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Ochrona konsumentéw w sektorze finansowym stanowi wieloplaszczyznowe za-
gadnienie podejmowane w dyskursie naukowym. Jest ono istotne nie tylko z punktu
widzenia samych konsumentéw, ale takze z uwagi na stabilnos¢ systemu finanso-
wego. Zapewniajac ochrone konsumentom, mozna wplyna¢ na podwyzszenie ja-
kosci funkcjonowania rynkéw finansowych, a przez to na zapewnienie stabilnosci
finansowej, co przyczynia si¢ do poprawy funkcjonowania calej gospodarki'. Przy-
ktad ostatniego globalnego kryzysu finansowego z lat 2007-2008 uwidocznil, jak
nieroztropna polityka kredytowania moze sta¢ si¢ Zrédlem niestabilnosci systemu
finansowego®. W zwigzku z tym zwrécono uwage na koniecznos$¢ implementacji
odpowiednich regulacji i podjecie niezbednych dziatan nadzorczych nad funkcjo-
nowaniem rynku finansowego®. Nie bez powodu ochrona konsumentéw, a takze
edukacja i inkluzja finansowa (wlaczenie finansowe) uznawane s3 w Unii Euro-
pejskiej za trzy podstawowe skfadniki umacniania pozycji finansowej konsumen-
tow i stabilnosci systemu finansowego*. Obowigzujace regulacje prawne, wytyczne
opracowane na szczeblu miedzynarodowym, inkorporowane na szczeblu krajo-
wym, majg za zadanie przyczynic si¢ do zapewnienia sprawiedliwego traktowania
klientéw nabywajacych produkty i ustugi finansowe, zmniejszenia zaréwno asy-
metrii informacyjnej, jak i ryzyka, na ktére narazony jest klient. Zwlaszcza w od-
niesieniu do hipotecznego kredytu mieszkaniowego, bedacego zobowigzaniem
dlugoterminowym i opiewajacym na duze kwoty, konsumenci moga by¢ podat-
ni na szereg zagrozen. Powyzsze okolicznosci wplynely na identyfikacje potrze-
by podjecia rozwazan odnoszacych sie do zapewnienia ochrony konsumentom
na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych.

1 C. Ratcliff, D. Franco Franco, M. Wosyka, B. Martinello, Polityka ochrony konsumentdw: zasady
i instrumenty, https://www.europarl.europa.eu/factsheets/pl/sheet/46/polityka-ochrony-kon-
sumentow-zasady-i-instrumenty (dostep: 2.12.2022); A. Sleszynska-Swiderska, Zachowania
polskich konsumentéw w warunkach globalnego kryzysu gospodarczego, rozprawa doktorska,
Biatystok 2017.

2 J. Ackermann, The subprime crisis and its consequences, ,Journal of Financial Stability” 2008,
nr4,s.329-337.

3 J.Y. Campbell, H.E. Jackson, B.C. Madrian, P. Tufano, Consumer financial protection, ,Journal of
Economic Perspectives”2011, vol. 25, no. 1,5.91-114.

4 C. Ratcliff, D. Franco Franco, M. Wosyka, B. Martinello, Polityka ochrony konsumentdw...


https://www.europarl.europa.eu/factsheets/pl/sheet/46/polityka-ochrony-konsumentow-zasady-i-instrumenty
https://www.europarl.europa.eu/factsheets/pl/sheet/46/polityka-ochrony-konsumentow-zasady-i-instrumenty
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Nastepnym motywem, ktéry przyczynil sie do podjecia badan z zakresu ochro-
ny konsumentéw na rynku kredytéow mieszkaniowych o zabezpieczeniu hipo-
tecznym®, bylo mato eksponowane w literaturze przedmiotu badanie czynnikow
ochrony z perspektywy konsumentow, zwtaszcza w odniesieniu do rynku ban-
kowego w Polsce. Na gruncie §wiatowym istotne dla zagadnienia, ktérym jest
ochrona konsumentéw, s3 opracowania miedzynarodowych instytucji, takich jak:
OECDY¢, the World Bank Group’, zawierajace wytyczne z tego obszaru. Na gruncie
polskim realizowano badania odnoszace si¢ do kierunkéw pokryzysowych zmian
regulacyjnych czy opisujace konkretne problemy regulacji prawnych i stosowane
w nich mechanizmy ochrony®. Badaniem tych zmian zajmowali si¢ m.in. E. Rut-
kowska-Tomaszewska’, D. Cyman' czy B. Pacucha-Smulska''. Podejmowano tak-
ze badania odwolujace si¢ do dzialania instytucji odpowiadajacych za ochrone
konsumentéw na rynku produktéw bankowych. Warto tutaj wskaza¢ prace takich
autorow jak: I.D. Czechowska'?, E. Rutkowska-Tomaszewska'?, B. Fraczek oraz

5 W niniejszej monografii, postugujac sie pojeciem kredytu mieszkaniowego, rozumie sie te
kredyty o celu mieszkaniowym, ktére sg zabezpieczone hipotecznie, zgodnie z metodologia
badan wiasnych.

6 OECD, Financial Literacy and Consumer Protection: Overlooked Aspects of the Crisis, OECD Rec-
ommendation on Good Practices on Financial Education and Awareness Relating to Cred-
it, June 2009; OECD, G20 high-level principles on financial consumer protection, October 2011,
https://www.oecd.org/daf/fin/financial-markets/48892010.pdf (dostep: 20.11.2020); OECD,
Oecd/Infe Toolkit For Measuring Financial Literacy And Financial Inclusion, Organisation for
Economic Co-operation and Development 2015, 2 rue André-Pascal, 75775 Paris cedex 16,
France.

7 The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, Washington 2012; The
World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition, Responsible Fi-
nancial Access, Finance & Markets Global Practice, Washington, DC 2017.

8 Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku Finansowym, Diagnoza stanu badari nad ochrong
klientéw rynku finansowego w Polsce, Raport otwarcia, Warszawa 2018, https://rf.gov.pl/wp-
-content/uploads/2020/05/DKN_Raport_Otwarcia.pdf (dostep: 1.09.2021).

9 E. Rutkowska-Tomaszewska, Ochrona kredytobiorcy-konsumenta ustug bankowych, ,Prawo
Bankowe” 2005, nr 6, s. 84-96.

10 D. Cyman, Kierunki zmian ochrony konsumenta ustug finansowych w Unii Europejskiej, ,Anna-
les Universitatis Mariae Curie-Sktodowska. Sectio H, Oeconomia” 2016, vol. 50, z. 4, s. 39-48;
D. Cyman, Ochrona konsumenta na rynku ustug finansowych Unii Europejskiej, [w:] A. Drwitto,
A. Jurkowska-Zeidler (red.), System prawnofinansowy Unii Europejskiej, Wolters Kluwer, War-
szawa 2017, s. 350-368.

11 B. Pachuca-Smulska, Consumer Protection Law in Poland from the Perspective of EU Law,
C.H. Beck, Warszawa 2018.

12 1.D. Czechowska, Ochrona konsumenta rynku ustug bankowych, ,Zeszyty Naukowe Uniwersy-
tetu Szczecinskiego. Ekonomiczne Problemy Ustug. Finanse, Teoria i Praktyka. Bankowos¢”
20009, nr 38, 5. 407-413.

13 E. Rutkowska-Tomaszewska, Bankowe stosunki obligacyjne a problem ochrony konsumenta,
»Pro Publico Bono” 2006, nr 2, s. 81-98; E. Rutkowska-Tomaszewska, Instytucje ochrony konsu-
menta na rynku ustug bankowych, ,Pro Publico Bono” 2010, nr 6, s. 77-97.


https://www.oecd.org/daf/fin/financial-markets/48892010.pdf
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2020/05/DKN_Raport_Otwarcia.pdf
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2020/05/DKN_Raport_Otwarcia.pdf
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K. Mitrega-Niestr6j'*. Z punktu widzenia hipotecznych kredytéw mieszkaniowych
badania koncentrowaly sie na analizie ustawy o kredycie hipotecznym' oraz ewo-
lucji prawnych instrumentéw ochrony konsumentdw na tym rynku's.

Biorgc pod uwage powyzsze spostrzezenia, trzeba stwierdzi¢, ze brakuje ba-
dan, ktére identyfikowalyby kluczowe czynniki ochrony konsumentéw na rynku
hipotecznych kredytéw mieszkaniowych, jednoczesnie uwzgledniajac ich profil
spoleczno-demograficzny oraz kredytowy. Podjete w niniejszej monografii roz-
wazania mogg stanowi¢ uzupelnienie prowadzonych przez innych autoréw badan
w obszarze ochrony konsumentdw, a przez to wypelnic istniejacg luke badawcza.

W monografii ztozonej z czterech rozdzialéw podjeto probe realizacji okreslo-
nych celéw oraz hipotez badawczych.

Celem gléwnym opracowania jest rozpoznanie i ocena znaczenia czynnikow
identyfikujacych ochrone konsumentéw w ramach obszaréw praktyk bankéw na ryn-
ku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych.

Ponadto postawiono nastepujace cele szczegolowe:

1. Prezentacja teoretycznych aspektow postaw i modeléw zachowan konsu-
mentéw na rynku produktéw bankowych w §wietle ekonomicznej teorii neo-
klasycznej i podejscia behawioralnego.

2. Przedstawienie obszaréw stanowigcych podstawe identyfikacji zmiennych
wykorzystywanych do pomiaru ochrony konsumentéw na rynku produk-
tow bankowych w celu doboru zmiennych (badane obszary to: dostepno$é
oraz przejrzysto$¢ informacji, obstuga klientéw, zasady etyczne w dziataniach
banku, prywatnos¢ i bezpieczenstwo danych, rozstrzyganie sporéw konsu-
menckich).

3. Charakterystyka metod wykorzystywanych do badania ochrony konsumen-
tow na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych.

4. Wyodrebnienie i ocena czynnikéw identyfikujacych ochrone konsumentow
na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych za pomoca podejscia eks-
ploracyjnego i konfirmacyjnego analizy czynnikowe;j.

W nawigzaniu do postawionego celu gléwnego sformulowano nastepuja-
ca hipoteze gléwna: sposrdéd czynnikéw identyfikujacych ochrone konsumen-
tow na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych (dostepnos¢ informacji
oraz profesjonalna i uczciwa obstuga, zapewnienie mozliwosci rozstrzygania spo-
réw i zachowania bezpieczenstwa danych, przejrzystos¢/zrozumiato$¢ informa-
cji, etyczne reklamy) najwazniejsze to dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna
i uczciwa obstuga.

14 B.Fraczek, K. Mitrega-Niestrdj, Regulacyjno-instytucjonalne ramy ochrony konsumentéw na ryn-
ku ustug finansowych - wybrane doswiadczenia miedzynarodowe, ,Zeszyty Naukowe Uniwersy-
tetu Ekonomicznego w Krakowie” 2015, nr 2, s. 10-12.

15 Ustawa z dnia 23 marca 2017 roku o kredycie hipotecznym oraz nadzorze nad posrednikami
kredytu hipotecznego i agentami (Dz.U. 2017, poz. 819, z p6zn. zm.).

16 B. Péttorak, Ewolucja prawnych instrumentéw ochrony konsumentdw na polskim rynku kredy-
téw hipotecznych, ,Studia Prawno-Ekonomiczne” 2018, t. CVIII, s. 281-298.
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Ponadto w opracowaniu przyjeto nastepujace hipotezy szczegotowe:

1. Migdzy czynnikami identyfikujagcymi ochrone konsumentéw wystepuja
zwigzki korelacyjne o dodatnim kierunku (dotyczg one czterech czynnikow:
dostepno$¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga, zapewnie-
nie mozliwosci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczenstwa danych,
przejrzystos¢/zrozumialo$¢ informacji oraz etyczne reklamy).

2. Ocena czynnikéw ochrony przez konsumentéw na rynku hipotecznych
kredytow mieszkaniowych jest zréznicowana ze wzgledu na zmienne spo-
teczno-demograficzne, takie jak: ple¢ oraz wiek, a takze ich wiedze z zakre-
su kredytow.

W niniejszej monografii do badania ochrony konsumentéw wykorzystano
metody badawcze odpowiednie dla realizacji postawionych celéw, takie jak: stu-
dia literatury przedmiotu, aktéw prawnych, przeglad badan migdzynarodowych
oraz krajowych, analiza bibliometryczna dla zagadnienia ochrony konsumen-
tow, statystyki opisowe, analiza czestosci, statystyczne metody nieparametrycz-
ne, statystyczna metoda parametryczna, tj. jednoczynnikowa analiza wariancji,
oraz analiza czynnikowa.

Weryfikacji hipotezy gtéwnej dokonano na podstawie badania z wykorzysta-
niem analizy czynnikowej. Wykorzystano w tym celu informacje zebrane za pomo-
cg autorskiego kwestionariusza badawczego na proébie blisko 1000 konsumentow
w Polsce, posiadajacych kredyt mieszkaniowy o zabezpieczeniu hipotecznym. Faze
terenowg badania przeprowadzono w okresie od 23 czerwca do 29 lipca 2022 r.
Srodki na jej realizacje pozyskano w ramach projektu badan wlasnych z ,,Dokto-
ranckiego Grantu Badawczego™"’. Strukture monografii podporzadkowano celom
badawczym oraz hipotezom. Opracowanie ma charakter teoretyczno-empiryczny
i sklada si¢ z rozdziatu teoretycznego dotyczacego postaw i zachowan konsumen-
tow (rozdzial I), czesci prezentujacej teoretyczne rozwigzania o ochronie konsu-
mentow (rozdzial II), czedci, w ktorej ukazano przeglad badan w niniejszej tematyce
oraz opisano gléwna metod¢ badawcza wykorzystang w opracowaniu (rozdziat III),
oraz rozdzialu empirycznego bazujacego na badaniu czynnikéw ochrony konsu-
mentdéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych (rozdzial IV).

W rozdziale pierwszym przedstawiono teoretyczne aspekty postaw i zachowan
konsumentéw na rynku produktéw bankowych, stanowiace szerszy kontekst dla pro-
blematyki ochrony konsumenta opisanej w rozdziale drugim. Przedstawiono takze
przeglad definicji konsumenta, uzasadniono znaczenie tego typu interesantéw w eko-
nomicznej teorii neoklasycznej oraz w finansach behawioralnych. Zaprezentowano
réwniez udzial konsumentéw w rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych.

W rozdziale drugim zawarto teoretyczne rozwazania na temat ochrony konsu-
mentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych. Zaprezentowano re-
gulacyjne oraz instytucjonalne uwarunkowania ochrony konsumentéw w Polsce.

17 Kod projektu: B2111209000078.07 na Wydziale Ekonomiczno-Socjologicznym Uniwersytetu
Ltoédzkiego.
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Wskazano obszary ochrony konsumentéw na rynku produktéw bankowych, ktore
stanowily podstawe do okreslenia zmiennych wykorzystywanych do jej pomiaru
i tym samym do opracowania narzedzia badawczego (kwestionariusza badania na-
ukowego).

W rozdziale trzecim dokonano przegladu badan oraz metod wykorzystywanych
do oceny ochrony konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkanio-
wych ze szczegdlnym uwzglednieniem analizy czynnikowej, tj. gtéwnej metody ba-
dawczej.

W rozdziale czwartym, bedacym rozdzialem empirycznym, wyodrebniono
i dokonano oceny czynnikéw identyfikujacych ochrone konsumentéw na rynku
hipotecznych kredytéw mieszkaniowych. Wyodrebnienie tych czynnikéw nasta-
pilo poprzez wykorzystanie zaréwno podejscia eksploracyjnego, jak i konfirma-
cyjnego analizy czynnikowej. W efekcie tych dziatan wskazano gtéwne czynniki
identyfikujgce ochron¢ konsumentoéw, a takze zweryfikowano odpowiedz na pyta-
nie, czy ocene tych czynnikéw réznicuje profil spoleczno-demograficzny i kredy-
towy badanych respondentdéw.

Niniejsza monografia powstata na podstawie rozprawy doktorskiej pt. Czynniki
ochrony konsumentow na rynku kredytow mieszkaniowych napisanej pod kierun-
kiem naukowym promotora dr hab. Iwony Doroty Czechowskiej, prof. UL, oraz
promotora pomocniczego dr Iwy Kuchciak na Wydziale Ekonomiczno-Socjolo-
gicznym Uniwersytetu Lodzkiego.






Rozdziat 1

Konsument w gospodarce

- znaczenie i modele zachowania
konsumentow w teoriach
ekonomicznych

Wprowadzenie

Zainteresowanie postawami oraz rolg konsumenta w zyciu gospodarczym
i spotecznym jest widoczne nie tylko wsrdd przedstawicieli nauk ekonomicznych,
prawnych, ale tez innych dyscyplin naukowych, np. psychologii', socjologii* czy an-
tropologii’. W praktyce gospodarczej wazne jest zrozumienie, jakie czynniki wply-
wajg na zachowania konsumentéw. Wspodlczesnie na skutek zwigkszonej liczby
ofert rynkowych konsumenci majg do wyboru szeroka palete dobr i ustug*. Wigze
sie to z wieloma dziataniami w postaci poszukiwania informacji o dostepnych ofer-
tach, nast¢pnie ich poréwnania, a kolejno - realizacji fazy nabycia danego dobra®.
W tej cze$ci monografii ukazano teoretyczny aspekt postaw i zachowan kon-
sumentéw na rynku produktéw oraz ustug bankowych w $wietle ekonomicz-
nej teorii neoklasycznej i podejscia behawioralnego. W tym celu przedstawiono

1 G. Swiatowy, Zachowania konsumentéw, PWE, Warszawa 2007, s. 57-120.

2 S. Kita, Swiadomos¢ konsumencka jako aspekt swiadomosci spofecznej. Socjologiczne studium
przypadku na przyktadzie studentéw nauk humanistycznych, rozprawa doktorska, Uniwersytet
Slaski, Wydziat Nauk Spotecznych, Katowice 2008, s. 186.

3 J. Pikuta-Matachowska, Zachowania konsumpcyjne kobiet przez pryzmat zmian zachodzqcych
w otoczeniu marketingowym, ,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Problemy Za-
rzadzania, Finanséw i Marketingu” 2015, t. 38, nr 865, s. 68, za: P. Zimbardo, Psychologia i zycie,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2005, s. 11.

4 1. Ostrowska, Model ksztattowania lojalnosci konsumentdw w stosunku do marki na podstawie
wybranych produktéw konsumpcyjnych, Rozprawy i Studia, t. 788 (DCCCLXII), Wydawnictwo
Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2010, s. 196.

5 A. Sleszynska-Swiderska, Zachowania polskich konsumentéw w warunkach globalnego kryzysu
gospodarczego, rozprawa doktorska, Biatystok 2017, s. 15.
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przeglad definicji konsumenta, zaprezentowano jego znaczenie w ramach ekono-
micznej teorii neoklasycznej oraz w obszarze podejscia behawioralnego. Nastep-
nie zaprezentowano teoretyczne aspekty zachowan konsumentoéw, ze szczegélnym
uwzglednieniem zachowan o charakterze finansowym. Opisano takze zaangazo-
wanie konsumentéw na rynku produktéw i ustug bankowych®, jakimi sg hipotecz-
ne kredyty mieszkaniowe. Ostatnia czg¢$¢ rozdzialu po$wigecono wykazaniu roli
i znaczenia posrednikéw kredytu hipotecznego.

1.1. Konsument - przeglad definicji w ujeciach
ekonomicznym i prawnym

Punktem wyjécia rozwazan na temat ochrony konsumentéw na rynku finanso-
wym winno by¢ wyjasnienie, kim jest konsument. Pojecie konsumenta ma swo-
je definicje zaréwno na gruncie nauk ekonomicznych, jak i prawnych. W naukach
ekonomicznych brakuje jednolitej definicji tego terminu. Na ogét konsument
utozsamiany jest z koncowym podmiotem nabywajacym dobra i ustugi w celu za-
spokojenia wlasnych potrzeb’. Jak wskazuje M. Samson, wérdd poje¢ uzywanych
w naukach ekonomicznych w stosunku do konsumenta czgsto zamiennie stoso-
wane sg okreslenia, takie jak: klient, nabywca produktéw/ustug, uzytkownik, od-
biorca czy kupujacy®. W ujeciu ekonomicznym uwypuklone zostajg wigc aspekty
popytowo-podazowe rynku. Nalezy jednak podkresli¢ fakt, ze nie porusza si¢ tutaj
osobowosci prawnej tego podmiotu’. Samo jego istnienie (patrzac z perspektywy
ekonomicznej) moze go wlaczy¢ do grona klientéw (w rozumieniu potencjalne-
go klienta)?.

6 W literaturze wystepuja rézne definicje pojecia produktu i ustugi bankowej (czy szerzej: fi-
nansowej). Niemniej jednak pojecia te sg ze soba powigzane. Produkt stanowi element ofer-
ty banku, przy czym wiaze sie nieroztacznie z ustugami powigzanymi. Ustugi bankowe maja
co do zasady charakter pieniezny i odptatny, najczesciej wystepuja w formie umoéw. Dla po-
trzeb niniejszej monografii pojecia produktu i ustugi bankowej beda uzywane zamiennie.
Okreslenia takie jak: rynek bankowy, rynek produktéw bankowych, rynek ustug bankowych,
rynek produktéw i ustug bankowych beda traktowane zamiennie jako tozsame.

7 D. Cyman, Kierunki zmian ochrony konsumenta ustug finansowych w Unii Europejskiej, ,Anna-
les Universitatis Mariae Curie-Sktodowska. Sectio H, Oeconomia” 2016, vol. 50, z. 4, s. 40-44.

8 M. Samson, Rozwdj idei ochrony konsumenta po 1962 r. Konsument w ujeciu prawnym i ekono-
micznym, ,Optimum. Studia Ekonomiczne” 2013, nr 3(63), s. 168, za: J. Kufel, H. Mruk, Ochrona
prawna konsumenta w uregulowaniach publicznoprawnych, ,Zeszyty Naukowe. Wydawnictwo
Akademii Ekonomicznej” 1998, nr 264, s. 169.

9 J. Kufel, H. Mruk, Ochrona..., s. 169.

10 M. Samson, Rozwdj..., s. 168.
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Wielu naukowcow podkresla fakt, ze terminy ,,konsument” oraz ,,klient” nie sa
réwnoznaczne. Na przyklad A. Aldridge rozréznia pojecie konsumenta i klien-
ta, sygnalizujac, ze potrzeby drugiego z nich sa wybierane przez niego samodziel-
nie, z kolei na potrzeby konsumenta ma wplyw szereg czynnikéw zewnetrznych''.
Z kolei ]. Bon i B. Pras odrdzniajg pojecia ,konsumenta” (tj. osoby korzystaja-
cej z danego dobra czy ustugi), ,nabywcy” (kupujacego dany produkt czy ustuge)
i ,placacego” (pokrywajacego koszt zakupu)'>. Podobnie S. Smyczek oraz I. Sowa
rozrdzniajg pojecia ,klienta” i ,konsumenta’, traktujac to drugie jako okreslenie
szersze, obejmujace takze jednostki nabywajace dobra i ustugi przemystowe, za-
spokajajace potrzeby produkcyjne. Termin ,,nabywca” jest rozumiany jako osoba
dokonujgca fizycznego aktu zakupu towaru, aczkolwiek niekoniecznie przezna-
czonego do wlasnego uzytkowania®. Jak wskazuja I.D. Czechowska oraz K. Wali-
szewski, konsumentem z ekonomicznego punktu widzenia moze by¢ osoba, grupa
0s0b, przedsigbiorca czy inny podmiot korzystajacy z produktu lub ustugi'*. Cho-
dzi wiec o konicowego odbiorce, ktéry nabywajac dane dobro, nie zamierza skie-
rowa¢ go ponownie do obrotu'. Bez znaczenia dla ekonomii pozostaje fakt, czy
to wtasnie dany podmiot zakupil spozywane dobro. Powyzsze rozwazania poka-
zuja, ze konsument (w ujeciu ekonomicznym) jest na ogét utozsamiany z jednost-
ka (osobg badz organizacja) konsumujacg badz uzytkujaca, a co si¢ z tym wiaze
- potencjalne nabywajaca dany produkt, czyli tworzaca popyt. Dla uproszczenia
rozwazan w ekonomii na ogé! pomija si¢ aspekt pozakupowy, co prowadzi do za-
lozenia, ze nabycie jest rownowazne konsumpcji okreslonego dobra'.

W literaturze, w zakresie objasnien definicyjnych, stosowane jest czesto roz-
réznienie profesjonalnej strony transakcji i braku profesjonalizmu w przypadku
drugiej strony'’. Problem potencjalnej nieréwnowagi sit na rynku pomiedzy stro-
nami transakcji stanowi uzasadnienie ochrony intereséw konsumenta'. Z tego
punktu widzenia uksztaltowaty si¢ dwa podejscia do okreslenia tego, kim jest ten
podmiot. W ujeciu wezszym mdéwimy o osobie, ktéra nabywa dobra i ustugi dla
potrzeb osobistych'. Z kolei ujecie szerokie traktuje konsumenta jako osobe¢ naby-

11 A. Aldridge, Konsumpcja, Wydawnictwo Sic!, Warszawa 2006, s. 11.

12 J.Bon, B. Pras, Rozdziat rél nabywcy, ptacqcego i konsumenta, [w:] M. Lambkin, G. Foxall, F.B. van
Raaij, B. Heilbrunn (red.), Zachowanie konsumenta. Koncepcje i badania europejskie, Wydaw-
nictwo Naukowe PWN, Warszawa 2001, s. 150-151.

13 S. Smyczek, . Sowa, Konsument na rynku. Zachowania, modele, aplikacje, Wydawnictwo Difin,
Warszawa 2005, s. 23-29.

14 1.D. Czechowska, K. Waliszewski, Instytucje bankowe i niebankowe na rynku detalicznych ustug
finansowych w Polsce, Wydawnictwo CeDeWu, Warszawa 2019, s. 144-150.

15 A. Dabrowska, M. Janos-Kresto, I. Ozimek, Ochrona i edukacja konsumentéw we wspdtczesnej
gospodarce rynkowej, PWE, Warszawa 2005, s. 140.

16 M. Gasior, S. Skowron, Konsument i dystrybucja na rynku IT, Politechnika Lubelska, Lublin 2013, 5. 11.

17 1.D. Czechowska, K. Waliszewski, Instytucje..., s. 144.

18 Ibidem.

19 E.Wieczorek, Ochrona konsumentéw przed nieuczciwymi klauzulami umownymi w prawie Unii
Europejskiej, t. 11, GSP, Gdansk 1998, s. 29-30.
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wajacg dobra i ustugi na wlasne potrzeby, a takze jako przedsiebiorce—profesjona-
liste, ktory nabywajac okreslone produkty od innego przedsiebiorcy, staje sie w tej
sytuacji wobec nabytych dobr nieprofesjonalistg®.

W ujeciu prawnym definicja konsumenta jest niejednolita, zaréwno jesli chodzi
o ustawodawstwo na szczeblu krajowym, jak i unijnym. Wiaze si¢ to m.in. z roz-
nicami miedzy jezykiem prawnym a jezykiem potocznym (gdzie za konsumenta
uwaza si¢ nabywce towaréw na wlasny uzytek)*'. Niektore z ustaw wprowadza-
ja wlasne okreslenia, inne odwolujg si¢ do definicji zawartych w istniejacych ak-
tach prawnych. W Polsce wszelkie regulacje konsumenckie s3 odnoszone do art. 76
Konstytucji o nastgpujacym brzmieniu: ,wladze publiczne chronig konsumentow,
uzytkownikow i najemcow przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywat-
nosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Zakres
tej ochrony okresla ustawa™. Zgodnie z obowigzujacym w Polsce Kodeksem cywil-
nym konsument to ,,osoba fizyczna dokonujaca z przedsigbiorcg czynnosci prawnej
niezwigzanej bezposrednio z jej dzialalnoscia gospodarcza lub zawodowg’*. Nalezy
zatem zwroci¢ uwage, Ze nie kazda osoba fizyczna jest konsumentem. Musi by¢ to
bowiem osoba fizyczna dokonujaca czynnosci prawnej*. Przyjeta w Kodeksie cy-
wilnym definicja dotyczy obrotu prawnego, o ile przepisy szczegoélne nie stanowia
inaczej. Definicje zgodna z Kodeksem cywilnym podaje ustawa o ochronie konku-
rencji i konsumentéw?. Z kolei dyrektywy Unii Europejskiej definiuja to pojecie
réznie, w zaleznosci od zakresu regulowanych przez nie uméw, jednakze elementa-
mi stalymi s3 cechy podmiotowe (tj. osoba fizyczna) oraz konsumencki charakter
umowy (tj. brak zwigzku z prowadzong dziatalnoscig zarobkowa)™.

20 W.J. Katner, M. Stahl, W. Nykiel, Umowa sprzedazy w obrocie gospodarczym, Dom Wydawniczy
ABC, Warszawa 1996, s. 32.

21 K.Szczepanska, Pojecie konsumenta w ,dyrektywach konsumenckich” Unii Europejskiej i orzecz-
nictwie Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej — wybrane aspekty prawne, Wydawnictwo
Naukowe UAM, Poznan 2011, s. 163, za: B. Lewaszkiewicz-Petrykowska, Pojecie konsumenta,
[w:] G. Rokicka (red.), Model prawnej ochrony konsumenta, Urzad Antymonopolowy, Warsza-
wa 1996, s. 28-32.

22 Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 r. (Dz.U. 1997, nr 78, poz. 483;
2001, nr 28, poz. 319; 2006, nr 200, poz. 1471; 2009, nr 114, poz. 946).

23 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (Dz.U.2017.0.459).

24 Przez czynno$¢ prawng nalezy rozumie¢ stan faktyczny, zawierajacy co najmniej jedno
os$wiadczenie woli, ktérego nastepstwem jest wywotanie skutkédw prawnych w postaci na-
wigzania, zmiany lub ustania stosunku prawnego (np. zawarcie umowy sprzedazy).

25 Ustawazdnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencjii konsumentéw (Dz.U. 2024, poz. 1616).
Ponadto definicja konsumenta wedtug Kodeksu cywilnego ma takze zastosowanie w wielu
innych ustawach, np. w Ustawie z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. 2024,
poz. 1796); Ustawie z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim (Dz.U. 2011, nr 126,
poz. 715 z pdzn. zm.); Ustawie z dnia 16 wrzesnia 2011 r. o timeshare (Dz.U. 2011, nr 230,
poz. 1370 z pdzn. zm.).

26 A. Kunkiel-Krynska, Metody harmonizacji prawa konsumenckiego w Unii Europejskiej i ich wptyw
na procesy implementacyjne w panstwach cztonkowskich, Wolters Kluwer, Warszawa 2012,
s. 260.
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Ponadto pojecie konsumenta definiuje si¢ zawsze na uzytek konkretnej dyrek-
tywy. Niejednolitos¢ w aspekcie definiowania w tym zakresie wynika w glownej
mierze z roéznych zalozen przytoczonych aktéw prawnych. Kazda z dyrektyw po-
rzadkuje bowiem okreslony odcinek odmiennych czynnosci konsumenckich?.

Prezentacje definicji terminu konsument przedstawiono w tabeli 1.1.

Tabela 1.1. Konsument - ujecie definicyjne w teoriach ekonomicznych oraz w przepisach prawa

Autor/akt prawny
(rok publikacji)

Definicja

Jano$-Kresto i in. (2006)

Osoba, grupa oséb, przedsiebiorstwo, jak rowniez organizacja, ktéra
korzysta z wartosci uzytkowej produktéw.

Dabrowska i in. (2005)

Odbiorca finalny, ktéry nabywajac dane dobro, nie zamierza skiero-
wac go ponownie do obrotu.

tetowska (2004)

Koricowe ogniwo taricucha ekonomicznego.

Smyczek i in. (2005)

Jednostka, ktéra zaspokaja swoje potrzeby konsumpcyjne i czyni to
zgodnie z wtasnymi preferencjami, upodobaniami oraz tradycjami.

Kufel i in. (1998)

Podmiot ekonomiczny, ktéry spozywa nabyte produkty.

Stownik jezyka polskie-
go (1994)

Spozywca, nabywca towaréw na wtasny uzytek, uzytkownik.

Kodeks cywilny

Osoba fizyczna dokonujaca z przedsigbiorca czynnosci prawnej
niezwigzanej bezposrednio ze swoja dziatalnoscia gospodarcza lub
zawodowa.

Dyrektywa Rady 85/577
EWG (akt prawny
uchylony Dyrektywa
2011/83/UE)

Osoba fizyczna, w transakcjach objetych dyrektywa dziatajaca

w celach, ktére moga by¢ uwazane za niezwiazane z jej dziatalnoscia
handlowa lub zawodem. W Dyrektywie 2011/83/UE doprecyzowano
definicje konsumenta, co przedstawiono w niniejszej tabeli.

Dyrektywa Rady 90/314/
EWG (akt prawny
uchylony Dyrektywa UE
2015/2302)

Kazdy, kto nabywa impreze turystyczna lub wyraza zgode na jej na-
bycie (tj. ,gtéwny kontrahent”) lub osoba, w imieniu ktérej gtéwny
kontrahent wyraza zgode na nabycie imprezy (,inni beneficjenci”),
badz osoba, na ktdrg gtéwny kontrahent lub ktérykolwiek z innych
beneficjentéw przenosi prawa do udziatu w imprezie (,,cesjona-
riusz”). W Dyrektywie 2015/2302/UE zmieniono zakres definicyjny.

Dyrektywa Rady 93/13/
EWG (akt prawny zmie-
niony Dyrektywa UE
2019/2161)

Kazda osoba fizyczna, ktéra w umowach objetych dyrektywa
dziata w celach niezwigzanych z handlem, przedsiebiorstwem lub
zawodem. W Dyrektywie 2019/2161/UE doprecyzowano definicje
konsumenta, co przedstawiono w niniejszej tabeli.

27 K.Szczeparniska, Pojecie konsumenta w , dyrektywach konsumenckich” Unii Europejskiej i orzecz-
nictwie Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej — wybrane aspekty prawne, Wydawnictwo
Naukowe UAM, Poznarn 2011, s. 171.
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Autor/akt prawny
(rok publikacji)

Definicja

Dyrektywa 97/7/WE (akt | Kazda osoba fizyczna, ktéra w umowach objetych dyrektywa dziata
prawny uchylony Dyrek- | w celach niezwigzanych z jej dziatalnoscia handlowa, gospodarcza
tywa 2011/83/UE) lub zawodem.

Dyrektywa 98/6/WE Kazda osoba fizyczna, ktdra kupuje produkty w celach

(akt prawny zmieniony | niemieszczacych sie w zakresie jej dziatalnosci handlowej lub
Dyrektywa UE zawodowej. Definicja nie zostata zmieniona Dyrektywa UE
2019/2161) 2019/2161, lecz doprecyzowana.

Dyrektywa 1999/44/WE
(akt prawny uchylony

Kazda osoba fizyczna, ktdra w umowach objetych dyrektywa
dziata w celach niezwigzanych z handlem, przedsiebiorstwem lub
zawodem. Definicja ta zostata zastosowana réwniez w Dyrektywie

Dyrektywa 2019/771) 2019/771 z pewnymi uzupetnieniami.

Kazda osoba fizyczna, ktéra w ramach umoéw zawieranych
Dyrektywa 2002/65/WE | na odlegto$é, objetych dyrektywa, dziata w celach niezwigzanych

z dziatalnoscig gospodarcza, przedsiebiorstwem lub zawodem.
Dyrektywa 2005/29/WE Ka.zda osoba fizyczna, k.tora w ramth praktyk handlowych,

L objetych dyrektywa, dziata w celu niezwigzanym ze swoja

(akt prawny zmieniony dziatalnoscia handlowa, gospodarcza, rzemieslnicza lub wolnym
Dyrektywa UE 2019/216) ’ ’

zawodem. Definicja nie zostata zmieniona Dyrektywa UE 2019/2161.

Dyrektywa Rady

Osoba fizyczna, ktdra w transakcjach objetych dyrektywa dziata

2008/48/W|.E (a'kt w celach niezwiagzanych ze swoja dziatalno$cig handlowa,

prawny zmieniony o .

Dyrektywa UE 2014/17/ gos.pijarczq lub zawodowa. Sama definicja konsumenta nie zostata

UE) zmieniona Dyrektywa 2014/17/UE.

Dyrektywa 2008/122/WE Osoba fizyczna, ktéra dziata W.ce’lu.niezwiqzanym z jej dziatalnoscia
handlowa, gospodarcza, rzemieslnicza lub wolnym zawodem.
Kazda osoba fizyczna, ktéra w umowach objetych niniejsza
dyrektywa dziata w celach niezwigzanych z dziatalnoscig handlowa,
gospodarcza, rzemieslnicza ani wykonywaniem wolnego zawodu.

Dyrektywa 2011/83/UE |Jednakze w przypadku umdw o podwojnym charakterze, gdy

(akt prawny zmieniony | umowa zawierana jest w celach, ktdre czeSciowo tacza sie

Dyrektywa UE z dziatalnoscig handlowa danej osoby, cze$ciowo za$ nie s3 z nig

2019/2161) zwigzane, a cel handlowy jest do tego stopnia ograniczony, ze nie

dominuje w ogdlnym kontekscie umowy, taka osoba réwniez
powinna by¢ uznawana za konsumenta. Definicja nie zostata
zmieniona Dyrektywa UE 2019/2161.
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Autor/akt prawny

(rok publikacji) Definicja

Osoba objeta ochrona (w celu unikniecia nieporozumien

z definiowaniem pojecia ,konsument” na gruncie innych przepiséw
Dyrektywa UE Unii), ktdra na podstawie niniejszej dyrektywy okreslana jest jako
2015/2302 »podrézny”, tj. kazda osoba, ktéra chce zawrze¢ umowe lub jest
uprawniona do podrézowania na podstawie umowy zawartej

w zakresie stosowania niniejszej dyrektywy.

Dyrektywa pozostawia swobode decydowania pafistwom
cztonkowskim co do wtaczania os6b w grono konsumenta

w przypadku uméw podwdéjnego zastosowania (tj. gdy umowa jest
Dyrektywa UE 2019/771 |zawierana zaréwno w celach czesciowo powigzanych z dziatalnoscia
handlowg danej osoby, a czesciowo nie, niemniej cel dziatalnosci
handlowej jest do tego stopnia ograniczony, ze nie dominuje

w ogdlnym kontekscie umowy).

Zrédto: M. Janos-Kresto, B. Mréz, Konsument i konsumpcja we wspétczesnej gospodarce, Szkota
Gtéwna Handlowa w Warszawie, Warszawa 2006; A. Dagbrowska, M. Jano$-Kresto, I. Ozimek,
Ochrona i edukacja konsumentéw we wspdtczesnej gospodarce rynkowej, PWE, Warszawa 2005,
s. 140; E. ketowska, Europejskie prawo uméw konsumenckich, C.H. Beck, Warszawa 2004, s. 45;
M. Szymczak (red.), Stownik jezyka polskiego, t. 1-3, PWN, Warszawa 1978-1981; S. Smyczek,

I. Sowa, Konsument na rynku. Zachowania, modele, aplikacje, Difin, Warszawa 2005, s. 28;
Ochrona prawna konsumenta w uregulowaniach publicznoprawnych, red. J. Kufel, Wyd. Akademii
Ekonomicznej, Poznan 1998, s. 6; Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (Dz.U.
22024 r. poz. 1061, 1237); Dyrektywa Rady 85/577 EWG z dnia 22 grudnia 1985 r. w sprawie
ochrony konsumentéw w odniesieniu do uméw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa
(Dz.Urz. WE L 372 231.12.1985r.), 5. 31 i nast.; Dyrektywa Rady 90/314/EWG z dnia 13 czerwca
1990 r. w sprawie zorganizowanych podrézy, wakacji i wycieczek (Dz.Urz. WE L 158), s. 59

i nast. z 23 czerwca 1990 r., polskie wydanie specjalne (Dz.Urz. UE 22004 r.), roz. 13, t. 10, s. 132
i nast.; Dyrektywa Rady 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie nieuczciwych warunkéw
w umowach konsumenckich (Dz.Urz. WE L 95z 21.04.1993r.), s. 29 i nast., polskie wydanie
specjalne: Dz.Urz. UE 22004 r., roz. 15, t. 2, s. 288 i nast.; Dyrektywa 97/7/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 20 maja 1997 r. w sprawie ochrony konsumentéw w przypadku
umow zawieranych na odlegtosc (Dz.Urz. WE L 144), s. 19 i nast. z 4 czerwca 1997 ., polskie
wydanie specjalne, roz. 15, t. 3, s. 319 i nast.; Dyrektywa 98/6/WE Parlamentu Europejskiego

i Rady z dnia 16 lutego 1998 r. w sprawie ochrony konsumenta przez podawanie cen

produktéw oferowanych konsumentom (Dz.Urz. WE L 80 z 18.03.1998 1.), s. 27, polskie wydanie
specjalne: Dz.Urz. UE 22004 r., roz. 15, t. 4, s. 32 i nast.; Dyrektywa 1999/44/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 25 maja 1999 r. w sprawie niektérych aspektdw sprzedazy towaréw
konsumpcyjnych i zwigzanych z tym gwarancji (Dz.Urz. WE L 171 2 7.07.1999 r.); Dyrektywa
2002/65/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 wrzes$nia 2002 r. dotyczacej sprzedazy
konsumentom ustug finansowych na odlegto$¢ (Dz.Urz. WE L 271 29.10.2002 1.), s. 16 i nast.,
polskie wydanie specjalne Dz.Urz. UE 2004 r., roz. 6, t. 4, s. 321 i nast.; Dyrektywa 2005/29/

WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 1 maja 2005 r. dotyczacej nieuczciwych praktyk
handlowych stosowanych przez przedsiebiorstwa wobec konsumentéw na rynku wewnetrznym
(Dz.Urz. UE L 1497 11.06.2005 r.), s. 26; Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/122/
WE z dnia 14 stycznia 2009 r. w sprawie ochrony konsumentéw w odniesieniu do niektérych
aspektéw umow timeshare, uméw o dtugoterminowe produkty wakacyjne, uméw odsprzedazy
oraz wymiany (Dz.Urz. UE L 33 23.02.2009 r.), s. 13; Dyrektywa Parlamentu Europejskiego
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i Rady 2008/48/WE z dnia 23 kwietnia 2008 r. w sprawie umow o kredyt konsumencki

(Dz.Urz. UE L 133,222.05.2008 1), s. 66 i nast.; Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady
2011/83/UE z dnia 25 pazdziernika 2011 r. w sprawie praw konsumentéw (Dz.Urz. EU L 304
z22.11.2011), s. 66; Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/17/UE z dnia

4 lutego 2014 r. w sprawie konsumenckich uméw o kredyt zwigzanych z nieruchomos$ciami
mieszkalnymi i zmieniajaca dyrektywy 2008/48/WE i 2013/36/UE oraz rozporzadzenie (UE)

nr 1093/2010 (tekst majacy znaczenie dla EOG) (Dz.Urz. UE 60/34); Dyrektywa Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2015/2302 z dnia 25 listopada 2015 r. w sprawie imprez turystycznych
i powigzanych ustug turystycznych, zmieniajaca rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 i dyrektywe
Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE oraz uchylajaca dyrektywe Rady 90/314/EWG
(Dz.Urz. UE L 326/1); Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/771 z dnia 20 maja
2019 r. w sprawie niektérych aspektéw umdw sprzedazy towardw, zmieniajaca rozporzadzenie
(UE) 2017/2394 oraz dyrektywe 2009/22/WE i uchylajaca dyrektywe 1999/44/WE (tekst majacy
znaczenie dla EOG) (Dz.U. UE L 136/32); Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2019/2161 zdnia 27.11.2019 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 unowoczesnienia unijnych przepiséw dotyczacych ochrony konsumenta
(Dz.U. UE L 328/7).

Wigkszo$¢ z przytoczonych dyrektyw w zakresie definiowania konsumenta wylacza
z tej definicji osoby prawne, poniewaz konsumentem moze by¢ wylacznie osoba
fizyczna dokonujgca czynnosci prawnej, niezwigzanej bezposrednio z jej dzialal-
noscia gospodarcza lub zawodows (co do zasady, definiowanie jest wiec ograniczo-
ne w takim przypadku do osoby fizycznej zawierajacej umowy w celu osobistym,
a nie komercyjnym). Wyjatek mozemy znalez¢ w Dyrektywie Rady 90/314/EWG
z 1990 r. Ten akt prawny zostal zastapiony Dyrektywa Parlamentu Europejskiego
i Rady (UE) z 2015 r.”%, ktéra to w celu unikniecia niezgodnosci z podejsciem w za-
kresie definiowania terminu ,, konsument” w innych unijnych aktach prawnych de-
finiuje beneficjentéw ochrony jako ,,podréznych’, rozszerzajac w ten sposob zakres
podmiotowy podmiotéw korzystajacych z ochrony (tabela 1.1). Zdaniem E. Le-
towskiej ograniczanie zapisow poszczegdélnych dyrektyw konsumenckich przy
definiowaniu konsumenta wylacznie do osoby fizycznej wynika gléwnie z mini-
malnego charakteru tzw. starszych dyrektyw konsumenckich®. Nie musi to sta-
nowi¢ argumentu za takim definiowaniem konsumenta takze na uzytek prawa
konsumenckiego. Bledne jest bowiem zalozenie, ze podmioty prowadzace dzia-
talnos¢ gospodarcza dysponuja wiekszym dos$wiadczeniem. W przypadku ta-
kich definicji pomija si¢ istotne dysproporcje wystepujace pomiedzy tego typu

28 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/2302 z dnia 25 listopada 2015 r.
w sprawie imprez turystycznych i powigzanych ustug turystycznych, zmieniajaca rozporza-
dzenie (WE) nr 2006/2004 i dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE oraz
uchylajaca dyrektywe Rady 90/314/EWG (Dz.Urz. UE L 326/1).

29 E.tetowska, Europejskie prawo umoéw konsumenckich, C.H. Beck, Warszawa 2004, s. 57.
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podmiotami®*. Poszczegélne dyrektywy konsumenckie w niejednolity sposéb
okreslaja réwniez rodzaje i cel tzw. czynnosci konsumenckich. Stad tez, poza zakre-
sem podmiotowym, rozny jest charakter przytoczonych definicji z punktu widze-
nia podejscia przedmiotowego. Ot6z dyrektywy konsumenckie na ogot przyjmuja,
ze cel transakcji konsumenta musi znajdowac sie poza dzialalnodcia gospodarcza,
handlowa lub zawodowa. Konsument, wedle tego kryterium, jest ta strong transak-
cji, ktora funkcjonuje w celu niezwigzanym z dzialalnoscig profesjonalng®. Wedlug
K. Szczepanskiej zadaniem sagdow krajowych jest wlasciwe interpretowanie pojecia
»celu transakeji” i jego zwiazku z ,,dzialalnoscig profesjonalng’, a takze z terminem
»przedsigbiorstwo’, tj. dziatalno$cig gospodarcza lub handlowa™.

Ponadto, jak zauwazaja I1.D. Czechowska oraz K. Waliszewski, pojawiaja sie
definicje konsumenta przecietnego, masowego oraz rozsadnego®. Pojecie kon-
sumenta przecigtnego zawarte jest w ustawie o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym, w ktérej traktowany jest jako podmiot dostatecznie do-
brze poinformowany, uwazny i ostrozny oraz dokonujacy oceny z uwzglednie-
niem czynnikéw spolecznych, kulturowych, jezykowych oraz przynaleznosci
do szczegolnej grupy konsumentow*.

Podsumowujac, nalezy podkresli¢, ze definicje konsumenta zaréwno na grun-
cie prawa krajowego, jak i na poziomie unijnym sa nieprecyzyjne, dlatego powo-
duja problemy interpretacyjne. Dla potrzeb monografii, bioragc pod uwage stan
pi$miennictwa, autorka przyjela, ze konsument to indywidualny uczestnik rynku
bankowego, bedacy finalnym odbiorca produktéw bankowych, zaspokajajacy wla-
sne potrzeby, ktdre nie sg powigzane z prowadzona przez niego dzialalnoscia go-
spodarczg czy zawodowa.

1.2. Konsument a wybrane teorie ekonomiczne

W przypadku nauk ekonomicznych wystepuje wiele podejs¢ do kwestii meto-
dologicznych podejmowanych badan odnoszacych si¢ m.in. do rozwazan na te-
mat zachowania konsumenta, a takze obowigzywania w tym zakresie okreslone;j

30 K.Kanska, Ochrona ekonomicznych intereséw konsumentéw w prawie UE, [w:] E. Piontek, A. Za-
wadzka (red.), Szkice zprawa Unii Europejskiej, t.1l, Prawo materialne, Zakamycze, Krakéw
2003, s. 26.

31 K.Szczepanska, Pojecie..., s. 172.

32 Ibidem.

33 1.D. Czechowska, K. Waliszewski, Instytucje..., s. 149.

34 Art. 2 pkt 8 Ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom ryn-
kowym (Dz.U. 2023, poz. 845).
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szkoly mysli i jej fundamentow™. Jak podkresla M. Kaleta, w poczatkowym uje-
ciu ekonomie starano sie wyjasnia¢ bardziej jako nauke $cisty anizeli spolecz-
ng*. Do najwczesniejszych koncepcji zachowan konsumenta zaliczane sg teorie
mikroekonomiczne. Pochodzg one z idei uzytecznosci z XIX w. i dotycza najcze-
$ciej zagregowanego zachowania, tj. szerszej zbiorowo$ci mikroekonomicznych
jednostek?. Na podstawie tych idei jednostka (konsument, gospodarstwo domo-
we) dazy do maksymalizacji uzytecznosci, czyli uzyskania jak najwigkszej satys-
fakcji z uzytkowanych produktéw czy ustug®. Zalozenie istnienia cztowieka jako
doskonale kalkulujacej jednostki stuzy budowie dajacego sie empirycznie zwe-
ryfikowa¢ modelu ekonomicznego - zagregowanego zachowania si¢. Znacznie
mniej uwagi w ramach tych teorii po$wigca si¢ wzorom indywidualnego zacho-
wania. Zalozenia ekonomii klasycznej uwazane s3 za podwaline koncepcji teo-
retycznych stosowanych w naukach o finansach i zwigzanych z nimi modelami
zachowan na rynkach finansowych®. Za wspottworcéw wspomnianego systemu
uwaza si¢ A. Smitha oraz D. Ricardo®. Istota koncepcji tych dwoch badaczy po-
lega na racjonalnos$ci zachowan ekonomicznych ludzi i wolnosci gospodarowania
przy zalozeniu, ze niewidzialna reka rynku stuzy jako regulator proceséw gospo-
darczych i zapewnia optymalng alokacje zasobow ekonomicznych*'. Na przelo-
mie XIX i XX w. uksztaltowal si¢ nurt badan w ekonomii, w ktérym nawigzywano
do dorobku ekonomii klasycznej, wnoszac nowe elementy. Zaczal on dominowa¢
w gléwnym nurcie ekonomii od XX stulecia. Prekursorami tego nurtu, nazywane-
go wspolczesnie ekonomig neoklasyczng, byli W.S. Jevons, A. Marshall i ].B. Clark.
To wlasnie prace wspominanych badaczy wplynely na postrzeganie ekonomii bar-
dziej jako nauki $cistej niz spolecznej*’. Reprezentanci ekonomii neoklasycznej
byli zwolennikami analizy matematycznej proceséw gospodarczych i wykorzysta-
nia teorii uzytecznosci krancowych®.

35 M. Gorynia, Wspétczesne nauki ekonomiczne - tozsamos¢, ewolucja, klasyfikacje, [w:] M. Gory-
nia (red.), Ewolucja nauk ekonomicznych. Jednos¢ a réznorodnos¢. Relacje do innych nauk. Pro-
blemy klasyfikacyjne, Polska Akademia Nauk, Warszawa 2019, s. 22.

36 M. Kaleta, Decyzje konsumentdw a zatoZenia ekonomii behawioralnej, ,Catallaxy” 2019, t. 4(1),
s. 6.

37 E. Wolanin-Jarosz, Zachowania konsumentéw — przeglqd wybranych badarn i teorii, ,Roczniki
Wydziatu Nauk Prawnych i Ekonomicznych KUL" 2006, nr 2(2), s. 86.

38 Z.Dach, Podstawy mikroekonomii, Akademia Ekonomiczna, Krakéw 2001, s. 58-59.

39 A.Bak, Mikroekonometryczne metody badania preferencji konsumentdw z wykorzystaniem pro-
gramu R, Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa 2013, s. 11.

40 M. Ksiezyk, Ekonomia. Podejscie historyczne i prospektywne, Krakowskie Towarzystwo Eduka-
cyjne. Oficyna Wydawnicza AFM, Krakéw 2012, s. 22.

41 Ibidem.

42 M.Kaleta, Decyzje..., s. 6.

43 Podstawowg teza neoklasyczng byto twierdzenie, Ze jednostki postepuja w sposéb racjonal-
ny, a podejmowane decyzje sg oparte na petnej i w petni doskonatej informacji. Jednostki zas
dziataja w wasko pojmowanym wiasnym interesie i nie uwzgledniaja uzytecznosci innych
podmiotéw. Ibidem.



Konsument w gospodarce - znaczenie i modele zachowania. .. 23
1.2.1. Neoklasyczna teoria konsumenta

Neoklasyczne podejscie do konsumenta opiera si¢ na zestawie postulatow, ktore
wykorzystywane sg do opisu konsumenta i rynkéw w sposob wystarczajaco bliski
rzeczywisto$ci. Kluczowe zalozenia teorii neoklasycznej to*:

= racjonalny charakter decyzji konsumenta — dokonywane wybory prowadza
do maksymalizacji uzytecznosci,

= pelna informacja o produktach i warunkach transakcji - konsument moze
pozna¢ wszystkie mozliwosci rynkowe,

» funkcjonowanie rynkéw w modelu konkurencji doskonalej — konkurencja
eliminuje zyski monopolowe, co powoduje, ze konkurencyjny podzial do-
chodéw jest zaburzony*.

Zgodnie z teorig wyboru konsumenta czlowiek dzialajacy w sposéb racjonalny
rozdysponowuje dochody tak, aby zakupiona po okreslonej cenie ilo$¢ produktow
i ustug dawata mu jak najwigksza uzytecznosc*. Jest to mozliwe przy pelnej wie-
dzy o produktach i cenach tych débr”. Racjonalno$¢ bywa czesto traktowana jako
synonim efektywnosci, jednak nalezy podkresli¢, ze pomimo ich silnego zwigzku
racjonalno$¢ odnosi sie do podejmowania decyzji (ekonomicznego wyboru), z ko-
lei efektywno$¢ to rezultat podjetej decyzji*®.

Zachowanie konsumenta moze przyjmowa¢ wymiar irracjonalny w sytuacji,
kiedy podjeta decyzja nie bedzie spdjna z najlepiej pojetym interesem (jego za-
chowanie bedzie przejawiato oznaki snobizmu, nasladownictwa, nie za$§ wlasciwej
kalkulacji)®. Zdarza sie, ze konsumenci (Swiadomie lub nieswiadomie) odrzucaja
to, co méwi im rozum. Zamiast tego w swym postepowaniu kierujg si¢ impulsami
i wlasnymi wrazeniami®, stad w przypadku czlowieka i jego natury modele mate-
matyczne nie wystarcza>'.

44 Zob. H.R. Varian, Mikroekonomia, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 1999.

45 S. Graczyk, Konsument w teorii i praktyce gospodarczej ekonomia — psychologia - prawo, ,Eko-
nomia i Prawo” 2006, nr 2, s. 94.

46 Model homo oeconomicus, wprowadzony do ekonomii przez J.S. Milla, przedstawia podmiot
dziatajacy wylacznie w sferze gospodarki, ktory dazac do maksymalizacji swych celéw gospo-
darczych, dzieki swojej obiektywnie prawdziwej i petnej wiedzy dziata z racjonalnoscia me-
todologiczna, czyli podejmuje dane dziatanie, dokonujac najlepszego wyboru dostepnych
srodkéw. K. Szarzec, Racjonalny podmiot gospodarczy w klasycznej mysli ekonomicznej i jej
wspdtczesnych kontynuacjach, Fundacja Promocji i Akredytacji Kierunkédw Ekonomicznych,
PTE, Warszawa 2005, s. 10.

47 A.Sleszynska-Swiderska, Zachowania..., s. 41.

48 Termin ,racjonalnos¢” pochodzi od facinskiego stowa rationalis ttumaczonego jako: rozsad-
ny, uzasadniony, oparty na wiedzy, przemyslany. M. Szymczak (red.), Sfownik jezyka polskiego,
t. lll, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 1999, s. 7.

49 A.Sleszynska-Swiderska, Zachowania...,s. 41.

50 Ibidem,s.41.

51 M. Kaleta, Decyzje...,s.7.
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Tradycyjne teorie mikroekonomiczne sg niewystarczajace do zbadania wspoét-
czesnych warunkéw rynkowych. Idee te nie uwzgledniajg zmian w potrzebach
klientéw i sposobach ich zaspokajania. Nie biorg pod uwage m.in. nowych pro-
duktéw badz tez zmian o charakterze jakosciowym dokonujacych si¢ poprzez po-
step technologiczny. Krytyka neoklasycznej teorii wyboru konsumenta wyplywa
z roznych nurtéw, ktorych podstawa sa odmienne zalozenia teoretyczne czy me-
todologiczne. Pomimo owych réznic stanowig one jednak poczatek nowej mikro-
ekonomicznej teorii konsumenta, ktora taczy wiedze zaréwno z zakresu ekonomii,
socjologii, psychologii, jak i marketingu.

1.2.2. Teoria konsumenta w podejsciu behawioralnym

Ekonomia behawioralna (jak réwniez finanse behawioralne) sa nurtami nabieraja-
cymi coraz wigkszego znaczenia we wspolczesnej ekonomii’. W podejsciu beha-
wioralnym dokonuje si¢ weryfikacji zalozen ekonomii klasycznej, wykorzystujac
badania psychologiczne i socjologiczne, uwzgledniajac elementy zachowania, wy-
kraczajace poza ramy teorii neoklasycznej’. Przyjmuje si¢ zalozenie, ze sposobem
na zrozumienie owych zachowan jest wyjasnienie zaleznosci, ktére zachodza
miedzy bodzcami wplywajacymi na cztowieka, a jego reakcja na ich dzialanie®.
Za prekursora ekonomii behawioralnej uznawany jest A. Smith. W ksiazce pt. Teo-
ria uczu¢ moralnych staral si¢ przedstawi¢ nature ludzka oraz zasady pozwalajace
na wlasciwe ksztaltowanie wspoétzycia ludzi*. To czlowiek jako uczestnik systemu
spoleczno-gospodarczego jest centralnym punktem zainteresowania ekonomii be-
hawioralnej*. Jego nastepcy zajmowali si¢ rozwinieciem tej idei*’.

Na bazie licznych doswiadczen zaobserwowano i opisano zauwazalne odchy-
lenia od zachowan racjonalnych. Odchylenia te okreslono mianem bledéw po-
znawczych (ang. cognitive bias), ktére to stanowia podstawowe pojecie nurtu
behawioralnego®. Poglebienie analiz ekonomicznych o zalozenia zaczerpnigte

52 T. Zalega, Ekonomia behawioralna jako nowy nurt ekonomii — zarys problematyki, ,Studia i Ma-
teriaty” 2015, t. 1(18), s. 7-25.

53 A. Solek, Ekonomia behawioralna a ekonomia neoklasyczna, ,Zeszyty Naukowe. Polskie To-
warzystwo Ekonomiczne” 2010, nr 8, s. 25; J. Brzezicka, Teoria wyboru konsumenta w Swietle
ekonomii behawioralnej — wybrane zagadnienia, ,Ekonomia” 2012, t. 4(21), s. 68; P. Niemce-
wicz, Ekonomia behawioralna - hybryda teorii i eksperymentu, ,Studia i Prace WNEiZ US” 2018,
t.51(1),s. 1-12.

54 J. Strelau, Psychologia: podrecznik akademicki, Gdanskie Wydawnictwo Psychologiczne,
Gdansk 2003, s. 42.

55 A. Smith, Teoria uczu¢ moralnych, PWN, Warszawa 1989.

56 J.Polowczyk, Podstawy ekonomii behawioralnej, ,Przeglad Organizacji” 2009, nr 12, s. 3.

57 L.Préchnicki, Z dziejéw mysli ekonomicznej, Infoplan, Warszawa 2006, s. 128.

58 M.A. Makuch, Decyzje podmiotéw gospodarczych w ujeciu ekonomii behawioralnej, ,Studia
i Prace Wydziatu Nauk Ekonomicznych i Zarzadzania Uniwersytetu Szczecinskiego” 2012,
nr27,s.129.
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z nauk psychologicznych pozwala na stworzenie obrazu czlowieka rozumnego,
jednak podatnego na liczne sklonnosci, ktore rzutujg na dokonywane przez nie-
go wybory”. Do najczestszych (ale takze nieuswiadomionych) skfonnoséci mozna
zaliczy¢ m.in.: nadmierna pewnos¢ siebie, réznego rodzaju znieksztalcenia w po-
strzeganiu i rozumieniu rzeczywisto$ci, obawy zwigzane z niepewnymi sytuacja-
mi, a takze podatnos$¢ na emocje czy wplyw otoczenia®.

Podstawe ekonomii behawioralnej tworza zalozenia oraz badania réznych au-
tordw i szkdt, m.in.: ekonomii psychologicznej, makroekonomii behawioralnej,
ekonomii ewolucyjnej, finanséw behawioralnych, ekonomii eksperymentalne;j
czy ekonomii ztozonosci®. Elementem wspolnym tych podejs¢ jest odrzucenie
pogladu neoklasycznego, tzn. ukazujacego czlowieka jako istote racjonalng®.
Z licznych badan w dziedzinie zachowan uczestnikéw rynku wynika, ze podej-
mowane przez nich decyzje nie sg racjonalne, a gracze rynkowi nie zawsze daza
do maksymalizacji uzytecznos$ci®.

Wykorzystanie zasobow wiedzy plynacych z ekonomii behawioralnej do sku-
teczniejszej ochrony konsumentéw na rynku finansowym wydaje si¢ szczegdlnie
istotne, kiedy wezmie si¢ pod uwage ztozonos¢ produktéw i ustug finansowych
dla przecietnego konsumenta oraz szeroki wachlarz mozliwosci wyboru®. Moze to
stanowi¢ problem dla konsumenta ze wzgledu na fakt, ze kazdy produkt ma okre-
Slong specyfike, a struktury cenowe nie zawsze sg w pelni przejrzyste. Niektore
produkty bywajg wykorzystywane przez konsumentow rzadziej, a to moze utrud-
nia¢ wyciaganie wnioskow i uczenie si¢ na btedach. Dodatkowym aspektem jest to,
ze podjete decyzje niekiedy dostarczajg perspektywy dlugoterminowej, co ozna-
cza, ze ryzyko i niepewnos$¢ moga odgrywac jeszcze wigkszg role. Wspdlczesnie
obserwacje postaw i zachowania konsumentéw prowadzi si¢ w ujeciu interdyscy-
plinarnym (perspektywa wielu nauk pozwala na poznanie jego natury i sposobow
funkcjonowania)®.

59 M. Kaleta, Decyzje..., s. 8.

60 Wedtug J. Polowczyka to wtasnie Smith na setki lat przed D. Kahnemanem i A. Tverskym prze-
widziat prawo, ktére stato sie jednym z fundamentéw ekonomii behawioralnej. J. Polowczyk,
Podstawy..., s. 5; M. Rabin, Psychology and economics, ,Journal of Economic Literature” 1998,
vol. 36, s. 11-46; V. Smith, Economics in the laboratory, ,Journal of Economic Perspectives”
1994, Winter, s. 113-131.

61 J.Polowczyk, Podstawy..., s. 3 i nast.

62 A.Solek, Ekonomia..., s. 25.

63 K. Banasiak, Zachowania inwestoréw w warunkach globalnego kryzysu finansowego, ,Acta
Scientiarum Polonorum, Ekonomia” 2010, vol. 9(2), s. 17.

64 A.F. Lefevre, M. Chapman, Behavioural economics and financial consumer protection, OECD
Working Papers on Finance, Insurance and Private Pensions, no. 42, Paris 2017, s. 9.

65 E. Roszkowska, Typy zachowan konsumenta na rynku — ujecie w teorii komplekséw regut, [w:]
AF. Bocian (red.), Rozwdj regionalny cele i metody, Wydawnictwo Uniwersytetu w Biatymsto-
ku, Biatystok 2001, s. 144.
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1.3. Postawy i zachowania konsumentow
w gospodarce

Wspdlczesnie problematyka zachowan konsumenta nabiera szczegdlnego zna-
czenia, stanowigc przedmiot rozwazan wsrod przedstawicieli roznych dyscyplin
naukowych (ekonomii, psychologii czy socjologii itp.), rozpatrujacych to zagad-
nienie w wielu wymiarach (np. podmiotowym, przedmiotowym czy przestrzen-
no-czasowym)®.

Konsument jest nie tylko uczestnikiem rynku débr i ustug konsumpcyjnych, ale
takze rynku pracy oraz rynku finansowego. Poprzez swoje zachowania ma wplyw
na ksztalt zaréwno swojego budzetu, jak i budzetu panstwa®”. W ten sposéb od-
dzialuje na alokacje czynnikéw wytworczych w gospodarce®®. Graficzne ujecie
znaczenia zachowan konsumenta w gospodarce prezentuje schemat 1.1.

Rynek débr
i ustug

Budzet
lokalny/
panstwa

Postawy

Rynek

i zachowania pracy

konsumenta

Rynek
finansowy

Schemat 1.1. Konsument jako uczestnik zycia gospodarczego (rola konsumenta w gospodarce)
Zrédto: A. Sleszyriska-Swiderska, Zachowania polskich konsumentéw w warunkach globalnego
kryzysu gospodarczego, Biatystok 2017, s. 26; za: M. Daszkowska, J. Senyszyn, Elementy teorii
konsumpcji, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 1994, s. 40; S. Smyczek, I. Sowa,
Konsument na rynku. Zachowania. Modele. Aplikacje, Difin, Warszawa 2005, s. 25.

66 E. Wolanin-Jarosz, Zachowania konsumentéw — przeglqd wybranych badarn i teorii, ,Roczniki
Wydziatu Nauk Prawnych i Ekonomicznych KUL" 2006, t. 1, z. 2, s. 84.

67 Ibidem,s. 26.

68 T. Zalega, Konsumpcja, determinanty, teorie, modele, PWE, Warszawa 2012, s. 10.
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Relacje miedzy zachowaniami konsumpcyjnymi a gospodarka narodowa moz-
na zobrazowaé poprzez procesy wymiany (sprzezenia zwrotne) zachodzace po-
miedzy nimi na réznych rodzajach rynkéw (zgodnie ze schematem 1.1) oraz
strumien informacji ptynacych z gospodarki®. Poprzez ten fakt uwidacznia si¢ ak-
tywne uczestnictwo konsumenta w zyciu gospodarczym”. Jak wskazuje U. Grzega,
podstawowymi parametrami kondycji gospodarki sag m.in: poziom PKB, wyso-
kos¢ inflacji, stopa bezrobocia, poziom konsumpcji, poziom i dynamika wzro-
stu wynagrodzen, stan budzetu panstwa, wielko§¢ produkgji czy bilans handlowy
kraju”. Poprawiajaca si¢ kondycja gospodarki (rozwoéj gospodarczy), a w slad za
tym - lepsza sytuacja dochodowa czlonkéw spoleczenstwa wplywaja pozytywnie
na poziom konsumpcji. Z kolei sytuacja odwrotna powoduje negatywne skutki
w aspekcie zachowan konsumenckich.

Z uwagi na fakt, ze wspolczesne problemy gospodarcze czesto maja poczatek
w zalamaniu si¢ popytu, ztych nastrojach konsumenckich czy pogarszajacej si¢ ko-
niunkturze konsumenckiej’?, uzasadniona staje si¢ pogtebiona analiza istoty oraz
czynnikéw majacych wplyw na zachowania konsumenta, takze w odniesieniu do
zachowan na rynku finansowym.

1.3.1. Teoretyczne aspekty postaw i zachowan konsumentow

Zachowania konsumentéw sg czgscig szerokiej problematyki zachowan czlowie-
ka”™. Rozwazany aspekt zachowan konsumentéw z uwagi na swdj interdyscy-
plinarny charakter stanowi szerokie pole do przeprowadzania réznego rodzaju
analiz. Nie bez znaczenia pozostaje znaczace zréznicowanie zachowan konsumen-
tow: od tych zamierzonych badz niezamierzonych po te podejmowane w sposéb
dobrowolny czy pod przymusem (nie z woli jednostki), a takze zachowania o cha-
rakterze racjonalnym albo irracjonalnym”™. W zaleznosci od zakresu i przyjete-
go celu badan pojecie zachowania konsumenta moze nabierac réznego znaczenia.
Wedlug L.G. Schiffmana i L.L. Kannuka zachowanie konsumenta stanowi przede
wszystkim ,,sfer¢ ekonomicznej aktywnosci czlowieka i kierowane jest na za-
spokojenie potrzeb konsumpcyjnych, a wigc rowniez na wykorzystanie srodkéw

69 A.Sleszynska-Swiderska, Zachowania. .., s. 25.

70 Znaczenie konsumpcji z punktu widzenia catej gospodarki ujawnia sie poprzez jej wptyw na
aktywnos$¢ ekonomiczng poszczegélnych jednostek w spoteczenstwie. Zwiekszona aktyw-
nos¢ powoduje wzrost zamoznosci jednostki, co przektada sie na poziom rozwoju gospodar-
czego w danym kraju. A. Sleszynska-Swiderska, Zachowania..., s. 27.

71 U. Grzega, Oznaki kryzysu gospodarczego w swietle wskaznikdw ekonomicznych, [w:] E. Kiezel,
S. Smyczek (red.), Zachowania polskich konsumentéw w warunkach kryzysu gospodarczego,
Wydawnictwo Placet, Warszawa 2011, s. 20.

72 A.Sleszynska-Swiderska, Zachowania..., s. 25.

73 Z.Kedzior, K. Karcz, Modele zachowari gospodarstw domowych i przedsiebiorstw (lata 2000-2010),
CBiE, AE w Katowicach, Katowice 1998, s. 10.

74 L. Rudnicki, Zachowania konsumentdw na rynku, PWE, Warszawa 2012, s. 15-32.
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stuzacych ich zaspokojeniu™”. Rozpatrujac pojecie zachowania konsumenckiego,
nalezy mie¢ na uwadze, wedlug L. Rudnickiego, ,wszelka aktywnos¢ (fizyczng czy
umystowa) konsumenta, tj. zaczynajac od fazy odkrywania potrzeby, poprzez sze-
reg czynnosci zwigzanych z podejmowaniem decyzji i jej wdrazaniem, a nastepnie
doswiadczeniem jej efektow i w konsekwencji ksztaltowaniem si¢ komponentéw
postawy, majacych wplyw na przyszle decyzje”’®. Trzeba podkresli¢, ze zachowania
konsumentéw s3g w istotny sposob ksztaltowane przez ich postawy’”. Termin ten,
zdaniem G. Sobczyk, oznacza ,wzglednie stale sktonnosci do pozytywnego lub ne-
gatywnego ustosunkowania si¢ do obiektu postawy, ktérym moze by¢ konkretna
lub abstrakcyjna rzecz, osoby, zdarzenia™®. Postawy laczone sg z przekonaniami
o obiekcie (produkcie), komponentem afektywnym (emocjami i nastawieniem do
danego produktu) czy komponentem behawioralnym (intencjg zakupu produk-
tu)”. Postawy wplywaja na zachowania konsumentéw, sg ksztaltowane poprzez
ich wlasne doswiadczenia, ale tez poprzez srodowisko zewnetrzne®.

Uproszczony (w pewien sposob) schemat ukazujacy zaleznosci, ktére zacho-
dza pomig¢dzy réznymi elementami sktadajacymi sie na zachowanie konsumenta,
mozna okredli¢ jako model zachowania konsumentéw®'. W literaturze przedmiotu
wyodrebnia si¢ rézne modele, a intensyfikacje ich rozwoju datuje si¢ na lata szes¢-
dziesigte XX w.#? Duza réznorodno$¢ zachowan konsumentéw moze utrudniaé
wybor wlasciwego modelu, ktory w kompleksowy sposdb ujmowalby wszystkie
aspekty podejmowanych przez nich decyzji.

W tabeli 1.2 przedstawiono przeglad popularnych w literaturze przedmiotu
modeli zachowania konsumentéw.

Najczesciej modele zachowania konsumentéw dzieli si¢ z punktu widzenia
stopnia zfozonos$ci na modele proste i zlozone (ktére obok podstawowych, istot-
nych dla zachowania konsumenta czynnikéw uwzgledniajg takze relacje pomiedzy
nimi)*. Odroézniajacy je aspekt stanowi istote ztozonych modeli strukturalnych,
ktore z reguly wykorzystuje si¢ w badaniach nad zachowaniem konsumentéw®.
Modele strukturalne obejmuja calo$ciowy proces podejmowania decyzji, uwzgled-
niajac szereg czynnikow spotecznych i psychologicznych.

75 L.G.Schiffmana, L.L Kannuka, Consumer Behavior, Prentice-Hall, Englewood Cliffs, NJ 1978, s. 5.

76 L. Rudnicki, Zachowania konsumentdéw na rynku, PWE, Warszawa 2000, s. 32-33.

77 1. Zuchowski, A. Brelik, Wybrane zagadnienia teorii zachowania konsumenta, ,Zeszyty Nauko-
we Ostroteckiego Towarzystwa Naukowego” 2007, t. 21, 5. 218-219.

78 G. Sobczyk, Zachowania konsumentéw wobec nowych trendéw konsumpcji - wyniki badan, ,An-
nales Universitatis Mariae Curie-Sktodowska Lublin — Polonia, Sectio H"2018, vol. LIl, nr 1, 5. 172.

79 A. Falkowski, T. Tyszka, Psychologia zachowar konsumenckich, GWP, Gdansk 2009, s. 130-145.

80 G.Sobczyk, Zachowania...

81 G. Schiffman, L.L. Kanuk, Consumer...,s. 27.

82 A.Sleszynska-Swiderska, Zachowania. .., s. 43.

83 Ibidem, za: G. Schiffman, L.L. Kanuk, Consumer..., s. 200.

84 Ujecia modelowe wspominanych zachowan réznicuje sie na modele o charakterze struktu-
ralnym, stochastycznym badz symulacyjnym; L. Rudnicki, Zachowania konsumentdw na ryn-
ku, PWE, Warszawa 2000, s. 218-230.
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Tabela 1.2. Modele zachowan konsumenckich i ich charakterystyka

Autor

Charakterystyka modelu

A.R. Andreasen

Model zachowania konsumenta: Konsument przetwarza dostepne informa-
cje, ktdre nastepnie wptywaja na poszczegdlne etapy jego zachowania i efekt
koricowy w postaci poszukiwarn, zakupu oraz posiadania produktu czy ustugi.

Model podejmowania decyzji: Podstawowe fazy zakupowe to komunikacja

F.M. Nicosia masowa, poszukiwanie i dokonywanie wyboru oraz konsumpcja i zachodzace
miedzy nimi relacje.
J.A Howard Model uczenia sie konsumenta: Uwzglednia wejscia (informacja, reklama,
J.N Sheth ’ proces uczenia sie, produkt) oraz wyjscia w postaci rzeczywistych dziatan
h konsumenta. Wazne sg rowniez konstrukcje percepcyjne.
R.D. Blackwell, | Model zachowania konsumenta: Model oparty na teorii, ze jednostka cen-
J.F. Engel, tralna, odbierajac bodzZce reklamowe, wskazuje oraz rozwiazuje problemy.
D.T. Kollat Nalezy uwzglednié¢ wptyw $rodowiska.
Model procesu decyzyjnego: Mozna w nim wyrdznic czynniki na wejsciu
i wyj$ciu wptywajace na zachowanie konsumenta przed dokonaniem zakupu
Ph. Kotler i po tej czynnosci. Na wejsciu czynnikami stymulujgcymi zakup sa: cena, ja-

kos¢, dostepnos$é, rodzaj, ustuga, opinie i wizerunek. Wywotujg one okreslone
rezultaty decyzji konsumenta w postaci wyboru produktu, marki dostawcy,
ilosci zakupionego towaru i czestotliwosci dokonywania zakupu.

Zrédto: opracowanie na podstawie: M. Bartosik-Purgat (red.), Zachowania konsumentdw.
Globalizacja, nowe technologie, aktualne trendy, otoczenie spoteczno-kulturowe, Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 2017, s. 17; L.G. Schiffman, L.L. Kanuk, Consumer Behavior,
Prentice-Hall, Englewood Cliffs, NJ 1978, s. 587-650; F.M. Nicosia, Customer Decision Processes:
Marketing and Advertising Implications, Prentice-Hall, Englewood Cliffs, NJ 1996,

s. 83-100; Ph. Kotler, Marketing. Analiza, Planowanie, wdrozenie, kontrola, Felberg,

Warszawa 1999, s. 162-164.

Zaprezentowane w tabeli 1.2 modele zachowan konsumenta opisujg relacje pomiedzy
zmiennymi, porzadkujac proces i umozliwiajac zidentyfikowanie poszczegélnych etapow
w zaleznoéci przyczynowo-skutkowe. Przytoczone modele majg wspolny element w po-

staci zalozenia,

ze ,zachowanie konsumenta” jest to proces prowadzacy do optymalnego

wyboru produktu badz ustugi, jego zakupu oraz uzytkowania. Sama konsumpcja to jed-
na z faz tegoz procesu®. Co istotne, kluczowym bodzcem motywujacym konsumenta do
dziatania sg potrzeby skutkujace podejmowaniem aktywnosci przez konsumenta na da-
nym rynku. To wszystko dzieje si¢ za sprawa zréznicowanych czynnikéw (bodzcéw), kto-
rych wspélne oddziatywanie wplywa na zlozonos¢ procesu decyzyjnego konsumenta, co

85 M. Bartosik-Purgat, Kulturowe uwarunkowania zachowari konsumentéw na przyktadzie mtodych
Europejczykéw, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu, Poznan 2011, s. 4.
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skutkuje dokonaniem wyboru®. Sg to czynniki o charakterze wewnetrznym (zalezne od
konsumenta) i zewnetrznym (plynace z otoczenia). Laczne oddziatywanie obydwu grup
czynnikow sprawia, ze zachowanie konsumentow charakteryzuje sie nieskonczona licz-
ba potrzeb, preferencji, postaw i reakcji¥”. Analiza literatury w tym zakresie pozwala za-
uwazy¢ pewne rozbieznosci w sposobie ich klasyfikowania. Ewa Kiezel dokonata podziatu
czynnikéw ksztaltujacych zachowanie konsumenta na: subiektywne, ekonomiczne oraz
pozaekonomiczne (obiektywne), a takze rozgraniczenia na czynniki wewnetrzne, tj. za-
lezne od konsumenta, i zewnetrzne, a wiec od niego niezalezne®. Podzial na czynniki we-
whnetrzne oraz zewngtrzne mozna traktowac jako najbardziej ogolny (szeroki). Czynniki
obiektywne zwigzane z uwarunkowaniami ekonomicznymi oraz pozaekonomicznymi to
szeroki zbior determinant o charakterze wewnetrznym i zewnetrznym.

Najwazniejszymi wérdd ekonomicznych determinant ksztaltujacych zachowanie
konsumentéw sa dochody i ceny débr konsumpcyjnych decydujace o popycie ryn-
kowym (bezposrednio oddzialujg na postepowanie konsumenta) oraz podaz wy-
znaczajaca rzeczywiste ramy konsumpcji*. Wsrdd czynnikéw pozaekonomicznych
mozna wymieni¢ uwarunkowania geograficzno-przyrodnicze (np. miejsce zamiesz-
kania konsumenta) czy cywilizacyjno-kulturowe. Oprécz tego bardzo wazng role
odgrywaja czynniki demograficzne (pte¢, wiek czy wielkos¢ gospodarstwa domo-
wego) oraz spoleczno-zawodowe (poziom wyksztalcenia badz pozycja spoleczna).

Coraz wieksze znaczenie zaczyna by¢ przypisywane determinantom subiektyw-
nym, ktére majg charakter psychologiczny (takim jak motywy, zwyczaje, postawy
czy przyzwyczajenia). Odzwierciedlaja one indywidualne réznice migdzy konsu-
mentami w obrebie réznych grup tych podmiotéw, a nawet w grupie, w ktorej
konsumenci sg do siebie podobni pod wzgledem okreslonych cech™. Jak wskazuja
G. Foxall i R. Goldsmith: czynniki psychologiczne poprzez swoj subiektywny cha-
rakter wplywaja na ksztalt ostatecznej decyzji konsumenta®.

1.3.2. Zachowania finansowe konsumentow

Potrzeby finansowe konsumenta realizowane s3 na rynku débr i ustug finansowych®~.
Konsumenci moga korzysta¢ z coraz wigkszej liczby produktéw, od najprost-
szych, takich jak rachunek bankowy (konto osobiste) i ustugi ptatnicze, do bardziej

86 A.Sleszynska-Swiderska, Zachowania. .., s. 47.

87 S. Gajewski, Zachowanie sie konsumenta a wspétczesny marketing, Wydawnictwo Uniwersyte-
tu todzkiego, £6dz 1994, s. 20-21.

88 E. Kiezel, Czynniki ksztattujqce zachowanie konsumentdw, [w:] eadem (red.), Konsument i jego
zachowania na rynku europejskim, PWE, Warszawa 2010, s. 104-143.

89 A.Sleszynska-Swiderska, Zachowania. .., s. 38.

90 Ibidem.

91 G.R.Foxall, R.E. Goldsmith, Psychologia konsumenta dla menadzera marketingu, Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 1998, s. 69.

92 1.D. Czechowska, W. Zaton, Problemy klientéw ustug finansowych oraz ich uwarunkowania,
~Bank i Kredyt”2018, nr 3, s. 290.
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skomplikowanych, np. produktéw kredytowych (np. kredyt hipoteczny). Podejmo-
wane decyzje odnoszace si¢ do produktéw i ustug, w tym finansowych, podyktowa-
ne s czynnikami materialnymi, ale réwniez gustami czy preferencjami®.

W celu realizacji wspominanych potrzeb finansowych konsumentéw konieczne
s3 réznorodne dzialania, ktére mozna okresli¢ mianem zachowan finansowych. Sa
to powszechne i dobrze znane rodzaje zachowan konsumenckich. Wedtug E. Bogac-
kiej-Kisiel zachowania finansowe zwigzane s z uzyskiwaniem i rozdysponowaniem
zasobow finansowych®. W tym zakresie wymieni¢ mozna chociazby: zarabianie,
odkladnie wolnych nadwyzek finansowych (oszczedzanie), inwestowanie, kredyto-
wanie potrzeb za pomoca kredytow czy pozyczek, ubezpieczanie si¢ itp.”> Autor-
ka obrazuje strukture zachowan finansowych na kilku poziomach, tj. tworzacych
hierarchie zachowan. Na najnizszym poziomie znajduje si¢ zarzadzanie budzetem
i pieniedzmi, kolejno - oszczednosci buforowe i zabezpieczenia, finansowanie ce-
16w, pozyczanie, a na samej gorze — zarzadzanie majatkiem®. Wazne, ze zaprezento-
wana hierarchia nie jest bezwzglednie stala. To raczej kwestia indywidulna, niektore
zachowania moga wystepowa¢ rownolegte czy tez w zmienionej kolejnosci.

Z kolei S. Smyczek proponuje rozpatrywanie zachowan finansowych konsu-
mentoéw w ramach trzech obszaréw (schemat 1.2).

Z informacji zamieszczonych na schemacie 1.2 wynika, Ze wazne jest rozréznie-
nie dzialan (zachowan) konsumentéw zwigzanych z korzystaniem z ustug ofero-
wanych przez rézne instytucje finansowe (np. banki), a wiec zachowan na rynku
ustug finansowych. Nalezy przy tym podkresli¢, ze zalicza sie tutaj wylacznie dzia-
tania konsumenta zwigzane z zaspokojeniem potrzeb konsumpcyjnych, niemajace
charakteru zarobkowego (tj. bez zachowan o charakterze produkcyjnym). Pozo-
stale rynkowe zachowania finansowe, wedlug S. Smyczka, obejmuja korzystanie
z ustug innych organizacji (np. rozliczenia podatkowe). Tworza one niejako pierw-
sza plaszczyzne, tzn. odnosza sie do zachowan finansowych na rynku. Z kolei za-
chowania finansowe w gospodarstwie domowym obejmuja dzialania zwigzane
gléwnie z gospodarowaniem $rodkami finansowymi oraz uzytkowaniem okreslo-
nych ustug finansowych (précz zachowan stricte finansowych zalicza si¢ tu wlasna
dzialalno$¢ ustugowo-produkcyjna, np. uprawe ogréodkéw dziatkowych, co do-
starcza srodkow konsumpcji). Nie jest mozliwe catkowite rozdzielenie tych obsza-
réw, poniewaz s one ze sobg powigzane”.

93 E. Bogacka-Kisiel, Finanse osobiste. Zachowania — Produkty - Strategie, Wydawnictwo Nauko-
we PWN, Warszawa 2012, s. 21.

94 Ibidem, s. 38.

95 A.Skibinska, Charakterystyka motywdw zachowarn finansowych mtodych ludzi, [w:] W. Grzegor-
czyk (red.), Marketing w obliczu nowych wyzwari rynkowych. Ksiega jubileuszowa z okazji 70-le-
cia Profesora Bohdana Gregora, Wydawnictwo Uniwersytetu t6dzkiego, £6dz 2013, s. 32.

96 E.Bogacka-Kisiel, Finanse..., s. 39.

97 S.Smyczek, Uwarunkowania zachowar konsumentéw na rynku ustug finansowych, [w:] A. Sam-
borski (red.), Uwarunkowania zachowari podmiotéw rynkowych — szanse i zagrozenia, Wy-
dawnictwo Wyzszej Szkoty Bankowej w Poznaniu, Poznan-Chorzéw 2012, s. 19.
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Zachowania
konsumentow
na rynku ustug
finansowych

Pozostate
rynkowe
zachowania
finansowe

Zachowania
finansowe
w gospodarstwie
domowym

Schemat 1.2. Obszary zachowarn finansowych konsumentéw
Zrédto: S. Smyczek, Modele zachowari konsumentéw na rynku ustug finansowych, Wydawnictwo AE,
Katowice 2007, s. 107.

1.4. Konsumenci na rynku hipotecznych kredytow
mieszkaniowych

Kredyt hipoteczny zostal szczegélowo uregulowany w Ustawie z 23 marca 2017 r.
o kredycie hipotecznym i nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i jego
agentami (dalej u.o.k.h.)®®. Zgodnie z art. 3. u.o.k.h. przez umowe o kredyt hipo-
teczny rozumie si¢ ,,umowe, w ktdrej bank udziela konsumentowi kredytu lub daje
mu przyrzeczenie udzielenia kredytu zabezpieczonego hipoteka lub innym pra-
wem zwigzanym z nieruchomosci mieszkalng lub przeznaczonego na sfinansowa-
nie niezwigzanego z dzialalnoscig gospodarcza lub prowadzeniem gospodarstwa
rolnego nabycia lub utrzymania okreslonego prawa wtasnosci nieruchomosci”

Na przestrzeni ostatnich kilkudziesi¢ciu lat mozna zaobserwowa¢é systematyczny
wzrost liczby zawieranych uméw hipotecznych kredytéw mieszkaniowych (wykres 1.1).

Na koniec IV kwartatu 2021 r. liczba czynnych uméw o hipoteczny kredyt miesz-
kaniowy wyniosta 2 546 560 sztuk. Oznacza to przyrost az o 124% w poréwnaniu do
roku 2007 (gdzie liczba czynnych uméw wynosita 1 135 684 sztuk)®. Jezeli chodzi
o strukture zadluzenia konsumentéw, przedstawiona statystyka uwidacznia, jak duze
znaczenie odgrywa ta kategoria zobowigzan. Bez watpienia posiadanie nieruchomosci

98 Ustawa z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami
kredytu hipotecznego i agentami (Dz.U. 2022, poz. 2245, 2339; 2025, poz. 146).

99 J.Fila, E. Grzegorczyk, M. Paduszynska, Wybrane Zrédta finansowania mikro-, matych i srednich
przedsiebiorstw w Polsce, Wydawnictwo Uniwersytetu £édzkiego, L6dz 2022, s. 144.
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stanowi jedng z podstawowych potrzeb dla konsumentdw. Przyrost w zakresie liczby
czynnych uméw hipotecznego kredytu mieszkaniowego uwarunkowany byt poprawa
sytuacji gospodarczej Polski, a takze rozwojem rynku mieszkaniowego. Bardzo duze
znaczenie mialy tez poprawa sytuacji na rynku pracy i spadek poziomu bezrobocia'®.
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Wykres 1.1. Liczba czynnych uméw hipotecznego kredytu mieszkaniowego w latach 2002-2021
(w tys. uméw)

Zrédto: Raporty AMRON-SARfiN (Ogdlnopolski raport o kredytach mieszkaniowych i cenach
transakcyjnych nieruchomosci, 6 edycja [4/2010], Warszawa 2011, s. 6 oraz 50 edycja [4/2021],
Warszawa 2022, s. 9).
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Wykres 1.2. Catkowity stan zadtuzenia z tytutu hipotecznych kredytéw mieszkaniowych

w latach 2002-2021 (w mld zt)

Zrédto: Raporty AMRON-SARfiN (Ogdlnopolski raport o kredytach mieszkaniowych i cenach
transakcyjnych nieruchomosci, 6 edycja [4/2010], Warszawa 2011, s. 6 oraz 50 edycja [4/2021],
Warszawa 2022, s. 9).

100 Raport AMRON-SAR(fiIN, Ogdlnopolski raport o kredytach mieszkaniowych i cenach transakcyj-
nych nieruchomosci, 50 edycja (4/2021), s. 8.
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W przypadku catkowitego stanu zadluzenia z tytulu hipotecznych kredytéw
mieszkaniowych od 2002 do 2021 r. (z wyjatkiem 2017 r., gdzie w poréwnaniu
do 2016 r. nastgpila niewielka korekta in minus) mozna zaobserwowac wzglednie
staly wzrost. Na koniec 2021 r. catkowite zadluzenie z tytutu hipotecznych kredy-
tow mieszkaniowych osiagnelo najwyzsza warto$¢ na przestrzeni badanych 20 lat,
przekraczajac poziom 511 mld ztotych (wykres 1.2)'".
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Wykres 1.3. Dynamika catkowitego zadtuzenia z tytutu hipotecznych kredytéw mieszkaniowych
Zrédto: Raporty AMRON-SARfiN (Ogdlnopolski raport o kredytach mieszkaniowych i cenach
transakcyjnych nieruchomosci, 6 edycja [4/2010], Warszawa 2011, s. 6 oraz 50 edycja [4/2021],
Warszawa 2022, s. 9).

Jezeli chodzi o dynamike zmian catkowitego zadluzenia z tytutu hipotecznych
kredytéw mieszkaniowych w ujeciu r/r w badanym okresie 2002-2021, najwiekszy
przyrost odnotowano w roku 2008 (wykres 1.3). Natomiast od 2010 r. dynamika
zmian warto$ci udzielonych kredytow hipotecznych ksztaltowala sie ponizej war-
tosci $redniej dla lat 2002-2021 (tj. ponizej poziomu 120%)"*.

W 2021 r. $rednia warto$¢ kredytu mieszkaniowego ogotem osiagneta poziom
okolo 334 tys. zl. Jezeli chodzi o kredyt udzielony w PLN, jego przeci¢tna wartos¢
wyniosta okolo 348 tys. zt (stanowilo to wzrost w wysokosci 12,52% wzgledem
roku poprzedniego) (wykres 1.4). Z kolei w przypadku kredytu w walutach obcych,
przecietna wartos¢ wynosita na koniec 2021 r. okoto 293 tys. zt (wzrost w poréw-
naniu z rokiem poprzednim o 14,70%).

101 W 2022 r. mozna zaobserwowac, podobnie jak w przypadku liczby czynnych uméw o hi-
poteczny kredyt mieszkaniowy, spadek wartosci catkowitego zadtuzenia (r/r na poziomie
2,98%). Korekta in minus liczby czynnych uméw kredytowych w roku 2022 w poréwnaniu
do roku poprzedniego wyniosta okoto 7%.

102 J.Fila, E. Grzegorczyk, M. Paduszynska, Wybrane Zrédta. .., s. 144.
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Wykres 1.4. Srednia wartoé¢ udzielonego kredytu mieszkaniowego w latach 2002-2021
Zrédto: Raporty AMRON-SARfiN (Ogdlnopolski raport o kredytach mieszkaniowych i cenach
transakcyjnych nieruchomosci, 6 edycja [4/2010] Warszawa 2011, s. 11 oraz 50 edycja [4/2021],
Warszawa 2022, s. 23-24).

Na koniec 2021 r. banki udzielily 256 456 hipotecznych kredytéw mieszkanio-
wych, ktérych wartos$¢ opiewala na kwote 85,761 mld zI. Bioragc pod uwage anali-
zowany okres, a wiec lata 2002-2021, byta to najwyzsza wartos¢ udzielonych przez
sektor bankowy kredytow hipotecznych (tabela 1.3).

W 2021 r. w poréwnaniu do roku 2020 nastapil wzrost wartosci udzielonych
kredytéw o ponad 40%; z kolei z punktu widzenia liczby udzielonych kredytéw byt
on na poziomie ponad 25%. Najwyzsza dodatnia dynamika zmian, jesli chodzi za-
réwno o liczbe, jak i o warto$¢ nowo udzielanych kredytéw hipotecznych, miala
miejsce w 2006 r. (tabela 1.3).

Tabela 1.3. Wartos¢ oraz liczba nowo udzielonych hipotecznych kredytéw mieszkaniowych
w latach 2002-2021

Rok Wartos¢ Zmianar/r Liczba udzie}onych Zmianar/r
(w mld zt) (w %) kredytow (w %)
2002 7,400 - 112 000 -
2003 11,300 52,70 141 000 25,89
2004 15,200 34,50 162 000 14,89
2005 24,200 59,21 218 000 34,50
2006 41,782 72,65 297151 36,31
2007 55,862 33,70 314283 5,77
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Tab. 1.3 (cd.)

Rok Wartos¢ Zmiana r/r Liczba udzie'lonych Zmianar/r
(w mld zt) (w %) kredytow (w %)
2008 57,128 2,27 286 761 -8,76
2009 38,734 232,20 189192 234,02
2010 48,660 25,63 230361 21,76
2011 49,210 1,13 231159 0,35
2012 39,108 -20,53 196 557 -14,97
2013 36,475 -6,73 176 866 -10,02
2014 36,824 0,96 174087 -1,57
2015 39,320 6,78 181 325 4,16
2016 39,496 0,45 178409 ~1,61
2017 44 574 12,86 190 634 6,85
2018 53,852 20,82 212 596 11,52
2019 62,629 16,30 225073 5,87
2020 60,671 -3,13 204 170 -9,29
2021 85,761 41,35 256 456 25,61

Zrédto: Raporty AMRON-SARFiN (Ogélnopolski raport o kredytach mieszkaniowych i cenach
transakcyjnych nieruchomosci, 6 edycja [4/2010], Warszawa 2011, s. 8 oraz 50 edycja [4/2021],
Warszawa 2022, s. 18).

W zasadzie od 2002 do 2006 r. zardwno w zakresie liczby, jak i wartos$ci udziela-
nych kredytéw hipotecznych odnotowywano wysoka dodatnig dynamike wzrostu
(na $rednim poziomie siegajacym blisko 55%). Byto to konsekwencja wejécia Polski
do struktur Unii Europejskiej i mozliwosci zaciaggania kredytu hipotecznego w wa-
lutach obcych, ktdra zakonczyla sie wybuchem kryzysu subprime w drugiej potowie
2008 r."”* Od roku 2008 mozna zaobserwowac odwrdcenie tego trendu (z wyjatkiem
roku 2010). Po kryzysie finansowym, datowanym na lata 2007-2008, nie notowano
juz tak dynamicznego rozwoju rynku kredytéw hipotecznych. Dopiero od 2017 r.
mowi si¢ o dwucyfrowym wzroécie wartosci udzielanych kredytéw - podobna

103 J. Ackermann, The subprime...,s. 329-337; M.F. Hellwig, Systemic risk in the financial sector: An
analysis of the subprime-mortgage financial crisis, ,De Economist” 2009, no. 157, s. 129-207.
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sytuacja miala miejsce do 2019 r. (pomimo wybuchu pandemii COVID-19 nie
zanotowano wyhamowania akcji kredytowej bankéw w zakresie hipotecznych
kredytow mieszkaniowych). Wptyw pandemii koronawirusa w postaci spadku ak-
tywnosci bankow w zakresie udzielanych kredytow byl widoczny w 2020 r.'*

Tabela 1.4. Struktura nowo udzielonych kredytow wedtug wysokosci kredytu rocznie
w latach 2008-2021 (w %)

it | domo | doso | om0 | doson | OO, 00
tys. zt tys. zt tys. zt tys. zt

2008 | 24,01 32,07 18,86 10,56 5,60 7,24 1,67
2009 26,34 31,39 17,62 10,30 5,23 7,42 1,72
2010 26,46 31,17 18,11 11,28 5,45 6,41 1,15
2011 23,34 31,29 20,79 12,07 5,75 5,87 0,89
2012 | 24,90 32,64 20,74 10,89 5,04 5,14 0,64
2013 | 23,82 33,10 20,72 11,49 5,25 5,07 0,55
2014 19,53 34,66 22,35 12,39 5,47 5,06 0,54
2015 18,01 35,91 23,22 12,12 5,39 4,87 0,48
2016 16,25 37,12 24,61 12,33 4,98 4,30 0,41
2017 12,96 35,47 25,83 14,26 5,86 5,22 0,40
2018 9,10 33,27 28,30 16,12 7,09 5,75 0,37
2019 7,04 27,71 28,56 18,88 9,32 8,08 0,41
2020 6,20 24,20 27,61 20,34 11,24 9,88 0,52
2021 7,04 27,71 28,56 18,88 9,32 8,08 0,41

Zrédto: Raporty AMRON-SARFiN (Ogélnopolski raport o kredytach mieszkaniowych i cenach
transakcyjnych nieruchomosci, 6 edycja [4/2010], Warszawa 2011, s. 12 oraz 50 edycja [4/2021],
Warszawa 2022, s. 25).

104 A.M. Korzeniowska, J. Rutecka-Géra, M. Swacha-Lech, K. Waliszewski, Wpfyw pandemii
COVID-19 na finanse osobiste, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu,
Wroctaw 2023, s. 60.
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Z punktu widzenia wysoko$ci udzielanego kredytu w latach 2008-2018 najwiek-
szy odsetek przypadal na kredyty udzielane w kwocie od 100 tys. do 200 tys. z1 (sred-
nio stanowity one 33,46%). Poczawszy od 2019 roku dominowaly kredyty udzielane
w kwotach od 200 tys. do 300 tys. zl (Srednio 28,24% w latach 2019-2021), kolejno
byly to kredyty w kwotach od 100 tys. do 200 tys. zt (tabela 1.4).

W tej cze$ci opracowania przedstawione zostang informacje pozyskane z Biura
Informacji Kredytowej prezentujace portfel kredytéw mieszkaniowych. Obejmuja
one udzielone hipoteczne kredyty mieszkaniowe przez sektor bankowy w Polsce,
z uwzglednieniem plci oraz wieku kredytobiorcéw. Zgodnie z metodologia Biu-
ra Informacji Kredytowej, jesli kredyt jest zaciagniety przez wigcej niz jedna oso-
be, to charakterystyki na poziomie rachunku s dzielone proporcjonalnie przez
liczbe kredytobiorcéw (np. 1/2 kredytu jest przypisana do wieku pierwszego kre-
dytobiorcy, a 1/2 kredytu do wieku drugiego kredytobiorcy - dotyczy to liczby
czynnych kredytow oraz kwoty do splaty). Informacje na temat kredytoéw mieszka-
niowych w przekroju pici i wieku nie sg ogélnodostepne. Autorka pozyskata dane
samodzielne, kierujac zapytanie do Biura Informacji Kredytowej, w celu doboru
proby badawczej do struktury kredytobiorcow kredytéw mieszkaniowych w Pol-
sce. Dane odzwierciedlajg stan na koniec roku kalendarzowego (tabela 1.5).

Tabela 1.5. Liczba czynnych kredytéw mieszkaniowych w podziale na pte¢ oraz wiek
kredytobiorcéw w latach 2018-2021

Lata
Kryterium 2018 2019 2020 2021
Pteé (w %)
K 49,40 49,23 49,09 48,94
M 50,58 50,75 50,89 51,04
b.d. 0,02 0,02 0,02 0,02
Wiek (w %)
18-24 0,05 0,12 0,26 0,59
25-34 12,53 15,41 18,04 21,19
35-44 42,54 42,49 42,29 41,80
45-54 27,63 26,51 25,53 24,27
55-64 11,86 10,89 9,99 8,95
65+ 5,39 4,57 3,88 3,20
RAZEM 2425891 2520370 2586774 2666933

Zrédto: informacje pozyskane przez Autorke z Biura Informacji Kredytowej.
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Biorac pod uwagge liczbe czynnych kredytéw mieszkaniowych w badanym okre-
sie, mozna zauwazy¢, ze nastapil wzrost z poziomu 2 425 891 sztuk w 2018 r. do
2 666 933 sztuk w 2021 r. (czyli o okoto 10%). Uwzgledniajac za$ pte¢, dojdzie-
my do wniosku, ze nieznaczng wigkszo$¢ stanowili mezczyzni (Srednio ich udziat
w latach 2018-2021 ksztaltowat si¢ na poziomie 51%). Z kolei analizujac wiek kre-
dytobiorcéw, w kazdym z badanych lat najliczniejsza grupe stanowily osoby od
35 do 44 lat ($rednio ich udzial uksztaltowal sie na poziomie 42,28%) (tabela 1.5).

Tabela 1.6. Kwota do sptaty kredytu mieszkaniowego (saldo) w mln ztotych w latach 2018-2021

Lata
Kryterium 2018 2019 2020 2021
Pteé (w %)
K 48,27 48,13 48,01 47,89
M 51,69 51,83 51,94 52,07
b.d. 0,05 0,04 0,05 0,05
Wiek (w %)
18-24 0,04 0,1 0,27 0,63
25-34 12,81 16,5 19,80 24,07
35-44 4591 45,7 44,96 43,84
45-54 28,98 27,1 25,57 23,48
55-64 9,15 8,1 7,22 6,20
65+ 3,09 2,6 2,18 1,77
RAZEM 431 434,27 458 714,31 491 909,01 526 367,25

Zrédto: informacje pozyskane przez Autorke z Biura Informacji Kredytowe;j.

W tabeli 1.6 przedstawiono warto$¢ salda kredytéw mieszkaniowych (kwoty
pozostatej do spiaty w mln zlotych) w latach 2018-2021. Podobnie jak w przypad-
ku liczby czynnych uméw o kredyt saldo kredytowe (kwota pozostala do splaty)
systematycznie rosta w badanym okresie. Na koniec 2021 r. zadluzenie wynosito
525 367,25 mln zt i wzrosto o 22% w poréwnaniu do 2018 r. Udzial procentowy
kredytobiorcéw z punktu widzenia plci oraz wieku ksztaltowat si¢ podobnie, jak
w przypadku liczby czynnych kredytéw mieszkaniowych. Nieznaczng wigkszos¢
stanowili mezczyzni ($rednio ich udzial w badanych latach to 52%). Z kolei pa-
trzac z punktu widzenia kryterium wieku kredytobiorcy, zauwazymy, ze przewa-
zali ci od 35 do 44 lat ($rednio na poziomie 45%).
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Nastepnie przedstawiono statystyki dotyczace liczby klientéw zwigzanych z kre-
dytem mieszkaniowym w badanych latach (tabela 1.7).

Tabela 1.7. Liczba klientéw zwigzanych z kredytem mieszkaniowym

Lata
Kryterium 2018 2019 2020 2021
Pteé (w %)
K 49,82 49,71 49,62 49,52
M 50,15 50,27 50,36 50,46
b.d. 0,02 0,02 0,02 0,02
Wiek (w %)
18-24 0,05 0,12 0,24 0,51
25-34 11,69 14,35 16,84 19,82
35-44 41,38 41,46 41,40 41,09
45-54 27,38 26,41 25,54 24,44
55-64 12,83 11,89 11,00 9,95
65+ 6,67 5,77 4,98 4,19
RAZEM 4354 487 4492 388 4582 828 4 688 845

Zrédto: informacje pozyskane przez Autorke z Biura Informacji Kredytowe;j.

Na koniec 2021 r. kredyt mieszkaniowy (zaciggniety samodzielnie badz z in-
nym kredytobiorcg) posiadato 4,7 mln 0s6b — w poréwnaniu do roku 2018 liczba
kredytobiorcéw wzrosta zatem o okoto 8%. Odwotujac si¢ do plci, dostrzezemy, ze
nieznaczng wiekszos$¢ stanowili mezczyzni ($rednio 50,31% w badanych latach).
Biorac za$ pod uwage wiek, stwierdzimy, ze przewazali kredytobiorcy majacy od
35 do 44 lat ($rednio 41,33% w badanych latach).

W celu zobrazowania populacji kredytobiorcow mieszkaniowych (i ustalenia
udziatu dorostych Polakéw posiadajacych taki kredyt w odniesieniu do calej po-
pulacji w kraju) w tabeli 1.8 przedstawiono statystyki dotyczace liczby ,unikal-
nych” klientéw (gdyz zgodnie ze statystykami przedstawionymi w tabeli 1.6 dany
kredytobiorca mégl posiada¢ wigcej niz jedno zobowigzanie).
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Tabela 1.8. Liczba unikalnych klientow zwigzanych z kredytem mieszkaniowym

Lata
Kryterium 2018 2019 2020 2021
Ptec (w %)
K 50,01 49,91 49,82 49,73
M 49,97 50,07 50,16 50,25
b.d. 0,02 0,02 0,02 0,02
Wiek (w %)
18-24 0,06 0,13 0,26 0,56
25-34 12,49 15,33 17,93 20,96
35-44 41,10 40,99 40,77 40,26
45-54 26,55 25,58 24,73 23,71
55-64 12,81 11,91 11,05 10,06
65+ 6,98 6,06 5,25 4,44
RAZEM 3879943 3999444 4081558 4179182

Zrédto: informacje pozyskane przez Autorke z Biura Informacji Kredytowe;j.

Na koniec 2021 r. liczba ,,unikalnych” kredytobiorcéw mieszkaniowych wynio-
sta 4,2 mln os6b, co w poréwnaniu do roku 2018 oznacza wzrost o okoto 8%.
Po uwzglednieniu kryterium plci dojdziemy do wniosku, ze nieznaczng wiekszos¢
stanowili mezczyzni ($rednio 50,11% w badanych latach). Biorac za$ pod uwage
wiek, stwierdzimy, ze przewazajg kredytobiorcy w wieku od 35 do 44 lat ($rednio
40,78% w badanych latach).

1.5. Rola posrednikow na rynku hipotecznych
kredytow mieszkaniowych

Na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych wazne zadanie spetniaja po-
$rednicy kredytu hipotecznego, ktérych dziatalno$¢ jest regulowana ustawowo.
Definicje posrednika kredytu hipotecznego zawiera art. 4 pkt 15 u.0.k.h.'” Zgod-

105 Ustawa z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami
kredytu hipotecznego i agentami (Dz.U. 2022, poz. 2245, 2339; 2025, poz. 146).
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nie z nig posrednik kredytu hipotecznego to przedsigbiorca w rozumieniu art.
43 Kodeksu cywilnego'® niebedgcy kredytodawca, ktdry w ramach wykonywanej
dzialalnosci gospodarczej lub zawodowej, za wynagrodzeniem w formie pieniez-
nej lub innej uzgodnionej formie korzysci finansowe;j:

* przedstawia lub oferuje konsumentom umowy o kredyt hipoteczny,

* udziela konsumentom pomocy, podejmujac prace przygotowawcze lub
przedumowne dzialania administracyjne inne niz wymienione w lit. a, pole-
gajace na obstudze dokumentéw w zwigzku z umowami o kredyt hipoteczny,

* zawiera z konsumentami umowy o kredyt hipoteczny w imieniu kredyto-
dawcy.

Wymogi dla posrednikéw kredytu hipotecznego, agentéw oraz personelu
kredytodawcy, posrednika kredytu hipotecznego lub agenta zawiera rozdzial 7
u.o.k.h. Do $wiadczenia dziatalno$ci posrednictwa kredytu hipotecznego koniecz-
ne jest uzyskanie zezwolenia wydanego przez Komisje Nadzoru Finansowego
(art. 48.1. u.o.k.h.). Aby je otrzyma¢, trzeba m.in. zlozy¢ z wynikiem pozytyw-
nym egzamin na posrednika kredytu hipotecznego (wymog ten nie obowigzuje
0s0b, ktore ukonczyly wyzsze studia ekonomiczne lub prawnicze i uzyskaly tytut
magistra) (art. 49.2. u.ok.h). Zagadnienia egzaminacyjne sa okreslone w art. 53
ust. 3 u.o.k.h. Sprawdzanie wiedzy dotyczy obszaréw z zakresu kredytow hipotecz-
nych oraz zwykle z nimi zwigzanych ustug dodatkowych, przepiséw dotyczacych
umoéw o kredyt zawieranych z konsumentami, w szczegdlnosci przepisow z zakre-
su ochrony konsumentdw i przepisdw ustawy, zawierania umoéw sprzedazy nie-
ruchomodci, wyceny zabezpieczen wierzytelnosci, organizacji i funkcjonowania
ksiag wieczystych, funkcjonowania rynku panstwa cztonkowskiego, w ktérym po-
srednik kredytu hipotecznego §wiadczy ustugi zwigzane z kredytem hipotecznym,
standardéw etyki biznesu, procesu oceny zdolnosci kredytowej czy zagadnien fi-
nansowych i ekonomicznych. Obowigzkiem posrednika kredytu hipotecznego jest
zawarcie umowy ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej za szkody wyrzadzo-
ne w zwigzku z wykonywang dziatalno$ciag w zakresie posrednictwa kredytu hi-
potecznego lub umowe gwarancji bankowej badz ubezpieczeniowej na wypadek
odpowiedzialnosci wyniklej z niedochowania nalezytej starannosci w zwigzku
z wykonywaniem tej dzialalnosci (art. 55.1. o.k.h.).

Komisja Nadzoru Finansowego prowadzi rejestr posrednikéw kredytu hipo-
tecznego i agentow, ale takze posrednikéw kredytu konsumenckiego (art. 62.1.
u.o.k.h.). Posrednicy kredytu hipotecznego zobligowani s3 do wypelnienia szere-
gu obowigzkdéw informacyjnych wobec konsumentéw (patrz rozdziat 2 u.o.k.h).
Warto podkresli¢, ze przed zawarciem umowy o kredyt hipoteczny na kredy-
todawcy, posredniku kredytu hipotecznego oraz agencie spoczywa obowigzek
przekazania konsumentowi na trwalym nos$niku zindywidualizowanych infor-
macji niezbednych do poréwnania kredytéw hipotecznych dostepnych na ryn-
ku, oceny konsekwencji ich zaciggnigcia i podjecia przez konsumenta swiadomej

106 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz.U. 2024, poz. 1061, 1237).
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decyzji dotyczacej zawarcia umowy o kredyt hipoteczny (art. 11.1. w.o.k.h). In-
formacje te przekazywane sg na stosownym formularzu informacyjnym, ktérego
wzor zawarty jest w zalaczniku nr 1 do w.o.kh. Wskazéwki co do jego wypel-
nienia zawiera zalgcznik nr 2 do u.o.k.h. Kredytodawca, posrednik kredytu hi-
potecznego oraz agent s3 obowiazani do przyjecia i stosowania zasad dobrych
praktyk w zakresie $wiadczenia ustug zwiagzanych z kredytem hipotecznym
(art. 16.1. u.o.k.h.). Co istotne, w przypadku $wiadczenia ustug doradczych, kre-
dytodawca, posrednik kredytu hipotecznego oraz agent musza zadbac o to, aby
struktura wynagrodzenia ich personelu umozliwiata dziatanie w najlepszym in-
teresie konsumenta, w tym nie byta uzalezniona od osiggnigcia okreslonych ce-
16w w zakresie sprzedazy (art 13.3. u.o.k.h.). Rozdziat 3 u.o.k.h. poswiecony jest
aspektom $wiadczenia ustug doradczych. Wynika z niego, ze konsument powi-
nien przekaza¢ kredytodawcy, posrednikowi kredytu hipotecznego lub agento-
wi niezbedne informacje dotyczace jego potrzeb, sytuacji finansowej i osobistej,
preferencji oraz celéw, aby umozliwi¢ rekomendacj¢ odpowiednich uméw o kre-
dyt hipoteczny (art. 27.1. u.o.k.h.).

Danych na temat skali dzialalno$ci posrednikéw kredytowych dostarczaja ra-
porty Zwiagzku Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce'””. Raport dotyczacy sek-
tora posrednictwa finansowego w Polsce obejmuje dane zebrane od siedmiu
najwiekszych firm (lideréw sektora), tj. Credipass Polska S.A., Expander Advisors
Sp. z 0.0., Grupa ANG S.A., Lendi Sp. z o0.0., mFinanse S.A., Notus Finanse S.A.,
Phinance S.A. Z raportu wynika, Ze udzial kredytéw hipotecznych, w ktérych
udzieleniu posredniczyli Czlonkowie ZPE, w wartosci i liczbie kredytéw udzie-
lonych na rynku w IV kwartale 2023 r. (wedlug danych dostarczanych przez
Centrum Amron) wynio6st 66,8% w ujeciu wartosciowym i 65,0% w ujeciu ilo-
$ciowym'®.

Tabela 1.9. Warto$¢ i liczba zawartych umdw kredytu hipotecznego przez cztonkéw ZPF
w latach 2020-2023

Rok Wartos¢ (w mid zt) Liczba (w tys.)
2020 30,85 96,73
2021 50,22 143,33
2022 32,37 90,46
2023 40,68 101,88

Zrédto: ZPF, Sektor posrednictwa finansowego w Polsce. Lata 2020-2023, Gdansk 2024, s. 7.

107 https://zpf.pl/o-nas/misja-i-dzialalnosc (dostep: 15.03.2025).
108 ZPF, Sektor posrednictwa finansowego w Polsce. Lata 2020-2023, Gdarisk 2024, s. 6.
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Biorac pod uwage dane roczne za lata 2020-2023, zauwazymy, Ze najwyzszy wy-
nik w zakresie wartosci oraz liczby zawartych uméw o kredyt hipoteczny udzielo-
nych poprzez posrednictwo cztonkéw ZPF zostal odnotowany w 2021 r. (wowczas
warto$¢ umow byla wyzsza niz 50 mld zt, a ich liczba przekroczyta poziom 140 tys.)
(tabela 1.9). Jest to zgodne z ogdlnymi danymi Centrum Amron, wediug ktérych
w roku 2021 zaréwno liczba, jak i warto$¢ udzielonych kredytéw hipotecznych osia-
gnety rekordowo wysoka warto$¢ (informacje te zaprezentowano w poprzednim
podrozdziale). Srednia warto$¢ kredytu hipotecznego w badanych latach ksztatto-
wala sie na poziomie przekraczajacym poziom 300 tys. zt (w 2020 r. - 318,9 tys. zk;
w 2021 1. — 350,4 tys. zt; w 2022 r. - 357,8 tys. zl; w 2023 r. — 399,2 tys. zb).

W raporcie ZPF podkreslono gléwne szanse i bariery dla rozwoju sektora po-
$rednictwa finansowego, wskazujac, ze kluczowymi czynnikami dla branzy be-
dzie rozwdj nowych technologii i digitalizacja, otoczenie makroekonomiczne oraz
efektywnos¢ kosztowa'®.

W celu zobrazowania wielko$ci rynku po$rednictwa kredytowego postuzono sie
réwniez danymi z raportéw Gléwnego Urzedu Statystycznego (GUS). Za lata 2006-
2014 skorzystano z danych zawartych w raportach pt. Dziatalnos¢ przedsigbiorstw po-
srednictwa kredytowego, z kolei dla lat 2015-2021 siegni¢to po dane z raportéw pt.
Wyspecjalizowane segmenty rynku finansowego. Dane roczne zobrazowano w przekro-
ju zaréwno liczby, jak i wartosci udzielonych kredytow w latach 2006-2021, uwzgled-
niajac liczbe podmiotéw, ktére podlegaty badaniu w danym roku (tabela 1.10).

W 2021 r. przedsiebiorstwa posrednictwa kredytowego udzielity 3,98 mln kre-
dytéw i pozyczek o tacznej wartosci 64,3 mld zt. W ogélnej liczbie kredyty hipo-
teczne mialy udzial wynoszacy 3,3%, z kolei w ujeciu wartosciowym przekroczyl
on poziom 71% na koniec 2021 r. Srednio w calym badanym okresie udziat kredy-
tow hipotecznych w ogolnej wartosci udzielonych kredytéw i pozyczek ksztatto-
wal sie na poziomie 57%.

W raportach pt. Wyspecjalizowane segmenty rynku finansowego od 2017 r. ana-
lizy zostaly rozszerzone o dane panelowe (panel zbilansowany) dla podmiotéw
prowadzacych dzialalno$¢ posrednictwa kredytowego, dziatalno$¢ leasingowa czy
faktoringowa'".

Dane w ujeciu panelowym zaprezentowano za okres pigcioletni dla lat 2017-2021,
biorac pod uwage 138 podmiotow, ktdre braly udzial w badaniu corocznie w tych
latach. Analizy uzupelniono o dane panelowe za okres 2014-2016, uwzgledniajac
97 podmiotéw corocznie uczestniczacych w badaniu dla tego przedzialu lat (tabe-
la 1.11). W ujeciu panelowym stanowia one znaczny odsetek podmiotéw badanych
w ogole, co potwierdza udzial wartosci udzielonych kredytéw i pozyczek w stosun-
ku do wartosci udzielonych kredytéw i pozyczek przez badane podmioty ogdtem.
W 2017 roku udzial ten wyniést 60,2%, a w 2021 r. osiagnat wartos¢ 93,6%"'".

109 Ibidem, s. 19.
110 GUS, Wyspecjalizowane segmenty rynku finansowego 2021, Warszawa 2022, s. 23.
111 Ibidem.
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Tabela 1.10. Liczba i wartos¢ kredytow i pozyczek ogdtem oraz udziat kredytéw hipotecznych
udzielonych przez podmioty posrednictwa kredytowego w latach 2006-2021

Liczba Udziat kredy- Wartos¢ Udziat kre- .
R P . dytow hipo- Liczba
udzielonych | tow hipotecz- udzielonych . .
U R P tecznych (wg podmiotow

Rok |kredytowipo- | nych (wgliczby | kredytow i po- s . .

. . Py s . wartosci kre- objetych

zyczek ogo- | kredytow ogo- | zyczek ogotem . . .

dytow ogotem) | badaniem
tem (w mln) tem) (w %) (wmld zt)
(w %)

2006 3,42 1,04 13,09 46,14 33
2007 2,32 1,87 23,16 49,14 33
2008 3,31 1,71 24,13 61,09 47
2009 2,14 1,59 14,77 69,47 56
2010 1,86 2,35 13,42 84,34 59
2011 2,20 2,81 20,48 72,53 64
2012 2,94 1,65 18,07 59,80 69
2013 3,21 1,96 4431 32,96 118
2014 5,32 1,19 27,92 52,45 140
2015 6,06 1,18 33,09 49,63 168
2016 5,10 1,51 38,63 46,51 177
2017 5,88 1,49 45,94 44,66 257
2018 5,44 1,97 50,84 54,42 283
2019 5,09 1,53 42,88 52,80 282
2020 4,35 2,02 44,03 63,94 249
2021 3,98 3,29 64,34 71,31 215

Zrédto: GUS, Dziatalnosé przedsiebiorstw posrednictwa kredytowego, za lata 2006-2014,
Warszawa 2007-2015 oraz GUS, Wyspecjalizowane segmenty rynku finansowego,
za lata 2015-2021, Warszawa 2016-2022.

W grupie 138 przedsigbiorstw, ktore corocznie braly udzial w badaniu w latach
2017-2021, liczba udzielonych w ciggu roku kredytéw i pozyczek ogdétem zmala-
ta z poziomu 3,9 mln w 2017 r. do poziomu 3,5 mln w 2021 r. Odwrotna sytuacja
wystapita w przypadku kredytéw hipotecznych, gdzie odnotowano wzrost udzie-
lonych kredytéw z poziomu 49,4 tys. do poziomu blisko 125 tys. w 2021 r. W przy-
padku wartosci udzielonych przez podmioty posrednictwa kredytowego kredytow
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i pozyczek ogoélem mozna zauwazy¢, ze w ostatnim badanym roku, tj. 2021 r., ich
warto$¢ przekroczyla poziom 60 mld z1, a kredytow hipotecznych - 43 mld z1 (sta-
nowito to 72,5% wszystkich udzielonych kredytéw i pozyczek wzgledem 41,5%
22017 1.).

Tabela 1.11. Liczba i wartos$¢ kredytow i pozyczek ogdtem oraz kredytdéw hipotecznych
udzielonych przez podmioty posrednictwa kredytowego - dane panelowe za lata 2014-2016
oraz 2017-2021

. . . . Wartosé Wartos¢
. Liczba udzielo- | Liczba udzielo- . .
Liczba . , udzielonych udzielonych
nych kredytow | nych kredytow P )y
Rok badanych |. 7. . . kredytow i po- kredytow
L, i pozyczek ogo- | hipotecznych | . . .
podmiotow tem (w min) (wtys.) zyczek ogotem | hipotecznych
ys. (w mld zt) (wmld zt)
2014 97 3,83 59,84 25,20 13,77
2015 97 3,80 68,85 29,58 15,79
2016 97 4,17 74,49 33,85 17,39
2017 138 3,91 49,40 27,68 11,50
2018 138 3,95 54,50 32,03 14,78
2019 138 3,67 75,79 40,15 22,98
2020 138 2,90 83,16 40,52 26,50
2021 138 3,48 124,65 60,25 43,66

Zrédto: GUS, Wyspecjalizowane segmenty rynku finansowego, raporty za 2018 oraz 2021 rok,
Warszawa 2019 oraz 2022.

Nastepnie, korzystajac z danych zawartych w raporcie GUS pt. Wyspecjalizowa-
ne segmenty rynku finansowego dla danych panelowych w zakresie rocznej sprze-
dazy kredytéw hipotecznych (dokladne dane zawarto w tabeli 1.11), wykazano
udzial posrednikéw kredytowych w rocznej sprzedazy hipotecznych kredytow
mieszkaniowych ogélem, bazujac na danych zawartych w raportach AMRON-
-SARFiN prezentujacych zaréwno ilos¢ nowo udzielonych kredytéw, jak i ich
warto$¢''?. Zgodnie z danymi AMRON liczba nowo udzielonych kredytéw hipo-
tecznych wzrosla z poziomu 174 tys. w roku 2014 do poziomu 256,5 tys. udzielo-
nych kredytow w 2021 r. Warto$¢ kredytow hipotecznych udzielonych przez sektor

112 AMRON-SAR(IN, Ogdlnopolski raport o kredytach mieszkaniowych i cenach transakcyjnych
nieruchomosci, 50 edycja (4/2021), s. 18.
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bankowy w 2021 r. byla najwyzsza w historii polskiego rynku kredytéw hipotecz-
nych, przekraczajac poziom 256 mld zt (podczas gdy w 2014 r. bylo to odpowied-
nio 36,8 mld zl). Dokladne dane zawarto w tabeli 1.3.
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Wykres 1.5. Udziat posrednikéw kredytowych w sprzedazy kredytéw hipotecznych w latach
2014-2021 wedtug liczby udzielonych kredytéw hipotecznych

Zrédto: na podstawie raportéw GUS, Wyspecjalizowane segmenty rynku finansowego 2018
oraz 2021, Warszawa 2019 oraz 2022 oraz AMRON-SAR(iN, Ogélnopolski raport o kredytach
mieszkaniowych i cenach transakcyjnych nieruchomosci, 50 edycja (4/2021), Warszawa 2022.

Z punktu widzenia liczby nowo udzielonych kredytéw hipotecznych udziat po-
$rednikéw kredytowych wzrést z poziomu 34,4% w roku 2014 do poziomu 48,6%
w 2021 r. (wykres 1.5).

Kiedy wezmiemy pod uwage warto$¢ nowo udzielonych kredytéw hipotecz-
nych, zauwazymy, ze udzial posrednikéw kredytowych w badanych latach ksztat-
towal sie srednio na poziome 38% (wykres 1.6).

Najwigkszy udzial dotyczy ostatniego z badanych lat, tj. 2021 r., gdzie przekro-
czyl on poziom 50%. Dane te $wiadcza o waznej roli posrednikéw kredytowych
w zakresie udzielania hipotecznych kredytéw mieszkaniowych. Konsumenci, zacia-
gajac dlugoterminowe zobowigzanie opiewajace zwykle na wysokie kwoty, chetnie
korzystaja z pomocy specjalistow. Wartoscig dodang w takim procesie jest uzyski-
wane wsparcie, mozliwos¢ wytlumaczenia zawitych kwestii przez specjalistow ba-
zujacych na posiadanym dos$wiadczeniu. Biorac pod uwage kanaly pozyskiwania
klientéw przez przedsigbiorstwa posrednictwa kredytowego, zauwazymy, ze naj-
czesciej jest to kontakt telefoniczny, nastepnie Internet, a takze sprzedaz osobista'".

Statystyki dotyczace udzialu posrednikéow w dystrybucji kredytow hipotecz-
nych potwierdzajg, ze konsumenci chetnie korzystajg z ustug tych podmiotow.
To, czy dana osoba skorzysta z ustug posrednika czy bezposrednio uda si¢ do pla-
cowki bankowej, jest wynikiem wielu réznych czynnikéw. Waznym aspektem be-
dzie poziom usatysfakcjonowania z ustug danego podmiotu. Warto przytoczy¢

113 GUS, Wyspecjalizowane segmenty rynku finansowego 2021, Warszawa 2022, s. 59.
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wyniki z badania odnoszace si¢ do oceny jakosci $wiadczonych ustug w latach
2020-2021 (z okresu pandemii COVID-19) w ramach projektu Instytucji Roku'*.
Zgodnie z tymi danymi banki wypadty niekorzystnie na tle posrednikow kre-
dytowych. W badaniu zwracano szczegélng uwage na dostgpnos¢ doradcoéw hi-
potecznych, obstuge, sposdb prezentacji oferty oraz forme i rodzaj przekazanych
materialéw ze spotkania. Jesli chodzi o dostepno$¢ obstugi, byt to pierwszy czyn-
nik pozytywnie oceniony u posrednikéw kredytowych (w odrdznieniu od ban-
kow). Co ciekawe, oceny dla posrednikow kredytowych wzgledem bankéw byly
wyzsze w zakresie dokonywanej analizy potrzeb i oczekiwan klientéw'">. Mozna
wiec wskazad, ze istotnym czynnikiem majacym wptyw na wybor posrednika kre-
dytowego jest poziom obstugi w trakcie catego procesu kredytowego.
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Wykeres 1.6. Udziat posrednikdw kredytowych w sprzedazy kredytdéw hipotecznych w latach
2014-2021 wedtug wartosci udzielonych kredytéw hipotecznych
Zrédto: na podstawie raportéw GUS, Wyspecjalizowane segmenty rynku finansowego za lata
2018 oraz 2021, Warszawa 2019, 2022 oraz AMRON-SAR(iN, Ogdlnopolski raport o kredytach
mieszkaniowych i cenach transakcyjnych nieruchomosci, 50 edycja (4/2021), Warszawa 2022.

Posdrednicy kredytowi wypelniajg wazng role w procesie budowania bezpie-
czenstwa finansowego konsumentéw, co ma istotne znaczenie dla zapewnienia im
niezbednego poziomu ochrony. Wyrazem tego jest fakt, ze posrednicy kredytu hi-
potecznego zobligowani s3 do wypelnienia szeregu obowigzkéw informacyjnych
wzgledem konsumentéw, co wynika z zapiséw ustawy o kredycie hipotecznym
oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami (u.o.k.h.)"'¢.

114 Wyniki badania zawarto w artykule K. Waliszewski, S. tukaszewski, Jakos¢ obstugi klientow
w zakresie kredytéw hipotecznych przez banki i posrednikéw kredytowych w Polsce w czasie
pandemii COVID-19, Finanse i Prawo Finansowe” 2022, nr 2(34).

115 Ibidem.

116 Ustawa z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednika-
mi kredytu hipotecznego i agentami (Dz.U. 2022, poz. 2245) jest transpozycja Dyrektywy
unijnej 2014/17/UE (Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/17/UE z dnia 4 lu-
tego 2014 r. w sprawie konsumenckich uméw o kredyt zwigzanych z nieruchomosciami
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Dostarczanie informacji na etapie przedtransakcyjnym, a a takze przy zawieraniu
umowy z konsumentem stanowi kluczowy filar ochrony ekonomicznych intereséw
konsumentdw, ale ma tez walor edukacyjny. Rolg posrednika kredytu hipoteczne-
go jest dostarczenie informacji w sposob przejrzysty, jasny i zrozumialy. Odreb-
ne zapisy ustawy zostaly poswigcone ustugom doradczym, ktdre to réwniez moga
by¢ $wiadczone przez posrednikéw kredytu hipotecznego. Podmioty te maja wow-
czas za zadanie rekomendowanie takiej umowy o kredyt hipoteczny, ktéra naj-
bardziej odpowiada potrzebom oraz sytuacji finansowej i osobistej konsumenta
(art. 27.1. u.o.k.h). Uwidacznia sie tym samym element dzialania w jak najlepszym
interesie konsumenta. Posrednik kredytu hipotecznego, swiadczac ustugi dorad-
cze, moze uzy¢ w nazwie oraz dla okreslenia dzialalnosci lub reklamy okreélenia
»hiezalezny doradca’”, wtedy gdy jest niepowiazanym posrednikiem kredytu hipo-
tecznego i gdy nie otrzymuje od kredytodawcy prowizji lub innych wynagrodzen
w formie pieni¢znej badz innej uzgodnionej formie korzysci finansowe;j'"’. Sposo-
bem na zapewnienie dobrostanu finansowego konsumenta moze by¢ skorzystanie
z pomocy posrednika kredytu hipotecznego, zwlaszcza biorac pod uwage stopien
skomplikowania tego typu produktu. Wazne jest to, ze dziatalnos¢ tych podmio-
tow nadzoruje Komisja Nadzoru Finansowego, a dodatkowo weryfikacji podlega
obowigzek wykazania przez te podmioty wymaganego poziomu wiedzy i kompe-
tencji dla $wiadczenia tego rodzaju ustug. Wymogi te niewatpliwie wywotaty licz-
ne zmiany na rynku posrednikéw kredytow hipotecznych, ale — co najwazniejsze
- zwigkszyly jakos¢ oferowanych przez te podmioty ustug. Przeklada si¢ to na
wzmocnienie pozycji konsumentéw i ochrone ich ekonomicznych intereséw.

Posrednicy kredytowi to wazna grupa podmiotéw rynku finansowego. Przyjete
regulacje prawne wyznaczaja ramy prowadzenia ich dzialalnosci''®. Warto przyj-
rze¢ sie perspektywom rozwoju tego segmentu rynku, a wigc sferze aktywnosci
posrednikéw kredytowych. Wsréd czynnikéw majacych wpltyw na ich dziatal-
no$¢ mozna wymienic¢: czynniki o charakterze makroekonomicznym, aspekty re-
gulacyjne, technologiczne czy przeobrazenia demograficzne'”. Skala zacigganych
kredytéw jest powiazana m.in. z popytem na nieruchomosci czy warunkami ryn-
kowymi. Korzystne warunki przektadajg si¢ na wyzsze mozliwosci klientow, jesli
chodzi o zaciggane zobowigzania.

mieszkalnymi i zmieniajaca dyrektywy 2008/48/WE i 2013/36/UE oraz rozporzadzenie [UE]
nr 1093/2010) i wprowadza regulacje, ktére uwzgledniaja specyfike kredytu hipotecznego
oraz okre$lajag standardy relacji pomiedzy konsumentem i kredytodawca, takze z udziatem
posrednikéw kredytu hipotecznego.

117 K. Waliszewski, Zmiany w posrednictwie kredytowym w Polsce w wyniku implementacji dyrek-
tywy hipotecznej, ,Rozprawy Ubezpieczeniowe. Konsument na Rynku Ustug Finansowych”
2017, nr 2(24),s.12.

118 K. Waliszewski, Perspektywy holistycznego posrednictwa i doradztwa finansowego w Polsce,
+Przedsiebiorczos¢ i Zarzadzanie” 2019, t. XX, z. 1, 5. 232.

119 Ibidem.
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W badaniu szans i barier rozwoju sektora posrednictwa finansowego'*® wsrod
ograniczen posrednicy wskazali: niedostateczny popyt, niejasne, niespdjne i niesta-
bilne przepisy prawne oraz infrastrukture ICT (technologie informacyjno-komu-
nikacyjne). Z kolei wsrod czynnikéw kluczowych dla rozwoju branzy wymienili:
rozwdj nowych technologii i digitalizacje, nastepnie otoczenie makroekonomicz-
ne oraz efektywnos¢ kosztowa. Aby sprosta¢ wyzwaniom w najblizszych latach,
podkreslano konieczno$¢ wiekszej profesjonalizacji ustug, utrzymanie wysokiego
poziomu wiedzy, podnoszenie jako$ci $wiadczonych ustug oraz inwestycje w roz-
woj nowych technologii'®'. Wykorzystanie tych ostatnich jest widoczne w sferze
finanséw. Mozna w tym miejscu wspomnie¢ o istnieniu wirtualnego doradztwa
finansowego (ang. robo-advisor). W praktyce rynkowej przyjmuje sig, ze robo-
-doradztwo jest procesem, w ramach ktérego udzielanie i przekazywanie reko-
mendacji odbywa si¢ z wykorzystaniem algorytmow, systeméw automatycznych
i pétautomatycznych'*. Nie oznacza to, ze tradycyjne doradztwo finansowe mialo-
by przesta¢ istnie¢, a wrecz przeciwnie, mozna upatrywaé w tym szanse na rozwoj
i wsparcie dziatalnosci tradycyjnych doradcéw finansowych w pewnych czaso-
chtonnych procesach'®.

Podsumowanie

Na podstawie przegladu literatury przedmiotu mozna zauwazy¢, ze konsument
jest ,koncowym ogniwem procesu ekonomicznego, ktdry przebiega od wypro-
dukowania towaru przez producenta (profesjonaliste, przedsiebiorce) poprzez
wszelkie formy obrotu produktem jako towarem, az do nabycia tego towaru przez
osobeg, ktora ma ten towar uzy¢, zuzy¢ czy uzywaé, nie traktujac go jako dobro
nadajace si¢ do dalszego obrotu, a dobro majace stuzy¢ jej samej lub jej gospo-
darce”**. Konsument dziala w ramach szczegdlnej jednostki organizacyjnej, jaka
jest gospodarstwo domowe, w obrebie ktérej dokonujg si¢ réznorodne proce-
sy gospodarcze. W dobie rozwoju technologicznego konsumenci moga korzysta¢
z rozszerzonej gamy kanaléw dystrybucji, aby dokona¢ zakupu ustug i produktow
finansowych. Dlatego szczegdlnie wazne jest, aby otrzymywali ochrone niezalez-
nie od kanatu, z ktérego korzystaja przy zakupie produktu lub ustugi finansowe;j.

120 ZPF, Sektor posrednictwa finansowego w Polsce. Lata 2020-2023, Gdansk 2024, s. 19-20.

121 Ibidem, s. 19.

122 UKNF, Stanowisko Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego w sprawie swiadczenia ustugi robo-
-doradztwa, Warszawa 2020, s. 3.

123 K. Waliszewski, Robo-doradztwo jako przyktad fin-tech — problem regulacji i funkcjonowania,
+Przeglad Ustawodawstwa Gospodarczego” 2020, nr 7, s. 20.

124 E.tetowska, Ochrona niektérych praw konsumentéw, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warsza-
wa 2001, s. 83.
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Wyzwaniem staje si¢ sSwiadome podejmowanie decyzji przy okreslonym poziomie
wiedzy i dopasowanie zakupu do potrzeb'®. Warto$¢ oraz liczba czynnych umow
hipotecznych kredytow mieszkaniowych w ostatnich kilkunastu latach systema-
tycznie wzrastala. Na tej podstawie mozna wyciggnac wniosek, ze ta kategoria zo-
bowigzan kredytowych w odniesieniu do zaspokojenia potrzeb konsumentéw na
rynku produktéw bankowych odgrywa wazna role. Istotne funkcje na rynku hipo-
tecznych kredytow mieszkaniowych pelnig posrednicy kredytowi'?. Prezentowa-
ne w tym rozdziale dane liczbowe $§wiadczg o ich znacznym udziale w dystrybucji
kredytéw hipotecznych (zgodnie m.in. z danymi publikowanymi przez Zwigzek
Przedsigbiorstw Finansowych w Polsce czy Gtéwny Urzad Statystyczny). Posredni-
cy maja do wypelnienia szereg obowigzkéw informacyjnych wobec konsumentéw,
a ich dzialalnos¢ jest odpowiednio nadzorowana. Dla konsumentéw skorzystanie
z ustug specjalistow zajmujacych sie posredniczeniem w procesie uzyskania kre-
dytu hipotecznego moze by¢ sporym ulatwieniem w wyborze produktu, ktéry be-
dzie spelnial ich indywidualne potrzeby i oczekiwania.

125 OECD, Financial Literacy and Consumer Protection: Overlooked Aspects of the Crisis, OECD Re-
commendation on Good Practices on Financial Education and Awareness Relating to Credit,
June 2009, s. 8; A.M. Korzeniowska, Wiedza studentéw na temat produktéw finansowych i Zré-
dta jej pochodzenia, ,Finanse i Prawo Finansowe” 2017, nr 3(15).

126 Wiecej na temat etapéw ewolucji posrednictwa finansowego zawiera artykut: K. Waliszew-
ski, Od posrednictwa kredytowego do doradztwa w planowaniu finanséw osobistych — ewolu-
¢ja modelu niebankowego posrednictwa finansowego w Polsce, ,Annales Universitatis Mariae
Curie-Sktodowska. Sectio H. Oeconomia”2017, t. 51, nr 4.






Rozdziat 2

Ochrona konsumentow na
rynku hipotecznych kredytow
mieszkaniowych

Wprowadzenie

Produkty finansowe cechuja sie z reguly zlozonoscig. Zagrozenie stanowi réwniez
ich niematerialny charakter, ktéry wplywa na trudnos¢ w ich zrozumieniu i inter-
pretacji dla przecietnego konsumenta'. Jak wynika z badan podejmowanych przez
OECD, zlozono$¢ produktéw finansowych wraz z postepujacymi innowacjami
moze powodowac poczucie presji i dyskomfortu dla przecigtnego odbiorcy?. Po-
nadto cechy behawioralne konsumentéw w polaczeniu ze ztozonoscia nowocze-
snych produktéw finansowych sprawiaja, ze osoby te maja trudnosci w kontaktach
z instytucjami finansowymi, szczegdlnie w przypadku jednostek pochodzacych
z grup ubogich i o niskich dochodach®. Wazng kwestig jest to, ze podstawa do-
starczania (ujawniania) informacji jest zalozenie, iz konsumenci dzialaja racjo-
nalnie (w sposob konsekwentny i zgodnie ze swoimi preferencjami). Niemniej
badania z zakresu ekonomii behawioralnej w coraz wigkszym stopniu kwestio-
nujg to zalozenie!. Konieczne jest zatem skoncentrowanie si¢ na przekazywa-
niu informacji, ktére maja szczegdlne znaczenie dla konsumentéw, aby dzieki

1 Zgodnie z art. 2 pkt 8 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym prak-
tykom rynkowym (Dz.U. 2023, poz. 845) przecietny konsument jest ,dostatecznie dobrze po-
informowany, uwazny i ostrozny”. Przecietno$¢ stanowi w tym przypadku sume okreslonych
cech mentalnych, a nie okreslenie majace negatywny wydzwiek.

2 OECD, Financial Literacy and Consumer Protection: Overlooked Aspects of the Crisis. Recommenda-
tion on Good Practices on Financial Education and Awareness Relating to Credit, June 2009, s. 8.

3 Basel Committee on Banking Supervision, Guidelines Corporate governance principles for banks,
July 2015, s. 4.

4 J. Hansen, D. Kysar, Taking behaviouralism seriously: The problem of market manipulation, ,New
York University Law Review” 1999, nr 74, s. 630-749.
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temu dostarczanie tych wiadomosci bylo skutecznym narzedziem. W tej czesci
monografii przedstawione zostang obszary stanowigce podstawe identyfikacji
zmiennych wykorzystywanych do pomiaru ochrony konsumentéw na rynku pro-
duktéw bankowych w celu doboru zmiennych. Powyzszy cel bedzie realizowany
w kontekscie charakterystyki obszaréw ochrony konsumentéw na rynku produk-
tow bankowych.

2.1. Istota i uzasadnienie ochrony konsumentow

Podstawe idei ochrony konsumenta na rynku ustug finansowych (w tym banko-
wych) stanowig zasady, ktére powinny by¢ respektowane przez instytucje finanso-
we wzgledem klientéw. Sa to nastepujace kluczowe kwestie’:
» zapewnienie konsumentom dostepu do wiedzy® i informacji w celu podejmo-
wania wlasciwych decyzji,
* ochrona konsumentéw przed nieuczciwymi praktykami,
» zwigkszanie $wiadomosci konsumentéw na temat mechanizméw pomoc-
nych w rozwigzywaniu sporéw w konfliktach z instytucjami finansowymi.
Instytucjonalizacja zasad ochrony konsumentéw jest uzasadniona, poniewaz
przyczynia si¢ do sprawiedliwosci dystrybucyjnej w sytuacjach, kiedy sity przetar-
gowe narynku sg nieréwne. Peter Cartwright wskazuje, ktére czynniki wplywaja na
to, ze konsumenci sg szczegolnie narazeni na nieuczciwe dzialalnie przedsigbior-
cow, a takze w jaki sposéb przepisy i odpowiednia polityka ochrony konsumen-
tow moze na te czynniki reagowac’. Potrzeba zapewnienia ochrony konsumentom
jest uzasadniona wystepujaca nierdwnowaga pomiedzy konsumentem a instytucja
finansowa w dostepie do wiedzy czy posiadanego doswiadczenia®. Ochrona kon-
sumentéw na rynku finansowym oraz edukacja i inkluzja finansowa (wlacze-
nie finansowe) uznawane s3 w Unii Europejskiej za trzy podstawowe skiadniki

5 The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, Consultative Draft, Waszyng-
ton, March 2011, s. 1.

6 W literaturze przedmiotu do badania poziomu wiedzy finansowej bardzo czesto wykorzy-
stywane sa zagadnienia wywodzace sie ze zbioru pytan opracowanych przez A. Lusardi oraz
O.S. Mitchell. Zob. A. Lusardi, O.S. Mitchell, Financial Literacy and Retirement Planning in the Uni-
ted States, Netspar Discussion Paper No. 02/2011-022, 2011.

7 Autor postuguje sie pojeciem ,wrazliwego konsumenta”. Zwraca uwage, ze niezbedna jest petna
informacja na temat ceny, jakosci i warunkéw transakgji. P. Cartwright, Understanding and Protec-
ting Vulnerable Financial Consumers, ,Journal of Consumer Policy” 2015, vol. 38, s. 125-129.

8 E. Stugocka-Krupa, Ryzyka w ustugach finansowych i ich wptyw na bezpieczeristwo ekonomicz-
nych intereséw konsumentdw — wybrane aspekty, [w:] E. Rutkowska-Tomaszewska (red.), Ochro-
na klienta na rynku ustug finansowych w Swietle aktualnych problemdw i regulacji prawnych,
C.H. Beck, Warszawa 2017, s. 8.
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umacniania pozycji finansowej oséb i ogolnej stabilnosci systemu finansowego’.
Aspekt ten zostal uwidoczniony poprzez przyjecie przez przywddcow grupy G20
trzech zestawdw zasad, tj.: innowacyjnej integracji finansowej, ochrony konsu-
mentéw finansowych oraz krajowych strategii na rzecz edukacji finansowe;j'.

Nalezy zwréci¢ uwage, ze idea ochrony praw konsumenta ma swoje poczatki
w Stanach Zjednoczonych. Ot6z 15 marca 1962 r. prezydent John Kennedy przed-
stawil Kongresowi projekt ustawy traktujacej o prawach konsumentéw (ang. Con-
sumer Bill of Rights)"'. Z tego powodu uznano 15 marca za Swiatowy Dziei Praw
Konsumenta. Z kolei w Europie po raz pierwszy zwrdécono uwage na konsumen-
ta na szczycie w Paryzu w 1972 r."> Wtedy to szefowie szesciu panstw i rzadéw
dostrzegli, ze oprdcz polityki monetarnej i gospodarczej wazna jest kwestia spo-
teczna. Rada Europejskiej Wspolnoty Gospodarczej przyjeta pierwszy program
ochrony konsumenta. Sformulowano wtedy pie¢ aktualnych do dzi$, podstawo-
wych praw konsumenta'.

W niniejszym opracowaniu punktem wyjscia do dalszych rozwazan zwigza-
nych z systemem ochrony konsumenta bedzie opis obowigzujacego na terenie
calej wspdlnoty europejskiej katalogu praw konsumenta'®. Prawa to normy ko-
dyfikujace zachowania aprobowane i preferowane przez spoteczenstwo. Aprobata
nie oznacza, ze preferowany stan rzeczywiscie wystapi, gdyz potrzebne s sank-
cje i instytucje, ktdre umozliwig jego zaistnienie'. Polityka ochrony konsumen-
tow to jedna z najistotniejszych prowadzonych przez Unie Europejska'®. Okresla
takze kierunek w kontekscie ksztaltowania innych polityk. Podejmowane przez
Unie Europejska dzialania maja na celu biezaca weryfikacje standardow przestrze-
gania praw konsumentow, a takze stale monitorowanie przyjetych instrumentéw
pod katem ich efektywnego wykorzystywania i dopasowania do zmieniajacej si¢
rzeczywistosci itp."” Polityka konsumencka Unii Europejskiej koncentruje si¢ na

9 C. Ratcliff, D. Franco Franco, M. Wosyka, B. Martinello, Polityka ochrony konsumentdéw: zasa-
dy i instrumenty, https://www.europarl.europa.eu/factsheets/pl/sheet/46/polityka-ochrony-
-konsumentow-zasady-i-instrumenty (dostep: 2.12.2022).

10 Ibidem.

11 E.tetowska, Europejskie prawo umdw konsumenckich, C.H. Beck, Warszawa 2004, s. 2-10.

12 Federacja Konsumentéw, http://www.federacja-konsumentow.org.pl/n,6,1322,1,1,15-marca-
--swiatowy-dzien-praw-konsumenta.html (dostep: 2.12.2022).

13 P.Mazuruk, Ochrona praw konsumenta w Rzeczypospolitej Polskiej w odniesieniu do prawodaw-
stwa Unii Europejskiej, ,Studies & Proceedings of Polish Association for Knowledge Manage-
ment”2011, nr51,s.170-180.

14 Dz.Urz. UE Cnr92 z 25 kwietnia 1975, s. 1.

15 S. Graczyk, Konsument w teorii i praktyce gospodarczej ekonomia - psychologia - prawo, ,Eko-
nomia i Prawo” 2006, nr 2, s. 105.

16 PARP, Prawa konsumentdw w Unii Europejskiej. Praktyczny poradnik dla przedsiebiorcéw,
https://www.parp.gov.pl/storage/publications/pdf/20190131150851kuucé.pdf, s. 95 (dostep:
20.11.2020).

17 Ibidem.
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https://www.europarl.europa.eu/factsheets/pl/sheet/46/polityka-ochrony-konsumentow-zasady-i-instrumenty
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zwiekszeniu dobrobytu konsumentéw w odniesieniu do warunkéw cenowych,
poprawy jakosci, dostepnosci, zrozumialosci oraz bezpieczenstwa produktow
i ustug'®. Wspomniany katalog praw konsumentéw obejmuje':

» prawo do zaspokojenia podstawowych potrzeb niezbednych do Zycia (ang.
the right to meet basic needs), prawo do pozywienia, wody, schronienia, opie-
ki zdrowotnej, edukacji itp.,

» prawo do zapewnienia bezpieczenstwa (ang. the right to protection and
safety), obejmujace m.in. informowanie konsumentéw o potencjalnych za-
grozeniach zwigzanych z korzystaniem z produktu,

» prawo do ochrony intereséw ekonomicznych (ang. the right to protection of
economic interest), zapewnienie konsumentom ochrony przed naduzywa-
niem silniejszej pozycji na rynku przez pozostale podmioty,

» prawo do rzetelnej i pelnej informacji (ang. the right to reliable and comple-
te information), odgrywa podstawowg role w ochronie intereséw ekonomicz-
nych konsumenta, poniewaz rzetelna informacja pomaga podja¢ racjonalna
decyzje, chodzi réwniez o ochrong przez nieuczciwg i wprowadzajaca w blad
informacjg handlowg czy reklamg produktu,

* prawo wolnosci wyboru (ang. freedom of choice), zapobieganie praktykom
monopolistycznym i zapewnienie konsumentowi wolnosci wyboru (konsu-
ment powinien mie¢ do dyspozycji calg game produktéow w celu podjecia de-
cyzji o zakupie)®,

» prawo do wyrazenia opinii i wystuchania glosu konsumenta (ang. the right to
express an opinion), funkcjonowanie i dostgp do instytucji, ktére zapewnia-
ja wplyw konsumentéw na regulacje dotyczace rynkéw poprzez wyrazanie
swoich opinii i wysuwanie postulatow,

= prawo do efektywnego dochodzenia roszczen (ang. the right to redress), pra-
wo do uczciwego rozliczenia roszczenia, a w przypadku wyczerpania drogi
reklamacyjnej réwniez mozliwo$¢ alternatywnych metod rozstrzygania spo-
réw (ADR),

= prawo do informacji i edukacji (ang. the right to information and educa-
tion), prawo do zdobywania przez konsumenta wiedzy i umiejetnosci po-
trzebnych do podejmowania swiadomych wyboréw dotyczacych towarow
i ustug oraz znajomosci podstawowych praw konsumentéw oraz dochodze-
nia roszczen?,

18 S. Kaczorowska, A. Kurzynska-Lipniewicz, Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce
i w Unii Europejskiej, Seria wydawnicza Panstwowej Wyzszej Szkoty Zawodowej im. Witelona
w Legnicy, Legnica 2009, s. 6.

19 A. Dabrowska, M. Janos-Kresto, I. Ozimek, Ochrona i edukacja konsumentéw we wspdfczesnej
gospodarce rynkowej, PWE, Warszawa 2005, s. 22-24.

20 S. Graczyk, Konsument..., s. 104 i nast.

21 Zob. . Kuchciak, Kreowanie swiadomosci finansowej wyzwaniem konkurencyjnosci w niesprzy-
jajgcym otoczeniu, ,Zarzadzanie i Finanse” 2013, nr 11(4), s. 65.
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= prawo do reprezentacji (ang. the right of representation, the right to be heard),
konsumenci majg prawo do zorganizowanych form aktywnosci, a takze za-
pewnione reprezentowanie w podejmowaniu i realizacji polityki rzagdu w za-
kresie spraw konsumenckich,

= prawo do zycia w zdrowym $rodowisku (ang. the right to live in a healthy

environment), zapewnienie konsumentom odpowiednich warunkéw $rodo-
wiskowych poprzez kontrole producentéw oraz walke z negatywnymi efek-
tami zewnetrznymi.

Wymienione powyzej prawa majg niebagatelne znaczenie, a konsument po-
winien mie¢ §wiadomo$¢ ich istnienia. Zapewnienie ochrony konsumentowi jest
wazne, kiedy wezmie si¢ pod uwage kilka najwazniejszych, potencjalnych zagro-
zen, ktorych zrédlem sg*

= dzialalnos$¢ producentéw/dostawcow ustug — problemem jest w tym przy-

padku nierzetelna informacja oraz reklama, masowos¢ obrotu towarami, mo-
nopolizacja rynku i naduzycia marketingowe,

= zachowanie konsumenta — problemem jest brak profesjonalnej wiedzy, po-

dejmowanie decyzji pod wplywem emocji; badania z zakresu socjologii
i psychologii dotyczace zachowan konsumenckich przeprowadzone przez
K. Kalete wskazuja, Ze konieczno$¢ zapewnienia odpowiedniej ochrony kon-
sumentow powodowana bywa takze faktem pod$wiadomego podejmowania
decyzji nabywczych?®,

= otoczenie spoleczno-kulturowe — problemem jest panujagca moda w spote-

czenstwie, masowa konsumpcja (konsumpcjonizm) itp.,

= otoczenie gospodarcze kraju i gospodarki §wiatowej — problem jest szum in-

formacyjny, dostepnos¢ okreslonych produktéw i ustug.

Ochrona konsumenta stanowi ztozone zagadnienie, ktére moze by¢ rozpatry-
wane w ujeciu interdyscyplinarnym. Brakuje jednolitego podejscia do definiowa-
nia tego zagadnienia. Ochrona konsumenta na rynku finansowym obejmuje szereg
dziatan regulacyjnych i praktyk, majacych na celu zabezpieczenie intereséw kon-
sumentow korzystajacych z ustug finansowych. Wsréd gtéwnych celéw ochrony
konsumenta znajduje si¢ zapewnienie uczciwosci, przejrzystosci i bezpieczenstwa
w transakcjach finansowych oraz minimalizacja ryzyka naduzy¢ oraz strat finanso-
wych. Waznych podej$¢ w definiowaniu ochrony konsumentéw w odniesieniu do
sektora finansowego dostarczaja wytyczne miedzynarodowych instytucji, takich
jak Organizacja Wspotpracy Gospodarczej i Rozwoju (The Organisation for Eco-
nomic Cooperation and Development - OECD) czy Bank Swiatowy (The World
Bank Group - WBG). OECD prezentuje zestaw ,,przepiséw ustawowych, wyko-
nawczych i innych ogélnych srodkéw opracowanych w celu zapewnienia sprawie-
dliwego i odpowiedzialnego traktowania konsumentéw finansowych przy zakupie
i korzystaniu z produktéw i ustug finansowych oraz w kontaktach z dostawcami

22 S. Graczyk, Konsument..., s. 105.
23 K.Kaleta, Czy konsument mysli racjonalnie, ,Marketing i Rynek” 2006, nr 3, s. 22.
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ustug finansowych™. W dokumentach Komisji Europejskiej ochrona konsumen-
ta traktowana jest jako podstawa budowania i rozwoju rynku ustug finansowych?®.
System ochrony konsumentéw na rynku finansowym powinien wypetnia¢, zda-
niem S.L. Rutledge, nastepujace cele®:

* dostarcza¢ konsumentom dokladne, proste i poréwnywalne informacje na

temat produktu finansowego przed jego zakupem oraz po zakupie,

* dostarcza¢ konsumentom praktycznych, niedrogich i skutecznych mechani-

zmow rozstrzygania sporéw z instytucjami finansowymi,

» umozliwia¢ konsumentom korzystanie z edukacji finansowej.

Zgodnie z podejsciem zaproponowanym przez WBG ochrona konsumentéw na
rynku finansowym okresla zasady postepowania instytucji finansowych w stosun-
ku do swoich klientéw?. Zasady odnoszg si¢ do aspektéw dostarczania informacji,
ich przejrzystosci, wlasciwej obstugi klientéw, wypelniania zasad etycznych, za-
pewniania prywatnosci danych klientéw oraz mechanizmdw rozstrzygania sporéw.

Podejscie to bedzie stanowi¢ podstawe rozumienia idei ochrony konsumenta na
rynku produktéw bankowych w niniejszym opracowaniu.

2.2. Regulacyjne i instytucjonalne uwarunkowania
ochrony konsumentow na rynku produktow
i ustug bankowych w Polsce

Regulacje prawne oraz instrumenty ochrony konsumentéw rynku finansowego,
obok instytucji, a $cislej - podmiotéw odpowiedzialnych za ich ochrong, stano-
wig wazny trzon owej ochrony®. Iwona Dorota Czechowska oraz Krzysztof Wali-
szewski opisuja system ochrony konsumenta jako ,,zbiér wzajemnie powiazanych

24 OECD, G20 high-level principles on financial consumer protection, October 2011, https://www.
oecd.org/daf/fin/financial-markets/48892010.pdf (dostep: 20.11.2020).

25 European Parliament, Policy Department Economic and Scientific Policy, Consumer Protection
Aspects of Financial Services, 2014, https://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/etudes/
j0in/2014/507463/IPOL-IMCO_ET(2014)507463_EN.pdf (dostep: 20.11.2020).

26 S.L. Rutledge, Consumer Protection and Financial Literacy Lessons from Nine Country Studies,
The World Bank, Europe and Central Asia Region, Finance and Private Sector Department,
June 2010.

27 The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition, Responsible
Financial Access. Finance & Markets Global Practice, Washington, DC 2017.

28 1.D. Czechowska, K. Waliszewski, Instytucje bankowe i niebankowe na rynku detalicznych ustug
finansowych w Polsce, Wydawnictwo CeDeWu, Warszawa 2019, s. 156-160.
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elementdw, tj. instytucji, regulacji prawnych i instrumentéw, wypelniajacych jako
calo$¢ nadrzedna funkcje w postaci ochrony intereséw i skutecznego egzekwowa-
nia praw konsumentow”%.

W miegdzynarodowych rozwigzaniach wystepuje wiele podmiotéw zaangazo-
wanych w tematyke ochrony konsumenta. Mozna wyrézni¢ dwa podstawowe mo-
dele ich funkcjonowania™:

1) model oparty na organach nadzoru finansowego,

2) model oparty na agencjach oraz innych krajowych i miedzynarodowych or-

ganizacjach.

W przypadku modelu powigzanego z organami nadzoru finansowego istnie-
je ryzyko mniejszego zaangazowania w problem ochrony z powodu réznorodno-
$ci spraw, za ktére odpowiadaja ograny nadzoru finansowego. W drugim modelu,
tj. bazujagcym na agencjach i innych krajowych czy tez migdzynarodowych or-
ganizacjach, duze znaczenie przywigzuje si¢ do wiedzy eksperckiej podmiotow
odpowiedzialnych za ochrone, a takze ich profesjonalizmu®. Ponadto w wielu pan-
stwach, podobnie jak w Polsce, funkcjonuja specjalnie do tego powotane urzedy
zajmujace si¢ konkurencja i ochrong konsumencka, ktére moga mie¢ forme mini-
sterstw lub agencji ochrony. Te urzedy stanowia element administracji panstwo-
wej; dysponuja one mandatem (pelnomocnictwem), uprawnieniami i zasobami.
Stanowig jedna z najwazniejszych instytucji szeroko rozumianej polityki konsu-
menckiej*”>. Popularng formg w zakresie instytucjonalnych rozwigzan ochrony
konsumentow jest tworzenie specjalnych organéw ochrony konsumentéw na ryn-
ku finansowym, podejmujacych wspdlprace z innymi instytucjami, jak chociazby
z bankami centralnymi (np. amerykanski The Consumer Financial Protection Bu-
reau — CFPB - czy angielski Financial Conduct Authority - FCA).

2.2.1. Prawne aspekty ochrony konsumenta na rynku polskim

Regulacyjne formy ochrony konsumentéw w sektorze ustug finansowych maja wie-
le Zrédet. Jak podkreslaja B. Fraczek oraz K. Mitrega-Niestrdj, w przypadku ochro-
ny konsumentéw na rynkach finansowych nalezy odnies¢ sie do ogdlnych tekstow
prawnych, takich jak kodeksy cywilne, poustawowe i dobrowolne standardy®.

29 Ibidem, s. 144.

30 S.L. Rutledge, Consumer Protection and Financial Literacy. Lessons from Nine Country Studies,
Policy Research Working Paper, 5326, World Bank, Europe and Central Asia Region, Finance
and Private Sector Department, June 2010, s. 3.

31 D. Cyman, Kierunki zmian ochrony konsumenta ustug finansowych w Unii Europejskiej, ,Anna-
les Universitatis Mariae Curie-Sktodowska. Sectio H, Oeconomia” 2016, vol. 50, z. 4, s. 44-46.

32 B. Fraczek, K. Mitrega-Niestrdj, Regulacyjno-instytucjonalne ramy ochrony konsumentéw na
rynku ustug finansowych — wybrane doswiadczenia miedzynarodowe, ,Zeszyty Naukowe Uni-
wersytetu Ekonomicznego w Krakowie” 2015, nr 2, s. 10.

33 Ibidem, s. 8.
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W aspekcie uregulowan prawnych wazne znaczenie maja dokumenty opracowy-
wane na szczeblu migdzynarodowym, zawierajace szereg wytycznych dotyczacych
ochrony konsumentéw na rynku ustug finansowych*. Od momentu, kiedy Polska
przystapita do wspdlnoty europejskiej, prawa konsumentéw chronione sg takze
normami wynikajacymi z dyrektyw Komisji Europejskiej, ktorych postanowie-
nia implementowane s3 do krajowych ustaw®. W zwiazku z tym znowelizowano
szereg przyjetych ustaw oraz wprowadzano kolejne regulacje w celu poprawy po-
ziomu ochrony konsumentéw. Chodzilo bowiem o wypracowanie odpowiednich
instrumentéw prawnych, ktére majg prowadzi¢ do wzmocnienia zaufania konsu-
mentow, a przez to oddziatywa¢ na ich wigksza partycypacje w unijnym rynku®.

W Unii Europejskiej podstawe prawng ochrony konsumentéw (w tym w ochro-
ny na rynku finansowym) stanowig artykuly 114 i 169 Traktatu o funkcjonowaniu
Unii Europejskiej*’. Podstawowymi regulacjami z zakresu ochrony konsumentow
we wspolnocie sg wspominane dyrektywy oraz rozporzadzenia Parlamentu Euro-
pejskiego®. Pierwsza dyrektywa, odnoszacg si¢ do ochrony konsumenta na rynku
kredytowym, byla Dyrektywa Rady 87/102/EWG z dnia 22 grudnia 1986 r. w spra-
wie zblizenia przepiséw ustawowych, wykonawczych i administracyjnych panstw
czlonkowskich dotyczacych kredytu konsumenckiego®. W ostatnich latach moz-
na zaobserwowac intensyfikacje tworzenia przepiséw prawnych w Unii Europej-
skiej dotyczacych ochrony konsumentoéw, ktére sg transponowane do przepisoéw
danych panstw*.

34 Mozna wymieni¢ w tym zakresie chociazby dokument opracowany przez ekspertéw OECD
zawierajacy dziesie¢ kluczowych zasad (ang. High Level Principles on Financial Consumers Pro-
tection), na ktérych powinna opierac sie ochrona praw klientéw sektora finansowego, OECD,
G20 high-level principles on financial consumer protection, October 2011, https://www.oecd.
org/daf/fin/financial-markets/48892010.pdf (dostep: 20.11.2020), opracowania Banku Swia-
towego i innych podmiotéw ustanawiajacych normy oraz standardy na rynku finansowym.
Wazna inicjatywa sa takze dziatania Grupy Konsultacyjnej Pomocy Biednym, wspieranej
przez 34 organizacje, agencje do spraw rozwoju oraz fundacje prywatne, ktéra wiele uwagi
poswieca ochronie konsumentéw finansowych. Zob.: Grupa Konsultacyjna ds. Pomocy Bied-
nym, Dokument Banku Swiatowego, tj. Biata ksiega (White Paper G20’s Global Partnership for Fi-
nancial Inclusion [GPFI]), 2011.

35 1.D. Czechowska, K. Waliszewski, Instytucje...,s. 151.

36 N. Reich, Protection of consumers’ economic interests by EC contract law — Some follow-up re-
marks,,Sydney Law Review” 2007, vol. 28, s. 39.

37 Traktat o funkcjonowaniu Unii Europejskiej (Dz.Urz. UE C 326).

38 Jak wskazuje I.D. Czechowska, petng harmonizacje zawiera Dyrektywa Parlamentu Europej-
skiego i Rady z 2011 r., przy czym wazne sa takze pozostate dyrektywy z zakresu ochrony
konsumentéw na rynku finansowym. I.D. Czechowska, Architektura bezpieczeristwa i ochro-
ny intereséw konsumentdw na rynku ustug finansowych, [w:] A. Szymanska (red.), Ubezpiecze-
nia i finanse. Rozwdj i perspektywy, Wydawnictwo Uniwersytetu tédzkiego, £6dz 2017, s. 35.

39 1.D. Czechowska, K. Waliszewski, Instytucje...,s. 151.

40 Zob. wigcej: ibidem, s. 151-156.
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Po wpisaniu do Traktatu zasad polityki konsumenckiej* Komisja Europej-
ska rozpoczeta jej wykonywanie od przyjecia poszczegdlnych plandw tejze poli-
tyki*>. Prowadzenie polityki konsumenckiej to konsekwencja potrzeby tworzenia
konkurencyjnego i zréwnowazonego rynku. Wplywaja na to nie tylko wewnetrz-
ne uwarunkowania krajowe, ale takze wytyczne miedzynarodowe, np. Wytyczne
Zgromadzenia Ogélnego ONZ w sprawie ochrony konsumentéw*. Podkredla sie,
ze polityka konsumencka kraju powinna stanowi¢ ujednolicong platforme skupia-
jacg zadania poszczegdlnych organéw*!. Obszar debat sprowadza si¢ m.in. do tego,
w jakim stopniu w ramach polityki na rzecz konsumentéw majg by¢ podejmowa-
ne interwencje w sytuacjach, kiedy uwidaczniajg si¢ behawioralne ograniczenia
decyzji konsumentéw. Trudno jest bowiem okreéli¢, na ile konsument dziata ra-
cjonalnie®.
W Polsce wérdd uregulowan z zakresu ochrony praw konsumenta mozna wy-
mieni¢ przede wszystkim:
= przepisy Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej, na mocy ktérych wtadze i in-
stytucje publiczne chronig konsumentéw przed naruszeniem ich interesow;
ustawa zasadnicza w art. 76 stanowi, ze: ,wladze publiczne chronig konsu-
mentéw, uzytkownikéw i najemcéw przed dzialaniami zagrazajacymi ich
zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktyka-
mi rynkowymi’™*,

= ustawy i rozporzadzenia Rady Ministrow, z ktérych najbardziej podstawo-
we znaczenie majg ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw*, ustawa
o prawach konsumenta* oraz Kodeks cywilny*.

41 Termin polityka konsumencka odnosi sie do ,wszelkich dziatan wiadzy panstwowej i innych
podmiotéw zewnetrznych w stosunku do indywidualnych producentéw, sprzedawcéw i kon-
sumentéw majacych na celu polepszenie dobrobytu konsumentéw w relacjach kontraktowych
ze sprzedawcami”. Cyt. za: M. Lissowska, Polityka konsumencka — Zrédta, pojecie i narzedzia, ,Pra-
ce i Materiaty Instytutu Rozwoju Gospodarczego, Szkota Gtéwna Handlowa" 2011, vol. 85, s. 59.

42 Pierwszy zostat przyjety w latach 1990-1992, kolejne dziatania podjeto w latach 1993-2002.
W strategiach (lata 2003-2006 oraz 2007-2013) skupiono sie na bardziej efektywnym stoso-
waniu wdrozonych dyrektyw konsumenckich. Kolejno w strategii na lata 2014-2020 za naj-
istotniejsze uznano bezpieczenstwo produktéw, rozwdj i wzmocnienie dziatania instytucji
odpowiadajacych za ochrone konsumentoéw.

43 A. Dabrowska, Edukacja konsumenta - potrzeba czy wyzwanie XXI wieku, ,Marketing i Rynek”
2001, nr12,s. 2.

44 UOKIK, Polityka konsumencka na lata 2014-2018, Warszawa 2014, s. 6.

45 Faktem jest to, ze sktonnosci i preferencje zakupowe konsumentow sg sprawa indywidual-
na. Przy podejmowaniu decyzji znaczenie odgrywaja czynniki spoteczno-demograficzne,
np. wyksztatcenie, wiek, ale takze posiadana przez konsumenta wiedza oraz do$wiadczenie.
M. Lissowska, Polityka konsumencka..., s. 55.

46 Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 r. (Dz.U. 1997, nr 78, poz. 483;
2001, nr 28, poz. 319; 2006, nr 200, poz. 1471; 2009, nr 114, poz. 946).

47 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. 2024, poz. 1616).

48 Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. 2024, poz. 1796).

49 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (Dz.U. 2024, poz. 1061, 1237).
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Rozwdj ustawodawstwa konsumenckiego w prawie wspolnoty europejskiej do-
prowadzit do pojawienia si¢ wigkszej liczby narzedzi prawnych, chronigcych kon-
sumentow na rynku polskim, takich jak*:

» Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji*,

» Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow™,

» Ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim?,

» Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta*,

» Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji

i konsumentéw oraz niektérych innych ustaw™,

» Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmio-
ty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Fi-
nansowe;j,

» Ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich?¥,

» Ustawa z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad
posrednikami kredytu hipotecznego i agentami®,

» Ustawa z dnia 22 marca 2018 r. o zmianie ustawy o ustugach platniczych
oraz niektérych innych ustaw (implementujaca postanowienia dyrektywy
PSD2)%,

= Ustawa z dnia 4 lipca 2019 r. 0 zmianie ustawy o ochronie konkurencji i kon-
sumentow oraz niektorych innych ustaw®.

Ustawodawstwo i formy instytucjonalne s traktowane jako podstawowe ele-

menty systemu ochrony intereséw konsumenta.

2.2.2. Instytucje odpowiedzialne za ochrone konsumenta w Polsce

Instytucje, a wigc podmioty odpowiadajace za ochrone konsumenta, stanowig je-
den z kilku zasadniczych element6éw systemu ochrony konsumenta na rynku ustug
finansowych (schemat 2.1).

50 Szerzejna ten temat: |.D. Czechowska, Architektura bezpieczenstwa..., s. 39-50.
51 Dz.U. 2022, poz. 1233.

52 Dz.U. 2007, nr 50, poz. 331 z p6zn. zm.

53 Dz.U. 2024, poz. 1497; 2025, poz. 146.

54 Dz.U. 2024, poz. 1796.

55 Dz.U. 2015, poz. 1634.

56 Dz.U.2024, poz. 1109; 2025, poz. 146.

57 Dz.U. 2016, poz. 1823.

58 Dz.U. 2022, poz. 2245, 2339; 2025, poz. 146.
59 Dz.U. 2018, poz. 864.

60 Dz.U. 2019, poz. 1667.
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Zbiorowy interes konsumentow Sprawy indywidualne konsumenta

Bankowy/Ubezpieczeniowy

Fundusz Gwarancyjny
UOKIiK

Rzecznik Finansowy

KNF Polubowne Sadownictwo

Powiatowi/miejscy
rzecznicy konsumentéw
Rzecznik Finansowy

Organizacje konsumenckie

Schemat 2.1. Instytucje zajmujace sie ochrona konsumenta na rynku finansowym w Polsce
Zrédto: I.D. Czechowska, Architektura bezpieczeristwa i ochrony intereséw konsumentéw

na rynku ustug finansowych, [w:] A. Szymanska (red.), Ubezpieczenia i finanse. Rozwdj

i perspektywy, Wydawnictwo Uniwersytetu £ddzkiego, £6dz 2017, s. 41; 1.D. Czechowska,

K. Waliszewski, Instytucje bankowe i niebankowe na rynku detalicznych ustug finansowych

w Polsce, CeDeWu, Warszawa 2019, s. 157.

Centralnym organem administracji rzadowej, ktéry zajmuje si¢ zaréwno spra-

wami ochrony konkurencji, jak i konsumentéw®', jest Urzad Ochrony Konkuren-
¢ji i Konsumentéw (UOKIK). Ma on na celu dbalos¢ o dobrobyt konsumentéw
i podnoszenie go poprzez ochrone oraz tworzenie warunkéw dla funkcjonowa-
nia konkurencji. Swiadczac ochrone konsumentéw, UOKIK podejmuje dziatania
w nastepujacych obszarach®:

61

62

= prowadzenie i eliminowanie postegpowan w sprawach praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw,

= kontrola i eliminowanie niedozwolonych klauzul wzorcéw umoéw,

= nadzér nad Inspekcja Handlows,

= nadzoér rynku, dbanie o bezpieczenstwo produktéw niezywnosciowych, mo-
nitoring i kontrola jakosci paliw i paliw stalych,

* monitorowanie systemu polubownego rozwiazywania sporéw konsumenckich,

= finansowanie poradnictwa dla konsumentéw (infolinia i system e-porad),

= poradnictwo w sprawach transgranicznych w ramach Europejskiego Cen-
trum Konsumenckiego.

Powstat z przeksztatcenia Urzedu Antymonopolowego w celu zintegrowania polityki prokon-

kurencyjnej i prokonsumenckiej. UOKIK jest odpowiedzialny za realizacje rzadowej polity-
ki ochrony konsumentéw. Zakres jego kompetencji okresla ustawa z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. 2024, poz. 1616).

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, https://uokik.gov.pl/kompetencje_prezesa_
uokik.php#faq3470 (dostep: 15.12.2022).
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Kolejny podmiot zajmujacy si¢ ochrong konsumentéw na rynku ustug finan-
sowych to Komisja Nadzoru Finansowego (KNF). Jest to organ wlasciwy do spra-
wowania nadzoru nad instytucjami krajowymi w rozumieniu przepiséw UE. KNF
powotano na mocy ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiem fi-
nansowym®. Zgodnie z tym dokumentem komisja ma na celu ,zapewnienie pra-
widlowego funkcjonowania tego rynku, jego stabilnosci, bezpieczenstwa oraz
przejrzystosci, zaufania do rynku finansowego, a takze zapewnienie ochrony in-
teresow uczestnikow tego rynku réwniez poprzez rzetelng informacje¢ dotyczaca
funkcjonowania rynku (...)”%%.

W sprawach z zakresu zbiorowych intereséw konsumentéw wazna role odgrywa
Rzecznik Finansowy (RF). Moze on wytoczy¢ powddztwo na rzecz klientéw pod-
miotéw rynku finansowego w sprawach dotyczacych nieuczciwych praktyk rynko-
wych w ramach dzialalnosci tych podmiotdéw, jak réwniez za zgoda powoda wzigé
udzial w toczacym sie juz postepowaniu. W ramach zadan tejze instytucji mozna
wymieni¢ rozpatrywanie wnioskdw w indywidualnych sprawach, wniesionych na
skutek nieuwzglednienia roszczen klienta przez podmiot rynku finansowego w try-
bie rozpatrywania reklamacji oraz wnioskéw dotyczacych niewykonania czynno-
$ci, wynikajacych z reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta®.

W indywidualnych sprawach konsumentéw na rynkach finansowych w Pol-
sce, poza Rzecznikiem Finansowym, mozna skorzystac¢ z pomocy aktywnego Ban-
kowego Funduszu Gwarancyjnego (BFG)%, instytucji gwarantujacej wyplate
depozytéw w sytuacji upadku banku lub spétdzielczej kasy oszczgdnosciowo-
-kredytowej, odpowiedzialnej réwniez za przymusowy restrukturyzacje bankow,
zgodnie z ustawg o Bankowym Funduszu Gwarancyjnym®. Wazne zadania w za-
kresie ochrony konsumentéw petnig tez Polubowne Sagdownictwo (Sad Polubow-
ny przy KNF oraz Bankowy Arbitraz Konsumencki) oraz powiatowi i miejscy
rzecznicy konsumentéw. Sad Polubowny dzialajacy przy KNF zostal powolany na
podstawie art. 18 ust. 1 ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym® w celu rozpa-
trywania sporéw miedzy uczestnikami rynku finansowego. Zajmuje si¢ on rozwig-
zywaniem sporéw miedzy instytucja finansowg a ustugobiorca, a takze w zakresie

63 Ustawa z dnia 21 lipca 2006 o nadzorze nad rynkiem finansowym (Dz.U. 2024, poz. 135; 2025,
poz. 146).

64 Art.2 ustawy zdnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiem finansowym (Dz.U. 2024, poz. 135;
2025, poz. 146).

65 Art. 17 Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty ryn-
ku finansowego i o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz.U. 2024,
poz. 1109; 2025, poz. 146).

66 Strona internetowa Bankowego Funduszu Gwarancyjnego: www.bfg.pl; ponadto w zakresie
rynku ubezpieczeniowego dziata Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny: www.ufg.pl.

67 Ustawa z dnia 10 czerwca 2016 r. o Bankowym Funduszu Gwarancyjnym, systemie gwaran-
towania depozytéw oraz przymusowej restrukturyzacji (Dz.U. 2024, poz. 487; 2025, poz. 146).

68 Ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich
(Dz.U. 2016, poz. 1823 z p6zn. zm.).


http://www.bfg.pl/
http://www.ufg.pl/
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sporéw pomiedzy samymi instytucjami finansowymi®. W przypadku alternatyw-
nego wobec saddéw powszechnych systemu rozstrzygania sporéw wystepuja dwie
drogi postepowania, a mianowicie mediacja (realizowana w celu zawarcia ugody
pomiedzy stronami sporu przy udziale mediatora) oraz arbitraz (rozstrzygnigcie
sporu w drodze wyroku arbitra Sagdu Polubownego) °. Warunkiem prowadzenia
wszelkich postepowan przed Sagdem Polubownym jest zgoda obu stron sporu na
takie postegpowanie’. Od 2016 r. wprowadzono takze forme elektroniczng w przy-
padku arbitrazu, czyli tzw. arbitraz uproszczony. Przed Saqdem Polubownym roz-
patrywane sg sprawy, ktérych wartos¢ przedmiotu sporu, co do zasady, wynosi co
najmniej 500 zI oraz o prawa niemajatkowe’.

Ponadto, przy Zwigzku Bankéw Polskich™ dziata Sad Polubowny (Arbitrazo-
wy), funkcjonujacy w ramach prawnych, wyznaczonych przez czes¢ piata Kodek-
su postepowania cywilnego’ oraz Regulamin postepowania arbitrazowego przed
Sadem Polubownym (Arbitrazowym) przy Zwigzku Bankéw Polskich”.

Kolejng wazng instytucjg ochrony konsumentéw jest Bankowy Arbitraz Kon-
sumencki (BAK) funkcjonujacy przy Zwigzku Bankéw Polskich. Instytucja ta po-
wolana zostala w celu rozstrzygania sporéw pomiedzy konsumentami (klientami)
bankéw a bankami w zakresie roszczen pienigznych z tytulu niewykonania lub
nienalezytego wykonania przez bank czynnosci bankowych lub innych czynnosci
na rzecz konsumenta’®. Zakres dziatalnosci arbitra jest jednak ograniczony;, a lista
wylaczen z jego kompetencji opiera si¢ na kryteriach formalnych i technicznych”.

69 KNF, Sqd Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/
sad_polubowny_przy_KNF (dostep: 18.12.2022).

70 W 2021 r. do Sadu Polubownego przy KNF facznie wptyneto 18 190 wnioskéw o przepro-
wadzenie mediacji. W 16 799 sprawach strony przystapity do mediacji. Niemal 76% me-
diacji zakonczyto sie zawarciem ugody, a w 2022 r. w przypadku ponad 69% postepowan
strony postanowity o zawarciu ugody. KNF, Przyznanie wyréznienia ,Instytucja finansowa
przyjazna mediacji”, https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny_przy KNF?article-
Id=78726&p_id=18 (dostep: 20.12.2022).

71 KNF, Informacje ogdlne o Sqdzie Polubownym przy KNF, https://www.knf.gov.pl/?article-
Id=44243&p_id=18 (dostep: 20.12.2022).

72 Ibidem.

73 Samorzadowa organizacja zrzeszajaca banki w Polsce. Zostat powotany do zycia w styczniu
1991 r. i dziata na podstawie ustawy o izbach gospodarczych z dnia 30 maja 1989 . Strona in-
ternetowa: https://www.zbp.pl.

74 Ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. - Kodeks postepowania cywilnego (Dz.U. 2024, poz. 1568, 1841).

75 Dostepny na stronie ZBP, Sqd Polubowny (Arbitrazowy) przy ZBP, https://zbp.pl/dla-klientow/
sad-polubowny (dostep: 20.12.2022).

76 BAK od roku 2006 jest czescig grupy FIN-NET. To unijna sie¢ rozpatrywania skarg pozasado-
wych dotyczacych ustug finansowych. Zostata zatozona przez Komisje Europejska w 2001 r.
Ma za zadanie wspomaganie procesu utworzenia europejskiego rynku ustug finansowych
oraz ptatnosci transgranicznych, poprzez wsparcie konsumentéw na drodze dochodzenia
roszczen w stosunkach z ustugodawcami posiadajacymi siedzibe w innym kraju cztonkow-
skim Wspdlnoty, https://zbp.pl/dla-klientow/arbiter-bankowy (dostep: 18.12.2022).

77 E. Rutkowska-Tomaszewska, Zasady dobrych praktyk na rynku ustug bankowych i ich znacze-
nie w dziatalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, ,Kwartalnik ADR” 2010, nr 4(12), s. 76.
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Bezptatna pomoc w sprawach indywidualnych $wiadcza Powiatowi (Miejscy)
Rzecznicy Konsumentow, wspodlpracujacy z UOKIK. Dzialajg na terenie miast
oraz miast na prawach powiatu i s3 powolywani przez rad¢ miasta”. Ponadto kon-
sumenci moga skorzysta¢ z pomocy organizacji konsumenckich, ktérych celem
jest dbalos¢ o to, aby konsumenci znali swoje prawa i byli w stanie z nich korzy-
sta¢. W Polsce wazne zadanie w tym zakresie spelniaja Federacja Konsumentéw”
oraz Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich®.

2.3. Obszary ochrony konsumentow na rynku
produktow i ustug bankowych

Podstawg dzialalnosci instytucji finansowych sa zasady jasnosci i uczciwo-
$ci w przekazywaniu informacji finansowych, spelnianie wymagan dotyczacych
wprowadzania wysokiej jakosci produktow i ustug, a takze bezpieczenstwo praw
konsumentdéw. Istotny w uregulowaniu dzialalnosci instytucji finansowych jest
szereg wytycznych wprowadzanych na szczeblu migdzynarodowym. Do najbar-
dziej popularnych w tym kontekscie nalezy 10 kluczowych zasad (ang. High Level
Principles on Financial Consumers Protection), ktére powinny stanowi¢ podstawe
ochrony praw klientéw sektora finansowego, opracowane w 2011 r. przez eksper-
tow OECD, Financial Stability Board (FSB) oraz inne organizacje miedzynarodo-
we na zlecenie ministrow ,Wielkiej Dwudziestki” (G20)®'.

W ramach tych zasad zawarto odniesienie do istotnych z punktu widzenia
ochrony konsumenta ustug finansowych (schemat 2.2).

Wazne zadanie dla ochrony konsumentéw pelni opracowany w 2012 r. przez
Bank Swiatowy dokument pt. Dobre praktyki ochrony konsumentéw na rynku fi-
nansowym?®. Jest to narzedzie diagnostyczne, zapewniajace decydentom szeroki
wachlarz opcji dotyczacych odpowiednich polityk, ktére nalezy przyja¢ w celu za-
pewnienia ochrony konsumentéw produktéw i ustug finansowych. Zostaly w nim
okreslone minimalne wymogi ochrony konsumentéw, dotyczace najczesciej

78 Rzecznicy konsumentéw udzielaja porad prawnych, pomagaja w przygotowaniu i napisaniu
pism reklamacyjnych lub procesowych. UOKIK, Rzecznicy konsumentdw, https://uokik.gov.pl/
rzecznicy.php (dostep: 20.12.2022).

79 Informacje na temat dziatalnosci Federacji Konsumentéw dostepne sg na stronie interneto-
wej: http://www.federacja-konsumentow.org.pl (dostep: 21.12.2022).

80 Informacje natemat Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich, dostepne sg na stronie internetowej:
https://www.pfpz.pl/index/?id=48aedb8880cab8c45637abc7493ecddd (dostep: 21.12.2022).

81 OECD, G20 high-level principles on financial consumer protection, October 2011, https://www.
oecd.org/daf/fin/financial-markets/48892010.pdf (dostep: 20.11.2020).

82 The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, Washington 2012.
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uzywanych produktéw i ustug finansowych. W 2017 r. powstala kolejna edycja
zbioru dobrych praktyk ochrony konsumentéw na rynku ustug finansowych Ban-
ku Swiatowego®. Stanowita rozwiniecie poprzedniej wersji i byta odpowiedzig
na zmiany, ktére dokonaly si¢ na rynku finansowym, takie jak rozwdj cyfryzacji
w zakresie produktéw i ustug finansowych, efektywne techniki nadzorcze, a tak-
ze przyklady dobrych praktyk i badan stosowanych na $wiecie. Aby zapewni¢ uzy-
teczno$¢ dobrych praktyk, przyjeto okreslony stopien uogdlnienia i podejscie do
minimalnych wymagan. W ten sposéb uwypuklone i zachowane zostaly podsta-
wowe prawa przecigtnego konsumenta®. Istotnos¢ wyodrebnionych przez Bank
Swiatowy zbioréw praktyk potwierdzajg istniejace w literaturze przedmiotu bada-
nia odnoszace si¢ do dzialalnosci bankéw komercyjnych®.

— | Uregulowania prawne i nadzorcze |
— | Rola organéw nadzorczych |
— | Sprawiedliwe i uczciwe traktowanie konsumentéw |
— | Dostep do informacji oraz ich przejrzystos¢ |
— | Edukacja i $Swiadomosc finansowa |
— | Odpowiedzialne postepowanie w ramach prowadzonej dziatnosci |
— | Ochrona majatku konsymentéw przed naduzyciami |
— | Ochrona danych konsumentdw i ich prywatnos¢ |
— | Rozpatrywanie reklamcji i dochodzenie roszczen |
L | Zasady konkurencji |

Schemat 2.2. Zasady ochrony konsumentdw na rynku ustug finansowych wedtug OECD
Zrédto: OECD, G20 high-level principles on financial consumer protection, October 2011,
https://www.oecd.org/daf/fin/financial-markets/48892010.pdf (dostep: 20.01.2021).

83 The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition, Responsible Fi-
nancial Access. Finance & Markets Global Practice, Washington, DC 2017, s. 7-55.

84 A.Tischner, Model przecietnego konsumenta w prawie europejskim, ,Kwartalnik Prawa Prywat-
nego” 2006, nr 1, s. 199-244.

85 M. Selvakumar, V. Sathyalakshmi, Comparison of financial consumer protection of public sector
banks and private sector banks: Application of Mann-Whitney rank sum U-test, ,Asian Journal of
Managerial Science” 2015, vol. 4(2), s. 14-20; M. Selvakumar, V. Sathyalakshmi, Factors of finan-
cial consumer protection of commercial banks, ,International Journal of Banking, Risk and In-
surance” 2019, vol. 7(2), s. 63-75.
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Odnoszac si¢ do produktéw depozytowo-kredytowych, eksperci Banku Swiato-
wego podkreslali nastepujace obszary ochrony konsumenta na rynku produktow
bankowych (schemat 2.3)%.

Instytucje
ochrony
konsumentéw
Systemy dostep do
gwarantowania informacji oraz
i upadtosé praktyki
Mechanizmy Uczciwe
rozstrzygania traktowanie
sporéw klienta oraz
etyka w biznesie

Prywatnosé
i ochrona
danych

Schemat 2.3. Obszary ochrony konsumentdw na rynku produktéw bankowych

Zrédto: The World Bank Group, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition.
Responsible Financial Access, Finance & Markets Global Practice, Washington, DC 2017, s. 7-55,
https://www.worldbank.org/en/topic/financialinclusion/brief/2017-good-practices-for-
financial-consumer-protection (dostep: 20.01.2021).

W opracowaniu Banku Swiatowego z 2017 r. wskazano, ze wlasciwe relacje biz-
nesowe miedzy bankami a ogélem spoleczenstwa majg kluczowe znaczenie dla
rozwoju gospodarki kazdego kraju. Z kolei w sytuacji, kiedy nie zostaja zapewnio-
ne zasady ochrony, tj. w przypadku braku przejrzystosci cen oraz kosztownych,
czasochlonnych i nieskutecznych mechanizmoéw rozstrzygania sporéw z konsu-
mentami, dzialanie systeméw bankowych moze nie by¢ efektywne®.

W zakresie pierwszego z prezentowanych obszaréw ochrony konsumenta Bank
Swiatowy jasno wskazuje na konieczno$¢ obowigzywania systemu ochrony kon-
sumentéw na rynku ustug finansowych. Rozwigzania instytucjonalne powinny
by¢ wprowadzone w celu zapewnienia dokladnego, obiektywnego, terminowego
i uczciwego wdrazania oraz egzekwowania przepiséw prawnych. Ponadto powi-
nien istnie¢ kodeks postepowania dla bankéw, opracowany przez wszystkie banki
lub zrzeszenie bankowe w porozumieniu z organem nadzoru finansowego i stowa-
rzyszeniami konsumenckimi®.

86 The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition..., s. 7-55.
87 Ibidem.
88 Ibidem.
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Odnoszac sie do systemu gwarancji i upadlo$ci, w opracowaniu Banku Swia-
towego wskazano, ze przepisy prawa powinny zapewnia¢ istnienie sieci bezpie-
czenstwa finansowego. Konieczne sg takze zasady i procedury, ktére majg na celu
ochrone depozytéw i innych aktywow klientéw przed oszustwami lub naduzycia-
mi wewnetrznymi czy zewnetrznymi®. Konsumenci maja prawo do jednoznacz-
nej i kompletnej informacji w sprawach o kluczowym znaczeniu, jesli chodzi
o zabezpieczenie ich interesu prawnego. System gwarantowania depozytow wi-
nien zapewnia¢ niezbedne $rodki ochrony deponentéw. Ponadto prawo dotyczace
niewyplacalnosci dostawcéw ustug finansowych powinno przewidywac szybkie,
oplacalne i sprawiedliwe przepisy umozliwiajagce maksymalny terminowy zwrot
depozytéw klientom™.

Poza regulacjami prawnymi, jak wskazuje E. Rutkowska-Tomaszewska, w kon-
tekscie efektywnej i skutecznej ochrony konsumentéw na rynku ustug bankowych
istotne jest wypelnianie zalozen polityki prokonsumenckiej, stanowigcej podstawe
uczciwych zasad obrotu gospodarczego w tym sektorze®. Ma ona za zadanie ksztat-
towa¢ pozyteczne z punktu widzenia rynku i konsumenta zjawiska oraz zachowa-
nia®. W tym kontekscie istotne bedg wytyczne opracowane oddolnie, z inicjatywy
samych instytucji finansowych, w tym bankéw, w postaci tzw. zasad dobrych prak-
tyk. Znaczenie samoregulacji w sektorze bankowym jest coraz bardziej widoczne.
Mozna to zaobserwowa¢ na przykladzie wytycznych, ktore odnosza si¢ do relacji
pomiedzy bankiem a klientem, czy tez zasad w zakresie postepowania ze skargami
i reklamacjami klientéw®?. Banki jako instytucje zaufania publicznego powinny da-
zy¢ do budowania odpowiednich relacji z klientami i stwarza¢ mechanizmy prowa-
dzace do eliminacji niewlasciwych i nieuczciwych praktyk na rynku®. Znaczenie
samoregulacji na rynku detalicznych ustug finansowych podkreslajg I.D. Czechow-
ska oraz K. Waliszewski”>. W ramach oddolnych inicjatyw instytucje powinny dba¢
o to, aby przekazywane informacje byly jasne i zrozumiale dla klienta, co stanowi
zasadniczg ide¢ jego ochrony (wlasciwie poinformowany konsument bedzie wow-
czas w stanie podja¢ swiadoma i odpowiednia decyzje).

Jak wskazano w opracowaniu Banku Swiatowego, idea ochrony konsumentéw
oparta jest na zasadach®:

= dostepu oraz przejrzystosci informacyjnej,

= uczciwego traktowania klientow,

89 The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition..., s. 53-55.

90 E.Rutkowska-Tomaszewska, Zasady...,s. 74.

91 Ibidem, s. 63.

92 D. Adrianowski, Ochrona konsumenta w swietle nowej ustawy o kredycie hipotecznym oraz
0 nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami, ,Bezpieczny Bank” 2019,
nr 3(76), s. 102.

93 E.Rutkowska-Tomaszewska, Zasady..., s. 63.

94 Ibidem.

95 1.D. Czechowska, K. Waliszewski, Instytucje..., s. 53-56.

96 The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition... s. 7-55.
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* uczciwosci prowadzenia biznesu (zasad wolnego rynku, uczciwej konkuren-

cji itp.),

* istnienia jasnych zasad rozpatrywania roszczen konsumenckich,

» zapewnienia prywatnosci i bezpieczenstwa danych czy dostepu do edukacji

finansowe;j.

Ponadto w wyzej wspomnianym opracowaniu przedstawiono szczegélowe kwe-
stie w zakresie obszaréw ochrony konsumentéw na rynku produktéw bankowych,
tj. dostepnosci (ujawniania) informacji i ich przejrzystosci, uczciwego traktowa-
nia klientéw (odpowiedniej obstugi), znaczenia etyki w dzialaniach banku (w tym
uczciwych praktyk sprzedazowych), prywatnosci i ochrony danych klientéw oraz
zapewnienia mechanizmoéw rozstrzygania sporéw. Rozwazania na temat opisa-
nych ponizej obszaréw ochrony konsumentéw stanowily podstawe do ustalenia
zmiennych zawartych w autorskim kwestionariuszu badawczym, zawartych w jego
czesci drugiej, dotyczacej ochrony konsumentow.

2.3.1. Dostepnos¢ (ujawnianie) oraz przejrzystos¢ informacji

Dostepnos¢ (ujawnianie) informacji i ich przejrzysto$¢ to bardzo istotne aspek-
ty ochrony konsumentéw. Informacja stanowi wazny zaséb posiadany i wykorzy-
stywany przez podmioty rynkowe w podejmowanych decyzjach?”. W wytycznych
Banku Swiatowego podkreéla sie, ze duze znaczenie ma zachowywanie przez pod-
miot na rynku finansowym zasad dotyczacych dostepu i przejrzystosci informa-
cji. Oznacza to, ze®™:

» wszelkie komunikaty (w formie pisemnej, ustnej i wizualnej) powinny by¢
sformutowane w prosty, zrozumialy i niewprowadzajacy w btad sposob,

» wszelka korespondencja kierowana do klienta powinna by¢ zapisana przy
uzyciu odpowiedniej czcionki, w taki sposob, aby komunikat byl tatwy do
odczytania,

* kluczowe dokumenty, takie jak: umowy konsumenckie, formularze, pokwito-
wania i o$wiadczenia (takze w formie elektronicznej), powinny zosta¢ prze-
kazane w formie pisemnej, tak aby konsument mag} je zachowac lub zapisac,

* komunikaty (pisemne, ustne i wizualne) powinny zawiera¢ i akcentowac klu-
czowe cechy danego produktu lub ustugi,

* ramy regulacyjne powinny okresla¢ terminy przekazywania (ujawniania)
kluczowych informacji konsumentowi, w szczegdlnosci na etapie zakupow,
przed zawarciem umowy i na etapie jej zawarcia,

97 A. Jakubowska, Zaufanie i asymetria informacji w relacjach podmiotéw na rynku finansowym
— wybrane aspekty na przyktadzie bankow i ich interesariuszy, ,Zeszyty Naukowe Politechniki
Slaskiej. Organizacja i Zarzadzanie” 2017,z. 113, s. 125-133.

98 The World Bank Group, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition...,
s.23-25.
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* powinny zosta¢ ustanowione standardowe wskazniki calkowitego kosztu
i calkowitego zwrotu netto, a takze standardowe metody obliczania takich
wskaznikow, aby zapewni¢ spdjnos¢ miedzy dostawcami i umozliwi¢ konsu-
mentom prawidlowe poréwnywanie produktéw,

= nalezy rozwazy¢ dostosowanie do wymogoéw regulacyjnych, ktére umozliwi

uwzglednienie innowacji w projektowaniu i dostarczaniu produktéw w od-
niesieniu do cyfrowych ustug finansowych, jednoczesnie ograniczajac poten-
cjalne ryzyko dla konsumentéw wynikajace z owych ujawnien (ktére moga
by¢ mniej wyczerpujace, trudniejsze do odczytania i do przechowywania),

= oprocz kluczowych cech produktu w materiatach komunikacyjnych nalezy

informowa¢ o statusie regulacyjnym dostawcy ustug finansowych, danych
kontaktowych wewnetrznego mechanizmu obstugi skarg dostawcy ustug fi-
nansowych, a takze danych kontaktowych w sprawie zewnetrznego mechani-
zmu rozwigzywania sporéw (jesli istnieje).

Aby zapewni¢ optymalng ilo$¢ informacji, regulacje powinny mie¢ na celu
uwzglednienie dwdch warunkéw. Pierwszy to obowigzkowe dostarczanie (ujaw-
nienie) w celu ochrony dobrobytu klientéw, a drugi to kontrola dostarczania fat-
szywych lub wprowadzajacych w btad informacji®.

Dostep do informacji na rynku finansowym ma wazne znaczenie dla klientéw,
poniewaz wplywa na podjecie decyzji, ktére moga mie¢ (np. w przypadku kredy-
tow hipotecznych) dlugoterminowy wplyw na ekonomiczng sytuacje kredytobior-
cy ijego rodziny'®.

Istotnym dzialaniem ochrony konsumentdw jest zatem dbanie o przejrzysto$é
produktéw oferowanych przez instytucje finansowe i uniemozliwianie im sto-
sowania nieuczciwych praktyk wobec odbiorcéow. Asymetria informacyjna mie-
dzy konsumentami a dostawcami ustug finansowych daje tym ostatnim przewage
w transakcjach i prowadzi do nieréwnosci sit przetargowych. Owa asymetria w do-
stepie do informacji moze by¢ rozumiana jako ,sytuacja, w ktorej strony relacji
(transakcji) majg odmienny, zréznicowany zakres informacji, co w konsekwencji
wplywa na zawierane przez nie transakcje, stawiajac w uprzywilejowanej sytu-
acji strong posiadajaca wiekszy zakres informacji”'?'. Konsumenci nie sg woéwczas
w stanie podejmowac racjonalnych decyzji finansowych bez dostepu do petnych
i kluczowych informacji. Jak podkresla I.D. Czechowska, przyjete rozwigzania mo-
delowe w zakresie tzw. przeci¢tnego konsumenta (potrafigcego wykorzysta¢ pelny
dostep do informacji i podejmowac racjonalne decyzje) nie odzwierciedlajg rze-
czywistego modelu, gdzie w pelni logiczne i racjonalne przestanki podjecia decyzji
zostajg wyparte na skutek aspektow behawioralnych i wyboréw satysfakcjonuja-
cych konsumenta (nie musi to by¢ rozwigzanie koniecznie dla niego optymalne)'®.

99 A. Ogus, Regulation: Legal Form and Economic Theory, Clarendon Press, Oxford 1994.
100 M. Paduszynska, Misselling jako naduzywanie zaufania klienta na rynku finansowym, ,Anna-
les. Ethics in Economic Life” 2019, vol. 22, no. 3, s. 45-60.
101 A.Jakubowska, Zaufanie...,s. 128.
102 I.D. Czechowska, K. Waliszewski, Instytucje..., s. 155.
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W zakresie dostepnosci informacji kluczowe jest (poza dostarczaniem informacji
poprzez bank), aby ten gromadzil i rejestrowal wystarczajace informacje pozyska-
ne od konsumenta. Zakres informacji powinien by¢ wspotmierny do charakteru
produktu. Wazne takze, aby umozliwial bankom profesjonalng obstuge klientow.
Przed udzieleniem porady lub zawarciem umowy instytucje te bowiem zobowia-
zane s3 do zgromadzenia wystarczajacych informacji na temat konsumenta, aby
mozliwe bylo dostarczenie produktu lub ustugi odpowiadajacej jego potrzebom
i mozliwo$ciom finansowym. Jest to element powigzany z uczciwym traktowa-
niem klientéw (rzetelna, uczciwg oraz profesjonalng obstuga). Obowiazki kredy-
todawcy, posrednika kredytu hipotecznego i agenta na etapie przedkontraktowym
zawiera rozdzial 2 u.o.k.h.

Zgodnie z postanowieniami u.o.k.h. bank powinien przedstawi¢ klientowi kom-
pleksowe informacje zwigzane z kredytem, w szczegdlnosci'®:

* rodzaj i wysoko$¢ oprocentowania,

» calkowitg kwote kredytu,

= catkowitg kwote do zaplaty,

* rzeczywistg roczng stope oprocentowania (RRSO) uwzgledniajacg wszystkie

koszty.

Ponadto bank zobowigzany jest poinformowac klienta o wszystkich czynnikach
ryzyka zwigzanych z udzielanym kredytem. W przypadku kredytow zabezpieczo-
nych hipotecznie o zmiennym oprocentowaniu bank powinien zaprezentowa¢
klientowi symulacje kosztow kredytu dla réznych pozioméw stopy referencyjnej
oraz dla aktualnego oprocentowania kredytu powiekszonego o 4 p.p.'**

Dostarczanie informacji i ich regulacja s takze istotnym narzedziem polityki
konsumenckiej. Najwazniejsza role w udostepnianiu informacji maja do wypet-
nienia sami przedsigbiorcy lub ich organizacje. Dziatania te majg na celu - poza
zmniejszaniem wspomnianej asymetrii informacyjnej — przeciwdziatanie warun-
kom, w ktérych mogg ujawnic¢ sie niedoskonatoéci behawioralne konsumentéw!®.
Duze znaczenie ma przekaz informacyjny jeszcze przed zawarciem umowy (tj. do-
tyczacy reklamy i informacji przedsprzedazowej). Przyklady istnienia asymetrii
informacyjnej w tresciach reklamowanych byly widoczne w wydawanych przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw decyzjach o uznaniu praktyki za na-
ruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, stwierdzajace jej zaniechanie'®.

103 Termin RRSO oznacza catkowity koszt kredytu hipotecznego ponoszony przez konsumenta,
wyrazony jako wartos¢ procentowa catkowitej kwoty kredytu hipotecznego w stosunku rocz-
nym. Art. 4. pkt 17 Ustawy z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad
posrednikami kredytu hipotecznego i agentami (Dz.U. 2022, poz. 2245, 2339; 2025, poz. 146).

104 KNF, Ryzyko stopy procentowej zobowiqzari kredytowych, https://www.knf.gov.pl/dla_konsu-
menta/kampanie_informacyjne/ryzyko_stopy_procentowej (dostep: 20.03.2022).

105 M. Lissowska, Polityka konsumencka..., s. 63.

106 Przyktadem moze by¢ decyzja UOKiK o numerze DDK-33/2008 - zastosowana kara pieniez-
na 5 712 365,46 zt zostata natozona na Powszechng Kase Oszczednosci Bank Polski S.A. Za-
kwestionowane dziatanie naruszato zbiorowe interesy konsumentéw w dwéch aspektach:
~polegato na sugerowaniu odbiorcom, ze oferowany przez bank produkt «Max Lokata»
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Nalezy takze zwrdci¢ uwage na problem podawania zbyt duzej ilo$ci informacji,
co uniemozliwia konsumentom podejmowanie racjonalnych decyzji. Jak wskazu-
je M. Lissowska, ciekawych wnioskéw moga dostarcza¢ badania eksperymentalne
z zakresu ekonomii behawioralnej, w ktérych wykazano, ze decyzje podejmowa-
ne przez konsumentoéw s3 zalezne od ich cech behawioralnych'””. Taki stan rze-
czy moze by¢ wykorzystany przez przedsiebiorcéw i by¢ widoczny w praktykach
ukrywania istotnych cech kupowanych przez konsumentéw produktéw. Przykta-
dem wspomnianych dziatan moze by¢ kredyt bankowy, do ktérego banki dofacza-
ly produkty dodatkowe, wigzace si¢ z ubocznymi kosztami.

Warto podkresli¢, ze warunki umowne sg regulowane przez prawo. Ma to na celu
ograniczenie konsekwencji dla konsumentéw wynikajacych z asymetrii informa-
cyjnej czy cech behawioralnych'®. Wazng zmiang na korzys¢ konsumentow jest
mozliwo$¢ odstapienia od zawartej umowy w okreslonym terminie umownym'”.
Prawo konsumentdw do prawdziwej, rzetelnej oraz wyczerpujacej informacji, sta-
nowi jedng z zasad dobrych praktyk bankowych wyrazonych w kodeksach do-
brych praktyk bankowych'*’.

2.3.2. Obstuga (uczciwe traktowanie) klientéw

W zakresie uczciwego traktowania klientéw nalezy zwrdci¢ uwage, ze niedo-
puszczalnym jest stosowanie jakichkolwiek nieuczciwych praktyk rynkowych.
Na wszystkich etapach relacji z konsumentami dostawcy ustug finansowych (w tym
banki) powinni by¢ zobowigzani do sprawiedliwego i uczciwego traktowania na-
bywcow''!. Banki nie powinny stosowac niewlasciwych praktyk sprzedazowych,

pozbawiony jest jakichkolwiek, dodatkowych niz zawarte w reklamie czynnikéw majacych
wplyw na stopien korzysci ptynacych z zawarcia umowy oferowanego produktu, co mo-
gto stanowi¢ nieuczciwg praktyke rynkowa w rozumieniu art. 5 ust. 1 w zw. z art. 4 ust. 1
ustawy art. 5 ust. 1 w zw. z art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziata-
niu nieuczciwym praktykom rynkowym (u.p.n.p.r.)” oraz,,pomijaniu w materiatach reklamo-
wych istotnych informacji o produkcie «<Max Lokata», mogacych mie¢ wplyw na podjecie
przez konsumenta decyzji dotyczacej zawarcia umowy, co mogto stanowi¢ nieuczciwa
praktyke rynkowa w rozumieniu art. 6 ust. 1i 3 pkt T w zw. z art. 4 ust. 1 u.p.n.p.r” Decy-
zja DDK-33/2008, https://decyzje.uokik.gov.pl/bp/dec_prez.nsf/43104c28a7a1be23c1257e-
ac006d8dd4/b3aed3d7f141973fc1257ec6007b89ce/SFILE/decyzja_ddk__nr_332008.pdf
(dostep: 1.05.2020).

107 M. Lissowska, Polityka konsumencka..., s. 54.

108 Ibidem, s. 70.

109 Zgodnie z art. 42 ustawy o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kre-
dytu hipotecznego i agentami (Dz.U. 2022, poz. 2245, 2339; 2025, poz. 146), konsument
ma prawo, bez podania przyczyny, do odstapienia od umowy o kredyt hipoteczny w termi-
nie 14 dni od dnia zawarcia tej umowy.

110 E.Rutkowska-Tomaszewska, Zasady..., s. 74.

111 The World Bank Group, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition...,
s.23-25.
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podawania falszywych informacji czy praktyk majacych znamiona dyskryminacji.
Jak juz wspomniano, przed udzieleniem porady lub zawarciem umowy bank po-
winien zgromadzi¢ wystarczajaca ilo$¢ informacji na temat konsumenta, aby do-
starczy¢ mu produkt odpowiadajacy jego potrzebom i mozliwosciom finansowym.
Wszelkie dziatania, ktére nadmiernie ograniczaja wybor konsumenta czy tez ogra-
niczaja konkurencje, s niedozwolone''%.

Waznymi aspektami w zakresie wzajemnych stosunkéw pomiedzy bankiem

a konsumentem s3 postanowienia wynikajace z samoregulacji przedsiebiorcow.
Sposdb zachowania pracownika jest ksztaltowany poprzez wykonywanie okreslo-
nego zawodu. Stad tez grupy zawodowe maja na celu ksztaltowanie i implemen-
towanie regul moralnych, obligujacych czltonkéw do pozadanych zachowan'®.
Co wigcej, w zwigzku z tym, ze ogdlnokrajowe prawo nie ingeruje w szczegélowe
zachowania etyczne odpowiednie dla kazdej grupy zawodowej, nieodlaczny ele-
ment wielu profesji stanowig réznego rodzaju kodeksy dobrych praktyk''*. Dotycza
one zaréwno instytucji finansowych, a mianowicie bankéw, jak i ich pracownikéow.
Okreslajg przejrzysty zbiér wymagan dla obecnych i przysztych pracownikéw ban-
kowych. Wazng kwestie w odniesieniu do stosowania kodekséw dobrych praktyk
nakredlifa E. Rutkowska-Tomaszewska. Otdz w sytuacji, kiedy przejete dobrowol-
nie postanowienia kodekséw dobrych praktyk stoja w sprzecznosci z przepisami
prawa, ich stosowanie nalezy uzna¢ za nieuczciwg praktyke rynkowa'®. Rozwaza-
jac relacje bank - klient, nalezy zwrdci¢ uwage na zapisy Zasad Dobrej Praktyki
Bankowej, opracowane przez Zwigzek Bankéw Polskich, odnoszace si¢ do poste-
powania bankéw w stosunkach z klientami''’. Instytucje te w stosunkach z klien-
tami powinny''”:

* postepowaé w sposob uwzgledniajacy pokladane zaufanie oraz wymagania
ze strony klientéw co do rzetelnosci, solidnosci i wiarygodnosci dziatan ban-
ku i traktowa¢ klientéw z nalezytg starannoscia,

» kierowac sie uczciwoscia, odpowiedzialnoscia, profesjonalizmem oraz inno-
wacyjnoscia,

» dziala¢ zgodnie z zawartymi umowami, w granicach dobrze pojetego intere-
su wlasnego i z poszanowaniem interesu klientéw, nie wykorzystujac swego
profesjonalizmu,

112 Ibidem.

113 W. Drzezdzon, Etyczne aspekty pracy zawodowej. Wybrane zagadnienia,,Studia Gdanskie. Wi-
zje i Rzeczywistos¢” 2013, t. X, s. 25.

114 Zgodnie z art. 2 pkt 5 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U.
2023, poz. 845) kodeks dobrych praktyk to ,zbiér zasad postepowania, a w szczegdlnosci
norm etycznych i zawodowych, przedsiebiorcéw, ktérzy zobowiazali sie do ich przestrzega-
nia w odniesieniu do jednej lub wiekszej liczby praktyk rynkowych”.

115 E.Rutkowska-Tomaszewska, Zasady..., s. 73.

116 ZBP, Zasady dobrej praktyki bankowej, Warszawa, kwieciert 2013, https://zbp.pl/getmedia/
c54fc557-0e78-48e2-a92b-1a601685dbc7/KEB_final_WZ (dostep: 20.12.2020).
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= zapewnia¢ klientom pelng, rzetelng informacje o produktach i warunkach
procesu reklamacyjnego, udziela¢ nabywcom wsparcia w przypadku zglasza-
nia reklamacji, takze gdy oferujg ustugi innych instytucji finansowych,

= informowa¢ klientéw o rodzajach i warunkach $wiadczonych ustug (takze

w reklamach), wyjasnia¢ réznice pomiedzy poszczegolnymi ofertami, wska-
zujac na korzysci, ktére dana ustuga gwarantuje, a przy tym zwraca¢ uwage
na ryzyko z nig zwiazane,

= formulowac informacje kierowane do klienta (zasady dziatania odnoszace si¢

do $wiadczonych ustug, umowy, dokumenty bankowe, pisma) w sposéb pre-
cyzyjny i zrozumialy.

Zwigzek Bankow Polskich opracowal takze System Standardéw Kwalifikacyj-
nych w Bankowosci Polskiej, bedacy systemem certyfikacji obiektywnie potwier-
dzajacym poziom wiedzy i umiejetnosci pracownikéw bankéw oraz instytucji
finansowych z nim wspoétpracujacych. Podstawg tego systemu sg Standardy Kwali-
fikacyjne w Bankowosci Polskiej, ktore zawieraja opis wymagan dotyczacy wiedzy
i umiejetnosci pracownikéw bankéw od najnizszego do najwyzszego stanowiska,
bez wzgledu na wielkos¢, profil dzialalnosci i zasigg dzialania banku''®. Ponadto
Zwigzek Bankéw Polskich opracowat Standard Specjalisty Bankowego dla polskie-
go systemu bankowego z zakresu analizy kredytowej i fundamentalnej'®. W tym
kontekscie warto nawigza¢ do tego, co jest istotne w obstudze klientéw bankéw,
i zadbac o ich usatysfakcjonowanie. W opracowaniach poswieconych temu zagad-
nieniu bardzo duzo uwagi poswieca si¢ sposobom eliminowania asymetrii infor-
macyjnej w celu podnoszenia satysfakcji klientow i wigkszej efektywnosci procesu
sprzedazowego'*’. W kontekscie niwelowania tego zjawiska duzego znaczenia na-
biera przeprowadzenie rzetelnej i pelnej analizy potrzeb, wymagan i oczekiwan
klienta przy uwzglednieniu jego sytuacji finansowe;j'?'.

Istnieja opracowania po$wigcone badaniom jakosci obstugi klientéw na ryn-
ku produktéw bankowych. Co wiecej, waznych wnioskéw dostarczaja badania,
ktorych celem jest weryfikacja obstugi klientéw w zmieniajacym si¢ otoczeniu

118 Pobrano za posrednictwem strony internetowej: https://www.zbp.pl/photo/standar-
dy/2009_02_04/ZasadyOgolneStandardyKwalifikacyjne.pdf (dostep: 20.12.2020).

119 ZBP, System Standardow Kwalifikacyjnych w Bankowosci Polskiej, https://zbp.pl/public/repo-
zytorium/dla_bankow/standardy_kwalifikacyjne/dzialalnosc/new/Opis_wymogow_SB_
AKIF.pdf (dostep: 20.12.2020).

120 A. Danitowska, Asymetria informacyjna i jej przezwyciezanie na rynku kredytéw rolniczych,
»Roczniki Nauk Rolniczych” 2008, seria G, t. 95, z. 3/4; J. Stankiewicz i in., Jak budowa¢ bqdz
podtrzymywac zaufanie klientéw wobec banku poprzez jego pracownikéw, ,Prace i Materiaty
Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Gdanskiego” 2009, nr 2/2, s. 605-612; K. Nowak, Obsfu-
ga klienta detalicznego w procesie kredytowym, ,Finanse i Prawo Finansowe” 2018, t. 4, nr 20,
s.25-38; K. Swieszczak, Standardy etyczne obstugi klientéw w ocenie obecnych i przysztych do-
radcéw bankowych, Wydawnictwo Uniwersytetu tédzkiego, t6dz 2020.

121 M. Idzik, Consumer centrity w ustugach bankowych, [w:] I.D. Czechowska (red.), Etyka w rela-
¢jachinstytugjifinansowych z gospodarstwami domowymi, Wydawnictwo Uniwersytetu £6dz-
kiego, £6dz 2016, s. 104.
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spoleczno-gospodarczym. Przyktadowo K. Waliszewski i S. Lukaszewski oceniali
jakos¢ obstugi klienta w zakresie kredytéw hipotecznych przez banki i posredni-
kow kredytowych w Polsce podczas pandemii koronawirusa (COVID-19)'%2. Wy-
niki uzyskane w tym badaniu wskazywaly, ze posrednicy kredytowi poradzili sobie
lepiej niz banki, jesli chodzi o jako$¢ obstugi klientéw zainteresowanych zacig-
gnieciem kredytu hipotecznego. Wynika stad, ze koniecznym jest ciagle dbanie
o podnoszenie jakosci obstugi klientéw, poniewaz stanowi to wazny czynnik prze-
sadzajacy o konkurencyjnosci na rynku.

Jak podkre$lono w opracowaniu Banku Swiatowego, dostawcy ustug finanso-
wych (w tym banki) powinni takze ponosi¢ odpowiedzialnos$¢ prawna za dzialania
i wszelkie zaniechania ze strony podleglych im posrednikéw i agentow'?.

2.3.3. Zasady etyczne w dziataniach banku

Kolejnym waznym obszarem z zakresu ochrony konsumentéw na rynku produk-
téw bankowych akcentowanym przez Bank Swiatowy s3 etyczne aspekty dzialalno-
$ci bankéw. W celu eliminowania nieuczciwych praktyk na rynku konieczne staje
sie wypracowywanie odpowiednich standardow (zasad postgpowania) w relacjach
bank-klient. Reguly i standardy wypracowywane przez podmioty rynku finanso-
wego oraz instytucje regulacyjne ksztaltuja zachowania instytucjonalne charaktery-
styczne dla spotecznodci finansowe;j'*. Jak podkresla I.D. Czechowska, to w interesie
podmiotéw bankowych lezy przestrzeganie zasad dobrych praktyk prowadzenia
biznesu ze szczegdlnym naciskiem na poszanowanie interesow klientow'?.
Instytucjonalizacja zasad etycznych pod réznymi postaciami stanowi w tym wy-
padku uzupetnienie ogdlnych przepiséw prawa krajowego. Ze wzgledu na z gory
zalozong uniwersalnos$¢ prawa regulacja zachowan okreslonych grup zawodowych
w odniesieniu do czynnosci zwigzanych z konkretnym zawodem nie moze si¢ zna-
lez¢ w przepisach prawa dotyczacych ogétu'®. Fakt ten jest jednym z powodéw ko-
nieczno$ci tworzenia (réznie nazywanych) zbioréw zasad etycznych, jakimi
winni si¢ kierowac przedstawiciele danych profesji. Przy opracowaniu tychze zasad

122 K. Waliszewski, S. tukaszewski, Jakos¢ obstugi klientow w zakresie kredytéw hipotecznych
przez banki i posrednikéw kredytowych w Polsce w czasie pandemii COVID-19, ,Finanse i Prawo
Finansowe” 2022, nr 2(34), s. 101-124.

123 The World Bank Group, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition..., s. 23-25.

124 S. Flejterski, Wspdtczesne finanse i etyka. Sfera formalna i nieformalna, https://piu.org.pl/pu-
blic/upload/ibrowser/15_Wsp_fin_i_etyka_S_Flejterski.pdf (dostep: 12.01.2021); W. Gaspar-
ski (red.), Uczciwos¢ w swiecie finanséw, Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Przedsiebiorczosci
i Zarzadzania im. Leona Kozminskiego w Warszawie, Warszawa 2004, s. 23-24.

125 I.D. Czechowska, Kodyfikacja standardéw etycznych, ze szczegéinym uwzglednieniem kodek-
séw etycznych bankéw, ,Bezpieczny Bank” 2015, nr 1(58), s. 98.

126 A. Szostek, Czy potrzebny jest Kodeks Dobrych praktyki w szkotach wyzszych, ,Nauka” 2007,
nr2,s.47.
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zwraca si¢ uwage na prestiz danego zawodu, gdzie naruszenie wspomnianych re-
gul powoduje nie tylko uszczerbek na dobrym imieniu wszystkich jego przedsta-
wicieli, lecz takze straty materialne'”.

Kodeksy etyczne okreslajg standardy, podkreslajac znaczenie godnosci zawodo-
wej pracownika i jego odpowiedzialnos¢ za jakos¢ wykonywanej pracy'?®. Samo po-
jecie ,etyka” (gr. éthicos — ,moralno$¢”) najczesciej rozumiane jest jako synonim
moralnosci, ,,0g61 ocen i norm moralnych przyjetych w danej zbiorowosci w okre-
$lonej epoce historycznej, ktdrej przedmiotem jest teoria dobra, a wigc ustalenie, co
jest dobre, a co zfe z moralnego punktu widzenia™?. Etyczne zachowanie to takie,
ktore miesci si¢ w ogdlnie przyjetych normach spolecznych (w przeciwnym wy-
padku, tj. kiedy wykracza ono poza przyjete normy, mowa o zachowaniu nieetycz-
nym)'*. Etyka zawodowa nie jest zbiorem zasad oderwanych od etyki ogélnej, gdyz
nie tworzy zupelnie nowych norm moralnych nieobowiazujacych w zadnej czesci
spoleczenstwa, lecz skupia je razem i wskazuje takie normy oraz zasady, ktore dla
danej grupy zawodowej s3 najwazniejsze i niejako naturalnie oczekiwane'".

Z punktu widzenia bankéw istotnymi przykladami samoregulacji w zakresie
sektora bankowego w Polsce s3'*%

= Zasady Dobrej Praktyki Bankowej (Kodeks Etyki Bankowej), ktére stanowia

zbidr zasad postgpowania zwigzanych z dzialalnoscig bankéw i odnosza si¢
odpowiednio do tych instytucji, os6b w nich zatrudnionych oraz tych, za kto-
rych posrednictwem banki wykonuja czynnosci bankowe'*,

= Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego, stanowigcy zbidr podstawo-

wych wartosci i idealéw etycznych przyswiecajacych podmiotom na rynku
finansowym"*,

Powyzsze dokumenty (zbiory zasad) maja charakter ogélnych wymogoéw sta-
wianych bankom m.in. w relacjach z klientami'®.

Wazng role odgrywaja takze Rekomendacje Zwigzku Bankéw Polskich odno-
szace si¢ do szczegotowych kwestii etycznego dzialania bankow'*. W tym zakre-
sie mozna wymieni¢:

127 Ibidem.

128 W. Drzezdzon, Etyczne..., s. 30.

129 W.Okon, Nowy stownik pedagogiczny, Wydawnictwo Akademickie Zak, Warszawa 2007, s. 103.

130 K. Kubik, Rola menedzera w ksztaftowaniu etycznych zachowari pracownikdéw w organizacji, ,Ze-
szyty Naukowe Uniwersytetu Przyrodniczo-Humanistycznego w Siedlcach” 2013, nr 98, s. 34.

131 T. Przestawski, Rola etyki w systemie prawnym, ,Profilaktyka Spoteczna i Resocjalizacja” 2015,
t.2,s.42.

132 1.D. Czechowska, Kodyfikacja..., s. 105.

133 ZBP, Zasady...

134 Komisja Nadzoru Finansowego, Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego, https://www.
knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Kanon%20DPRF_51881.pdf (dostep: 20.12.2020).

135 E.Rutkowska-Tomaszewska, Zasady..., s. 74.

136 1.D. Czechowska, Kodyfikacja..., s. 105.
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* Rekomendacje Komisji Etyki Bankowej przy Zwigzku Bankéw Polskich dla

sektora bankowego w zakresie obstugi senioréw z 2015 r."¥7,

* Dobre praktyki obstugi oséb z niepelnosprawnosciami przez banki (druga

edycja z 2014 r.)"%,
* Dobre praktyki w zakresie standardéw reklamowania kredytu konsumenc-
kiego z 2016 r.'*,

* Rekomendacj¢ Komisji Etyki Bankowej przy ZBP o ksztaltowaniu kultury

etycznej w bankach'*.

Uznanie nierzetelnosci w dzialalnosci bankéw moze wystgpi¢ w sytuacji ist-
nienia zakldcen pomiedzy celem maksymalizowania zyskéw a funkcja tych pod-
miotéw w ujeciu spolecznym'!. Przyktadem zachwiania zasad etyki w dzialaniu
banku jest sprzedaz produktéw niedopasowanych do potrzeb klientéw, co sta-
nowi czesty powdd sktadanych skarg do sadow i instytucji ochrony konsumen-
ta'®2. Proceder ten okreslany jest mianem missellingu. Przeglad definicji tego
zjawiska przedstawita w swoim opracowaniu J. Cichorska'®. Definiowaniem i cha-
rakterystyka tego procederu z uwagi na jego szeroka skale wystepowania i wy-
nikajace stad konsekwencje zajmowaly si¢ organy nadzorujace sektor finansowy
w poszczegdlnych krajach'*. Misselling zostal zaobserwowany na rynku polskim
w zwigzku ze sktadaniem grupowych pozwdéw kierowanych przeciwko ubezpie-
czycielom oraz bankom sprzedajacym inwestycyjne produkty ubezpieczeniowe
(takie jak ubezpieczenie na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym
oraz polisolokaty)'*>. Wazng zmiang w zakresie przeciwdziatania missellingo-

137 ZBP, Rekomendacje Komisji Etyki Bankowej przy Zwiqzku Bankéw Polskich dla sektora ban-
kowego w zakresie obstugi seniordw, https://zbp.pl/getmedia/1369f5ad-e30e-4c2b-a-
011-965d208cc869/Rekomendacja_KEB_senior_27112015 (dostep: 20.12.2020).

138 Pobrano za posrednictwem strony internetowej: https://zbp.pl/getmedia/b5bf3797-88fb-
-44fd-8553d64e82809fb5/Edycja_IllI_Dobre_praktyki_obsugi_osob_z_niepenosprawnocia-
mi_przez_banki (dostep: 20.12.2020).

139 Pobrano za posrednictwem strony internetowej: https://zbp.pl/getmedia/2cdbbd6b-3eaa-4645-8d1f-
-43f279625b37/Dobre_Praktyki_Reklamy_Kredytu_Konsumenckiego (dostep: 20.12.2020).

140 Pobrano za posrednictwem strony internetowej https://zbp.pl/getmedia/173f6684-90b-
7-4d6d-afc4-f35b1b27b935/Rekomendacja_KEB_v_2019 (dostep: 20.12.2020).

141 Dyskusja panelowa na temat: Ochrona praw konsumentdw na rynkach ustug finansowych,
Warszawa 9 czerwca 2014 r., ,Internetowy Kwartalnik Antymonopolowy i Regulacyjny”
2014, nr 5(3), s. 135, http://ikar.wz.uw.edu.pl/numery/19/pdf/00.pdf (dostep: 20.12.2020).

142 M. Idzik, Consumer centrity w ustugach..., s. 104.

143 J. Cichorska, Misselling, czyli sprzedaz niepotrzebnych instrumentdw finansowych i jej skutki.
Stan prawny w Polsce i Wielkiej Brytanii, ,Rozprawy Ubezpieczeniowe. Konsument na Rynku
Ustug Finansowych” 2017, nr 24(2), s. 19-22.

144 Przyktadowo, misselling znalazt sie w centrum zainteresowania rzadowej instytucji dziataja-
cej w Wielkiej Brytanii, tj. Financial Services Authority (FSA), przeksztatconej kolejno w pod-
miot dziatajacy obecnie, tj. Financial Conduct Authority (FCA), odpowiedzialny za tworzenie
regulacji ostroznosciowych dla ochrony konsumentéw. Innym przyktadem jest definicja pol-
skiego organu nadzoru nad rynkiem finansowym, czyli Komisji Nadzoru Finansowego (KNF).

145 E. Wierzbicka, Misselling barierq rozwoju ubezpieczeri w Polsce, ,ZN WSH Zarzadzanie” 2016,
nr2,s.315.
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wi bylo wejscie w zycie 17 kwietnia 2016 r. znowelizowanej ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw'*®. Rynek ustug finansowych zostat uznany za obszar
najwigkszego zagrozenia, jesli chodzi o ryzyko wystepowania zjawiska missellin-
gu, dlatego we wspomnianej nowelizacji ustawy o ochronie konkurencji i konsu-
mentéw zakaz jego praktykowania odnosi si¢ bezposrednio do produktéw oraz
ustug finansowych'¥. Zjawisko missellingu wptynelo na wybuch kryzysu w Sta-
nach Zjednoczonych. W tym przypadku objawilo si¢ ono oferowaniem produk-
tow kredytowych (zwlaszcza hipotecznych) oraz wprowadzaniem konsumentéw
w blad'®. Polityka kredytowania, jakg stosowaly banki, pojawianie si¢ skompli-
kowanych produktéw przy niskim poziomie i przeplywie informacji, a co naj-
wazniejsze — brak stabilnosci finansowej doprowadzily do wystapienia kryzysu
na tym rynku'®.

2.3.4. Prywatnosc i bezpieczenstwo danych powierzonych bankom

Kolejny aspekt ochrony konsumentéw stanowi ochrona danych i prywatnosci
klientéw. Jak wskazano w opracowaniu Banku Swiatowego, w tym zakresie prze-
pisy prawa powinny okresla¢ zasady legalnego gromadzenia i wykorzystywania
danych przez dostawcéw ustug finansowych (w tym przez banki) oraz jasno wska-
zywad, w jaki sposob dane te majg by¢ gromadzone, przechowywane i w jakim celu
mozna je zbiera¢'. Dostawcy ustug finansowych powinni by¢ zobowigzani do po-
siadania i wdrozenia odpowiednich procedur (polityki) w celu zapewnienia pouf-
nosci, bezpieczenstwa i integralnosci wszystkich danych przechowywanych w ich
bazach, ktére odnosza si¢ do danych osobowych ich klientow''.

Wspolczesnie banki stanely przed wyzwaniem zapewnienia bezpieczen-
stwa zdalnych kontaktow oraz wszelkich czynnosci wykonywanych przez klien-
tow poprzez kanaly elektroniczne (tj. internetowe oraz mobilne). Jak zauwazaja
R. Bandera oraz J. Grzywacz, wykorzystywanie nowoczesnych technologii spra-
wia, Ze aspekt bezpieczenstwa staje sie niezwykle istotnym i nabiera szerszego
charakteru (poza problemami natury technologicznej pojawia si¢ takze kontekst

146 Jednym z tych rozwigzan jest mozliwo$¢ wydawania przez Prezesa UOKIK tzw. decyzji tym-
czasowych, zobowiazujacych instytucje finansowe do usuniecia niezgodnych z obowiazuja-
cym prawem klauzul abuzywnych, a nawet do wycofania sie ze Swiadczenia ustugi w trakcie
jej trwania i zaniechania jej dalszego rozliczania. Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. 2015, poz. 1634).

147 M. Krasnodebska-Tomkiel, Misselling czyli sprzedaz nieetyczna, ,Gazeta Bankowa” 2016, nr 6, s. 30-32.

148 H.Cartyiin., Misselling: A Global Perspective, Clifford Chance, London 2013, https://www.clif-
fordchance.com/content/dam/cliffordchance/briefings/2013/04/misselling-a-global-per-
spective.pdf (dostep: 20.12.2020).

149 A. Szelagowska, Zaufanie, kapitat spoteczny a finansowanie niskoczynszowego mieszkalnic-
twa, ,Zarzadzanie i Finanse” 2012, nr 4, s. 285-294.

150 The World Bank Group, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition..., s. 46.

151 Ibidem.
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kwestii ekonomicznych, prawnych czy organizacyjnych)'*?. Ustugi bankowo-

$ci elektronicznej sa obecnie standardem i stanowia wygodng forme dokony-
wania wielu czynnosci bankowych. Niemniej nalezy wzia¢ pod uwage fakt, ze
bankowos¢ elektroniczna powoduje takze okreslone ryzyko'>. Mowa tutaj o sze-
roko rozumianym ryzyku informatycznym banku, bedacym pochodng nie tyl-
ko zagrozen wynikajacych z pewnych tradycyjnych (wewnetrznych) systeméw
bankowych, ale takze systemdéw bankowosci elektronicznej, przede wszystkim
internetowej'**. Konieczne jest zapewnienie odpowiedniej i skutecznej ochrony
dostepu do systeméw informatycznych, gdyz przektada si¢ to na bezpieczenstwo
informacji. Rozwdj bankowosci elektronicznej powoduje, ze zwieksza sie rézno-
rodnos$¢ form przestepczej aktywnosci, zagrazajacej bezpieczenstwu finansowe-
mu na rynku uslug bankowych'>. W literaturze mozna znalez¢ wiele klasyfikacji
wspomnianych form cyberprzestepczosci'®. Maciej Siwicki wskazuje nastepuja-
ce jej przejawy"”:

* wyludzanie danych (ang. phishing i pharming),

* monitorowanie danych, ktore s3 w obiegu w sieci (ang. sniffing),

» przechwycenie i modyfikacja wrazliwych danych (ang. tampering),

* podszywanie si¢ pod inny element (adres e-mail, numer telefonu) czy danego

uzytkownika, np. bank czy osobe fizyczng, w celu wytudzenia danych (ang.

spoofing).

152 R. Bandera, J. Grzywacz, Zagrozenia bezpieczeristwa w bankowosci elektronicznej, ,Zeszyty
Naukowe PWSZ w Ptocku, Nauki Ekonomiczne” 2016, t. XXIV, s. 152.

153 M. Paduszynska, B. Pawlak, Rynek ustug ptatniczych w Polsce w Swietle zmian prawnych im-
plementujqcych postanowienia dyrektywy PSD2, ,Studia Prawno-Ekonomiczne” 2020, t. 114,
s. 343-346.

154 Odnoszac sie do zagrozen w zakresie systemoéw informatycznych w bankowosci, mozna po-
wiedzie¢ o wielu klasyfikacjach dostepnych w literaturze. Szeroko te problematyke opisuje
J. Grzywacz, proponujac podziat zagrozen systemdw informatycznych na zagrozenia ludz-
kie celowe (np. manipulacja danymi, fatszowanie dokumentéw czy social engineering), za-
grozenia ze strony programéw komputerowych (np. programy skanujace, oprogramowanie
wirusowe) czy zagrozenia srodowiskowe (np. awarie wywotane poprzez dziatanie wody,
ognia czy awarii zasilania). R. Bandera, J. Grzywacz, Zagrozenia...,s. 157-159.

155 T. Eisenbardt, Zagrozenia zwiqzane z nowymi technologiami - cyberprzestepstwa, ,Zeszy-
ty Naukowe Wydziatu Zamiejscowego w Chorzowie Wyzszej Szkoty Bankowej w Poznaniu”
2016, nr 18, s. 39.

156 Przeglad definicji cyberprzestepczosci zawiera opracowanie M. Stefanowicza. Jedng z za-
wartych tam definicji jest wyjasnienie tego procederu wedtug ONZ. M. Stefanowicz, Cyber-
przestepczosc - préba diagnozy zjawiska, ,Kwartalnik Policyjny” 2017, nr 4, s. 21-22, https://
kwartalnik.csp.edu.pl/kp/archiwum-1/2017/nr-42017/3730,Cyberprzestepczosc-proba-dia-
gnozy-zjawiska.html (dostep: 20.01.2023).

157 M. Siwicki, Cyberprzestepczos¢, C.H. Beck, Warszawa 2013, s. 122.


https://kwartalnik.csp.edu.pl/kp/archiwum-1/2017/nr-42017/3730,Cyberprzestepczosc-proba-diagnozy-zjawiska.html
https://kwartalnik.csp.edu.pl/kp/archiwum-1/2017/nr-42017/3730,Cyberprzestepczosc-proba-diagnozy-zjawiska.html
https://kwartalnik.csp.edu.pl/kp/archiwum-1/2017/nr-42017/3730,Cyberprzestepczosc-proba-diagnozy-zjawiska.html
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Poza ryzykiem zwigzanym z systemem informatycznym banku nalezy wspo-
mnie¢ o ryzyku prawnym w kontekscie bankowosci elektronicznej. Moze ono wy-
nika¢ z nowelizacji, naruszen czy tez nieprzestrzegania przepisow prawnych'®.
Wynikiem zmaterializowania si¢ tego rodzaju ryzyka bywa podwazenie wiarygod-
nosci transakcji wykonywanej poprzez kanat elektroniczny.

Konsekwencje negatywnych zjawisk, bedacych wynikiem materializacji ry-
zyka dzialania banku, moga okaza¢ si¢ dotkliwe - od utraty reputacji, nadwy-
rezenia poczucia zaufania klientéw do banku, po rezygnacje z jego produktow.
Priorytetowe znaczenie tych podmiotéw w gospodarce i zapewnianiu odpowied-
nich procedur cyberbezpieczenstwa wynika chociazby z uznania szeregu ustug
bankowych na mocy ustawy o krajowym systemie cyberbezpieczenstwa za klu-
czowe'”. Nalezy zwrdci¢ takze uwage na zapisy Rekomendacji D Komisji Nad-
zoru Finansowego, dotyczacej zarzadzania obszarami technologii informacyjne;j
i bezpieczenstwa $rodowiska teleinformatycznego w bankach'®’. Uwypuklajg one
koniecznos$¢ sformalizowania zasad w obszarze zarzadzania obszarami informa-
tycznymi i bezpieczenstwa tych systeméw w bankach, stanowigc zbiér pewnych
ogolnych wytycznych co do bezpieczenstwa informatycznego banku.

Znaczenie bezpieczenstwa jest takze akcentowane w kontekscie ewolucji ustug
bankowych i sprostania wyzwaniom z niej wynikajacym. Jednym z przyktadow sa
zmiany wprowadzone w zwigzku z implementacjg postanowien dyrektywy PSD2
w odniesieniu do ustug platniczych'®. Wséréd kluczowych w tym obszarze mozna
wskazac rozwigzania w zakresie'®%:

= zglaszania nieautoryzowanych transakeji platniczych,

= okreslenia wymagan dotyczacych weryfikacji tozsamosci klienta i procedury

silnego uwierzytelniania,

= umozliwienia dzialania na rynku ustug platniczych tzw. podmiotéw trzecich

(ang. Third Party Providers — TPP),
* umozliwienia dziatania podmiotéw jako Mata Instytucja Platnicza.

158 M. Goérnisiewicz, R. Obczynski, M. Pstrus, Bezpieczeristwo finansowe w bankowosci elektro-
nicznej — przestepstwa finansowe zwiqzane z bankowosciq elektroniczng. Poradnik klienta
ustug finansowych, Komisja Nadzoru Finansowego, CEDUR, Warszawa 2014, https://www.
knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Bezp_finansowe_39005.pdf, s. 32 (dostep: 30.01.2023).

159 Ustawazdnia5 lipca 2018r. o0 krajowym systemie cyberbezpieczeristwa (Dz.U. 2024, poz. 1077,
1222). Za takie czynnosci uznano: przyjmowanie wktadéw pienieznych, prowadzenie rachun-
kéw bankowych, udzielanie kredytéw i pozyczek pienieznych, dokonywanie obrotu papiera-
mi wartosciowymi czy swiadczenie ustugi inicjowania transakcji ptatniczej.

160 Komisja Nadzoru Finansowego, Rekomendacja D dotyczqca zarzqdzania obszarami techno-
logii informacyjnej i bezpieczeristwa srodowiska teleinformatycznego w bankach, Warszawa,
styczen 2013.

161 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/2366 z dnia 25 listopada 2015 .
w sprawie ustug pfatniczych w ramach rynku wewnetrznego, zmieniajaca dyrektywy
2002/65/WE, 2009/110/WE, 2013/36/UE i rozporzadzenie (UE) nr 1093/2010 oraz uchylajaca
dyrektywe 2007/64/WE (Payment Services Directive 2).

162 Ibidem.


https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Bezp_finansowe_39005.pdf
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Zmiany wynikajace z tej dyrektywy zostaly wprowadzone do przepiséw prawa
polskiego i weszty w Zycie w czerwcu 2018 r.'® Przepisy powstale wskutek implemen-
tacji dyrektywy PSD2 znaczaco rozszerzaja narzedzia ochrony konsumenta w zakre-
sie transakgji platniczych, ktadac nacisk na zapewnienie ich bezpieczenstwa'®.

Powyzsze rozwigzania wskazujg na nowe mechanizmy i reguly w odniesieniu
do rynku ustug platniczych, ktére sg bardzo istotne z punktu widzenia dzialal-
nosci bankéw. Podmioty te zostaly zobowigzane do udostepnienia podmiotom
zewnetrznym tzw. API (z ang. Application Programming Interface) lub innego in-
terfejsu (tzw. Open Banking), umozliwiajacego wglad w rachunki klientéw, a takze
inicjowanie transakecji. Wiekszy dostep stron trzecich zwigksza mozliwosci, przez
ktére moga wystapic oszustwa, jak chociazby phishing'®.

2.3.5. Rozstrzyganie sporéw konsumenckich

Tworzenie mechanizméw rozwigzywania sporéw z konsumentem stanowi ele-
ment polityki konsumenckiej. Jak podkresla M. Lissowska, nie zawsze jednak
konsumenci beda chetni do skorzystania z drogi sadowej w przypadku sporu z in-
stytucja. Moze to by¢ wynikiem braku wiedzy prawnej czy wymaganych kosztoéw
procesu'®.

W wytycznych Banku Swiatowego zawarto zapis wskazujacy na koniecznosé za-
pewnienia konsumentowi niezadowolonemu z wyniku sktadanej reklamacji alter-
natywnej drogi, tzn. prawa do pozasagdowego rozstrzygnieciasporu (ang. Alternative
Dispute Resolution — ADR). Procedura ta jest szybsza, czesto bezplatna i znacznie
mniej sformalizowana niz postepowanie przed sadem powszechnym'®’. W osig-
gnieciu porozumienia pomagaja niezalezni i bezstronni eksperci, np. mediatorzy.
Ta nowa praktyka zostala wprowadzona ustawg o pozasgdowym rozwigzywaniu

163 Ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o zmianie ustawy o ustugach pfatniczych oraz niektérych in-
nych ustaw (Dz.U. 2018, poz. 1075).

164 Kwalifikowane sa zaréwno ptatnosci dokonywane w obrebie EOG (Europejskiego Obszaru
Gospodarczego), jak i ptatnosci ,One Leg Out” (transakcje, w przypadku ktérych odbiorca
lub inicjator ptatnosci znajduje sie poza EOG) - bez wzgledu na walute transakgcji. Dostaw-
ca ustug ptatniczych zobowiazany jest podja¢ srodki ograniczajace ryzyko i implementa-
¢ji mechanizméw zarzadzania ryzykiem naruszenia zasad bezpieczeristwa. W. Szpringer,
M. Szpringer, Nowe zjawiska w regulacji rynku ustug ptatniczych (wybrane problemy na tle pro-
jektu noweli do dyrektywy PSD), ,E-mentor” 2014, nr 4(56), s. 73-83.

165 M. Paduszynska, B. Pawlak, Rynek ustug ptatniczych w Polsce w Swietle zmian prawnych im-
plementujqcych postanowienia dyrektywy PSD2, ,Studia Prawno-Ekonomiczne” 2020, t. 114,
s. 346.

166 Ponadto autorka zwraca uwage na fakt, ze w wielu krajach konsumenci maja takze mozli-
wosc¢ zbiorowego ubiegania sie o odszkodowanie w sytuacji, gdy w wymiarze indywidual-
nym nie bytoby to uzasadnione. M. Lissowska, Polityka konsumencka..., s. 67.

167 E. Rutkowska-Tomaszewska, Ochrona intereséw konsumenta a polubowne sposoby rozstrzy-
gania spordw na rynku ustug bankowych, ,ADR. Arbitraz i Mediacja” 2009, nr 2(6), s. 139-156.
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sporéw konsumenckich z pominieciem drogi sagdowe;j'®®. Edyta Rutkowska-To-
maszewska wskazuje, ze dzialalno$¢ polubownych sadéw konsumenckich sta-
nowi uzupelnienie (alternatywny sposdb) dostepu konsumentéw do wymiaru
sprawiedliwosci. Jest to istotne zwlaszcza przy rozwigzywaniu sporéw w sprawach
o mniejszym ciezarze gatunkowym pomiedzy konsumentami a dostawcami débr
i ustug'®.

W zakresie istniejacych pozasagdowych mechanizméw rozstrzygania sporéw na
rynku polskim funkcjonuja niezalezni arbitrzy (rzecznicy) oraz sady arbitrazowe.
Duze znaczenie przypisuje si¢ dziatalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckie-
go, bedacego forma przedsadowego postepowania mediacyjnego (obligatoryjnego
dla banku), jesli konsument wyrazi wole takiego postegpowania na odpowiednim
wniosku'”’. Wazne zadanie spelnia takze dzialajacy przy Komisji Nadzoru Finan-
sowego Sad Polubowny oraz powiatowi i miejscy rzecznicy konsumentow'”".

W przypadku mechanizméw rozstrzygania sporéw w wytycznych Banku Swia-
towego wskazano, ze dostawcy ustug finansowych (w tym banki) powinni by¢
zobowigzani do posiadania odpowiedniej struktury oraz pisemnych zasad do-
tyczacych procedur i systeméw rozpatrywania skarg klientow'”2. Wazne zadanie
w tym zakresie pelnig wytyczne Ustawy z 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Eduka-
¢ji Finansowej, dajace konsumentom prawo do zlozenia reklamacji i obligujace
instytucje finansowa do jej rozpatrzenia i odpowiedzi w okreslonym terminie'”.
Charakterystyke tych wytycznych zawarto w rozdziale II niniejszej ustawy. Unor-
mowano tam zasady dzialania Rzecznika Finansowego, stanowigcego wazny
podmiot w kontekscie ochrony konsumentéw na rynku polskim. W przepisach
zawartych we wspomnianym akcie wskazano katalog zadan Rzecznika z zakresu
ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego, ktérych interesy ta instytucja
reprezentuje'’*. Ponadto w opisanej powyzej ustawie zostaly umieszczone zasady
pozasadowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw klienta z instytu-
cja rynku finansowego'”>.

168 Kancelaria Senatu, Biuro Analiz, dokumentac;ji i korespondencji, Ochrona praw konsumen-
téw w Polsce i w wybranych krajach, Opracowania tematyczne, OT-668, Warszawa 2018, s. 15.

169 Ibidem,s. 141.

170 E.Rutkowska-Tomaszewska, Ochrona intereséw...,s. 145.

171 |.D. Czechowska, Architektura bezpieczeristwa..., s. 42 i nast.

172 The World Bank Group, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition...,
s.49-52.

173 Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finanso-
wego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz.U. 2024, poz. 1109;
2025, poz. 146).

174 Art. 17 ust. 1T ww. ustawy.

175 A.Bogustawski, Pozasqdowe rozwigzywanie sporéw z podmiotem rynku finansowego jako ele-
ment ochrony konsumenta, ,Finanse i Prawo Finansowe” 2016, vol. 3(1), s. 30.
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Podsumowanie

Zainteresowanie tematyka ochrony konsumenta zwigkszylo si¢ po kryzysie fi-
nansowym z lat 2007-2008, co wynikalo z potrzeby stabilizowania rynku finan-
sowego. W literaturze przedmiotu wykazano wadliwo$¢ modeli sprzedazowych,
w ramach ktorych oferowane ustugi finansowe nie byty dopasowane do potrzeb
badz mozliwosci finansowych ich nabywcéw'’s. Uznano réwniez, ze podejmo-
wanie decyzji przez konsumentéw nie bylo przemyslane, a wrecz pochopne, bez
uwzglednienia ewentualnych skutkéw zacigganych zobowigzan. Ponadto okazalo
sie, ze sam postep technologiczny czy integracja rynkéw mogly by¢ czynnikami
destabilizujacymi te rynki'”’. Ochrona na rynkach finansowych powinna pole-
ga¢ na umozliwieniu klientom podejmowania swiadomych decyzji przy uwzgled-
nieniu ryzyka oraz korzysci zwigzanych z produktem finansowym. W tym celu
konieczne jest m.in. zapewnienie rzetelnych i pelnych informacji. Charaktery-
zujac obszary ochrony konsumentéw na rynku produktéw bankowych, podkre-
$lono, ze podstawg ochrony konsumentéw powinny by¢ zasady takie jak: dostep
oraz przejrzysto$¢ informacyjna, uczciwe oraz profesjonalne traktowanie (obstu-
ga) klientéw, uczciwos¢ w zakresie prowadzenia biznesu (zasad wolnego rynku,
uczciwej konkurencji, dzialan reklamowych itp.), istnienie jasnych zasad rozpa-
trywania roszczen konsumenckich, zapewnienie prywatnosci i bezpieczenstwa
danych oraz dostep do edukacji finansowej, majacej wplyw na poziom wiedzy
konsumentéw'”®. Na podstawie dokonanego przegladu literatury przedmiotu,
a takze wytycznych Banku Swiatowego dotyczacych zasad ochrony konsumentéw
na rynku produktéw bankowych opracowano autorski kwestionariusz badawczy,
w ktérym zawarto liste stwierdzen z zakresu ochrony konsumentéw w odniesie-
niu do produktéw bankowych.

176 A. Szelagowska, Zaufanie, kapitat spoteczny a finansowanie niskoczynszowego mieszkalnic-
twa, ,Zarzadzanie i Finanse” 2012, vol. 4, nr 2, s. 285-294.

177 D.Cyman, Kierunki..., s. 40-44.

178 The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, March 2011, Consultative
Draft, Washington 2011.



Rozdziat 3

Przeglad badan na temat
ochrony konsumentow. Analiza
czynnikowa jako gtowna metoda
badawcza

Wprowadzenie

Problematyka ochrony konsumentéw zaréwno w kontekscie sektora bankowego,
jak i w odniesieniu do szeroko rozpatrywanego rynku finansowego jest opisywana
w réznych kontekstach. Zwlaszcza w perspektywie ostatniego kryzysu finansowe-
go i jego nastepstw dowiedziono, ze zapewnienie skutecznej i efektywnej ochro-
ny konsumentom jest niezbedne. Potrzeba ochrony konsumentéw jako odbiorcéw
produktéw rynku finansowego staje sie coraz wazniejsza, poniewaz rynki finanso-
we sg coraz bardziej zlozone, a produkty i transakcje finansowe powoduja istotne,
diugoterminowe konsekwencje finansowe'. Przykladem tego typu produktéw sa
kredyty hipoteczne, charakteryzujace si¢ dtugim terminem kredytowania oraz du-
zymi warto$ciami. Biorac powyzsze pod uwage, zauwazamy, ze znaczenie ochrony
konsumentéw na rynku tych produktow jest bardzo istotne.

W tej czesci monografii dokonano przegladu badan oraz charakterystyki me-
tod wykorzystywanych do oceny ochrony konsumentéw na rynku hipotecznych
kredytéw mieszkaniowych ze szczegdlnym uwzglednieniem analizy czynnikowej.
Pozwolifo to zidentyfikowac istniejacy stan wiedzy oraz wskazac tzw. luki badaw-
cze zauwazone w kontekscie przeprowadzonego przegladu?, co z kolei wymagato
przedstawienia i uporzadkowania wystepujacych w literaturze przedmiotu, kra-
jowej i miedzynarodowej badan z zakresu ochrony konsumentéw na rynku

1 H.W. Micklitzi in., Cases, Materials and Text On Consumer Law, Hart, Portland 2010, s. 310-325.
2 W. Czakon, Metodyka systematycznego przeglqdu literatury, ,Przeglad Organizacji” 2011, nr 3,
s. 56-60.
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produktéw bankowych. Nastepnie zaprezentowano rozwazania dotyczace ochro-
ny konsumentéw na rynku okreslonej grupy produktéw bankowych, zwigzanych
z hipotecznymi kredytami mieszkaniowymi, a takze przedstawiono zalozenia me-
tody badawczej wykorzystywanej w niniejszym opracowaniu, tj. analizy czynni-
kowej. Wskazano opisane w literaturze ekonomicznej kierunki wykorzystania tej
metody w badaniach z zakresu nauk o finansach, co stanowi jeden z argumentéw
uzasadniajacych jej wykorzystanie w czesci empirycznej opracowania. Metoda
czynnikowa zostala zastosowana do wyodrebnienia predyktoréw identyfikujacych
ochrone konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych.

3.1. Badania ochrony konsumentow na rynku
produktow i ustug bankowych

W toku prowadzenia badan naukowych waznym punktem jest zorientowanie
badacza, co do potencjalnego obszaru, ktéry tym badaniom zostanie poddany.
Sposobem na zdobycie takiej wiedzy jest bibliometria®, czyli ilo§ciowa analiza pu-
blikacji, ktdra winna zosta¢ uzupelniona jako$ciowg i merytoryczna oceng tre-
$ci publikacji istotnych z punktu widzenia obszaru badawczego. Ponadto metoda
bibliometryczna daje mozliwo$¢ zorientowania si¢ co do przysztych kierunkéw
badan w danym obszarze i stanowi wazne narze¢dzie planowania rozwoju badan
naukowych. Gléwnym celem przeprowadzonych przez autorke badan literaturo-
wych bylo stworzenie obrazu pismiennictwa z zakresu ochrony konsumenta na
rynkach finansowych.

Podczas dokonywania analizy bibliometrycznej z zakresu ochrony konsumen-
tow punktem wyjscia byt przeglad i sporzadzenie szeregu czasowego, ilustrujace-
go liczbe publikacji zawartych w miedzynarodowych bazach bibliometrycznych,
tj. Web of Science (WoS) oraz Scopus®. Sg to jedne z najwiekszych i najpopu-
larniejszych interdyscyplinarnych baz danych. Indeksowana jest tam literatura

3 Zagadnienia z zakresu bibliometrii ciesza sie w Polsce coraz wiekszg popularnoscia. Bardzo
czesto wykorzystuje sie bibliometrie do analiz w zakresie publikacji z okreslonej dziedziny dla
konkretnych autoréw, jak tez do oceny zbiorowej czasopism naukowych czy wrecz osrodkéw
naukowych. Zob. P. Sitka, P. Sleszynski, B. Jaworska, Cytowania cztonkéw komitetéw naukowych
Polskiej Akademii Nauk wedtug Google Scholar, ,Zagadnienia Naukoznawstwa” 2016, nr 4(210),
s.534.

4 Pierwsza z uzytych metod w ramach analizy bibliometrycznej jest analiza trendéw (ang. trend
analysis). Polega ona na ocenie danego zjawiska oraz jego zmian w danym horyzoncie cza-
sowym. W przypadku dokonywania analizy bibliometrycznej zastosowanie tej mody moze
polega¢ na ocenie dynamiki zmian pod wzgledem liczby publikacji w przyjetym okresie ba-
dawczym. J. Ejdys, Problematyka spotecznej odpowiedzialnosci biznesu jako obiekt naukowych za-
interesowan — wyniki analizy bibliometrycznej, ,Przeglad Organizacji” 2016, nr 4, s. 36.
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naukowa z calego $wiata. Bazy te s3 wyposazone w odpowiednie narzedzia umoz-
liwiajace wykonywanie analiz bibliometrycznych®. Przeszukiwanie zostato prze-
prowadzone przy uzyciu sformulowan anglojezycznych, takich jak consumer
protection oraz financial consumer protection®, zarbwno w tytutach, abstraktach,
jak i stowach kluczowych publikacji. Pod uwage wzigto anglojezyczne artykuly
naukowe.
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Wykres 3.1. Liczba publikacji w bazach Web of Science oraz Scopus w latach 2000-2020
Zrédto: opracowanie na podstawie baz Web of Science (WoS) i Scopus. Wyszukiwanie wedtug
stéw consumer protection lub financial consumer protecion z dnia 18 sierpnia 2021 r.

Z informacji przedstawionych na wykresie 3.1 wynika, ze w latach 2000-2020

zainteresowanie badaczy tematyka ochrony konsumenta wzrosto’. Jest to widoczne
zwlaszcza po 2008 r., co wida¢ tak w publikacjach zamieszczonych w bazie Scopus,
jak i w Web of Science. W literaturze podnoszono, ze to wlasnie nieprawidtowosci

5

6

A. Drabek, Indeksowanie czasopism w referencyjnych bazach danych. Poradnik dla wydawcéw

czasopism, Wydawnictwo Uniwersytetu Adama Mickiewicza w Poznaniu, Poznan 2018, s. 6.
Niniejszy termin ang. financial consumer protection, odnoszacy sie do catoksztattu zasad ,fi-
nansowej ochrony konsumentéw’, jest wielokrotnie wykorzystywany w literaturze przed-
miotu w odniesieniu do catego rynku finansowego. Autorka ma tego swiadomos¢, jednak
z punktu widzenia jego powszechnego zastosowania w literaturze, a zwfaszcza w miedzyna-
rodowych wytycznych opracowywanych np. przez Bank Swiatowy w postaci dobrych praktyk
ochrony (Good Practices for Financial Consumer Protection), jego uwzglednienie mozna uznac
za istotne i wskazane w niniejszej analizie bibliometrycznej.

Pierwsza publikacja z wyszukiwanego obszaru tematycznego pojawita sie w bazie Scopus
w 1957 r. Byt to artykut autorstwa Liv O. Oslo pt. Consumer protection in Scandinavia, opubliko-
wany w czasopismie ,Annals of Public and Cooperative Economics”. Z kolei jesli chodzi o baze
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z zakresu ochrony konsumentéw na rynku finansowym przyczynity sie do wybu-
chu tego kryzysu®. Analizujac statystyki dotyczace pierwszej z wymienionych baz,
tj. Scopus, w 2008 r. w poréwnaniu z rokiem 2000 liczba publikacji wzrosta ponad
dwukrotnie (z poziomu 31 do 75; dla przykladu w 2020 r. w stosunku do roku 2008
dynamika wzrostu wynosita 363%). Z kolei statystyki bazy Web of Science pokazu-
ja, ze analogicznie w 2008 r. w poréwnaniu z 2000 r. liczba publikacji wzrosta ponad
siedmiokrotnie (z poziomu 20 do 147). Srednioroczna dynamika wzrostu liczby
publikacji, bioragc pod uwage caly rozpatrywany okres, wyniosta dla bazy Web of
Science okoto 129%, a dla bazy Scopus okoto 113%. Wynika stad, ze problematyka
ochrony konsumentdw staje si¢ coraz wazniejsza i dostrzegana przez badaczy. Jest
to konsekwencja m.in. przemian na rynku ustug finansowych, ktore staja si¢ coraz
bardziej ztozone. Konsumenci bowiem nie maja mozliwosci, aby dokladnie ocenié
i przeanalizowa¢ kazdy zakup, co gtéwnie wigze si¢ z brakiem wystarczajacej wie-
dzy o danym produkcie, a to powoduje zagrozenie podejmowania decyzji poprzez
odruchy podswiadome’.

3.1.1. Badania krajowe

Kiedy rozpatrujemy badania przeprowadzone w Polsce, waznych wnioskéw do-
starcza raport przygotowany przez Doradczy Komitet Naukowy, powotany przez
Rzecznika Finansowego w grudniu 2016 r." W tym dokumencie generalnie do-
minuja publikacje odnoszace si¢ do sektora bankowego. Jak w nim wskazano, pu-
blikacje dotyczace ochrony konsumentéw tego sektora mozna podzieli¢ na dwie
zasadnicze grupy'":
* odnoszace si¢ do kierunkéw zachodzacych zmian regulacyjnych, europeiza-
cji, paradygmatéw w obszarze ochrony konsumenta ustug finansowych,
» opisujace szczegdtowo konkretne problemy regulacji prawnych i stosowane
w nich mechanizmy ochrony oraz ich znaczenie dla praktyki bankowego ob-
rotu konsumenckiego.

Web of Science, pierwsza publikacja z wyszukiwanego zakresu pojawita sie w 1962 r. Byt to ar-
tykut autorstwa R. Lampmana pt. An appraisal of consumer-protection opublikowany w czaso-
pismie,Journal of Home Economics”.
8 Zob. szerz. M. Melecky, S. Rutledge, Financial Consumer Protection and the Global Financial Cri-
sis, MPRA, University Library of Munich, Paper 28201, Germany 2011, s. 1-18.
9 K. Kaleta, Czy konsument mysli racjonalnie, ,Marketing i Rynek” 2006, nr 3, s. 22.

10 Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku Finansowym, Diagnoza stanu badari nad ochronq
klientéw rynku finansowego w Polsce, Raport otwarcia, Warszawa 2018, https://rf.gov.pl/wp-
-content/uploads/2020/05/DKN_Raport_Otwarcia.pdf (dostep: 1.09.2021).

11 Ibidem, s. 9. Diagnoza stanu badan nad ochrong klientéw sektora bankowego w Polsce zaj-
mowata sie Grupa robocza ds. rynku bankowego koordynowanego przez E. Rutkowska-To-
maszewska.


https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2020/05/DKN_Raport_Otwarcia.pdf
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2020/05/DKN_Raport_Otwarcia.pdf
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Tematyka ochrony konsumentéw sektora finansowego, a zwlaszcza rynku
bankowego w Polsce w ciggu ostatnich lat, nabrata znaczenia (szczegélnie sta-
fo si¢ to widoczne po 2008 r., a mianowicie po wybuchu globalnego kryzysu fi-
nansowego). Odnoszac si¢ do pierwszej grupy publikacji, tj. do przedstawienia
zachodzacych zmian regulacyjnych w kontekscie ochrony konsumentéw sek-
tora bankowego, na poczatku nalezy skupi¢ si¢ na ogélnych uwagach na temat
otoczenia regulacyjnego. Bozena Fraczek i Krystyna Mitrega-Niestrdj wskazaly,
ze przyczyny oraz konsekwencje kryzysu finansowego uwidocznily, iz na ryn-
ku finansowym konieczna jest efektywna ochrona konsumenta'?. Oceneg stanu
ochrony klienta w tym obszarze za lata 2011-2013 przedstawiono takze w ra-
porcie Najwyzszej Izby Kontroli"’. We wnioskach do tego dokumentu wskaza-
no na nieskuteczno$¢ tej ochrony'*. Ponadto podkreslono, ze czynnikiem, ktory
powodowal obnizenie poziomu ochrony konsumentéw, byta ograniczona funk-
cjonalnos$¢ rejestru niedozwolonych klauzul umownych®. Pozytywnie z kolei
oceniono dziatania Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéow (UOKIiK)
oraz Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego (UKNF), polegajace na monitoro-
waniu rynku finansowego i reagowaniu na praktyki naruszajace interesy kon-
sumentow, a takze wszelkie nieprawidlowosci pojawiajace si¢ w przekazach
reklamowych.

Po 2008 r., w wyniku wprowadzenia jednolitych standardéw ochrony kon-
sumentow w sektorze finansowym na terenie Unii Europejskiej, mozna mowi¢
o zmianie paradygmatu regulacyjno-nadzorczego czy nawet o nadaniu nowych
ram instytucjonalnych ochrony uczestnikéw rynku finansowego'®. Sam aspekt
ochrony bywa traktowany jako wyspecjalizowany obszar regulacji, stanowia-
cy swego rodzaju osobny filar nadzoru finansowego, dopelniajacy nadzdér mikro-
i makroostroznosciowy"’.

12 B. Fraczek, K. Mitrega-Niestroj, Regulacyjno-instytucjonalne ramy ochrony konsumentéw na
rynku ustug finansowych - wybrane doswiadczenia miedzynarodowe, ,Zeszyty Naukowe Uni-
wersytetu Ekonomicznego w Krakowie” 2015, nr 2, s. 5-15.

13 NIK, Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientéw podmiotéw rynku finansowego (infor-
macja o wynikach kontroli planowej P/13/038 przeprowadzonej przez Najwyzszq Izbe Kontroli),
https://www.nik.gov.pl/plik/id,6423,vp,8193.pdf (dostep: 1.09.2021).

14 Zwrdécono uwage m.in. na zawarcie we wzorcach uméw postanowien niezgodnych z przepi-
sami lub naruszajace interesy konsumentéw (dotyczyto to ponad 60% wzorcdw poddanych
ocenie). Ibidem, s. 10.

15 Niski byt takze poziom ochrony klientéw parabankéw (tj. instytucji pozyczkowych), co wynika-
fo z braku odpowiednich przepisdw, ewentualnie braku nadzoru nad ich dziatalnoscia. Ibidem.

16 Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku Finansowym, Diagnoza..., s. 29.

17 Ibidem, s. 30.


https://www.nik.gov.pl/plik/id,6423,vp,8193.pdf
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Przedstawieniu owych zmian poswiecili uwage m.in. nastepujacy autorzy:
E. Rutkowska-Tomaszewska'¥, D. Cyman'’, B. Pachuca-Smulska®, A. Jurkowska-
-Zeidler?'. Z kolei kwestie instytucji odpowiadajacych za ochron¢ konsumenta na
rynku produktéw bankowych analizowali m.in.: E. Rutkowska-Tomaszewska?,
L.D. Czechowska®, B. Fraczek oraz K. Mitrega-Niestréj* czy D. Cyman®. Nalezy
wskazac takze opracowania zawierajace opis funkcjonowania i ocene dziatalnosci
poszczegélnych instytucji ochrony konsumentow?.

Waznym aspektem dotyczacym ochrony konsumentéw jest analiza i ocena obo-
wigzujacych regulacji prawnych oraz skutkéw ich wprowadzenia. Rozwdj usta-
wodawstwa konsumenckiego w prawie wspoélnoty europejskiej doprowadzil do
pojawienia si¢ wiekszej liczby narzedzi prawnych chronigcych konsumentéw na
rynku polskim, takich jak*”:

» Ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim?,

» Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta?®,

18 Zob. E. Rutkowska-Tomaszewska, Ochrona konsumenta na rynku ustug finansowych w pra-
wie europejskim na przyktadzie najnowszych dyrektyw unijnych, [w:] H. Litwinczuk (red.), Pra-
wo europejskie — 5 lat doswiadczen w polskim prawie finansowym, Oficyna Prawa Polskiego,
Warszawa 2010, s. 288-306; E. Rutkowska-Tomaszewska (red.), Ochrona klienta na rynku ustug
finansowych w swietle aktualnych probleméw i regulacji prawnych, Wydawnictwo C.H. Beck,
Warszawa 2017.

19 D. Cyman, Kierunki zmian ochrony konsumenta ustug finansowych w Unii Europejskiej, ,Anna-
les Universitatis Mariae Curie-Sktodowska. Sectio H, Oeconomia” 2016, vol. 50, z. 4, s. 39-48;
D. Cyman, Ochrona konsumenta na rynku ustug finansowych Unii Europejskiej, [w:] A. Drwitto,
A. Jurkowska-Zeidler (red.), System prawnofinansowy Unii Europejskiej, Wolters Kluwer, War-
szawa 2017, s. 350-368.

20 B. Pachuca-Smulska, Consumer Protection Law in Poland from the Perspective of EU Law,
C.H. Beck, Warszawa 2018.

21 A.Jurkowska-Zeidler, Konsekwencje zmian w systemie ochrony konsumenta ustug finansowych,
»Gdanskie Studia Prawnicze” 2016, t. 36, s. 193-209.

22 E. Rutkowska-Tomaszewska, Ochrona kredytobiorcy-konsumenta ustug bankowych, ,Prawo
Bankowe” 2005, nr 6, s. 84-96; E. Rutkowska-Tomaszewska, Bankowe stosunki obligacyjne
a problem ochrony konsumenta, ,Pro Publico Bono” 2006, nr 2, s. 81-98; E. Rutkowska-Toma-
szewska, Instytucje ochrony konsumenta na rynku ustug bankowych, ,Pro Publico Bono” 2010,
nr6,s.77-97.

23 I.D. Czechowska, Ochrona konsumenta rynku ustug bankowych, ,Zeszyty Naukowe Uniwersy-
tetu Szczecinskiego. Ekonomiczne Problemy Ustug. Finanse — Teoria i Praktyka. Bankowosc¢”
20009, nr 38, 5. 407-413.

24 B.Fraczek, K. Mitrega-Niestroj, Regulacyjno-instytucjonalne..., s. 10-12.

25 D. Cyman, Zarys systemu instytucjonalnej ochrony praw konsumentow na rynku finansowym,
»Gdanskie Studia Prawnicze” 2017, t. 38, s. 325-336.

26 A.Jurkowska-Zeidler, Rzecznik finansowy: nowa instytucja ochrony klienta na rynku ustug finan-
sowych, ,Gdanskie Studia Prawnicze” 2017, t. 38, s. 351-366.

27 Szerzejna ten temat: I.D. Czechowska, Architektura bezpieczeristwa i ochrony intereséw konsu-
mentéw na rynku ustug finansowych, [w:] A. Szymanska (red.), Ubezpieczenia i finanse. Rozwdj
i perspektywy, Wydawnictwo Uniwersytetu t6dzkiego, £6dz 2016, s. 38-40.

28 Dz.U. 2024, poz. 1497; 2025, poz. 146.

29 Dz.U. 2024, poz. 1796.
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= Ustawa z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad

posrednikami kredytu hipotecznego i agentami®,

= Ustawa z dnia 22 marca 2018 r. o zmianie ustawy o ustugach platniczych

oraz niektérych innych ustaw® (implementujaca postanowienia dyrektywy
PSD2),

= Ustawa z dnia 4 lipca 2019 r. 0 zmianie ustawy o ochronie konkurencji i kon-

sumentow oraz niektorych innych ustaw®.

W literaturze mozna znalez¢ wyniki badan odwotujacych si¢ do regulacji z za-
kresu poszczegolnych produktéw bankowych. Duza czes¢ badan dotyczyta kredy-
tu konsumenckiego®, niedozwolonych klauzul umownych?* czy tez nieuczciwych
praktyk na rynku bankowym™®. W zakresie tego ostatniego, tj. zwalczania nieuczci-
wych praktyk rynkowych w sektorze finansowym, wazng role spetnia wspomnia-
na juz nowelizacja ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw z 2015 r. Chodzi
w niej m.in. o skuteczniejsze zwalczanie nieuczciwych praktyk w sektorze finan-
sowym, polegajacych na oferowaniu konsumentowi niewtasciwych produktow,
tj. niedopasowanych do jego potrzeb (taka praktyke okresla si¢ mianem missellin-
gu)*. Z punktu widzenia pojawiajacych si¢ probleméw w sektorze bankowym i po-
trzeby ich rozwigzywania, mozna zaobserwowac, Ze nie wystarcza tworzenie coraz
bardziej rozbudowanych i skomplikowanych ram prawnych. Ponadto, nadmierne
nakladanie obowigzkéw na instytucje finansowe w aspekcie ochrony konsumenta
moze by¢ istotnym zroédlem ryzyka systemowego?’. Zasadniczym problemem, mo-
gacym stanowi¢ kolejny watek badawczy, jest zatem ocena efektywnosci ochrony

30 Ustawa w zakresie kosztow kredytu wprowadza zmiany do ustawy z dnia 12 maja 2011 r.
o kredycie konsumenckim. Ustawa ta wzmacnia regulacyjne otoczenie instytucji pozyczko-
wych, ustanawiajac m.in. rejestr instytucji pozyczkowych, co takze jest pozadanym przed-
miotem badan w szerszym zakresie. Dz.U. 2024, poz. 1497; 2025, poz. 146.

31 Dz.U. 2018, poz. 864, z p6zn. zm.

32 Dz.U. 2019, poz. 1667,z pézn. zm.

33 T. Czech, Limit pozaodsetkowych kosztéw kredytu konsumenckiego, ,Monitor Prawa Bankowe-
go”2016, nr 02(63), s. 52-75; T. Czech, Przedterminowa sptata kredytu konsumenckiego, ,Moni-
tor Prawa Bankowego” 2011, nr 12(13), s. 47-62; E. Rutkowska-Tomaszewska, Kryzys na rynku
finansowym a problem odpowiedzialnego udzielania kredytdw, [w:] W. Miemiec, K. Sawicka
(red.), Instytucje prawnofinansowe w warunkach kryzysu gospodarczego, Wolters Kluwer, War-
szawa 2014, s. 667-679.

34 E. Rutkowska-Tomaszewska, Manipulowanie informacjq w zakresie odptatnosci za ustugi ban-
kowe i prawne mechanizmy przeciwdziatania tym naduzyciom, [w:] W. Rogowski (red.), Nowe
koncepcje i regulacje nadzoru finansowego: nadzér makrostabilnosciowy, nadzér bankowy
SKOK, instrumenty finansowe, Oficyna Allerhanda, Krakow 2014, s. 297-323.

35 Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku Finansowym, Diagnoza..., s. 32.

36 J. Cichorska, Misselling, czyli sprzedaz niepotrzebnych instrumentdw finansowych i jej skutki.
Stan prawny w Polsce i Wielkiej Brytanii, ,Rozprawy Ubezpieczeniowe. Konsument na Rynku
Ustug Finansowych” 2017, nr 2(24), s. 19-34; A. Butor-Keler, Misselling a ochrona konsumenta
na rynku ustug finansowych, ,Studia Ekonomiczne” 2017, t. 326, s. 9-20; M. Paduszyriska, Mis-
selling jako naduzywanie zaufania klienta na rynku finansowym, ,Annales. Etyka w Zyciu Go-
spodarczym” 2019, t. 22, nr 3, s. 45-60.

37 Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku Finansowym, Diagnoza..., s. 37.



92 Ochrona konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych...

konsumenta w sektorze bankowym?. Jak wynika z badan, owa nieefektywno$¢
- chociazby w odniesieniu do rynku kredytéw konsumenckich - wynika z ni-
skiej $wiadomosci praw, a nie z wad konstrukcyjnych istniejacych instrumentow™.
W celu zwigkszania §$wiadomosci zaleca si¢ podjecie dzialan edukacyjnych wsrod
konsumentdéw.

3.1.2. Badania miedzynarodowe

W ramach przegladu literatury z zakresu ochrony konsumenta na rynku pro-
duktéw bankowych wykonano liczbowa analize publikacji (zob. wykres 3.1),
uzupelniong o przeglad jakosciowy. Wskazano najwazniejsze wnioski ptynace
z dotychczasowych badan. Wykorzystano w tym celu analize bibliometryczna,
w ramach ktérej postuzono sie:

* analizg cytowan autoréw w rozpatrywanym obszarze®,

» grupowaniem (analizg klastrow)*,

* metoda wspdtwystepowania stow*.

38 Ibidem.

39 K. Wtodarska-Dziurzynska, Sankcje w prawie konsumenckim na przyktadzie wybranych umédw,
LexisNexis, Warszawa 2009. Autorka podkresla m.in., ze przyczyna deficytu realnosci sankgji
okreslonych w poszczegélnych ustawach jest niska swiadomos¢ prawna konsumentéw. Nie
wiedzac w ogdle o przyznanych im uprawnieniach lub tez nie znajac przestanek i zasad ich
stosowania, w praktyce nie siegaja po nie, co sprawia, ze w wielu wypadkach sankcje pozo-
staja iluzoryczne.

40 Analiza cytowan (ang. citation analysis) ma na celu wykazanie zwigzkéw merytorycznych po-
miedzy publikacjami. Generalnie, im wskaznik cytowan jest wyzszy, tym wyzsze jest zaintere-
sowanie innych badaczy danga publikacja. Nalezy takze pamieta¢, ze nie mozna traktowac tej
analizy na réwni z oceng jakosciowa danej publikacji. J. Ejdys, Problematyka spotecznej odpo-
wiedzialnosci biznesu jako obiekt naukowych zainteresowari — wyniki analizy bibliometrycznej,
,Przeglad Organizacji” 2016, nr 4, s. 36.

41 Metoda zostata opracowana przez S. Zhu, |. Takigawe, J. Zenge i H. Mamitsuke. Czestos$¢ wy-
stepowania danego wyrazu jest odzwierciedlona wielkoscig két, z kolei odlegtos¢ pomie-
dzy kotami (reprezentujacymi pary stéw) jest uzalezniona od czestosci wspotwystepowania.
Zob. S. Zhu, I. Takigawa, J. Zenga, H. Mamitsuka, Field independent probabilistic model for clu-
stering multi-field documents, ,Information Processing and Management” 2009, vol. 45, no. 5,
s.555-570.

42 Metoda wspétwystepowania stéw kluczowych (ang. co-word analysis) opiera sie na statysty-
ce liczby cytowan pary stéw kluczowych w tym samym dokumencie. Pozwala zidentyfikowac
zwiazki frazeologiczne lub regularnosci wspétwystepowania stow. Jest wykorzystywana do
opisu wewnetrznych relacji i struktury, dzieki czemu, mierzac intensywnos$¢ potaczen mie-
dzy stowami kluczowymi, mozna zbada¢ wzorce badawcze oraz poszukiwa¢ dalszych kie-
runkéw rozwoju obszaru badawczego. Analiza ta moze dotyczyc¢ réznych elementéw tekstu:
tytutdw, streszczen, stéw kluczowych, tekstu wiasciwego publikacji lub réznych kombinagji
tych elementéw. Zob. szerz. J. Ejdys, Problematyka..., s. 36; W. Gorzen-Mitka, B. Bilska, M. To-
maszewska, D. Kotozyn-Majewska, Mapping the Structure of Food Waste Management Research:
A Co-Keyword Analysis, ,International Research and Public Health” 2020, vol. 17,4798, s. 8.
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Analize bibliometryczng wykonano na podstawie danych wygenerowanych po-
przez baze Web of Science. Jest to jedna z najwiekszych baz naukowych, umozli-
wiajgca dostep do wysokiej jakosci materiatéw badawczych. W analizie jakosciowej
opierano si¢ na wynikach jednej z baz, przywotanych w analizie liczbowej (wy-
kres 3.1), gdyz bazy te wzajemnie sie¢ uzupelniaja (czes¢ czasopism indeksowana
jest zardbwno w Scopus, jak i Web o Science), stad zrezygnowano z dodatkowego
uzupetniania analiz w oparciu o baze Scopus.

Etap I: Przeszukanie

Sciebr?czg V\é?jbkoiem Etap I Etap Il
pojec c%nsu:?ver Wyeksportowanie Oprz:igwa-nie Etap IV: Analiza
: danych ) . : -
 protection lub bibliogra¥icznych klastrow w programie uzyskanych wynikéw
financial consumer VOSviewer

do pliku tekstowego

protection oraz bank
lub banking sector

Schemat 3.1. Etapy przeprowadzonej analizy bibliometrycznej dotyczacej ochrony konsumenta
z wykorzystaniem bazy Web of Science oraz oprogramowania VOSviewer

Zrédto: opracowanie na podstawie S. Zhu, I. Takigawa, J. Zenga, H. Mamitsuka, Field
independent probabilistic model for clustering multi-field documents, ,Information Processing
and Management” 2009, vol. 45, no. 5, s. 555-570; W. Gorzen-Mitka, B. Bilska, M. Tomaszewska,
D. Kotozyn-Majewska, Mapping the structure of food waste management research: A co-keyword
analysis, ,International Research and Public Health” 2020, vol. 17, 4798.

Na podstawie informacji zawartych na schemacie 3.1 wyrézniono cztery etapy
analizy bibliometrycznej. Pierwszy etap polegal na przegladzie materiatu badaw-
czego. W wyniku wyszukiwania znaleziono 191 rekordéw (pozycji), przy czym
po zawezeniu zbioru jedynie do anglojezycznych artykuléw naukowych uzyska-
no 139 rekordéw.

Kolejnym krokiem - etap II — bylo wyeksportowanie danych do pliku tek-
stowego (wyeksportowano dane publikacji uwzgledniajacych rekordy Full
record and cited references). Nastepnie dokonano ekstrakeji poje¢ przy ograni-
czeniu, ze ich powtarzalno$¢ w opisach bibliograficznych jest na poziomie mi-
nimum 2. Z tego zestawu wyeliminowano terminy techniczne, ktére nie byly
zwigzane merytorycznie z analizowanym obszarem badawczym (np. article,
numer, issue itp.).
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W ramach przeprowadzonej analizy bibliometrycznej wykonano analizg licz-
by cytowan oraz sieci wzajemnych powiazan (ang. analysis of the co-citation
network)*®. Na podstawie kryterium liczby cytowan tych publikacji w miedzy-
narodowej bazie bibliometrycznej, tj. Web of Science (WoS), zaprezentowany
zostal wklad poszczegdlnych autoréw w rozwdj badan nad ochrong konsumen-
ta. Wyniki pokazujg, Ze najwigkszg liczba cytowan charakteryzowali si¢ m.in.
A. Demirguc-Kunt, The World Bank, G.J. Benston czy OECD*.

W tabeli 3.1 przedstawiono pie¢ klastrow opartych na sieci wzajemnych powig-
zan dla 50 najpopularniejszych autoréw badan dotyczacych ochrony konsumen-
ta, posiadajacych minimum pie¢ cytowan. Wyniki wygenerowano przy uzyciu
oprogramowania VOSviewer*’, Wykorzystywany w ramach tego oprogramowa-
nia algorytm przypisuje wagi kazdemu wezlowi, tym samym opisujac znaczenie
»podazania” za autorem w badaniach*. Mala odleglos¢ miedzy dwoma weztami
oznacza silne polgczenie miedzy nimi*. Na podstawie wynikow w oprogramo-
waniu VOSviewer przeprowadzono analize klastréw — etap III (zob. tabela 3.1).

43 Najbardziej popularne wskazniki stuzace do charakterystyki bibliometrycznej autora to liczba
cytowan oraz catkowita sita powigzan wspétautorskich danego badacza z innymi badacza-
mi. Liczba cytowan czy tez liczba cytowan przypadajgca na publikacje to i jeden z podstawo-
wych wskaznikéw stuzacych do analizy bibliometrycznej danego autora. M. Bemke-Switilnik,
Analiza bibliometryczna wspétczesnych czasopism z zakresu nauk gorniczych, praca doktorska,
Uniwersytet Slaski, Katowice 2018, s. 71.

44 Pozostali autorzy o liczbie cytowan powyzej 10 to S. Agarwal, D. Kahneman, J.Y. Campbell,
W. Acharya, D.W. Diamond, O. Bar-Gill.

45 Oprogramowanie VOSviewer jest oprogramowaniem typu Open Source wykorzystywanym
na potrzeby analizy sieci bibliometrycznych. Opracowane zostato w Centrum Studiéw Na-
ukowych i Technologii (ang. Centre for Science and Technology Studies — CWTS) przez Leiden
University w Holandii. Metodologia algorytméw wyznaczania poszczegélnych wskaznikéw
zostata opisana w artykule autoréw oprogramowania. N.J. van Eck, L. Waltman, R. Dekker,
J. van der Berg, A Comparison of Two Techniques for Bibliometric Mapping: Multidimensional
Scaling and VOS, ,Journal of the American Society for Information Science and Technology”
2010, vol. 61, no. 12, s. 2405-2416.

46 W celu sporzadzenia analizy intensywnosci powiazann oprogramowanie VOSviewer wyko-
rzystuje metode Binary Counting. Program oparty jest na technice VOS (ang. visualization of
similarities), ktéra stuzy do wizualizacji podobieristw miedzy obiektami. Obiekty podobne sg
zlokalizowane blisko siebie, a mniej podobne pozostajg od siebie oddalone. Optymalna licz-
ba klastréw jest ustalana w oparciu o uczenie sie bez nadzoru. N.J. van Eck, L. Waltman, VOS:
A new method for visualizing similarities between objects, [w:] H.J. Lenz, R. Decker (red.), Advan-
ces in Data Analysis, Proceedings of the 30™ Annual Conference of the German Classification
Society, 2007, s. 299-306.

47 J. Rybacki, Are Central Banks’ Research Teams Fragile Because of Groupthink?, Working Papers,
Warsaw School of Economics, Collegium of Economic Analysis, Warszawa 2019, s. 86-88.
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Tabela 3.1. Najczesciej cytowani autorzy z zakresu badan nad ochrong konsumenta na rynku
produktéw bankowych w latach 2000-2020

Numer

klastra Autorzy

A. Demirguc-Kunt (m.in. 20042), F. Akinbami (m.in. 2011), G.M. Antony (m.in.
Klaster 1 2007¢), The World Bank Group (m.in. 2012¢,2017¢), G. Elliehausen (m.in. 2000f),
S. Djankov (m.in. 20078), V. Stango (m.in. 2011"), M.D. Delis (m.in. 2011))

C. Bakir (m.in. 2010/), F. Allen (m.in. 2012, 2019%), M.K. Brunnermeier (2009)),

Klaster2 C. Goodhart (m.in. 2008™), V.V. Acharya (m.in. 2012")
OECD (m.in. 2011, 2015, 2017°), The Financial Services Authority w Wielkiej
Klaster 3 Brytanii oraz opracowania The Commonwealth Bank of Australia (CommBank

to australijski bank miedzynarodowy prowadzacy dziatalno$¢ w Nowej Zelandii,
Azji, Stanach Zjednoczonych i Wielkiej Brytanii)

0. Bar-Gill (m.in. 2008-2009°, 2014"), S.T. Omarova (2011°), A.J. Levitin (m.in.
Klaster 4 2012-2013"), J.C. Kress (m.in. 2019"), a takze opracowania autorstwa The Fede-
ral Deposit Insurance Corporation, tj. FDIC (m.in. 2007%, 2015%, 2016?)

The Office of the Comptroller of the Currency (OCC) (m.in. 2013%), tj. amerykan-
Klaster 5 skiego biura rzadowego, ktore reguluje krajowe banki i federalne stowarzysze-
nia oszczednosciowe oraz opracowania A.E. Jr. Wilmartha (m.in. 20122,

2A. Demirguc-Kunt i in., Regulations, market structure, institutions, and the cost of financial inter-
mediation, ,Journal of Money, Credit, and Banking” 2004, vol. 36, no. 3, s. 593-622.

b F. Akinbami, Financial services and consumer protection after the crisis, ,,International Journal
of Bank Marketing” 2011, vol. 29, no. 2, s. 134-147.

¢G.M. Antony, K\V. Rao, A composite index to explain variations in poverty, health, nutritional sta-
tus and standard of living: Use of multivariate statistical methods, ,,Public Health” 2007, vol. 121,
no. 8,s. 578-587.

4The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, Washington, DC 2012.

¢ The World Bank Group, Good Practices for Financial Consumer Protection, Washington, DC 2017
Edition, https://openknowledge.worldbank.org/handle/10986/28996 (dostep: 21.08.2021).

fG. Elliehausen, B.R. Lowrey, The costs of implementing regulatory changes: The truth in savings
act, ,Journal of Financial Services Research” 2000, vol. 17, no. 2, s. 165-179.

&S. Djankov, C. McLiesh, A. Shleifer, Private credit in 129 countries, ,,Journal of Financial Econo-
mics” 2007, vol. 84, no. 2, s. 299-329.

V. Stango, J. Zinman, Fuzzy math, disclosure regulation, and market outcomes: Evidence from
truth-in-lending reform, ,The Review of Financial Studies” 2011, vol. 24, no. 2, s. 506-534.

M.D. Delis, P. Molyneux, F. Pasiouras, Regulations and productivity growth in banking: Evidence
from transition economies, ,,Journal of Money, Credit and Banking” 2017, vol. 43, no. 4, 5.735-764.
i C. Bakir, Z. Onis, The regulatory state and Turkish banking reforms in the age of post-Washington
consensus, ,,Development and Change” 2010, vol. 41, s. 77-106.

kF. Allen, A. Demirguc-Kunt, L. Klapper, M.S. Martinez Peria, The foundations of financial inc-
lusion: understanding ownership and use of formal accounts, ,World Bank Policy Research Wor-
king Paper” 2012, no. 6290; F. Allen, Y. Qian, T. Guogian, Y. Frank, Entrusted loans: A close look at
China’s shadow banking system, ,Journal of Financial Economics” 2019, vol. 133, no. 1, s. 18-41.
'M.K. Brunnermeier, L.H. Pederson, Market liquidity and funding liquidity, ,,Review of Financial
Studies” 2009, vol. 22, no. 6, 5. 2201-2238.


https://openknowledge.worldbank.org/handle/10986/28996

96 Ochrona konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych...

™ C. Goodhart, The boundary problem in financial regulation, ,National Institute Economic Re-
view” 2008, vol. 206(1), s. 48-55.

"V. Acharya, M. Richardson, Implications of the Dodd-Frank Act, ,Annual Review of Financial Eco-
nomics” 2012, vol. 4, s. 1-38.

° OECD, G20 High-Level Principles on Financial Consumer Protection, Organisation for Econo-
mic Co-operation and Development, 2011, 2 rue André-Pascal, 75775 Paris cedex 16, France;
OECD, Oecd/Infe Toolkit for Measuring Financial Literacy and Financial Inclusion, Organisation
for Economic Co-operation and Development, 2015, 2 rue André-Pascal, 75775 Paris cedex 16,
France; OECD, OECD Science, Technology and Industry Scoreboard 2017: The digital transfor-
mation, OECD Publishing, Paris 2017.

P 0. Bar-Gill, E. Warren, Making credit safer, ,University of Pennsylvania Law Review” 2008,

vol. 157, no. 1, s. 1-101; O. Bar-Gill, The law, economics and psychology of subprime mortgage
contracts, ,,Cornell Law Review” 2009, vol. 84(5), s. 1073-1152.

r0. Bar-Gill, 0. Ben-Shahar, Exit from contract, ,Journal of Legal Analysis” 2014, vol. 6(1), s. 151-183.
s S.T. Omarova, Wall Street as community of fate: Toward financial industry self-regulation, ,Uni-
versity of Pennsylvania Law Review” 2011, vol. 159, no. 2, s. 411.

*A.J. Levitin, The consumer financial protection bureau: An introduction, ,Review of Banking and
Financial Law” 2012-2013, vol. 32, issue 2, Spring, s. 321-370.

v J.C. Kress, Solving banking’s ‘too big to manage’ problem, ,Minnesota Law Review” 2019,

vol. 104(1), s. 171-241.

“ Federal Deposit Insurance Corporation, Interagency Final Guidance - Statement on Subprime
Mortgage Lending 2007, vol. 72, no. 131, 37569, https://www.fdic.gov/resources/regulations/fe-
deral-register-publications/2007/07noticejuly10.pdf (dostep: 20.08.2021).

YFederal Deposit Insurance Corporation, Agency Information Collection Activities: Proposals,
Submissions, and Approvals; Request for Comment, 2015, vol. 80, no. 239, 77341, https://www.
govinfo.gov/content/pkg/FR-2015-12-14/pdf/2015-31389.pdf (dostep: 20.08.2021).

2FDIC, https://www.fdic.gov/news/financial-institution-letters/2016/fil16050a.pdf (dostep:
20.08.2021).

@ The Office of the Comptroller of the Currency, Third-Party Relationships: Risk Management
Guidance, ,,0CC Bulletin” 30 pazdziernika 2013, https://www.occ.gov/news-issuances/bul-
letins/2013/bulletin-2013-29.html (dostep: 21.07.2022).

A E. Jr Wilmarth, The financial services industry’s misguided quest to undermine the consumer
financial protection bureau, ,Review of Banking & Financial Law” 2012, vol. 31, no. 2, s. 881-956.
Zrédto: opracowanie wtasne przy pomocy programu VOSviewer 1.6. na podstawie danych

z bazy Web of Science Core Collection, artykuty anglojezyczne z lat 1970-2021, N = 139,
najczesciej cytowani.

W Kklastrze 1 znalezli sie¢ badacze, ktérych opracowania poruszajg kwestie
z zakresu instytucji, regulacji rynku oraz zmian postkryzysowych w sektorze fi-
nansowym. W opracowaniach The World Bank zawarte zostaly dobre praktyki, ja-
kimi instytucje finansowe powinny kierowac si¢ w odniesieniu do konsumentow.
W Kklastrze 2 znajduja sie autorzy, w badaniach ktérych poruszano kwestie zmian
regulacyjnych sektoréw bankowych i konsekwencji ich wprowadzenia. Oprocz
tego wazny punkt rozwazan stanowila kwestia wlaczenia finansowego i implika-
cji obecnosci szarej strefy dla sektora bankowego oraz catej gospodarki. W ugru-
powaniu 3 zalazly sie opracowania takich instytucji, jak OECD. Poruszano w nich
kwestie m.in. zasad ochrony konsumentéw w sektorze finansowym, pomiaru zja-
wiska ,wlaczenia finansowego’, a takze rozwoju rynku w dobie digitalizacji ustug


https://www.fdic.gov/resources/regulations/federal-register-publications/2007/07noticejuly10.pdf
https://www.fdic.gov/resources/regulations/federal-register-publications/2007/07noticejuly10.pdf
https://www.govinfo.gov/content/pkg/FR-2015-12-14/pdf/2015-31389.pdf
https://www.govinfo.gov/content/pkg/FR-2015-12-14/pdf/2015-31389.pdf
https://www.fdic.gov/news/financial-institution-letters/2016/fil16050a.pdf
https://www.occ.gov/news-issuances/bulletins/2013/bulletin-2013-29.html
https://www.occ.gov/news-issuances/bulletins/2013/bulletin-2013-29.html
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finansowych. W kolejnej grupie znajduja sie publikacje, ktérych autorzy poruszaja
tematyke prawidtowego ksztaltowania umoéw zawieranych z konsumentami i na-
rzedzi pozwalajacych na zakonczenie niekorzystnych umoéw, poza tym natrafimy
tutaj na opracowania FDIC, czyli niezaleznej agencji stworzonej przez Kongres
w celu utrzymania stabilno$ci i publicznego zaufania do krajowego systemu finan-
sowego. FDIC ubezpiecza depozyty, bada i nadzoruje instytucje finansowe pod
katem bezpieczenstwa, kondycji i ochrony konsumentéw, umozliwia rozwigzanie
duzych i ztozonych instytucji finansowych. W klastrze 5 — ostatnim - uplasowano
opracowania m.in. amerykanskiego biura rzadowego, ktore reguluje krajowe ban-
ki i federalne stowarzyszenia oszczedno$ciowe.

W tabeli 3.2 zawarto zestawienie przyjetych zalozen, metod oraz kluczowych
wnioskéw plynacych ze $wiatowych badan wyodrebnionych podczas sporzadzo-
nej analizy bibliometrycznej. Zestawienie to prezentuje badania przeprowadzone
w latach 2008-2019 z zakresu ochrony konsumenta na rynku finansowym, w tym
odnoszace si¢ do produktéw bankowych (co jest zwigzane z intensyfikacjg znacze-
nia ochrony konsumentéw po wybuchu ostatniego kryzysu finansowego) przez
autoréw o najwiekszej cytowalnosci (np. miedzynarodowej organizacji Wspotpra-
cy Gospodarczej i Rozwoju -~ OECD, Banku Swiatowego — The World Bank czy au-
torow takich jak: O. Bar-Gill, Y. Campbell i in., V.V. Arachya iin.).

Tabela 3.2. Przeglad badan oraz metod z zakresu ochrony konsumenta na rynku finansowym,
w tym produktéw i ustug bankowych

Przedmiot badania
Autor Rok oraz wykorzystane Najwazniejsze wnioski
metody

System ochrony konsumentéw powinien
spetniad trzy podstawowe cele: zapewnie-
nie konsumentom doktadnych, prostych

i poréwnywalnych informacji na temat
Dobre praktyki w zakresie | ustug finansowych, umozliwienie dostepu

ochrony konsumentéw do dogodnych i niedrogich mechanizméw
w sektorze finansowym. rozstrzygania spordw z instytucjami

S.L. Rout- - . . .

L 2008 | Metoda: przeglad miedzy- | finansowymi oraz gwarantowanie odpo-

ledgeiin. Lo . Lo . o .
narodowych doswiadczen | wiedniego poziomu edukacji finansowe;j.
z zakresu ochrony konsu- Ponadto, sformutowane dobre praktyki
mentéw. dostarczaja kompleksowego narzedzia

diagnostycznego, ktére pomaga ziden-
tyfikowac problemy zwigzane z ochrona
konsumentéw we wszystkich sektorach
rynku finansowego.
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Przedmiot badania

finansowym.

Metoda: prezentacja i synte-
za zasad ochrony konsu-
mentow.

Autor Rok oraz wykorzystane Najwazniejsze wnioski
metody
Rynek kredytowy. Ocena Ujawnienie informacji (ang. disclosu-
stanu regulacji kredytéw res) samo w sobie nie jest skutecznym
konsumenckich; propozycje | narzedziem ochrony konsumentéw, chyba
zmian w ramach rezimu Ze jest uzywane w potaczeniu z edukacja fi-
0. Bar-Gill, regulacyjnego. nansowa. Rynek kredytéw konsumenckich
2008 . . . . . L
F. Warren Metoda: analiza porownaw- | nie dziata sprawnie. Istnieje wiele dowo-
cza rozwigzan z zakresu déw na to, ze konsumentom sprzedaje sie
kredytu w zestawieniu produkty kredytowe, ktdrych celem jest
do innych produktéw o cha- | ukrywanie ich ryzyka i wykorzystywanie
rakterze materialnym. nieporozumien oraz niewiedzy klientow.
Regulacje ochrony kon-
sumentéw i znajomos$¢ . . -
. , Konsumenci sektora finansowego powinni
finanséw w bankowych , . . .
- . otrzymac doktadne i proste informacje
i niebankowych instytu- . .
. SO . na temat ustugi lub produktu finansowego
cjach, w dziewieciu krajach . "
. . L przed zakupem, a takze dostep do edukacji
o Srednim poziomie . S S
. . ... |finansowej i mechanizméw odwotawczych.
dochoddw w Europie i Azji . L . ;
S.L. Rout- A . Ponadto instytucje finansowe powinny by¢
2010 | Srodkowej. . . -
ledge . zobowigzane do stosowania uczciwych,
Metoda: analiza imple- . .
" nieprzymusowych i rozsadnych praktyk
mentacji dobrych praktyk L ) .
A przy sprzedazy i reklamowaniu produktéw
ochrony konsumentdéw .
oraz ustug finansowych, a dane osobowe
opracowanych przez Bank ] . , .
- ) . konsumentéw powinny by¢ starannie
Swiatowy i ocena umiejet- R
P A chronione.
nosci finansowych w regio-
nie Europy i Azji Srodkowej.
Ochrona konsumentow
w $rodowiskach o niskim . . L
- , Konieczne jest ujawnienie klientom
dostepie do produktéw . . . . . .
. . . warunkow pozyczki, gdyz moze to pomoc
L. Brix, i ustug finansowych. AR 2 .
2010 . w obnizeniu jej kosztow. W tym celu nalezy
K. McKee Metoda: przeglad i synteza . S . L, -
. - uzywac prostego jezyka i unika¢ skompli-
zasad i regulacji dotycza- . .
kowanych metod obliczeniowych.
cych ochrony konsumen-
téw.
Zasady ,wysokiego
szczebla” (ang. high level Zasady ,wysokiego szczebla” maja na celu
principles) dotyczace ochro- | pomdc krajom G20 i innym zainteresowa-
OECD 2011 |V konsumentéw na rynku | nym gospodarkom we wzmocnieniu ochro-

ny konsumentéw na rynku finansowym,
uzupetniajac istniejace miedzynarodowe
wytyczne.




Przeglad badan na temat ochrony konsumentéw. Analiza czynnikowa...

929

Przedmiot badania

Autor Rok oraz wykorzystane Najwazniejsze wnioski
metody
Niepowodzenia ochrony konsumentow ustug
Ochrona konsumentéw finansowych byty jednym z ,,detonatorow
w sektorze finansowym i wzmacniaczy” ostatniego kryzysu (np. rozluz-
w Swietle globalnego kryzy- | nione praktyki udzielania kredytéw hipotecz-
M. Melecky, 2011 |SY finansowego. nychiich udzielanie w szczytowym okresie
S. Rutledge Metoda: przeglad i synteza | boomu kredytowego w USA). Dalsze taczenie
zasad oraz regulacji doty- | i sekurytyzacja takich zobowigzan kredyto-
czacych ochrony konsu- wych stworzyty ryzyko systemowe w sektorze
mentéw. finansowym, ktére pdzniej zmaterializowato
sie w postaci spadku zaufania do rynku.
Regulacje rynku finanso- Ochrona konsumentéw zwieksza dostep
wego w zakresie: rynku do ustug finansowych, eliminujac asyme-
kredytéw hipotecznych, trie informacji i zapewniajac konsumentom
pozyczek, finansowania poczucie bycia poinformowanym, a tym
JY. Cam- . - p .
.. 2011 | wydatkow emerytalnych samym powoduje wieksza ched uczestnic-
pbelliin. ) . . h
(ang. financial retirement twa w rynkach finansowych. To wszystko
consumption). prowadzi do zwiekszenia mobilizacji
Metoda: analiza przypad- oszczednosci, dostepu do finansowania
kow (ang. case studies). dla inwestycji i wzrostu gospodarczego.
Przepisy | regulaqe ochrony W wielu krajach mimo istnienia przepiséw
konsumentéw na rynku . .
. z zakresu ochrony konsumentéw brakuje
0.P. Ardic ustug finansowych. jasnych zasad co do egzekwowania prawa
2011 | Metoda: kwestionariusz an- |- - - .
in. . . i monitorowania tego procesu. Co wiecej,
kietowy dotyczacy przepi- . . s
. .| mechanizmy rozstrzygania sporéw nie
sow ochrony konsumentow sg odpowiednio rozpowszechnione
w 142 krajach. aodp P ’
Przepisy ustawy Dodd-
-Frank 22010 . (ang. The Fundusz federalny skoncentrowany
Dodd-Frank Act). na ptynnosci, a nie na likwidacji, moze
V. Acharya 2012 Metoda: analiza i synteza raczej zapobiegac kryzysowi niz probowaé
iin. postanowien niniejszej ratowad system finansowy po wystapieniu
ustawy pod katem sku- kryzysu (gdy rozwigzywanie probleméw
tecznos$ci do ograniczania | jest bardziej kosztowne).
ryzyka systemowego.
Dobre praktyki w zakresie | Ochrona konsumentdw jest bardzo istotna
ochrony konsumentéw we wszystkich instytucjach finansowych.
w sektorze finansowym. Ponadto wszystkie instytucje bankowe
Metoda: przeglad inicjatyw | $wiadczace ustugi finansowe konsumen-
World Bank | 2012 | miedzynarodowych z za- tom powinny podlegad systemowi licen-

kresu ochrony konsumen-
téw w celu opracowania

kompleksowego narzedzia
diagnostycznego ochrony.

cyjnemu i regulacyjnemu, aby zapewnic
bezpieczenstwo finansowe i solidnos¢ oraz
skuteczno$¢ $wiadczenia ustug finanso-
wych.
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Przedmiot badania
Autor Rok oraz wykorzystane Najwazniejsze wnioski
metody
Specyfika oraz rozwigzania
krajowe zwigzane z wta-
czeniem finansowym (ang.
financial inclusion), a takze | Wtaczenie finansowe wiaze sie z: nizszymi
rozwigzania istotne i sku- kosztami prowadzenia rachunku, wieksza
F.Alleniin. [2012 |teczne w grupie najbardziej | bliskoscig posrednikéw finansowych,
narazonych na wykluczenie. | silniejszymi prawami i bardziej stabilnym
Metoda: model ekonome- politycznie otoczeniem.
tryczny determinant wiacze-
nia finansowego (w zakresie
rachunkéw bankowych).
Wytyczne stanowig uzupetnienie poprzed-
Dobre praktyki w zakresie nI(.:h edycji dobrych praktyk. Rozszerzono
, priorytetowe obszary ochrony konsu-
ochrony konsumentéw . .
. mentow o aspekty dotyczace technik
w sektorze finansowym. . .
L nadzorczych (ang. supervisory techniques),
Metoda: przeglad inicjatyw | . L R o
- ujawniania informacji i zwiekszenia ich
World Bank |2017 | miedzynarodowych z za- . L
skutecznosci (ang. effective disclosure) oraz
kresu ochrony konsumen- . ] - -
. . 0 aspekty zwigzane z finansami cyfrowymi
téw w celu opracowania o ,
. |(ang. digital finance). Podkre$lone zostaty
kompleksowego narzedzia ; A .
) praktyczne wzgledy i kompromisy, z ktory-
diagnostycznego ochrony. . . ; , :
mi musza sie zmierzyé decydenci podczas
wdrazania nowych polityk i praktyk.
Ochrona konsumentdéw sektora finanso-
Wptyw ochrony konsumen- o -
: wego poprzez sprawiedliwe traktowanie,
ta w sektorze finansowym L . . .
odpowiedzialne udzielanie kredytow,
na wzrost gospodarczy. . : . ;
. egzekwowanie i rozwigzywanie sporow
M. Kriese Metoda: model ekonome- .
.. 2019 - . oraz przepisy dotyczace regresu wptywa
iin. tryczny opisujacy powia- . -
. . g na wyzszy wzrost gospodarczy. Jedynie
zania pomiedzy finansowa . PR
. w przypadku regulacji z zakresu ujawniania
ochrong konsumentow . g - P
i monitorowania zgodnosci nie odnotowano
a wzrostem gospodarczym. |.
istotnego wptywu na wzrost gospodarczy.

Zrédto: opracowanie na podstawie: S.L. Rutledge, N. Annamalai, R. Lester, R.L. Symonds, Good
Practices for Consumer Protection and Financial Literacy in Europe and Central Asia: A Diagnostic
Tool, The World Bank 2008; O. Bar-Gill, E. Warren, Making credit safer, ,,University of Pennsylvania
Law Review” 2008, vol. 157, no. 1, s. 1-101; S.L. Rutledge, Consumer Protection and Financial
Literacy. Lessons from Nine Country Studies, Policy Research Working Paper, 5326, World Bank,
Europe and Central Asia Region, Finance and Private Sector Department, June 2010; L. Brix,

K. McKee, Consumer Protection Regulation in Low-access Environments: Opportunities to Promote
Responsible Finance, CGAP Focus Note 60, Washington, DC 2010; OECD, G20 High-Level Principles
on Financial Consumer Protection, Organisation for Economic Co-operation and Development,

2 rue André-Pascal, 2011, 75775 Paris cedex 16, France; M. Melecky, S. Rutledge, Financial
Consumer Protection and the Global Financial Crisis, MPRA, University Library of Munich,
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Germany 2011, Paper 28201, s. 1-18; JY. Campbell, H.E. Jackson, B.C. Madrian, P. Tufano,
Consumer financial protection, ,,Journal of Economic Perspectives” 2011, vol. 25(1), Winter, s. 91-
114; 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
2011, no. 5537; V. Acharya, M. Richardson, Implications of the Dodd-Frank Act, ,,Annual Review

Of Financial Economics” 2012, vol. 4, s. 1-38; The World Bank, Good Practices for Financial
Consumer Protection, Washington, DC 2012; F. Allen, A. Demirguc-Kunt, L. Klapper, M.S. Martinez
Peria, The foundations of financial inclusion: understanding ownership and use of formal accounts,
,World Bank Policy Research Working Paper” 2012, no. 6290; The World Bank Group, Good
Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition, Washington, DC; M. Kriese, J.Y. Abor,

E. Agbloyor, Financial consumer protection and economic growth, ,International Journal of
Emerging Markets” 2019, vol. 14, no. 5, s. 1060-1080.

Z przeprowadzonego przegladu literatury wynika, Ze ochrona konsumentéw na
rynku produktéw bankowych stanowi bardzo istotne zagadnienie. Sporo uwagi
poswiecono kwestiom implementacji regulacji prawnych oraz miedzynarodowych
wytycznych z zakresu ochrony konsumentéw na rynku finansowym w kontekscie
ostatniego kryzysu z lat 2007-2008. Martin Melecky oraz Sue Rutledge stwierdzili,
ze nieprawidlowosci z zakresu ochrony konsumentdw na rynku finansowym przy-
czynily si¢ do ostatniego $§wiatowego kryzysu lat 2007-2008. Dotyczylo to m.in.
niewlasciwych praktyk udzielania kredytéw hipotecznych i sekurytyzacji akty-
wow wyemitowanych na bazie tychze wierzytelnosci*®. Wazne narzedzie diagno-
styczne ochrony konsumentéw na rynku finansowym opracowat Bank Swiatowy,
prezentujac w kompleksowy sposob priorytetowe obszary zwigzane z ochrona®.
Przede wszystkim nalezy podkresli¢, ze zgodnie z niniejszymi wytycznymi insty-
tucje finansowe, realizujac przyjete cele komercyjne, powinny starac si¢ postepo-
wacé uczciwie i sprawiedliwie, a ramy regulacyjne powinny wyraznie zakazywac
nieuczciwych i wprowadzajacych w blad praktyk®. Ponadto, dobre relacje bizne-
sowe miedzy bankami komercyjnymi dzialajgcymi w danym kraju a spoteczen-
stwem majg kluczowe znaczenie dla rozwoju gospodarek. Musi bowiem istnie¢
wzajemne zaufanie i pewnos$¢ co do uczciwosci stron. Maryam Kriese i in., wy-
korzystujac modelowanie ekonometryczne, poddali analizie zwigzek pomiedzy
zapewnieniem ochrony konsumenta w sektorze finansowym a wzrostem gospo-
darczym®. John Y. Campbell i in. stwierdzili, ze poprzez zapewnienie konsumen-
tom ochrony na rynku finansowym eliminowana jest asymetria informacyjna,

48 M. Melecky, S. Rutledge, Financial Consumer Protection and the Global Financial Crisis, MPRA
Paper University Library of Munich, Germany 2011, Paper 28201, s. 1-18.

49 The World Bank Group, Good Practices for Financial Consumer Protection, World Bank, Washing-
ton, DC 2017; The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, Washington,
DC2012.

50 S.L. Rutledge, Consumer Protection and Financial Literacy. Lessons from Nine Country Studies,
Policy Research Working Paper, 5326, World Bank, Europe and Central Asia Region, Finance
and Private Sector Department, June 2010, s. 4-7.

51 Zob. M. Kriese, J.Y. Abor, E. Agbloyor, Financial consumer protection and economic growth, ,In-
ternational Journal of Emerging Markets” 2019, vol. 14, no. 5, s. 1060-1080.
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a tym samym zwieksza si¢ ich uczestnictwo w tym rynku. Sytuacja ta prowadzi do
wiekszej akumulacji oszczednosci, utatwienia dostepu do finansowania inwestycji,
a ostatecznie do wzrostu gospodarczego. Podejmowanym zagadnieniem w ramach
ochrony konsumentow jest takze edukacja finansowa. Problem finansowej wiedzy
i Swiadomosci finansowej ochrony konsumenta ma zasadnicze znaczenie, ponie-
waz nawet jesli informacje zostalyby dostarczone, byloby to bezwartosciowe, gdy-
by konsument nie potrafil ich zrozumie¢ i wykorzystac>>.

3.2. Badania krajowe oraz miedzynarodowe
dotyczace ochrony konsumentow na rynku
hipotecznych kredytow mieszkaniowych

Przechodzac do problematyki ochrony konsumentéw na rynku hipotecznych kre-
dytéw mieszkaniowych, mozna zauwazy¢, ze nie brakuje réwniez wielu interesuja-
cych i waznych opracowan poruszajacych te tematyke (tabela 3.3)>.

Z zaprezentowanego w tabeli 3.3 przegladu swiatowych oraz krajowych badan,
dotyczacych ochrony konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszka-
niowych, wynika, ze duzo uwagi po$wigcono aspektom rozwigzan regulacyjnych
tego rynku i konsekwencji z nich wynikajacych. Zwracano uwage, Ze w nastep-
stwie kryzysu wystapila potrzeba stworzenia ram dotyczacych procedury ujawnia-
nia i transparentno$ci informacji na rynku kredytéw hipotecznych*. Problematyka
dostepnosci informacyjnej stanowi istotny punkt rozwazan, jezeli chodzi o ochro-
ne konsumentéw na rynku finansowym, jak tez w odniesieniu do kredytowania
hipotecznego. Nalezy jednak zauwazy¢, ze sama dostepno$¢ informacyjna nie jest
rozwigzaniem wystarczajacym. Czesto sie zdarza, ze konsumenci w sytuacji, gdy
informacje im przedstawiane s3 zbyt obszerne i ztozone, moga czu¢ si¢ zdezorien-
towani i podejmujg wowczas niewlasciwe decyzje>. Tatjana Josipovi¢ podjeta temat
opisu sytuacji dotyczacej ochrony konsumentéw w kontekscie prob zmierzaja-
cych do stworzenia jednolitego rynku kredytéw hipotecznych w UE, a takze oceny
mozliwego wplywu dyrektywy o kredycie hipotecznym (2014/17/EU) na ochrone.

52 J.Y. Campbell, H.E. Jackson, B.C. Madrian, P. Tufano, Consumer financial protection, ,Journal of
Economic Perspectives” 2011, vol. 25(1), Winter, s. 3.

53 Zestawienie sporzadzono poprzez przeszukiwanie miedzynarodowych baz bibliometrycz-
nych (Web of Science oraz Scopus) oraz bazy Google Scholar.

54 L.M.Ross, G.D. Squires, The personal costs of subprime lending and the foreclosure crisis: A mat-
ter of trust, insecurity, and institutional deception, ,Social Science Quarterly” 2011, vol. 92(1),
s. 140-163.

55 V.G. Perry, PM. Blumenthal, Understanding the fine print: The need for effective testing of manda-
tory mortgage loan disclosures, ,Journal of Public Policy & Marketing” 2012, vol. 31(2), s. 305-312.
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Zauwazyla, ze z uwagi na mozliwos¢ wyboru przez panstwa cztonkowskie zakre-
su ochrony konsumenta w niektorych aspektach umoéw o kredyt przy wdrazaniu
dyrektywy istnieje ryzyko zaburzonej integracji rynkéw kredytéw hipotecznych®.

W tabeli 3.3 zamieszczono przeglad badan oraz metod ochrony konsumenta na
rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych.

Tabela 3.3. Przeglad badan oraz metod z zakresu ochrony konsumenta na rynku hipotecznych
kredytéw mieszkaniowych

Przedmiot badania oraz L s
Autor | Rok Najwazniejsze wnioski
wykorzystane metody
Konsumenci korzystali z réznorodnych zrédet in-
< formacji, wyszukujac rézne terminy i ,umiarkowa-
§D Ustalenie sposobdow poszuk ng” ilo$¢ informacji. Ponadto zauwazono znaczne
2 iwania informacji przez konsu- | wspétzaleznosci dotyczace cech poréwnywanych
s 2000 | mentéw w celu doboru kredytu | w procesie wyszukiwania. W szczegdlnosci w przy-
} hipotecznego. padku kredytéw hipotecznych konsumenci korzy-
9 Metoda: badanie ankietowe. stali z informacji z bankéw oraz firm hipotecznych,
- gdy nie uzyskali odpowiednich wiadomosci od
posrednikdéw w obrocie nieruchomosciami.
= W nastepstwie kryzysu zwraca sie uwage na
E potrzebe stworzenia ram dotyczacych dostepno-
3 Rynki kredytéw hipotecznych | Sci i transparentnosci informacji w zakresie kredy-
3, oraz potrzeba interwencji rzadu | towania hipotecznego. W miare opracowywania
2: 2010 | w celu ochrony i wspierania nowych rarp d}a rynkéw kredytéw hipotecznych
= interesu publicznego. nalezy zwrdci¢ uwage na to, jaka role odgrywa-
o Metoda: analiza literaturowa. ja informacje o jakosci i wycenie kredytéw dla
ﬂ odpowiedniej wyceny i alokacji kapitatu przez
kredytobiorcow i inwestoréw.
9 Dos$wiadczenia i odczucia oséb | Badanie dowodzi, ze klienci stracili zaufanie do
5 zagrozonych wykluczeniem, rynku mieszkaniowego, a wielu z nich zinterna-
& ktére zaciggnety kredyt hipo- lizowato swoja sytuacje jako osobistg porazke.
3: 2011 teczny po roku 2000 w kontek- | Ponadto, ich doswiadczenia charakteryzowaty
* Scie zaufania, indywidualizacji | uczucia niepokoju, stresu i niepewnosci. Koniecz-
é i bezpieczenstwa. ne jest zatem przywrdcenie zaufania i zapewnie-
s Metoda: wywiady bezposrednie | nie wiekszej ochrony konsumentdw na rynkach
= z gospodarstwami domowymi. | finansowych.

56 T.Josipovi¢, Consumer protection in EU residential mortgage markets: Common EU rules on mor-
tgage credit in the mortgage credit directive, ,Cambridge Yearbook of European Legal Studies”
2014, vol. 16, s. 223-253.
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Tab. 3.3 (cd.)

Autor

Rok

Przedmiot badania oraz
wykorzystane metody

Najwazniejsze wnioski

JY. Campbelliin.

2011

Regulacje rynkéw finansowych
w zakresie rynku kredytow
hipotecznych, pozyczek, finan-
sowania wydatkéw emerytal-
nych (ang. financial retirement
consumption).

Metoda: analiza przypadkéw.

Ochrona konsumentéw zwieksza dostep do ustug
finansowych, eliminujac asymetrie informacji.
Poinformowani konsumenci zyskuja wieksza
pewnos¢ w podejmowanych decyzjach, a tym
samym chetniej uczestnicza w transakcjach rynku
finansowego. To wszystko prowadzi do zwieksze-
nia mobilizacji oszczednosci, dostepu do finanso-
wania dla inwestycji i wzrostu gospodarczego.

V.D. Perry, P.M. Blu-
menthal

2012

Dostarczanie i zrozumienie
przez konsumentow obowigz-
kowych informacji o kredytach
hipotecznych.

Metoda: analiza literaturowa.

Badania sugeruja, ze konsumenci moga by¢
zdezorientowani i podejmuja niewtasciwe decyzje,
gdy informacje im przedstawiane s zbyt obszerne
oraz ztozone. Niemniej nie mozna jednoznacz-

nie stwierdzi¢, ze odnosi sie to do catoksztattu
przekazywanych informacji. Konieczne sg badania
eksperymentalne w tym obszarze.

O.P. Ardiciin.

2016

Analiza regulacji prawnych
ochrony konsumentéw.
Metoda: analiza poréwnawcza
na przyktadzie 142 krajow.

Wyniki wskazuja, ze chociaz w wiekszosci krajéw
obowiazuja przepisy dotyczace ochrony konsu-
mentéw, niekoniecznie odnosza sie one do wszel-
kich waznych kwestii ustug finansowych. Istnieja
dowody na to, ze w wielu krajach uprawnienia

w zakresie egzekwowania prawa i mozliwosci
monitorowania sa ograniczone. Ponadto nieza-
lezne mechanizmy rozstrzygania sporéw nie sa
odpowiednio rozpowszechnione.

T. Josipovic

2017

Préby stworzenia jednolitego
rynku kredytéw hipotecznych
w UE oraz ocena wptywu dyrek-
tywy o kredycie hipotecznym
na ochrone konsumentéw na
rynku kredytéw hipotecznych.
Metoda: przeglad i synteza
zasad i regulacji kredytowania
hipotecznego.

Transpozycja dyrektywy w sprawie kredytow
hipotecznych niewatpliwie przyczyni sie do
zwiekszenia poziomu ochrony konsumentéw
zawierajacych umowy o kredyt mieszkaniowy.
Powstaje jednak pytanie, czy ze wzgledu na rézne
poziomy harmonizacji niektérych przepiséw
zawartych w dyrektywie jej wdrozenie rzeczywi-
Scie przyczyni sie do wzrostu transgranicznych
kredytéw mieszkaniowych. Z uwagi na mozliwos¢
wyboru przez paristwa cztonkowskie zakresu
ochrony konsumenta w niektérych aspektach
umédw o kredyt przy wdrazaniu dyrektywy istnieje
przypuszczenie o zaburzonej integracji rynkow
kredytéw hipotecznych.
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Przedmiot badani s Lo
Autor | Rok rzecmiot bacania oraz Najwazniejsze wnioski
wykorzystane metody
Ewolucja prawnych instrumen- | Instrumenty ochrony konsumenta na rynku
o téw ochrony konsumentéw kredytéw hipotecznych nie sa jeszcze kompletne,
g na rynku kredytéw hipotecz- aich ewolucja nie zostata zakonczona. Mozna
3 2018 | nych w Polsce. oczekiwac dalszych regulacji w zakresie rozwigzan
; Metoda: przeglad i synteza ograniczajacych ryzyko stopy procentowej oraz
zasad i regulacji rynku kredytow | zmian w zakresie quasi-statej stopy procentowej
hipotecznych. (WIBOR + marza) na stata stope procentowa.
Wykazano sp6znione oraz niekompletne dziatania
Efektywnos$¢ publicznejisado- | podejmowane przez wtadze publiczne, wobec
< wej kontroli uczciwos$ci uméw | problemu kredytéw powigzanych z kursem waluty
é’ kredytéw hipotecznych powia- | obcej. Autor podkresla: ,tylko poprzez eliminacje
2 2018 | zanych z kursem waluty obcej. | zumdw elementu ryzyka, o ktérym konsumen-
Gf Metoda: przeglad i synteza ci nie zostali wtasciwie poinformowani, banki
- zasad i regulacji rynku kredytdw | zostang pozbawione nieuczciwych korzysci oraz
hipotecznych. zostanie wywarty odpowiedni efekt odstraszajacy
chroniagcy konsumentéw w przysztosci”.
I Ust kredycie hipot ktywi
~ Postanowienia ustawy o kredy- ¥ a.W? o redycie hupo eczr‘\ym)v\./ perépe yW|.e
8] s zatozen ustawy makroostroznosciowej stanowi
2 cie hipotecznym w perspekty- .. [
3 . S zapowiedz nowego, systemowego podejscia
2 wie makroostroznosciowej. . .
S 2019 . do aktywnosci podejmowanych na rynku kredy-
9 Metoda: przeglad i synteza P . . .
i . tow hipotecznych. Rzetelnie realizowana moze
: postanowien w ramach ustawy N L . oo
= L przyczyniac sie do minimalizowania wystapienia
o kredycie hipotecznym. "
sytuacji kryzysowych.
Ochrona konsumenta w przypad- | Pomimo wymogdw stawianych przez TSUE
S ku utraty miejsca zamieszkania co do ochrony konsumentéw zaciagajacych
= 2019 | W kontekscie klauzuli wezesniej- | kredyty hipoteczne nadal wystepuje niepewnosé
z Szego rozwigzania umowy. prawna, co do stosowania przez banki klauzul
o Metoda: przeglad i synteza abuzywnych, a w szczegdlnosci klauzul przedter-
wyrokéw sgdowych. minowego rozwigzania umowy.
Przedterminowa sptata kredytow
= hipotecznych o statym opro- Dokonano analizy prawa konsumentow
=} . s e . . , .
= centowaniu bez rekompensaty | do wczesniejszej sptaty kredytow hipotecznych
:(: w kontekscie btednego rozumie- | bez odszkodowania na rzecz wierzyciela w Unii
5 | 2022 nia ochrony konsumentéw w UE. | Europejskiej. Wykazano w formalnym modelu,
?_‘é Metoda: panelowy model Ze takie prawo czesto prowadzi do naruszenia do-
3 bazujacy na miesiecznych sto- | brobytu konsumenta w poréwnaniu z tradycyjna
o pach procentowych kredytéw | zasada oczekiwania odszkodowania za narusze-
T hipotecznych w 23 paristwach | nie umowy.
UE w latach 2005-2017.
Zrédto: opracowanie na podstawie: J. Lee, J.M. Hogarth, Consumer information search for

home mortgages: who, what, how much, and what else?, ,Financial Services Review” 2000,

vol. 9, no. 3,s.277-293; E.S. Belsky, S. Wachter, The public interest in consumer and mortgage
credit markets, ,,University of Pennsylvania Institute for Law & Economic Research Paper” 2010,
no. 10-05; L.M. Ross, G.D. Squires, The personal costs of subprime lending and the foreclosure
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crisis: A matter of trust, insecurity, and institutional deception, ,Social Science Quarterly” 2011,
vol. 92, no. 1, s. 140-163; JY. Campbell, H.E. Jackson, B.C. Madrian, P. Tufano, Consumer financial
protection, ,Journal of Economic Perspectives” 2011, vol. 25, no. 1, Winter, s. 91-114; V.G. Perry,
P.M. Blumenthal, Understanding the fine print: The need for effective testing of mandatory
mortgage loan disclosures, ,,Journal of Public Policy & Marketing” 2012, vol. 31, no. 2, s. 305-312;
0.P. Ardic, J. Ibrahim, N. Mylenko, Consumer Protection Laws and Regulations in Deposit and
Loan Services: A Cross-Country Analysis with a New Data Set, ,World Bank Policy Research
Working Paper” 2011, January 1, no. 5536; T. Josipovi¢, Consumer Protection in EU Residential
Mortgage Markets: Common EU rules on mortgage credit in the mortgage credit directive,
»Cambridge Yearbook of European Legal Studies” 2014, vol. 16, s. 223-253; B. Péttorak, Ewolucja
prawnych instrumentéw ochrony konsumentéw na polskim rynku kredytéw hipotecznych, ,Studia
Prawno-Ekonomiczne” 2018, t. CVIIl, s. 281-298; J. Czabanski, Efektywnosc publicznej i sgdowej
kontroli uczciwosci uméw kredytow hipotecznych powigzanych z kursem waluty obcej, ,,Studia
Prawa Publicznego” 2018, nr 1(21), s. 72-99; M. Fedorowicz, Postanowienia Ustawy z dnia

23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego
i agentami oraz rekomendacji S Komisji Nadzoru Finansowego a zapobieganie kryzysom
bankowosci hipotecznej, ,Studia Prawa Publicznego” 2017, nr 4(20), s. 9-31; C.F. Carron,
Consumer protection in case of disposal of it main place of residence under an early termination
clause: order of the supreme court of February 8, ,,Revista General De Derecho Procesal”

2019, vol. 46; H.B. Schéfer, A.J. Wulf, Premature repayment of fixed interest mortgage loans
without compensation, a case of misquided consumer protection in the EU, ,Journal of Law and
Economics” 2022, vol. 53, s. 175-208.

Jak wynika z przegladu zamieszczonego w tabeli 3.3, takze w polskim pi-
$miennictwie zmiany regulacyjne w zakresie ochrony konsumentéw na ryn-
ku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych stanowily wazny punkt rozwazan.
Analizie poddawano zmiany implementowane ustawg o kredycie hipotecznym
oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu i agentami i ich wptywie na ochro-
ne¢ konsumentéw?’. Rozwazania dotyczyly takze zapiséw ustawy z punktu widze-
nia publicznoprawnej tresci i ich znaczenia dla nadzoru makroostroznosciowego®®
(zob. tabela 3.2). Ponadto, kwestia znaczenia instrumentdéw ochrony kredytobior-
cow, posiadajacych kredyt denominowany czy indeksowany do waluty obcej, byta
réwniez istotnym punktem dociekan badawczych®. Bogustaw Pottorak dokonatl

57 D. Adrianowski, Ochrona konsumenta w Swietle nowej ustawy o kredycie hipotecznym oraz
0 nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami, ,Bezpieczny Bank” 2019,
nr 3(76), s. 94-112. Zob. takze |. Heropolitanska, A. Nierédka, Ustawa o kredycie hipotecznym
oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami. Komentarz, Wydawnictwo
Wolters Kluwer, Warszawa 2019.

58 M. Fedorowicz, Postanowienia Ustawy z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym oraz
0 nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami oraz rekomendacji S Komisji
Nadzoru Finansowego a zapobieganie kryzysom bankowosci hipotecznej, ,Studia Prawa Pu-
blicznego” 2017, nr 4(20), s. 9-31.

59 Zob. np. J. Zandecki, Status prawny konsumenta jako strony umowy o kredyt indeksowany/de-
nominowany do franka szwajcarskiego, ,Studia Prawa Publicznego” 2018, nr 2(22), s. 124-140;
B. Nowosielska, Efektywnosc¢ dziatan instytucji nadzorczych w zakresie ograniczania udzielania
gospodarstwo domowym kredytéw w walutach obcych w latach 2006-2010,,Zeszyty Naukowe
Wyzszej Szkoty Bankowosci we Wroctawiu” 2012, nr 28, 5. 61-83.
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systematyzacji rozwigzan ochrony intereséw kredytobiorcéw hipotecznych oraz
analizy skutkdw ekonomicznych wprowadzonych rozwigzan z perspektywy kredy-
tobiorcow zaciagajacych zobowigzania w walucie krajowej oraz denominowanych
w walutach obcych®. Wanesa Choptiany podsumowata ostatnie zmiany regulacyj-
ne w zakresie wzmacniania ochrony kredytobiorcéw posiadajacych kredyt deno-
minowany do waluty obcej oraz analizowata efektywnos¢ tychze mechanizmdéw®'.
Z kolei J. Czabanski zwracal uwage na efektywno$¢ publicznej i sadowej kontroli
uczciwosci umoéw kredytéw hipotecznych powigzanych z kursem waluty obcej®.
Przeprowadzona analiza wykazala, Ze dzialania, ktére podejmowaly wtadze pu-
bliczne, byly niewystraczajace (a czgsto tez spdznione), aby skutecznie rozwigza¢
problem dotyczacy kredytéw powiazanych z kursem waluty obcej.

Podejmowanym w badaniach watkiem byta takze kwestia zasad oprocentowania
kredytow hipotecznych. Piotr Mielus poddal ocenie mozliwo$¢ zmian obecnego
modelu udzielania kredytéw hipotecznych w formie zmiennoprocentowej na sys-
tem oprocentowania statego, zgodnie ze standardami udzielania kredytéw w kra-
jach strefy euro®. Problematyke oprocentowania i jego wplywu na koszt kredytu
przedstawial takze M. Lipko®. Badania dotyczyty rowniez oceny odczu¢ oséb, kto-
re zaciggnely hipoteczny kredyt mieszkaniowy w kontekscie deklarowanego przez
nich zaufania wobec bankow®. Jak podkresla I.D. Czechowska, banki jako instytu-
cje zaufania publicznego powinny stara¢ sie utrzymywac dobre relacje z klientami,
dbajac o ich ekonomiczny interes, gdyz przyczynia sie to do budowania pozytyw-
nego wizerunku zewnetrznego i zaufania klientow®.

Badania dotyczace ochrony na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych
koncentrowaly si¢ wokoét problematyki nadmiernego zadtuzenia konsumentow
oraz upadlosci konsumenckiej. Lukasz Gebski poddat analizie zjawisko nadmierne-
go zadluzenia gospodarstw domowych w nawigzaniu do rozwigzan amerykanskich

60 B. Péttorak, Ewolucja prawnych instrumentéw ochrony konsumentdéw na polskim rynku kredy-
téw hipotecznych, ,Studia Prawno-Ekonomiczne” 2018, t. CVIII, s. 281-298.

61 W. Choptiany, Mechanizmy ochrony kredytobiorcy — konsumenta w kontekscie kredytéw denomi-
nowanych i indeksowanych do waluty obcej w swietle ustawy o wsparciu kredytobiorcy — wybrane
zagadhnienia, ,Internetowy Kwartalnik Antymonopolowy i Regulacyjny” 2019, nr 8(8), s. 65-77.

62 J. Czabanski, Efektywnos¢ publicznej i sqdowej kontroli uczciwosci uméw kredytow hipotecz-
nych powiqzanych z kursem waluty obcej, ,Studia Prawa Publicznego” 2018, nr 1(21), s. 72-99.
Zob. takze: J. Czabanski, Walutowe klauzule waloryzacyjne w umowach kredytéw hipotecznych.
Analiza problemu, ,Palestra” 2016, nr 6, s. 63.

63 P. Mielus, Stata czy zmienna stopa procentowa? O reformie rynku kredytéw hipotecznych, ,Eko-
nomista” 2017, nr 4, s. 458-472.

64 M. Lipko, Aktualne problemy zwiqzane z detalicznymi kredytami hipotecznymi, ,Studenckie Pra-
ce Prawnicze, Administratywistyczne i Ekonomiczne” 2019, t. 30, s. 61-74.

65 L.M.Ross, G.D. Squires, The personal costs of subprime lending and the foreclosure crisis: A matter of
trust, insecurity, and institutional deception, ,Social Science Quarterly” 2011, vol. 92(1), s. 140-163.

66 1.D.Czechowska, Finansowanie nieruchomosci za pomocq kredytu bankowego wobec braku sta-
bilnosci finansowej a problem bezpieczeristwa konsumenta, ,Annales. Etyka w Zyciu Gospodar-
czym”2010,t. 13, nr 1, s. 239-246.
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oraz europejskich. Jak stwierdza, niewlasciwe jest dazenie do stalego zaostrzania
regulacji konsumenckich, lecz nalezy skierowa¢ uwage na dzialania majace na celu
zapewnienie konsumentom odpowiedniej wiedzy z zakresu rynku finansowego®.

Podsumowujac, zaréwno w $wiatowych badaniach, jak i w polskim pismien-
nictwie sporo uwagi po$wiecono zmianom regulacyjnym w zakresie ochro-
ny konsumentéw w sektorze bankowym oraz na rynku hipotecznych kredytow
mieszkaniowych. Rozwazania dotyczyly przede wszystkim implementacji regula-
cji prawnych i migdzynarodowych wytycznych z zakresu ochrony konsumentéw
na rynku finansowym w kontekscie ostatniego kryzysu z lat 2007-2008.

Badacze poddawali analizie szereg aspektéw z zakresu ochrony konsumentdw,
uzywajac przy tym zréznicowanych metod badawczych dostosowanych do zato-
zonych celow®. W przypadku swiatowych badan nad ochrong konsumentéw na
rynku produktéw bankowych autorzy stosowali przeglad miedzynarodowych re-
gulacji dotyczacych ochrony konsumentéw. W tym celu wykorzystywano analize
inicjatyw miedzynarodowych, co pozwolito na opracowanie kompleksowych wy-
tycznych i zbioru dobrych praktyk z zakresu ochrony konsumentéw. W opracowa-
niach postugiwano si¢ badaniami kwestionariuszowymi, w ktoérych weryfikowano
stosowanie zasad i przepiséw ochrony konsumentéw. Niektorzy badacze siegali
po modelowanie ekonometryczne i analizowali zwigzek pomiedzy zapewnieniem
ochrony konsumenta w sektorze finansowym a wzrostem gospodarczym®.

W przypadku $wiatowych oraz krajowych badan dotyczacych ochrony konsu-
mentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych badacze (analogicznie
jak w przypadku wysunietych wnioskéw na temat badan z zakresu ochrony na ryn-
ku produktéw bankowych) opierali si¢ na szeregu metod dostosowanych do zalozo-
nych celow. W tym wypadku czes¢ autoréw wykorzystywala przeglad oraz synteze
zasad i regulacji rynku kredytowania hipotecznego, a takze wyrokow sagdowych. Posit-
kowano si¢ badaniami kwestionariuszowymi w celu weryfikacji odczu¢ kredytobior-
cow mieszkaniowych co do zaciaggnietego zobowigzania. Ponadto cennych wnioskow
dostarczaly przeprowadzone wywiady bezposrednie z kredytobiorcami w kontekscie
zaufania i poczucia bezpieczenistwa wobec bankéw. Badacze wykorzystywali takze
modelowanie ekonometryczne, umozliwiajace weryfikacje rozwigzan z zakresu ochro-
ny konsumentow i jego stosowanie w roznych krajach. Przeprowadzona analiza lite-
ratury dostarcza wielu cennych informacji na temat aktualnego stanu badan z zakresu
ochrony konsumentéw na rynku produktéw bankowych. Zdaniem autorki zagad-
nieniem, ktére wymaga wiekszej uwagi, s badania na temat hipotecznych kredytéw

67 L. Gebski, Nadmierne zadtuzenie gospodarstw domowych - problem finansowo-prawny czy
spofeczny?,,Gospodarka Narodowa” 2013, R. LXXX/XXI, nr 4(260), s. 83-108.

68 Metody badawcze mozna zdefiniowac jako zalecane badz faktycznie stosowane w danej na-
uce schematy czynnosci stuzgcych do udzielenia odpowiedzi na formutowane w niej pytania.
Stad tez wybo6r metody powinien by¢ podporzadkowany przede wszystkim problematyce
badania. S. Nowak, Metodologia badar spotecznych, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warsza-
wa 2012, s. 22-47.

69 Zob. np. M. Kriese, J.Y. Abor, E. Agbloyor, Financial consumer protection..., s. 1060-1080.
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mieszkaniowych, zwlaszcza w zakresie aktualnego funkcjonowania rynku kredytow
hipotecznych po kilku latach obowigzywania ustawy o kredycie hipotecznym i wypel-
niania jej celéw odnoszacych sie do ochrony konsumentéw.

W zwigzku z powyzszym w dalszej cze$ci rozdzialu opisano zalozenia i gtow-
ne kierunki zastosowania analizy czynnikowej, tj. metody statystycznej, ktdra
w czeéci empirycznej niniejszej monografii wykorzystana zostanie do identyfika-
cji i oceny czynnikéw ochrony konsumentéw na rynku hipotecznych kredytow
mieszkaniowych.

3.3. Analiza czynnikowa jako gtowna metoda
badawcza

3.3.1. Uzasadnienie wyboru metody badawczej

Rozpatrujac wielowgtkowe zagadnienie ochrony konsumenta na rynku hipo-
tecznych kredytéw mieszkaniowych, w zakresie ktérego wyodrebnia sie wiele
istotnych zmiennych, mozliwe jest dazenie do jego rozwigzania za pomocg me-
tod redukcji przestrzeni wielocechowej. Z teoretycznego punktu widzenia nalezy
przyjac taka metode, ktdra zapewni zrealizowanie kryteriow stawianych cechom
diagnostycznym przez nowo otrzymane wyniki. Z tego punktu widzenia przydat-
noscig charakteryzuje si¢ metoda analizy czynnikowej”. Gléwnym kierunkiem
zastosowania analizy czynnikowej jest dazenie do tgczenia cech i prezentacji wyj-
$ciowych zmiennych w postaci ukladu wartosci czynnikéw wspolnych, zawiera-
jacych informacje¢ rozproszong w zmiennych wyjsciowych”. Stanowi to gtéwna
zalete stosowania tej metody. Taki sposob podejscia do analizy czynnikowej okre-
$la sie mianem eksploracyjnej analizy czynnikowej. Co wigcej, mozliwe jest anali-
zowanie rozpatrywanego zjawiska i testowanie hipotez o wystepowaniu powigzan
miedzy wyj$ciowymi zmiennymi w ramach podejscia konfirmacyjnego”.

Analiza czynnikowa daje takze mozliwos¢ opisu zjawisk w kontekscie nowych
kategorii okreslonych przez czynniki. Nowe zmienne mozna wykorzystywac w dal-
szych analizach, np. przy weryfikacji zaleznosci opisywanego poprzez wyodrebnio-
ne czynniki zjawiska z innymi obszarami badawczymi. Metoda ta stwarza mozliwos¢

70 T. Rutkowski, Metody taksonometryczne w badaniach regionalnych, ,Ruch Prawniczy, Ekono-
miczny i Socjologiczny” 1982, t. 44, z. 2, s. 149.

71 Ibidem, s. 150.

72 K.Cheba, Zastosowanie analizy czynnikowej w badaniu przestrzennego zréznicowania poziomu
zycia na przyktadzie miast sredniej wielkosci w Polsce, ,Folia Pomeranae Universitatis Technolo-
giae Stetinensis. Oeconomica”2012, nr 68, s. 28.
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poznawczg w zakresie rozpoznania ukrytych zjawisk”. Spelnia wazne zadanie, nie
tylko z uwagi na wzgledy teoretyczne, ale tez praktyczne, gdyz dostarcza rozwiaza-
nia, bazujac na podziale cech wedltug niezaleznych zrédet zmiennosci. Wyodrebnio-
ne czynniki sg uszeregowane zgodnie z ich wkladem do powodowania zmienno$ci
wspolnej”. Dzieki temu, wykorzystujac przypisane im warto$ci wlasne, mozliwe jest
wyznaczenie rangi poszczegolnych czynnikow i szacowania ich udzialu w wyjasnia-
niu zmiennosci wspolne;j”.

Wybierajac te metode, Autorka ma swiadomo$¢, ze analiza czynnikowa posiada row-
niez stabe strony, do ktérych w szczegélnosci nalezy subiektywizm i niedoskonatos¢ me-
tod szacowania zasobow zmiennosci wspélnej, a takze brak obiektywizmu w wyborze
sposobu rotacji wyodrebnionych czynnikéw. Biorac jednak pod uwage zaprezentowane
argumenty i wielos¢ zalet niniejszej metody, trzeba stwierdzi¢, ze przedstawiona metoda
jest dobrym narzedziem do wyodrebnienia i oceny czynnikéw identyfikujacych ochrone
konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych. Wykorzystanie mozli-
wosci analizy czynnikowej do redukcji wielu zmiennych bez utraty informacji w nich za-
wartych jest podej$ciem wskazanym, zgodnie z celami zalozonymi w monografii.

3.3.2. Przeglad badan z wykorzystaniem analizy czynnikowej

w naukach o finansach
Metode czynnikowa po raz pierwszy zastosowano w psychologii®. Jest ona szeroko sto-
sowana w odniesieniu do sektora bankowego. Umozliwia analizowanie wplywu réznych

zmiennych na rozwdj calego sektora czy jego poszczegdlnych podmiotéw (tabela 3.4).

Tabela 3.4. Przeglad badan z wykorzystaniem analizy czynnikowej w naukach o finansach

Rok Autor Tytut opracowania Cele badania i najwazniejsze wnioski

Cel badania: Klasyfikacja postaw i zachowan finanso-
wych oraz wptyw zmiennych spoteczno-demograficz-
Attitudes and be- nych na badane zmienne.
B. Funfgeld, | haviour in everyday | Wyniki: Wykazano pie¢ podstawowych wymiaréw
M.Wang | finance: evidence postaw i zachowan finansowych: lek, zainteresowa-
from Switzerland nie tematyka finansow, styl podejmowania decyzji,
potrzeby gromadzenia oszczednosci oraz sktonnosé
do wydawania srodkéw finansowych.

2009

73 T.Czyz, Zastosowanie metody analizy czynnikowej do badania ekonomicznej struktury regional-
nej Polski,,Prace Geograficzne” 1971, nr 92, s. 50.

74 Ibidem.

75 Ibidem.

76 C.Spearman, ‘General intelligence,’ objectively determined and measured, ,The American Journal
of Psychology” 1904, t. 15(2), s. 201-293; H. Hotelling, Analysis of a complex of statistical varia-
bles into principal components, ,Journal of Educational Psychology” 1933, t. 24(6), s. 417-441;
L.L. Thurstone, The Vectors of Mind, University of Chicago Press, Chicago 1935.
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Rok Autor Tytut opracowania Cele badania i najwazniejsze wnioski
Cel badania: Zastosowanie modelu SERVQUAL do
badania jakosci ustug bankowos$ci mobilnej $wiadczo-
nych przez banki w Iranie. Wykorzystano satysfakcje
klienta jako zmienng zalezna i pie¢ wymiardéw jakosci

. . ustug.
S.F. Amiri g::/ﬁ.[;%aurﬁ?gand Wyniki: Cztery zmienne - elastycznos¢ (0,204), rzetel-
2011 | Aghdaie, y nos¢ (0,342), responsywnosc (0,282) i empatia (0,345)
. | Customer Satisfac- . . . -

F. Faghani tion - byty istotnie skorelowane z satysfakcja. Czynnik
obrazujacy poziom wiedzy i uprzejmosci pracownikow
oraz ich zdolno$¢ do wzbudzania zaufania i pewnosci
siebie nie miat zwigzku z satysfakcja. Test ANOVA
wykazat, ze istnieje istotna korelacja miedzy ustugami
bankowosci mobilnej a satysfakcja klienta.

Cel badania: Zaprezentowanie postaw polskich go-
spodarstw domowych w zakresie obstugi zobowigzan
ptatniczych oraz prezentacja nowego podejscia do
Priorytety platnoici rﬁodelo.vva.ma zn.1|ennych.ukryt¥ch za pomoca kon-
. firmacyjnej analizy czynnikowej z wkomponowanym
polskich gospo- g .
. podejsciem eksploracyjnym.
P. Biato- | darstw domowych i . N
K . Wyniki: Zidentyfikowano trzy grupy zobowiazan ptat-
wolski, - zastosowanie ; . . .
2012 . . niczych charakteryzujacych sie podobnga percepcja
D. Weziak- | podejscia eksplora- : T .
. . . dotyczaca priorytetdw ich regulowania w przypadku
-Biatowolska | cyjnego w konfir- o P -
S .. wystapienia probleméw finansowych: 1) zobowia-
macyjnej analizie L . . .
czvnnikowei zania mieszkaniowe; 2) zobowigzania kredytowe;

4 / 3) zobowiazania pozostate. Ponadto wskazano cechy
spoteczno-ekonomiczne gospodarstw domowych,
wptywajace na postawy w zakresie regulowania
zobowigzan.

Cel badania: 1dentyfikacja zachowan gospodarstw do-
mowych na rynku ustug finansowych w okresie zmia-
Modele zachowari | ny koniunktury oraz budowa modeli tych zachowan.
gospodarstw domo- | Wyniki: Opracowanie modelu reakcji gospodarstw
2013 | S. Smyczek wych w warunkach | domowych na zmiany koniunktury na rynku ustug fi-

zmian koniunktury
na rynku ustug
finansowych

nansowych, obejmujacego dziatania dotyczace zmian
redukujacych ograniczenia finansowe w gospodar-
stwach domowych, zmiany w sposobie zaspokajania
potrzeb finansowych oraz zmiany w sposobie pozyski-
wania srodkéw.
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Rok Autor Tytut opracowania Cele badania i najwazniejsze wnioski
Cel badania: Analiza postrzegania przez klientéw
detalicznych klauzul dotyczacych rozwigzywania
Customers’ percep- | sporéw zawartych w przepisach prawa i jurysdykcji
UA. Oseni tions on the dispute | w islamskich kontraktach finansowych w Malezji.
2016 ’ | in resolution clauses in | Wyniki: Istnieje statystycznie istotny, bezposredni
’ Islamic finance con- | wptyw klauzul rozstrzygania sporéw w islamskich
tracts in Malaysia umowach finansowych na $wiadomos¢ prawna
i zrozumienie klientéw oraz posredni wptyw na kanaty
rozstrzygania spordw przez klientéw.
Identifying critical | Cel badania: |dentyfikacja krytycznych czynnikdw suk-
success factors for | cesu dla zréwnowazonego rozwoju indyjskiego sektora
sustainable growth | bankowego oraz opracowanie modelu dla indyjskich
M. Sham- ) : . . .
2018 shadiin of Indian banking bankow przy uzyciu modelowania strukturalnego (ISM).
" |sectorusing inter- | Wyniki: Zgodno$¢ z prawem i Srodowiskiem jest okre-
pretive structural $lana jako kluczowy czynnik, ktéry napedza pozostate
modelling (ISM) czynniki zrbwnowazonej bankowosci.
Cel badania: Okreslenie réznic w ocenie jakosci
oo uzytkowej serwiséw transakcyjnych bankéw, ktére
Jakosc uzytkowa . sy
. wystepujg w generacji XiY.
serwisow transak- il P . .
M. Kaczma- . ) Wyniki: Jakos$¢ uzytkowa serwiséw transakcyjnych
2019 cyjnych bankow L. . s
rek e bankdw jest wysoko oceniana przez klientdéw z genera-
w ocenie klientow sy - - P .
o cji XiY, aich oceny istotnie réznicuja cechy behawio-
zpokolenia XiY P . .
ralne, szczegodlnie liczba realizowanych przelewdéw
bankowych.
Cel badania: Opracowanie i przetestowanie ram
koncepcyjnych stuzacych do przeanalizowania intencji
Determinants of cu- klientow w zakresie pr;yjeua .us{ug i dziatan banko-
) . wych przyjaznych dla Srodowiska.
stomers’ intentions L . 12
. . Wyniki: Konstrukty odpowiadajace za bankowosc
S.Taneja, |towards environ- . . , . R
2020 : . zrownowazong srodowiskowo wywierajg istotny
L. Ali mentally sustaina- . . . PP
. . wptyw na intencje behawioralne klientéw. Swiado-
ble banking: Testing s . .
mos$¢ Srodowiskowa zostata oznaczona jako wysoce
the structural model | . 7 ;
istotny predyktor postrzeganych wynikéw behawioral-
nych, co z kolei okazato sig istotnym wyznacznikiem
zaufania, jak tez intencji behawioralne;j.
Cel badania: Badanie wptywu ,finansowania interne-
Impact of internet towego” (opisywanego poprz?z indeks fm.ansow mtgr—.
. netowych oraz skale transakcji w Internecie) na wyniki
. finance on the . . -
D. Jichang biznesowe bankdw komercyjnych.
2020 .. performance of . P P
iin. . Wyniki: Rozwdj finansdw internetowych wptywa
commercial banks - ‘2 . . . ‘s
in China pozytywnie na rentownos¢, bezpieczenstwo i rozwoj
bankéw komercyjnych, a negatywnie na ptynnos¢
bankéw komercyjnych.
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Rok Autor Tytut opracowania Cele badania i najwazniejsze wnioski
Cel badania: Wptyw cyfryzacji na branze bankowa.
Wyniki: Cyfryzacja ma negatywny wptyw na analizo-
wane wskazniki dziatalnosci bankowej. Kraje, ktore
A Factor Analysis w wiekszym stopniu wykorzystuja Internet w obstudze
F. Druhova | ofthe Impact of ptatnosci, maja nizsze zwroty z aktywdw bankowych
2021 .. e A ) . )
iin. Digitalisation on the | i wyzszy udziat aktywdw problematycznych w swoich
Banking Industry portfelach. Wykorzystujac analize czynnikowa, zbadano
relacje miedzy rentownoscia, udziatem pozyczek
bankowych obarczonych ryzykiem i ptatnosciami online
w 87 krajach.
Cel badania: Ocena ratingéw kredytowych gospo-
darstw domowych w Chinach.
Wyniki: Opracowano metode rozszerzonego ratingu
Credit ratings of kredytowego w celu przeklasyfikowania chinskich
Chinese households | gospodarstw domowych, ktéra integruje analize
2022 | C.Dangiin. |using factorscores | czynnikowg i grupowanie K-Srednich przy uzyciu nie-
and K-means cluste- | stabilnosci finansowej. Test F i test Kruskala-Wallisa,
ring method stwierdzaja, ze przy uzyciu metody klastrowego ratin-
gu kredytowego K-srednich mozliwe jest odrdznienie
podatnosci réznych gospodarstw domowych przy
zachowaniu odwréconej piramidy.
Cel badania: Analiza wptywu zmiennych, takich jak
znajomos¢ finanséw i ,,umiejscowienie kontroli” (ang.
locus of control), na zachowania finansowe inwesto-
The moderator réw indywidualnych.
effect of financial Wyniki: Znajomos¢ finanséw i umiejscowienie kontroli
U. Mutlu, |literacy on the re- maja pozytywny wptyw na zachowania z zakresu
2022 " . . . . .

G. Ozer lationship between | finanséw. Ponadto autorzy udowadniaja, ze alfabety-
locus of control and | zacja finansowa zmienia relacje miedzy wewnetrznym
financial behavior | umiejscowieniem kontroli a zachowaniami z zakresu

finanséw. Znajomos$¢ finanséw odgrywa zatem istotna
role jako zmienna moderujaca, ktéra wspétdziata
z umiejscowieniem kontroli.

Zrédto: opracowanie na podstawie: B. Funfgeld, M. Wang, Attitudes and behaviour in everyday
finance: evidence from Switzerland, ,International Journal of Bank Marketing” 2009, vol. 27,
no. 2,s.108-128; S. Amiri Aghdaie, F. Faghani, Mobile banking service quality and customer
satisfaction (Application of SERVQUAL model), ,,International Journal of Management and
Business Research” 2012, vol. 2, no. 4, s. 351-361; P. Biatowolski, D. Weziak-Biatowolska,

Priorytety ptatnosci polskich gospodarstw domowych - zastosowanie podejscia eksploracyjnego
w konfirmacyjnej analizie czynnikowej, ,,Collegium of Economic Analysis Annals, Warsaw School
of Economics, Collegium of Economic Analysis” 2012, vol. 28, s. 179-195; S. Smyczek, Modele
zachowan gospodarstw domowych w warunkach zmian koniunktury na rynku ustug finansowych,
»Handel Wewnetrzny” 2013, nr specjalny (marzec-kwiecien), s. 63-73; U.A. Oseni, A. Adewale,
N.R.B.M. Zain, Customers’ perceptions on the dispute resolution clauses in Islamic finance
contracts in Malaysia, ,Review of Financial Economics” 2016, vol. 31, s. 89-98; M. Shamshad,

M. Sarim, A. Akhtar, M.1. Tabash, Identifying critical success factors for sustainable growth
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of Indian banking sector using interpretive structural modeling (ISM), ,International Journal

of Social Economics” 2018, vol. 45, no. 8, s. 1189-1204; M. Kaczmarek, Jakos¢ uzytkowa
serwisow transakcyjnych bankéw w ocenie klientow z pokolenia X i Y, ,Bank i Kredyt” 2019, nr 2,
s.195-220; S. Taneja, L. Ali, Determinants of customers’ intentions towards environmentally
sustainable banking: Testing the structural model, ,,Journal of Retailing and Consumer Services”
2020, vol. 59, no. 9, 102418; D. Jichang, L. Yin, X. Liu, M. Hu, X. Li, L. Liu, Impact of internet
finance on the performance of commercial banks in China, ,International Review of Financial
Analysis” 2020, vol. 72(C), 101579; F. Druhova, O. Hirna, V. Fostyak, A factor analysis of the impact
of digitalisation on the banking industry, ,,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego

w Krakowie” 2021, nr 991, s. 9-22; C. Dang, X. Chen, S. Yu, R. Chen, Y. Yang, Credit ratings

of Chinese households using factor scores and K-means clustering method, ,,International

Review of Economics and Finance” 2020, vol. 78, s. 309-320; U. Mutlu, G. Ozer, The moderator
effect of financial literacy on the relationship between locus of control and financial behavior,
»Kybernetes” 2020, vol. 51, no. 3,s. 1114-1126.

Na podstawie zawartego w tabeli 3.4 przegladu literatury”” mozna zauwazy¢, ze
jednym z waznych obszaréw wykorzystania analizy czynnikowej w obszarze nauk
o finansach bylo badanie zachowan konsumentéw na rynku produktéw finanso-
wych. W literaturze znajdujg si¢ przyktady zastosowania tej metody w celach iden-
tyfikacji czynnikéw ksztaltujacych postawy oraz zachowania konsumentéw na
rynku bankowym. W badaniach analizowano np. wptyw zmiennych indywidual-
nych na zachowania oraz postawy konsumentow’®, ale takze reakcje gospodarstw
domowych na zmiany koniunktury na rynku ustug finansowych”. Weryfikowano,
jak znajomos¢ finanséw i ,,umiejscowienie kontroli” (ang. locus of control) wpty-
waja na zachowania finansowe inwestoréw indywidualnych®. Ponadto S.F. Amiri
Aghdaie i F. Faghani analizowali, w jaki sposob jakos¢ ustug bankowych wplywa
na satysfakcje klientow®'.

Wazny obszar badan stanowito zastosowanie analizy czynnikowej do oceny
wplywu réznych zmiennych (determinant) na rozwdj sektora bankowego. Ana-
lizie poddawano takze czynniki determinujace zréwnowazony rozwoj bankéw®.
Weryfikowano, jak cyfryzacja wplywa na branz¢ bankowa®, a takze w jaki spo-
séb finansowanie internetowe wplywa na rentownos¢, bezpieczenstwo oraz roz-
woj bankéw komercyjnych®. W polskim pismiennictwie np. P. Bialowolski oraz
D. Weziak-Bialowolska analizowali postawy gospodarstw domowych w zakresie
obstugi zobowiazan platniczych przy wykorzystaniu podejscia do modelowania
zmiennych ukrytych (tj. konfirmacyjnej analizy czynnikowej z wkomponowanym

77 Podstawe przygotowania przegladu literaturowego stanowity badania zawarte w bazie Web
of Science oraz Scopus, a takze polskie pismiennictwo zawarte w bazie Google Scholar.

78 B.Funfgeld, M. Wang, Attitudes and behaviour in everyday finance..., s. 108-128.

79 S.Smyczek, Modele zachowar gospodarstw domowych..., s. 63-73.

80 U.Mutly, G. Ozer, The moderator effect...,s. 1114-1126.

81 S. Amiri Aghdaie, F. Faghani, Mobile banking service quality..., s. 351-361.

82 M.Shamshad, M. Sarim, A. Akhtar, M.I. Tabash, Identifying critical success factors..., s. 1189-1204.

83 F.Druhova, O. Hirna, V. Fostyak, A factor analysis..., s. 9-22.

84 D.Jichang, L.Yin, X. Liu, M. Hu, X. Li & L. Liu, Impact of internet finance...
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podejsciem eksploracyjnym)®. Z kolei M. Kaczmarek analizowata jako$¢ uzytko-
wa serwisow transakcyjnych bankéw w perspektywie klientéw z pokolenia X i Y.
Wyniki pokazaly, ze oceng tego aspektu istotnie réznicowaly cechy behawioralne
klientéw, a szczegolnie liczba realizowanych przelewéw bankowych.

Biorgc pod uwage zaprezentowane badania i wielos¢ zalet analizy czynnikowe;j,
trzeba stwierdzi¢, ze przedstawiona metoda jest dobrym narzedziem do wyodreb-
nienia i oceny czynnikéw identyfikujacych ochrong¢ konsumentéw na rynku hi-
potecznych kredytéw mieszkaniowych. Pozwala ona na zastgpienie wyjsciowego
zestawu zmiennych przez nowy zbiér zmiennych, ktdry jest wygodniejszy do dal-
szych analiz®. Wykorzystanie mozliwosci analizy czynnikowej do redukeji wielu
zmiennych, bez utraty informacji w nich zawartych, jest podejsciem wskazanym,
zgodnie z celami zalozonymi w monografii.

3.3.3. Charakterystyka metody badawczej wykorzystanej do oceny
czynnikow identyfikujacych ochrone konsumentow

Analiza czynnikowa stanowi ,,zespot metod i procedur statystycznych pozwalaja-
cych na badanie wzajemnych relacji miedzy duza liczbg zmiennych i wykrywanie
ukrytych uwarunkowan, ktére wyjasniaja ich wystepowanie™’. Metoda ta opiera
sie na zalozeniu, ze kazda ze zmiennych wyjsciowych mozna przedstawi¢ jako li-
niowa kombinacje (funkcj¢) pewnej liczby nieobserwowalnych zmiennych (zwa-
nych czynnikami) oraz jednego nieobserwowalnego czynnika swoistego dla tej
zmiennej*. Daje wigc mozliwo$¢ redukcji, tj. uproszczenia, struktury zmiennych
do mniejszej liczby wzajemnie niezaleznych czynnikéw, zachowujacych znacz-
ng cze$¢ informacji zawartych w wyjsciowym zbiorze zmiennych®. Za prekursora
analizy czynnikéw gléwnych (wspdlnych) uwazany jest angielski psycholog, pio-
nier analizy czynnikowej, C. Spearman®. Sformulowat on hipotezg, zgodnie z ktéra

85 P. Biatowolski, D. Weziak-Biatowolska, Priorytety..., s. 179-195.

86 Za pomoca analizy czynnikowej mozna takze oszacowac syntetyczne wskazniki obrazujace
dane zjawisko. Zob. np. T. Siudek, P. Snarski, B. Chodera, Konkurencyjnos¢ bankéw komercyj-
nych i spétdzielczych w Polsce, ,Roczniki Ekonomii Rolnictwa i Rozwoju Obszaréw Wiejskich”
2013,t.100, z. 2, 5. 26-36.

87 D. Rozmus, J. Trzesiok, Gtéwne sktadowe rozwoju inteligentnego Polski, Wiadomosci Staty-
styczne” 2018, t. 5, nr 684, s. 25-36.

88 Punktem wyjscia analizy czynnikowej jest budowa macierzy danych wejsciowych. Mate-
matycznie rzecz sprowadza sie do analizy struktury tzw. zredukowanej macierzy korela-
¢ji — doktadniej przedstawiono to w punkcie opisu i zatozenn metody badawczej. Zob np.
W. Skrzeczanowski, A. Antonik, Analiza widm spektroskopii emisyjnej za pomocq wielowymia-
rowych metod statystycznych, ,Prace Instytutu Elektrotechniki” 2012, z. 255, s. 179.

89 W. Ostasiewicz (red.), Statystyczne metody analizy danych, Wydawnictwo Akademii Ekono-
micznej im. Oskara Langego we Wroctawiu, Wroctaw 1999.

90 C. Spearman, ‘General intelligence, objectively determined and measured, ,The American Jour-
nal of Psychology” 1904, vol. 15(2), s. 201-293.
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zmienne obserwowalne mozna przedstawic jako funkcje liniowe jednego czynnika
wspolnego oraz zbioru czynnikéw swoistych. Model ten rozwinat L. Thurston, wia-
czajac do niego wiele czynnikéw wspdlnych®'. Badacz ten zaproponowal metode
centroidalng wyodrebniania tadunkéw czynnikowych®?. Znaczacy wktad w rozwoj
metody mieli takze D.N. Lawley oraz A. Maxwell, ktérzy zakladajac normalny roz-
kiad wejsciowych zmiennych losowych, przeprowadzili szacunek tadunkéw czyn-
nikowych za pomoca metody najwickszej wiarygodnosci®. W polskiej literaturze
metoda ta jest opisywana m.in. w pracach A. Zeliasia i in., w opracowaniach pod
redakcjg E. Gatnara i M. Walesiaka oraz W. Ostasiewicza®.

W literaturze przedmiotu w ramach analizy czynnikowej wyrdzniane sg dwie me-
tody, czyli analiza czynnikéw wspélnych (gléwnych) (ang. Common Factor Analy-
sis - FCA) oraz analiza gléwnych skladowych (ang. Principal Components Analysis
- PCA)*. Istotne jest to, ze oba podejscia pozwalajg uzyska¢ podobne rezultaty, cho-
ciaz wykorzystujg inny model matematyczny, opisujacy strukture rozkltadéw wie-
lowymiarowych (w postaci uktadéw réwnan liniowych). Podstawowe zalozenia,
a zarazem rdznice pomiedzy opisywanymi metodami zawiera schemat 3.2.

Klasyczna analiza czynnikowa (FCA), tj. czynnikéw gtoéwnych, jest stosowa-
na gléwnie w celu odkrycia wewnetrznych zaleznoséci miedzy zmiennymi. Z kolei
analiza gléwnych skladowych (PCA) znajduje zastosowanie zaréwno w ustalaniu
wspolzaleznosci zmiennych, jak i w analizie struktury zbioru obserwacji*. Pod-
stawowa réznica migdzy tymi metodami polega na sposobie reprezentacji w kon-
struowanych modelach wariancji zmiennych. W analizie sktadowych gléwnych
przyjmuje sig, ze nalezy analizowa¢ catkowita zmiennos¢, natomiast w przypadku
analizy czynnikéw wspdlnych korzysta si¢ ze wspdlnej zmiennosci danej zmien-
nej z innymi zmiennymi®’.

91 L.L.Thurstone, The Vectors of Mind, University of Chicago Press, Chicago 1935.

92 T.Panek, Statystyczne metody wielowymiarowej analizy poréwnawczej, SGH, Warszawa 2009, s. 198.

93 Ibidem.

94 Zob. np. A. Zelia$, Analiza czynnikowa jako metoda doboru zmiennych w modelach ekonome-
trycznych, ,Zeszyty Naukowe AE w Krakowie” 1980, t. 131, s. 7-27; W. Ostasiewicz (red.), Sta-
tystyczne metody analizy danych, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego
we Wroctawiu, Wroctaw 1999; M. Walesiak, E. Gatnar, Statystyczna analiza danych z wykorzy-
staniem programu R, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2009; M. Walesiak, E. Gatnar
(red.), Metody statystycznej analizy wielowymiarowej w badaniach marketingowych, Wydaw-
nictwo Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego we Wroctawiu, Wroctaw 2004.

95 M. Walesiak, A. Bak, Wykorzystanie analizy czynnikowej w badaniach marketingowych, ,Bada-
nia Operacyjne i Decyzje” 1997, nr 1, s. 76.

96 Z uwagi na jednoznacznos¢ wynikéw, metoda gtéwnych skladowych zdobyta najwieksze
uznanie matematykéw. T. Czyz, Zastosowanie. .., s. 25.

97 J. Gérniak, Analiza czynnikowa i analiza gtéwnych sktadowych, ,ASK: Research and Methods”
1998, nr 7, s. 85-90, https://kb.osu.edu/bitstream/handle/1811/69494/ASK_1998_83_102.pdf
(dostep: 20.01.2023).
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Metoda czynnikéw wspdlnych Metoda gtéwnych sktadowych

(ang. Common Factor Analysis, FCA) (ang. Principal Components Analysis , PCA)
zmienna wyjéciowa (pierwotna) jest funkcja zmienna wyjciowa (pierwotna) jest funkcja
czynnikéw wspdlnych i czynnika swoistego, sktadowych gtéwnych,
obejmuje pewna cze$¢ wariancji zmiennych, obejmuje catkowita wariancje zmiennych,
tj. wariancje wspdlna wyjasniang przez wyodrebnione sktadowe s3 niezalezne,
czynniki, czynniki w niektérych modelach wyjasnia maksimum wariancji wyjéciowego
moga by¢ ze soba skorelowane, zbioru danych,
gtéwnym celem jest identyfikacja ukrytych gtéwnym celem jest redukcja liczby
zmiennych (tj. czynnikdw wspélnych) zmiennych wyjsciowych

Schemat 3.2. Metody analizy czynnikowe;j

Zrédto: A. Malarska, Statystyczna analiza danych wspomagana programem SPSS, SPSS Polska,
Krakéw 2005, s. 207; M. Walesiak, A. Bak, Wykorzystanie analizy czynnikowej w badaniach
marketingowych, ,Badania Operacyjne i Decyzje” 1997, nr 1, s. 76.

W przypadku tych dwoch podejs¢ mozna wymieni¢ dwa komplementarne kie-

runki zastosowania, czyli®:

= redukcje zbioru danych wyjsciowych do mniejszego wymiaru poprzez zastga-
pienie zmiennych pierwotnych mniej licznym zbiorem unormowanych i or-
togonalnych czynnikéw lub sktadowych,

= klasyfikacje zbioru obiektow opisanych poprzez wieloelementowy zbiodr
zmiennych poprzez zastapienie zmiennych wyjsciowych ich nowym zesta-
wem, pozwalajacym na bardziej dogodna analize.

Zastosowanie analizy czynnikowej jest preferowane zwlaszcza przy realizacji

nastepujacych celow™:

* badaniu korelacji w licznym zbiorze przy pomocy modelu przyczynowe-
go, opartego na strukturze zwigzkéw zmiennych rzeczywistych z ukrytymi
czynnikami oraz wyjasnieniu korelacji miedzy zmiennymi (przy wylaczeniu
z analizy wariancji swoistej zmiennych),

= identyfikacji ukrytych w zbiorze zmiennych czynnikéw wspdlnych,

= redukcji wymiardw przestrzeni zmiennych, a przez to selekcji zmiennych
w wyniku polaczenia wielu zmiennych pierwotnych w czynniki je reprezen-
tujace (mozna je wykorzysta¢ w dalszych obliczeniach statystycznych),

98 A.Malarska, Statystyczna analiza danych wspomagana programem SPSS, SPSS Polska, Krakéw
2005, s. 207 oraz K. Cheba, Zastosowanie analizy czynnikowej w badaniu przestrzennego zrézni-
cowania poziomu Zycia na przyktadzie miast sredniej wielkosci w Polsce, ,Folia Pomeranae Uni-
versitatis Technologiae Stetinensis, Oeconomica”2012, t. 297(68), s. 28, cyt. za: M. Zakrzewska,
Analiza czynnikowa w budowaniu i sprawdzaniu modeli psychologicznych, Wydawnictwo UAM,
Poznan, 1994.

99 J. Gorniak, Analiza..., s. 88.
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» klasyfikacji (grupowaniu zmiennych we wzglednie jednorodne grupy, bedace
wskaznikami pewnych konstruktow),

* wykorzystaniu wynikéw analizy (gdy dysponujemy modelem teoretycznym)
w celu interpretacji tych wynikéw w kategoriach teoretycznego modelu przy-
czynowego.

Wyrdznia sie dwa podstawowe modele (podej$cia) w ramach analizy czynni-

kow gtownych'*:

* model eksploracyjnej analizy czynnikowej (exploratory factor analysis,
EFA) - to najbardziej popularna metoda analizy czynnikowej; jej podstawo-
wym zalozeniem jest, ze kazda obserwowana zmienna laczy si¢ bezposrednio
z dowolnym czynnikiem; w podejsciu tym dazy si¢ do wykrycia struktury ba-
danego zjawiska oraz interpretacji uzyskanych wynikoéw,

* model konfirmacyjnej analizy czynnikowej (confirmatory factor analysis,
CFA) - wykorzystywany do testowania hipotezy dotyczacej zaleznosci mie-
dzy czynnikami wspdlnymi, ktére wyjasniaja korelacje miedzy zmiennymi
obserwowalnymi'”; przed analizg nalezy zdecydowad, ile czynnikéw zosta-
nie wyodrebnionych; w tym modelu mozliwa jest weryfikacja ,,dopasowania
hipotetycznego modelu czynnikowego do macierzy kowariancji zmiennych
obserwowalnych i estymacji parametréw modelu czynnikowego™'%%; warto
podkresli¢, ze najwlasciwszym podejsciem jest wykorzystanie w konfirma-
cyjnej analizie czynnikowej wnioskéw z uprzednio przeprowadzonej eksplo-
racyjnej analizy czynnikowej, dzigki czemu mozna ustali¢, czy hipotetyczny
model czynnikowy jest identyfikowalny.

3.3.4. Zalety i wady analizy czynnikowej

W5sréd glownych zalet analizy czynnikowej mozna wymieni¢ takie jak'®:

* redukcja liczby zmiennych bez istotnej straty zawartych w nich informacji,
mozliwo$¢ wyznaczenia takiej liczby zmiennych ukrytych, ktére w wystar-
czajacy sposob wyjasnig wzajemne powiazania pomigdzy wieloma zmienny-
mi obserwowalnymi,

* transformacja uktadu zmiennych w jakosciowo nowy uktad czynnikéw glow-
nych,

* tworzenie skali i miar ztozonych z kilku pytan,

100 P. Biatowolski, D. Weziak-Biatowolska, Priorytety..., s. 179-195.

101 M. Kowalska-Musiat, Analiza czynnikowa w badaniach struktury relacji w marketingu relacyj-
nym,, Wyzsza Szkota Zarzadzania i Bankowosci w Krakowie” 2013, nr 27, s. 4.

102 Ibidem.

103 J. Kiscielinska, B. Borkowski, K.A. Czech, M. Zielinska-Sitkiewicz, Wielowymiarowa analiza da-
nych w ekonomice rolnictwa, Wydawnictwo SGGW, Warszawa 2021, s. 147; A. Malarska, Sta-
tystyczna..., s. 208.



Przeglad badan na temat ochrony konsumentéw. Analiza czynnikowa... 119

= ustalanie wag okreslajacych znaczenie, jakie nalezy przypisa¢ poszczegolnym

zmiennym i czynnikom w trakcie analiz,

= wykrywanie ukrytych zwigzkéw miedzy zmiennymi, formulowanie i wery-

fikacja hipotez dotyczacych istnienia i charakteru prawidtowosci ksztaltuja-
cych zwigzki miedzy zjawiskami,

= opis zjawisk w kontekscie nowych kategorii zdefiniowanych przez czynniki,

= prezentacja graficzna zbioru obserwacji wielowymiarowych.

Analizujac zalety analizy czynnikowej, nalezy podkresli¢, ze gtéwnym kierun-
kiem jej zastosowania jest redukcja wyjsciowego zbioru zmiennych pierwotnych
poprzez zastapienie ich mniej licznym zbiorem unormowanych i ortogonalnych
czynnikéw. Co istotne, wyodrebnione czynniki zachowuja znaczng czeé¢ informa-
cji zawartych w zmiennych pierwotnych. Jezeli wyodrebnione na podstawie anali-
zy czynnikowej grupy czynnikow sa wewnetrznie spojne (co oznacza, ze posiadajg
wysoki wskaznik rzetelnosci, np. alfa-Cronbacha'*), to mozna stwierdzi¢, ze zbu-
dowano pewien konstrukt. Oznacza to, ze wchodzace w sklad danego czynnika
zmienne mierza dokladnie pewna cech¢!®. Mozna wyrdzni¢ wiele metod stuza-
cych do identyfikacji czynnikéw, a takze miar pozwalajacych zweryfikowaé po-
prawnos¢ uzyskanych wynikéw.

Do wad analizy czynnikowej naleza:

= utrudniony wybor zmiennych,

= estymacja zasobu zmienno$ci wspolnej,

= rotacja czynnikow,

= selekcja zmiennych (wskaznikéw).

Kiedy przystepujemy do analizy czynnikowej, koniecznie musimy dokonac
wlasciwego doboru zmiennych. Punktem wyjscia sa wstepnie przyjete zalozenia
w zakresie rozwazanego zjawiska. Interesujg nas zatem te zmienne, w przypadku
ktérych kazda jest istotna z punktu widzenia problemu badawczego. Analizowa-
ne zjawisko winno by¢ scharakteryzowane za pomoca wyjsciowych zmiennych'®.

W metodzie tej stosowanych jest wiele sposobow estymacji zasobéw zmien-
nosci wspolnej. W wielu przypadkach na przekatna macierzy korelacji poddane;j
analizie czynnikowej wprowadza si¢ jednosci przy zalozeniu wystepowania tylko
wariancji wspolnej'”’. Z uwagi na to, ze czynniki wspdlne wyjasniaja tylko czes$é
catkowitej zmiennosci, nalezy je traktowac jako estymowane warto$ci w porow-
naniu ze $cistymi warto$ciami sktadowych. Stad tez trzeba mie¢ na uwadze, ze

104 Alfa zostata rozwinieta przez Lee Cronbacha w 1951 r,, by zapewnié¢ miare wewnetrznej
spojnosci dla testu albo skali. Zob. L.J. Cronbach, Coefficient alpha and the internal structure
of tests, ,Psychometrika” 1951, t. 16(3), s. 297-334.

105 A. Sagan, Analiza rzetelnosci skal satysfakdji i lojalnosci, ,StatSoft” 2003, s. 39, https://media.
statsoft.pl/_old_dnn/downloads/rzetelnosc.pdf (dostep: 27.06.2022).

106 Z.Chojnicki, T.Czyz, Podstawy metodologiczne zastosowania analizy czynnikowej, [w:] Z. Choj-
nicki, T. Czyz, J.J. Parysek, W. Ratajczak (red.), Badania przestrzennej struktury spoteczno-
-gospodarczej Polski metodami czynnikowymi, Seria Geografia, PWN, Poznan 1978, s. 10.

107 Ibidem.
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wybor metody estymacji zasobu zmienno$ci wspdlnej jest decyzja obcigzajaca
wyniki analizy czynnikowej pewng doza subiektywizmu'®. Ten problem nie wy-
stepuje w analizie gléwnych skltadowych z uwagi na to, ze zagadnienie wariancji
wspdlnej nie miesci si¢ w jej zalozeniach modelowych.

Z kolei w przypadku rotacji na poczatku nalezy dokona¢ wyboru miedzy struk-
turg ortogonalng i uko$na. Trzeba pamieta¢, ze kazdy program rotacji oparty jest
na pewnym kryterium wymagajagcym maksymalizacji lub minimalizacji okreslo-
nej funkcji. Wyboér okreslonej procedury dokonania rotacji ma charakter subiek-
tywny, a po jego dokonaniu rotacja jest juz jednoznacznie okreslona przez dane
empiryczne'?”.

W przypadku selekeji zmiennych (wskaznikéw) podstawe stanowi macierz ta-
dunkéw czynnikowych. Wykorzystuje si¢ kryteria istotnosci, tzn. wskazniki, dla
ktdérych zasoby zmiennosci wspolnej sg nizsze od 0,1, uznaje si¢ za nieistotne. Pro-
blem pojawia si¢ w sytuacji, gdy dany wskaznik ma istotne fadunki czynnikowe
na dwoch badz wiekszej liczbie czynnikéw. W takiej sytuacji rowniez nalezy roz-
wazy¢ usuniecie go z modelu'’’.

Podsumowanie

Zprzeprowadzonej analizy wynika, ze w ramach literatury przedmiotu po$wieconej
ochronie konsumentéw duzo uwagi poswigcono rozwigzaniom instytucjonalno-
-regulacyjnym, a zwlaszcza zmianom postkryzysowym w sektorze finansowym
(tj. po wybuchu globalnego kryzysu z lat 2007-2008). W odpowiedzi na zaob-
serwowane niedoskonalo$ci rynku podjeto probe wskazania kierunkéw dziatan,
ktére winny zosta¢ podjete w celu ich wyeliminowania. Odnoszac si¢ do badan
opisujacych ochrone konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkanio-
wych, mozna zauwazy¢, ze szczeg6lny nacisk polozono na regulacje rynku i wy-
nikajace z nich konsekwencje. Autorzy analizowanych opracowan badali zasady,
regulacje rynku kredytéw hipotecznych oraz wyroki sadowe odnoszace si¢ do nie-
prawidlowosci na tym rynku. W ramach naukowych dociekan wykorzystywano
takie metody jak: badania kwestionariuszowe, wywiady bezpo$rednie czy modelo-
wanie ekonometryczne (a wigc szereg metod ilosciowych i jako$ciowych dostoso-
wanych do zalozonych celéw badawczych).

108 Ibidem.

109 Ibidem, s. 471. Informacje o technikach rotacji zostaty zawarte w punkcie dotyczacym opisu
i zatozet metody badawczej.

110 H.Banaszak, Analiza czynnikowa, [w:] G. Marshall (red.), Stownik socjologiczny i nauk spotecz-
nych, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2004.
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Zestawiajac przeglad literatury krajowej z przegladem badan swiatowych, moz-
na wyciggna¢ wniosek, ze brakuje pogtebionych badan nad ochrong konsumenta
na rynku produktéw bankowych, a zwlaszcza w odniesieniu do rynku hipotecz-
nych kredytéw mieszkaniowych, obejmujacych wiedze czy tez sSwiadomos¢ klien-
tow bankow na temat przystugujacych im praw i mechanizméw ochronnych.

Wykazano, ze analiza czynnikowa jest dobrym narzedziem do wyodrebnienia
i oceny czynnikow identyfikujacych ochrong konsumentéw na rynku hipotecznych
kredytow mieszkaniowych. Dzieki rozpatrzeniu tego wielowatkowego zagadnie-
nia (a wigc ochrony konsumentéw stanowiacej gtéwny punkt rozwazan) mozliwa
jest jego analiza i interpretacja za pomoca metod redukcji przestrzeni wielocecho-
wej. Z dotychczasowych refleksji wynika, ze przydatna w tym celu bedzie analiza
czynnikowa. Jak wykazano, niniejsza metode badawczg charakteryzuje wiele za-
let, np. daje ona mozliwo$¢ opisu zjawisk w kontekscie nowych kategorii okreslo-
nych przez czynniki. Analiza czynnikowa ma szerokie zastosowanie w odniesieniu
do sektora bankowego. W literaturze przedmiotu mozna znalez¢ przyklady wyko-
rzystania tej metody w celu identyfikacji czynnikéw ksztattujacych postawy oraz
zachowania konsumentéw na rynku bankowym. Oprdcz wskazanych zalet trze-
ba mie¢ jednoczesnie $wiadomos¢ stabych stron tej metody, do ktérych nalezy su-
biektywizm i niedoskonalo$¢ szacowania zasobéw zmiennosci wspélnej. Jednak
poréwnujac zalety i wady metody czynnikowej, trzeba stwierdzi¢, ze cechy dodat-
nie przewazajg, co oznacza, ze moze by¢ ona wykorzystana jako narzedzie do wy-
odrebnienia i oceny czynnikéw identyfikujacych ochrone konsumentéw na rynku
hipotecznych kredytéw mieszkaniowych.






Rozdziat 4

Analiza czynnikowa ochrony
konsumentow na przyktadzie
rynku hipotecznych kredytow
mieszkaniowych

Wprowadzenie

W tej czgsci monografii bedzie realizowany cel, ktérym jest wyodrebnienie i ocena
czynnikéw identyfikujacych ochrone konsumentéw na rynku hipotecznych kre-
dytow mieszkaniowych. Zostanie wykorzystana analiza zgromadzonego materia-
tu przy pomocy autorskiego badania kwestionariuszowego. Realizacja powyzszych
zamierzen pozwoli na ustalenie gléwnych czynnikéw identyfikujacych ochrone
konsumentdw oraz na analize zalezno$ci pomiedzy oceng tych czynnikéw a profi-
lem spoleczno-demograficznym i kredytowym badanych.

W niniejszym rozdziale weryfikowana bedzie hipoteza glowna opracowania,
zgodnie z ktdrg sposrdd czynnikow identyfikujacych ochrone konsumentéw na
rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych (dostepnos¢ informacji oraz pro-
fesjonalna i uczciwa obstuga, zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporéw i za-
chowania bezpieczenstwa danych, przejrzysto$¢/zrozumialos¢ informacji, etyczne
reklamy) najwazniejsze to dostgpnos$¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa
obsluga. Weryfikowane bedg takze nastepujace szczegofowe hipotezy badawcze.
Pierwsza hipoteza szczegétowa dotyczy sprawdzenia, czy pomiedzy czynnikami
identyfikujacymi ochrone konsumentéw wystepuja zwiazki korelacyjne o dodat-
nim kierunku. Druga hipoteza szczegétowa dotyczy zas tego, czy ocena czynnikow
ochrony przez konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych
jest zréznicowana ze wzgledu na zmienne spoleczno-demograficzne, takie jak pte¢
oraz wiek, a takze z uwagi na wiedz¢ badanych z zakresu kredytow.
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4.1. Metodyka autorskiego badania empirycznego

ochrony konsumentow na rynku hipotecznych
kredytow mieszkaniowych

Realizacja celu gtéwnego oraz celow szczegdétowych monografii polegata na krytycznym
przegladzie literatury, uzupelnionym wynikami przeprowadzonych badan wtasnych.
Na schemacie 4.1 przedstawiono metodyke badan wlasnych ochrony konsumentéw na
rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych, zawierajaca poszczegdlne etapy badan.

ETAP 1. ETAP 2. ETAP 3. ETAP 4. ETAP 5.
Opis wykorzystanych danych | Selekcja liczby Rotacja Analiza Opisiocena
(kwestionariusz ankietowy) czynnikéw wyodrebnionych czynnikowa: czynnikéw
oraz ocena zmiennych oraz procedury czynnikow eksploracyjna identyfikujacych
w perspektywie wyodrebnienia i konfirmacyjna, ochrone
wykorzystania opis wynikow konsumentéw
w analizie czynnikowej na rynku kredytéw
mieszkaniowych

Schemat 4.1. Etapy badan empirycznych ochrony konsumentéw na rynku hipotecznych miesz-
kaniowych
Zrédto: opracowanie wtasne.

Badanie empiryczne ochrony konsumentéw na rynku hipotecznych kredytow
mieszkaniowych skladalo si¢ z pieciu etapow:

Etap pierwszy: opis wykorzystanych danych z kwestionariusza ankietowego
i uwarunkowan badania ochrony konsumentéw za pomocg analizy czynniko-
wej. Ponadto ocena uwarunkowan wstepnych badania analizy czynnikowej, ta-
kich jak: wymdg odpowiedniej proby badawczej oraz liczby zmiennych. Na tym
etapie dokonano wstgpnej oceny istniejacych korelacji pomiedzy zmiennymi.
Te stabo powigzane z pozostatymi zostaly usuniete ze wstepnego zbioru zmien-
nych diagnostycznych. W tym celu wykorzystano test sferycznosci Bartletta,
dajacy odpowiedz na pytanie, czy macierz korelacji pomiedzy poszczegélny-
mi zmiennymi rézni si¢ w sposob statystycznie istotny od macierzy identycz-
nosciowej. Do zbadania adekwatnosci doboru proby wobec wymagan analiz
czynnikowych zastosowano test Kaisera-Mayera-Olkina. Z kolei do oceny rze-
telnosci skali pomiarowej uzyto wspdlczynnika Alfa Cronbacha (punkt 4.2.1).
Etap drugi: wybdr liczby czynnikéw oraz metody wyodrebniania zmienno-
$ci wspdlnej. W tym etapie okreslono i uzasadniono, ile czynnikéw gtéwnych
identyfikujacych ochrone konsumentéw zostanie wyodrebnionych. Uzasad-
niono takze wybor metody osi glownych, ktéra pozwala przy uwzglednieniu
warunkow niniejszego badania pozyska¢ wiarygodne wyniki i zweryfikowaé
powigzania pomiedzy wyodrebnionymi czynnikami (punkt 4.2.2).
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= Etap trzeci: wybor i uzasadnienie zastosowanej w niniejszym badaniu ro-
tacji Promax (rotacja z grupy metod uko$nych) uzyskanych wynikéw. Ten
etap jest integralng czescig analizy czynnikowej i pomaga wyodrebni¢ czyn-
niki, ktdre objasniaja w mozliwie najwiekszym stopniu modelowang rzeczy-
wisto$¢ (punkt 4.2.2).
= Etap czwarty: interpretacja wynikéw uzyskanych w ramach przeprowadzo-
nej eksploracyjnej analizy czynnikowej, weryfikacja zmiennosci na podstawie
frakcji procentowych odpowiedzi dotyczacych poszczegdlnych zmiennych
wchodzacych w sktad danego czynnika. Ponadto ocena wynikéw uzyskanych
na podstawie konfirmacyjnej analizy czynnikowej, pozwalajaca na oceng ja-
kosci zaproponowanego modelu pomiarowego (punkt 4.3).
= Etap piaty: opis i ocena czynnikéw identyfikujacych ochrong konsumentéw
na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych (punkt 4.4). Sktada si¢ on
z trzech krokéw:
o wyznaczenia wartosci syntetycznych dla kazdego z czynnikéw i ich inter-
pretacji,
o identyfikacji wzajemnych zaleznosci (zwigzkéw korelacyjnych) pomiedzy
wyodrebnionymi czynnikami,
o przeprowadzenia analizy zalezno$ci pomiedzy czynnikami ochrony kon-
sumentéow z punktu widzenia profilu spoleczno-demograficznego oraz
kredytowego badanych, a takze poziomu ich wiedzy z zakresu kredytow.

4.2. Uwarunkowania badania ochrony konsumentow
na rynku hipotecznych kredytow mieszkaniowych
z wykorzystaniem analizy czynnikowej

Na podstawie dokonanego przegladu literatury oraz wytycznych Banku Swiatowe-
go, dotyczacych zasad ochrony konsumentéw na rynku produktéw bankowych,
opracowano kwestionariusz badawczy, w ktorym przedstawiono liste stwierdzen
odnoszacych si¢ do ochrony konsumentéw w stosunku do produktéw bankowych.
W badaniach spotecznych do badania zjawisk wieloaspektowych wykorzystuje sie
zlozone skale pomiarowe, na ktére sklada si¢ od kilku do nawet kilkudziesieciu
skal prostych, okreslanych mianem stwierdzen, twierdzen, wypowiedzi, aspektow
czy pozycji skali'. Nie mozna zmierzy¢ poziomu zmiennej teoretycznej, tzn. ochro-

1 W niniejszym rozdziale okreslenie ,zmienna” jest uzywane zamiennie z okresleniem ,stwier-
dzenie”. D. Weziak-Biatowolska, Operacjonalizacja i skalowanie w ilosciowych badaniach spotecz-
nych, ,Zeszyty Naukowe Instytut Statystyki i Demografii SGH” 2011, nr 16, s. 9.
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ny konsumentéw, gdyz jest to zmienna nieobserwowalna bezposrednio. W celu jej
skwantyfikowania/opisu trzeba wykorzysta¢ zestaw pytan, ktére stuza do budo-
wania wskaznikéw zmiennej teoretycznej okreslanego mianem skali pomiarowej’.
Autorski kwestionariusz ankietowy zawieral 23 zmienne (stwierdzenia). Popro-
szono respondentdw o wypowiedz, na ile zgadzajq si¢ ze stwierdzeniem, ze bank,
w ktérym posiadajg kredyt mieszkaniowy, respektuje dana praktyke z zakresu
ochrony konsumenta na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych. W tym
celu wykorzystano pieciostopniowg skale Likerta, gdzie 1 oznaczalo, ze respondent
calkowicie si¢ nie zgadza z danym stwierdzeniem, a 5 wskazywalo na calkowita
zgodnos¢ z danym stwierdzeniem. Wybdr takiej skali pomiarowej pozwalal wy-
kry¢ nawet stosunkowo niewielkie réznice w badanych postawach’. Ponadto uzy-
skane na podstawie skali Likerta wyniki pomiaru moga by¢ traktowane jak wyniki
uzyskane przy pomocy skali przedzialowej, o ile uzyskane miary z poszczegélnych
pozycji beda podlegac agregacyjnemu przeksztalceniu®. Co wiecej, w literaturze
przedmiotu podkresla sie duza odporno$¢ analizy czynnikowej na znieksztalce-
nia spowodowane zastosowaniem danych, mierzonych na skalach porzadkowych
z uwagi na fakt, ze jest to typowy format pytan stosowanych w badaniach postaw®.
Wazne, aby zastosowac rzetelne i trafne narzedzia pomiaru. Metody statystyczne
dostarczajg narzedzi, ktore pozwalajg zweryfikowac, czy zaproponowane przez ba-
dacza rozwigzanie pomiarowe zapewnia uzyskanie narzedzia wysokiej jakosci.
Analizy zaprezentowane w tej monografii zostaly przeprowadzone przy wyko-
rzystaniu oprogramowania komputerowego RCran (wersja 4.2.1) oraz oprogra-
mowania do statystycznej analizy danych IBM SPSS Statistics (wersja 28.0).

4.2.1. Okreslenie zmiennych i ich ocena pod katem mozliwosci
poddania analizie czynnikowej

Przed przystapieniem do analizy czynnikowej sprawdzono podstawowe warun-
ki jej stosowania. Pierwszym z weryfikowanych zalozen jest wymog odpowied-
niej wielkosci proby badawczej oraz liczby badanych zmiennych. W literaturze

2 G. Wieczorek, P. Kochanski, M. Eljaszuk, Statystyka. Wprowadzenie do analizy danych sondazo-
wych i eksperymentalnych, Wydawnictwo Naukowe Scholar, Warszawa 2003, s. 76.

3 P. Tarka, Wtasnosci 5- i 7-stopniowej skali Likerta w kontekscie normalizacji zmiennych metodq
Kaufmana Rousseeuwa, [w:] K. Jajuga, M. Walesiak (red.), Taksonomia 25 - Klasyfikacja i anali-
za danych - teoria i zastosowania, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu,
Wroctaw 2015, s. 287.

4 |bidem, s. 288.

5 J. Gérniak, Analiza czynnikowa i analiza gtéwnych sktadowych, ,ASK: Research and Methods"”
1998, nr 7, s. 85, https://kb.osu.edu/bitstream/handle/1811/69494/ASK_1998_83_102.pdf (do-
step: 20.01.2023). Pieciostopniowe skale Likerta w badaniach psychologicznych bardzo czesto
s traktowane jako skale przedziatowe, o ile opis punktéw skali nie jest sprzeczny fasadowo
z zasada réwnosci przedziatéw (statej jednostki pomiaru). G. Wieczorek, P. Kochanski, M. Elja-
szuk, Statystyka. Wprowadzenie..., s. 40.
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przedmiotu rekomenduje sie, aby do kazdego potencjalnego czynnika zapropono-
wac co najmniej 3, 4 zmienne i aby préba sktadata sie z minimum 200 obserwacji®.
Oba warunki w przeprowadzonym badaniu zostaly spetnione, gdyz oczekiwano
wylonienia pieciu czynnikéw przy dwudziestu trzech zmiennych. Wielko$¢ proby
liczyla 993 obserwacje i przekroczyta rekomendowane minimum.

Do oceny rzetelnosci skali pomiarowej uzyto wspoétczynnika Alfa Cronba-
cha (inaczej a Cronbacha)’. Jest to miara okreslajaca zgodnos¢ wewnetrzng testu,
okreslajgca stopien, w jakim poszczegolne pozycje uzyte w kwestionariuszu ba-
dawczym sg ze sobg powigzane. Moze przyjmowac warto$¢ z przedzialu od 0 do 1.
Darren George i Paul Mallery wskazuja, ze wartos¢ tego wskaznika powyzej 0,9
mowi o doskonalej spojnosci wewnetrznej skali®.

Uzyskana w badaniu wartos¢ wspdlczynnika Alfa Cronbacha dla calej skali,
obejmujacej 23 zmienne, wyniosta 0,917, co $wiadczy o tym, ze zmienne tacznie s3
wewnetrznie spdjne (tzn. posiadaja bardzo wysoki wskaznik rzetelnosci). W dal-
szej czesci rozdziatu prezentujgcej wyniki eksploracyjnej analizy czynnikowej za-
warto warto$ci tego wspolczynnika dla kazdej podskali.

Analiza korelacji poprzedzona zostata oceng wartosci uzyskanych statystyk opi-
sowych, w szczegdlnosci odchylenia standardowego (tabela 4.1). Dla wszystkich
zmiennych uzyskano wartosci odchylenia standardowego rézne od 0. Rowniez
otrzymane wartosci dla wspotczynnikéw skosnosci wskazujg, ze asymetria rozkta-
dow dla poszczegdlnych zmiennych jest umiarkowana (co do wartosci bezwzgled-
nej w wigkszosci przypadkéw nie przekracza poziomu 1)°. Stad tez, biorac pod
uwage odpowiednig liczbe kategorii w skali Likerta (minimum pigc¢) oraz uzyskane

6 A.L. Comrey, H.B. Lee, A First Course in Factor Analysis, Hillsdale, Erlbaum, New York 1992. Inni
autorzy proponuja uwzglednianie — oprocz wielkosci préby — takze liczby zmiennych, zob.
np. A.B. Costello, J.W. Osborne, Best practices in exploratory factor analysis: Four recommenda-
tions for getting the most from your analysis, ,Practical Assessment, Research & Evaluation”2005,
vol. 10, no. 7, http://pareonline.net/getvn.asp?v=10&n=7, s. 1-9 (dostep: 10.01.2023).

7 Metoda wspodtczynnika Alfa Cronbacha zostata rozwinieta przez Lee Cronbacha w 1951 r., by
zapewni¢ miare wewnetrznej spdjnosci dla testu albo skali. Zob. L.J. Cronbach, Coefficient al-
pha and the internal structure of tests, ,Psychometrika” 1951, t. 16(3), s. 297-334.

8 D. George, P. Mallery, IBM SPSS Statistics 23 Step by Step: A Simple Guide and Reference, Routled-
ge, New York 2016.

9 W praktyce wspétczynnik korelacji liniowej Pearsona stosuje sie réwniez dla skal porzadko-
wych. Jest to uzasadnione, zwlaszcza gdy asymetria rozktadéw dla poszczegélnych zmien-
nych nie jest wysoka, a skala jest wystarczajgco dtuga (minimum 5-stopniowa). Wéwczas
poszczegdlne kategorie skali sg traktowane jako srodki przedziatéw. Zaktada sie tym samym,
ze w przypadku wyzszej pozycji skali mamy do czynienia z wyzszym natezeniem badanej ce-
chy oraz ze dtugosci pomiedzy kolejnymi kategoriami skali sg rézne. Dalsza procedura jest
analogiczna, jak w przypadku zmiennych ciaggtych. A. Plesniak, Wybér metody estymacji w bu-
dowie skali czynnikowej, ,Wiadomosci Statystyczne” 2009, t. 11, nr 582, s. 5, za: S. Labovitz, Some
observations on measurement and statistics, ,Social Forces” 1967, vol. 46 oraz U. Olsson, On the
robustness of factor analysis against crude classification of the observations, ,Multivariate Beha-
vioral Research” 1979, vol. 14.
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wyniki w zakresie rozktadu (brak sko$nosci, rowne odleglosci w zakresie rozpatry-
wanych kategorii) dla zaproponowanego zestawu zmiennych, mozliwe jest prze-
prowadzenie eksploracyjnej analizy czynnikowe;j'.

Tabela 4.1. Statystyki opisowe dla badanych zmiennych

Zmienne $rednia Mediana s&ic:::::‘i;e wZiﬁ;(:gzc?ik
M. 1 3,22 3,00 1,198 -0,340
ZM. 2 3,14 3,00 1,179 -0,286
ZM. 3 3,12 3,00 1,221 -0,251
ZM. 4 3,95 4,00 1,033 -0,966
ZM.5 4,05 4,00 1,035 -1,179
ZM. 6 4,11 4,00 ,991 -1,227
M. T 4,08 4,00 ,968 -1,101
ZM. 8 3,81 4,00 ,083 -0,833
ZM.9 3,69 4,00 1,076 -0,764
ZM. 10 4,13 4,00 ,954 -1,191
ZM. 11 3,56 4,00 1,159 -0,602
ZM. 12 3,39 3,00 1,035 -0,411
ZM. 13 3,35 4,00 1,108 -0,417
ZM. 14 3,77 4,00 ,961 -0,716
ZM. 15 3,67 4,00 1,021 -0,595
ZM. 16 4,09 4,00 ,892 -0,980
ZM. 17 3,57 4,00 1,174 -0,583
ZM. 18 3,95 4,00 1,046 -0,950
ZM. 19 3,15 3,00 1,227 -0,179
ZM. 20 3,37 4,00 1,126 -0,473
ZM. 21 3,18 3,00 1,145 -0,272
ZM. 22 3,15 3,00 1,141 -0,192
ZM. 23 3,32 3,00 1,119 -0,406

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

10 J. Wiktorowicz, Exploratory factor analysis in the measurement of the competencies of older pe-
ople, ,Ekonometria” 2016, vol. 4(54), s. 51.
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Nastepnie przeprowadzono analize korelacji pomigdzy badanymi zmiennymi
i zauwazono, ze kazda koreluje istotnie z kilkoma innym zmiennymi, co potwier-
dza réwniez wyznacznik macierzy korelacji (zatacznik 2, tabela Z.1). Na tej diago-
nalnej macierzy znajduja si¢ jedynki, poniewaz korelacja kazdej zmiennej ze soba
jest rowna 1. Macierz korelacji wykorzystuje si¢ do wyodrebniania czynnikéw oraz
do konstrukcji macierzy czynnikéw''. Z kolei macierz czynnikéw ukazuje tadun-
ki czynnikowe - korelacje z proby miedzy kazdym czynnikiem a kazda zmienna.
W celu sprawdzenia czy redukcja zmiennych przyniesie zamierzone rezultaty za-
stosowano odpowiednie testy statystyczne.

Test sferycznosci Bartletta potwierdza, Ze macierz korelacji zawiera istotne wspot-
czynniki korelacji'’. Nalezy zaznaczy¢, ze warto$¢ sprawdzianu testu Bartletta jest
wrazliwa na zmiany wielkosci proby, stad jako kryterium wspomagajace przyjeto
statystyke Kaisera-Meyera-Olkina (ang. Measure of Sampling Adequacy). Adekwat-
nos¢ doboru proby do wymagan analiz czynnikowych zbadano z zastosowaniem te-
stu Kaisera-Mayera-Olkina, gdzie zaleca si¢, aby byta ona wyzsza niz 0,5. Uzyskano
wysoka warto$¢ miary Kaisera-Mayera-Olkina (bliska 1), co stanowi przestanke do
podjecia analizy czynnikowej na niniejszym zbiorze danych (tabela 4.2).

Tabela 4.2. Wartosci statystyk opisujacych wtasnosci macierzy korelacji

Miara KMO adekwatnosci doboru préby ,934
Przyblizone chi-kwadrat 10138,978
Test sferycznosci Bartletta df 253
Istotno$é ,000

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Zweryfikowano takze macierz odwrotna do macierzy korelacji w celu wyelimi-
nowania wspoétliniowosci pomiedzy badanymi zmiennymi (tzn. badane zmienne
nie powinny by¢ silnie skorelowane). Konieczne w tym wypadku jest odrzucenie
zmiennych o wartosci korelacji na gtéwnej przekatnej przewyzszajacej 10. Wnio-
ski z przeprowadzonej analizy pozwalajg stwierdzi¢, ze brakuje wspoétliniowosci
zmiennych i nie ma koniecznosci odrzucenia zadnej z badanych zmiennych. Ana-
liza spelnienia warunkéw wstepnych wykazala, ze na przyjetym zbiorze zmien-
nych mozliwe jest przeprowadzenie analizy czynnikowe;.

11 L.R. Fabrigar, D.T. Wegener, Exploratory factor analysis, Oxford University Press, New York, NY
2012, s. 3; D.L. Bandalos, J.J. Gerstner, Using factor analysis in test construction, [w:] K. Schwe-
izer, C. DiStefano (red.), Principles and methods of test construction: Standards and recent advan-
ces, Hogrefe, Boston, MA 2016, s. 26.

12 Do oceny istotnosci wspdtczynnikéw korelacji liniowej Pearsona miedzy parami zestandary-
zowanych zmiennych stosuje sie test sferycznosci Bartletta. Doktadny opis zatozen stosowal-
nosci analizy czynnikowej zawarto w Rozdziale IIl niniejszej monografii.
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4.2.2. Wybor i uzasadnienie liczby czynnikéw

W pierwszym etapie przed wykonaniem eksploracyjnej analizy czynnikowej okre-
$lono liczbe wymiaréw (czynnikéw), ktore utworzone sg przez silnie ze soba po-
wigzane stwierdzenia zawarte w kwestionariuszu.

Najczesciej w literaturze wskazuje si¢ na nastepujace kryteria':

» kryterium Kaisera, zgodnie z ktérym nalezy wyodrebni¢ taka liczbe czynni-
kow, ktorym odpowiadajg warto$ci wlasne wieksze od 1,

* kryterium osypiska Cattella, gdzie na podstawie uzyskanego wykresu linio-
wego poszukiwany jest punkt, po ktérym nastepuje tagodny spadek warto-
$ci wasnych,

» kryterium wystarczajacej proporcji wariancji, w ktérym nalezy wyodrebnic¢
tyle czynnikow, aby wyjasni¢ zalozony procent wariancji; czynniki wyzna-
cza si¢ tak dlugo, az suma wariancji bedzie stanowi¢ 70-80% pod warunkiem
jednak, ze zaden nastepny czynnik nie ttumaczy wiecej niz 5% wariancji',

» kryterium heurystyczne, ktére pomija wymogi statystyczne (znaczenie ma
tutaj wiedza ekspercka z danej dziedziny).

W niniejszym badaniu podstawg ustalenia liczby czynnikéw do wyodrebnienia
byly dwa z najczesciej proponowanych w literaturze kryteriow, tzn. kryterium Ka-
isera oraz kryterium osypiska Cattella. Wazna przestanke wybranej liczby czynni-
kéw stanowily takze kryteria merytoryczne (wiedza na temat badanego zjawiska).

Wykres osypiska
10

Warto$¢ wtasna

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
Numer czynnika

Wykres 4.1. Wykres osypiska dla badanych zmiennych
Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

13 A.B. Costello, JW. Osborne, Best..., s. 7; H.F. Kaiser, An index of factorial simplicity, ,Psychome-
trika” 1974, vol. 39, s. 31-36.

14 J. Wiktorowicz, Miedzypokoleniowy transfer wiedzy a wydtuzanie okresu aktywnosci zawodo-
wej, Wydawnictwo Uniwersytetu £édzkiego, £t6dz 2016, s. 300.
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Stad tez na podstawie kryterium osypiska (wykres 4.1), a takze po uwzglednie-
niu warto$ci wlasnych czynnikéw (tabela 4.3) i kryteriéw merytorycznych posta-
nowiono wyodrebni¢ cztery czynniki. Jedng z praktycznych zasad przy wyborze
liczby czynnikéw jest okreslenie liczby wyodrebnionych czynnikéw przy wykorzy-
staniu calkowitej wariancji objasnianej przez te czynniki (tabela 4.3).

Tabela 4.3. Catkowita wyjasniona wariancja dla badanych zmiennych

Poczatkowe wartosci wtasne Sumy kwadratéw !ad!.mkéw f:\:\? {yalc(l‘:l\’: :;?A;
po wyodrebnieniu .
Czynnik po rotacji
ogstem | L% | "lowany | OE5%™ | fiangi | towany | 088%™
1 8,224 35,755 35,755 7,725 33,588 33,588 5,883
2 2,569 11,169 46,924 2,092 9,096 42,683 5,891
3 1,493 6,493 53,417 1,035 4,498 47,181 5,276
4 ,996 4,330 57,747 ,528 2,296 49,477 4,794
5 ,885 3,849 61,596
6 , 187 3,423 65,019
7 742 3,227 68,246
8 ,689 2,995 71,241
9 ,647 2,811 74,052
10 ,635 2,759 76,811
11 ,590 2,564 79,376
12 ,507 2,203 81,579
13 ,484 2,105 83,684
14 ,460 2,000 85,684
15 ,445 1,935 87,619
16 ,408 1,773 89,392
17 ,405 1,761 91,153
18 ,374 1,627 92,781
19 ,373 1,620 94,401
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Tab. 4.3 (cd.)

, . Sumy kwadratéw tadunkéw Sumy kwadra-
Poczatkowe wartosci wtasne .. tow tadunkow
po wyodrebnieniu tacii
Czynnik po rotacji
0, - 0, - 0, - 0, -
Ogétem /.o wa- % skumu Ogoétem /.o wa- % skumu Ogoétem
riancji lowany riancji | lowany
20 ,350 1,523 95,924
21 ,328 1,425 97,349
22 ,324 1,410 98,759
23 ,285 1,241 100,000

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Calkowita wariancja wyjasniana przez dany czynnik jest przedstawiana jako
warto$¢ wlasna. W przypadku czwartego czynnika warto$¢ wlasna ksztaltuje si¢
niemalze na poziomie 1, stad z uwagi na inne kryteria merytoryczne uzasadnio-
nym jest wyodrebnienie czterech czynnikéw gtéwnych.

4.2.3. Metoda zastosowana do wyodrebnienia oraz rotacji
czynnikow

Do wyodrebnienia czynnikéw wykorzystano metode osi gtéwnych. Jest to jedna
z najczesciej rekomendowanych metod, ktéra umozliwia maksymalizacje powia-
zan miedzy czynnikami i zmiennymi, a co wigcej — nie wymaga, aby analizowane
dane mialy rozktad normalny®.

W ramach metod analiz czynnikowych metoda osi gléwnych (ang. principal
axis factoring - PAF) stanowi jedng z najczesciej stosowanych (m.in. obok metody
najmniejszych reszt [ang. unweighted least-squares method — ULS], znana jest w li-
teraturze rowniez jako metoda niewazonych najmniejszych kwadratéw). Metoda
osi gléwnych oraz metoda najmniejszych reszt to techniki iteracyjne korzystajace
z analizy gtéwnych skltadowych jako punktu wyjécia w analizie zredukowanej ma-
cierzy korelacji'®.

Kolejnym krokiem, nastepujacym po wyodrebnieniu czynnikdéw, jest dokona-
nie rotacji czynnikéw. Ma ona na celu znalezienie najlepszego rozkladu fadun-
kéw czynnikowych wzgledem ich interpretacji. Ten etap stanowi integralng czes¢

15 A.M. Gulc, Relacyjny model systemu ksztaftowania jakosci ustug kurierskich w branzy e-commer-
ce, rozprawa doktorska, Biatystok 2020, s. 140, za: T.A. Brown, Confirmatory factor analysis for
applied research, Guilford Press, New York 2015, s. 19.

16 J. Gorniak, Analiza..., s. 91.
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analizy czynnikowej i pomaga wyodrebni¢ czynniki, ktére objasniaja w mozliwie
najwigkszym stopniu modelowang rzeczywistos¢'”. Wyrdznia si¢ dwie klasy me-
tod rotacyjnych — metody ortogonalne oraz metody nieortogonalne (uko$ne). Ro-
tacje ortogonalng wykorzystuje sie wtedy, gdy mozliwe jest stwierdzenie, ze ukryte
wymiary badanego problemu s3 wzajemnie niezalezne. Dokonujac rotacji otrzy-
manych wynikéw wstepnych, siggnigto po jedng z metod nieortogonalnych (uko-
$nych), a mianowicie po metod¢ Promax. Bylo to uwarunkowane tym, ze nie jest
mozliwe zalozenie calkowitej niezaleznosci (korelacji) pomigdzy wyodrebniony-
mi czynnikami. Metoda Promax polega na potegowaniu (zazwyczaj do 4 potegi, co
wyznacza parametr KAPPA) tadunkéw czynnikowych uzyskanych w rotacji Vari-
max, a nastepnie wyliczeniu kata miedzy czynnikami o uproszczonym przez po-
tegowanie wzorze czynnikéw. W wyniku rotacji nieortogonalnej uzyskujemy nie
jedna, lecz dwie macierze wspoélczynnikow opisujacych zwigzki miedzy czynnika-
mi i zmiennymi:

* macierz wzoru czynnikow (ang. factor pattern matrix) — zawiera fadunki czyn-
nikowe, czyli standaryzowane wspotczynniki regresji pomiedzy kazda zmien-
n3 (jako zmienng zalezng) a czynnikami (jako zmiennymi niezaleznymi),

= macierz struktury czynnikéw - zawiera wspoétczynniki korelacji liniowej po-
miedzy zmiennymi a czynnikami; w pierwszej kolumnie mamy wspoétczyn-
niki korelacji pomigdzy pierwszym czynnikiem i kazda zmienna z osobna,
w drugiej za$§ pomiedzy drugim czynnikiem i kazdg zmienng z osobna.

Macierz korelacji wyodregbnionych czynnikéw przedstawiono w tabeli Z.2.1
(Zalgcznik 2). Czym wyzsze sg uzyskane wartosci bezwzgledne wspoélczynnikow
korelacji, tym lepszy efekt da zastosowanie analizy czynnikowe;j.

Uzyskang rotowang macierz czynnikéw gléwnych po przeprowadzonej rotacji
zaprezentowano w tabeli 4.4. Zawarto w niej wielko$¢ tadunkéw czynnikowych,
a takze zasoby zmiennos$ci wspdlnej dla kazdej badanej zmiennej (danego stwier-
dzenia). Zasoby zmiennosci wspdlnej zawarte w tabeli 4.4 obrazuja, jaka cze$¢ wa-
riancji zmiennych zostala uwzgledniona przez wyodrebnione czynniki (F1, F2, F3,
F4). W przypadku zmiennej nr 7 ,Pracownicy banku zwracaja si¢ z szacunkiem,
wykazujac si¢ wysoka kulturg osobistg (zwracanie si¢ na Pan/Pani...)” zostalo
uwzglednionych 53,4% wariancji. Biorac pod uwage uzyskang wielko$¢ fadunkow
czynnikowych, mozna wskaza¢ zmienne uzyteczne z praktycznego punktu widze-
nia. W literaturze spotyka si¢ rézne podejscia do uznania istotnych zmiennych,
przy czym czesto przyjmuje sig, Ze za takie zmienne mozna uznac te, dla ktoérych
tadunki czynnikowe s wyzsze niz + 0,500'.

17 J. Wiktorowicz, Miedzypokoleniowy..., s. 300.

18 W literaturze mozna spotkac sie z okresleniem, ze tadunki czynnikowe wieksze niz 0,3 sg uwa-
zane za odpowiednie, te powyzej 0,4 za wazne, a tadunki przekraczajgce poziom 0,5 za prak-
tycznie znaczace. Zob.: J. Hair, W.C. Black, B.J. Babin, R.E. Anderson, Multivariate Data Analysis,
7t ed., Pearson, New York 2009, s. 250-300; E. Guadagnoli, W.F. Velicer, Relation of sample size
to the stability of component patterns,,Psychological Bulletin” 1998, vol. 103, s. 265-275; J. Wik-
torowicz, Exploratory...,s.51.
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W zwiazku z tym, a takze biorgc pod uwage przestanki merytoryczne, w za-
kresie wyodrebnionych czterech czynnikéw gtéwnych uwzgledniono te zmienne,
w przypadku ktérych wartos¢ tadunku czynnikowego przekroczyta poziom 0,500.

Tabela 4.4. Rotowana macierz czynnikdw gtéwnych - ochrona konsumentéw na rynku
hipotecznych kredytéw mieszkaniowych

Zmienne (stwierdzenia) F1 F2 F3 F4 h?

Z.7. Pracownicy banku zwracaja sie z szacunkiem,
wykazujac sie wysoka kulturg osobista (zwracanie ,792 | -,039 | -,044 | -,038 | 0,534
sie na Pan/Pani...)

Z.6. Bank zapewnia mozliwo$¢ kontaktu za pomoca
roznych kanatdéw zdalnych (rozmowa telefoniczna, ,761 | -,103 | ,001 | -,002 | 0,517
czat, e-mail)

Z.8. Pracownicy banku wykazuja sie zaangazowa-
niem przy obstudze (poswiecajg wystarczajaco duzo | ,650 | ,086 | ,152 | -,117 | 0,500
czasu i uwaznie stuchaja)

2.5. Dostep do informacji o kredycie jest mozliwy po-

przez kanaty zdalne (Internet, aplikacja mobilna itp.) 645 | 154 | 116 | 025 | 0,394

Z.4. Dokumenty bankowe (tj. umowy, formularze,
regulaminy itp.) sa zawsze przekazywane w formie ,602 | -,036 | ,059 | -,046 | 0,344
pisemnej (drukowanej badz elektronicznej)

Z.10. Przed zaproponowaniem kredytu pracownicy

banku rozpoznali moja sytuacje finansowa 599 | 027 | ,004 1,050 {0,389

Z.18. Bank informuje, aby korzystac tylko z bez-
piecznych potaczen szyfrowanych (z certyfikatem ,513 | ,263 | -,170 | ,091 | 0,425
bezpieczenstwa, tzw. ktédka w przegladarce)

Z.16. Bank zapewnia o poufnosci i bezpieczenstwie

487 | ,061 | -,062 | ,263 | 0,481
danych

Z.9. Przed zaproponowaniem kredytu pracownicy ban-

ku zadali mi pytania dotyczace potrzeb finansowych 416 | 1,269 | 097 | 068 | 0,369

Z.19. Bank powiadamia o koniecznosci aktualizowania

. . ) ,060 | ,808 | -,126 | -,090 | 0,521
oprogramowania antywirusowego na urzadzeniach

Z.22. Bank informuje o mozliwosci pozasagdowego
rozstrzygania sporéw konsumenckich (mediacje, -,168 | ,797 | ,108 | -,012 | 0,632
arbitraz konsumencki itp.)

Z.21. Bank informuje o wystepowaniu/istnieniu
wewnetrznej jednostki odpowiedzialnej za rozpatry- | -,103 | ,766 | ,137 | -,026 | 0,639
wanie skarg klientow
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Zmienne (stwierdzenia) F1 F2 F3 F4 h?

Z.23.'Bank |.nformu1e o mozliwosci ro;ww}zanla 059 | ,727 | -006 | ,023 | 0,505
sporéw z klientem na drodze sagdowej
Z.20. Bank informuje o mozliwosci ztozenia rekla-
macji w przypadku wystapienia niezgodnosci z zapi- | ,012 | ,720 | ,114 | -,046 | 0,602
sami w umowie i/lub regulaminach bankowych
Z.l.7. Bank przypomina o k'or.uecznosc‘l regt{larnej 204 | 580 | -215 | 085 | 0,403
zmiany haset do bankowosci elektronicznej
Z.2. Regulaminy, cenniki i formularze bankowe sg
formutowane w prosty sposob, przez co sa zrozu- ,004 | ,034 | ,805 | -,084 | 0,625
miate i nie wprowadzaja w btad
Z3. l_JmOW){ P_ankowe, aneksy do umow sa zrozumia- _o18 | 005 | ,787 | 027 | 0,593
te, aich tresc jest sformutowana w czytelny sposob
Z.1. Komunikaty banku sa formutowane w prosty
sposob (tj. bez naduzywania skomplikowanych stéw), | ,105 | -,101 | ,750 | ,002 | 0,560
przez co sa zrozumiate i nie wprowadzaja w btad
Z.12.Bank nie stgswe reklam wprgwadzajacych w btad 033 | 102 | 453 | 219 | 0465
podczas promocji swoich produktow kredytowych
Z.13. Bank, informujac o'produktach kredytowych 028 | 238 | 371 | 157 | 0400
w reklamach, przedstawia koszty
Z.11. Pracowtucy be.mku nie wywierali na mnie presji 193 | 195 | 227 | 099 | 0334
zawarcia uméw na inne produkty
Z‘.15. Bank w przekazacll reklamowych nie odnosi 009 | 015 | 023 | ,754 | 0,555
sie do oferty konkurencji
Z.14. Bank w przekazach reklamowych nie kreuje 100 | -097 | 040 | ,729 | 0,504

negatywnego wizerunku konkurentow

Objasnienia:
F1, F2, F3, F4 - wartosci tadunkdw czynnikowych dla badanych zmiennych.

h?- zasoby zmiennos$ci wspdlnej dla kazdej z badanych zmiennych.

Numeracja poszczegdlnych zmiennych/stwierdzer odnosi sie do pozycji z kwestionariusza ba-
dawczego.
Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Po rotacji mozna przystapi¢ do interpretacji uzyskanego modelu (tabela 4.4).
W przypadku wlasciwej analizy czynnikowej nie interpretuje si¢ czynnikéw nie-
rotowanych wobec niejednoznacznosci uzyskiwanego rozwigzania. Konieczne jest
zatem wykonanie rotacji, a w dalszej kolejnosci przystapienie do interpretacji uzy-

skanych wynikow.
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4.3. Wyodrebnienie czynnikow identyfikujacych
ochrone konsumentow na rynku hipotecznych
kredytow mieszkaniowych z wykorzystaniem
analizy czynnikowej

Do analizy zgromadzonych danych w pierwszej kolejnosci wykorzystano eksplo-
racyjng analiz¢ czynnikowa (ang. Exploratory Factor Analysis — EFA), pozwalajg-
c3 na wykrycie struktury zwigzkéw pomiedzy zmiennymi obserwowalnymi oraz
wyodrebnienie niewielkiej liczby zmiennych ukrytych - czynnikéw (wymiaréw),
ktérych nie mozna wprost zmierzy¢.

Etap skladat si¢ z nastepujacych krokéw, opisu rezultatow:

1) eksploracyjnej analizy czynnikowej,

2) konfirmacyjnej analizy czynnikowej.

4.3.1. Wyniki eksploracyjnej analizy czynnikowej
Wyodrebnione czynniki identyfikujace ochrone konsumentéw na rynku hipotecz-
nych kredytéw mieszkaniowych w perspektywie badanych kredytobiorcéw zapre-

zentowano w tabeli 4.5.

Tabela 4.5. Wyniki eksploracyjnej analizy czynnikowe] - czynniki ochrony konsumentéw na
rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych

tadunki | % wyja-
Czynnik Zmienna czynni- | snianej
kowe | wariangji

Pracownicy banku zwracaja sie z szacunkiem,
2.7 | wykazujac sie wysoka kultura osobista 0,792
(zwracanie sie na Pan/Pani...)

Czynnik 1. Bank zapewnia mozliwo$¢ kontaktu za pomoca
Dostepnos¢ | z.6 | réznych kanatéw zdalnych (rozmowa telefoniczna, | 0,761
informacji czat, e-mail)

oraz pro- 35,755
fesjonalna Pracownicy banku wykazuja sie zaangazowaniem

i uczciwa 2.8 | przy obstudze (pos$wiecaja wystarczajgco duzo 0,650

obstuga czasu i uwaznie stuchaja)

Dostep do informacji o kredycie jest mozliwy
2.5 | poprzez kanaty zdalne (Internet, aplikacja 0,654
mobilna itp.)
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tadunki | % wyja-
Czynnik Zmienna czynni- | $nianej
kowe |wariancji
Dokumenty bankowe (tj. umowy, formularze,
Czynnik 1. | Z.4 |regulaminy itp.) sa zawsze przekazywane w formie 0,602
Dostepnos¢ pisemnej (drukowanej badz elektronicznej)
informacji . .
fesjonalna
i uczciwa Bank informuje, aby korzystac tylko z bezpiecznych
obstuga | 7.18 | potaczen szyfrowanych (z certyfikatem bezpieczen- | 0,513
stwa, tzw. ktdédka w przegladarce)
Bank powiadamia o konieczno$ci aktualizowania
Z.19 . X ) 0,808
oprogramowania antywirusowego na urzadzeniach
Bank informuje o mozliwosci pozasgdowego
2.22 | rozstrzygania sporéw konsumenckich (mediacje, 0,797
Czynnik 2. arbitraz konsumencki itp.)
Zapewnienie
mozliwoéci Bank informuje o wystepowaniu/istnieniu we-
rozstrzyga- | Z-21 | wnetrznej jednostki odpowiedzialnej za rozpatry- 0,766
hia sporéw wanie skarg klientéw 11,169
i zachowa- . . e . . .
nia bezpie- | .23 Bar?k informuje o mozllwosa.rozquama sporow 0.727
. z klientem na drodze sadowe;j
czenstwa
danych Bank informuje o mozliwosci ztozenia reklamacji
Z.20 | w przypadku wystapienia niezgodnosci z zapisami 0,720
w umowie i/lub regulaminach bankowych
Bank przypomina o koniecznosci regularnej zmiany
Z.17 - R . 0,580
haset do bankowosci elektronicznej
Regulaminy, cenniki i formularze bankowe s3 for-
Z.2 | mutowane w prosty sposéb, przez co sg zrozumiate | 0,805
Czynnik 3. i nie wprowadzaja w btad
sigzsij/rzzrin 73 Umowy Pankowe, aneksy do uméw sa zrozum'ia{e, 0,787 6,493
S aich tres$¢ jest sformutowana w czytelny sposéb
zumiatos¢
informacji Komunikaty banku sa formutowane w prosty spo-
Z.1 |s6b (tj. bez naduzywania skomplikowanych stéw), 0,750
przez co s3 zrozumiate i nie wprowadzaja w btad
Bank w przekazach reklamowych nie odnosi sie do
Czynnik4. | %15 oferty konkurencji 0,754
Etyczne - - 4,330
reklamy | 7 14 Bank w przekazach reklamowych nie kreuje nega- 0,729

tywnego wizerunku konkurentéw

Zrédto: opracowanie wtasne.
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Postugujac si¢ macierzg ladunkéw czynnikowych, pominieto zmienne nie-
znaczace, czyli te, ktére w zadnym wymiarze nie mialy tadunku czynnikowego
o wartosci bezwzglednej wigkszej niz 0,500. Ostatecznie po redukeji otrzymano
18 zmiennych, ktére opisywaly 4 wymiary. W tabeli 4.5 zaprezentowano wielkos¢
tadunkéw czynnikowych dla kazdej badanej zmiennej, a takze procent wyjasnia-
nej wariancji dla wyodrebnionych czynnikéw.

Wyodrebniono nastepujace czynniki:

* dostepno$¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga (czynnik 1)

- dotyczy aspektéw zwigzanych z odpowiednig obstuga klienta, m.in. kultu-
ralnym i uprzejmym zachowaniem pracownikéw banku, fatwym kontaktem
oraz sprawng komunikacja z bankiem; wymiar ten obejmuje takze fatwy do-
step do informacji, tzn. dostepnos¢ tych informacji w kazdym czasie poprzez
kanaly zdalne oraz w odpowiedniej formie,

* zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczen-
stwa danych (czynnik 2) - dotyczy przekazywania przez bank informacji na
temat mozliwosci pozasadowego rozstrzygania sporéw konsumenckich (me-
diacje, arbitraz konsumencki itp.), mozliwosci zlozenia reklamacji w przy-
padku wystgpienia wszelkich niezgodnosci co do posiadanego produktu/
uslugi czy organizacji odpowiedniej wewnetrznej jednostki odpowiedzialniej
za rozpatrywanie skarg klienta; czynnik ten obejmuje takze aspekty dotycza-
ce zapewniania i informowania klientéw o przestrzeganiu procedur bezpie-
czenstwa w zakresie elektronicznego dostepu do ustug banku,

» przejrzystos¢/zrozumialo$¢ informacji (czynnik 3) - odwoluje si¢ do
przejrzystosci informacji zawartych w dokumentach banku, m.in. regulami-
nach, cennikach, formularzach; dotyczy réwniez sporzadzania uméw ban-
kowych w czytelny i zrozumialy sposéb, a takze odwoluje si¢ do prostego
i niewprowadzajacego w blad jezyka uzywanego przy formulowaniu komu-
nikatow banku,

* etyczne reklamy (czynnik 4) - odnosi si¢ do przestrzegania zasad etycznych
w przekazach reklamowych banku, m.in. w zakresie niekreowania negatyw-
nego wizerunku konkurencji.

Pierwszy czynnik, tj. dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa ob-
stluga, wyjasnia ponad 35% wariancji zmiennych, stad tez nalezy stwierdzi¢, ze
jest to najwazniejszy czynnik identyfikujacy ochrone konsumentéw na rynku hi-
potecznych kredytéw mieszkaniowych. Kolejny, odpowiadajacy za 11% warian-
¢ji badanych zmiennych, to czynnik dotyczacy rozstrzygania sporéw z bankiem
oraz bezpieczenstwa danych klienta. Czynnik trzeci, zwigzany z przejrzystoscia
informacji, wyjasnia nieco ponad 6% wariancji zmiennych. Stosunkowo najmniej
wazny okazal si¢ zas czynnik odzwierciedlajacy etyczne dziatania w zakresie rekla-
mowania produktéw banku.

Nalezy podkredli¢, ze zmienne o najwyzszych tadunkach czynnikowych w ra-
mach danego czynnika sg najbardziej znaczace. W przypadku pierwszego czynni-
ka, tj. dostepnosci informacji oraz profesjonalnej i uczciwej obstugi, najistotniejsza
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okazala si¢ zmienna o numerze siedem, tj. wykazywanie sie¢ wysoka kultura oso-
bista pracownikéw banku i zwracanie si¢ z szacunkiem do klienta, oraz zmienna
o numerze szes$¢, czyli mozliwos¢ kontaktu z bankiem za pomocg kanaléw zdal-
nych (rozmowa telefoniczna, czat, e-mail). W przypadku tych zmiennych tadun-
ki czynnikowe uksztattowaly si¢ powyzej poziomu 0,7. Z kolei w odniesieniu do
drugiego czynnika, tj. zapewnienia mozliwosci rozstrzygania sporéw i zachowania
bezpieczenstwa danych, najwazniejsza okazala si¢ zmienna dotyczaca powiada-
miania klienta o konieczno$ci aktualizacji oprogramowania urzadzen wykorzysty-
wanych w kontaktach z bankiem (fadunek czynnikowy powyzej wartosci 0,8) oraz
zmienna odwolujaca si¢ do informowania klienta banku o mozliwosci pozasado-
wego rozstrzygania sporéw konsumenckich (za pomocg mediacji, arbitrazu kon-
sumenckiego), gdzie fadunek czynnikowy osiagnal wartos¢ bliska poziomu 0,8.
W przypadku trzeciego czynnika — przejrzystosci/zrozumialosci informacji - naj-
istotniejszg kwestig okazala sie zrozumialo$¢ regulaminoéw, cennikéw i formularzy
bankowych (fadunek czynnikowy powyzej 0,8) oraz zrozumiato$¢ umoéw banko-
wych, anekséw do uméw (fadunek blisko wartosci 0,8). Jezeli chodzi o czwarty
czynnik, obie zmienne odnoszace si¢ do etycznego reklamowania produktéw ban-
ku i uczciwej konkurencji osiggnety wartos¢ tadunku czynnikowego powyzej 0,7,
stad tez silnie uksztaltowaly jego konstrukgeje.

W celu weryfikacji rzetelno$ci narzedzia pomiarowego wykonano analize rze-
telnosci opracowane;j skali. Przeprowadzono ja metodg Alfa Cronbacha. Statysty-
ka Alfa Cronbacha zostala policzona oddzielnie dla wyodrebnionych w analizie
czynnikowej podskal, tj. czynnikéw (tabela 4.6).

Tabela 4.6. Analiza rzetelnosci skali - ochrona konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw
mieszkaniowych

Czynnik Zmienna Alfbaa;:c;n-
Pracownicy banku zwracaja sie z szacunkiem, wykazujac sie
Z.7 . L .
wysoka kultura osobista (zwracanie sie na Pan/Pani...)
76 Bank zapewnia mozliwo$¢ kontaktu za pomoca réznych
Czynnik L. " | kanatéw zdalnych (rozmowa telefoniczna, czat, e-mail)
ID.ofstqpno§‘c Pracownicy banku wykazuja sie zaangazowaniem przy
Intormacji 2.8 |obstudze (poswiecaja wystarczajgco duzo czasu i uwaz-
oraz pro- nie stuchaja) 0,822
fesjonalna
iuczciwa 75 Dostep do informacji o kredycie jest mozliwy poprzez kana-
obstuga "~ |ty zdalne (Internet, aplikacja mobilna itp.)
Dokumenty bankowe (tj. umowy, formularze, regulaminy
Z.4 |itp.) sg zawsze przekazywane w formie pisemnej (drukowa-
nej badz elektronicznej)
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wizerunku konkurentéw

Czynnik Zmienna Al:;g:;n-
DCon)fcg;Ir:(ols'.é 710 Prze.d zaproponoyvar?iem kredytu pracownicy banku rozpo-
informacji znali moja sytuacje finansowa
oraz pro- 0,822
fesjonalna Bank informuje, aby korzystac tylko z bezpiecznych pota-
i uczciwa Z.18 | czen szyfrowanych (z certyfikatem bezpieczenstwa, tzw.
obstuga ktédka w przegladarce)
719 Bank powiadamia o koniecznosci aktualizowania oprogra-
’ mowania antywirusowego na urzadzeniach
Bank informuje o mozliwosci pozasgdowego rozstrzygania
2.22 | sporéw konsumenckich (mediacje, arbitraz konsumenc-
Czynnik 2. ki itp.)
Zapewnienie ) ) . )
mozliwoéci | 7.1 !Bank mfgrmUJe qu§tepoyvan|u/|stn|en|u }Newnetrzpej )
rozstrzyga- jednostki odpowiedzialnej za rozpatrywanie skarg klientow 0,866
) nia sporovy Bank informuje o mozliwosci rozwigzania sporéw z klien- ’
i zachowania Z.23 | tem na drodze sadowej
bezpieczen-
stwa danych Bank informuje o mozliwo$ci ztozenia reklamacji w przy-
Z.20 | padku wystapienia niezgodnosci z zapisami w umowie i/lub
regulaminach bankowych
Bank przypomina o koniecznosci regularnej zmiany haset
Z.17 ;. . .
do bankowosci elektronicznej
Regulaminy, cenniki i formularze bankowe sg formutowane
Z.2 | w prosty sposdb, przez co sg zrozumiate i nie wprowadzajg
Czynnik 3. w btad
Przejrzy- R . .
stodé/zro- 73 Umgvyy bankowe, aneksy do umow sa zrf)zumla{e, aich 0,822
Zumiatodé tresc jest sformutowana w czytelny sposéb
informacji Komunikaty banku s3 formutowane w prosty sposéb (tj. bez
Z.1 |naduzywania skomplikowanych stéw), przez co s3 zrozu-
miate i nie wprowadzaja w btad
Bank w przekazach reklamowych nie odnosi sie do oferty
Czynnik4. | 213 konkurencji
Etyczne 0,735
reklamy 714 Bank w przekazach reklamowych nie kreuje negatywnego

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.
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Uzyskane wartos$ci wspdlczynnika Alfa Cronbacha sa wysokie dla wszystkich
wyodrebnionych podskal/czynnikéw (przyjmuja wartosci powyzej 0,7). W przy-
padku trzech pierwszych osiagnety wartos¢ powyzej 0,8. W ramach wyniku
ogolnego (wszystkich rozpatrywanych czynnikéw) warto$¢ wspolczynnika Alfa
Cronbacha uksztaltowala si¢ na poziomie 0,739, stad tez mozna wysnu¢ wniosek,
ze skala jest rzetelnym narzedziem pomiarowym (tabela 4.6). Co wiecej, swiadczy
to o tym, Ze wyodrebnione na podstawie analizy czynnikowej grupy zmiennych
s3 wewnetrznie spojne (posiadaja wysoki wskaznik rzetelnosci), stad mozna wy-
snu¢ wniosek, ze odkryty zostal pewien konstrukt, tzn. wchodzace w sktad danego
czynnika zmienne mierza dokladnie pewna ceche®.

Na podstawie frakcji procentowych dokonano weryfikacji zmiennosci odpowie-
dzi dotyczacych poszczegdlnych zmiennych wchodzacych w skfad danego czynni-
ka. Zestawiono takze podstawowe miary statystyczne w ramach tych zmiennych.

Tabela 4.7. Zmiennos$¢ odpowiedzi oraz miary statystyczne dla zmiennych w ramach czynnika
dostepnosc informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga

Czy zgadza sie ze stwierdzeniami opisujacymi stoso- Miar
Nr wanie przez bank danej praktyki (w %) y
Zmien-
nej Zdecydo- | Raczej | Anitak, |Raczej| Zdecydo- M | mel sp SKE
wanie nie nie ani nie tak | wanie tak
7 2,5 4,2 15,5 38,7 39,1 408 4 | 0,97 |-1,10
2.6 2,8 49 12,4 38,0 41,9 411 4 | 0,99 | -1,23
Z.8 3,5 53 22,8 43,8 24.6 3,81 4 | 0,98 | -0,83
Z5 3,7 4,8 14,1 37,1 40,3 405 4 | 1,04 | -1,18
Z.4 2,9 8,0 14,7 40,4 34,0 3,95| 4 | 1,03 | -0,97
Z.10 2,4 3,7 141 38,0 41,8 4,131 4 | 0,95 | -1,19
Z.18 3,0 7,8 15,7 37,9 35,6 3,95 4 1,05 | -0,95

Rozpatrywane zmienne:

Z.7. Pracownicy banku zwracajg sie z szacunkiem (...); Z.6. Bank zapewnia mozliwos¢ kontak-
tu za pomoca réznych kanatéw zdalnych (...); Z.8. Pracownicy banku wykazuja sie zaangazo-
waniem przy obstudze (...); Z.5. Dostep do informacji o kredycie jest mozliwy poprzez kanaty
zdalne (...); Z.4. Dokumenty bankowe (...) sg zawsze przekazywane w formie pisemnej (...);
2.10. Przed zaproponowaniem kredytu pracownicy banku rozpoznali moja sytuacje finansowa;
Z.18. Bank informuje, aby korzystac tylko z bezpiecznych potaczen szyfrowanych (...).

M - warto$¢ $rednia; Me - mediana; SD - odchylenie standardowe, SKE - wspdtczynnik skosnosci.
Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

19 S. Tanieja, L. Ali, Determinants of customers’ intentions towards environmentally sustaina-
ble banking: Testing the structural model, ,Journal of Retailing and Consumer Services” 2021,
vol. 59, 102418,s. 7.



142 Ochrona konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych...

Jezeli chodzi o pierwszy czynnik, tj. dostepno$¢ informacji oraz profesjonal-
ng i uczciwg obsluge, mozna zauwazy¢ podobne tendencje w reakcjach na wy-
mienione pozycje skali (zmienne) i zblizong zmienno$¢ odpowiedzi (tabela 4.7).
Relatywnie najczesciej badani zgadzali si¢ ze stwierdzeniami, wybierajac wariant
»raczej sie zgadzam” ($rednio 39,1% odpowiedzi) oraz wariant ,,zdecydowanie si¢
zgadzam” ($rednio 36,8%). Respondenci relatywnie najwyzej ocenili aspekt roz-
poznania przez pracownika banku sytuacji finansowej klienta (srednia 4,13), ko-
lejno - zapewnienie mozliwosci kontaktu z bankiem za pomocg réznych kanatow
zdalnych ($rednia 4,11), aspekt zwigzany z wysoka kulturg osobistg pracownikow
i zwracaniem sie do klienta z szacunkiem ($rednia 4,08), a takze dostepnos¢ infor-
macji poprzez kanaly zdalne (Srednia 4,05). Relatywnie slabiej respondenci oce-
nili dostepnos¢ dokumentéw bankowych w formie pisemnej (Srednia 3,95), czy
informowanie klienta o korzystaniu tylko z bezpiecznych pofaczen podczas ko-
rzystania z produktéw banku w wersji elektronicznej (Srednia 3,95). Relatywnie
najslabiej oceniona zostala kwestia zaangazowania pracownikéw banku podczas
obstugi klienta ($rednia 3,81). Jak wynika z przedstawionych miar w tabeli 4.7,
w zakresie kazdej ze zmiennych nie zanotowano wyraznej asymetrii rozkltadéw
(rozklady sa wzglednie symetryczne).

W przypadku drugiego czynnika, tj. zapewnienia mozliwosci rozstrzygania
spordw i zachowania bezpieczenstwa danych, badani relatywnie najwyzej ocenili
aspekt powiadamiania przez bank klienta o koniecznos¢ aktualizowania haset do
bankowosci elektronicznej (Srednia 3,57), kolejno - informowanie klienta o moz-
liwosci zlozenia reklamacji w przypadku niezgodno$ci produktu z zapisami umo-
wy ($rednia 3,32), informowanie klienta o mozliwosci rozwigzywania sporow
z bankiem na drodze sagdowej ($rednia 3,32), a takze informowanie o istnieniu
wewnetrznej jednostki w banku odpowiedzialnej za rozpatrywanie skarg klien-
tow ($rednia 3,18). Relatywnie najstabiej respondenci ocenili kwesti¢ informowa-
nia o mozliwoéci pozasagdowego rozstrzygania sporéw konsumenckich ($rednia
3,15) czy powiadamianie klienta o koniecznosci aktualizowania oprogramowa-
nia w celu bezpiecznego korzystania z produktéw banku w wersji elektroniczne;j
($§rednia 3,15) (tabela 4.8).

Jak wynika z przedstawionych miar w tabeli 4.8, w zakresie kazdej ze zmien-
nych wchodzacych w sktad omawianego czynnika nie zanotowano wyraznej asy-
metrii rozkladow (sa wzglednie symetryczne).

W przypadku trzeciego czynnika, tj. przejrzystosci/zrozumialosci informa-
cji, badani relatywnie najwyzej ocenili aspekt formulowania komunikatéw banku
w prosty sposob i ich zrozumialo$¢ ($rednia 3,22), kolejno formutowania regula-
minoéw, cennikéw i formularzy bankowych w prosty sposéb ($rednia 3,14), najsta-
biej za$ kwestie formulowania w czytelny sposob uméw bankowych i anekséw do
tych umow ($rednia 3,12) (tabela 4.9).
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Tabela 4.8. Zmiennos$¢ odpowiedzi oraz miary statystyczne dla zmiennych w ramach czynnika
zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczenistwa danych

Czy zgadza sie ze stwierdzeniami opisujacymi sto- Miar
Nr sowanie przez bank danej praktyki (w %) y
Zmien-
nej Zdec.:yd?- Ra(Ezej Anl.ta.k, Raczej Zde<.:ydo- M Me s SKE
wanie nie nie ani nie tak | wanie tak
Z.19 113 20,0 25,6 28,3 14,8 3,15 3 1.227 | -0,18
z.22 9,6 18,1 32,3 28,0 12,0 3,15| 3 |1,141] -0,19
721 10,0 16,4 31,5 30,2 119 3,18 3 1,145 | -0,27
z.23 8,6 11,9 33,0 32,3 14,2 3,32| 3 |1,119] -0,41
Z.20 7,9 13,5 27,3 36,8 14,6 3,32 | 3 |1,119] -0,47
Z.17 6,8 12,2 22,2 34,9 23,9 357 | 4 |1,174| -0,58

Rozpatrywane zmienne:

Z.19. Bank powiadamia o koniecznosci aktualizowania oprogramowania (...); Z.22. Bank in-
formuje o mozliwosci pozasadowego rozstrzygania sporéw konsumenckich (...); Z.21. Bank
informuje o wystepowaniu wewnetrznej jednostki odpowiedzialnej za rozpatrywanie skarg
klientéw; Z.23. Bank informuje o mozliwosci rozwigzania sporéw z klientem na drodze sado-
wej; Z.20. Bank informuje o mozliwosci ztozenia reklamacji (...); Z.17. Bank przypomina o ko-
niecznosci regularnej zmiany haset do bankowosci elektronicznej.

M - warto$¢ Srednia; Me - mediana; SD - odchylenie standardowe, SKE - wspotczynnik
skos$nosci.

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Jak wynika z przedstawionych miar w tabeli 4.9, w zakresie kazdej ze zmien-
nych wchodzacych w skltad omawianego czynnika nie zanotowano wyraznej asy-
metrii rozktadow (sa wzglednie symetryczne).

W przypadku czwartego czynnika, tj. etycznych reklam, badani relatywnie naj-
wyzej ocenili aspekt nieodnoszenia si¢ w przekazach reklamowych do oferty kon-
kurencji ($rednia 3,77), z kolei aspekt zwigzany z niekreowaniem negatywnego
wizerunku konkurentéw uplasowal sie $rednio na poziomie 3,12 (tabela 4.10).
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Tabela 4.9. Zmienno$¢ odpowiedzi oraz miary statystyczne dla zmiennych w ramach czynnika
przejrzysto$é/zrozumiatosc informacji

Czy zgadza sie ze stwierdzeniami opisujacymi sto- Miar
Nr sowanie przez bank danej praktyki (w %) y
Zmien-
nej Zde<:.ydt.>- Racfzej Anl'ta.k, Raczej Zdet.:ydo- M Me sD SKE
wanie nie nie ani nie tak | wanie tak
Z.2 10,8 20,7 22,7 35,4 10,4 3,14 3 1,18 | -0,29
z3 12,2 20,7 21,3 33,9 11,8 3,12| 3 | 1,22 | 0,25
Z.1 10,4 18,6 22,4 35,4 13,2 3,22 3 1,20 | -0,34

Rozpatrywane zmienne:

Z. 2. Regulaminy, cenniki i formularze bankowe sg formutowane w prosty sposdb, przez co sa
zrozumiate (...); Z.3. Umowy bankowe, aneksy do umoéw sa zrozumiate, a ich tres¢ jest sformu-
towana w czytelny sposdb; Z.1. Komunikaty banku sa formutowane w prosty sposob (...), przez
co s3 zrozumiate i nie wprowadzaja w btad.

M - warto$¢ Srednia; Me - mediana; SD - odchylenie standardowe, SKE - wspétczynnik skosnosci.
Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Tabela 4.10. Zmiennos$¢ odpowiedzi oraz miary statystyczne dla zmiennych w ramach czynnika
etyczne reklamy

Czy zgadza sie ze stwierdzeniami opisujacymi sto- Miar
Nr sowanie przez bank danej praktyki (w %) y
Zmien-
nej Zdetfydt.)- Racfzej Am.ta.k, Raczej Zdetfydo- M Me sD SKE
wanie nie nie ani nie tak | wanie tak
Z.15 3,6 8,3 27,4 38,8 22,0 3,67 4 1,02 | -0,716
Z.14 3,0 53 25,9 42,8 23,0 3,77 4 0,96 | -0,595

Rozpatrywane zmienne:

Z.15. Bank w przekazach reklamowych nie odnosi sie do oferty konkurencji; Z.14. Bank w prze-
kazach reklamowych nie kreuje negatywnego wizerunku konkurentow.

M - wartos¢ $rednia; Me - mediana; SD - odchylenie standardowe.

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Jak wynika z przedstawionych miar w tabeli 4.10, w zakresie kazdej ze zmien-
nych wchodzacych w sktad omawianego czynnika nie zanotowano wyraznej asy-
metrii rozkladéw (sa wzglednie symetryczne).
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4.3.2. Wyniki konfirmacyjnej analizy czynnikowej

W kolejnym kroku badania wlasnego przeprowadzono konfirmacyjng anali-
z¢ czynnikowsy. Jest to istotny etap dzialan, stuzacy do okreslenia jakosci zapro-
ponowanego modelu pomiarowego poszczegdlnych czynnikéw identyfikujacych
ochrone konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych (po-
twierdzenia rezultatéw uzyskanych w ramach podejscia eksploracyjnego)®.

Wisrod metod konfirmacyjnych wyrédznia sie podejscia takie jak konfirmacyj-
na analiza czynnikowa (CFA)?* oraz modelowanie réwnan strukturalnych (SEM)*.
W podejsciu konfirmacyjnym modelowaniu poddaje si¢ zwiazki miedzy zmienny-
mi obserwowalnymi z narzuconymi warunkami ograniczajacymi (ang. restricted
factor model), z kolei w podejsciu eksploracyjnym modelowaniu podlegaja zwigz-
ki migdzy zmiennymi obserwowalnymi bez zadnych warunkéw ograniczajacych
(ang. unrestricted factor model) (schemat 4.2).

Rozpatrywane w niniejszej monografii zagadnienie ochrony konsumentéw na
rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych jest problemem zlozonym, ma-
jacym wielowymiarowa strukture. Do jego analizy mozna wykorzysta¢ zmienne
odzwierciedlajace oceng praktyk, ktére banki powinny stosowaé¢ wzgledem swo-
ich klientéw, bazujac na pewnym koncepcie teoretycznym. Do zbadania zagadnie-
nia ochrony konsumentéw mozna zatem uzy¢ narzedzia modelowania zmiennych
ukrytych, w tym wiasnie konfirmacyjnej analizy czynnikowej, pozwalajacej na prze-
prowadzenie kwantyfikacji zmiennych, ktére nie s3 obserwowalne bezposrednio®.

Etapy procedury badawczej w ramach konfirmacyjnej analizy czynnikowej byty
nastepujace:

1) specyfikacja modelu pomiarowego,

2) identyfikacja modelu pomiarowego,

3) oszacowanie parametréw modelu pomiarowego (estymacja modelu),

4) ocena modelu pomiarowego (ocena miar dopasowania i ocena parametréow

modelu), tj. ewaluacja modelu pomiarowego.

20 P. Biatowolski, D. Weziak-Biatowolska, Priorytety ptatnosci polskich gospodarstw domowych
- zastosowanie podejscia eksploracyjnego w konfirmacyjnej analizie czynnikowej,,Collegium of
Economic Analysis Annals, Warsaw School of Economics, Collegium of Economic Analysis”
2012, vol. 28,s.179-195.

21 Polegajaca na budowie modelu pomiarowego. A. Plesniak, Wybdr metody estymacji w budo-
wie skali czynnikowej, ,Wiadomosci Statystyczne” 2009, t. 11, nr 582, s. 1-16.

22 Modelowanie réwnan strukturalnych, obok zwigzkéw miedzy zmiennymi ukrytymi i obser-
wowalnymi (model pomiarowy), umozliwia modelowanie zwigzkéw miedzy ukrytymi zmien-
nymi (model strukturalny). D. Rojek, Znaczenie powigzari miedzyorganizacyjnych dla wzrostu
innowacyjnosci przedsiebiorstw - ujecie teoretyczno-empiryczne, ,Studia i Prace WNEIZ US”
2018, nr 52(2), s. 300.

23 |bidem,s. 17.
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Objasnienia:

|:| - zmienna obserwowalna

Q - zmienna latentna (czynnik)

—» - zaleznos$¢ przyczynowo-skutkowa (najwieksze co do wartosci bezwzglednej miary
tadunkéw czynnikowych)
- —zalezno$¢é przyczynowo-skutkowa (tadunki czynnikowe o niskich wartosciach
bezwzglednych)
<+—>» - skorelowanie czynnikow przy rotacji ukosnej

Schemat 4.2. Model analizy czynnikowej z rozwigzaniem trzyczynnikowym w podejsciu
eksploracyjnym z rotacjg uko$na (lewa strona) oraz podejsciu konfirmacyjnym (prawa strona)
Zrédto: na podstawie: P. Biatowolski, D. Weziak-Biatowolska, Priorytety ptatnosci polskich
gospodarstw domowych - zastosowanie podejscia eksploracyjnego w konfirmacyjnej analizie
czynnikowej, ,,Collegium of Economic Analysis Annals, Warsaw School of Economics, Collegium
of Economic Analysis” 2012, vol. 28, s. 183.

Specyfikacja modelu

Pierwszy etap w ramach konfirmacyjnej analizy czynnikowej, a wiec specyfika-
cja modelu, odnosil si¢ do uzasadnienia poprawnosci zastosowania konstruktu
teoretycznego, tj. modelu dotyczacego ochrony konsumentéw na rynku hipotecz-
nych kredytéw mieszkaniowych. Przystepujac do skalowania zjawisk nieobserwo-
walnych za pomoca podejscia czynnikowego, zwlaszcza w sytuacji, gdy badane
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zjawisko jest stabo rozpoznane w literaturze, czgsto stosuje si¢ nastepujaca Sciez-
ke postepowania — najpierw przeprowadza sie eksploracyjng analize czynnikows,
ktérej wyniki pozwalajg na wykrycie struktury zwigzkow wystepujacych miedzy
zmiennymi, a nastgpnie za pomocg wspoélczynnika Alfa Cronbacha weryfikuje sie
rzetelnos¢ uzyskanych skal czynnikowych?’. Biorgc pod uwage fakt, ze przeprowa-
dzenie konfirmacyjnej analizy czynnikowej na etapie specyfikacji modelu wyma-
ga podstaw uzasadniajacych przyjecie do analizy zestawu zmiennych, do badania
wykorzystano zmienne odzwierciedlajgce ocene¢ praktyk, ktére banki powinny
stosowa¢ wzgledem swoich klientéw. Empirycznym uzasadnieniem zlozonosci
badanego zjawiska byto wykonanie eksploracyjnej analizy czynnikowej na zbiorze
zmiennych wyselekcjonowanych do pomiaru zjawiska. Wyniki analizy pozwolity
na wykrycie struktury zwiazkdéw wystepujacych migedzy zmiennymi oraz na ewen-
tualne wprowadzenie modyfikacji w zbiorze zmiennych. Za pomocg wspolczyn-
nika Alfa Cronbacha zweryfikowano rzetelnos¢ uzyskanych skal czynnikowych.
Analiza eksploracyjna pozwolita wigc na sprawdzenie, czy za obserwowanymi
zmiennymi kryje sie struktura, ktéra mogta by¢ ujawniona poprzez mniejsza licz-
be wymiardw.

W kolejnym kroku wykorzystano konfirmacyjng analiz¢ czynnikowa, ktéra
na podstawie uzyskanych wynikéw eksploracyjnej analizy czynnikowej pozwala
przeprowadzi¢ modyfikacje zestawu zmiennych przez usunigcie tych z nich, ktd-
re okazaly sie nieistotne statystycznie lub nietrafne (znaki tadunkéw czynniko-
wych nie byly zgodne z przewidywaniami). W przypadku analizowanego badania
analize wykonano na bazie zmiennych wylonionych podczas przeprowadzone;
eksploracyjnej analizy czynnikowej. Analizie poddano zatem 18 zmiennych ob-
serwowalnych.

Identyfikacja modelu

Kolejnym etapem procesu weryfikacji hipotezy o poprawnosci wyodrebnionych
czynnikéw ochrony konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkanio-
wych byla identyfikacja modelu pomiarowego. Konieczne byto okreslenie jednostek
miary dla rozwazanych zmiennych obserwowalnych oraz czynnikéw (podskal).
W przypadku zmiennych byly to wartosci uzyskane na podstawie skali Likerta, a je-
8li chodzi o czynniki, to zostaly one oszacowane na podstawie uzyskanych podskal
w ramach eksploracyjnej analizy czynnikowej (jako warto$ci $rednie ze zmien-
nych wchodzacych w sktad danego czynnika). Uzyskano model spelniajacy kry-
teria identyfikowalnosci, gdyz liczba danych wejsciowych byta wigksza od liczby
szacowanych parametréw®. W przypadku modeli w ramach konfirmacyjnej ana-

24 P.Biatowolski, D. Weziak-Biatowolska, Priorytety..., s. 184.

25 W polskiej literaturze modele under-identified ttumaczone sg jako nieidentyfikowalne oraz
niejednoznacznie lub niedostatecznie identyfikowalne. Modele just-identified to modele
doktadnie lub jednoznacznie identyfikowalne. Z kolei modele over-identified nazywane sg
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lizy czynnikowej czy innych klas modeli réwnan strukturalnych zalecane jest sto-
sowanie duzych prob. Wigkszos¢ teorii opiera sie na zalozeniu, ze wielko$¢ proby
jest tak duza, jak to tylko mozliwe. Rex B. Kline zwraca uwage na regule, zgodnie
z ktdrg wielkos$¢ proby powinna by¢ okreslona przez liczbe parametréw modelu®.

Obliczenia w ramach konfirmacyjnej analizy czynnikowej zostaly wykonane za
pomoca oprogramowania R Studio przy pomocy pakietu laavan®.

Estymacja modelu

Zaprezentowany model pomiarowy (schemat 4.1) odzwierciedla model regre-
sji, w ktérym zmienng objasniang jest zmienna latentna (czynnik). W przypadku
pierwszego czynnika mozna go zdefiniowac nastepujaco®:

Yi=T+An+e,

gdzie:
T, — wyraz wolny,
A, - tadunek czynnika 1 inaczej okre$lany wspotczynnikiem wagi wptywu czynni-
ka 1) na zmienng Y1,
€, — skladnik resztowy, residuum dla pierwszej zmienne;j.
W przypadku modelu wieloczynnikowego model mozna przedstawi¢ za pomo-
ca nastepujacego ukladu réwnan:

Y1 T, A &
Yol =110 H AT+ ]|s
Y3 T3 Ay &3

gdzie:

T, — wyraz wolny,

A, - tadunek czynnika 1 inaczej okre$lany wspotczynnikiem wagi wptywu czynni-
ka 1) na zmienng Y1,

€, - skladnik resztowy, residuum dla pierwszej zmienne;j.

modelami nadmiernie identyfikowalnymi. M. Szcze$niak, Weryfikacja modelu wdziecznosci
Williama McDougalla z wykorzystaniem konfirmacyjnej analizy czynnikowej, ,Przeglad Psycho-
logiczny” 2009, t. 52, nr 2, 5. 219-234,

26 R.B.Kling, Principles and Practice of Structural Equation Modelling, 4" ed., Guilford Publications,
New York 2016.

27 Y. Rosseel, Lavaan: An R package for structural equation modeling, ,Journal of Statistical So-
ftware” 2012, vol. 48(2), s. 1-36.

28 Introduction to Structural Equation Modeling (SEM) in R with Lavaan, https://stats.oarc.ucla.
edu/r/seminars/rsem (dostep: 18.02.2023).
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Ewaluacja (ocena) modelu

Kolejnym krokiem badania wlasnego byta ewaluacja modelu pomiarowego, czyli
sprawdzenie, na ile hipotetyczny model opisujacy ochrone¢ konsumentéw na ryn-
ku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych zlozony z czterech podskal, tj. do-
stepnosci informacji oraz profesjonalnej i uczciwej obstugi (C1), zapewnienia
mozliwosci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczenstwa danych (C2),
przejrzystosci/zrozumialosci informacji (C3) oraz etycznych reklam (C4), paso-
wal do danych empirycznych.

W tym etapie dokonano oceny miar dopasowania modelu do danych i oceny
wlasciwych poszczegolnych estymant®. Z uwagi na brak zgodnosci co do tego,
ktére z miar s3 najbardziej odpowiednie do oceny dopasowania modelu, a takze
w celu uniknigcia podawania wyniku tylko dla jednego testu, wykorzystano kilka
najczesciej stosowanych testow dobroci dopasowania. Podstawowg miarg stoso-
wang do okreslenia liczby czynnikéw jest ogolny test jakosci dopasowania modelu
chi-kwadrat (ang. chi-square test™). Polega on na poréwnaniu hipotetycznego mo-
delu o danej liczbie czynnikéw do modelu bazowego, tzn. idealnie dopasowanego
do danych (doktadnie reprodukujacego zaobserwowang macierz kowariancji) na
podstawie ich wartosci funkcji dopasowania®. Czesto podnoszonym mankamen-
tem testow chi-kwadrat jest ich uzaleznienie od liczebnosci proby. W przypadku
duzych préb nawet modele dobrze dopasowane do danych moga by¢ odrzucane™.

W pierwszej kolejnosci dokonano zatem oceny dopasowania modelu do da-
nych empirycznych, postugujac si¢ klasyczng statystyka uzywang do oceny dopa-
sowania modelu, tj. statystyka testu chi-kwadrat (x2). Na podstawie otrzymanych
rezultatéw nalezy wywnioskowac, ze obie matryce, tzn. teoretyczna i empiryczna,
istotnie si¢ roznig (p = 0,000), co sugeruje, Ze model nie jest dobrze dopasowany
do danych empirycznych. Niemniej nalezy zauwazy¢, powolujgc sie na badania in-
nych autor6w?, ze uzyteczno$¢ testu chi-kwadrat, zwlaszcza w przypadku duzych

29 Nalezy zauwazy¢, ze jesli rozne testy dobroci dopasowania nie potwierdzity akceptowalno-
$ci modeluy, to nie istnieja podstawy do szacowania jego sktadowych. M. Szczesniak, Weryfi-
kacja..., s. 226, za: T.A. Brown, Confirmatory factor analysis for applied research, Guilford Press,
New York 2006.

30 K.A. Bollen, Structural Equations with Latent Variables, John Wiley & Sons, New York 1989.

31 G. Humenny, P. Grygiel, Wielowymiarowa struktura latentna w perspektywie analizy czynniko-
wej, [w:] A. Pokropek (red.), Modele cech ukrytych w badaniach edukacyjnych, psychologii i so-
¢jologii. Teoria i zastosowania, Instytut Badarn Edukacyjnych, Warszawa 2015, s. 130-165.

32 B.M. Byrne, Structural Equation Modeling with Mplus: Basic Concepts, Applications, and Pro-
gramming, Routledge, New York, NY 2012, s. 340-400.

33 W literaturze odnoszacej sie do zagadnien na temat konfirmacyjnej analizy czynnikowi mo-
delowania strukturalnego (modele SEM) udokumentowano, ze chi-kwadrat jest czesto zbyt
czuty w testach modelowych, zwtaszcza w przypadku duzych prébek, np. D. Kenny (2020,
http://www.davidakenny.net/cm/fit.htm [dostep: 16.02.2023]) twierdzi, ze dla modeli sktada-
jacych sie od 75 do 200 obserwacji test chi-kwadrat jest rozsagdna miarg dopasowania, ale juz
dla modeli sktadajacych sie z 400 lub wiecej obserwacji, prowadzi do btednych wnioskéw.
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prob (a za takg mozna przyjac grupe 993 obserwacji w ramach niniejszego bada-
nia), jest ograniczona, poniewaz z fatwoscig prowadzi do odrzucenia modeli praw-
dziwych?®. Im wigksza warto$¢ chi-kwadrat, tym wieksza réznica migdzy macierza
implikowanych kowariancji probki a macierzg kowariancji obserwowanej probki
i tym wieksze prawdopodobienstwo odrzucenia modelu.

Wobec powyzszych wnioskéw odniesiono si¢ takze do innych miar dopasowa-
nia, ktérych stosowanie jest rekomendowane w literaturze metodologicznej doty-
czgcej rownan strukturalnych, w tym analiz konfirmacyjnych®. W praktyce sg one
stosowane bardzo czesto, a badacze, zwykle za pomocg symulacji, wskazuja war-
tosci graniczne, na podstawie ktdrych mozna przyjaé, ze model zostal dobrze do-
pasowany do danych.

Popularng miarag dopasowania jest Sredniokwadratowy btad aproksymacji (ang.
the root mean square error of approximation - RMSEA). Jest to bezwzgledna miara
dopasowania, gdyz nie poréwnuje rozbieznosci hipotetycznego modelu w stosun-
ku do modelu bazowego (ang. baseline model). Okresla si¢ ja rownaniem?:

RMSEA=,|———
df (N—1]

gdzie:

5=y’ —df — oznacza parametr niecentralny, ktéry mierzy stopieni blednej specyfi-
kacji, gdzie df to ilo$¢ stopni swobody dla rozwazanego modelu,

N - liczba obserwagji.

Peter Bentler zaproponowal wzgledny indeks dopasowania (ang. comparative fit
index — CFI)¥. Li Hu oraz Peter Bentler sugeruja réwniez, ze w przypadku bardzo
malych préb wartos¢ 0,95 moze sie okaza¢ zbyt restrykcyjna. Wskaznik CFI na po-
ziomie przekraczajagcym warto$¢ 0,9 juz sugeruje akceptacje modelu pomiarowego™.

Zestawienie prezentujace wskazniki dopasowania modelu do danych zamiesz-
czono w tabeli 4.11. Znajduja sie tam warto$ci progowe wszystkich analizowanych
miar $§wiadczace o dobrym dopasowaniu modelu, a takze progi pozwalajace uzna¢
dopasowanie modelu za dostateczne (odpowiednie). Miary uzyskane w toku bada-
nia zostaly wiec poréwnane z niniejszymi progami granicznymi.

34 M. Szczesdniak, Weryfikacja..., s. 227, za: K.A. Bollen, Structural equation models, [w:] P. Armita-
ge, T. Colton (red.), Encyclopedia of Biostatistics, John Wiley & Sons, Sussex 1998, s. 4363-4372.

35 J. Cieciuch, Struktura czynnikowa Kwestionariusza Styléow Tozsamosci Michaela D. Berzon-
sky‘ego. lle stylow mierzy ISI3, ,Psychologia Rozwojowa” 2010, t. 15(4), s. 52.

36 R.B.Kline, Principles and Practice..., s. 274-275.

37 CFl jest popularnym wskaznikiem dopasowania, stanowigcym uzupetnienie modelu chi-kwa-
drat. Z koeli nienormowany indeks dopasowania (TLI) jest znormalizowana miara dopasowa-
nia, ktéra przyjmuje wartos¢ 1 dla modelu idealnie dopasowanego. Zaktada sie, ze wartosci
wskaznika wieksze lub réwne 0,95 swiadczg o dobrym dopasowaniu modelu do danych.

38 L.Hu., PM. Bentler, Cutoffcriteria for fitindexes in covariance structure analysis: Conventional cri-
teria versus new alternatives, ,Structural Equation Modeling” 1999, no. 6, s. 1-55.
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Tabela 4.11. Dopuszczalne poziomy miar dopasowania modelu do danych i wartosci miar
uzyskane w wyniku badania

Miary Dobre dopasowanie mpdelu Odpowiednie dopasowapie .Uzyskane wartosci .
(ang. good model fit) modelu (ang. adequate fit) | miar w ramach badania
RMSEA <0,05 <0,08 0,07
SRMR <0,06 <0,08 0,06
CFI 20,95 >0,90 0,91

Zrédto: D. Cérdova et al., Development of the brief social capital for youth sexual and
reproductive health scale, exploratory and confirmatory factor analysis, ,Youth & Society” 2017,
vol. 51(4), s. 577 oraz obliczenia wtasne.

W przypadku testu RMSEA uzyskano warto$¢ wynoszacg 0,07, co wskazuje na
dopuszczalny poziom testowanego modelu®. Podobnie w przypadku testu RM-
SEA lower, bedacego podstawowa gorng granica bledu dla modeli dobrze dopa-
sowanych, oraz testu RMSEA upper, stanowigcego aproksymowang gorng granice
bledu przyzwoitego dopasowania modelu, uzyskano wartosci mieszczace si¢ w do-
puszczalnych przedziatach wartosci. Wartos¢ wskaznika SRMR uksztaltowala sig
na poziomie wskazujgcym na dobre dopasowanie modelu. W przypadku wskazni-
ka relatywnego dopasowania, tj. wskaznika CFI, uzyskano warto$¢ 0,91, co takze
$wiadczy o dostatecznym dopasowaniu modelu.

Wobec powyzej zaprezentowanych wskaznikéw dopasowania modelu mozna
uznag, ze jest on dostatecznie dopasowany do danych empirycznych (hipotetycz-
nie zalozony model zostal pozytywnie zweryfikowany rozktadem wynikéw po-
chodzacych z macierzy danych). Z przeprowadzonej analizy wynika, ze przyjecie
czteroczynnikowej struktury do badania ochrony konsumentéw na rynku hipo-
tecznych kredytéw mieszkaniowych jest uzasadnione.

Kolejny etap badan stanowi zweryfikowanie, w jakim stopniu parametry mo-
delu $ciezkowego w ramach konfirmacyjnej analizy czynnikowej odpowiadaly
pierwotnym oczekiwaniom hipotetycznym. Model uwzglednia zmienne obserwo-
walne oraz nieobserwowalne zmienne latentne (czynniki). Jego czg$¢ pomiarowa
opisuje relacje pomiedzy zmiennymi latentnymi (czynnikami) i ich wskaznika-
mi czgstkowymi, tzn. zmiennymi obserwowalnymi, co zobrazowano za pomoca
jednokierunkowych strzatek prowadzacych od czterech czynnikéw gtéwnych uzy-
skanych w ramach eksploracyjnej analizy czynnikowej symbolizowanych poprzez
okregi (schemat 4.3). Wartosci znajdujace si¢ nad tymi jednokierunkowymi strzat-
kami prezentujg wielko$ci uzyskanych fadunkéw czynnikowych.

39 M.W.Browne i R. Cudeck uwazaja model za dopuszczalny takze wtedy, gdy wartosci RMSEA
znajduja sie w przedziale od 0,05 do 0,08. Natomiast zte dopasowanie modelu ma miejsce
wtedy, kiedy wartosci RMSEA przekraczaja wartosc 0,08, M. Szczesniak, Weryfikacja. .., s. 227,
za M.W. Browne, W.E. Cudeck, Alternative ways of assessing model fit, [w:] K.A. Bollen, J.S. Long
(red.), Testing Structural Equation Models, Sage Publications, Newbury Park 1993, s. 136-162.
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Z kolei cze$¢ strukturalna modelu prezentuje wynikajace zaleznosci przyczynowo-
-skutkowe miedzy zmiennymi latentnymi, tj. czynnikami (zobrazowano to na sche-
macie 4.3 za pomocg dwukierunkowych tukéw faczacych czynniki gtéwne - symbole
kowariancji)*.
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Objasnienia: C1 - czynnik 1: dostepno$¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga;

C2 - zapewnienie mozliwosci rozstrzygania spordw i zachowania bezpieczenstwa danych klien-
ta; C3 - przejrzystosé/zrozumiatosc informacji; C4 - etyczne reklamy; Z1-Z23: oznaczenia po-
szczegblnych zmiennych (doktadny opis znajduje sie w tabeli 4.6).

N =993. Wskazniki dopasowania modelu sa nastepujace: x2(129) = 801.55, p <.001; CFI = 0,912,
SRMR = 0,059 i RMSEA = 0,072. CFl = poréwnawczy wskaznik dopasowania; SRMR = standaryzowa-
na reszta Sredniokwadratowa; RMSEA = pierwiastek sredniokwadratowego btedu aproksymacji.
Zastosowano formy graficzne:

I:I - zmienna obserwowalna

Q - zmienna latentna (czynnik)
—» - zalezno$¢ przyczynowo-skutkowa
’/> - wariancja zmiennej latentnej (czynnika)

Schemat 4.3. Konfirmacyjna analiza czynnikowa - ochrona konsumentéw na rynku
hipotecznych kredytéw mieszkaniowych
Zrédto: opracowanie wtasne przy pomocy pakietu R.

W ramach analizy konfirmacyjnej wykonano testowanie modelu dotyczacego
ochrony konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych. Model
charakteryzowat si¢ strukturg ztozong z czterech podskal wyodrebnionych w ra-
mach eksploracyjnej analizy czynnikowe;.

Nastepnie dokonano interpretacji w ramach modelu $ciezkowego konfirmacyj-
nej analizy czynnikowej (schemat 4.3). Dokladne statystyki dla badanych zmien-
nych obserwowalnych oraz czynnikow zawarto w tabeli Z.2.2 (Zalacznik 2).

W tabeli 4.12 uwzgledniono zmienne wchodzace w sktad poszczegélnych czynni-
kow, prezentujac odpowiadajace tym zmiennym fadunki czynnikowe, wariancje reszt-
kowgq zmiennej 8, oraz istotnos¢ statystyczna, tj. miare¢ p-value. W przypadku badanego

40 D.Rojek, Znaczenie..., s. 300.
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modelu wszystkie czynniki mozna uznac za istotne statystycznie, a zmienne przy nich
stojace powinny pozosta¢ uwzglednione w modelu. Uzyskane w ramach analizy warto-
$ci fadunkéw czynnikowych sa wysokie i poza jedng zmienng przekraczajg poziom 0,6
(w przypadku zmiennej z.17) uzyskano wartos¢ fadunku czynnikowego wynoszaca 0,54.

Tabela 4.12. Parametry modelu $ciezkowego konfirmacyjnej analizy czynnikowej - ochrona
konsumentdw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych

Lp. | Zmienna | tadunek czynnikowy | Wariancja resztkowa zmiennej p-value

Dostepnosc informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga (C1)

L. 7.7 0,72 0,49 0,000**
2. 7.6 0,71 0,49 0,000**
3. 7.8 0,68 0,53 0,000**
4. 75 0,61 0,62 0,000**
5, z.4 0,59 0,62 0,000**
6. Z.10 0,62 0,62 0,000**
7. 7.18 0,60 0,64 0,000**

Zapewnienie mozliwos$ci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczenstwa danych klienta (C2)

1. Z.19 0,68 0,54 0,000**
2. 7.22 0,80 0,37 0,000**
3. z.21 0,81 0,35 0,000**
4. 7.23 0,72 0,48 0,000**
5, .20 0,79 0,38 0,000**
6. z.17 0,54 0,71 0,000**

Przejrzysto$é/zrozumiatos¢ informacii (C3)

1. z.2 0,81 0,34 0,000**
2. z3 0,77 0,40 0,000**
3. Z1 0,75 0,43 0,000**

Etyczne reklamy (C4)

1. Z.14 0,73 0,36 0,000**

2. Z.15 0,80 0,47 0,000**

Objasnienia:
** istotnos¢ na poziomie 0,05.
Zrédto: opracowanie wtasne przy pomocy pakietu R.
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W wyniku przeprowadzonej analizy nalezy stwierdzi¢, ze wyniki uzyskane w ra-
mach eksploracyjnej analizy czynnikowej zostaly potwierdzone w ramach analizy
konfirmacyjnej. Uzasadnione jest przyjecie czteroczynnikowej struktury do ba-
dania ochrony konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych
o nastepujacych czynnikach: dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa
obsluga, zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczen-
stwa danych klienta, przejrzystos¢/zrozumialos¢ informacji, etyczne reklamy.

4.4. Ocena czynnikow ochrony konsumentow
na rynku hipotecznych kredytow
mieszkaniowych

W tym etapie podjetych analiz dokonano kwantyfikacji i oceny czynnikéw ochro-
ny konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych. Zgodnie
z procedurg po okresleniu struktury badanego zjawiska (na podstawie wynikow
podejscia eksploracyjnego i konfirmacyjnego) przystepuje sie do kwantyfikacji
jego wymiaréw za pomocg zmiennych skalujacych. W tym celu oblicza si¢ warto-
$ci czynnikowe (ang. factor scores). Wartosci te moga by¢ szacowane lub obliczane
wprost*!. Przyjecie okreslonej metody wyliczenia wartosci czynnikowych zalezy
chociazby od metody wykorzystanej do wyodrebnienia czynnikéw. Z uwagi na to,
ze w tym zakresie wykorzystana zostala metoda osi gléwnych, konieczne jest sko-
rzystanie z wyliczenia wartosci czynnikowych w oparciu o miary uzyskane dla po-
szczegolnych zmiennych zaklasyfikowanych do danej skali, tj. czynnika (wéwczas
uzyskuje si¢ tzw. skale oparta na czynniku).
Etap ten skladal si¢ z trzech krokow:
1) wyznaczenia warto$ci syntetycznych dla kazdego z czynnikéw i ich interpre-
tacji,
2) identyfikacji wzajemnych zaleznosci (zwigzkéow korelacyjnych) pomiedzy
wyodrebnionymi czynnikami,
3) przeprowadzenia analizy zaleznosci pomiedzy czynnikami ochrony konsu-
mentéw z punktu widzenia profilu spoleczno-demograficznego oraz kredy-
towego badanych, a takze poziomu ich wiedzy dotyczacej kredytow.

4

—_

W pierwszym przypadku szacowania dokonuje sie zwykle za pomoca jednej z trzech metod
wielowymiarowych, w wyniku czego otrzymuje sie tzw. oczyszczone wartosci czynnikowe
(ang. refined factor stores), takie jak metoda regresji, metoda Bartletta czy metoda Andersona-
-Rubina. W drugim przypadku wartosci czynnikowe oblicza sie wprost jako srednia lub sume
nieprzetworzonych wartosci zmiennych obserwowalnych o najwyzszych fadunkach czyn-
nikowych i otrzymuje sie tzw. trywialne badz proste wartosci czynnikowe (ang. coarse fac-
tor stores).
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Pierwszym krokiem bylo wyznaczenie wartosci syntetycznych dla kazdego
z czynnikéw. W tym celu wykorzystano wyliczenie wartosci sredniej w ramach
nieprzetworzonych zmiennych wchodzacych w sktad danego czynnika. Nastepnie
zaprezentowano podstawowe charakterystyki (rozklady oraz miary statystyczne)
dla wyodrebnionych czynnikéw (podskal).

Ocena poszczegdlnych czynnikéw identyfikujacych ochrone konsumentow
mogla ksztaltowac si¢ w zakresie od 1 do 5. Im blizej wartosci wynoszacej 5, tym
ocena danego czynnika byla wyzsza.

4.4.1. Rozktady i podstawowe miary statystyczne dla
poszczegélnych czynnikow

Punkt wyjscia w ramach oceny przedstawionych czynnikéw ochrony konsumen-
tow stanowil ich opis pod katem podstawowych statystyk (tabela 4.13).

Tabela 4.13. Statystyki opisowe w ramach poszczegdlnych czynnikdw ochrony konsumentéw

Wartos¢ statystyk w ramach poszczegélnych czynnikéw
Statystyka
Czynnik 1 Czynnik 2 Czynnik 3 Czynnik 4
Srednia 4,01 3,28 3,16 3,72
95% przedziat | Dolna granica 4,05 3,23 3,09 3,67
ufnoscidla

$rednigj Gorna granica 4,06 3,34 3,23 3,78
5% $rednia obcieta 4,06 3,30 3,18 3,77
Mediana 4,14 3,33 3,33 4,00
Wariancja 0,51 0,80 1,06 0,78
Odchylenie standardowe 0,71 0,89 1,03 0,88
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00
Maksimum 5,00 5,00 5,00 5,00
Skoénogé -1,08 -0,21 -0,26 -0,62
Kurtoza 1,82 -0,21 -0,62 0,49

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.
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Jak wynika z informacji przedstawionych w tabeli 4.13, brak jest wyraznej
asymetrii rozktadow poszczegélnych czynnikéw. Warto$¢ sredniej nie rézni sie
znacznie od wartosci mediany, ale takze 5% $redniej odcietej. W zakresie kazde-
go z czynnikéw warto$¢ sredniej ksztaltuje si¢ powyzej poziomu 3. Klasycznymi
miarami w tym zakresie s odchylenie standardowe (ktére wyrazone jest w jed-
nostkach miary analizowanych zmiennych) oraz wspétczynnik zmiennos$ci*>. Od-
chylenie standardowe w ramach poszczegolnych czynnikéow ksztaltowalo sie
ponizej wartos$ci 1 (badz wynosito 1 dla czynnika nr 3), co wskazuje na umiarko-
wane (niezbyt silne) zréznicowanie. Wspdtczynnik zmiennosci waha si¢ w grani-
cy od 18% do 32%*. Réwniez otrzymane wartosci dla wspétczynnika skosnodci*
wskazujg, ze asymetria rozkladow dla poszczegdlnych czynnikéw nie jest zbyt wy-
soka (co do wartosci bezwzglednej nie przekracza poziomu 1), tzn. asymetria roz-
kiadu pozostaje umiarkowana.

W odniesieniu do przedstawionych miar statystycznych dla czynnikéw dopusz-
czalne jest postuzenie si¢ wartosciami $rednimi w celu ich oceny (wykres 4.2).

Dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna
i uczciwa obstuga

5
4,0}f1
SR S
Zapewnienie mozliwosci rozstrzygania K ) Etyczne
P . ) . 3,28 ¢ 0 3,72
spordéw i zachowania bezpieczenstwa danych reklamy
3,16

Przejrzystos$é/zrozumiatos$é informacji

Wykres 4.2. Rozktad srednich ocen dla czynnikéw ochrony konsumenta na rynku hipotecznych
kredytéw mieszkaniowych
Zrédto: opracowanie na podstawie badar wtasnych.

42 J.Wiktorowicz, M.M. Grzelak, K. Grzeszkiewicz-Radulska, Analiza statystyczna z IBM SPSS Stati-
stics, Wydawnictwo Uniwersytetu tédzkiego, £6dz 2020, s. 59.

43 To klasyczna miara zréznicowania rozktadu; jest liczony jako iloraz odchylenia standardowe-
go do wartosci sredniej dla poszczegd6inych zmiennych.

44 Klasyczny wspétczynnik asymetrii (skosnos¢) przyjmuje na ogét wartosci z przedziatu od
-2 do +2. W przypadku, gdy asymetria co do wartosci bezwzglednej przekracza poziom
1,6, wskazuje na bardzo silng asymetrie. Warto$¢ pomiedzy 0,8 a 1,2 wskazuje na asymetrie
umiarkowang. Niemniej w literaturze mozna spotkac sie z bardziej restrykcyjnymi kryteriami.
J. Wiktorowicz, M.M. Grzelak, K. Grzeszkiewicz-Radulska, Analiza..., s. 63.
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Z punktu widzenia wszystkich badanych czynnikéw ochrony konsumen-
tow na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych najwyzej oceniony zostat
czynnik 1 - dostepno$¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga. W tym
przypadku $rednia wyniosta 4,01, co wskazuje, ze respondenci ocenili ten aspekt
relatywnie dobrze. Kolejny czynnik, ktérego $rednia ocena jest wzglednie dobra
(powyzej przecigtnej), to czynnik 4, tj. etyczne reklamy banku, ze $rednia 3,72.
W ramach czynnika 2, czyli zapewnienia mozliwosci rozstrzygania sporow i za-
chowania bezpieczenstwa danych, srednia uksztaltowata si¢ na poziomie 3,28, co
oznacza, ze respondenci ocenili ten aspekt relatywnie przecietnie (ani dobrze, ani
zle). Najnizej zostal oceniony czynnik obrazujacy przejrzystos¢/zrozumiatos¢ in-
formacji (ze $rednig 3,16), a to wskazuje, Ze badani ocenili ten aspekt relatywnie
przecietnie (ani dobrze, ani zle).

4.4.2. Identyfikacja zaleznosci pomiedzy badanymi czynnikami

Kolejno przeprowadzono ocene wzajemnych zaleznosci pomiedzy czynnikami
odpowiadajacymi za ochron¢ konsumentéw na rynku hipotecznych kredytow
mieszkaniowych, gdyz zaktadano ich wspoélzaleznos¢. Macierz korelacji wyodreb-
nionych czynnikéw zawarta w tabeli 4.14 potwierdza zalozenie, ze czynniki te sg
ze sobg skorelowane.

Tabela 4.14. Macierz korelacji Pearsona dla czynnikéw

Czynnik c1 c2 c3 ca
c1 1,000 0,383** 0,417** 0,539**
c2 0,383** 1,000 0,490** 0,384**
3 0,417** 0,490** 1,000 0,343**
ca 0,539** 0,384** 0,343** 1,000

Objasnienia:
** korelacja istotna na poziomie 0,01 (dwustronnie).
Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Najwiekszy wspolczynnik korelacji wystepuje pomiedzy czynnikiem nr 1 (do-
stepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga) oraz czynnikiem nr 4
(etyczne reklamy). Plasuje si¢ on na poziomie 0,539, co wskazuje na umiarkowana
zalezno$¢. Wspdlczynnik korelacji na poziomie 0,490 charakteryzuje zaleznos¢ po-
miedzy czynnikiem nr 2 (zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporéw i zachowa-
nia bezpieczenstwa danych klienta) a czynnikiem nr 3 (przejrzystos¢/zrozumiatos¢
informacji), co takze $wiadczy o umiarkowanej zaleznosci korelacyjnej. Nieco
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stabsza (ale réwniez umiarkowang zalezno$¢) mozna wskaza¢ pomiedzy czynni-
kiem 1 (dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga) a czynnikiem
nr 3 (przejrzysto$¢/zrozumiato$¢ informacji) — wystepuje ona na poziomie 0,417.
Z kolei do$¢ staba zaleznos¢ pojawia si¢ pomiedzy czynnikiem nr 2 (zapew-
nienie mozliwodci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczenstwa danych
klienta) a czynnikiem nr 4 (etyczne reklamy), gdzie korelacja uksztaltowala si¢ na
poziomie 0,384. Relatywnie najstabsza, cho¢ w dalszym ciagu istotna statystycz-
nie zalezno$¢ wystepuje pomiedzy czynnikami nr 1 (dostgpno$¢ informacji oraz
profesjonalna i uczciwa obstuga) oraz nr 2 (zapewnienie mozliwosci rozstrzygania
sporéw i zachowania bezpieczenstwa danych klienta), gdzie osiaga poziom 0,383.

4.4.3. Analiza zaleznosci pomiedzy czynnikami ochrony
konsumentow a profilem spoteczno-demograficznym
i kredytowym oraz poziomem wiedzy respondentow
z zakresu kredytow

Kolejnym krokiem bylo przeprowadzenie analizy zaleznosci pomiedzy poszcze-
goélnymi czynnikami ochrony konsumentéw (na bazie ustalonych wartosci czyn-
nikowych) a zmiennymi spoleczno-demograficznymi, wysokoscia dochodow
netto, profilem kredytowym badanych oraz deklarowanym przez nich poziomem
wiedzy z zakresu kredytéw (strukture badanych przedstawiono w zalaczniku 2, ta-
bele Z.2.3 oraz 7.2.4).

W celu przeprowadzenia niniejszej analizy, biorac pod uwage ilosciowy cha-
rakter badanych zmiennych zaleznych, zdecydowano si¢ na skorzystanie z testu
parametrycznego, tj. jednoczynnikowej analizy wariancji (One-Way Analysis of
Variance, One-Way ANOVA)*®. Umozliwia on poréwnanie badanych cech w wiecej
niz dwoch (lub przynajmniej dwdch) populacjach*. Na poczatku zweryfikowano
normalno$¢ rozkladu w ramach badanych czynnikéw. W tym celu przeanalizowa-
no statystyki opisowe dla wyodrebnionych czynnikéw (m.in. warto$¢ odchylenia
standardowego, wspdtczynnik skosnosci, kurtoze itp.), a takze rozklady dla oma-
wianych czynnikéw, postugujac sie w tym ostatnim przypadku wykresami nor-
malnosci oraz wykresami skrzynkowymi w ramach poszczegdlnych czynnikéw.
W wyniku tych dziatan nie zaobserwowano znaczacych odchylen od rozkladu

45 Analiza wariancji to ztozone zagadnienie, ktére moze dotyczy¢ wielu grup metod badaw-
czych. Jedna z jej odmian jest jednoczynnikowa analiza wariancji. Mozna jg zastosowag, kiedy
zmienna zalezna jest mierzona na skali ilosciowej. J. Wiktorowicz, M.M. Grzelak, K. Grzeszkie-
wicz-Radulska, Analiza..., s. 103.

46 Inaczej test ten okresla sie mianem testu F. Nazwa ta zostata zaproponowana przez George'a
W. Snedecora na czes¢ sir Ronalda A. Fishera, ktéry w latach 20. XX w. poczatkowo opracowat
te statystyke. Pobrano za posrednictwem strony internetowej: R. Wasko, Jednoczynnikowa
Analiza Wariancji (One-Way Anova), https://predictivesolutions.pl/jednoczynnikowa-analiza-
-wariancji-one-way-anova (dostep: 22.05.2023).
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normalnego. Zasadne jest wigc zastosowanie metody jednoczynnikowej ANOVA
(testu F) do badania wspomnianych zaleznosci. Nalezy takze sprawdzi¢, czy dane
spelniajg zalozenie o jednorodno$ci wariancji w ramach badanych czynnikéw we
wszystkich poréwnywanych podpopulacjach. Z tego wzgledu stosuje si¢ test Leve-
ne’a (ang. Levene test)”, ktory stuzy do weryfikacji hipotezy o réwnosci wariancji
badanej zmiennej w k (k > 2) populacjach.

* H:ol=0'=0

* H,: nie wszystkie G? sg sobie réwne (j=1,2,...k), gdzie 67, o3, 0} to wariancje

badanej zmiennej w podpopulacjach.

Analiza polega na wyznaczaniu bezwzglednego odchylenia wynikéw pomia-
rowych od $redniej (w teScie Levenea) w kazdej z badanych grup. Stuzy to we-
ryfikacji hipotezy o réwnosci wariancji badanej zmiennej w kilku populacjach.
Test Levene’a poprzedza wykonanie obliczenn w ramach analizy wariangcji dla grup
niezaleznych (sprawdzenie jednorodnosci wariancji jest bardzo istotnym zaloze-
niem).

W tescie ANOVA hipoteza zerowa zaktada, ze §rednie arytmetyczne we wszyst-
kich grupach sg réwne (nie wystepuje istotna statystycznie réznica mi¢dzy sredni-
mi)*®. W analizie wariancji wystepuje nastepujacy uklad hipotez*:

* H;p, =u,= ... =y, (wszystkie wartosci oczekiwane w podpopulacjach sg

rowne),

* H:- H, (co najmniej dwie warto$ci oczekiwane nie s3 réwne).

W przypadku, gdy prawdziwa jest hipoteza zerowa, to statystyka F ma rozktad
Fodfl =(k-1)idf2 = (n - k) stopniach swobody*.

W liczniku testu F umieszcza si¢ tzw. wariancj¢ migedzygrupowa (jest to suma
kwadratéw réznic pomiedzy srednimi grupowymi, czyli $rednimi danej zmien-
nej ilosciowej w poszczegdlnych kategoriach predykatora), a w mianowniku tzw.
wariancje wewnatrzgrupowa (suma kwadratéw réznic pomiedzy poszczegoélny-
mi warto$ciami zmiennej iloSciowej a $rednig obliczong w odpowiednich gru-
pach). Jezeli hipoteza zerowa zostanie odrzucona, to w kolejnym kroku w celu
zweryfikowania, ktére konkretnie populacje réznig sie miedzy soba, nalezy sko-
rzystac z testow post hoc®'.

47 H. Levene, Robust tests for the equality of variance, [w:] |. Olkin (red.), Contributions to Probabi-
lity and Statistics, Stanford University Press, Palo Alto 1960, s. 278-292.

48 Jesli p < alfa (0,05), to nalezy stwierdzi¢, ze s podstawy do odrzucenia hipotezy zerowej, a za
prawdziwg uznajemy hipoteze alternatywna, co oznacza, ze przynajmniej jedna z podpopu-
lacji istotnie rézni sie od pozostatych.

49 ). Wiktorowicz, M.M. Grzelak, K. Grzeszkiewicz-Radulska, Analiza..., s. 108.

50 Ibidem.

51 Istnieje wiele réznych testéw post hoc (najczesciej wybiera sie jeden z nich). Nalezy spraw-
dzi¢, czy dane spetnity zatozenie jednorodnosci wariancji. Jesli zostato ono spetnione, mozna
wykorzysta¢ jeden z najbardziej popularnych, tj. test post hoc Tukeya HSD (ang. Honestly-
-Significant Difference). Jesli dane nie spetniajg zalozenia jednorodnosci wariancji, nalezy
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W przypadku, kiedy rozproszenie wynikéw wokot srednich jest wyraznie rozne
(nie zostalo spetnione zalozenie o jednorodnosci wariancji), zamiast testem F na-
lezy postuzy¢ si¢ testem Browna-Forsythea (ang. Brown-Forsythe test)** lub testem
Welcha®. W opracowaniu zdecydowano si¢ na wybor pierwszego z nich.

Zestawienie wynikow w ramach przeprowadzonej analizy zaleznodci oceny
pierwszego czynnika z punktu widzenia wybranych cech kredytobiorcéw zapre-
zentowano w tabeli 4.15.

Tabela 4.15. Wyniki analizy zaleznosci pomiedzy ocena czynnika dostepno$¢ informacji
oraz profesjonalna i uczciwa obstuga a wybranymi zmiennymi spoteczno-demograficznymi,
wysokoscig deklarowanych dochodéw netto badanych oraz profilem kredytowym

. . | Wartosé
. . Staty- | Liczba stopni . . .
Zmienne nie- prawdo- | Odrzucenie Grupy z istotnymi
zalezne stykal Jenchodvlic odobien- | hipotezy H réznicami
F* | lub df1;df2**) | P potezy H,
stwa (p)
Pteé 19,797 1;983,44 <0,001 Tak Kobieta > Mezczyzna
0d 35do 44 lat <od 45
do 54 lat
Wiek 6,250 3;873,35 <0,001 Tak
0d35do 44 lat<55
i wiecej
Wie$ > miasto od 101
do 500 tys.
Miejsce za- .
mieszkania 4,198 4, 415,36 0,002 Tak Miasto od 11 do
100 tys. > miasto od
101 do 500 tys.
PoziomWy- | 1 403 3 0,351 Nie -
ksztatcenia
Wysokoscdo- 1) gog 4 0,170 Nie -
choddéw netto
Kredytobiorcy majacy
Rodzai zobowiazanie w banku
*1* 6,199 1;30,31 0,019 Tak spotdzielczym >
banku ) .
kredytobiorcy bankéw
komercyjnych

rozwazy¢ przeprowadzenie analizy post hoc, np. za pomoca testu Gamesa-Howella. Pobra-
no za posrednictwem strony internetowej: https://predictivesolutions.pl/jednoczynnikowa-
-analiza-wariancji-one-way-anova (dostep: 22.05.2023).

52 M.B. Brown, A.B. Forsythe, Robust tests for equality of variances, ,Journal of the American Stati-
stical Association” 1974, vol. 69, s. 364-367.

53 J.Wiktorowicz, M.M. Grzelak, K. Grzeszkiewicz-Radulska, Anadliza...,s. 110.
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. . | Wartosé

. . Staty- | Liczba stopni . . .
Zmienne nie- prawdo- | Odrzucenie | Grupy z istotnymi

zalezne fplel | eI odobien- | hipotezy H réznicami

F*  |lubdf1; df2**)| P potezy H,
stwa (p)

Forma zacia-
gniecia kredy- | 3,335 1;817,88 0,068 Nie -

tu****
Rokzaciagnie- | 3 3 0,819 Nie -
cia kredytu
Okres kredyto- |, og7 6 0,741 Nie -

wania
Kwota kredytu | 0,355 3 0,786 Nie -
Udziat raty Mniej niz potowe >
wdochodach | 5586 | 1;512,20 0,018 Tak 11€) niz potows

wiecej niz potowe
netto
Ztoty > frank szwaj-

Walutakre- | ., 3 0,002 Tak carski

dytu

Ztoty > euro

Objasnienia:

* F - sprawdzian testu w jednoczynnikowa ANOVA lub Brown-Forsythe (w przypadku niespetnie-
nia warunku o jednorodnosci wariancji).

** df - liczba stopni swobody w ramach jednoczynnikowa ANOVA (tescie F); dfl oraz df2 - liczba
stopni swobody w tescie Browna-Forsythe’a.

*** Czy bank komercyjny, czy spétdzielczy?

**** Czy zobowiazanie zaciagniete samodzielnie czy zinng osoba?

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Odnotowano istotne réznice pomiedzy badanymi z punktu widzenia takich
cech spoleczno-demograficznych, jak pte¢, wiek oraz miejsca zamieszkania (war-
to$¢ prawdopodobienstwa w przeprowadzonym tescie Browna-Forsythe’a byta niz-
sza od wielkosci granicznej). W przypadku poziomu wyksztalcenia oraz wysokosci
uzyskiwanych dochodéw w ujeciu netto uzyskana miara p-value $wiadczy o tym, ze
nie ma podstaw do stwierdzenia, ze badane grupy sa rézne. Sposréd parametrow
profilu kredytowego ocen¢ omawianego czynnika istotnie réznicowaly rodzaj
banku, udzial raty w dochodach netto oraz waluta kredytu (tabela 4.15). Biorac
pod uwage ple¢ kredytobiorcow, nalezy zaznaczy¢, ze kobiety lepiej ocenity czynnik
dostepnosci informacji oraz profesjonalnej i uczciwej obstugi klienta ($rednia dla
kobiet wyniosta 4,11, a dla me¢zczyzn 3,91). W przypadku wieku badanych kredy-
tobiorcow w celu zidentyfikowania, ktére grupy klientéw sie réznig, postuzono si¢
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testem post hoc, a dokladniej testem Gamesa-Howella*. Zaobserwowano istotne
réznice pomiedzy kredytobiorcami w wieku od 35 do 44 lat a tymi w wieku od 45
do 54 lat oraz kredytobiorcami w wieku od 35 do 44 lat a tymi powyzej 55 lat (za-
tacznik 2, tabela Z.2.5).

W przypadku kredytobiorcéow w wieku od 45 do 54 lat ocena czynnika 1 byla
- $rednio rzecz biorac — wyzsza ($rednia na poziomie 4,09) niz w przypadku kre-
dytobiorcow w wieku od 35 do 44 lat ($rednia 3,91). Kredytobiorcy w wieku 55 lat
i wiecej ocenili relatywnie wyzej ($rednia wyniosta 4,16) czynnik dostepnosci in-
formacji oraz profesjonalnej i uczciwej obstugi w poréwnaniu z osobami w wieku
od 35 do 44 lat ($rednia 3,91).

Nastepnie wykonano analize z punktu widzenia miejsca zamieszkania badanych
kredytobiorcow. Wykorzystujac test post hoc (Gamesa-Howella), zaobserwowano
istotne réznice pomigdzy kredytobiorcami mieszkajacymi na wsi a zamieszkujacy-
mi miasta od 101 do 500 tys. mieszkancoéw oraz miedzy kredytobiorcami zamiesz-
kujgcymi miasta od 11 do 100 tys. mieszkancow a kredytobiorcami z miast od
101 do 500 tys. mieszkancéw (zalacznik 2, tabela Z.2.6). Kredytobiorcy mieszka-
jacy na wsi ocenili czynnik 1, tj. dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczci-
wa obstuge, relatywnie wyzej (Srednia 4,12) niz badani z miast od 101 do 500 tys.
mieszkancow ($rednia 3,93). Z kolei kredytobiorcy zamieszkujacy miasta od 11 do
100 tys. mieszkancow ocenili relatywnie wyzej ten czynnik (srednia 4,11) niz ci za-
mieszkujgcy miasta od 101 do 500 tys. mieszkancéw ($rednia 3,93).

Z punktu widzenia rodzaju banku czynnik dostepno$¢ informacji i obstugi klien-
ta ocenili relatywnie wyzej kredytobiorcy posiadajacy zobowigzanie w bankach
spotdzielczych (Srednia to 4,32) niz kredytobiorcy bankéw komercyjnych ($rednia
wyniosta 4,01). Biorgc pod uwage udzial raty kredytowej w dochodach netto kre-
dytobiorcow, zauwazymy, ze osoby, ktorych rata stanowita mniej niz potowe do-
choddéw netto, ocenity lepiej aspekt dostepnosci informacji i profesjonalnej oraz
uczciwej obstugi ($rednia 4,05) niz kredytobiorcy, ktérych rata wynosita wigcej niz
potowe dochodéw netto ($rednia 3,93). Poréwnania post hoc za pomocy testu Tu-
keya HSD (zalozenie o jednorodnosci wariancji zostalo spelnione)> wykazaly istot-
ne statystycznie réznice pomiedzy kredytobiorcami posiadajacymi zobowigzanie
we frankach szwajcarskich a osobami majgcymi kredyt w polskich zlotych, a takze
pomiedzy kredytobiorcami posiadajgcymi kredyt mieszkaniowy w euro a tymi ze

54 Gdy juz zostanie wykazane istnienie réznic miedzy $rednimi, za pomoca testéw rozste-
pow post hoc mozna okresli¢, ktére srednie sg rézne. W przypadku, kiedy zatozenie o réw-
nosci wariancji jest niespetnione, w opracowaniu zastosowano test Gamesa-Howella. Jest
to test poréwnan parami, niekiedy liberalny, odpowiedni w przypadku niejednorodnych
wariancji. IBM SPSS Statistics, Jednoczynnikowa ANOVA: Wielokrotne poréwnania post hoc,
https://www.ibm.com/docs/pl/spss-statistics/27.0.0?topic=anova-one-way-post-hoc-tests
(dostep: 22.05.2023).

55 To jeden z najczesciej uzywanych testéw do poréwnywania par Srednich. Mozna go wyko-
rzysta¢ w przypadku réznej liczebnosci préb. Opiera sie na rozkfadzie nazywanym ,statysty-
ka rozstepu studentyzowanego”. Metoda Tukeya jest bardziej konserwatywna niz test NIR, ale
mniej niz test Scheffégo.
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zobowigzaniem w polskich zlotych (zalacznik 2, tabela Z.2.7). W przypadku oséb
z kredytem w polskich zlotych ocena czynnika dostepnosci informacji i obstugi
klienta byta, §rednio rzecz biorac, wyzsza (srednia wyniosta 4,04) niz w odniesieniu
do kredytobiorcéw posiadujacych zobowigzanie we franku szwajcarskim (srednia
3,81) badz w euro ($rednia ocena czynnika wyniosta 3,62).

W przypadku drugiego czynnika, tj. zapewnienia mozliwosci rozstrzygania
sporéow z bankiem i zachowania bezpieczenstwa danych klienta, uzyskana mia-
ra p-value $wiadczy o tym, ze nie mozna stwierdzi¢, iz grupy rdznig si¢ z punktu
widzenia cech spoleczno-demograficznych, takich jak ple¢, wiek, poziom wy-
ksztalcenia, a takze deklarowanej wysokosci dochodéw netto badanych. Sposrod
parametrow profilu kredytowego oceng omawianego czynnika istotnie réznicowa-
fa forma zaciagniecia kredytu, okres kredytowania oraz udziat raty w dochodach
netto. Pozostale parametry profilu kredytowego, czyli rodzaj banku, rok zaciagnie-
cia zobowigzania oraz jego kwota, nie byly zmiennymi, ktére w istotny sposéb roz-
nicowaly ocene¢ omawianego czynnika (tabela 4.16).

Tabela 4.16. Wyniki analizy zaleznosci pomiedzy oceng czynnika zapewnienie mozliwosci
rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa danych a wybranymi zmiennymi spoteczno-
-demograficznymi, wysokoscia deklarowanych dochodéw netto badanych oraz profilem

kredytowym
. . Staty- | Liczba stopni Wartosc . . .
Zmienne nie- prawdo- | Odrzucenie Grupy z istotnymi
zaleine S3L) || STEE I odobien- | hipotezy H réznicami
F* | lub dfy; df2**) | P potezy H,
stwa (p)
Pte¢ 3,156 1,979,77 0,076 Nie -
Wiek 1,764 3 0,152 Nie -
Mieisce za- Miasto od 11
miejszkania 2,626 4 0,03 Tak do 100 tys. > miasto
od 101 do 500 tys.
Poziomwy- |, 174 3 0,089 Nie -
ksztatcenia
Wysokoscdo- |, ) 4 0,385 Nie -
chodéw netto
Rodzaj 0,446 1; 29,04 0,510 Nie -
banku
Forma zaci3- camodaaime s kioon
gniecia kredy- | 9,545 1 0,002 Tak N Jredy
P zaciggniety z inng
osobg
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Tab. 4.16 (cd.)

. . | Wartosé
. . Staty- | Liczba stopni . . .
Zmienne nie- prawdo- | Odrzucenie Grupy z istotnymi
zalezne SplE | BT odobien- | hipotezy H réznicami
F* |lubdf1;df2**) | P potezy H,
stwa (p)
Rok zaciagnie- | ) o), 3 0,124 Nie -
cia kredytu
Okres do 10 lat > pow.
35lat
Okres do 15 lat > pow.
35 lat
. do't“es | 2,308 6 0,032 Tak
edytowania Okres do 20 lat > pow.
35 lat
Okres do 25 lat > pow.
35 lat
Kwota kredytu | 0,393 3 0,758 Nie -
Udziat raty Mniej niz potowe >
w dochodach | 4,343 1 0,037 Tak o CJe. nizp o{ov‘i
netto qcel iz potowe
Waluta kredytu | 5,763 3 0,124 Nie -

Objasnienia:

* F - sprawdzian testu w jednoczynnikowa ANOVA lub Brown-Forsythe (w przypadku niespetnie-
nia warunku o jednorodnosci wariancji).

** df - liczba stopni swobody w ramach jednoczynnikowa ANOVA (tescie F); dfl oraz df2 - liczba
stopni swobody w tescie Browna-Forsythe’a.

*** Czy bank komercyjny, czy spétdzielczy?

**** Czy zobowigzanie zaciggniete samodzielnie, czy z inng osoba?

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Wykorzystujac test post hoc (test Tukeya), wykazano istotne réznice pomiedzy
kredytobiorcami zamieszkujacymi miasta od 11 do 101 tys. mieszkancéw a kredy-
tobiorcami zamieszkujacymi miasta od 101 do 500 tys. mieszkancow (zalacznik 2,
tabela Z.2.8). W przypadku mieszkancéw miast od 11 do 101 tys. ocena omawia-
nego czynnika byla, srednio rzecz biorac, wyzsza ($rednia 3,42) niz w odniesie-
niu do kredytobiorcéw zamieszkujacych miasta od 101 do 500 tys. mieszkancow
($rednia 3,20).

Uwzgledniajac forme zaciggnigcia kredytu (tzn. tego, czy kredyt zostal za-
ciagniety samodzielnie, czy nie), mozna zauwazy¢, ze klienci posiadajacy zobo-
wigzanie kredytowe z inng osobg relatywnie wyzej ocenili czynnik zapewniania
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mozliwosci rozstrzygania sporéw z bankiem i zachowania bezpieczenstwa danych
(Srednia 3,34) niz ci, ktorzy otrzymali kredyt samodzielnie ($rednia 3,21). Jezeli
chodzi o okres kredytowania, w wyniku zastosowania testu post hoc (wykorzysta-
no test Tukeya) wyodrebniono grupy, w zakresie ktorych wykazano istotne roznice
(zalgcznik 2, tabela Z.2.9). Otéz w przypadku kredytobiorcéw z okresem kredyto-
wania powyzej 35 lat ocena omawianego czynnika byla, usredniajac, nizsza ($red-
nia wyniosta 2,48) w poréwnaniu z kredytobiorcami posiadajacymi zobowigzanie
na okres do 10 lat (§rednia 3,45), do 15 lat (§rednia 3,36), do 20 lat ($rednia 3,34)
oraz do 25 lat ($rednia 3,34). Biorac pod uwage udzial raty kredytowej w docho-
dach netto, kredytobiorcy, ktorych rata stanowila mniej niz polowe dochodow
netto, $rednio rzecz biorac, ocenili wyzej czynnik nr 2 (§rednia wyniosta 3,33) niz
ci, ktérych rata stanowila wiecej niz polowe dochodéw netto (srednia 3,20).

W odniesieniu do oceny czynnika nr 3 (przejrzysto$¢/zrozumialo$¢) uzyskana
miara p-value $wiadczy o tym, ze nie ma podstaw do stwierdzenia, iz grupy bada-
nych rdznig sie, bioragc pod uwage ple¢, wiek, miejsca zamieszkania oraz poziom
wyksztalcenia, a takze deklarowang wysoko$¢ dochodéw netto badanych (wartos¢
prawdopodobienstwa w te$cie F lub tescie Browna-Forsythea byla nizsza od war-
tosci granicznej) (tabela 4.17).

Tabela 4.17. Wyniki analizy zaleznosci pomiedzy ocena czynnika przejrzysto$é/zrozumiatosé
informacji a wybranymi zmiennymi socjodemograficznymi, wysokoscig deklarowanych
dochodéw netto badanych oraz profilem kredytowym

. . | Wartosé
. . Staty- | Liczba stopni . . .
Zmienne nie- prawdo- | Odrzucenie Grupy z istotnymi
zalezne BILE) || ST ] odobien- | hipotezy H réznicami
F* | lubdf1;df2**) | P potezy B,
stwa (p)
Pte¢ 3,179 1;973,32 0,075 Nie -
Wiek 0,239 3 0,869 Nie -
Miejsce za- | ) oqg 4 0,296 Nie -
mieszkania
Poziomwy- |, 4 3,67,02 0,301 Nie -
ksztatcenia
Wysokoscdo- | 514 4 0,261 Nie -
chodow netto
Rodzaj | 5 576 1 0,059 Nie
banku
Forma zacia- Kredyt zaciggniety
gniecia kredy- | 7,019 1 0,08 Tak samodzielnie > kredyt
tu**rx zaciagniety zinng osoba
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Tab. 4.17 (cd.)

. . | Wartosé
. . Staty- | Liczba stopni . . .
Zmienne nie- prawdo- | Odrzucenie Grupy z istotnymi
zalezne Shykay Jenchoclich odobien- | hipotezy H réznicami
F* |lubdf1;df2**) | P potezy H,
stwa (p)
Rok zaciagnie- | | oo 3 0,192 Nie -
cia kredytu
Okres | h77 6 0,053 Nie -
kredytowania
Kwota kredytu | 1,432 3 0,232 Nie -
Udziat raty Mniej niz potowe >
w dochodach | 8,135 1 0,004 Tak wi cJe' ni;) o{ove\:/
netto &l P &
Waluta 8433 | 2;10544 <0,001 Tak Ztoty > frank szwaj-
kredytu carski

Objasnienia:

* F - sprawdzian testu w jednoczynnikowa ANOVA lub Brown-Forsythe (w przypadku niespetnie-
nia warunku o jednorodnosci wariancji).

** df - liczba stopni swobody w ramach jednoczynnikowa ANOVA (tescie F); dfl oraz df2 - liczba
stopni swobody w tescie Browna-Forsythe’a.

*** Czy bank komercyjny, czy spétdzielczy?

**** Czy zobowigzanie zaciagniete samodzielnie, czy z inng osoba?

Zrédto: opracowanie na podstawie badar wtasnych.

Spoéréd parametréw profilu kredytowego ocene omawianego czynnika istot-
nie réznicowala forma zaciagniecia kredytu, udzial raty w dochodach netto oraz
waluta kredytu. Pozostale parametry profilu kredytowego, tj. rodzaj banku, rok
zaciagniecia kredytu, okres kredytowania oraz kwota, nie byty zmiennymi, ktére
w istotny sposob réznicowaly oceng tego czynnika (tabela 4.17).

Osoby posiadajace zobowigzanie kredytowe samodzielnie relatywnie wyzej oce-
nilty czynnik przejrzystosci/zrozumiatosci informacji ($rednia 3,27) niz klienci
posiadajacy kredyt z inng osobg ($rednia 3,09). Uwzgledniajac udziat raty kredy-
towej w dochodach netto, wida¢, ze kredytobiorcy, ktérych rata stanowita mniej
niz potowe dochoddéw netto, srednio rzecz biorac, ocenili wyzej omawiany czynnik
($rednia 3,22) niz kredytobiorcy, ktorych rata stanowila wiecej niz potowe docho-
dow netto ($rednia 3,02). W celu zidentyfikowania réznic pomiedzy kredytobior-
cami z punktu widzenia waluty posiadanego kredytu mieszkaniowego postuzono
sie testem post hoc, a dokladniej testem Gamesa-Howella (niespelnione zalozenie
o jednorodnosci wariancji w podgrupach). Istotne réznice w zakresie oceny oma-
wianego czynnika wykazano pomiedzy kredytobiorcami posiadajacymi kredyt
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mieszkaniowy we frankach szwajcarskich a posiadajacymi kredyt w polskich zlo-
tych (zalacznik 2, tabela Z.2.10). W przypadku kredytobiorcéw posiadajacych
zobowigzanie w polskich zlotych ocena czynnika przejrzystosci/zrozumiatosci in-
formacji byla, usredniajac, wyzsza ($rednia 3,21) niz w poréwnaniu do posiadaczy
zobowigzan we franku szwajcarskim ($rednia 2,80).

Jezeli chodzi o ocene czwartego czynnika, tj. etycznych reklam, istotne rézni-
ce odnotowano pomiedzy badanymi z punktu widzenia takich cech spoteczno-
-demograficznych, jak ple¢ oraz wiek. W przypadku miejsca zamieszkania,
poziomu wyksztalcenia oraz wysoko$ci uzyskiwanych dochodéw w ujeciu netto
uzyskana miara p-value $wiadczy o tym, ze nie ma podstaw do stwierdzenia, ze
grupy badanych si¢ réznig. Parametry profilu kredytowego, takie jak udzial raty
w dochodach netto oraz waluta kredytu, réznicowaly w istotny sposob oceng oma-
wianego czynnika. Pozostate parametry, czyli rodzaj banku, forma zaciggnigcia
kredytu, rok jego zaciagniecia, okres kredytowania oraz kwota zobowigzania, nie
réznicowaly w istotny sposéb tej oceny (tabela 4.18).

Tabela 4.18. Wyniki analizy zaleznosci pomiedzy oceng czynnika etyczne reklamy a wybranymi
zmiennymi spoteczno-demograficznymi i wysokos$cig deklarowanych dochoddw netto
badanych oraz profilem kredytowym

. . | Wartosé
. . Staty- | Liczba stopni . . q
Zmienne nie- prawdo- | Odrzucenie Grupy z istotnymi
zalezne Gl || e odobien- | hipotezy H réznicami
F*  |lubdf1; df2**) | P potezy H,
stwa (p)
Pteé 6,734 1 0,010 Tak Kobieta > mezczyzna
0d 35do 44 lat <od 45
do 54 lat
Wiek 5,137 3; 841,52 0,002 Tak
0d35do 44 lat<55
i wiecej
Mielsceza- 1 5 199 4 0,067 Nie -
mieszkania
Poziom Wy~ 1 5 116 3 0,097 Nie -
ksztatcenia

Wysokosc do- |, ,gq 4 0,744 Nie -
chodow netto

Rodzaj banku™** | 0,906 1 0,341 Nie -
Forma zacia-

gniecia kredy- | 0,772 1 0,380 Nie -

tu****
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Tab. 4.18 (cd.)

. . | Wartosé
. . Staty- | Liczba stopni . . .
Zmienne nie- prawdo- | Odrzucenie Grupy z istotnymi
zalezne SplE | BT odobien- | hipotezy H réznicami
F* |lubdf1;df2**) | P potezy H,
stwa (p)
Rok zaciagnie- | ¢, 3 0,851 Nie -
cia kredytu
Okres | oen 6 0,272 Nie -
kredytowania
Kwota kredytu | 0,244 3 0,866 Nie -
Udziat raty Mniej niz potowe >
wdochodach | 6,188 | 150546 0,013 Tak 11€) niz potowe
wiecej niz potowe
netto
Waluta 7715 5 <0,001 Tak Z{oty>franlfszwaj—
kredytu carski

Objasnienia:

* F - sprawdzian testu w jednoczynnikowa ANOVA lub Brown-Forsythe (w przypadku niespetnie-
nia warunku o jednorodnosci wariancji).

** df - liczba stopni swobody w ramach jednoczynnikowa ANOVA (tescie F); dfl oraz df2 - liczba
stopni swobody w tescie Browna-Forsythe’a.

*** Czy bank komercyjny, czy spétdzielczy?

**** Czy zobowigzanie zaciagniete samodzielnie, czy z inng osoba?

Zrédto: opracowanie na podstawie badar wtasnych.

Kobiety, $rednio rzecz biorac, lepiej ocenily czynnik etycznych reklam ($red-
nia dla kobiet wyniosta 3,80) niz me¢zczyzni (3,65). Postugujac si¢ testem post hoc
(Gamesa-Howella), w przypadku wieku badanych kredytobiorcéw zaobserwowa-
no istotne réznice pomiedzy kredytobiorcami w wieku od 35 do 44 lat a osobami
majacymi od 45 do 54 lat, a takze kredytobiorcami w wieku od 35 do 44 lat a tymi
powyzej 55 lat (zalacznik 2, tabela Z.2.11). Jezeli chodzi o kredytobiorcow w wie-
ku do 45 do 54 lat, ocena omawianego czynnika byla, §rednio rzecz biorac, wyzsza
($rednia na poziomie 3,80) niz w odniesieniu do kredytobiorcéw w wieku od 35
do 44 lat (srednia 3,60). Kredytobiorcy w wieku 55 lat i wiecej ocenili relatywnie
wyzej ($rednia 3,88) czynnik etycznych reklam w pordwnaniu z kredytobiorcami
w wieku od 35 do 44 lat ($rednia 3,60).

Jezeli chodzi o kredytobiorcow, ktorych rata kredytu stanowita mniej niz po-
fowe ich miesiecznych dochodéw netto, ocena czynnika etyczne reklamy byta,
$rednio rzecz biorac, wyzsza ($rednia 3,77) niz w przypadku osdb, ktorych rata
stanowila wigcej niz potowe dochodéw netto ($rednia 3,61). W celu zidentyfiko-
wania réznic pomiedzy kredytobiorcami z punktu widzenia waluty posiadanego
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kredytu mieszkaniowego postuzono si¢ testem post hoc, wykorzystujac test Tukeya
(zalozenie o jednorodno$ci wariancji zostalo spelnione). Istotne réznice w zakre-
sie oceny czynnika etyczne reklamy wykazano pomiedzy kredytobiorcami posia-
dajacymi kredyt mieszkaniowy w polskich zlotych a osobami ze zobowigzaniami
we frankach szwajcarskich (zalacznik 2, tabela Z.2.12). W przypadku kredytobior-
cow posiadajacych zobowiazanie w polskich ztotych ocena omawianego czynni-
ka byla, usredniajac, wyzsza (na poziomie 3,76) w poréwnaniu do kredytobiorcow
posiadujacych zobowigzanie we franku szwajcarskim ($rednia 3,44).

Dla kazdego z czynnikéw wykonano takze analize zaleznosci z punktu widze-
nia subiektywnej oceny wiedzy z zakresu rynku kredytowego badanych®. Podsu-
mowanie wynikéw zawiera tabela 4.19.

Tabela 4.19. Wyniki analizy zalezno$ci pomiedzy ocena poszczegdlnych czynnikow
a deklarowanym przez kredytobiorcéw poziomem wiedzy z zakresu rynku kredytowego

Staty- | Liczba stopni Wartos¢ . .
. Odrzucenie | Grupy z istotny-
Czynnik styka | swobody (df | prawdopodo- hipotezy H mi réznicami
F* |lubdf1; df2**)| bieristwa(p) | PO Mo
Dostepnosc
informacji oraz
profesjonal- | 16,624 2 <0,001 Tak
naiuczciwa
obstuga
. Zdecydowanie
Zapewnienie .
I dobrze lub raczej
mozliwosci
rozstrzyga- dobrze >
niasporéw | 8390 |  2;583,94 <0,001 Tak Zdecydowanie zle
. . lub raczej zle
i zachowania .
) A Zdecydowanie
bezpieczenstwa .
danych dobrze lub raczej
dobrze >
Przejrzystosc/ Ani Zle, ani dobrze
zrozumiato$é | 32,841 2 <0,001 Tak
informacji
Etyczne 10,940 2 <0,001 Tak
reklamy

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

56 Poziom subiektywnej wiedzy z zakresu rynku kredytowego dla badanych kredytobiorcéw po-
dano po przekodowaniu pierwotnie uzyskanych wynikéw dla skali 5-stopniowej. Zliczono wy-
niki dla kredytobiorcéw deklarujacych poziom swojej wiedzy jako ,zdecydowanie zty” badz
Jraczej zly", bez zmian pozostawiono wariant ,ani Zle, ani dobrze” oraz zliczono wyniki dla wa-
riantu ,zdecydowanie dobrze” oraz,raczej dobrze”. Pozwolito to na uchwycenie gtéwnych pra-
widtowosci, poza tym byto podyktowane przyjeciem réwnolicznych obserwacji w grupach
(aby wyeliminowac¢ problem matych liczebnosci wskazan w wariantach ,skrajnych”).
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Warto$¢ prawdopodobienstwa w przeprowadzonym tescie F lub Browna-Forsy-
the’a byla nizsza od wielko$ci granicznej, co wskazuje na to, Ze ocena poszczegol-
nych czynnikéw ochrony konsumentéw rézni si¢ z punktu widzenia deklarowanego
przez kredytobiorce poziomu wiedzy z zakresu rynku kredytowego. W celu ziden-
tyfikowania niniejszych réznic postuzono sie testami post hoc (dla czynnikéw nr 1,
nr 3 oraz nr 4 wykorzystano test Tukeya z uwagi na spelnienie zalozenia o jedno-
rodnosci wariancji, z kolei w zakresie czynnika nr 2 postuzono si¢ testem Gamesa-
-Howella). W zakresie kazdego z analizowanych czynnikow zaobserwowano istotne
réznice pomiedzy kredytobiorcami okreslajacymi swojg wiedze ,,zdecydowanie zle”
lub ,,raczej zle” a osobami okreslajacymi swoja wiedze ,,zdecydowanie dobrze” lub
»raczej dobrze”. Istotne réznice zaobserwowano takze pomiedzy kredytobiorcami
opisujacymi swoja wiedze ,,ani zle, ani dobrze” a opisujacymi wiedze ,,zdecydowa-
nie dobrze” lub ,raczej dobrze” (zalacznik 2, tabela Z.2.13).

W tabeli 4.20 zestawiono $rednie oceny w ramach poszczegélnych czynnikéw
z punktu widzenia deklarowanego poziomu wiedzy kredytobiorcow.

Tabela 4.20. Srednie oceny dla poszczegélnych czynnikéw ochrony konsumentéw
a deklarowanym przez kredytobiorcéw poziomem wiedzy z zakresu kredytéw

Zdecydowanie

Deklarowany poziom wiedzy Zfiecydowanl.e A.m zle, dobrze lub
zle lub raczej | ani dobrze raczei dobrze
Ocena czynnika zle(N=213) | (N=401) (N i235)
Dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna 384 392 415

i uczciwa obstuga

Zapewnienie mozliwos$ci rozstrzygania sporéw
i zachowania bezpieczenstwa danych z ban- 3,09 3,23 3,40
kiem oraz bezpieczeristwa danych klienta

Przejrzystos$é/zrozumiatosé informacji 2,71 3,01 4,23

Etyczne reklamy 3,54 3,63 3,86

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Srednio rzecz biorac, kredytobiorcy opisujacy swoja wiedze ,,zdecydowanie do-
brze” lub ,,raczej dobrze” ocenili wyzej czynniki ochrony konsumentéw (tj. dostep-
noéci informacji oraz profesjonalnej i uczciwej obstugi, zapewnienia mozliwosci
rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczenstwa danych klienta, przejrzysto-
$ci/zrozumiatosci informacji oraz etycznych reklam) w poréwnaniu do kredyto-
biorcéw oceniajgcych swoja wiedze ,zdecydowanie 7le” lub ,raczej zle”. Ocena
poszczegolnych czynnikéw ochrony konsumentéw przez kredytobiorcéw opisu-
jacych swojg wiedze ,,zdecydowanie dobrze” lub ,,dobrze” byla relatywnie wyzsza
w poréwnaniu do kredytobiorcéw opisujacych poziom swojej wiedzy ,ani zle, ani
dobrze” (tabela 4.20).
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Podsumowanie

Przeprowadzone wstepne analizy pozwolily potwierdzi¢, ze na wytypowanym do
eksploracyjnej analizy czynnikowej zbiorze zmiennych (poszczegélnych stwier-
dzen) mozliwe jest przeprowadzenie procedury wyodrebnienia czynnikéw gtow-
nych metoda analizy czynnikowej. Zgodnie z uzyskanymi rezultatami analizy
czynnikowej wyodrebniono cztery najwazniejsze czynniki identyfikujace ochrone
konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych (schemat 4.4).
Wyniki wspomnianej analizy pozwalaja stwierdzi¢, ze powstala skala pomiarowa,
ktéra moze postuzy¢ jako narzedzie w zakresie pomiaru ochrony konsumentéw
jako odbiorcéw produktéw bankowych.

Przejrzystosé/zrozumiatosé informacji>

Dostepnos¢ informacji oraz
profesjonalna i uczciwa obstuga klienta

Ochrona konsumenta

Zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporéw
i zachowania bezpieczeristwa danych

Etyczne reklamy >

Schemat 4.4. Najwazniejsze czynniki identyfikujace ochrone konsumentéw na rynku
hipotecznych kredytéw mieszkaniowych
Zrédto: opracowanie wtasne.

Ocena i opis wyodrebnionych czynnikéw ochrony konsumentéw stanowity sed-
no dziatan podjetych w etapie pigtym niniejszego rozdzialu. Bazujac na wartosciach
wyjasnianej wariancji, co jest podstawowym podejsciem w ramach oceny uzyska-
nych wynikéw eksploracyjnej analizy czynnikowej, zaobserwowano, ze pierwszy
czynnik, tj. dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga, wyjasnia
ponad 35% wariancji zmiennych. Na tej podstawie mozna wiec stwierdzi¢, ze do-
stepno$¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga sa najwazniejszym (gtow-
nym) czynnikiem ochrony konsumentéw posréd opisanych powyzej czynnikow.
Tym samym hipoteze glowng opracowania zweryfikowano pozytywnie.

W przypadku oceny zalezno$ci (zwigzkow korelacyjnych) w ramach przepro-
wadzonej eksploracyjnej analizy czynnikowej wykazano, ze miedzy rozwazany-
mi czynnikami ochrony konsumentéw wystepuja zwigzki korelacyjne o dodatnim
kierunku. Stad tez pierwsza hipoteza szczegétowa zostala zweryfikowana pozy-
tywnie. Najwigkszy wspolczynnik korelacji wystepuje pomiedzy czynnikiem nr 1
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(dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga klienta) oraz czyn-
nikiem nr 4 (etyczne reklamy), plasujgc si¢ na poziomie 0,539, co wskazuje na
umiarkowang zalezno$¢.

Przeprowadzona ocena zaleznosci pomiedzy uzyskanymi ocenami poszczegol-
nych czynnikéw, tzn. uzyskanymi warto$ciami czynnikowymi a cechami spoteczno-
-demograficznymi oraz deklarowanym poziomem wiedzy badanych, pozwolita
stwierdzi¢, ze nie wszystkie z rozwazanych zmiennych istotnie réznicowaly ocene
poszczegolnych czynnikow wsrdd kredytobiorcéw. Podsumowanie wynikow zawar-
to w tabeli 4.21.

Tabela 4.21. Podsumowanie wynikéw analizy zaleznosci dla oceny poszczegélnych czynnikdw
ochrony konsumentdw z punktu widzenia cech spoteczno-demograficznych, wysokosci
deklarowanych dochoddw netto, profilu kredytowego oraz poziomu wiedzy badanych
kredytobiorcéw

;::’::'nke' a1 c2 c3 ca

Pteé TAK NIE NIE TAK

Wiek TAK NIE NIE TAK

Miejsce zamieszkania TAK TAK NIE NIE
Poziom wyksztatcenia NIE NIE NIE NIE
Wysokos¢ dochodow netto NIE NIE NIE NIE
Rodzaj banku TAK NIE NIE NIE

Forma zaciagniecia kredytu NIE TAK TAK NIE
Rok zaciagniecia kredytu NIE NIE NIE NIE
Okres kredytowania NIE TAK NIE NIE
Kwota kredytu NIE NIE NIE NIE

Udziat raty w dochodach netto NIE TAK TAK TAK
Waluta kredytu TAK NIE TAK TAK
Deklarowany poziom wiedzy TAK TAK TAK TAK

Objasnienia:

C1 - dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga.

C2 - zapewnienie mozliwosci rozstrzygania spordw i zachowania bezpieczenistwa danych.
C3 - przejrzystos$é/zrozumiatosc informaciji.

C4 - etyczne reklamy.

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.
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Druga hipoteza szczegétowa zostala zweryfikowano jedynie czesciowo pozy-
tywnie. Ocena czynnikéw ochrony konsumentéw rozni si¢, kiedy wezmiemy pod
uwage ple¢ oraz wiek badanych kredytobiorcéw tylko w przypadku dostepnosci
informacji oraz profesjonalnej i uczciwej obstugi klienta (czynnik 1) oraz etycz-
nych reklam (czynnik 4). Nie ma natomiast podstaw (miara p-value wigksza od
warto$ci granicznej), by stwierdzi¢, ze zmienne réznicowaly w sposob istotny oce-
ny konsumentdéw, jesli chodzi o zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporéow
i zachowania bezpieczenstwa danych (czynnik 2) oraz przejrzysto$¢/zrozumialosé
informacji (czynnik 3). Z punktu widzenia deklarowanego poziomu wiedzy ba-
danych z zakresu kredytéw zmienna ta w sposéb istotny statystycznie réznicowa-
ta ocene¢ wszystkich czynnikéw ochrony konsumentéw (ocena ta byta relatywnie
wyzsza wérod kredytobiorcow deklarujacych poziom swojej wiedzy z zakresu kre-
dytow jako zdecydowanie dobry lub raczej dobry w poréwnaniu do 0séb ocenia-
jacych poziom swojej wiedzy jako zdecydowanie zty lub raczej zly).






Zakonczenie

Ochrona konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych sta-
nowi wazne zagadnienie z punktu widzenia nauk ekonomicznych. Wspoélczesne
przeobrazenia spoleczno-gospodarcze, wzrost zlozonosci rozwigzan na rynku
produktéw finansowych i ich konsekwencje dla bezpieczenstwa intereséw eko-
nomicznych konsumentdéw potwierdzajg aktualno$¢ oraz znaczenie problematy-
ki podjetej w monografii. Ponadto przemiany na rynku finansowym uwidaczniaja
potrzebe stosowania zasad ochrony konsumentéw, istotnych uczestnikéw tego
rynku. Konsumenci, bedac nieprofesjonalng strong w transakcjach z instytucjami
finansowymi, moga by¢ podatni na nieetyczne praktyki, zwigzane z wykorzysty-
waniem ich braku wiedzy na temat skomplikowanych produktéw czy ustug finan-
sowych. Dzialania z zakresu ochrony konsumentéw maja na celu zapewnienie
odpowiedniego poziomu bezpieczenstwa na rynku bankowym. Z punktu widze-
nia rynku produktéw bankowych podkresla sie potrzebe zadbania o niematerialne
zasoby, takie jak budowanie odpowiednich relacji z klientami. Instytucje finanso-
we, w tym podmioty bankowe, w swoich dzialaniach powinny kierowac si¢ za-
sadami uczciwosci i rzetelnego przekazywania informacji konsumentom. Jest to
jeden z elementéw pozwalajacych budowac¢ zaufanie pomiedzy uczestnikami sek-
tora bankowego.

Glownym celem monografii bylo rozpoznanie i ocena znaczenia czynnikéw
identyfikujacych ochrone konsumentéw w ramach obszaréw praktyk bankéw na
rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych. Do realizacji tego celu postuzyto
wyodrebnienie celow szczegétowych, co wykonano w poszczegdlnych rozdziatach
opracowania.

Wykonanie pierwszego z celéw szczegdlowych - prezentacja teoretycznych
aspektow postaw i modelow zachowan konsumentéw na rynku produktow banko-
wych w swietle ekonomicznej teorii neoklasycznej i podejscia behawioralnego — mia-
fo miejsce w rozdziale pierwszym monografii. Realizacja tego celu byta dokonana
poprzez przedstawienie zasad opisujacych koncepcje wyboru konsumenta w teorii
neoklasycznej (tj. cztowieka dziatajacego w sposob racjonalny, przy petnej infor-
magcji o produktach i warunkach transakgji), a takze w podejsciu behawioralnym
(odrzucajacym poglad neoklasyczny, ukazujacy cztowieka jako istote racjonalng).
Jak wykazano w opracowaniu, czerpanie wiedzy ptynacej z dokonan ekonomii be-
hawioralnej jest niezwykle istotne dla skuteczniejszej ochrony konsumentéw na
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rynku finansowym, zwlaszcza w kontekscie ztozonosci produktéw finansowych.
Wykazano, ze sfera zachowan konsumentdw cechuje si¢ ztozonoscig i stanowi ob-
szar ekonomicznej aktywnosci czlowieka dazacego do zaspokojenia okreslonych
potrzeb. Zachowania konsumentéw sa w istotny sposob ksztaltowane poprzez ich
postawy, ktdre taczg sie z emocjami, przekonaniami oraz nastawieniem wzgledem
danego obiektu itp. Ponadto przedstawiono cechy charakteryzujace zachowanie
konsumenta, majace wplyw na rézne modele zachowania, np. model podejmo-
wania decyzji, model uczenia si¢ konsumenta czy model procesu decyzyjnego.
Powyzsze modele maja wspolny element w postaci zalozenia, ze zachowanie kon-
sumenta jest to proces prowadzacy do optymalnego wyboru produktu lub ustugi,
jego zakupu oraz uzytkowania. W opracowaniu réwniez wykazano, ze hipoteczne
kredyty mieszkaniowe majg duze znaczenie dla zaspokajania potrzeb konsumen-
tow. Powolano si¢ przy tym na fakt, ze w latach 2002-2021 nastapil ponad 25-krot-
ny wzrost zadluzenia z tytutu hipotecznych kredytéw mieszkaniowych. Realizujac
cel pierwszy, wyjasniono takze pojecie konsumenta zaréwno na gruncie nauk eko-
nomicznych, jak i prawnych.

W rozdziale drugim monografii realizowano drugi cel szczegétowy, tj. przed-
stawienie obszaréw, stanowigcych podstawe identyfikacji zmiennych wykorzystywa-
nych do pomiaru ochrony konsumentéw na rynku produktow bankowych w celu
doboru zmiennych. Podjeto probe osiagniecia tego celu poprzez badanie nastepu-
jacych obszaréw zwigzanych z ochrong konsumentéw: dostepno$¢ (ujawnianie)
oraz przejrzysto$¢ informacji, obstuga (uczciwe traktowanie) klientéw, zasady
etyczne w dzialaniach banku, prywatno$¢ i bezpieczenstwo danych, rozstrzyga-
nie sporéw konsumenckich. Na podstawie przeprowadzonej analizy typu desk re-
search zaréwno pozycji ksigzkowych, artykuléw naukowych, jak i aktéw prawnych
odnoszacych sie do zagadnien ochrony konsumentéw na rynku produktéw ban-
kowych zidentyfikowano kluczowe prawidlowosci w zakresie rozwigzan stosowa-
nych wobec uczestnikéw sektora bankowego. Charakteryzujac obszary ochrony
konsumentéw na rynku produktéw bankowych, podkreslono, ze podstawg ochro-
ny konsumentéw powinny by¢: wypelnianie zasad odnoszacych si¢ do dostgpnosci
i przejrzystosci informacji, profesjonalnej obstugi klientéw, uczciwos¢ w zakresie
prowadzenia biznesu (tj. wypelnianie zasad wolnego rynku, uczciwej konkurencji
czy uczciwych dziatan reklamowych itp.), istnienie klarownych zasad rozpatrywa-
nia roszczen konsumenckich, zapewnienia prywatnosci i bezpieczenstwa danych
oraz kwestii dostepu do edukacji finansowej, majacej wplyw na poziom wiedzy
konsumentdéw z zakresu finansow.

Kolejny, czyli trzeci cel szczegdlowy — charakterystyka metod wykorzystywanych
do badania ochrony konsumentow na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych
- realizowany byl w rozdziale trzecim opracowania poprzez dokonanie przegla-
du badan krajowych oraz migdzynarodowych dotyczacych ochrony konsumen-
tow na rynku produktéw bankowych. W tym obszarze wykorzystano jako metode
analize bibliometryczng. Wyodrebniono i analizowano przeglad literatury na te-
mat ochrony konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych.
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Na tej podstawie zidentyfikowano kluczowe kierunki badan, a takze wskazano
kierunki do tej pory malo albo wcale nieeksplorowane. Analizujgc polska litera-
ture przedmiotu, wskazano na badania odnoszgce si¢ do pokryzysowych zmian
regulacyjnych i mechanizméw ochrony konsumentéw. Zauwazono, ze brakuje ba-
dan o charakterze empirycznym, zwlaszcza takich, ktore wskazywatyby kluczowe
czynniki identyfikujace ochrong¢ konsumentéw na rynku hipotecznych kredytow
mieszkaniowych. Ponadto podjeto probe wykazania, ze wlasciwg metoda badaw-
cza dla przyjetego celu badania bedzie analiza czynnikowa.

W ramach rozdziatu czwartego monografii realizowano czwarty cel szczegdto-
wy — wyodrebnienie i ocena czynnikow identyfikujgcych ochrone konsumentéw na
rynku hipotecznych kredytow mieszkaniowych za pomocq podejscia eksploracyjne-
go i konfirmacyjnego analizy czynnikowej. Wyodrebnienie wskazanych czynnikéw
nastapito poprzez wykorzystanie eksploracyjnej analizy czynnikowej. Potwierdze-
nia jakosci zaproponowanego modelu pomiarowego dokonano za pomocg kon-
firmacyjnej analizy czynnikowej. W toku badan ustalono nastepujace czynniki
ochrony konsumentow:

= dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obsluga (czynnik 1):

dotyczy odpowiedniej obstugi klienta, a takze dostepu do informacji banku,

* zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczen-

stwa danych (czynnik 2): oznacza dostarczenie przekazu informacyjnego
na temat mozliwosci pozasagdowego rozstrzygania sporéw konsumenc-
kich oraz procedur bezpieczenstwa w zakresie elektronicznego dostepu do
ustug banku,

= przejrzysto$¢/zrozumialos¢ informacji (czynnik 3): dotyczy przejrzystosci

informacji zawartych w dokumentach bankowych,

= etyczne reklamy (czynnik 4): dotyczy przestrzegania zasad etycznych w prze-

kazach reklamowych banku.

Jezeli chodzi o wszystkie badane czynniki ochrony konsumentéw na rynku
hipotecznych kredytéw mieszkaniowych, badani kredytobiorcy najwyzej oce-
nili czynnik nr 1, tj. dostepnosé informacji oraz profesjonalng i uczciwg obstuge.
W tym przypadku $rednia wyniosta 4,01. Realizacja tego czynnika ochrony kon-
sumentow na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych oznacza, ze bank
- zgodnie z oceng kredytobiorcow - respektuje (wypelnia) praktyki z zakresu do-
stepnosci informacyjnej oraz odpowiedniej obstugi klientéw. Kolejno, wzglednie
dobra ocene badani wskazali w odniesieniu do czynnika nr 4, tj. etycznych reklam
($rednia 3,72). Z kolei przecigtne oceny dokonane przez respondentéw dotyczyly
czynnika nr 2, tj. zapewnienia mozliwosci rozstrzygania sporow i zachowania bez-
pieczeristwa danych, gdzie $rednia ocena uksztaltowala si¢ na poziomie 3,28.
Na podobnym, cho¢ nieco nizszym poziomie, uplasowala si¢ ocena czynnika nr 3,
tj. przejrzystosc/ zrozumiatos¢ informaciji (ze $rednia 3,16). Stad tez mozna wysnu¢
wniosek o przecietnej ocenie ochrony konsumenta realizowanej przez banki w ra-
mach opinii kredytobiorcéw kredytu mieszkaniowego w zakresie czynnikéw nr 2
oraz nr 3. Biorac pod uwage uzyskane wnioski, wynikajace z opinii respondentow,
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celowe jest wskazanie mozliwych rozwigzan, ktére moglyby wdrozy¢ podmioty
bankowe po to, aby poprawi¢ poziom ochrony konsumentéw na rynku hipotecz-
nych kredytow mieszkaniowych.

Wykazano, ze parametry profilu spoteczno-demograficznego oraz kredytowego
(z wyjatkiem poziomu wyksztalcenia, roku zaciggnigcia zobowigzania oraz kwo-
ty kredytu) okazaly sie istotnie réznicujacymi ocene poszczegélnych czynnikow
ochrony konsumentéw (tj. oceny co do wypelniania danych praktyk przez ban-
ki). Istotnie réznicujgcg zmienng w zakresie oceny wszystkich czynnikéw ochrony
konsumentéw okazal sie deklarowany poziom wiedzy z zakresu rynku kredytowego.

Realizacja niniejszych celéw szczegdtowych pozwolila na osiagnigcie celu glow-
nego opracowania, tj. rozpoznania i oceny znaczenia czynnikéw identyfikujgcych
ochrong konsumentéw w ramach obszaréw praktyk bankow na rynku hipotecznych
kredytow mieszkaniowych.

Powyzsze cele opracowania stuzyly do realizacji hipotezy glownej oraz hipotez
szczegbtowych.

Pierwsza hipoteza szczegoétowa — migdzy czynnikami identyfikujgcymi ochrone
konsumentow wystepujg zwigzki korelacyjne o dodatnim kierunku (zwigzki dotyczg
czterech czynnikow: dostgpnosc informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga, za-
pewnienie moZzliwosci rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczeristwa danych,
przejrzystos¢/zrozumialos¢ informacji oraz etyczne reklamy) — zostala zweryfiko-
wana pozytywnie. Argumentacja dotyczaca jej weryfikacji, wynikajaca z badan
wlasnych, jest nastepujaca. Uzyskana macierz korelacji wskazywala na istnienie
istotnej korelacji pomiedzy kazda parg wyodrebnionych czynnikéw. Najwiekszy
wspolczynnik korelacji wystepuje pomiedzy czynnikiem nr 1 (dostgpnos¢ infor-
macji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga klienta) oraz czynnikiem nr 4 (etyczne
reklamy), tj. na poziomie 0,539, co wskazuje na umiarkowana zalezno$¢ pomiedzy
tymi czynnikami. Relatywnie najstabsza, cho¢ w dalszym ciagu istotna zaleznos¢
wystepuje pomiedzy czynnikami nr 3 (przejrzysto$é/zrozumiato$¢ informacji)
oraz nr 4 (etyczne reklamy), plasujac si¢ na poziomie 0,343.

Druga hipoteza szczegétowa — ocena czynnikéw ochrony przez konsumentow
na rynku hipotecznych kredytow mieszkaniowych jest zrézZnicowana ze wzgledu na
zmienne spoleczno-demograficzne, takie jak: pte¢ oraz wiek, a takze ich wiedze z za-
kresu kredytéw - zostala zweryfikowana cze¢$ciowo pozytywnie. Swiadczg o tym
nastepujace wnioski wynikajace z badan wiasnych. Ocena czynnikéw ochrony
konsumentéw rozni sie, kiedy wezmie si¢ pod uwage ple¢ i wiek badanych
kredytobiorcow tylko w przypadku dostgpnosci informacji oraz profesjonalnej
i uczciwej obslugi klienta (czynnik 1), a takze etycznych reklam (czynnik 4).
Zmienne te nie réznicowaly w sposéb istotny oceny konsumentow, jesli chodzi
o zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczenstwa
danych (czynnik 2) oraz w odniesieniu do przejrzystosci/zrozumialosci informacji
(czynnik 3). Z punktu widzenia deklarowanego poziomu wiedzy badanych
z zakresu kredytoéw zmienna ta w sposéb istotny statystycznie réznicowala ocene
wszystkich czynnikéw ochrony konsumentéw (ocena ta byta relatywnie wyzsza
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wsrod kredytobiorcéw deklarujacych poziom swojej wiedzy z zakresu kredytow
jako zdecydowanie dobry lub raczej dobry w poréwnaniu do kredytobiorcéw
oceniajacych poziom swojej wiedzy jako zdecydowanie zty lub raczej zty). Na tej
podstawie mozna wyciagna¢ wniosek, ze jest to gtéwny parametr (charakteryzuja-
cy badanych kredytobiorcéw) réznicujacy ich oceny na temat ochrony konsumen-
tow na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych.

W wyniku przeprowadzonych analiz dokonano weryfikacji hipotezy gtow-
nej monografii. Na podstawie wnioskéw wynikajacych z badan wlasnych mozna
stwierdzi¢, ze zostala ona zweryfikowana pozytywnie. Sposrod czynnikow iden-
tyfikujacych ochrong konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkanio-
wych (dostepnoé¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga, zapewnienie
mozliwosci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczenstwa danych, przejrzy-
sto§¢/zrozumiatos$¢ informacji, etyczne reklamy) najwazniejsze to dostepnos¢ in-
formacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga.

Biorac pod uwage rezultaty autorskiego badania, wpisujacego sie w nurt nauk
spolecznych w dyscyplinie ekonomia i finanse, poprzez odniesienie do rozwazan
na temat finanséw gospodarstw domowych i ich bezpieczenstwa na rynku finan-
sowym, mozna stwierdzi¢, ze bedzie ono uzupelnia¢ przeprowadzone badania
w zakresie ochrony konsumentéw.

Na podstawie studiow literatury przedmiotu oraz wynikéw przeprowadzonych
przez autorke badan na temat ochrony konsumentéw na rynku hipotecznych kre-
dytéw mieszkaniowych sformulowano nastepujace rekomendacje (proponowane
dzialania), ktére powinny by¢ podjete przede wszystkim przez instytucje bankowe
oraz podmioty nadzorcze i regulacyjne sektora bankowego. Dotycza one doskona-
lenia nastepujacych obszaréw:

1) procedur z zakresu przejrzysto$ci/zrozumialoéci informacji przekazywa-

nych konsumentom,

2) dostepnosci, skutecznego dostarczania informacji oraz profesjonalnej i uczci-
wej obstugi klientow,

3) procedur rozwigzywania (rozstrzygania) sporéw z konsumentami,

4) procedur zachowania bezpieczenstwa i prywatnosci danych klientow,

5) dziatan dotyczacych cyberbezpieczenstwa,

6) podnoszenia kompetencji, w tym wiedzy finansowej w spoleczenstwie, przy
uwzglednieniu szczegdlnych potrzeb konsumentéw, ktorzy w okreslonych
sytuacjach staja si¢ podatni na zagrozenia, w zwigzku z czym uwidacznia sig¢
konieczno$¢ zapewnienia im dodatkowych §rodkéw bezpieczenstwa,

7) podkreslenia znaczenia doradztwa finansowego (w tym kredytowego) i jego
rozwoju,
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8) identyfikacji minimalnego zakresu informacji przekazywanej konsumentom
na etapie przedkontraktowym, a takze w czasie trwania umowy' i przyjecia
odpowiedniej (zrozumialej) formy oraz tresci przekazu informacyjnego,

9) procedur na wypadek wystapienia sytuacji kryzysowych.

Podejmowanie dalszych badan, obejmujacych ochrone konsumentéw, wedlug

autorki monografii, moze dotyczy¢:

1) poszukiwania powigzan czynnikéw ochrony konsumentéw z postawami
oraz modelami zachowania konsumentéw na rynku produktéw bankowych,
w tym przypadku ciekawych wnioskdw moze dostarczy¢ analiza powigzan
ochrony konsumentéw z aspektem satysfakcji, zaufania klientéw do bankéw
oraz ich postaw lojalnosciowych,

2) podjecia badan koncentrujacych si¢ na ochronie konsumentéw w zakresie
cyfrowego rynku ustug finansowych; w ramach tego tematu mozna doko-
na¢ oceny efektywnosci istniejacych wytycznych i regulacji ochrony konsu-
mentéw w odniesieniu do nowoczesnych rozwigzan cyfrowych i zwigzanego
z tym cyberbezpieczenstwa,

3) wykorzystania innych niz zastosowane w monografii metod badawczych;
analizy mogg zosta¢ uzupelnione poprzez wykorzystanie metod o charakte-
rze jako$ciowym, np. wywiadow z ekspertami z sektora finansowego i sekto-
ra bankowego, przedstawicielami instytucji ochrony konsumentéw, a takze
srodowiska akademickiego; opinie ekspertéw dadzg podstawe do wskazania
scenariuszy zmian w obszarze ochrony konsumenta na rynku hipotecznych
kredytéw mieszkaniowych,

4) zastosowania w badaniach innych narzedzi badawczych, takich jak ekspery-
menty behawioralne (w kontekscie ekonomii behawioralnej) czy studia przy-
padkow; wykorzystania interesujgcej metody, jaka jest technika obserwacji
tzw. tajemniczego klienta® w odniesieniu do oceny np. jakosci obstugi klien-
ta i praktyk sprzedazowych bankéw; dzieki zastosowaniu tych metod bedzie
mozna zidentyfikowa¢ obszary dziatan wymagajace poprawy,

5) oceny skutecznosci mechanizméw rozwigzywania sporéw konsumenckich
na podstawie danych statystycznych z zakresu m.in. skarg klientow sekto-
ra finansowego.

Podsumowujac, ochrona konsumentéw to temat bardzo wazny, spolecznie uzy-
teczny nie tylko dla podmiotéw ochrony, ale réwniez dla instytucji bankowych
czy regulatoréw i nadzorcéw. Stabilnos$¢ finansowa konsumentéw wplywa na sta-
bilno$¢ sektora bankowego, systemu finansowego oraz na stabilnos¢ i bezpieczen-
stwo calej gospodarki.

1 Taka propozycje zmian mozna znalez¢ w Rekomendacjach Europejskiego Kongresu Finanso-
wego: European Financial Congress.

2 A. Mazurkiewicz-Pizlo, W. Pizlo, Tajemniczy klient jako metoda badawcza — wybrane problemy,
~Zeszyty Naukowe Szkoty Gtéwnej Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie. Polityki Europej-
skie, Finanse i Marketing” 2018, nr 20(69), s. 112-126.
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Zatacznik 1.

Etapy przeprowadzania analizy
czynnikowej

Punktem wyijscia analizy czynnikowej jest budowa macierzy danych wejsciowych
(rzeczywistych). Zaklada si¢ przy tym, ze kazda ze zmiennych ma rozkltad nor-
malny. Kazda ze zmiennych wejsciowych, po jej uprzednim wystandaryzowaniu,
przedstawia si¢ jako kombinacje liniowa zmiennych nieobserwowalnych, zwanych
czynnikami wspdlnymi oraz pojedynczej zmiennej zwanej czynnikiem swoistym'.
W modelu analizy czynnikowej wektor zmiennych rzeczywistych X = [X, ...,
Xp]" jestiloczynem macierzy tadunkéw czynnikowych A = [a, |"i wektora czynni-
kéw wspolnych F = [F, ..., F,]" (zmiennych nieobserwowalnych, latentnych) po-
wigkszonym o wektor czynnikéw specyficznych u = [u, ..., w ]", czyli*

X =AF +u [1]

Przyjmuje si¢ wigc, Ze kazda z obserwowalnych zmiennych X , i =1, ..., p, jest li-
niow funkcja nieobserwowalnych zmiennych latentnych, tj. czynnikow: F; ,j = 1,
..., k, (k < p) oraz czynnika specyficznego u, (zaklada si¢ dekompozycje zmiennej
obserwowalnej X w nastgpujacy sposob):

X=a,F +a,F,++aF +u i=1,2,...n. [2]

gdzie:

F, - czynniki wspélne (k =1, 2, ... m),

a, - tadunki czynnikowe (i =1, 2, ... n),

u - czynniki swoiste (i=1, 2, ... n).

Ponadto wymaga sie, aby zmienne Xi byty zestandaryzowane (E (X)) = 0,D* (X)) =1).

1 T. Panek, Statystyczne metody wielowymiarowej analizy poréwnawczej, SGH, Warszawa 2009,
s. 198.
2 H.H.Harman, Modern Factor Analysis, University of Chicago Press, Chicago 1960.



216 Etapy przeprowadzania analizy czynnikowej

Kazda ze zmiennych jest kombinacjg liniowa k czynnikéw (wspdlnych) oraz
jednej zmiennej specyficznej (swoistej) wlasciwej wylacznie zmiennej wyjsciowe;j>.
Struktura wyjsciowych obserwacji wielowymiarowych opisywana jest poprzez
macierz V wariancji-kowariancji zestandaryzowanych zmiennych wyjsciowych,
w ktorej kowariancje generowane s3 przez czynniki wspolne, za§ zmienna specy-
ficzna (swoista) generuje jedynie wariancj¢ danej zmiennej.

Zalozenia modelu analizy czynnikowej, przy ktorych poszukiwane sa wartosci
tadunkéw czynnikowych A = [a, ] dla wszystkich wyodrebnionych czynnikéw
E (j =L, 2,... k), s3 nastepujgce":

= czynniki wspdlne F, nie s3 ze sobg skorelowane (tzn. s3 ortogonalne),

* czynniki specyficzne (swoiste) u, s3 wzajemnie nieskorelowane,

* czynniki swoiste s3 nieskorelowane z czynnikami wspolnymi,

» czynniki wspoélne sg zestandaryzowane, tzn. (E (Xi) = 0, D2 (Xi) =1),

» czynniki specyficzne s3 niezaleznymi zmiennymi losowymi o rozktadach

normalnych, przy czym E (u,) = 0, D* (u,) = o,

W pierwszym etapie przeprowadzania analizy czynnikowej konieczne jest
sprawdzenie stopnia skorelowania zmiennych rzeczywistych oraz ocena istotnosci
tychze zwigzkow®. Do oceny istotnosci wspotczynnikow korelacji liniowej Pearso-
na macierzy R = [r,]  miedzy parami zestandaryzowanych zmiennych rzeczy-
wistych tj. (2,2} (dfa 1, j=1, 2,..., n). stosuje sie test sferycznosci Bartletta® (ang.
Bartlett’s test of sphericity), w ktérym formutuje si¢ nastepujace hipotezy:

* H:R=1
* H R=I
gdzie:

I oznacza macierz jednostkows, tj. elementy gléwnej przekatnej macierzy jed-
nostkowej I s3 rowne 1, a pozostate wynoszg 0.

Prawdziwo$¢ H  oznacza, ze zbior wspotczynnikéw jest nieistotny. Sprawdzia-
nem jest statystyka testowa y*>= — (n — 1 — 22) log (detR), gdzie n - liczba ob-
serwacji (wielko$¢ proby), p to liczba zmiennych obserwowalnych, R to macierz
wspolczynnikéw korelacji liniowej Pearsona. Statystyka ta ma rozklad x? o liczbie
stopni swobody p (p — 1)/2. Jesli x> x ?, to H odrzucamy i zbiér wspotczynnikow

3 A. Malarska, Statystyczna analiza danych wspomagana programem SPSS, SPSS Polska, Krakow
2005, s.210.

4 Ibidem.

5 Stopien skorelowania zmiennych oraz ocena istotnosci tych korelacji, powinna stanowic
wstepny, oceniajacy zasadno$¢ budowania modelu analizy czynnikowej, etap. Jezeli korelacje
miedzy zmiennymi sg niewielkie, jest mato prawdopodobne, ze zmienne te utworza silne i fa-
twe w interpretacji czynniki wspélne. Zmienne, ktére sg bardzo stabo powigzane z pozostaty-
mi, nalezy usunac ze wstepnego zbioru zmiennych diagnostycznych.

6 Przyjete w modelu zatozenie, Zze zmienne sg zalezne od tych samych czynnikdéw, implikuje ich
skorelowanie. Im mniejsza rola czynnika specyficznego (swoistego) w ksztattowaniu wartosci
zmiennych, tym korelacja ta powinna byc¢ silniejsza. Wspétczynnik KMO i test sferycznosci Bar-
tletta to kryteria stosowalnosci, wyniki tych miar informujg o tym, czy redukcja zmiennych ma
sens i czy przyniesie zamierzone rezultaty.
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korelacji uznaje sie za istotny. Nalezy zaznaczy¢, ze warto$¢ sprawdzianu testu Bar-
tletta jest wrazliwa na zmiany wielkosci proby, stad jako kryterium wspomagajace
pojawia sie statystyka Kaisera-Meyera-Olkina (ang. Measure of Sampling Adequa-
cy).

YizjYy jir;

- Yty jEIrAYiEY jEIF

KMO € [0,1] (3]

gdzie:

r, — wspolczynniki korelacji liniowej Pearsona macierzy R,

7+ — wspdlczynnik korelacji czastkowej miedzy i-tg i j-ta zmienna.

Im wigksza warto$¢ KMO, tym silniejsze podstawy do stosowania analiz czynni-
kowych. Zaleca sig, aby wartos¢ wspétczynnika KMO 2 0,5%.

Zgodnie z zatozeniami modelu zaréwno czynniki wspolne, jak i czynniki swo-
iste nie s3 miedzy sobg skorelowane. Inaczej ujmujac, mozna wariancje (zasob in-
formacyjny) kazdej ze zmiennych wejsciowych rozlozy¢ na wariancje wyjasniana
przez czynniki wspoélne oraz czynnik swoisty®:

2 32, 2 2 2 _ i
D (X,-)—hj+0,-—; h+os=1 | 1,2,...m. (4]

gdzie:

D*(x,) — wariancja calkowita j-tej zmiennej,
h} — zasoby zmienno$ci wspdlnej j-tej zmiennej (ang. communalities),
o>, — zasoby zmiennosci swoistej j-tej zmiennej (ang. unique deviation).

7 M. Sobczyk, Statystyka. Podstawy teoretyczne, przyktady, zadania, Wydawnictwo UMCS, Lublin
1998. Proponowany jest nastepujacy podziat wspdtczynnika KMO: 0,9 - bardzo wysoki, 0,8
- wysoki, 0,7 - $redni, 0,6 — umiarkowany, 0,5 — bardzo niski. Zob. takze M. Kowalska-Musiat,
Analiza czynnikowa w badaniach struktury relacji w marketingu relacyjnym, ,Wyzsza Szkota Za-
rzagdzania i Bankowosci w Krakowie” 2013, nr 27, s. 3, za: H.F. Kaiser, An index of factorial simpli-
city, ,Psychometrika” 1974, vol. 39, s. 31-36.

8 A.Zelias, Metody statystyczne, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2000.

9 Wariancja zmiennej Xi jest wiec suma dwdch skfadnikéw - zasobu zmiennosci wspdlnej (wa-
riancja wyjasniona przez czynniki wspélne Fj) oraz zasobu zmiennosci specyficznej (wariancja
uwzgledniajaca wpltyw zmiennej specyficznej ui). Zaktada sie, ze czynniki wspdlne i swoiste
posiadaja nastepujace wtasnosci: czynniki wspdlne s ortogonalne, czyli sg ze soba nieskore-
lowane, czynniki swoiste sg ze sobg nieskorelowane oraz czynniki wspdlne sa nieskorelowane
z czynnikami swoistymi. T. Panek, Statystyczne...,s. 199.
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Przy tych zalozeniach macierz kowariancji C miedzy zmiennymi obserwowal-
nymi X moze by¢ rozlozona na: macierz kowariancji migedzyczynnikowych y, ma-
cierz fadunkéw czynnikéw wspolnych A (element aii tej macierzy jest kowariancja
i-tej zmiennej z j-tym czynnikiem wspdlnym) i macierz diagonalng wariancji
czynnikéw swoistych D, co jest wyrazone wzorem':

C=AyA+D (5]

Dalsze obliczenia oparte sg na macierzy wspolczynnikéw korelacji opisujacych
zaleznosci migdzy wystandaryzowanymi zmiennymi X '':

R =[r]=X"X 6]

Wynika stad, ze wariancja j-tej zmiennej réwna si¢ sumie kwadratéw wag czyn-
nikowych nalezacych do tej zmienne;j.

Zgodnie z klasyczng koncepcja modelu czynnikowego wyodrebnia sie dwie
postacie tego modelu, tj. analize gtéwnych komponentéw oraz analiz¢ czynniko-
wa'?. W analizie czynnikowej dazy si¢ do eliminacji wptywu czynnikéw swoistych
na rzecz czynnikéw wspdlnych, a to oznacza dazenie do minimalizacji wplywu
na ksztaltowanie si¢ wartosci zmiennych wejsciowych wszystkich innych zmien-
nych poza czynnikami wspdlnymi.

Eliminacja obywa si¢ poprzez zastgpienie w macierzy korelacji R wspoétczyn-
nikéw korelacji znajdujacych sie na gléwnej przekatnej (wspoélczynnikow, kto-
rych wartosci sg rowne 1) zasobami zmienno$ci wspolnej (warto$ciami najczesciej
mniejszymi od 1)*. Uzyskuje si¢ w ten sposob zredukowana macierz korelacji R*:

2 .
Rpxp 1 = AAT = [r-1] = Ji dlai=]

i lai# i [7]
rydlai# j

10 Niekiedy zamiast macierzy kowariancji wykorzystywana jest macierz korelacji, tj. macierz ko-
wariancji dla zmiennych standaryzowanych. Zob. Z. Chojnicki, T. Czyz, Podstawy metodolo-
giczne zastosowania analizy czynnikowej, [w:] Z. Chojnicki, T. Czyz, J.J. Parysek, W. Ratajczak
(red.), Badania przestrzennej struktury spoteczno-gospodarczej Polski metodami czynnikowymi,
»Seria Geografia” Poznan 1978.

11 Elementy na gtéwnej przekatnej macierzy R interpretowane s3 jako wariancja catkowita kaz-
dej zmiennej i wynosza 1. Wyrazaja bowiem stopien skorelowania danej zmiennej z nig sama,
a jednoczesnie catkowita zmiennos¢ (catkowita wariancje) danej zmiennej. Stad rf}. =1=V,
(dlal=j).

12 T.Czyz, Zastosowanie metody analizy czynnikowej do badania ekonomicznej struktury regional-
nej Polski, ,Prace Geograficzne” 1971, nr 92, s. 20.

13 M. Walesiak, E. Gatnar (red.), Metody statystycznej analizy wielowymiarowej w badaniach mar-
ketingowych, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznejim. Oskara Langego we Wroctawiu, Wro-
ctaw 2004, s. 191.
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Wyznaczenie zasobéw zmiennosci wspdlnej moze przebiegac':

. Wi i i = V rkiV {dlai#k),
metodg najwiekszej korelacji (wtedy h? = max mgx{ rkiV |dlai#k)

rki—

* metody triad (wtedy b = rﬂ dlai,j,k=1,...,p,i#k,azmienne joraz

k sa najsilniej skorelowane ze zmlennaz i), ,
* metodg korelacji przecigtnej (wtedy h? = Ll Z dlai#k).

Zredukowana posta¢ macierzy korelacji (po pominieciu skladnika swoistego)
ma zatem postac:

X = AF 8]

Obliczenie wartosci czynnikowych dokonywane jest przy zatozeniu ATA =1,
gdzie A - macierz fadunkéw czynnikowych, I to macierz jednostkowa.
Wartosci czynnikéw wspolnych wyznacza si¢ nastepujaco:

F=A"X [9]

Rozwigzanie tego ukladu réwnan uzyskuje sie, wykorzystujac rézne techniki,
okreslone przez metod¢ wyodrebniania (ekstrakcji) czynnikéw'?, np. analize gtow-
nych skladowych, metody osi gtéwnych czy metode najwigkszej wiarygodnosci'.
Wykorzystujac metode gléwnych skladowych'’, wyznacza si¢ elementy macierzy
A na podstawie macierzy R":

R! = AAAT [10]

gdzie:

14 Zmienno$¢ wspdlna liczona jest jako suma kwadratéw fadunkéw stojacych przy czynnikach
w kazdym réwnaniu modelu. Zmiennos¢ wspdlna okresla, w jakim stopniu zmiennos¢ wskaz-
nika Xi jest wyjasniana przez czynniki wspdlne. Dla danego wskaznika to ta cze$¢ jego zmien-
nosci, ktéra jest wspdlna z innymi analizowanymi wskaznikami. Zmienno$¢ swoista okresla
te cze$¢ zmiennosci wskaznika Xi, ktérej nie wyjasnia model. W analizie czynnikowej dazy sie
do maksymalnego wyeliminowania wptywu czynnikéw swoistych na rzecz czynnikéw gtéw-
nych. Zob. M. Zakrzewska, Analiza czynnikowa w budowaniu i sprawdzaniu modeli psycholo-
gicznych, Wydawnictwo UAM, Poznar 1994.

15 J. Kiscielinska, B. Borkowski, K.A. Czech, M. Zielinska-Sitkiewicz, Wielowymiarowa analiza da-
nych w ekonomice rolnictwa, Wydawnictwo SGGW, Warszawa 2021, s. 151.

16 Istnieje szereg metod wyznaczania fadunkéw czynnikowych. Do najwazniejszych z nich za-
licza sie metode gtéwnych sktadowych, osi gtéwnych, centroidalng, najwiekszej wiarygod-
nosci, czy najmniejszych reszt. Zob. T. Panek, Statystyczne metody wielowymiarowej analizy
poréwnawczej, SGH, Warszawa 2009, s. 202-204.

17 Ibidem, za: A. Stanimir, Analiza danych marketingowych. Problemy, metody, przyktady, Wydaw-
nictwo Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego we Wroctawiu, Wroctaw 2006.
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A = [Al] jest diagonalng macierzg zawierajacg warto$ci wlasne macierzy R™.
Wartoéci wlasne macierzy R? sg pierwiastkami wielomianu charakterystycznego
det (R*— ALI) = 0 i ustawione w kolejnosci nierosngcej A1 > A2 > --- > Ap to wy-
tyczne budowy zestawow reprezentacji wynikéw analizy czynnikowej w wybra-
nym wymiarze.

Wartosciom wlasnym przypisane s wektory wlasne wyznaczane z réwnosci
(R = ALI) V1= 0. Elementy macierzy fadunkéw modelu analizy czynnikowej A sg
obliczane jako:

A=VA'" [11]

Metoda gtéwnych skladowych polega na ,wykorzystaniu liniowego modelu or-
togonalnej transformacji ukladu (n) zmiennych wyjsciowych w nowy uklad wza-
jemnie nieskorelowanych (n) zmiennych”'®. Wedtug tego podejscia analiza zostaje
wykonana na pierwotnej macierzy korelacji, gdzie jako 1 przyjmuje si¢ zasoby
zmiennos$ci wspolnej, co oznacza, ze wariancja jest rowna 0. W metodzie sktado-
wych gléwnych efekt czynnika swoistego zostaje pominiety. Czynniki sktadowe
zostaja wyodrebnione tak, ze pierwsza skladowa w mozliwie najwiekszym stopniu
wyjasnia wariancje oryginalnych zmiennych. Kazda kolejna za$ jest definiowana
tak, by maksymalizowa¢ zmienno$¢, ktora nie zostala wyjasniona przez poprzed-
nig skltadowa. Kolejne skladowe sg wzajemnie ortogonalne’.

W metodzie osi gléwnych jedyna réznica pomiedzy procedurs stosowang
w analizie gtéwnych skladowych jest operowanie w miejsce pelnej macierzy ko-
relacji zredukowang macierzg korelacji, gdzie na gtéwnej przekatnej zamiast jedy-
nek umieszczane s3 wartosci zasobow zmiennosci wspoélnej kolejnych zmiennych
wejsciowych®.

W metodzie najwigkszej wiarygodnosci zaklada sie, ze znana jest liczba czynni-
kow, ktora nalezy poda¢. Dokonuje sie¢ wowczas oszacowania tadunkdéw i zasobow
zmiennosci wspolnej w taki sposéb, by maksymalizowa¢ prawdopodobienstwo
wystgpienia zaobserwowanej macierzy korelacji. Wyodrebnia si¢ szereg procedur
w ramach metody najwigkszej wiarygodnosci. Tomasz Panek wskazuje, ze najlep-
szg jest procedura zaproponowana przez K.G. Joreskoga, gdzie fadunki czynniko-
we s3 szacowane podobnie jak w metodzie osi gtéwnych, rozwigzujac réwnanie
postaci®":

R|-12]=0 [12]
gdzie:

R=U"'(R-U?) U'=U'R'U" [13]

18 M.Walesiak, E. Gatnar (red.), Metody..., s. 191.
19 M. Kowalska-Musiat, Analiza..., s. 3.

20 Ibidem.

21 T.Panek, Statystyczne...,s. 201.



Etapy przeprowadzania analizy czynnikowej 221

Z kolei U? — macierz wariancji czynnikow specyficznych szacowana w kolejnych
iteracjach.

Wedtug najstarszej metody wyznaczania tadunkéw czynnikowych zapropono-
wanej przez L. Thurstona, tj. metody centroidalnej, wartosci fadunkéw czynniko-
wych sg wyznaczane w oparciu o podej$cie geometryczne, gdzie wzajemny uktad
wektorow (reprezentujacych zmienne) okresla korelacje pomiedzy zmiennymi.
Zaklada sie, ze osie poszczegdlnych czynnikéw przechodzg przez srodki ciezkosci
(centroidy) konfiguracji wektoréw?>.

Z uwagi na fakt, ze wyodrebniane czynniki uzyskane w kolejnych krokach
analizy wyjasniaja coraz mniej zmiennosci, kolejnym etapem jest ustalenie ich
optymalnej liczby. Najczgsciej wykorzystuje sie kryterium Kaisera oraz wykres
osypiska. Liczbe czynnikéw wspolnych mozna wyznaczad, korzystajac z nastgpu-
jacych kryteriow?:

= kryterium ,tokcia” wykorzystujace wykres osypiska, nalezy zachowac tyle

czynnikdw, ile tworzy ,,zbocze”, natomiast zignorowac te, ktére tworza ,,0sy-
pisko’,

* kryterium Kaisera: pod uwagg brane sg tylko 4, > 1,

= kryterium wyjasnionej wariancji: nalezy pozostawic¢ taka liczbe czynnikéw,

aby wyjasniony zostal zalozony procent wariancji (np. 80% lub 90%), czyli
liczba czynnikéw wyznaczona jest przez nieréwnos$¢ ¥ AL ¥ Ai p i=1 k =1 >
w, gdzie arbitralnie okreslono w <1.

Z uwagi na fakt, ze dla ukladu réwnan, stanowiacego model analizy czynni-
kowej, istnieje wigcej niz jedno rozwigzanie, poprzez tzw. rotacje mozna uzyskac
inne alternatywne rozwigzania. Podstawe technik rotacji stanowi ogdlna zasada
»prostej struktury”. Celem rotacji jest wyzerowanie lub przynajmniej zminima-
lizowanie jednego z tadunkow tak, aby zmienna obserwowana byta ksztalttowana
tylko przez jeden czynnik®. W trakcie rotacji znajdowana jest macierz ortogonal-
na B, ktorej elementy okreslaja wielkosci katéw, o jakie nalezy obroci¢ uktad osi
przestrzeni czynnikéw wspdlnych z polozenia zadanego macierza A do poloze-
nia A' (czyli wykonywane jest dzialanie A" = BAT)*. Polega zatem na poszukiwa-
niu takiej macierzy, ktéra po przeksztalceniu wyznaczy taka macierz
fadunkow, gdzie w kolumnach jak najwieksza liczba elementéw osiagnie wartosci
minimalne i jednocze$nie inne osiggng warto$ci maksymalne (maksymalizowanie

22 |bidem, s. 202, za: K.G. Joreskog, Same contribution to maximum likehood factor analysis, ,Psy-
chometrica” 1958, vol. 34, s. 187-202.

23 |bidem, s. 201.

24 Zob. ).0.Kim, C.W. Mueller, Factor Analysis: Statistical Methods and Practical Issues, Sage, Beverly
Hills, CA 1978; E. Gatnar (red.), Metody statystycznej analizy wielowymiarowej w badaniach mar-
ketingowych, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego we Wroctawiu, Wro-
ctaw 2004; M. Sztemberg-Lewandowska, Analiza czynnikowa w badaniach marketingowych,
Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2008.

25 Z. Chojnicki, T. Czyz, Podstawy metodologiczne..., s. 153 za: M. Részkiewicz, Metody ilosciowe
w badaniach marketingowych, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2002.
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zréznicowania wartosci fadunkow). W wyniku rotacji uzyskuje si¢ prosta strukture
danych, tzw. wysokie tadunki dla jednych czynnikéw (lub sktadowych) i niskie dla
innych w przekroju zmiennych. Stad uzyskiwane jest czytelne rozwigzanie, przypi-
sujace okreslong zmienng do konkretnego czynnika. Pozwala to na wyodrebnienie
w oparciu o kryteria statystyczne, merytorycznie interpretowalnych grup zmien-
nych (czynnikéw czastkowych) w ramach analizowanego zbioru zmiennych?*.

Wyrdznia si¢ rotacje ortogonalne i ukosne. W przypadku tych pierwszych
mowa o ortogonalnosci czynnikow, z kolei uko$ne wprowadzaja korelacje miedzy
czynnikami, co powoduje utrudniong interpretacje wynikéw?. Wartosci fadun-
kéw okreslaja wspdtrzedne polozenia poszczegdlnych zmiennych rzeczywistych
w ukladzie osi czynnikowych. Rotacje z kolei wigzg si¢ z réznymi sposobami obro-
tu osi czynnikowych. Pozwala to na lepsze pogrupowanie zmiennych obserwowal-
nych wedtug ich sily powigzania z czynnikami wspolnymi. Rotacja ortogonalna
zachowuje kat prosty miedzy osiami wspolrzednych. Wsrdd rotacji tego typu wy-
réznia si¢ nastepujace techniki®:

* Varimax: wariancja kwadratéw tadunkéw dla kazdej z p zmiennych, mini-
malizuje liczb¢ zmiennych, ktére majg wysokie fadunki na kazdym czynniku,
co ulatwia interpretacje¢ czynnika. Jest to metoda standardowa, zwykle stoso-
wana w badaniach,

* Quartimax: wariancja tadunkéw kazdego z k czynnikéw, minimalizuje licz-
be czynnikdw potrzebnych do wyjasnienia zmiennej, utatwiajac interpretacje
zmiennych w kontekscie czynnikow,

* Equamax: pofaczenie obu powyzszych technik, podejscie to ulatwia interpre-
tacje jednoczesnie zmiennych i czynnikéw.

W metodach ukos$nych rotacji (gdzie wyrédznia sie techniki takie jak Oblimin,
Promax) dopuszcza si¢ korelacje pomiedzy czynnikami, umozliwiajgc lepsze do-
pasowanie osi ukltadu wspoétrzednych do danych. Jesli wynikiem rotacji ukosnej
beda czynniki nieskorelowane, bedzie to dowodem na ich prawdziwg (bo nie wy-
muszong przez metode rotacji) ortogonalnos¢. Gdy czynniki sg skorelowane, war-
to pomysle¢ o mozliwosci istnienia struktury czynnikowej wyzszego rzedu. Nowy
uklad osi ma by¢ taki, aby odpowiadajagca mu macierz tadunkéw czynnikowych
pozwalala na interpretacje czynnikow wspoélnych. Macierz powinna spetniaé kry-
teria prostej struktury®.

26 M.Walesiak, E. Gatnar (red.), Metody..., s. 193.

27 J. Wiktorowicz, Miedzypokoleniowy transfer wiedzy a wydtuzanie okresu aktywnosci zawodo-
wej, Wydawnictwo Uniwersytetu £édzkiego, £6dz 2016, s. 301.

28 J.Kiscielinska, B. Borkowski, K.A. Czech, M. Zielinska-Sitkiewicz, Wielowymiarowa..., s. 153.

29 M. Walesiak, E. Gatnar, Statystyczna analiza danych z wykorzystaniem programu R, Wydawnic-
two Naukowe PWN, Warszawa 2012.
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Tabela Z.2.2. Statystyki dla badanych zmiennych obserwowalnych oraz czynnikdéw w ramach
konfirmacyjnej analizy czynnikowe;j

Wartos¢ esty-| Blad stan- Z-value P(>|z|) Std.lv std.all
mowana dardowy
.7 0,454 0,025 18,333 0,000 0,454 0,485
2.6 0,481 0,026 18,408 0,000 0,481 0,490
Z.8 0,516 0,27 19,036 0,000 0,516 0,534
Z.5 0,660 0,033 19,984 0,000 0,660 0,617
7.4 0,689 0,034 20,292 0,000 0,689 0,647
Z.10 0,560 0,028 19,974 0,000 0,560 0,616
Z.18 0,700 0,035 20,198 0,000 0,700 0,640
Z.19 0,809 0,041 19,883 0,000 0,809 0,538
z7.22 0,477 0,027 17,397 0,000 0,477 0,366
z.21 0,457 0,027 17,003 0,000 0,457 0,349
2.23 0,605 0,031 19,287 0,000 0,605 0,483
Z.20 0,484 0,027 17,728 0,000 0,484 0,383
Z.17 0,978 0,046 21,150 0,000 0,978 0,710
7.2 0,471 0,034 13,663 0,000 0,471 0,339
Z3 0,602 0,038 15,731 0,000 0,602 0,404
z.1 0,621 0,038 16,508 0,000 0,621 0,433
Z.15 0,487 0,034 14,116 0,000 0,487 0,467
Z.14 0,335 0,032 10,481 0,000 0,335 0,363
Czynnik 1 1,000 - - 0,482 0,482 -
Czynnik 2 1,000 - - 1,000 1,000 -
Czynnik 3 1,000 - - 1,000 1,000 -
Czynnik 4 1,000 - - 1,000 1,000 -

Zrédto: opracowanie na podstawie badar wtasnych.



Tabele do rozdziatu IV 227

Tabela Z.2.3. Struktura badanych kredytobiorcéw wg ptci, wieku, wyksztatcenia i miejsca
zamieszkania, zrédta uzyskiwania oraz wysokosci dochodu netto w ujeciu miesiecznym (N = 993)

Kredytobiorcy mieszkaniowi

Ogétem Kobiety Mezczyzni
. Liczba Liczba C/A | Liczba
0 0, () [V}
Kategoria oséb % o0séb % (%) oséb % F/A (%)
A B c D E F G H
Wiek (w ukoriczonych latach)
0d 18 do 34 213 | 21,5 | 110 | 224 | 51,6 | 103 | 205 | 47,7
0d 35 do 44 401 | 40,4 | 198 | 404 | 494 | 203 | 404 | 504
0d 45 do 54 235 | 23,7 | 112 | 22,9 | 47,7 | 123 | 245 | 51,9
55 i wiece] 144 | 145 | 70 | 143 | 486 | 74 | 147 | 514
Ogétem 993 | 100 | 490 | 100 | 493 | 503 | 100 | 50,3
Wyksztatcenie
Podstawowe i/lub 8 0,8 1 02 | 125 7 14 | 875
gimnazjalne
Zasadnicze 90 9,0 34 69 | 378 | 56 | 11,1 | 62,2
zawodowe
srednie i/lub 265 | 26,7 | 125 | 255 | 472 | 140 | 278 | 52,4
policealne
Wyzsze 630 | 634 | 330 | 67,3 | 524 | 300 | 59,6 | 47,2
0gétem 993 | 100 | 490 | 100 | 493 | 503 | 100 | 50,3
Miejsce zamieszkania
Wieg 141 | 142 | 74 | 151 | 525 | 67 | 133 | 469
Miasto do 10 tys. 58 5,8 30 6,1 51,7 28 5,6 48,3
Miasto od 11 277 | 279 | 135 | 276 | 487 | 142 | 282 | 509
do 100 tys.
Miasto od 101 271 | 273 | 137 | 280 | 506 | 134 | 266 | 49,1
do 500 tys.
Miasto powyze] 246 | 248 | 114 | 233 | 463 | 132 | 263 | 534
500 tys.
0gétem 993 | 100 | 490 | 100 | 493 | 503 | 100 | 50,3
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Tab. Z.2.3 (cd.)

Kredytobiorcy mieszkaniowi

Ogétem Kobiety Mezczyzni
. Liczba Liczba C/A | Liczba
0, 0, o, 0,
Kategoria oséb %o oséb % (%) oséb % F/A (%)
A B C D E F G H
Zrédto uzyskiwania dochodéw*
Praca najemna na
podstawie umowy 797 80,3 385 78,6 48,3 412 81,9 51,3
o prace
Praca najemna na
podstawie umowy 81 8,2 40 8,2 49,4 41 8,2 50,0
cywilno-prawnej
Praca na wiasny 108 | 109 | 43 88 | 398 | 65 | 12,9 | 60,2
rachunek
Zasitiilub swiadeze- | 5 63 | 43 88 | 683 | 20 4 | 31,7
nia spoteczne
Emerytury 71 7,1 39 8,0 549 32 7,8 45,1
Renty 14 1,4 7 1,4 50,0 7 1,4 50,0
Inne 3 0,3 2 0,4 66,7 1 0,2 33,3
Dochéd netto w ujeciu miesiecznym (w zt)

Ponizej 2500 95 9,6 56 11,4 59,8 39 7,8 40,2
2501-5000 574 57,8 294 60,0 51,2 280 55,7 48,4
5001-7500 207 | 20,8 87 17,8 | 42,0 120 239 | 58,0

Powyzej 7500 55 5,5 15 3,1 27,3 40 8 71,4

Odmowa 62 6,2 38 7,8 61,3 24 4,8 38,7
Ogotem 993 100 490 100 49,3 503 100 50,3

* Wybor wielokrotny.

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.
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Tabela Z.2.4. Struktura badanych kredytobiorcéw mieszkaniowych (N = 993)

Kredytobiorcy mieszkaniowi

Ogotem Kobiety Mezczyzni
. Liczba Liczba C/A | Liczba
0 0, 0, 0,
Kategoria oséb % oséb % (%) oséb % F/A (%)
A B C D E F G H
Kredyt zaciaggniety samodzielnie
Tak 411 41,4 192 39,2 46,7 219 43,5 52,8
Nie 585 58,6 298 60,8 50,9 284 56,5 48,5
Rok zaciagniecia zobowigzania
Do 2008 roku 172 | 173 | 8 | 182 | 51,7 | 8 | 165 | 483
witacznie

0d 2009 do 2014r. 283 28,5 125 25,5 44,2 158 31,4 55,6

0d2015d02020r. | 431 | 434 | 225 | 459 | 522 | 206 | 41,0 | 472

0d2021do2022r. | 107 | 10,8 51 10,4 | 47,7 56 11,1 | 51,9

Waluta kredytu

Ztoty 873 87,9 423 86,3 | 48,5 450 89,5 | 51,1
Frank szwajcarski 101 10,2 55 11,2 54,5 46 9,1 455
Euro 18 1,8 11 2,2 61,1 7 1,4 38,9
Inna 1 0,1 1 0,2 100,0 0,0 0,0 0,0

Kwota kredytu

<=100 tys. zt 120 | 12,1 68 139 | 56,7 52 103 | 41,6

>100 tys. zt <= 300

617 62,1 300 61,2 | 486 | 317 63,0 | 51,3
tys. zt

>300tys.2t<=500 | 511 | 515 | o7 | 198 | 460 | 114 | 227 | 538

tys. zt
>500 tys. zt 45 45 25 5,1 55,6 20 4,0 44,4
Okres kredytowania
<=10 lat 48 4,8 18 3,7 37,5 30 6,0 60,0

>10<=15 lat 76 7,7 38 7,8 50,0 38 7,6 50,0
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Tab. Z.2.4 (cd.)

Kredytobiorcy mieszkaniowi

Ogoétem Kobiety Mezczyzni
Kategoria L;:;:)a % L:;I;a % &3 L;;:a % F/A (%)
A B C D E F G H
>15 lat <=20 lat 163 16,4 78 15,9 47,9 85 16,9 51,5
>20 lat <=25 lat 194 19,5 90 18,4 | 46,4 104 20,7 | 53,1
>25 lat <=30 lat 440 | 443 225 | 459 | 51,1 215 | 42,7 | 488
>30 lat <=35 lat 61 6,1 35 7,1 57,4 26 5,2 42,6
>35 lat <=40 lat 11 1,1 6 1,2 54,5 5 1,0 455
Forma zabezpieczenia*
Hipoteka 993 100,00 490 100,0 49,3 503 100,0 50,7
Inne 4 0,4 1 0,2 25,0 3 0,6 75,0
Udziat raty w dochodach netto
Mniej niz potowe 688 69,3 317 64,7 46,1 371 73,8 53,6
Wiecej niz potowe 305 30,7 173 35,3 56,7 132 26,2 42,9
Produkty dodatkowe*
Rachunek bankowy 628 63,2 302 61,6 48,1 326 64,8 51,9
Lokata 49 49 18 3,7 36,7 31 6,2 63,3
Karta kredytowa 217 | 21,9 109 | 22,2 | 50,2 108 | 21,5 | 49,8
Ube;pifncizeme 382 | 385 | 195 | 398 | 510 | 187 | 372 | 49,0
Ubizapii‘;cci”ie 286 | 288 | 142 | 200 | 497 | 144 | 286 | 503
Inne 5 0,5 4 0,8 80,0 1 0,2 20,0
Niffg:j;:ﬁg,;zgg Kl 128 | 129 | 66 | 135 | 51,6 | 62 | 123 | 484
Ogotem 993 100 490 100 49,3 503 100 50,3

* Wybor wielokrotny.

Zrédto: opracowanie na podstawie badar wtasnych.
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Tabela Z.2.5. Test post hoc (Gamesa-Howella) w zakresie oceny czynnika dostepno$¢ informacji
oraz profesjonalna i uczciwa obstuga z punktu widzenia wieku badanych

Roznica Btad stan- 95% przedziat ufnosci
() Wiek | (J)Wiek | Srednich a Istotnos¢
dardowy . . .
(1-J) Dolna granica | Gorna granica
0d35do44 | ,10891 106311 311 -,0539 2717
0d 18 0d45do54 | -,06633 ,06891 ,I71 -,2440 ,1114
do 34
55iwiece] | -,14094 | ,06704 ,154 -,3140 ,0321
0d18do34 | -,10891 | ,06311 311 -2717 ,0539
0d 35 0d45do54 | -,17524 ,05898 ,016 -,3273 -,0232
do 44
55iwiecej | -,24985 | 05679 <,001 -,3964 -,1033
0d18do34 | ,06633 ,06891 71 -,1114 ,2440
0d 45 0d35do 44 ,17524 ,05898 ,016 ,0232 ,3273
do 54
55iwiecej | -,07462 | 06317 1639 -,2377 ,0884
0d18do34 | ,14094 ,06704 ,154 -,0321 ,3140
. ?5 .| 0d35do44 ,24985 ,05679 <,001 ,1033 ,3964
i wiecej
0d45do54 | 07462 06317 1639 -,0884 2377

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Tabela Z.2.6. Test post hoc (Gamesa-Howella) w zakresie oceny czynnika dostepno$¢ informacji
oraz profesjonalna i uczciwa obstuga a miejscem zamieszkania badanych

1 h{llejsce (J) Miejsce - 95% przedziat ufnosci
zamieszka- . . Roznica Btad
. zamieszkania | . R ..
nia w tys. W tvs. miesz- srednich | standar- | Istotnosc ’
mieszkan- |¥ L, (1-J) dowy Dolna Gorna
cdw ancow granica | granica
Miasto do 10 , 27979 ,12383 ,169 -,0657 ,6253
Miastood 11| 41513 | 06375 1,000 -,1648 11851
do 100
Wie$ .
Miasto od 101
do 500 ,19631 ,06855 ,036 ,0083 ,3843
Miasto 16527 | 06867 116 -,0231 13536
powyzej 500
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Tabele do rozdziatu IV

0 IV.Ilejsce (J) Miejsce P 95% przedziat ufnosci
zamieszka- . L Roznica Btad
. zamieszkania | ., . ..
nia w tys. W tvs. miesz- srednich | standar- | Istotnosc i
mieszkan- IZ L, (1-J) dowy Dolna Gorna
ow ancow granica | granica
Wieg -27979 | 12383 ,169 6253 0657
Miastood 11 | _oease | 11035 ,170 -,6038 ,0644
do 100
Miasto do 10 .
Miasto od 101 |~ (o0re | 17108 ,959 4242 2573
do 500
Miasto 11452 | ,12205 881 -,4554 2264
powyzej 500
Wies -,01013 | ,06375 1,000 -,1851 ,1648
Miastodo10 | ,26966 | ,11935 ,170 -,0644 ,6038
Miasto .
M 101
od 11 do 100 | Miastood 101 | 4aeqe | 06009 017 0217 13507
do 500
Miasto 15514 | 06022 ,076 ~,0097 ,3200
powyzej 500
Wieé -,19631 | 06855 ,036 -,3843 ~,0083
Miastodo10 | ,08348 | ,12198 ,959 2573 4242
Miasto
od 101 Miastood 11 | 1ee18 | 06009 017 -,3507 0217
do 500 do 100
Miasto -,03104 | ,06529 ,990 2098 1477
powyzej 500
Wieg 16527 | 06867 116 ~,3536 ,0231
Miastodo10 | ,11452 | ,12205 881 2264 4554
Miasto .
. Miasto od 11
powyzej 500 100 -,15514 | 06022 076 ~,3200 0097
Miastood 101 | 310, | 56529 1990 -,1477 12098
do 500

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.
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Tabela Z.2.7. Test post hoc (Tukeya HSD) w zakresie oceny czynnika dostepnos¢ informacji
i obstuga klienta a waluta kredytu

95% przedziat ufnosci

Réznica Btad
(1) Waluta (J) Waluta sreldmch st:ndar- Istotnosc Dolna Gérna
(=) owy granica granica
Frank ,23192 | ,07415 ,005 L0579 4060
Ztoty szwajcarski
Euro ,42333 116799 ,032 10290 8176
Frank Ztoty -,23192 | ,07415 ,005 -,4060 -,0579
szwajcarski Euro ,19142 ,18049 ,539 -,2322 ,6151
Ztoty -,42333 | 16799 ,032 -,8176 -,0290
Euro
Frank 19142 | 18049 539 -,6151 2322
szwajcarski

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Tabela Z.2.8. Test post hoc (Tukeya HSD) w zakresie oceny czynnika zapewnienie rozstrzygania
sporéw oraz zachowania bezpieczeristwa danych a miejscem zamieszkania badanych

1 h{lnejsce (J) Miejsce - 95% przedziat ufnosci
zamieszka- . . Roznica Btad
. zamieszkania | . . P
nia w tys. W tvs. miesz- srednich | standar- | Istotnosc ’
mieszkan- I:’ Y, (1-J) dowy Dolna Gorna
ow ancow granica granica
Miasto do 10 -,14775 ,13913 ,826 -,5280 ,2325
Miastood 11| _ 53319 | 09227 ,085 -,4853 ,0190
do 100
Wie$ .
Miastood 101 | _ o104 | 09261 1,000 2692 12369
do 500
Miasto -,00897 | 09421 832 _,3564 ,1585

powyzej 500




234

Tab. Z.2.8 (cd.)

Tabele do rozdziatu IV

0 IV.Ilejsce (J) Miejsce P 95% przedziat ufnosci
zamieszka- . L Roznica Btad
. zamieszkania | ., . ..
nia w tys. W tvs. miesz- srednich | standar- | Istotnosc i
mieszkan- IZ L, (1-J) dowy Dolna Gorna
ow ancow granica | granica
Wies 14775 | ,13913 826 -,2325 ,5280
Miastood 11 | _nocps | 12879 964 -,4374 ,2665
do 100
Miasto do 10 .
Miastood 101 | 15101 | 15904 846 -2210 4842
do 500
Miasto ,04878 | ,13019 ,996 -,3070 4046
powyzej 500
Wieg 23319 | ,09227 ,085 ~,0190 4853
Miastodo10 | ,08544 | ,12879 ,964 -,2665 4374
Miasto .
M 101
od11do 100 | Mastood 101 | oy058 | 07620 ,036 ,0088 4253
do 500
Miasto 13422 | 07814 423 -,0793 13478
powyzej 500
Wieg 01614 | ,09261 1,000 -,2369 ,2692
Miastodo 10 | -,13161 | ,12904 846 -,4842 2210
Miasto
od 101 Miastood 11 | 51205 | 07620 036 4253 -,0088
do 500 do 100
Miasto -,08283 | ,07854 830 2975 ,1318
powyzej 500
Wieg ,09897 | 09421 832 -,1585 ,3564
Miastodo 10 | -,04878 | ,13019 ,996 ~,4046 ,3070
Miasto .
. Miasto od 11
powyzej 500 do 100 -,13422 ,07814 ,423 -,3478 ,0793
Miastood 101 | (ore3 | 07854 830 -,1318 2975
do 500

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.
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Tabela Z.2.9. Test post hoc (Tukeya HSD) w zakresie oceny czynnika zapewnienie rozstrzygania
spordw oraz zachowania bezpieczenstwa danych a okresem kredytowania

95% przedziat ufnosci

(1) Okres (J) Okres Roznica Btad
k.redyltowa'-‘ kredg:towa;lma sreldmch st:ndar- Istotnosc Dolna Gérna
nia w latac w latac (1-J) owy granica granica
do 15 lat ,09521 ;16432 ,997 -,3903 ,5807
do 20 lat ;11130 ;14637 ,988 -,3211 ,5437
do 25 lat ,11380 ,14368 ,986 -,3107 ,5383
do 10 lat
do 30 lat 121433 ,13548 ,694 -,1859 ,6146
do 35 lat 121442 ,17197 ,875 -,2936 ,7225
pow. 35 lat ,97001 , 29794 ,020 ,0898 1,8503
do 10 lat -,09521 ,16432 ,997 -,5807 ,3903
do 20 lat ,01609 ,12380 1,000 -,3497 ,3818
do 25 lat ,01858 ,12061 1,000 -,3378 ,3749
do 15 lat
do 30 lat ,11912 ,11072 ,935 -,2080 ,4462
do 35 lat ;11921 ,15322 ,987 -,3335 ,5719
pow. 35 lat ,87480 ,28753 ,039 ,0253 1,7243
do 10 lat -,11130 ,14637 ,988 -,5437 ,3211
do 15 lat -,01609 ,12380 1,000 -,3818 ,3497
do 25 lat ,00249 ,09470 1,000 -2773 ,2823
do 20 lat
do 30 lat ,10303 ,08173 ,870 -,1384 ,3445
do 35 lat ,10312 ,13378 ,088 -,2921 ,4984
pow. 35 lat ,85871 ,27765 ,033 ,0384 1,6790
do 10 lat -,11380 ,14368 ,986 -,5383 ,3107
do 15 lat -,01858 ;12061 1,000 -,3749 ,3378
do 20 lat -,00249 ,09470 1,000 -,2823 2773
do 25 lat
do 30 lat ,10053 ,07681 ,848 -,1264 ,3275
do 35 lat ,10063 ,13084 ,088 -,2859 A8T2
pow. 35 lat ,85622 127625 ,033 ,0401 1,6724
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Tabele do rozdziatu IV

95% przedziat ufnosci

(1) Okres (J) Okres Réznica Btad
k.redyltotwar-‘ kred)l/ttzwz:1 nia sreldr; ich st:ndar- Istotnosc Dolna Gérna
nia w latac w latac (1-J) owy granica granica
do 10 lat -,21433 ,13548 ,694 -,6146 ,1859
do 15 lat -,11912 ,11072 ,935 -,4462 ,2080
do 20 lat -,10303 ,08173 ,870 -,3445 ,1384
do 30 lat
do 25 lat -,10053 ,07681 ,848 -,3275 ,1264
do 35 lat ,00009 , 12177 1,000 -,3597 ,3599
pow. 35 lat ,75568 ,27207 ,081 -,0481 1,5595
do 10 lat -,21442 ,17197 ,875 -,7225 12936
do 15 lat -,11921 ,15322 ,987 -,5719 13335
do 20 lat -,10312 ,13378 ,088 -,4984 12921
do 35 lat
do 25 lat -,10063 ,13084 ,088 -,4872 ,2859
do 30 lat -,00009 , 12177 1,000 -,3599 ,3597
pow. 35 lat ,715559 ,29196 ,131 -,1070 1,6182
do 10 lat -,97001 ,29794 ,020 -1,8503 -,0898
do 15 lat -,87480 ,28753 ,039 -1,7243 -,0253
do 20 lat -,85871 , 27765 ,033 -1,6790 -,0384
pow 35 lat
do 25 lat -,85622 | 27625 ,033 -1,6724 -,0401
do 30 lat -,75568 ,27207 ,081 -1,5595 ,0481
do 35 lat -,75559 ,29196 ,131 -1,6182 ,L1070

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.
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Tabela Z.2.10. Test post hoc (Gamesa-Howella) w zakresie oceny czynnika
przejrzysto$é/zrozumiatosc informacji a waluta kredytu

Y. . 95% przedziat ufnosci
(1) Waluta (J) Waluta s'Rr:zll:i‘::'l st::lz‘: r- | Istotnosc
kredytu kredytu (1)) d Dolna Gérna
- owy granica granica
Frank 41233 | 11916 ,002 11295 16952
Ztoty szwajcarski
Euro 120771 118400 509 -,2613 6768
Frank Ztoty -,41233 | ,11916 ,002 -,6952 -,1295
szwajcarski Euro -,20462 121379 ,609 -,7297 ,3204
Ztoty -20771 | ,18400 509 -,6768 12613
Euro
szvg?cr;krski 20462 21379 ,609 -,3204 7297

Zrédto: opracowanie wtasne.

Tabela Z.2.11. Test post hoc (Gamesa-Howella) w zakresie oceny czynnika etyczne reklamy
z punktu widzenia wieku badanych

(J) Wiek Réinica Btad 95% przedziat ufnosci
(1) Wiek (w ukonczo- | srednich | standar- | Istotnosc Dolna Gorna
nych latach) (1-J) dowy granica granica
0d 35 do 44 ,16675 ,07809 ,144 -,0347 ,3682
0d18do34 | Od45do54 | -,03687 | ,08470 972 -,2553 ,1816
55i wiecej -,10974 ,09033 ,618 -,3429 ,1235
0d18do34 | -,16675 | ,07809 ,144 -,3682 ,0347
0d35do44 | 0d45do54 | -,20362 | ,07134 ,023 -,3875 -,0197
55i wiecej -,27650 ,07793 ,003 -,4779 -,0751
0d 18 do 34 ,03687 ,08470 972 -,1816 12553
0d 45do 54 0d 35do 44 ,20362 ,07134 ,023 ,0197 ,3875
55 i wiecej -,07287 ,08456 ,825 -,2912 ,1455
0d 18 do 34 ,10974 ,09033 618 -,1235 13429
55 i wiecej 0d35do 44 ,27650 ,07793 ,003 ,0751 LATT9
0d 45 do 54 07287 ,08456 ,825 -,1455 ,2912

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Tabela Z.2.12. Test post hoc (Tukeya HSD) w zakresie oceny czynnika etyczne reklamy a waluta

Réinica Btad 95% przedziat ufnosci
(1) Waluta (J) Waluta sreldmch st:ndar- Istotnosc Dolna Gérna
(=) owy granica granica
Frank | 35287 | 09207 ,001 ,1068 5390
Ztoty szwajcarski
Euro 140235 ,20860 1131 -,0873 18920
Erank Ztoty -,32287 | ,09207 ,001 ~,5390 -,1068
szwajcarski Euro ,07948 ,22412 1933 -,4466 ,6056
Ztoty -,40235 ,20860 ,131 -,8920 ,0873
Euro
Frank | 7048 | 22412 933 ~,6056 4466
szwajcarski

Zrédto: opracowanie wtasne.

Tabela Z.2.13. Testy post hoc w zakresie oceny czynnikdéw ochrony konsumentdw z punktu
widzenia deklarowanego poziomu wiedzy badanych

- , 95% przedziat ufnosci
(1) Dekla (J) Deklaro- Roznica Btad P
rowany . p . P
. wany poziom | srednich | standar- | Istotnosc .
poziom A Dolna Gorna
A wiedzy (1-J) dowy . .
wiedzy granica granica

Dostepnos$¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga (Test Tukeya HSD)

Ani zle, ani

-,07946 ,07199 512 -,2484 ,0895
dobrze

Zdecydowa-

nie zle lub Zdecydowanie

raczej zle dobrze lub -,31435 ,07166 <,001 -,4826 -,1461
raczej dobrze

Zdecydowanie
Zle lub raczej ,07946 ,07199 ,512 -,0895 ,2484
Ani zle, ani Zle

dobrze Zdecydowanie

dobrze lub -,23488 | ,04735 <,001 -,3460 -,1237
raczej dobrze
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- . . 95% przedziat ufnosci
(1) Dekla (J) Deklaro- ROznica Btad op
rowany . , . ,s
. wany poziom | srednich | standar- | Istotnosc .
poziom . Dolna Gorna
! wiedzy (1-J) dowy . .
wiedzy granica granica
Zdecydowanie
Zdecydowa- | Zle lub raczej ,31435 ,07166 <,001 ,1461 ,4826
nie dobrze zle
lub raczej
dobrze AniZle, ani ,23488 | ,04735 | <,001 11237 13460
dobrze
Zapewnienie mozliwos$ci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczerstwa danych
(Test Gamesa-Howella)
AniZle, ani -,14099 | ,08409 217 -,3396 0576
dobrze
Zdecydowa-
nie Zlej lTb Zdecydowanie
raczezi€ | dobrzelub | -,31722 | ,08692 | <,001 -,5223 -,1121
raczej dobrze
Zdecydowanie
zle lub raczej ,14099 ,08409 217 -,0576 ,3396
Ani Zle, ani Zle
dobrze Zdecydowanie
dobrze lub -,17624 ,06068 ,011 -,3187 -,0338
raczej dobrze
Zdecydowanie
Zdecydowa- | zlelubraczej | ,31722 ,08692 <,001 1121 ,5223
nie dobrze zle
lub raczej
Ani 3 .
dobrze nizle, ani ,17624 | 06068 011 ,0338 3187
dobrze
Przejrzysto$é/zrozumiatosé informacji (Test Tukeya HSD)
Anizle,ani | o899 | 10283 010 -,5404 0576
dobrze
Zdecydowa-
nie Zle, lLl‘b Zdecydowanie
raczej zie dobrze lub -,71497 | ,10237 <,001 -,9553 —AT4T

raczej dobrze
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Tab. Z.2.13 (cd.)

- o 95% przedziat ufnosci
(1) Dekla (J) Deklaro- RoOznica Btad ° przecziatu !
rowany . P R P
. wany poziom | srednich | standar- | Istotnosc .
poziom A Dolna Gorna
. wiedzy (1-J) dowy . .
wiedzy granica granica
Zdecydowanie
Zle lub raczej ,29899 ,10283 ,010 ,0576 ,5404
Ani zle, ani Zle
dobrze Zdecydowanie
dobrze lub -,41597 ,06764 <,001 - 5747 -,2572
raczej dobrze
Zdecydowanie
Zdecydowa- | Zle lub raczej ,71497 ,10237 <,001 ATAT ,9553
nie dobrze Zle
lub raczej
dobrze Ani zle, ani 41597 | 06764 | <,001 2572 5747
dobrze
Etyczne reklamy (Test Tukeya HSD)
Anizle,ani | _og16) | 08002 | 565 3027 | 1194
dobrze
Zdecydowa-
nie zlg ll{'b Zdecydowanie
raczejzle dobrze lub -,32573 | ,08951 <,001 -,5358 -,1156
raczej dobrze
Zdecydowanie
Zle lub raczej ,09162 ,08992 ,565 -,1194 ,3027
Ani Zle, ani Zle
dobrze Zdecydowanie
dobrze lub -,23412 | ,05914 <,001 -,3729 -,0953
raczej dobrze
Zdecydowanie
Zdecydowa- | Zlelubraczej | ,32573 ,08951 <,001 ,1156 ,5358
nie dobrze zle
lub raczej
dobrze Ani zle, ani ,23412 | ,05914 | <,001 ,0953 13729
dobrze

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.
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