Instytucje nadzorcze, arbitrazowe i mediacyjne odgrywaja wazna role, lecz ich
wplyw na calosciowa poprawe bezpieczenstwa finansowego konsumenta bywa
ostabiony przez niska skutecznos$¢ wspétpracy z organami $cigania, ograniczenia
zasobowe oraz rozproszenie kompetencji.
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Przestanki teoretyczne ochrony
konsumenta ustug finansowych

Monografia stanowi kompleksowe opracowanie problematyki ochrony konsu-
mentow na rynku ustug finansowych, ujmujac ja w szerokiej, interdyscyplinarnej
perspektywie. Punktem wyjscia jest trojstronna relacja miedzy konsumenta-
mi, instytucjami finansowymi a organami publicznymi, ktéra w dobie rosnacej
ztozonosci produktow finansowych oraz dynamicznego rozwoju technologii
cyfrowych nabiera nowego znaczenia. Autorzy analizujg zaréwno uwarunkowania
decyzji finansowych konsumentéw — w tym wptyw asymetrii informacji, deficy-
tow edukacji finansowej, ograniczonej racjonalnosci — jak i mechanizmy regu-
lacyjne oraz dziatania instytucji nadzorczych i samych podmiotdw rynkowych.

Publikacja sktada sie z trzech powigzanych tematycznie tomoéw. W pierwszym
przedstawiono teoretyczne podstawy ochrony konsumentow, w drugim skon-
centrowano sie na analizie przypadkow nieprawidtowosci zidentyfikowanych na
polskim rynku w latach 2018-2023, zas trzeci dostarcza wynikow badan empi-
rycznych oraz zawiera propozycje modelu optymalnej ochrony konsumenckiej.

Ksiazka jest gtosem w dyskusji nad ksztattem skutecznego, zrownowazonego
systemu ochrony konsumentéw ustug finansowych. £aczy podejscia z zakresu
prawa, ekonomii behawioralnej, finanséw oraz polityki regulacyjnej.
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