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WSTEP

Ochrona konsumentéw w sektorze finansowym stanowi wieloptaszczyznowe zagadnienie
podejmowane w dyskursie naukowym. W dynamicznie zmieniajacym si¢ otoczeniu spoteczno-
gospodarczym, gdzie produkty i ustugi finansowe staja si¢ coraz bardziej ztozone, zagadnienie
ochrony konsumentow sektora finansowego, a zwlaszcza rynku bankowego nabiera coraz
wiekszego znaczenia. Jest ono istotne nie tylko z punktu widzenia samych konsumentow, ale
takze z uwagi na stabilnos$¢ systemu finansowego. Zapewniajac ochron¢ konsumentom mozna
wplynag¢ na podwyzszenie jakosci funkcjonowania rynkow finansowych, a przez to na
zapewnienie stabilnosci finansowej, co przyczynia si¢ do poprawy funkcjonowania catej
gospodarki®. Przyklad ostatniego globalnego kryzysu finansowego z lat 2007—2008 uwidocznit,
jak nieroztropna polityka kredytowania moze sta¢ si¢ zrodlem niestabilno$ci systemu
finansowego?. W zwiazku z tym, zwrécono uwage na konieczno$é implementacii
odpowiednich regulacji 1 podjecie niezbednych dziatan nadzorczych nad funkcjonowaniem
rynku finansowego®. Te ustalenia spowodowaty, ze zaréwno w $wiatowych badaniach, jak i w
polskim pismiennictwie nastgpita intensyfikacja badan na temat pokryzysowych zmian
regulacyjnych. Nie bez powodu, ochrona konsumentow, a takze edukacja 1 inkluzja finansowa
(wlaczenie finansowe) uznawane s3 w Unii Europejskiej za trzy podstawowe sktadniki
umacniania pozycji finansowej konsumentéw i stabilnosci systemu finansowego?. Ustalenia te
stanowity jedng z przestanek poszukiwania czynnikow ochrony konsumentow w pracy
doktorskie;j.

Kolejnym z powodow podjecia niniejszego tematu byto uwypuklenie mozliwych zagrozen
dla ekonomicznych interesow konsumentéw, wynikajacych z wystepowania niewtasciwych
praktyk 1 naduzy¢ na rynku finansowym. Przyczyne tych zagrozen moze stanowié
niematerialny charakter ustug finansowych, wplywajacy na trudno$¢ w ich zrozumieniu i
interpretacji dla przecigtnego konsumenta. Podstawe¢ idei ochrony konsumentoéw stanowig
zasady, ktore instytucje finansowe, w tym banki, powinny respektowaé. Ma to na celu
eliminacj¢ niewlasciwych praktyk i zwigkszenie bezpieczefistwa konsumentow na rynku

finansowym. Obowigzujace regulacje prawne, wytyczne opracowane na szczeblu

1 C. Ratcliff, D. Franco Franco, M. Wosyka, B. Martinello, Polityka ochrony konsumentéw: zasady i instrumenty,
Pobrano za posrednictwem strony internetowej https://www.europarl.europa.eu/factsheets/pl/sheet/46/polityka-
ochrony-konsumentow-zasady-i-instrumenty (dostep: 02.12.2022r.); A. Sleszynska — Swiderska, Zachowania
polskich konsumentow w warunkach globalnego kryzysu gospodarczego, Rozprawa Doktorska, Biatystok 2017.

2 J. Ackermann, The subprime crisis and its consequences, Journal of Financial Stability 4, 2008, s. 329-337.
%.Y. Campbell, H.E. Jackson, B.C. Madrian, P. Tufano, Consumer Financial Protection, Journal of Economic
Perspectives, 2011, 25(1), s. 91-114.

4 C. Ratcliff, D. Franco Franco, M. Wosyka, B. Martinello, Polityka ..., op. cit.

7



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

migdzynarodowym, inkorporowane na szczeblu krajowym, maja za zadanie przyczyni¢ si¢ do
zapewnienia sprawiedliwego traktowania klientdow nabywajacych produkty i ustugi finansowe,
zmniejszenia asymetrii informacyjnej oraz ryzyka, na ktore narazony jest klient. Zwtaszcza w
odniesieniu  do hipotecznego kredytu mieszkaniowego, bedacego zobowigzaniem
dlugoterminowym 1 opiewajagcym na duze kwoty, konsumenci moga by¢ podatni na szereg
zagrozen. Zaspokojenie potrzeb mieszkaniowych stanowi jeden z kluczowych, wrecz
podstawowych aspektow zycia cztowieka. W celu zaspokojenia tej potrzeby, konsumenci
korzystaja przede wszystkim z finansowania za pomocg kredytdéw mieszkaniowych,
zabezpieczonych hipotecznie. Powyzsze okolicznosci wplynelty na identyfikacje potrzeby
podjecia rozwazan odnoszacych si¢ do zapewnienia ochrony konsumentom na rynku kredytow
mieszkaniowych, w perspektywie mozliwosci zagrozenia ich interesOw ekonomicznych.
Nastgpnym motywem wptywajacym na podjecie badan z zakresu ochrony konsumentéw na
rynku kredytow mieszkaniowych bylo malo eksponowane w literaturze przedmiotu badanie
czynnikow ochrony z perspektywy konsumentow, zwlaszcza w odniesieniu do rynku
bankowego w Polsce®. Na gruncie §wiatowym istotne dla zagadnienia, ktorym jest ochrona
konsumentdéw sa opracowania migdzynarodowych instytucji, takich jak: OECD®, the World
Bank Group’, zawierajace wytyczne z zakresu ochrony konsumentéw na rynku finansowym.
Na gruncie polskim realizowano badania odnoszace si¢ do kierunkow pokryzysowych zmian
regulacyjnych, czy opisujace konkretne problemy regulacji prawnych i stosowane w nich

mechanizmy ochrony®. Badaniem tych zmian zajmowali si¢ m.in. E. Rutkowska-

> W pracy realizowano przeglad literatury z zakresu ochrony konsumentow na rynku produktéw bankowych przy
wykorzystaniu metody bibliometrycznej (patrz Rozdziat 111 punkt 3.1. pt. Badania krajowe oraz migdzynarodowe
ochrony konsumentéw na rynku produktéw bankowych).

6 OECD, Financial Literacy and Consumer Protection: Overlooked Aspects of the Crisis. OECD Recommendation
on Good Practices on Financial Education and Awareness Relating to Credit, June 2009; OECD, G20 high-level
principles on financial consumer protection, October 2011, https://www.oecd.org/daf/fin/financial-
markets/48892010.pdf (dostep: 20.11.2020r.); 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.

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

8 Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku Finansowym, Diagnoza stanu badar 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 01.09.2021 r.).
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Tomaszewska®, D. Cyman!®, czy B. Pacucha-Smulska!l. Podejmowano takze badania
odwotujace si¢ do dzialania instytucji odpowiadajacych za ochrone konsumentoéw na rynku
produktéw bankowych. Warto tutaj wskazaé prace takich autoréw jak: 1.D. Czechowska'?, E.
Rutkowska-Tomaszewska®, B. Fraczek oraz K. Mitrega-Niestr6j*. Z punktu widzenia
kredytow mieszkaniowych badania koncentrowaly si¢ na analizie ustawy o kredycie
hipotecznym?®® oraz ewolucji prawnych instrumentéw ochrony konsumentéw na tym rynku®.
Biorac powyzsze pod uwage trzeba stwierdzi¢, ze brakuje badan, ktére identyfikowalyby
kluczowe czynniki ochrony konsumentéw na rynku kredytéw mieszkaniowych, jednoczes$nie
uwzgledniajac ich profil spoleczno-demograficzny oraz kredytowy. Zastosowanie tych
profilow pozwala na zidentyfikowanie r6znic w ocenach kredytobiorcow na temat zapewnienia
im wlasciwego poziomu ochrony. Wnioski z takiej analizy moga by¢ pomocne przy
sporzadzaniu wytycznych dla sektora bankowego, adresowanych w szczegdlnosci do
wrazliwych grup kredytobiorcow (np. miodych dorostych, o niskich dochodach, czy
posiadajacych podstawowe wyksztatcenie).

Podjete w dysertacji doktorskiej rozwazania na temat ochrony konsumentéw na rynku
kredytow mieszkaniowych mogg stanowi¢ uzupetnienie prowadzonych przez innych autorow
badan w obszarze ochrony konsumentéw a przez to wypetnic¢ istniejacg luke badawcza.
Warto$cig dodang podjetych w pracy analiz, begdzie rozpoznanie profilow klientow banku,
wyodrebnienie 1 ocena czynnikow identyfikujacych ochrone konsumentéw na rynku kredytow

mieszkaniowych w odniesieniu do wyodrgbnionych profilow konsumentow. Podjete badania

® 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, Annales 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. Drwilto, A. Jurkowska-Zeidler (red.), System
prawnofinansowy Unii Europejskiej, Wolters Kluwer, Warszawa 2017, s. 350-368.

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

12 1.D. Czechowska, Ochrona konsumenta rynku ustug bankowych, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Szczecinskiego. Ekonomiczne Problemy Ustug, nr 38 Finanse 2009, Teoria i praktyka Bankowos¢, s. 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 konsumenta na rynku ustug bankowych,
Pro Publico Bono, 2010, nr 6 s. 77-97.

14 B. Fraczek, K. Mitrega-Niestrdj, Regulacyjno-instytucjonalne ramy ochrony konsumentow na rynku ustug
finansowych — wybrane doswiadczenia migedzynarodowe, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu 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. Pottorak, Ewolucja prawnych instrumentéw ochrony konsumentow na polskim rynku kredytéw hipotecznych,
Studia Prawno-Ekonomiczne, 2018, T. CVIII, s. 281-298.
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moga stanowi¢ przyczynek w dazeniu do rozwoju skutecznych i innowacyjnych rozwigzan
(mechanizméw) z zakresu ochrony konsumentow.

Odnoszac si¢ do gldwnych definicji prezentowanych w pracy doktorskiej autorka przyjeta,
ze konsument, uczestnik sektora bankowego, bedzie definiowany jako indywidualny uczestnik
tego sektora, bedgcy finalnym odbiorcq produktow bankowych, zaspokajajgcy wtasne potrzeby,
ktore nie sq powigzane z prowadzong przez niego dziatalnoscig gospodarczqg czy zawodowq.
Natomiast ochrona konsumenta na rynku produktéw bankowych (w tym kredytow
mieszkaniowych), przyjmujac podejscie definicyjne zaproponowane przez Bank Swiatowy,
(World Bank), rozumiana bedzie jako praktyki/dzialania podmiotow bankowych, ktore opierajg
si¢ na jasnych i uczciwych zasadach i ich respektowaniu (stosowaniu) w stosunku do swoich
klientow. Praktyki obejmujg dostarczanie (ujawnianie) oraz przejrzystos¢ informacji, uczciwe
traktowanie (obstuge) klientow, wypetnianie zasad etycznych, zapewnienie prywatnosci i
bezpieczenstwa danych przekazywanych przez klientow oraz zapewnienie mechanizmow

rozstrzygania sporéw'’.

W dysertacji doktorskiej ztozonej z szesciu rozdzialow podjeto probe realizacji okreslonych

celow oraz hipotez badawczych.

Glowny cel pracy (CG): rozpoznanie i ocena znaczenia czynnikow identyfikujgcych
ochrone konsumentow W ramach obszaréw praktyk bankoéw na rynku kredytow
mieszkaniowych.
Ponadto w rozprawie realizowane byly nastepujace cele szczegdtowe:
CS1. Prezentacja teoretycznych aspektow postaw i modeléw zachowan konsumentéw na
rynku produktow bankowych w $wietle ekonomicznej teorii neoklasycznej i podejscia
behawioralnego.
CS2. Przedstawienie obszaréw, stanowigcych podstawe identyfikacji zmiennych
wykorzystywanych do pomiaru ochrony konsumentéw na rynku produktéw bankowych w
celu doboru zmiennych. (Badane obszary to: dostgpnos¢ oraz przejrzystos¢ informacji,
obstuga klientéw, zasady etyczne w dzialaniach banku, prywatnos$¢ i bezpieczenstwo
danych, rozstrzyganie sporéw konsumenckich).
CS3. Charakterystyka metod wykorzystywanych do badania ochrony konsumentéw na

rynku kredytow mieszkaniowych.

17 The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition, Responsible Financial
Access. Finance & Markets Global Practice, Washington, DC 2017.
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CS4. Identyfikacja profilow klientéw bankow i ustalenie zaleznosci pomiedzy profilem
spoteczno-demograficznym oraz kredytowym badanych a problemami ochrony
konsumentoéw na rynku kredytow mieszkaniowych.

CS5. Wybdr czynnikow 1 metod wyodrebniania zmienno$ci wspdlnej oraz
przeprowadzenie rotacji czynnikéw ochrony konsumentow.

CS6. Wyodrebnienie i 0Ocena czynnikow identyfikujacych ochrong konsumentéw na rynku
kredytow mieszkaniowych za pomoca podejscia eksploracyjnego i konfirmacyjnego
analizy czynnikowej.

CS7. Przedstawienie rekomendacji dla sektora bankowego, wynikajacych z analizy
czynnikéw ochrony konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych.

W nawigzaniu do postawionego celu gldwnego, sformutowano nastepujaca hipoteze gtowng:
HG: Sposrod czynnikow identyfikujgcych ochrone konsumentow na rynku kredytow
mieszkaniowych (dostepnosé informacji oraz profesjonalna i ucziciwa obstuga,
zapewnienie moZliwosci rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa danych,
przejrzystosé/zrozumialosé informacji, etyczne reklamy), najwazniejsze to dostgpnosé
informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga.

Ponadto w dysertacji przyjeto nastepujace hipotezy szczegotowe:
HS1. Wystepuje zaleznos¢ pomiedzy profilem spoteczno-ekonomiczno-demograficznym
kredytobiorcow (pte¢, wiek, miejsce zamieszkania, wyksztalcenie, status ekonomiczny), a
ich subiektywng oceng wiedzy z zakresu rynku kredytowego.
HS2. Miedzy czynnikami identyfikujagcymi ochron¢ konsumentow wystepuja zwiazki
korelacyjne o dodatnim kierunku. (Zwiazki dotycza czterech czynnikoéw: dostgpno$é
informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga, zapewnienic mozliwosci rozstrzygania
sporow i zachowania bezpieczenstwa danych, przejrzysto$¢/zrozumiatos¢ informacji oraz
etyczne reklamy).
HS3. Ocena czynnikdéw ochrony przez konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych
jest zréznicowana ze wzgledu na zmienne spoteczno-demograficzne, takie jak: ple¢ oraz
wiek a takze ich wiedz¢ z zakresu kredytow.
HS4. Istnieje zalezno$¢ pomiedzy deklarowang przez kredytobiorcow oceng znaczenia
czynnikéw ochrony konsumentow a zmiennymi spoteczno-demograficznymi, takimi jak:
pte¢ oraz wiek a takze deklarowang przez nich wiedzg z zakresu kredytow.
W niniejszej pracy do badania ochrony konsumentow wykorzystano metody badawcze

odpowiednie dla realizacji postawionych celow, takie jak:
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— studia literatury przedmiotu, aktow prawnych, przeglad badan miedzynarodowych oraz
krajowych, analiz¢ bibliometryczng, w tym analiz¢ cytowan autoréw, zajmujacych si¢
tematyka ochrony konsumentéw, metode grupowania, inaczej zwang analizg klastrow
oraz metode wspolwystepowania stow kluczowych dla zagadnienia ochrony
konsumentow:;

— statystyki opisowe, analiz¢ czestosci, wspoOlczynnik V- Cramera, wspolczynnik
korelacji rang tau-b Kendalla;

— statystyczne metody nieparametryczne (test chi kwadrat, test Manna-Witneya, test
Kruskala-Wallisa);

— statystyczna metoda parametryczna tj. jednoczynnikowa analiza wariancji;

— analiza czynnikowa, zaréwno podejscie eksploracyjne jak i konfirmacyjne.

Weryfikacji hipotezy gldéwnej dokonano na podstawie badania z wykorzystaniem analizy
czynnikowej (stanowigcej gtowna metode badawczg rozprawy). Wykorzystano w tym celu
informacje zebrane za pomoca autorskiego kwestionariusza badawczego, na probie blisko 1000
konsumentéw W Polsce, posiadajgcych kredyt mieszkaniowy o zabezpieczeniu hipotecznym.
Na podstawie dokonanego przegladu literatury (desk research), a takze wytycznych Banku
Swiatowego dotyczacych zasad ochrony konsumentow, opracowano kwestionariusz badawczy,
w ktorym zawarto list¢ stwierdzen z zakresu ochrony konsumentéw, w odniesieniu do
produktow bankowych. Przed przystgpieniem do badan wlasciwych przeprowadzono badania
pilotazowe, po to, aby zweryfikowa¢ poprawno$¢ kwestionariusza ankietowego (jego uktadu,
tredci pytan i instrukcji wypelniania). Faze terenowg badania przeprowadzono w okresie 23.06—
29.07.2022. Srodki na jej realizacje pozyskano w ramach projektu badan wiasnych z
,Doktoranckiego Grantu Badawczego™8. W kwestionariuszu ankietowym badania
zastosowano pytania zamkniete (poddane klasyfikacji i kodowaniu odpowiedzi w celu dalszej
analizy danych) oraz pytania otwarte (umozliwiajace analiz¢ jakosciowa badanych zagadnien).
Wykorzystujac opracowany kwestionariusz, przeprowadzono badania empiryczne, dzigki
ktorym zebrano materiat badawczy stanowiacy podstawg dalszych analiz.

Zakres podmiotowy oraz przedmiotowy badania czynnikow ochrony konsumentéw
stanowili konsumenci, posiadajacy kredyt mieszkaniowy o zabezpieczeniu hipotecznym w
Polsce. Zakres terytorialny badania miat charakter ogélnopolski. Strukturg proby badawczej

dostosowano do populacji kredytobiorcéw mieszkaniowych w Polsce ze wzgledu na pte¢ oraz

18 Kod projektu: B2111209000078.07) na Wydziale Ekonomiczno-Socjologicznym Uniwersytetu £.odzkiego.
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wiek na podstawie pozyskanych informacji z Biura Informacji Kredytowej wedtug stanu na
dzien 31.12.2021 roku.

Strukture pracy podporzadkowano celom badawczym, hipotezie gtdéwnej oraz hipotezom
szczegblowym. Praca ma charakter teoretyczno-empiryczny i sktada si¢ z sze$ciu rozdziatow.
Cel gtowny, cele szczegdtowe oraz weryfikacje hipotez badawczych realizowano w ramach

poszczegblnych etapow postepowania badawczego rozprawy. (Patrz schemat nr 1).

Schemat 1. Etapy badan podjetych w ramach rozprawy

ETAP 1.

Przeglad literatury dotyczacej natury zachowan
konsumentéw oraz obszaréw ochrony na rynku produktow
bankowych, w tym kredytow mieszkaniowych.
Realizacja: Rozdziat i II.

ETAP 2. \/

Identyfikacja kluczowych zasad ochrony konsumentéw na
rynku produktow bankowych oraz budowa kwestionariusza
(ankietowego) badania.

Realizacja: Rozdziat I1.

ETAP 3.

Wybér i opis zastosowanych metod badawczych.
Charakterystyka analizy czynnikowej (jako gtéwnej metody
badania).

Realizacja: Rozdziat III.

ETAP 4. Badanie profilu konsumentow kredytow
mieszkaniowych.
Realizacja: Rozdziat IV.

ETAP5. v

Analiza czynnikowa ochrony konsumentdw na rynku
kredytow mieszkaniowych. Ustalenie wnioskow i
sporzadzenie rekomendacji.

Realizacja: Rozdziat V i VI.

Zrodto: opracowanie wlasne.

W rozdziale pierwszym przedstawiono teoretyczne aspekty postaw i zachowan
konsumentdéw na rynku produktow bankowych, co stanowito szerszy kontekst dla problematyki
ochrony konsumenta podejmowanej w rozdziale drugim. Jako punkt wyjscia zaprezentowano
przeglad definicji konsumenta w naukach ekonomicznych oraz prawnych, koncentrujac si¢ na
wyjasnieniu, wobec ktorego podmiotu podejmowane sg dziatania z zakresu ochrony na rynkach
finansowych. Ponadto zaprezentowano zagadnienie znaczenia konsumenta dla gospodarki
opisane w ramach ekonomicznej teorii neoklasycznej oraz w ramach podej$cia behawioralnego.
Nawigzano w ten sposob do teoretycznych aspektéw zachowan konsumentéw, zwlaszcza na

rynkach finansowych. Ukazano aktywno$¢ konsumentow na rynku produktow bankowych
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(depozytowych oraz kredytowych). Szczegdlng uwage poswiecono przedstawieniu udziatu
konsumentéw w rynku kredytow mieszkaniowych (w perspektywie liczby oraz wartosci
zaciggnietych kredytow). W tej czesci rozprawy realizowano etap pierwszy badania. (Patrz
schemat nr 1).

W rozdziale drugim zawarto teoretyczne rozwazania na temat ochrony konsumentéw na
rynku kredytoéw mieszkaniowych. Wazny punkt tej czgsci opracowania stanowita prezentacja
instytucjonalnych oraz regulacyjnych uwarunkowan ochrony konsumentdéw na rynku
produktow bankowych w Polsce. Przeprowadzona analiza typu desk research zaréwno pozycji
ksigzkowych, artykuléw naukowych, czy tez aktow prawnych odnoszacych si¢ do zagadnien
ochrony konsumentéw na rynku produktéw bankowych pozwolita zidentyfikowa¢ kluczowe
prawidtowosci w zakresie rozwigzan stosowanych wobec uczestnikow sektora bankowego.
Ponadto zwrdcono uwage na istote zagrozen ekonomicznych interesow konsumentow na rynku
kredytowym, a takze opisano i podkreslono problem niewystarczajacej wiedzy konsumentow
wykorzystywanej do podejmowania przez nich decyzji na rynku finansowym. Poprzez
wskazanie tych problemoéw podkreslono 1 uzasadniono konieczno$¢ stosowania ochrony
konsumentéw, polegajacej na realizacji okreslonych zasad. Wskazano obszary ochrony
konsumentéw na rynku produktéw bankowych, ktére stanowily podstawe do okreslenia
zmiennych wykorzystywanych do jej pomiaru w kolejnej czgsci rozprawy. Na podstawie tych
dziatan opracowano narzedzie badawcze (kwestionariusz badania naukowego). W tej czesci
rozprawy realizowano etap pierwszy i drugi badania. (Patrz schemat nr 1).

W rozdziale trzecim dokonano przegladu badan oraz metod wykorzystywanych do oceny
ochrony konsumentoéw na rynku kredytow mieszkaniowych, zwrdécono szczegolng uwage na
wyjasnienie istoty analizy czynnikowej. Dzialanie to wymagato przedstawienia i
uporzadkowania wystepujacych w literaturze przedmiotu, krajowej i migedzynarodowej, badan
z zakresu ochrony konsumentow na rynku produktéw bankowych. Nastepnie zaprezentowano
rozwazania, dotyczace ochrony konsumentow na rynku okreslonej grupy produktéw
bankowych, zwigzanych z kredytami mieszkaniowymi. Druga cze$¢ rozdziatu poswigcono
przedstawieniu zatozen metody badawczej, wykorzystywanej w rozprawie tj. analizy
czynnikowej. Dzialania te stanowily kolejny tj. etap 3 procesu badawczego przedstawionego
na schemacie nr 1.

W rozdziale czwartym, stanowiacym czg$¢ empiryczng rozprawy, zidentyfikowano profil
konsumentéw w Polsce, posiadajacych kredyt mieszkaniowy, na podstawie analizy danych
zebranych przy wykorzystaniu autorskiego kwestionariusza ankietowego, przeprowadzonego

na probie okoto 1000 dorostych Polakéw, posiadajacych kredyt mieszkaniowy zabezpieczony
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hipoteka. Przeprowadzone analizy pozwolily na wyciagnigcie wnioskow dotyczacych cech
charakterystycznych dla badanych kredytobiorcy. Analizy wykonane w tym rozdziale
stanowity istotny punkt wyjscia dla realizacji jednego z celow szczegdtowych oraz posrednio
takze celu gtdbwnego niniejszej pracy. Dzieki efektom tego etapu, w kolejnym czgéci pracy
identyfikowano ocen¢ i1 znaczenie poszczegdlnych czynnikoéw ochrony konsumentéw, w
kontekscie cech spoteczno-demograficznych oraz profilu  kredytowego badanych
kredytobiorcow. Dodatkowo ocenie poddany zostat watek wiedzy z zakresu kredytow. Takze
w tym zakresie uwzgledniono parametry (charakterystyki) konsumentow z zakresu cech
spoteczno-demograficznych oraz profilu kredytowego. Sg to bowiem istotne zmienne majace
wplyw na postrzeganie (rozumienie) przez konsumentéw mechanizméw funkcjonowania
sektora bankowego. W rozdziale IV realizowano etap nr 4. Patrz schemat nr 1.

W rozdziale pigtym wyodrebniono 1 dokonano oceny czynnikow identyfikujgcych ochrong
konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych. Podstawg analiz byly dane zebrane przy
wykorzystaniu autorskiego kwestionariusza ankietowego. Byt to kolejny rozdziat o charakterze
empirycznym. Wyodrgbnienie czynnikow nastgpito poprzez wykorzystanie zard6wno podejscia
eksploracyjnego, jak 1 konfirmacyjnego analizy czynnikowej. Podejs$cie eksploracyjne
pozwolito na wyodrgbnienie czynnikéw. Natomiast dzigki podej$ciu konfirmacyjnemu
mozliwe bylo zweryfikowanie wynikéw uzyskanych na podstawie eksploracji oraz
wyciagnigcie wnioskéw dotyczacych jakosci dopasowania modelu do zgromadzonych danych
empirycznych. W efekcie tych dziatan, wskazano gtowne czynniki identyfikujgce ochrone
konsumentéw a takze zweryfikowano, odpowiedz na pytanie, czy ocen¢ tych czynnikow
roéznicuje profil spoteczno-demograficzny i kredytowy badanych respondentow. Wyniki
stanowily podstawe dla weryfikacji dwoch hipotez szczegdtowych a takze hipotezy glownej
dysertacji. Rozwazania zawarte w tym rozdziale dotyczyly realizacji etapu nr 5. Patrz schemat
nrl.

W rozdziale szdstym zawarto synteze uzyskanych wynikow na podstawie wykorzystania
réznych metod badawczych (statystycznych testow parametrycznych, nieparametrycznych,
analizy czynnikowej). Punkt wyjscia stanowilo zaprezentowanie oceny znaczenia
wyodrgbnionych czynnikow identyfikujacych ochrong konsumentéw w perspektywie opinii
badanych kredytobiorcow, a takze zestawienie postulowanych przez nich zmian dotyczacych
ksztattu rozwigzan z zakresu ochrony. Zebrane informacje pozwolity na sporzadzenie
rekomendacji dla interesariuszy sektora bankowego (bankow, ale tez nadzorcow i decydentow).
Dziatania podj¢te w tym rozdziale zaliczono do realizacji etapu nr 5 co przedstawiono na

schemacie nr 1.
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ROZDZIAL 1

KONSUMENT W GOSPODARCE - ZNACZENIE | MODELE
ZACHOWANIA KONSUMENTOW W TEORIACH EKONOMICZNYCH

Wprowadzenie

Zainteresowanie postawami i rolg konsumenta w zyciu gospodarczym i spolecznym jest
widoczne nie tylko wsrod przedstawicieli nauk ekonomicznych, prawnych, ale tez innych
dyscyplin naukowych, jak np. psychologii, socjologii czy antropologii. W psychologii wazne
sa motywacje, ktore pobudzaja jednostke¢ do dzialania, czy tez zalezno$ci pomigdzy stanem
organizmu a podejmowanymi dziataniami'®. W naukach socjologicznych uwaga
skoncentrowana jest na dostarczeniu wiedzy o wplywie grup czy klas spotecznych na
postepowanie konsumenta jako jednostki spolecznej?®, natomiast antropologdéw interesuje
kontekst zachowan jednostek w réznych kulturach?’. W praktyce gospodarczej wazne jest
zrozumienie jakie czynniki wptywajg na zachowania konsumentow.

Wspblczesnie na skutek zwickszonej liczby ofert rynkowych, konsumenci maja do wyboru
szerokg palet¢ dobr i ushug. Nie jest zadaniem tatwym, dokonanie wyboru, ktory pozwoli
zaspokoié potrzeby konsumenta w jak najwickszym stopniu??. Wiaze sic to z wieloma
dziataniami w postaci poszukiwania informacji o dost¢pnych ofertach, nast¢pnie ich
poréwnania, a kolejno realizacji fazy nabycia danego dobra?®. Uzytkowanie dobra skutkuje
odczuwaniem satysfakcji przez konsumenta (bgdz brakiem takiego stanu). Satysfakcja
(zadowolenie) jest to aspekt niezmiernie wazny, gdyz moze stanowi¢ czynnik zwigkszajgcy
prawdopodobienstwo ponownego zakupu okreslonego dobra czy ustugi.

Celem niniejszego rozdziatu jest przedstawienie teoretycznego aspektu postaw i zachowan
konsumentow na rynku produktow bankowych w swietle ekonomicznej teorii neoklasycznej

i podejscia behawioralnego (realizacja celu szczegdtowego nr 1 rozprawy tj. CS1 we wstepie).

19 G, Swiatowy, Zachowania konsumentéw, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2007, s. 57-120.

2 5, Kita, Swiadomos¢ konsumencka jako aspekt swiadomosci spolecznej Socjologiczne studium przypadku na
przykladzie studentéw nauk humanistycznych, Rozprawa doktorska, Wyd. Uniwersytet Slaski, Wydziat Nauk
Spotecznych, Rozprawa doktorska, Katowice 2008, s. 186.

21 ). Pikuta-Matachowska, Zachowania konsumpcyjne kobiet przez pryzmat zmian zachodzqcych w otoczeniu
marketingowym, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Problemy Zarzgdzania, Finansow
i Marketingu, 2015, t. 38, nr 865, s. 68, za: P. Zimbardo, Psychologia i zycie, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa
2005, s. 11.

22 |, Ostrowska, Model ksztaltowania lojalnosci konsumentéw w stosunku do marki na podstawie wybranych
produktow konsumpcyjnych, Wyd. Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Rozprawy i Studia T. (DCCCLXII),
788, Szczecin 2010, s. 196.

2 A. Sleszynska-Swiderska, Zachowania polskich konsumentéw w warunkach globalnego kryzysu gospodarczego,
Rozprawa Doktorska, Biatystok 2017, s. 15.
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Realizacja niniejszego celu bedzie polegala, w pierwszej kolejnosci na przedstawieniu
przegladu definicji konsumenta. Nastgpnie zaprezentowaniu znaczenia konsumenta w ramach
ekonomicznej teorii neoklasycznej oraz w ramach podejscia behawioralnego. Kolejno uwaga
zostanie poswiecona przedstawieniu teoretycznych aspektow zachowan konsumentéw, ze
szczegdlnym uwzglednieniem zachowan o charakterze finansowym. W ostatniej czgsci tego
rozdzialu zostanie przedstawiona charakterystyka udziatu konsumentéw na rynku produktow
bankowych. Sektor bankowy odgrywa bowiem gltowng role w systemie finansowym.
Konsumenci majg do wyboru szeroka game produktéw, zaréwno jesli chodzi o produkty
depozytowe, jak tez kredytowe. Zatem zasadnym staje si¢ zaprezentowanie zachowan
konsumentéw na rynku tychze produktow. W dysertacji szczegdlna uwaga zostanie poswigcona

hipotecznym kredytom mieszkaniowym.
1.1. Konsument — przeglad definicji w ujeciach ekonomicznym i prawnym

Punktem wyj$cia rozwazan na temat ochrony konsumentéw na rynku finansowym winno
by¢ wyjasnienie kim jest konsument. Pojecie konsumenta jest definiowane, zarowno na gruncie
nauk ekonomicznych, jak tez prawnych. W naukach ekonomicznych brak jest jednolitej
definicji pojecia konsumenta®*. Na ogét pojecie to, utozsamiane jest z koncowym podmiotem
nabywajacym dobra i ustugi w celu zaspokojenia wiasnych potrzeb?®. Jak wskazuje M. Samson,
wsrdd poje¢ uzywanych w naukach ekonomicznych, mowigc o konsumencie czgsto zamiennie
stosowane sg okreslenia, takie jak: klient, nabywca produktow/ustug, uzytkownik, odbiorca,
czy kupujacy®®. W ujeciu ekonomicznym uwypuklone zostaja wiec aspekty popytowo-
podazowe rynku. Nalezy natomiast podkresli¢ fakt, ze nie porusza si¢ tutaj osobowosci prawnej
podmiotu?’. Samo istnienie podmiotu (patrzac z perspektywy ekonomicznej) moze wlaczyé ten
podmiot do grona klientéw (w rozumieniu klienta potencjalnego)?.

Wielu naukowcow podkresla fakt, ze terminy ,konsument” oraz ,klient” nie s3

rownoznaczne. Na przyklad A. Aldrige rozrdznia pojecie konsumenta i klienta, sygnalizujac,

ze potrzeby klienta sg wybierane przez niego samodzielnie, z kolei na potrzeby konsumenta ma

24 Szerzej na temat definiowania konsumenta w naukach ekonomicznych: I.D. Czechowska, K. Waliszewski,
Instytucje bankowe i niebankowe na rynku detalicznych ustug finansowych w Polsce, Wyd. CeDeWu, Wyd. I,
Warszawa 2019, s. 144-150.

25 D. Cyman, Kierunki ..., op. cit., s. 40-44.

%6 M. Samson, Rozwdj idei ochrony konsumenta po 1962 r. Konsument w ujeciu prawnym i ekonomicznym,
optimum. Studia Ekonomiczne, 2013, nr 3 (63), s. 168; za: Kufel J., Mruk H., Ochrona prawna konsumenta w
uregulowaniach publicznoprawnych, Zeszyty Naukowe, Wyd. Akademii Ekonomicznej, 1998, nr 264, s. 169.
27]. Kufel, H. Mruk, Ochrona... op. cit., s. 169.

28 M. Samson, Rozwdj... op. cit., s. 168.
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wplyw szereg czynnikéw zewnetrznych?®. J. Bon i B. Pras odrdzniajg pojecie ,,konsumenta”
(tj. osoby korzystajacej z danego dobra czy ushlugi), pojecie ,,nabywcey” (kupujacego dany
produkt czy ustuge) i placacego (pokrywajacego koszt zakupu)*°. Podobnie S. Smyczek oraz I.
Sowa rozrozniaja pojecie ,.klienta” i, konsumenta”. Traktujac to drugie jako pojecie szersze,
obejmujace takze jednostki nabywajace dobra i uslugi przemystowe, zaspokajajace potrzeby
produkcyjne. Termin ,,nabywca” jest rozumiany jako osoba dokonujaca fizycznego aktu
zakupu towaru, aczkolwiek niekoniecznie przeznaczonego do wiasnego uzytkowania®l. Jak
wskazuje 1.D. Czechowska oraz K. Waliszewski, konsumentem z ekonomicznego punktu
widzenia moze by¢ osoba, grupa oséb, przedsigbiorca, czy inny podmiot korzystajacy z
produktu lub ustugi®?. Chodzi wiec o koncowego odbiorce, ktory nabywajac dane dobro, nie
zamierza skierowa¢ go ponownie do obrotu®®. Bez znaczenia dla ekonomii jest fakt, czy to
wlasnie dany podmiot spozywane dobro zakupil. Powyzsze rozwazania pokazuja, ze
konsument (w ujeciu ekonomicznym) jest na ogot utozsamiany z jednostka (osobag badz
organizacjg) konsumujaca, to jest uzytkujaca, a co si¢ z tym wigze, potencjalne nabywajaca
dany produkt, czyli tworzacg popyt. Dla uproszczenia rozwazan, w ekonomii na ogot pomijany
jest aspekt po zakupowy, co prowadzi do zatozenia, iz nabycie jest rOwnowazne konsumpcji
okreslonego dobra®*,

W literaturze, w zakresie objasnien definicyjnych, stosowane jest czg¢sto rozrdéznienie
profesjonalnej strony transakcji i braku profesjonalizmu w przypadku drugiej strony®. Problem
potencjalnej nierownowagi sit na rynku pomiedzy stronami transakcji, stanowi uzasadnienie
ochrony intereséw konsumenta®®. Z tego punktu widzenia uksztattowaty sie dwa podejscia do
okreslenia tego, kim jest konsument. W ujeciu wezszym moéwimy o osobie, ktora nabywa dobra
i ustugi dla potrzeb osobistych®’. Z kolei ujecie szerokie traktuje konsumenta jako osobe

nabywajacg dobra i ustugi na wilasne potrzeby, a takze jako przedsigbiorce—profesjonaliste,

23 A, Aldridge, Konsumpcja, Wyd. Sic! Warszawa 2006, s. 11.

%0 3. Bon, B. Pras, Rozdzial rél nabywcy, ptacgcego i konsumenta [w:] M. Lambkin, G. Foxall, F. B. van Raaij,
Heilbrunn (red.), Zachowanie konsumenta. Koncepcje i badania europejskie, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa
2001, s. 150-151.

313, Smyczek, I. Sowa, Konsument na rynku. Zachowania, modele, aplikacje, Wyd. Difin, Warszawa 2005, s.
23-29.

32 |.D. Czechowska, K. Waliszewski, Instytucje... op. cit., s. 145.

33 A. Dabrowska, M. Jano$-Kresto, I. Ozimek, Ochrona i edukacja konsumentéw we wspdtczesnej gospodarce
rynkowej, Wyd. PWE, Warszawa. 2005, s. 140.

3 M. Gasior, S. Skowron, Konsument i dystrybucja na rynku IT, Lublin 2013, s. 11.

% |.D. Czechowska, K. Waliszewski, Instytucje... op. cit., s. 144.

% Ibidem.

3T E. Wieczorek, Ochrona konsumentéw przed nieuczciwymi klauzulami umownymi w prawie Unii Europejskiej,
GSP, t. I, Gdansk 1998, s. 29-30
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ktéry nabywajac okreslone produkty od innego przedsigbiorcy staje si¢ w tej sytuacji wobec
nabytych débr—nieprofesjonalistg®.

W ujeciu prawnym definicja konsumenta jest niejednolita, zaréwno jesli chodzi o
ustawodawstwo na szczeblu krajowym, jak i unijnym. Jest to zwigzane m.in. z rdéznicami
miedzy jezykiem prawnym a jezykiem potocznym (gdzie za konsumenta uwaza si¢ nabywce
towarow na wiasny uzytek)*°. Niektore z ustaw wprowadzaja wtasne okreslenia, inne odwotuja
si¢ do definicji zawartych w istniejacych aktach prawnych. W Polsce wszelkie regulacje
konsumenckie sg odnoszone do art. 76 Konstytucji, o nast¢pujagcym brzmieniu: ,,wladze
publiczne chronig konsumentow, uzytkownikow 1 najemcow przed dziataniami zagrazajacymi
ich zdrowiu, prywatnosci 1 bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Zakres tej ochrony okre§la ustawa”*°

. Zgodnie z obowigzujacym w Polsce Kodeksem
cywilnym, konsument to ,,0soba fizyczna dokonujgca z przedsigbiorcg czynnosci prawnej
niezwiazanej bezposrednio z jej dziatalnoécia gospodarcza lub zawodowa™*!. Nalezy zatem
zwroci¢ uwage, 1z nie kazda osoba fizyczna jest konsumentem. Musi by¢ to bowiem osoba
fizyczna dokonujaca czynnosci prawnej*?. Przyjeta w Kodeksie cywilnym definicja dotyczy
obrotu prawnego, o ile przepisy szczegdlne nie stanowig inaczej. Definicje zgodng z Kodeksem
cywilnym podaje ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow?®. Z kolei dyrektywy Unii
Europejskiej definiujg to pojecie rdznie, w zaleznosci od zakresu regulowanych przez nie
umoéw, jednakze elementami stalymi sg cechy podmiotowe (tj. osoba fizyczna) oraz
konsumencki charakter umowy (tj. brak zwiazku z prowadzona dzialalno$cia zarobkowa)**.

Ponadto pojecie konsumenta definiuje si¢ zawsze na uzytek konkretnej dyrektywy. Prezentacje

definicji terminu konsument przedstawiono w tabeli nr 1.1.

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

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

40 Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 r. (Dz.U.1997.78.483).

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

42 Przez czynno$¢ prawng nalezy rozumieé stan faktyczny, zawierajacy co najmniej jedno oéwiadczenie woli,
ktérego nastepstwem jest wywolanie skutkéw prawnych, w postaci nawigzania, zmiany lub ustania stosunku
prawnego (np. zawarcie umowy sprzedazy)

43 Ustawa z dnia 16.02.20007 r., o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. 2007 nr 50 poz. 331, z pézn. zm.).
z pozn. zm.). Ponadto definicja konsumenta wedlug Kodeksu cywilnego ma takze zastosowanie w wielu innych
ustawach np. Ustawa z 30 maja 2014 roku o prawach konsumenta (Dz.U.2014. poz. 827 z p6zn. zm.); Ustawa z
12 maja 2011 roku o kredycie konsumenckim (Dz.U. 2011 nr 126 poz. 715, z p6zn. zm.); Ustawa z 16 wrzeénia
2011 roku o timeshare (Dz.U. 2011 nr 230 poz. 1370 z p6zn. zm.).

4 A. Kunkiel-Kryfiska, Metody harmonizacji prawa konsumenckiego w Unii Europejskiej i ich wpfyw na procesy
implementacyjne w panstwach cztonkowskich, Wolters Kluwer, Warszawa, 2012, s. 260.
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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 o0sob, przedsigbiorstwo, jak rowniez organizacja, ktora korzysta z wartosci uzytkowej produktow.

Dabrowska i in. (2005)

Odbiorca finalny, ktéry nabywajac dane dobro, nie zamierza skierowaé go ponownie do obrotu.

Letowska (2004)

Koncowe ogniwo lancucha ekonomicznego.

Smyczek i in. (2005)

Jednostka, ktora zaspokaja swoje potrzeby konsumpcyjne i czyni to zgodnie z wlasnymi preferencjami, upodobaniami i tradycjami.

Kufel i in. (1998)

Podmiot ekonomiczny, ktéry spozywa nabyte produkty.

Stownik jezyka polskiego (1994)

Spozywca, nabywca towaré6w na wlasny uzytek, uzytkownik.

Kodeks Cywilny

Osoba fizyczna dokonujgca z przedsigbiorca czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej 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, ktore moga by¢ uwazane za niezwiazane z jej dziatalnoscia
handlowg 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 imprezg turystyczng lub wyraza zgode na jej nabycie (tj. glowny kontrahent™) lub osoba, w imieniu ktorej gtowny
kontrahent wyraza zgode na nabycie imprezy (,,inni beneficjenci”’) badz osobe, na ktorg gtéwny kontrahent lub ktorykolwiek z innych
beneficjentéw przenosi prawa do udziatu w imprezie (,,cesjonariusz”). W Dyrektywie 2015/2302/UE zmieniono zakres definicyjny.

Dyrektywa Rady 93/13/EWG (akt
prawny zmieniony Dyrektywa UE
2019/2161)

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

Dyrektywa 97/7/WE (akt prawny
uchylony Dyrektywa 2011/83/UE)

Kazda osoba fizyczna, ktora w umowach objetych dyrektywa dziata w celach niezwigzanych z jej dzialalnoscig handlowa,
gospodarcza lub zawodem.

Dyrektywa 98/6/WE (akt prawny
zmieniony Dyrektywa UE 2019/2161)

Kazda osoba fizyczna, ktora kupuje produkty w celach niemieszczacych si¢ w zakresie jego dziatalnosci handlowej lub zawodowe;j.
Definicja nie zostala zmieniona Dyrektywa UE 2019/2161, lecz doprecyzowana.

Dyrektywa 1999/44/WE (akt prawny
uchylony Dyrektywa 2019/771)

Kazda osoba fizyczna, ktéra w umowach objetych dyrektywa dziala w celach niezwigzanych z handlem, przedsiebiorstwem lub
zawodem. Definicja ta zostata zastosowana rowniez w Dyrektywie 2019/771 z pewnymi uzupeieniami.

Dyrektywa 2002/65/WE

Kazda osoba fizyczna, ktora w ramach umow zawieranych na odleglos¢, objetych dyrektywa, dziata w celach niezwigzanych z
dzialalnos$cig gospodarcza, przedsigbiorstwem lub zawodem.

Dyrektywa 2005/29/WE (akt prawny
zmieniony Dyrektywa UE 2019/216)

Kazda osoba fizyczna, ktéra w ramach praktyk handlowych objetych dyrektywa dziata w celu niezwigzanym z jej dziatalnoscia
handlowa, gospodarcza, rzemieslniczg lub wolnym zawodem. Definicja nie zostata zmieniona Dyrektywa UE 2019/2161.

Dyrektywa Rady 2008/48/WE (akt
prawny zmieniony Dyrektywa UE
2014/17/UE)

Osoba fizyczna, ktora w transakcjach objetych dyrektywa dziata w celach niezwigzanych ze swojg dziatalnoscig handlowa,
gospodarczg lub zawodowa. Sama definicja konsumenta nie zostata zmieniona Dyrektywa 2014/17/UE.

Dyrektywa 2008/122/WE

Osoba fizyczna, ktora dziata w celu niezwigzanym z jej dzialalnoscig handlowa, gospodarczg, rzemieslnicza lub wolnym zawodem.

Dyrektywa 2011/83/UE
(akt prawny zmieniony Dyrektywa UE
2019/2161)

Kazda osoba fizyczna, ktéora w umowach objetych niniejsza dyrektywa dziala w celach niezwigzanych z dziatalno$cig handlowa,
gospodarcza, rzemie$lnicza ani wykonywaniem wolnego zawodu. Jednakze w przypadku umoéw o podwojnym charakterze, gdy
umowa zawierana jest w celach, ktére cze$ciowo s3 zwigzane z dziatalnoscig handlowa danej osoby, a czgsciowo nie sg z nig
zwigzane, a cel handlowy jest do tego stopnia ograniczony, ze nie jest dominujacy w ogolnym 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

Osoby objete ochrong (w celu uniknigcia nieporozumien z definiowaniem pojgcia ,.konsument” na gruncie innych przepisoéw Unii)
Dyrektywa UE 2015/2302 na podstawie niniejszej dyrektywy okreslane sg jako ,,podr6zni”, tj. kazda osobe, ktora chce zawrze¢ umowe lub jest uprawniona do
podroézowania na podstawie Umowy zawartej w zakresie stosowania niniejszej dyrektywy.

Dyrektywa pozostawia swobode decydowania panstwom cztonkowskim co do wiaczania osdéb w grono konsumenta w przypadku
umow podwojnego zastosowania (1j., gdy umowa jest zawierana zardowno w celach cze$ciowo powigzanych z dziatalnoscig handlowsa
danej osoby, a czgsciowo nie, natomiast cel dziatalnoéci handlowej jest do tego stopnia ograniczony, ze nie dominuje w ogdlnym
kontekscie umowy).

Dyrektywa UE 2019/771

Zrédto: M. Janos-Kresto, B. Mroz, Konsument i konsumpcja we wspélczesnej gospodarce, Szkota Gtowna Handlowa w Warszawie, Warszawa 2006; A. Dabrowska, M. Janos-
Kresto, I. Ozimek, Ochrona i edukacja konsumentéw we wspotczesnej gospodarce rynkowej, Wyd. PWE, Warszawa. 2005, s. 140.; E. Letowska, Europejskie prawo uméw
konsumenckich. Warszawa 2004, s. 45; Stownik jezyka polskiego, red. M. Szymczak, t. 1-3, Panstwowe Wydawnictwo Naukowe, Warszawa 1978-1981; S. Smyczek, I. Sowa,
Konsument na rynku. Zachowania, modele, aplikacje, Difin, Warszawa 2005, s. 28; J. Kufel, (red.), Ochrona prawna konsumenta w uregulowaniach publicznoprawnych,
Poznan, 1998 s 6.; Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (Dz.U. 1964 nr 16 poz. 93, z p6zn. zm.); Dyrektywa Rady 85/577 EWG z 22.12.1985 r. w sprawie
ochrony konsumentéw w odniesieniu do uméw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa (Dz.Urz. WE L 372 z 31.12.1985 r.), s. 31 i nast.; Dyrektywa Rady 90/314/EWG z
13.06.1990 r. w sprawie zorganizowanych podrozy, wakacji i wycieczek (Dz.Urz. WE L 158), s. 59 i nast. z 23.06.1990 r., polskie wydanie specjalne (Dz.Urz. UE z 2004 r.),
Rozdziat 13, Tom 10, s. 132 i nast.; Dyrektywa Rady 93/13/EWG z 05.04.1993 r. w sprawie nieuczciwych warunkow w umowach konsumenckich (Dz.Urz. WE L 95 z
21.04.1993 r.), s. 29 i nast., polskie wydanie specjalne Dz. Urz. UE z 2004 r., Rozdziat 15, Tom 2, s. 288 i nast.; Dyrektywa 97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z
20.05.1997 r. w sprawie ochrony konsumentow w przypadku umoéw zawieranych na odlegtos¢ (Dz.Urz. WE L 144), s. 19 i nast. z 04.06.1997 r., polskie wydanie specjalne,
Rozdziat 15, Tom 3, s. 319 i nast.; Dyrektywa 98/6/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z 16.02.1998 r. sprawie ochrony konsumenta przez podawanie cen produktow
oferowanych konsumentom (Dz.Urz. WE L 80z 18.03.1998r.), s. 27, polskie wydanie specjalne Dz. Urz. UE z 2004 r., Rozdziat 15, Tom 4, s. 32 i nast.; Dyrektywa 1999/44/WE
Parlamentu Europejskiego i Rady z 25.05.1999 r. w sprawie niektorych aspektow sprzedazy towarow konsumpceyjnych i zwigzanych z tym gwarancji (Dz.Urz. WE L 171 z
7.7.1999); Dyrektywa 2002/65/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z 23.09.2002 r. dotyczacej sprzedazy konsumentom ustug finansowych na odlegtos¢ (Dz. Urz. WE L 271
2 9.10.2002 r.), s. 16 i nast., polskie wydanie specjalne Dz. Urz. UE z 2004 r., Rozdziat 6, Tom 4, s. 321 i nast.; Dyrektywa 2005/29/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z
11.05.2005 r. dotyczacej nieuczciwych praktyk handlowych stosowanych przez przedsigbiorstwa wobec konsumentéw na rynku wewnetrznym (Dz.Urz. UE L 149 z 11.06.2005
r.), 8. 26; Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/122/WE z 14.01.2009 r. w sprawie ochrony konsumentow w odniesieniu do niektorych aspektow umow timeshare,
uméw o dtugoterminowe produkty wakacyjne, umoéw odsprzedazy oraz wymiany (Dz.Urz. UE L 33 z 3.02.2009 r.), s. 13; Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady
2008/48/WE z23.04.2008 r. w sprawie umow o kredyt konsumencki (Dz.Urz. UE L 133,z 22.05.2008 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 2 22.11.2011), s. 66. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/17/UE z dnia 4 lutego
2014 r. w sprawie konsumenckich umow o kredyt zwigzanych z nieruchomosciami mieszkalnymi i zmieniajgca dyrektywy 2008/48/WE i 2013/36/UE oraz rozporzqdzenie (UE)
nr 1093/2010 Tekst majqcy 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, zmieniajgca rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 i dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE oraz uchylajgca
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 niektorych aspektow
umow sprzedazy towarow, zmieniajqca rozporzqdzenie (UE) 2017/2394 oraz dyrektywe 2009/22/WE i uchylajgca dyrektywe 1999/44/WE (Tekst majgcy znaczenie dla EOG.)
(Dz.U. UE L 136/32). Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/2161 z dnia 27 listopada 2019 r. zmieniajaca dyrektywe Rady 93/13/EWG i dyrektywy
Parlamentu Europejskiego i Rady 98/6/WE, 2005/29/WE oraz 2011/83/UE w odniesieniu do lepszego egzekwowania i unowoczesnienia unijnych przepisow dotyczacych
ochrony konsumenta (Dz.U. UE L 328/7).
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Niejednolitos¢ w aspekcie definiowania, kim jest konsument wynika w gtownej mierze z
réznych zalozen przytoczonych aktow prawnych. Kazda z dyrektyw porzadkuje okreslony
odcinek odmiennych czynnoéci konsumenckich®.

Wiekszo$¢ z przytoczonych dyrektyw w zakresie definiowania konsumenta, wylacza z tej
definicji osoby prawne, poniewaz konsumentem moze by¢ wylacznie osoba fizyczna
dokonujaca czynnosci prawnej, niezwigzanej bezposrednio z jej dzialalnoscig gospodarcza lub
zawodowg (Co do zasady jest ono ograniczone w takim przypadku do osoby fizycznej
zawierajace] umowy w celu osobistym, a nie komercyjnym). Wyjatek mozemy znalez¢ w
Dyrektywie Rady 90/314/EWG z 1990 roku. Ten akt prawny zostal zastgpiony Dyrektywa
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) z 2015 roku®, ktora to w celu unikniecia niezgodnosci
z podejSciem w zakresie definiowania terminu ,.konsument” w innych unijnych aktach
prawnych, definiuje beneficjentow ochrony jako ,,podréznych”, rozszerzajac w ten sposob
zakres podmiotowy podmiotow korzystajacych z ochrony (patrz tabela 1.1). Zdaniem E.
Letowskiej, ograniczanie zapisOw poszczegdlnych dyrektyw konsumenckich przy
definiowaniu konsumenta wytgcznie do osoby fizycznej wynika gléwnie z minimalnego
charakteru tzw. starszych dyrektyw konsumenckich?’. Nie musi to stanowi¢ argumentu za
takim definiowaniem konsumenta takze na uzytek prawa konsumenckiego. Btgednym jest
bowiem zatozenie, ze podmioty prowadzace dziatalno$¢ gospodarcza dysponujg wiekszym
doswiadczeniem. Pomija si¢ w przypadku takich definicji istotne dysproporcje wystepujace
pomiedzy tego typu podmiotami*®. Poszczegdlne dyrektywy konsumenckie w niejednolity
sposob okreslajg rowniez rodzaje i cel tzw. czynnosci konsumenckich. Stad tez, poza zakresem
podmiotowym, r6zny jest takze charakter przytoczonych definicji z punktu widzenia podejscia
przedmiotowego. Ot6z dyrektywy konsumenckie na ogdt przyjmujg, iz cel transakcji
konsumenta musi znajdowac si¢ poza dziatalno$cig gospodarcza, handlowa lub zawodowa.
Konsument wedle tego kryterium jest ta strong transakcji, ktora dziata w celu niezwigzanym z
dziatalno$cig profesjonalng®®. Wedlug K. Szczepanskiej, zadaniem sagdéw krajowych jest

wlasciwe interpretowanie pojecia ,.celu transakcji” 1 jego zwiazku z ,,dziatalno$ciag

4 K. Szczepanska, Pojecie konsumenta w ,,dyrektywach konsumenckich” Unii Europejskiej i orzecznictwie
Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej — wybrane aspekty prawne, Wyd. Naukowe UAM, Poznan 2011,
s. 171.

46 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).

4T E. Letowska, Europejskie prawo uméw konsumenckich. Warszawa 2004, s. 57.

%8 K. Kanska, Ochrona ekonomicznych intereséw konsumentéw w prawie UE, [w:] E. Piontek, A. Zawadzka (red.),
Szkice z prawa Unii Europejskiej, t. II, Prawo materialne. Krakow 2003, s. 26.

49 K. Szczepanska, Pojecie ..., op. cit., 5. 172.
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profesjonalng”, a takze z terminem ,,przedsi¢biorstwa” tj. dziatalnoscig gospodarcza lub
handlowg®°.

Ponadto, jak zauwazajg 1.D. Czechowska oraz K. Waliszewski, pojawiajg si¢ definicje
konsumenta przecigtnego, masowego oraz rozsadnego®l. Pojecie konsumenta przecigtnego
zawarte jest w ustawie o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym, w ktorej
traktowany jest jako podmiot dostatecznie dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny oraz
dokonujacy oceny z uwzglednieniem czynnikéw spotecznych, kulturowych, jezykowych oraz
przynaleznosci do szczegdlnej grupy konsumentow>2,

Podsumowujac, nalezy podkresli¢, ze definicje konsumenta, zarOwno na gruncie prawa
krajowego, jak tez na poziomie unijnym sa nieprecyzyjne, dlatego powoduja problemy
interpretacyjne. Dla potrzeb rozprawy doktorskiej, bioragc pod uwage stan piSmiennictwa,
autorka przyjeta, ze konsument, uczestnik sektora bankowego, bedzie definiowany jako
indywidualny uczestnik tego sektora, bedgcy finalnym odbiorcqg produktow bankowych,
zaspokajajgcy wlasne potrzeby, ktore nie sq powigzane 7 prowadzonq prze; niego

dziatalnoscig gospodarczg czy zawodowg.
1.2.  Konsument a wybrane teorie ekonomiczne

W przypadku nauk ekonomicznych wystepuje wicle podejs¢ do kwestii metodologicznych
podejmowanych badan odnoszacych si¢ m.in. do rozwazan na temat kwestii zachowania
konsumenta, a takze obowigzywania w tym =zakresie okreSlonej szkoty mys$li i jej
fundamentow®®. Jak podkresla M. Kaleta, w poczatkowym ujeciu, ekonomi¢ starano si¢
wyjasnia¢ bardziej jako nauke $cisla, anizeli spolteczna®*. Do najwczesniejszych koncepcji
zachowan konsumenta zaliczane s3 teorie mikrockonomiczne. Pochodzg one z idei
uzytecznos$ci z XIX wieku 1 dotycza najcze$ciej zagregowanego zachowania tj. szerszej
zbiorowoséci mikroekonomicznych jednostek®. Na podstawie tych idei jednostka (konsument,
gospodarstwo domowe) daza do maksymalizacji uzytecznosci, czyli uzyskania jak najwiekszej

satysfakcji z uzytkowanych produktow czy ustug®. ZaloZenie istnienia czlowieka jako

%0 1bidem.

51 1.D. Czechowska, K. Waliszewski, Instytucje ... op. cit., s. 149.

52 Art. 2 pkt 8 Ustawy z 23 sierpnia 2007 roku o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U.
2007 nr 171 poz. 1206 z p6ézn. zm.).

% M. Gorynia, Wspdiczesne nauki ekonomiczne — tozsamos$é, ewolucja, klasyfikacje, [w:] M. Gorynia (red.)
Ewolucja Nauk Ekonomicznych. Jednos¢ a roznorodnosc. Relacje do innych nauk. Problemy Klasyfikacyjne,
Polska Akademia Nauk, s. 22.

5 M. Kaleta, Decyzje konsumentow a zalozenia ekonomii behawioralnej, Catallaxy, 2019, t. 4(1), s. 6.

% E. W. Jarosz, Zachowania konsumentéw—przeglad wybranych badan i teorii. Roczniki Wydziatu Nauk
Prawnych i Ekonomicznych KUL, 2(2), s. 86.

% Z. Dach, Podstawy mikroekonomii, Krakéw Akademia Ekonomiczna, 2001, s. 58-59.
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doskonale kalkulujacej jednostki, stuzy budowie dajacego si¢ empirycznie zweryfikowad
modelu ekonomicznego — zagregowanego zachowania si¢. Znacznie mniej uwagi w ramach
tych teorii poswigca si¢ wzorom indywidualnego zachowania. Zatozenia ekonomii klasycznej
uwazane sg za podwaling koncepcji teoretycznych stosowanych w naukach o finansach i
zwigzanych z nimi modelami zachowan na rynkach finansowych®. Za wspottworcow
wspomnianego systemu uwaza sie A. Smitha oraz D. Ricardo®®. Istota koncepcji tych dwoch
badaczy polega na racjonalno$ci zachowan ekonomicznych ludzi i wolno$ci gospodarowania,
przy zatozeniu, ze niewidzialna reka rynku stuzy jako regulator procesow gospodarczych i
zapewnia optymalng alokacje zasobow ekonomicznych®®. Na przetomie XIX i XX wieku
uksztaltowal si¢ nurt badan w ekonomii, w ktorym nawigzywano do dorobku ekonomii
klasycznej, wnoszac nowe elementy. Zaczat on dominowa¢ w gtdéwnym nurcie ekonomii od
XX wieku. Prekursorami tego nurtu, nazywanego wspoétczesnie ekonomia neoklasyczng, byli
W.S. Jevons, A. Marshall i J.B. Clark. To wtasnie prace wspominanych badaczy wptynety na
postrzeganie ekonomii bardziej jako nauki $cistej niz spotecznej®®. Reprezentanci ekonomii
neoklasycznej byli zwolennikami analizy matematycznej procesOw gospodarczych 1

wykorzystania teorii uzytecznosci krancowych®?.
1.2.1. Neoklasyczna teoria konsumenta

Neoklasyczne podejscie do konsumenta opiera si¢ na zestawie postulatow, ktore
wykorzystywane sg do opisu konsumenta i rynkow w sposob wystarczajaco bliski
rzeczywistosci. Kluczowe zaloZenia teorii neoklasycznej to%?:

1. Racjonalny charakter decyzji konsumenta — dokonywane wybory prowadzg do
maksymalizacji uzytecznosci.

2. Pema informacja o produktach i warunkach transakcji — konsument moze pozna¢
wszystkie mozliwosci rynkowe.

3. Funkcjonowanie rynkoéw w modelu konkurencji doskonatej — konkurencja eliminuje
zyski monopolowe, co powoduje, ze konkurencyjny podziat dochodow jest

zaburzony®3,

57 A. Bak, Mikroekonometryczne metody badania preferencji konsumentéw z wykorzystaniem programu R, Wyd.
C.H. Beck, Warszawa 2013, s. 11.

M. Ksiezyk, Ekonomia. Podejscie historyczne i prospektywne, Krakow 2012, s. 22.

% 1bidem.

60 M. Kaleta, Decyzje... op. cit., s. 6.

81 Podstawowg tezg neoklasyczng bylo twierdzenie, ze jednostki postepuja w sposob racjonalny, a podejmowane
decyzje sa oparte na petnej i w pelni doskonatej informacji. Jednostki za$ dziataja w wasko pojmowanym wlasnym
interesie i nie uwzgledniaja uzytecznosci innych podmiotéw. Ibidem.

62 Zob. H. R. Varian, Mikroekonomia, Wyd. PWN, Warszawa 1999.

83 A, Graczyk, Konsument..., op. cit., s. 94.
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Zgodnie z teoria wyboru konsumenta, czlowiek dzialajacy w sposéb racjonalny,
rozdysponowuje dochody tak, aby zakupiona po okres§lonej cenie ilos¢ produktow i ustug,
dawala mu jak najwieksza uzyteczno$é®t. Jest to mozliwe przy petnej wiedzy o produktach i
cenach tych dobr®. Racjonalno$é bywa czesto traktowana jako synonim efektywnosci, jednak
nalezy podkresli¢, iz pomimo ich silnego zwigzku, racjonalno$¢ odnosi si¢ do podejmowania
decyzji (ekonomicznego wyboru), natomiast efektywnos¢ to rezultat podjetej decyzji®®.

Zachowanie konsumenta moze przyjmowaé wymiar irracjonalny, w sytuacji, kiedy podjcta
decyzja nie bedzie spdjna z najlepiej pojetym interesem (jego zachowanie bedzie przejawiato
oznaki snobizmu, nasladownictwa, nie za$ wlasciwej kalkulacji)®’. Zdarza sie, ze konsumenci
($wiadomie lub nieswiadomie) odrzucaja, to co méwi im rozum. Zamiast tego w swym
postepowaniu kieruja sie impulsami i wtasnymi wrazeniami®. Stad, w przypadku cztowieka i
jego natury, modele matematyczne nie wystarcza®®.

Tradycyjne teorie mikroeckonomiczne sg niewystarczajagce do zbadania wspotczesnych
warunkow rynkowych. Idee te nie uwzgledniajg zmian w potrzebach klientéw i sposobach ich
zaspokajania. Nie biorg pod uwage m.in. nowych produktéw, badz tez zmian o charakterze
jakosciowym dokonujacych si¢ poprzez postep technologiczny. Krytyka neoklasycznej teorii
wyboru konsumenta wyptywa z réznych nurtow, ktorych podstawa sa odmienne zatozenia
teoretyczne czy metodologiczne. Aczkolwiek, pomimo owych rdznic, stanowig one poczatek

nowej mikroekonomicznej teorii konsumenta, ktéra tgczy wiedzg zarowno z zakresu ekonomii,

socjologii, psychologii, jak i marketingu.
1.2.2. Teoria konsumenta w podejsciu behawioralnym

Ekonomia behawioralna (jak i finanse behawioralne) sa nurtami nabierajgcymi coraz
wickszego znaczenia we wspotczesnej ekonomii’®. W podejsciu behawioralnym, dokonuje sie

weryfikacji zatozen ekonomii klasycznej wykorzystujac badania psychologiczne i

64 Model homo oeconomicus, wprowadzony do ekonomii przez J.S. Milla, przedstawia podmiot dzialajacy
wylacznie w sferze gospodarki, ktory dazac do maksymalizacji swych celow gospodarczych, dzieki swojej
obiektywnie prawdziwej i pelnej wiedzy, dziata z racjonalnoscig metodologiczna, czyli podejmuje dane dziatanie,
dokonujac najlepszego wyboru dostepnych srodkow. K. Szarzec, Racjonalny podmiot gospodarczy w klasycznej
mysli ekonomicznej i jej wspolczesnych kontynuacjach. Fundacja Promocji 1 Akredytacji Kierunkow
Ekonomicznych, PTE, Warszawa 2005, s. 10.

65 A. Sleszynska — Swiderska, Zachowania..., op. cit., s. 41.

8 Termin ,,racjonalno$¢” pochodzi od tacifiskiego stowa rationalis, thumaczonego jako: rozsadny, uzasadniony,
oparty na wiedzy, przemyslany. Stownik jezyka polskiego. T. I1l. PWN, Warszawa 1999, s. 7.

67 A. Sleszynska — Swiderska, Zachowania..., op. Cit., s. 41.

%8 lbidem, s. 41.

89 M. Kaleta, Decyzje... op. cit., s. 7.

0 T. Zalega, Ekonomia behawioralna jako nowy nurt ekonomii-zarys problematyki. Studia i Materiaty, 2015,
1/2015 (18), s. 7-25.
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socjologiczne, uwzgledniajac elementy zachowania, wykraczajace poza ramy teorii
neoklasycznej. Przyjmuje sie zaloZenie, Ze sposobem na zrozumienie owych zachowan jest
wyjasnienie zaleznos$ci, ktore zachodzg miedzy bodzcami wptywajacymi na cztowieka, a jego
reakcja na dziatanie tychze bodzcow’?. Za prekursora ekonomii behawioralnej uznawany jest
Adam Smith. W ksiazce pt. ,,Teoria uczuc¢ moralnych” starat si¢ przedstawi¢ naturg ludzka oraz
zasady, pozwalajace na wasciwe ksztaltowanie wspotzycia ludzi’®. To cztowiek jako uczestnik
systemu spoteczno-gospodarczego jest centralnym punktem zainteresowania ekonomii
behawioralnej’®. Rozwinieciem tej idei zajmowali sie jego nastepcy .

Na bazie licznych dos$wiadczeh zaobserwowano i1 opisano zauwazalne odchylenia od
zachowan racjonalnych. Odchylenia te, okreslono mianem btedéw poznawczych (ang.
cognitive bias), ktore to stanowia podstawowe pojecie nurtu behawioralnego’®. Rozwinigcie
analiz ekonomicznych o zalozenia zaczerpnigte z nauk psychologicznych, tworzy obraz
cztowieka rozumnego, jednak podatnego na liczne sktonnos$ci, ktére rzutujg na dokonywane
przez niego wybory’’. Do najczestszych (ale takze nieuswiadomionych) sktonnoéci zaliczyé
mozna m.in.: nadmierng pewnos¢ siebie, roznego rodzaju znieksztatcenia w postrzeganiu i
rozumieniu rzeczywistos$ci, obawy zwigzane z niepewnymi sytuacjami, a takze podatnos$¢ na
emocje czy wptyw otoczenia’®,

Podstawe ekonomii behawioralnej tworza zatozenia i badania roznych autorow i szkot,
m.in.: ekonomii psychologicznej, makroekonomi behawioralnej, ekonomi ewolucyjnej,
finansow behawioralnych, ekonomi eksperymentalnej, czy ekonomi ztozonosci’®. Elementem
wspolnym tych podejs¢ jest odrzucenie pogladu neoklasycznego, tzn. ukazujgcego cztowieka

jako istote racjonalna®®. Z licznych badan w dziedzinie zachowan uczestnikéw rynku wynika,

L A. Solek, Ekonomia behawioralna a ekonomia neoklasyczna, Polskie Towarzystwo Ekonomiczne, 2010, s. 25.
J. Brzezicka, Teoria wyboru konsumenta w swietle ekonomii behawioralnej — wybrane zagadnienia, Ekonomia,
2012, 4 (21), s. 68; P. Niemcewicz, Ekonomia behawioralna—hybryda teorii i eksperymentu. Studia i Prace WNEiZ
US, 2018, (51/1), s. 1-12.

72 ], Strelau, Psychologia: podrecznik akademicki, Gdanskie Wyd. Psychologiczne, Gdansk, 2003, s. 42.

3 A. Smith, Teoria uczué moralnych, PWN, Warszawa 1989.

4], Polowczyk, Podstawy ekonomii behawioralnej, Przeglad organizacji, 2009, nr. 12, s. 3.

7S L. Préchnicki, Z dziejéw mysli ekonomicznej, Warszawa: Infoplan, 2006, s. 128.

6 M. A. Makuch, Decyzje podmiotéw gospodarczych w ujeciu ekonomii behawioralnej, Studia i Prace Wydzialu
Nauk Ekonomicznych i Zarzadzania Uniwersytetu Szczecinskiego, 2012, nr 27, s. 129.

" M. Kaleta, Decyzje... op. cit., s. 8.

8 Wedtug J. Polowczyka, to wtasnie Smith na setki lat przed D. Kahnemanem i A. Tversky’m przewidziat prawo,
ktore stato si¢ jednym z fundamentéw ekonomii behawioralnej. J. Polowczyk, Podstawy... op. cit., s. 5; Rabin M.,
Psychology and Economics, Journal of Economic Literature 1998, vol. XXXVI, s. 11-46; V. Smith, Economics in
the Laboratory, Journal of Economic Perspectives, Winter 1994, s. 113-131.

9 J. Polowczyk, Podstawy... op. cit., s. 3 i nast.

8 A. Solek, Ekonomia... op. cit., s. 25.
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iz podejmowane przez nich decyzje nie sg racjonalne, a gracze rynkowi nie zawsze daza do
maksymalizacji uzytecznosci®?.

Wykorzystanie zasobow wiedzy plynacych z ekonomii behawioralnej do skuteczniejszej
ochrony konsumentéw na rynku finansowym wydaje si¢ szczegdlnie istotne, biorac pod uwage
ztozonos¢ produktow i ustug finansowych dla przecig¢tnego konsumenta oraz szeroki wachlarz
mozliwosci wyboru®2. Moze to stanowi¢ problem dla konsumenta, biorac pod uwage fakt, ze
kazdy produkt ma okreslong specyfike, a struktury cenowe nie zawsze s3 w pelni przejrzyste.
Niektore produkty sa wykorzystywane przez konsumentow rzadziej, a to moze utrudniac
wycigganie wnioskoOw 1 uczenie si¢ na btedach. Dodatkowym aspektem jest to, ze podjete
decyzje moga dotyczy¢ perspektywy dtugoterminowej, co oznacza, ze ryzyko i niepewno$é
moga odgrywaé jeszcze wigkszg role. Wspodlczesnie, obserwacje postaw i zachowania
konsumentéw prowadzone sg W ujeciu interdyscyplinarnym (perspektywa wielu nauk, pozwala

na poznanie jego natury i sposoboéw funkcjonowania)®,

1.3. Postawy i zachowania konsumentéow w gospodarce

Wspoéliczesnie, problematyka zachowan konsumenta nabiera szczegdlnego znaczenia,
stanowigc przedmiot rozwazan wsrod przedstawicieli réznych dyscyplin naukowych (np.
ekonomii, psychologii czy socjologii itp.), rozpatrujacych to zagadnienie w wielu wymiarach
(np. podmiotowym, przedmiotowym czy przestrzenno-czasowym)=,

Konsument jest nie tylko uczestnikiem rynku dobr i ustug konsumpcyjnych, ale takze rynku
pracy oraz rynku finansowego. Poprzez swoje zachowania ma wplyw nie tylko na ksztatt
swojego budzetu, ale takze budzetu panstwa®. W ten sposob, konsument oddziatuje na alokacje
czynnikow wytwoérczych w gospodarce®®. Graficzne ujecie znaczenia zachowan konsumenta w

gospodarce prezentuje schemat nr 1.1.

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

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

8 E. Roszkowska, Typy zachowar konsumenta na rynku-ujecie w teorii komplekséw regut, [w:] A. F. Bocian
(red.), Rozwoj regionalny cele i metody, praca zbiorowa. Wyd. Uniwersytetu w Bialymstoku, Biatystok 2001, s.
144.

8 E. Wolanin-Jarosz, Zachowania konsumentéw— przeglad wybranych badan i teorii, Roczniki Wydzialu Nauk
Prawnych i Ekonomicznych KUL, 2006, t. 11, z.2, s. 84.

8 Ibidem, s. 26.

8 T. Zalega, Konsumpcja, Determinanty, Teorie, Modele, PWE, Warszawa 2012, s. 10.
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Schemat 1.1. Konsument jako uczestnik zycia gospodarczego (rola konsumenta w gospodarce)

Rynek dobr
i ustug

Budzet
lokalny /
panstwa

Postawy
i

zachowania
konsumenta

Rynek
finansowy

Zrodto: A. Sleszynska — Swiderska, Zachowania polskich konsumentéw w warunkach globalnego kryzysu
gospodarczego, Biatystok 2017, s. 26; za: M. Daszkowska, J. Senyszyn, Elementy teorii konsumpcji, Wyd.
Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 1994, s. 40; Smyczek, 1. Sowa, Konsument na rynku. Zachowania. Modele.
Aplikacje, Difin, Warszawa 2005, s. 25.

Relacje¢ zachowan konsumpcyjnych z gospodarka narodowg mozna zobrazowacé poprzez
procesy wymiany (sprzezenia zwrotne), zachodzace pomie¢dzy nimi poprzez rdézne rodzaje
rynkéw (zgodnie ze schematem 1.1) oraz strumien informacji plynacych z gospodarki®.
Poprzez ten fakt uwidacznia sie aktywne uczestnictwo konsumenta w zyciu gospodarczym®,
Jak wskazuje U. Grzega, podstawowymi parametrami kondycji gospodarki sg m.in: poziom
PKB, wysoko$¢ inflacji, stopa bezrobocia, poziom konsumpcji, poziom i dynamika wzrostu
wynagrodzen, stan budzetu pafstwa, wielko$¢ produkcji, czy bilans handlowy kraju®.
Poprawiajaca si¢ kondycja gospodarki (rozw6j gospodarczy), a w $lad za tym lepsza sytuacja
dochodowa czlonkdéw spoleczenstwa wptywa pozytywnie na poziom konsumpcji. Z kolei
sytuacja odwrotna powoduje negatywne skutki w aspekcie zachowan konsumenckich.

Z uwagi na fakt, iz ze wspolczesne problemy gospodarcze czgsto maja poczatek w
zalamaniu si¢ popytu, ztych nastrojach konsumenckich czy pogarszajacej si¢ koniunkturze
konsumenckiej®, uzasadniona staje si¢ poglebiona analiza istoty oraz czynnikéw, majacych

wplyw na zachowania konsumenta, takze w odniesieniu do zachowan na rynku finansowym.

87 A. Sleszynska — Swiderska, Zachowania ... op. cit., s. 25.

8 Znaczenie konsumpcji z punktu widzenia catej gospodarki ujawnia sie poprzez jej wplyw na aktywno$é
ekonomiczng poszczegdlnych jednostek w spoteczenstwie. Zwickszona aktywno$¢ powoduje wzrost zamoznos$ci
jednostki, co przektada sie na poziom rozwoju gospodarczego w danym kraju. A. Sleszynska — Swiderska,
Zachowania ... op. cit., s. 27.

8 U. Grzega, Oznaki kryzysu gospodarczego w swietle wskaznikéw ekonomicznych [w:] E. Kiezel, S. Smyczek
(red.), Zachowania polskich konsumentow w warunkach kryzysu gospodarczego, Wyd. Placet, Warszawa 2011, s.
20.

% A Sleszynska — Swiderska, Zachowania ... op. cit., s. 25.
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1.3.1. Teoretyczne aspekty postaw i zachowan konsumentow

Zachowania konsumentéw s3 czeScig szerokiej problematyki zachowan czlowieka®.
Rozwazany aspekt zachowan konsumentéw z uwagi na swdj interdyscyplinarny charakter
stanowi szerokie pole do przeprowadzania r6znego rodzaju analiz. Nie bez znaczenia jest
znaczace zroznicowanie zachowan konsumentoéw: od zachowan zamierzonych badz
niezamierzonych, po zachowania podejmowane w sposdb dobrowolny, czy pod przymusem
(nie z woli jednostki), a takze zachowania o charakterze racjonalnym badz irracjonalnym®. W
zaleznosci od zakresu 1 przyjetego celu badan, pojecie zachowania konsumenta, moze nabierac
réznego znaczenia. Wedtug L. G. Schiffmanai L. L. Kannuka, zachowanie konsumenta stanowi
przede wszystkim ,,sfer¢ ekonomicznej aktywnosci cztowieka i kierowane jest na zaspokojenie
potrzeb konsumpcyjnych, a wigc rowniez na wykorzystanie S$rodkéw stuzacych ich
zaspokojeniu”®. Rozpatrujac pojecie zachowania konsumenckiego nalezy mie¢ na uwadze
wedtug L. Rudnickiego ,wszelkg aktywnos$¢ (fizyczng czy umystowg) konsumenta tj.
zaczynajac od fazy odkrywania potrzeby, poprzez szereg czynnoSci zwigzanych z
podejmowaniem decyzji i jej wdrazaniem, a nastepnie doswiadczeniem jej efektow i w
konsekwencji ksztalttowaniem si¢ komponentow postawy, majacych wpltyw na przyszie

decyzje”®

. Nalezy podkresli¢, ze zachowania konsumentow sg w istotny sposob ksztattowane
przez ich postawy®®. Termin ten wedhug G. Sobczyk oznacza ,,wzglednie state sktonnosci do
pozytywnego lub negatywnego ustosunkowania si¢ do obiektu postawy, ktorym moze by¢
konkretna lub abstrakcyjna rzecz, osoby, zdarzenia”%. Postawy laczone s3 z przekonaniami o
obiekcie (produkcie), komponentem afektywnym (emocjami i nastawieniem do danego
)97

produktu), czy komponentem behawioralnym (intencja zakupu produktu)”’. Postawy wplywaja

na zachowania konsumentow, sg ksztattowane poprzez ich wilasne doswiadczenia, ale tez
poprzez srodowisko zewnetrzne®.
Uproszczony (w pewien sposob) schemat ukazujacy zaleznosci, ktore zachodza pomigdzy

r6znymi elementami sktadajacymi si¢ na zachowanie konsumenta, mozna okresli¢ jako model

%1 Z. Kedzior, K. Karcz, Modele zachowan gospodarstw domowych i przedsiebiorstw (lata 2000-2010), Katowice:
CBIE, AE w Katowicach, 1998, s. 10.

%2 L. Rudnicki, Zachowania konsumentéw na rynku, \Warszawa 2012, s. 15-32.

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

% L. Rudnicki, Zachowania konsumentéw na rynku, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2000, s. 32-
33.

% 1. Zuchowski, A. Brelik, Wybrane zagadnienia teorii zachowania konsumenta, Zeszyty Naukowe Ostrofeckiego
Towarzystwa Naukowego, 2007, 21, s. 218-219.

% G. Sobczyk, Zachowania konsumentéw wobec nowych trendéw konsumpcji — wyniki badan, Annales
Universitatis Mariae Curie-Sktodowska Lublin — Polonia, Sectio H, 2018, vol. LII, 1, s. 172.

% A. Falkowski, T. Tyszka, Psychologia zachowan konsumenckich, GWP, Gdansk 2009, s. 130-145.

% G. Sobczyk, Zachowania..., 0p. Cit.
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zachowania konsumentow®®,

W literaturze przedmiotu wyodrebnia si¢ rézne modele a
intensyfikacje ich rozwoju datuje sie na lata sze§¢dziesigte XX wieku'®. Duza réznorodnoéé
zachowan konsumentow moze utrudniaé wybor wlasciwego modelu, ktory w kompleksowy
sposob ujmowatby wszystkie aspekty decyzji podejmowanych przez konsumentow.

W tabeli nr 1.2 przedstawiono przeglad popularnych w literaturze przedmiotu modeli

zachowania konsumentow.

Tabela 1.2. Modele zachowan konsumenckich i ich charakterystyka
Autor Charakterystyka modelu

A.R. Andreasen | Model zachowania konsumenta: Konsument przetwarza dostgpne informacje, ktore
nastgpnie wplywaja na poszczegdlne etapy jego zachowania i efekt koncowy w postaci
poszukiwan, zakupu oraz posiadania produktu czy ustugi.

F. M. Nicosia | Model podejmowania decyzji: Podstawowe fazy zakupowe to komunikacja masowa,
poszukiwanie i dokonywanie wyboru oraz konsumpcja i zachodzgce miedzy nimi relacje;

J.A Howard, | Model uczenia si¢ konsumenta: Uwzglednia wejscia (informacja, reklama, proces uczenia
J.N. Sheth si¢, produkt) oraz wyjscia, w postaci rzeczywistych dziatan konsumenta. Wazne sg rowniez
konstrukcje percepcyjne.

R. D. Blackwell, | Model zachowania konsumenta: Model oparty na teorii, iz jednostka centralna odbierajgc
J.F.Engel, D. T. | bodZzce reklamowe wskazuje oraz rozwiazuje problemy. Nalezy uwzgledni¢ wplyw
Kollat srodowiska.

Ph. Kotler Model procesu decyzyjnego: Wyr6zni¢ w nim mozna czynniki na wejsciu i wyjsciu
wplywajace na zachowanie konsumenta przed i po dokonaniu zakupu. Na wejsciu
czynnikami stymulujacymi zakup s3: cena, jako$¢, dostepno$é¢, rodzaj, ustuga, opinie
i wizerunek. Wywotuja one okre$lone rezultaty decyzji konsumenta w postaci wyboru
produktu, marki dostawcy, iloéci zakupionego towaru i czestotliwosci dokonywania zakupu.

Zrédlo: opracowanie na podstawie: M. Bartosik-Purgat (red.), Zachowania konsumentéw. Globalizacja, nowe
technologie, aktualne trendy, otoczenie spofeczno-Kulturowe, PWN, Warszawa 2017, s. 17; L.G. Schiffman, L.L.
Kanuk, Consumer ..., op. cit., s. 587-650; F.M. Nicosia, Customer decision processes, Marketing and Advertising
Implications, Prentice-Hall, Englewood Cliffs, NJ 1996, s. 83-10.; Ph. Kotler, Marketing. Analiza, Planowanie,

wdrozenie, kontrola, Wyd. Felberg, Warszawa 1999, s. 162-164.

Najczesciej] modele zachowania konsumentéw dzieli si¢ z punktu widzenia stopnia
ztozonosci tj. na modele proste 1 ztozone (ktore obok podstawowych, istotnych dla zachowania
konsumenta, czynnikow uwzgledniaja takze relacje pomiedzy tymi czynnikami)!%!. Ten aspekt
odrézniajacy modele zlozone od modeli prostych jest istotg zlozonych modeli strukturalnych,
ktére z reguty wykorzystuje sie w badaniach nad zachowaniem konsumentéw!’?. Modele
strukturalne obejmuja catosciowy proces podejmowania decyzji, uwzgledniajac szereg

czynnikow spotecznych i1 psychologicznych.

9 G. Schiffman, L.L. Kanuk, Consumer Behavior, Prentice-Hall, Englewood Cliffs, New York 1995, s. 27.

100 A Sleszyﬁska — Swiderska, Zachowania..., op. Cit., S. 43.

101 |hidem, za: G. Schiffman, L.L. Kanuk, Consumer..., op. cit., s. 200.

192 Ujecia modelowe wspominanych zachowan rdznicuje sie na modele o charakterze strukturalnym,
stochastycznym badz symulacyjnym; L. Rudnicki, Zachowania..., op. cit., s. 218-230.
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Zaprezentowane w tabeli 1.2 modele zachowan konsumenta, opisuja relacje pomig¢dzy
zmiennymi, porzadkujac proces i umozliwiajac zidentyfikowanie poszczegdlnego etapu w
zaleznosci przyczynowo - skutkowe. Przytoczone modele maja wspdlny element w postaci
zalozenia, iz ,,zachowanie konsumenta” jest to proces prowadzacy do optymalnego wyboru
produktu badz ushugi, jego zakupu oraz uzytkowania. Sama konsumpcja to jedna z faz tegoz

procesu’®®

. Co istotne kluczowym bodzcem motywujacym konsumenta do dziatania sg
potrzeby, skutkujace podejmowaniem aktywno$ci przez konsumenta na danym rynku. To
wszystko dzieje si¢ za sprawg zroznicowanych czynnikow (bodzcow), ktoérych wspolne
oddziatywanie wplywa na ztozonos$¢ procesu decyzyjnego konsumenta wynikiem, ktorego jest
dokonanie wyboru!®. Sa to czynniki o charakterze wewnetrznym (zalezne od konsumenta), jak
1 zewnetrznym (plynace z otoczenia). £.aczne oddziatywanie obydwu grup czynnikow sprawia,
ze zachowanie konsumentow charakteryzuje si¢ nieskonczong liczbg potrzeb, preferencji,
postaw i reakcji'®. Analiza literatury w tym zakresie pozwala zauwazy¢é pewne rozbieznoéci w
sposobie ich klasyfikowania. E. Kiezel dokonata podziatu czynnikow ksztattujacych
zachowanie konsumenta na: subiektywne, ekonomiczne oraz pozaekonomiczne (obiektywne),
a takze rozgraniczenia na czynniki wewnetrzne, tj. zalezne od konsumenta i zewngtrzne, a wiec
niezalezne od konsumenta'®. Podzial na czynniki wewnetrzne oraz zewnetrzne mozna
traktowa¢ jako najbardziej ogdlny (szeroki) podziat. Czynniki obiektywne zwigzane z
uwarunkowaniami ekonomicznymi oraz pozaekonomicznymi to szeroki zbidr determinant o
charakterze wewngtrznym i zewnetrznym.

Najwazniejszymi  wsérod ekonomicznych determinant ksztattujgcych — zachowanie
konsumentéw sa dochody i1 ceny dobr konsumpcyjnych, decydujace o popycie rynkowym
(bezposrednio oddziatujg na postepowanie konsumenta) oraz podaz wyznaczajgca rzeczywiste
ramy konsumpcjit?’. Wérod czynnikéw pozaekonomicznych wymienié mozna uwarunkowania
geograficzno-przyrodnicze (jak np. miejsce zamieszkania konsumenta), czy cywilizacyjno-
kulturowe. Oprécz tego, bardzo wazng role spetniaja czynniki demograficzne (pteé¢, wiek czy
wielko$¢ gospodarstwa domowego) oraz spoleczno-zawodowe (poziom wyksztalcenia, czy

pozycja spoteczna).

103 M. Bartosik-Purgat, Kulturowe uwarunkowania zachowav konsumentéw na przyktadzie miodych

Europejczykow, Wyd. Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu, Poznan 2011, s. 4.

104 A Sleszynska — Swiderska, Zachowania... op. cit., s. 47.

105 5, Gajewski, Zachowanie sie konsumenta a wspdlczesny marketing, Wyd. Uniwersytetu Lodzkiego, £6dz 1994,
s. 20-21.

106 E, Kiezel, Czynniki ksztattujgce zachowanie konsumentéw [W:] E. Kiezel (red.), Konsument i jego zachowania
na rynku europejskim, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2010, s. 104-143

107 A, Sleszynska-Swiderska, Zachowania..., op. cit., s. 38
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Coraz wigksze znaczenie zaczyna by¢ przypisywane determinantom subiektywnym, ktore
majg charakter psychologiczny (takim jak: motywy, zwyczaje, postawy czy przyzwyczajenia).
Odzwierciedlaja one indywidualne r6znice miedzy konsumentami w obrgbie réznych grup
konsumentoéw, 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 charakter, wptywaja na ksztatt ostatecznej decyzji konsumenta®®,

1.3.2. Zachowania finansowe konsumentow

Potrzeby finansowe konsumenta realizowane s3 na rynku doébr i ustug finansowych.
Konsumenci mogg korzysta¢ z coraz wigkszej liczby produktéw, od najprostszych, takich jak
rachunek bankowy (konto osobiste) 1 ustugi ptatnicze, do bardziej skomplikowanych
produktow czy ustug, np. produktow kredytowych (jak np. kredyt hipoteczny). Podejmowane
decyzje odnoszace si¢ do produktow i ustug, w tym takze finansowych podyktowane sg
czynnikami materialnymi, ale rowniez gustami czy preferencjamil®®,

W celu realizacji wspominanych potrzeb finansowych konsumentow, konieczne sg
roznorodne dziatania, ktoére mozna okresli¢c mianem zachowan finansowych. Sg to powszechne
i dobrze znane rodzaje zachowan konsumenckich. Wedtug E. Bogackiej - Kisiel, zachowania
finansowe zwigzane s3 z uzyskiwaniem i rozdysponowywaniem zasoboéw finansowych!!t, W
tym zakresie wymieni¢ mozna chociazby: zarabianie, odktadnie wolnych nadwyzek
finansowych (oszczgdzanie), inwestowanie, kredytowanie potrzeb za pomocg kredytow czy

112 E. Bogacka - Kisiel obrazuje strukture zachowan

pozyczek, ubezpieczanie si¢ itp.
finansowych na kilku poziomach tj. tworzacych hierarche zachowan (na najnizszym poziomie
znajduje si¢ zarzadzanie budzetem 1 pienigdzmi, kolejno s3 to oszcz¢dnosci buforowe i
zabezpieczenia, finansowanie celow, pozyczanie i1 na samej gorze jest to zarzadzanie

majatkiem)!

. Wazne jest to, iz zaprezentowana hierarchia nie jest bezwzglednie stata. Jest to
raczej kwestia indywidulna, niektore zachowania moga wystepowaé réwnolegle, czy tez w

zmienionej kolejnosci.

108 1hidem.

109 G.R. Foxall, R.E. Goldsmith, Psychologia konsumenta dla menadzera marketingu, Wyd. naukowe PWN,
Warszawa 1998, s. 69.

110 E, Bogacka-Kisiel, Finanse osobiste. Zachowania- Produkty- Strategie, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2012,
s. 21

111 1hidem, s. 38.

12 A, Skibinska, Charakterystyka motywéw zachowar finansowych mtodych ludzi, [w:] W. Grzegorczyk (red.),
Marketing w obliczu nowych wyzwan rynkowych. Ksigga jubileuszowa z okazji 70-lecia Profesora Gregora, Wyd.
Uniwersytetu £odzkiego, £.6dz 2013, s. 32.

113 E, Bogacka- Kisiel, Finanse..., op. cit., s. 39.
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S. Smyczek proponuje rozpatrywanie zachowan finansowych konsumentow w ramach
trzech obszar6w (patrz schemat nr 1.2).

Schemat 1.2. Obszary zachowan finansowych konsumentow

Zachowania

Pozostate

konsumentow rynkowe
na rynku ustug zachowania
finansowych ansowe

Zachowania
finansowe w
gospodarstwie
domowym

Zrédto: S. Smyczek, Modele zachowan konsumentéw na rynku ustug finansowych, Wyd. AE w Katowicach,
Katowice 2007, s. 107.

Z informacji zamieszczonych na schemacie 1.2. wynika, Zze wazne jest rozrdznienie dziatan
(zachowan) konsumentow zwigzanych z korzystaniem z ustug oferowanych przez rdzne
instytucje finansowe (np. banki), a wiec zachowan konsumentdéw na rynku ustug finansowych.
Przy czym nalezy podkresli¢ to, ze zalicza si¢ tutaj wytacznie dziatania konsumenta zwigzane
z zaspokojeniem potrzeb konsumpcyjnych, a nie majace charakteru zarobkowego (tj. bez
zachowan o charakterze produkcyjnym). Pozostate rynkowe zachowania finansowe wedlug S.
Smyczka obejmujg korzystanie z ustug innych organizacji (np. rozliczenia podatkowe). Tworza
one niejako pierwszg ptaszczyzne tzn. odnosza si¢ do zachowan finansowych na rynku. Z kolei,
zachowania finansowe w gospodarstwie domowym obejmuja dziatania zwigzane gtownie z
gospodarowaniem $rodkami finansowymi oraz uzytkowaniem okreslonych ustug finansowych
(procz zachowan stricte finansowych, zalicza si¢ tu takze wilasng dziatalno$¢ ustugowo-
produkcyjng np. uprawa ogrodkow dziatkowych, co dostarcza srodkéw konsumpcji). Nie jest

mozliwe catkowite rozdzielenie tych obszaréw, poniewaz sg one ze sobg powigzane!4,

1.4, Konsumenci na rynku produktow i ustug bankowych

Przed wykazaniem udziatu (partycypacji) konsumentéw w poszczegodlnych segmentach
sektora bankowego, nalezy wyjasni¢, jak rozumiana jest ta grupa odbiorcow W perspektywie

bankow (co jest zwigzane z segmentacjg produktéw 1 ushug kierowanych do klientow). Ustugi

14'S, Smyczek, Uwarunkowania zachowan konsumentéw na rynku ustug finansowych, [w:] A. Samborski (red.),
Uwarunkowania zachowan podmiotéw rynkowych — szanse i zagrozenia, Wyd. Wyzszej Szkoty Bankowej w
Poznaniu, Poznan — Chorzéw, 2012, s. 19.
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finansowe kierowane do klientow indywidualnych, czyli 0sob fizycznych (konsumentow), a
takze niewielkich przedsiebiorstw okreslane s3 mianem rynku detalicznych ustug finansowych
i stanowia wazny element szeroko pojetego rynkowego systemu finansowego!'®. Dokonujac
segmentacji rynku finansowego, mozna wyodrgbni¢ poza wspomnianym rynkiem detalicznym,
takze rynek korporacyjny tj. skierowany do przedsigbiorcow oraz rynek instytucjonalnych
ustug finansowych!®. Jak wskazuja 1.D. Czechowska oraz K. Waliszewski, odbiorca ushug
bankowosci detalicznej jest klient detaliczny, utozsamiany zwykle z gospodarstwem
domowym?*?’. W literaturze brak jest jednolitej definicji gospodarstwa domowego, wystepuja
terminy pokrewne!'®. Poza tym, wystepuja definicje tworzone na potrzeby roznych statystyk
dotyczacych opisywanego zjawiska®'®.

Odnoszac si¢ do produktow 1 ustug bankowych, duze znaczenie nalezy przypisac
bankowosci detalicznej, w ramach ktorej czynnosci bankowe sg realizowane poprzez banki
uniwersalne oraz specjalistyczne banki detaliczne (realizujgce operacje m.in. na rynkach
kapitalowych)!?®. W Polsce w ramach tego segmentu dominuje model, w ktérym ustugi
bankowe s3 swiadczone gtownie poprzez banki uniwersalne, z mniejszym udziatem bankoéw
specjalistycznych (chociazby bankow hipotecznych, czy instytucji kredytu ratalnego itp.).
Nalezy takze podkresli¢, iz rynek bankowos$ci detalicznej bywa btednie okre§lany mianem

121

bankowos$ci konsumenckiej (od okreslenia consumer finance*, segmentu obejmujgcego ustugi

115 |.D. Czechowska, K. Waliszewski, Instytucje bankowe i niebankowe na rynku detalicznych ustug finansowych
w Polsce, Wyd. CeDeWu, Warszawa 2019, s. 12

118 1hidem, s. 64-66

17 1hidem, s. 15.

118 Gospodarstwo domowe moze obejmowaé wiecej niz jednego konsumenta (z pominigciem gospodarstw
jednoosobowych). Bywa tez czgsto utozsamiane z pojeciem rodziny czy gospodarstwa rodzinnego. Jednak wazne
jest tutaj odréznienie z punktu widzenia funkcji danej jednostki. Rodzina to pojecie socjologiczne (chodzi o cel
zapewnienia ciaglo$ci biologicznej), za$ gospodarstwo domowe to termin ekonomiczny. Chodzi tutaj o funkcje
gospodarcze, ktorych celem jest zaspokojenie potrzeb cztonkow gospodarstwa domowego, poprzez gromadzenie
dochoddéw 1 wydatkowanie srodkow pienigznych. Dlatego w teorii ekonomii i praktyce gospodarczej za podmiot
gospodarczy uznawane jest gospodarstwo domowe. J. Gola, S. Smyczek, Zachowania finansowe gospodarstw
domowych, Wyd. Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach, Katowice 2019, s. 14.

118 W definicji Narodowego Banku Polskiego, gospodarstwa domowe s3 to osoby lub grupy oséb bedace
konsumentami i/lub producentami rynkowymi wyroboéw i ustug. Zaliczaja si¢ do nich: osoby prywatne,
przedsigbiorcy indywidualni (zatrudniajacy nie wigcej niz 9 osdb wiacznie, np. przedstawiciele wolnych
zawodow, jesli spetniaja okreslone warunki) oraz rolnicy indywidualni. NBP, Instrukcja wypetniania formularzy
sprawozdawczych dla potrzeb Europejskiego Banku Centralnego statystyka stanéw (ebexx), wersja z 2011-07-11.
120 1hidem.

121 Consumer finance rozwazany w wezszym ujeciu dotyczy znaczacej czgsci rynku bankowosci detalicznej,
obejmujacej produkty stuzgce zaspokojeniu potrzeb konsumpcyjnych, takich jak: kredyty gotowkowe, ratalne,
konsumpcyjne, karty kredytowe, kredyty w rachunku biezacym, réznego rodzaju pozyczki. W szerokim ujeciu
obejmuje takze instrumenty oferowane przez banki, firmy ubezpieczeniowe, czy towarzystwa inwestycyjne.
Zrodto: G. Ancyparowicz, 1. Rutkowska, Consumer finance w Polsce, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Szczecinskiego nr 804, Finanse, Rynki Finansowe, Ubezpieczenia Nr 67, 2014, s. 883—-895.
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kredytowe dla konsumentéw, z wyjatkiem kredytow hipotecznych (ktére to wchodza w sktad
bankowosci detalicznej)!?2,

Nalezy zwroci¢ uwage na konceptualizacje pojecia ubankowienie oraz kontr pojgcia tj.
wykluczenia bankowego!?®. Posiadanie rachunku bankowego jest bardzo czesto traktowane
jako miara ubankowienia spoteczefistwa'?®. Z kolei na kwestie braku oficjalnej definicji
wykluczenia bankowego zwraca uwage I. Kuchciak, traktujac to pojecie jako ,,zardwno
samowykluczenie, bedace rezultatem dobrowolnego niekorzystania przez gospodarstwo
domowe z produktow bankowych lub powstale na skutek wystgpienia trudnosci w
wykorzystaniu produktéw bankowych, jak 1 wykluczenie przymusowe bedace skutkiem
ograniczenia lub odmowy dostepu ze strony banku do wybranych produktéw bankowych”!?°,
Rozw@j ubankowienia, jak wskazuje E. Stola, stanowi wazny cel dziatania Koalicji na Rzecz
Obrotu Bezgotowkowego 1 Mikroptatnosci. Dazenie do propagowania ubankowienia oparte
jest o wzrost bezpieczenstwa instrumentéw platniczych, powiekszenie sieci akceptacji

bezgotowkowych instrumentéw platniczych oraz edukacje spoteczenstwa®?®

. W tym kontekscie
warto wspomnie¢ o Zaleceniu Komisji Europejskiej w sprawie wprowadzenia instytucji
podstawowego rachunku ptatniczego. Dostep do podstawowego rachunku ptatniczego zostat
unormowany przez ustaw¢ z dnia 30 listopada 2016 r. o zmianie ustawy o ustugach ptatniczych

oraz niektorych ustaw'?’

implementujacg dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady w
sprawie poréwnywalno$ci optat zwigzanych z rachunkami ptatniczymi, przenoszenia rachunku
platniczego oraz dostepu do podstawowego rachunku platniczego (dyrektywa PAD)'%,
Przepisy te spowodowaly, ze podmioty rynku finansowego, ktére w ofercie proponujg ushugi
zwigzane z prowadzeniem rachunkow ptatniczych dla konsumentéw, zostaty zobligowane od

dnia 8 sierpnia 2018 r. do wprowadzenia podstawowego rachunku ptatniczego!?.

1221 D. Czechowska, K. Waliszewski, Instytucje..., op. cit., s. 64—66.

123 |, Kuchciak, Wykluczenie bankowe w Polsce w aspekcie ekonomicznym i spotecznym, Wyd. Uniwersytetu
Lodzkiego, £.6dz, 2020, s. 38.

124 Obserwatorium Jezykowe Uniwersytetu Warszawskiego podaje definicje sformutowania ,,ubankowienie” jako
odsetek ludzi regularnie korzystajacych z ushug bankowych; OJ UW, 2017, Najnowsze Stownictwo Polskie,
Obserwatorium Jezykowe Uniwersytetu Warszawskiego, hasto: ubankowienie,
nowewyrazy.uw.edu.pl/haslo/ubankowienie.html (dostep 05.12.2021 r.)

125 1hidem, s. 39.

126 £ Stola, Ubankowienie spoteczenstwa a rozwdj sektora bankowego w Polsce, Rozprawy Ubezpieczeniowe.
Konsument na rynku ustug finansowych, 2018, nr 30 (4/2018), s. 94; ZBP, Koalicja na Rzecz Obrotu
Bezgotowkowego 1 Mikroptatnoscei, https://zbp.pl/dla-bankow/bankowosc-elektroniczna/koalicja-na-rzecz-
obrotu-bezgotowkowego (dostep: 05.02.2022 r.).

127 Ustawa z dnia 30 listopada 2016 . 0 zmianie ustawy o ustugach platniczych oraz niektérych innych ustaw (Dz.
U. z 2016 r. poz. 1997).

128 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/92/UE z dnia 23 lipca 2014 r. w sprawie poréwnywalnosci
optat zwigzanych z rachunkami ptatniczymi, przenoszenia rachunku ptatniczego oraz dostgpu do podstawowego
rachunku ptatniczego (Dz. Urz. UE L 257/214 z dnia 28 sierpnia 2014 r.).

129 RF, Podstawowy rachunek ptatniczy, https://rf.gov.pl/fag-rachunek-darmowy/ (dostep 20.02.2022 r.).
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1.4.1. Konsumenci na rynku produktow depozytowych

Podstawowa ustuga bankowa z zakresu produktow depozytowych, z jakiej moze skorzystaé
konsument jest konto osobiste, czyli rachunek oszczednosciowo-rozliczeniowy (ROR).
Zgodnie z definicje zawarta w Prawie bankowym przez umowe rachunku bankowego, bank
,»zobowiagzuje si¢ wzgledem posiadacza rachunku, na czas oznaczony lub nieoznaczony, do
przechowywania jego S$rodkow pienieznych oraz, jezeli umowa tak stanowi, do
przeprowadzania na jego zlecenie rozliczen pienigznych 3. Rachunek bankowy moga
prowadzi¢ tylko instytucje bankowe, tj. banki i instytucje kredytowe oraz Spdidzielcze Kasy
Oszczednosciowo-Kredytowe (SKOK-i). Dzigki temu produktowi mozliwe jest zar6wno
gromadzenie wktadow oszczedno$ciowych, jak i przeprowadzanie rozliczen pienigznych®®!.
Podpisanie umowy o prowadzenie rachunku bankowy najczgsciej stanowi poczatek korzystania
z innych ustug bankowych (czesto powigzanych z posiadanym rachunkiem, np. kart
platniczych, czy ptatnosci bezgotowkowych)*2. W niektorych przypadkach, posiadanie konta
osobistego stanowi warunek konieczny, aby skorzysta¢ z innego rodzaju produktu bankowego
np. lokaty czy kredytu. Stanowi to wspotczesnie kluczowy aspekt warunkujacy pelne
uczestnictwo w zyciu spotecznym i gospodarczym®®3, Posiadanie rachunku bankowego jest
traktowane jako wazna miara ubankowienia spoteczenstwa. Na wykresie nr 1.1 zostaty
zaprezentowane informacje dotyczace ksztattowania si¢ liczby rachunkoéw osobistych dla

klientoéw indywidualnych w okresie 2010-2021.

130 Ustawa Prawo bankowe (Dz.U. z 1997 r., Nr 140, poz. 939 z p6zn. zm.), rozdziat I i IV.

131 1bidem.

132 Nowelizacja ustawy o ushugach platniczych obowigzujaca od dnia 8 lutego 2017 r. natozyla na instytucje
bankowe i SKOK-i obowiazek oferowania darmowego podstawowego rachunku bankowego. Rachunek ten jest
oferowany wylacznie klientom, ktérzy dotychczas nie posiadali konta bankowego. Warto w tym miejscu
zauwazy¢, iz ustawodawca nie wprowadzit obowiazku posiadania takiego rachunku, co jest rOwnoznaczne z
pozostawieniem konsumentom swobody w podjeciu decyzji. Ustawa z dnia 30 listopada 2016 r. 0 zmianie ustawy
o ustugach platniczych oraz niektorych innych ustaw (Dz.U. 2016 poz. 1997).

133 |, Kuchciak, Wykluczenie..., op. cCit., s. 40.
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Wykres 1.1 . Liczba osobistych rachunkow bankowych w Polsce w latach 2010-2021 (w mln)
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Zrédto: Opracowanie na podstawie raportow PRNews.pl Rynek kont osobistych za lata 2010-2021 http://prnews.pl
(dostep 01.02.2022 1.).

Z informacji przedstawionych na wykresie nr 1.1 wynika, ze w analizowanym okresie
(2010-2021) mamy do czynienia ze stalym trendem wzrostowym liczby osobistych rachunkow
bankowych. Na koniec 2021 roku liczba kont osobistych klientow indywidualnych bankow
przekroczyta poziom 35 miliondéw sztuk. Srednie tempo wzrostu liczby osobistych rachunkéw
bankowych w latach 2010-2021 wyniosto 3,8%. Nalezy jednak podkresli¢, iz w statystykach
brakuje informacji, co do tego, ile z aktywnych rachunkow jest w rzeczywistosci uzytkowane.
Wartym podkreslenia jest takze fakt, ze klienci bankow posiadajg bardzo czesto wigcej niz

jeden rachunek bankowy.

Tabela 1.3. Liczba rachunkow oszczednosciowo-rozliczeniowych klientow indywidualnych w

wybranych bankach w latach 2010-2021 (w ztotych, bez rachunkow oszczedno$ciowych)

Bank Zachodni Udzial

PO Bank mBank Uy ING Bank | . .Bank bankéw w

Lata Bank Santander - X Millennium

Polski SA Pekao SA SA Bank Polska Slaski SA SA strukturze

SA ROR (w %)
2010 | 5509000 | 3253768 | 1887307 1776 585 1 646 000 1344 230 66,18
2011 | 5511000 | 3361766 | 2100 000 1 850 608 1812 000 1432929 64,05
2012 | 6220000 | 3408446 | 2534200 2 676 986 1 949 000 1572617 69,63
2013 | 6318000 | 3536631 | 2684632 2 810 000 2 106 000 1489 924 69,18
2014 | 6660000 | 3618926 | 2882631 2 911 942 2 265 000 1567 086 69,74
2015 | 6621000 | 3696687 | 3024 486 2 980 000 2 497 000 1734138 68,67
2016 | 6850000 | 3773443 | 3214253 3120 000 2 689 000 1 898 888 69,61
2017 | 7134000 | 3878893 | 3337994 3194 900 2 924 142 2 045 768 70,99
2018 | 7448000 | 4 068588 | 3590820 3620 602 3176 000 2 304 055 73,58
2019 | 8011800 | 4208 713 | 3833640 3 749 907 3126 000 3270934 77,70
2020 | 8256500 | 4369811 | 3987 989 3 950 469 3 356 000 3261 607 79,83
2021 | 8490000 | 4598939 | 3939949 4140091 3528000 3235172 79,24

Zrédto: Opracowanie na podstawie raportow PRNews.pl Rynek kont osobistych za lata 2010-2020 http://prnews.pl
(dostep 01.02.2022 r.).

Z informacji przedstawionych przez portal PRNews.pl, zawartych w tabeli nr 1.3, na temat

kont osobistych, niezmiennie od 2010 roku na rynku wiodacg role pod wzgledem ich liczby
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petil bank PKO Bank Polski SA. Kolejne miejsce zajmowaty: Pekao SA, mBank SA,
Santander Bank Polska SA (dawniej BZWBK), ING Bank Slaski SA oraz bank Millennium
SA. Udzial poszczeg6lnych, badanych bankéw w strukturze liczby prowadzonych kont,
wyodrebnionych w tabeli nr 1.3 niezmiennie od 2010 roku, przekraczat poziom 60%. Wedhlug
statystyk na 2021 rok, udzial ten osiggnat poziom blisko 80%. Dane te wskazuja na wicksza
sktonnos¢ konsumentow w Polsce do prowadzenia rachunkéw bankowych w bankach o
ugruntowanej pozycji na rynku.

Ciekawych wnioskow dostarcza takze XXV Ranking Bankow sporzadzany w Miesieczniku
Finansowym BANK!** Podobnie jak w latach poprzednich, podstawa dla wynikow
klasyfikacji generalnej byly odpowiedzi uczestnikow ankiety, oceniajacych poszczegdlne
obszary dziatalno$ci instytucji finansowych oraz oferowane przez nie produkty (ranking
obejmowat takie kategorie jak: konto biezace, produkty oszczednosciowe, platnosci
bezgotowkowe, produkty kredytowe, koszty ustug, bankowos$¢ internetowa, aplikacje mobilna,
jakos¢ obstugi w oddziale, obstugi zdalnej oraz jako$¢ oddzialéw, poczucie bezpieczenstwa,
kampanie reklamowe, dziatalno$¢ spoleczng bankow, rekomendacje klientow, lokalnos¢
klientow, a takze site marki).

W Kklasyfikacji generalnej w Rankingu za 2020 rok (bioragcej pod uwage wszystkie
wymienione kategorie)'® pierwsze miejsce zajal bank Millennium SA, tuz za nim uplasowat
si¢ mBank SA, a trzecie miejsce zajat ING Bank Slaski SA. Usrednione wyniki dla wszystkich
dziesigciu bankow, ocenianych wedlug tej samej metodologii rankingu jak w 2019 r.
potwierdzaja, ze Polacy najwyzej cenig sobie uslugi ptatnosci bezgotowkowych, aplikacje
mobilne oraz konta biezace, w tym rowniez dostep do rachunku za posrednictwem Internetu. Z
punktu widzenia kont biezacych najwyzsza ocen¢ uzyskal mBank SA, nast¢pnie bank
Millennium SA oraz ING Bank Slaski SA. Rywalizacje w kategorii ptatnoéci bezgotowkowych
wygral mBank, a drugie 1 trzecie miejsce przypadlo bankowi Millennium SA oraz Santander

Bankowi Polska SA. Zaciaganie kredytoéw wedtug respondentdw bylo najbardziej optacalne w

134 Miesiecznik Finansowy BANK, XXV Ranking Bankéw Miesiecznika Finansowego BANK 2020- Wybér klienta,
raport numer: BANK 2021/01, www.aleBank.pl dostep: 15.09.2021. W badaniu wzigto udziat 1459 respondentow,
reprezentujacych pelny przekrdj polskiego spoteczenstwa. Przewazajaca cze$¢, bo az 73% ankietowanych,
stanowili mieszkancy miast, przy czym niemal co trzeci z uczestnikéw badania zamieszkiwat w metropolii liczace;j
ponad 200 tys. ludno$ci. Dominowaly osoby z wyksztalceniem $rednim (71,2% uczestnikow), w 60% byly to
kobiety.

135 W wigkszosci kategorii respondenci oceniali banki w skali szkolnej 1-6 pkt. W kilku przypadkach (tab. 15-16)
oceniano W 5-stopniowe;j skali, odzwierciedlajacej stosunek respondenta do danej kwestii — od ,,Zdecydowanie
tak”, poprzez ,,Raczej tak”, ,, Trudno powiedzie¢”, ,,Raczej nie” az do ,,Zdecydowanie nie”. Dla obliczenia tacznej
punktacji kazdej kategorii przyznano wage od 0,5 do 3,0. Zrédto: Miesigcznik Finansowy BANK, XXV Ranking
Bankow Miesiecznika Finansowego BANK 2020- Wybor klienta, raport numer: BANK 2021/01, www.aleBank.pl
(dostep: 15.09.2021 r.).
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mBanku SA, druga pozycj¢, z relatywnie niewielkg stratg zajety banki spoldzielcze, za$
klasyfikacj¢ bankow w tym obszarze zamyka Bank Millennium SA. Najgorzej oceniono
produkty oszczednosciowe oraz koszty ustug bankowych, co mogto wynika¢ z uwarunkowan
rynkowych wynikajacych z pandemii COVID 19. Innym obszarem najstabiej postrzeganym
przez respondentéw byto zaangazowanie bankéw w dziatalnoéé spoteczna 6. W kolejnej edycji
tj. XXVI Rankingu Bankéw Miesigcznika Finansowego BANK 2021, oceniano i
klasyfikowano banki poréwnujac ich wyniki osiggniete w okresie 2019-2020'%". Obszary oceny
stanowita m.in. efektywnos$¢ dziatania, a w tym zakresie najlepsza note¢ uzyskal ING Bank
Slaski SA, kolejno BNP Paribas Bank Polska SA oraz mBank SA. Tego typu zestawienia
pozwalaja zorientowac si¢, jak banki dzialajagce w Polsce sa odbierane przez klientow oraz w
jakich obszarach niezbedne jest podnoszenie jakosci §wiadczonych ustug.

Kolejnym waznym obszarem, charakterystycznym dla kontekstu bankowosci 1 kierunkow
rozwoju sektora bankowego jest szeroko pojeta cyfryzacja. Obecnie (2023) istotnym kanatem
dostepu do ustug bankowych jest forma elektroniczna, co wynika z dgzenia bankéw do ciagtego
ulepszania infrastruktury technologicznej'®. Bankowos¢ internetowa stanowi gtéwny kanat
elektroniczny umozliwiajacy uzytkownikom dost¢p do ustug bankowych poprzez urzadzenie
elektroniczne (komputer, urzgdzenie mobilne itp.). Ten obszar bankowosci daje wiele
mozliwo$ci (funkcjonalnoséci) uzytkownikom, przy zachowaniu okreslonych $rodkow
stuzacych ich bezpieczenstwu®,

W celu wykazania wzrostu znaczenia tego kanatu dystrybucji ustug bankowych, nalezy
ocenic¢, jak ksztattowata si¢ liczba uzytkownikéw kanatu internetowego na przestrzeni ostatnich
kilkunastu lat. Zwigzek Bankow Polskich publikuje cyklicznie raporty zawierajace informacje

o popularnoéci bankowosci internetowej i mobilnej w Polsce®®.

136 Miesiecznik Finansowy BANK, XXV Ranking Bankéw Miesiecznika Finansowego BANK 2020, BANK
2021/01, www.Bank.pl (dostep: 15.09.2021).

187 Miesiecznik Finansowy BANK, XXVI Ranking Bankéw Miesiecznika Finansowego BANK 2021/
W nadzwyczajnych warunkach banki skuteczne w dziafaniu, BANK 2021/06, www.bank.pl (dostep: 15.09.2021).
Jak podkreslono w raporcie koniecznym jest zwrdcenie uwagi n wpltyw nierozwigzanego problemu walutowych
kredytow mieszkaniowych na wyniki niektdérych podmiotow, ktory uwidocznil si¢ zwlaszcza w kontekscie
2020 roku.

138 Dane o liczbie uméw dostepu do bankowosci internetowej, liczbie aktywnych klientéw i aktywnych
uzytkownikow aplikacji mobilnej wskazuja niezmiennie na wzrost liczby klientow korzystajacych zdalnie z ustug
bankowych. ZBP, Raport NetB@nk, IV kwartal 2021, https://zbp.pl/getmedia/ebf7bd37-fd02-47ad-95f0-
514cc79709bc/Raport-Netbank Q4-2021 (dostep: 10.02.2022 r.)

139 3. Adamiec, Bankowosé elektroniczna [w:] D. Grodzka (red.), Spoteczeristwo informacyjne, Studia BAS, 2009,
nr 3 (19), s. 175.

140 ZBP, Raport NetB@nk, IV kwartat 2021...op. cit. Raporty dostepne sg za posrednictwem strony internetowej:
https://zbp.pl/raporty-i-publikacje/raporty-cykliczne/raport-netbank (dostep: 10.02.2022 r.).
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Wykres 1.2. Liczba uzytkownikéw posiadajacych podpisang umowe, ktora umozliwia

korzystanie z bankowosci przez Internet w Polsce w latach 2010-2021 (w mln oséb)
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Zrédto: opracowanie na podstawie raportow ZBP, (NetB@nk 2010-2021, www.zbp.pl: dostep 10.02.2022 r.).

Na podstawie prezentowanych informacji na wykresie nr 1.2, zaobserwowa¢ mozna
rosnaca tendencje liczby uzytkownikow bankowosci internetowej w Polsce’. W ciggu
jedenastu lat (od 2010 do 2021 roku) liczba rachunkéw klientow indywidualnych,
posiadajacych umowy umozliwiajace dostep do ustug bankowosci internetowej wzrosta ponad
dwukrotnie (z poziomu 16,2 min w 2010 do 39,4 min na koniec 2021 roku).

Obok kanatu internetowego, jednym z najszybciej rozwijajacych si¢ obszarow bankowosci
elektronicznej 1 zyskujacych coraz wigksze znaczenie jest mobilny kanat dystrybucji ushug
bankowych. Z danych publikowanych przez PRnews.pl wynika, ze liczba uzytkownikow
bankowosci mobilnej w okresie 2013-2019 wzrosta ponad czterokrotnie, osiggajac na koniec
2019 r. poziom blisko 13,9 mln uzytkownikéw (z poziomu nieco ponad 2,5 mln na koniec 2013
roku)!#2. Z danych publikowanych przez Zwigzek Bankow Polskich w raportach NetB@ank,
wynika, ze liczba aktywnych uzytkownikoéw aplikacji mobilnej na koniec IV kwartalu 2021
roku wyniosla ponad 15,5 mln osob, z czego 59% uzytkownikow to byly osoby ktore
przynajmniej raz w miesigcu logowaty si¢ do aplikacji mobilnej, przy jednoczesnym braku

logowania do bankowosci elektronicznej (okreslanych mianem ang. mobile only)3,

141 Przez analogie zjawisko to moze zosta¢ okres$lone mianem ubankowienia internetowego.

142 Prnews.pl, Bankowosé mobilna https://prnews.pl/raporty/bankowosc-mobilna (dostep: 10.10.2021 r.).

143 7BP. NetB@ank, Raport Q1/2023, https://zbp.pl/Aktualnosci/Wydarzenia/Raport-NetB@nk-1-kw-2023
(dostep: 10.10.2023 r.).
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1.4.2. Konsumenci na rynku produktéw kredytowych

Ustugi kredytowe stanowig wazny element w procesie gospodarowania finansami
osobistymil**, W kontekécie ekonomicznym polegaja one na udostepnieniu $rodkow
pienieznych w okreslonym celu i na okreslony czas, pod warunkiem ich wykorzystana w sposob
okreslony w umowie, a takze zwrotu w wyznaczonych terminach oraz zaplaty dla
udostepniajacego te $rodki wynagrodzenial®®. Klasyfikacje kredytow mozna prowadzi¢ z
punktu widzenia wielu kryteriow. Biorgc pod uwage kryterium podmiotowe, wyrdznia si¢
oferte kredytow dedykowanych klientom detalicznym oraz kredyty dedykowane klientom
korporacyjnym. Rozpatrujac kredyty kierowane do oséb prywatnych, z punktu widzenia
przedmiotu umowy (celu kredytowania), najczesciej wyrdznia si¢ dwie grupy tj. kredyty na
cele mieszkaniowe (kredyty o zabezpieczeniu hipotecznym lub innym niz hipoteka)'*® oraz
kredyty na cele konsumpcyjne (z wyodrgbnieniem m.in. kredytow gotdwkowych,
samochodowych, kredytéw w rachunku oszczednos$ciowo-rozliczeniowym itp.)4’.

Po to, aby oceni¢ zachowania konsumentow na rynku produktow kredytowych ponizej
zaprezentowane zostang tendencje w zakresie kredytow udzielonych klientom indywidualnym
(na podstawie danych Narodowego Banku Polskiego, Biura Informacji Kredytowej oraz
Raportéw o kredytach mieszkaniowych AMRON-SARFiIN).

Wykres 1.3. Kredyty i inne nalezno$ci ogdtem udzielone przez monetarne instytucje finansowe
gospodarstwom domowym w latach 2002-2022 (w mld z1, stan na grudziefn danego roku)
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Zrédlo: opracowanie na podstawie NBP, Naleznosci i zobowigzania monetarnych instytucji finansowych,
Statystyka i sprawozdawczo$¢é www.nbp.pl (dostep: 02.03.2022 r.).

144 M. Musiat, Kredytowanie gospodarstw domowych jako istotny element efektywnego gospodarowania finansami
osobistymi, [w:] E. Kowalewska, P. Manczyk (red.), Wspdlczesne problemy bankowosci i sektora finansow
publicznych, Uniwersytet Szczecinski, Szczecin 2015 t. 1, s. 154-167.

145 Art. 69, ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. - Prawo bankowe (Dz.U. 1997 nr 140 poz. 939, z p6z.zm.).

146 Kredyt mieszkaniowy to kredyt zabezpieczony hipoteka, lub innym prawem zwigzanym z nieruchomo$cig
mieszkalna, z przeznaczeniem na cele mieszkaniowe tj. zakup badz budowe¢ mieszkania lub domu, badz tez zakup
dziatki budowlanej pod budowe domu jednorodzinnego lub budynku mieszkalnego. NBP, Statystyka pieni¢zna i
bankowa, Naleznosci metodyka, www.nbp.pl, (dostep: 20.03.2023 r.), s. 10.

147 1bidem.
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Z informacji przedstawionych na wykresie nr 1.3 wynika, ze warto$¢ kredytow i innych
naleznosci udzielonych przez monetarne instytucje, gospodarstwom domowym w ostatnich
kilkunastu latach systematycznie wzrastata. Biorgc pod uwage badany okres (lata 2002-2021),
wartos¢ zadhuzenia wzrosta ponad 9 krotnie tj. z poziomu 86,1 mld w 2002 roku do 816 mld w
2021 roku. Informacje na temat poziomu ukredytowienia Polakéw, rozumianego jako liczba
0so0b posiadajacych zobowigzanie z tytutu zaciggnietego kredytu czy pozyczki w relacji do
stanu zobowigzan kredytowych wszystkich dorostych Polakéw, publikuje takze Biuro
Informacji Kredytowej!*8,

Ponizej, w tabeli nr 1.4 zaprezentowano warto$¢ kredytéw udzielonych osobom prywatnym
w podziale na kredyty konsumpcyjne oraz na kredyty na nieruchomosci wedlug danych

Narodowego Banku Polskiego.

Tabela 1.4. Kredyty konsumpcyjne oraz kredyty na nieruchomos$ci udzielone osobom
rywatnym przez monetarne instytucje finansowe (w mln zl, dane na grudzien danego roku)

Kredyty dla os6b prywatnych
Konsumpcyjne
W tym: Na nieruchomosci
Okres Odnawialne Inne Ogotem
Ogotem . Z tytutu kart kredyty
i w rachunku -
. kredytowych . W tym:
biezacym Ogodtem - -
mieszkaniowe
1996 10 393,8 446,4 11,0 1019,5 1019,5 2,2 114154
1997 16 122,5 1284,7 22,3 1815,2 1815,2 0,1 17 937,8
1998 20 127,6 2578,8 104,1 29854 29854 0,7 23 113,7
1999 29 814,6 54149 319,5 58379 58379 0,3 35 652,7
2000 37 852,4 8 133,7 700,2 9542,1 9542,1 2,7 47 397,2
2001 40 018,6 9042,1 12435 14 022,4 14 022,4 247,8 54 288,8
2002 40 966,6 10 361,2 1616,1 20252,9 19 956,9 4418 61 661,3
2003 42 276,0 10 054,8 2 067,7 29 673,1 29 496,6 426,2 72 375,3
2004 46 511,2 10 086,3 2918,1 35 872,6 35 746,6 573,2 82 957,0
2005 59 052,5 9 965,5 42274 51 066,7 50 770,3 682,3 110801,6
2006 715541 9 688,5 5792,8 79 040,8 78 345,3 1706,3 152 301,2
2007 94 738,8 10527,0 8 835,0 118 909,6 1174113 1676,2 215 324,6
2008 | 125796,8 10 770,2 12 546,4 193 828,6 192 961,0 1198,2 320 823,6
2009 | 1412114 11 324,8 148425 217176,2 215 236,2 2 865,1 361 252,7
2010 | 142786,9 11 427,3 14 569,0 270 860,8 268 010,9 12364 414 884,0
2011 | 138945,6 11 898,1 134121 323 729,6 320 009,1 1172,2 463 847,3
2012 | 132095,5 11 383,2 12 469,4 327 053,3 323 145,5 11859 460 334,8
2013 | 138372,6 11 034,6 12 047,9 339 067,1 335 097,6 1140,3 478 580,0
2014 | 144 095,6 9 960,8 125475 356 064,6 352 230,6 847,1 501 007,2
2015 | 153 267,6 98317 12 854,9 380 218,9 376 274,1 863,7 534 350,2
2016 | 1637135 9919,1 13 503,7 398 382,1 394 564,0 738,3 562 833,9
2017 | 174 052,8 10 215,9 14 030,3 391 947,8 388 385,9 2669,1 568 669,6
2018 | 1894911 10 164,6 14 626,5 418 976,3 4156122 20970 610 564,3
2019 | 204 845,6 10517,6 15531,8 446 187,7 442 926,2 1899,5 652 932,7
2020 | 201 228,9 10 067,3 14 358,7 479534,8 476 532,7 1663,1 682 426,8
2021 | 205 666,2 103434 14 307,8 5147451 511 965,1 1600,2 7220114

Zrédto: opracowanie na podstawie NBP, Naleznosci i zobowigzania monetarnych instytucji finansowych,
www.nbp.pl (dostgp 02.03.2022 1.).

148 Biuro Informacji Kredytowej, Departament Business Intelligence w Biurze Informacji Kredytowej S.A.,
Analizy rynkowe, https://media.bik.pl/analizy-rynkowe (dostep: 04.04.2023 r.)
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W przypadku kredytow dla osob prywatnych, analiza informacji zaprezentowanych w tabeli
nr 1.4 pokazuje, ze w latach 19962021 nastapit ponad 60-krotny wzrost zadtuzenia (z poziomu
11,4 mld do 722 mld zt w 2021 roku). W przypadku kredytéw konsumpcyjnych w
analizowanym okresie odnotowano blisko 20-krotny wzrost zadtuzenia osob prywatnych (z
poziomu 10,4 mld do poziomu 205,7 mld zt w 2021 roku). Wzrost ten wynika z wielu
czynnikow, m.in. zmian w otoczeniu makroekonomicznym. Waznym impulsem pobudzajagcym
dynamike udzielanych kredytow bylo przystgpienie Polski w roku 2004 do struktur Unii
Europejskiej*°.

Najwigkszy przyrost nastapilt w przypadku zadtuzenia osdb prywatnych z tytutu kredytow
na nieruchomosci (wzrost wolumenu udzielonych kredytow z poziomu 1 mld w 1996 do
poziomu blisko 515 mld zt w 2021 roku). Ten rodzaj zobowigzania stanowit najwiekszy odsetek
w udziale zadtuzenia ogotem, osiagajac poziom 71% na koniec 2021 roku. Do 2005 roku,
najwiekszy udzial w zadtuzeniu ogotem oséb prywatnych miaty kredyty konsumpcyjne (okoto
53%). Natomiast od roku kolejnego tj. 2006, najwigkszy odsetek przypada na zadluzenie z
tytulu kredytow na nieruchomosci. Ta tendencja pokazuje upodobnienie si¢ polskiego rynku
kredytow detalicznych do rynkoéw najbardziej rozwinigtych krajow Europy Zachodniej, gdzie
dominuje zadtuzenie hipoteczne*.

W tabeli nr 1.5. zaprezentowano warto$¢ kredytow na nieruchomosci, udzielonych
gospodarstwom domowym podawanych przez Narodowy Bank Polski, poniewaz ten rodzaj
zobowigzan kredytowych stanowit najwickszy odsetek wsrod kredytow dla gospodarstw
domowych, osiggajac na koniec 2021 poziom 63%*%. W nomenklaturze Narodowego Banku
Polskiego kredyty dla gospodarstw domowych na nieruchomos$ci mieszkaniowe sg definiowane
nastepujaco: sg to kredyty udzielone na: ,nabycie, budowe, przebudowe, rozbudowe lub
nadbudowe domu albo lokalu mieszkalnego stanowigcego odrgbng nieruchomos¢; uzyskanie
spotdzielczego prawa do lokalu mieszkalnego lub prawa do domu jednorodzinnego w
spotdzielni mieszkaniowej albo prawa odrebnej wlasnosci lokalu mieszkalnego w spotdzielni
mieszkaniowej; remont domu albo lokalu, z wyjatkiem biezacej konserwacji i odnowienia

mieszkania, nabycie dziatki budowlanej lub jej czgsci pod budowg domu jednorodzinnego lub

149 1. Czechowska, Cz. Lipinski, J. Stawska, W. Zaton, Potencjal dziatalnosci kredytowej sektora bankowego w
obliczu pandemii COVID-19. Perspektywa credit crunch, Wyd. Uniwersytetu L.odzkiego, £.6dz 2022, s. 47-59.
150 1.D. Czechowska, K. Waliszewski, Instytucje bankowe i niebankowe na rynku detalicznych ustug finansowych
w Polsce, Wyd. CeDeWu, Warszawa 2019, s. 24.

151 Warte podkreslenia jest to, iz rynek kredytow hipotecznych przeznaczonych na cele mieszkaniowe zaczal w
Polsce funkcjonowa¢ dopiero kilkanascie lat temu. Na szerszg skal¢ kredyty takie pojawily si¢ w ofercie bankow
w roku 1996. Do 2005 roku, najwickszy udziat w zadluzeniu ogdtem o0sob prywatnych miaty kredyty
konsumpceyjne (okoto 53%). Zob. I.D. Czechowska, K. Waliszewski, Instytucje..., op. Cit., s. 24.

43



budynku mieszkalnego, w ktorym jest lub ma by¢ potozony lokal mieszkalny; inne cele
zwigzane z zaspokajaniem potrzeb mieszkaniowych, np. na pokrycia kosztow partycypacji w
kosztach budowy mieszkan przez towarzystwa budownictwa spotecznego” 12, Do tej kategorii
zaliczane sg takze kredyty konsolidacyjne, w ktérych przewazajacy udziat maja kredyty na

nieruchomosci mieszkaniowe. (Patrz tabela nr 1.5).

Tabela 1.5. Kredyty na nieruchomosci dla gospodarstw domowych udzielone przez pozostale

monetarne instytucje finansowe (w mln zt)

Rok Gospodarstwa W tym (%):
domowe ogdlem Osoby prywatne | Przedsiebiorcy indywidualni | Rolnicy indywidualni

2002 20 634,3 98,15 1,20 0,65
2003 30 762,4 96,46 1,98 1,56
2004 37 250,6 96,30 2,13 1,57
2005 52 732,3 96,84 1,74 1,42
2006 81 641,5 96,81 2,12 1,06
2007 122 584,4 97,00 2,14 0,86
2008 198 692,9 97,55 1,86 0,59
2009 222 337,9 97,68 1,76 0,56
2010 276 190,6 98,07 1,43 0,50
2011 3292924 98,31 1,28 0,41
2012 332903,3 98,24 1,34 0,41
2013 345 458,8 98,15 1,41 0,44
2014 363 204,9 98,03 1,46 0,50
2015 387 594,4 98,10 1,36 0,54
2016 405 814,6 98,17 1,28 0,55
2017 405 047,4 96,77 1,38 1,85
2018 432 629,9 96,84 1,34 1,81
2019 461 148,9 96,76 1,33 1,91
2020 494 755,0 96,92 1,26 1,81
2021 529 600,8 97,20 1,13 1,67

Zrédto: NBP, Naleznosci i zobowigzania monetarnych instytucji finansowych i bankéw, www.nbp.pl (dostep
02.03.2022 r.).

W strukturze kredytobiorcow na nieruchomosci udzielonych gospodarstwom domowym
dominuja niezmiennie od 2002 roku osoby prywatne. Przy czym nalezy pami¢tac, ze do osob
prywatnych zaliczani sa takze przedsigbiorcy indywidualni i rolnicy indywidualni, jesli

zakupuja oni nieruchomo$é na cele mieszkaniowe®®3,

152 NBP, Definicje kategorii instrumentéw, Naleznosci i zobowigzania monetarnych instytucji finansowych i
bankow, https://static.nbp.pl/dane/monetarno-finansowa/DKI-nal-zob.pdf (dostep 19.05.2022 1.), s. 3.
153 NBP, Definicje..., op. cit., s. 3.
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1.4.3. Konsumenci na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych

Kredyt hipoteczny®®*, zgodnie z definicja zawart3 w Ustawie Prawo Bankowe
charakteryzuje sie celowoscia, odplatnoscia i zwrotnoscia®. Kredyt hipoteczny zostat
szczegotowo uregulowany w Ustawie z 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym i nadzorze
nad posérednikami kredytu hipotecznego i jego agentami, dalej u.0.k.h.2*®. Zgodnie z art. 3.
u.0.k.h. przez umowe o kredyt hipoteczny rozumie si¢ ,,umowg, w ktorej bank udziela
konsumentowi kredytu lub daje mu przyrzeczenie udzielenia kredytu zabezpieczonego
hipotekg lub innym prawem zwigzanym z nieruchomosci mieszkalng lub przeznaczonego na
sfinansowanie niezwigzanego z dziatalno$cig gospodarczg lub prowadzeniem gospodarstwa
rolnego nabycia lub utrzymania okreslonego prawa wilasnosci nieruchomosci”.

Na przestrzeni ostatnich kilkudziesieciu lat zaobserwowa¢ mozna systematyczny wzrost
liczby zawieranych umow hipotecznych kredytow mieszkaniowych (Patrz wykres nr 1.4).
Wykres 1.4. Liczba czynnych umoéw hipotecznego kredytu mieszkaniowego w latach 2002—
2021 (w tys. umow)
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Zrédto: Raporty AMRON-SARTiIN, Ogélnopolski raport o kredytach mieszkaniowych i cenach transakcyjnych
nieruchomosci, 6 edycja (4/2010), s.6 oraz 50 edycja (4/2021), s. 9.

Na koniec IV kwartatu 2021 r. liczba czynnych uméw o hipoteczny kredyt mieszkaniowy
wyniosta 2 546 560 sztuk. Oznacza to przyrost az o 124% w poréwnaniu do roku 2007 (gdzie

15 Geneze oraz wyjasnienie zakresu pojeciowego znalez¢é mozna w J. Fila, E. Grzegorczyk, M. Paduszynska,
Wybrane zrédla finansowania mikro -, malych i srednich przedsigbiorstw w Polsce, Wyd. Uniwersytetu
Lodzkiego, £odz 2022., s. 122-126.

155 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 roku Prawo bankowe ((Dz. U. z 1997 r., nr 140, poz. 939 z p6zn. zm.), artykut
69 zawiera definicj¢ kredytu bankowego. Mianowicie poprzez ,,umowe kredytu bank zobowiqzuje si¢ przekazac
do dyspozycji kredytobiorcy okreslong kwote srodkow pienieznych przeznaczonych na okreslony cel.
Kredytobiorca natomiast zobowigzuje sig zwroci¢ kwote kredytu powiekszong o odsetki w wyznaczonym terminie
splat”.

156 Ustawa z dnia 23 marca 2017 1. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad poSrednikami kredytu hipotecznego
i agentami (Dz.U. 2017 poz. 819, z p6zn. zm.).
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liczba czynnych uméw wynosita 1 135 684 sztuk)™®’. Jezeli chodzi o strukture zadhuzenia
konsumentéw, przedstawiona statystyka uwidacznia jak duze znaczenie odgrywa ta kategoria
zobowigzan. Bez watpienia posiadanie nieruchomosci stanowi jedng z podstawowych potrzeb
dla konsumentéw. Przyrost w zakresie liczby czynnych umoéw hipotecznego kredytu
mieszkaniowego uwarunkowany byt poprawa sytuacji gospodarczej Polski a takze rozwojem
rynku mieszkaniowego. Bardzo duze znaczenie miata tez poprawa sytuacji na rynku pracy i
spadku poziomu bezrobocia®®®,

Wykres 1.5. Calkowity stan zadtuzenia z tytutu kredytow mieszkaniowych w latach 2002—-2021
(w mld zt)
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Zrédto: Raporty AMRON-SARTiIN, Ogélnopolski raport o kredytach mieszkaniowych i cenach transakcyjnych
nieruchomosci, 6 edycja (4/2010), s.6 oraz 50 edycja (4/2021), s. 9.

W  przypadku catkowitego stanu zadluzenia =z tytulu hipotecznych kredytow
mieszkaniowych zaobserwowa¢ mozna wzglednie staty wzrost, poczawszy od 2002 r. do 2021
roku (z wyjatkiem roku 2017, gdzie w poréwnaniu do 2016 nastgpita niewielka korekta in
minus). Na koniec 2021 r. calkowite zadluzenie z tytulu hipotecznych kredytow
mieszkaniowych osiagneto najwyzsza warto$¢ na przestrzeni badanych dwudziestu lat,

przekraczajac poziom 511 mld ztotych (Patrz wykres nr 1.5)™°.

187 J, Fila, E. Grzegorczyk, M. Paduszynfiska, Wybrane... op. cit., s. 144.

158 Raport AMRON-SAR(fiN, Ogdlnopolski raport o kredytach mieszkaniowych i cenach transakcyjnych
nieruchomosci, 50 edycja (4/2021), s. 8.

159 W kolejnym tj. 2022 roku zaobserwowa¢ mozna, podobnie, jak w przypadku liczby czynnych uméw o
hipoteczny kredyt mieszkaniowy, spadek wartosci catkowitego zadtuzenia (r/r na poziomie 2,98%). Korekta in
minus liczby czynnych umow kredytowych w roku 2022 w poréwnaniu do roku poprzedniego wyniosta okoto 7%.
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Wykres 1.6. Dynamika calkowitego zadluzenia =z tytulu hipotecznych kredytow
mieszkaniowych
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Zrodto: Raporty AMRON-SARSIN. .., op. cit.

Jezeli chodzi o dynamike zmian catkowitego zadluzenia z tytutu hipotecznych kredytow
mieszkaniowych w ujeciu r/r, w badanym okresie 2002—202 1, najwigkszy przyrost odnotowano
w roku 2008 (Patrz wykres nr 1.6). Natomiast od 2010 roku dynamika zmian wartosci
udzielonych kredytow hipotecznych, ksztattowata si¢ ponizej wartosci sredniej dla badanego

okresu 2002-2021 (tj. ponizej poziomu 120%)°.
Wykres 1.7. Srednia warto$¢ udzielonego kredytu mieszkaniowego w latach 2002-2021
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Zrédto: Zrédto: Raporty AMRON-SARSIN. .., op. cit.

o

W 2021 roku $rednia wartos¢ kredytu mieszkaniowego ogotem osiggnela poziom okoto 334
tysigcy ztotych. Jezeli chodzi o kredyt udzielony w PLN, jego przecig¢tna warto$¢ wyniosta
okoto 348 tysiecy zlotych (stanowito to wzrost w wysokosci 12,52% wzgledem roku

poprzedniego. (Patrz wykres nr 1.7). Natomiast w przypadku kredytu w walutach obcych,

160 ], Fila, E. Grzegorczyk, M. Paduszynska, ..., op. cit., s. 144,
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przecigtna warto$¢ wynosita na koniec 2021 roku okoto 293 tysiecy zitotych (wzrost w
porownaniu z rokiem poprzednim wyniost 14,70%).

Na koniec 2021 roku banki udzielity 256 456 hipotecznych kredytow mieszkaniowych,
ktérych wartos¢ opiewata na kwote 85,761 mld zt. Biorac pod uwage analizowany okres, a wigc
lata 2002-2021, byla to najwyzsza warto$¢ udzielonych przez sektor bankowy kredytow
hipotecznych (Patrz tabela nr 1.6).

Tabela 1.6. Wartos¢ oraz liczba nowo udzielonych hipotecznych kredytow mieszkaniowych w

latach 2002—2021

i (o il Zmiana / Liezts Zmiana /

S ztotych) poprzedni rok = 1 e TR poprzedni rok = 1
kredytow

2002 7,400 - 112 000 -
2003 11,300 52,70% 141 000 25,89%
2004 15,200 34,51% 162 000 14,89%
2005 24,200 59,21% 218 000 34,57%
2006 41,782 72,65% 297 151 36,31%
2007 55,862 33,70% 314 283 5,77%
2008 57,128 2,27% 286 761 -8,76%
2009 38,734 -32,20% 189 192 -34,02%
2010 48,660 25,63% 230 361 21,76%
2011 49,210 1,13% 231 159 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% 174 087 -1,57%
2015 39,320 6,78% 181 325 4,16%
2016 39,496 0,45% 178 409 -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% 225 073 5,87%
2020 60,671 -3,13% 204 170 -9,29%
2021 85,761 41,35% 256 456 25,61%

Zrédto: Raporty AMRON-SARFiIN.. ., op. cit.

W 2021 roku w poréwnaniu do roku 2020 nastapil wzrost wartosci udzielonych kredytow
o ponad 40%, z kolei z punktu widzenia liczby udzielonych kredytow, byt to wzrost na
poziomie ponad 25%. Najwyzsza dodatnia dynamika zmian, jesli chodzi zaréwno o liczbe jak
1 warto$¢ nowo udzielanych kredytéw hipotecznych, miata miejsce w roku 2006.

W zasadzie od 2002 do 2006 r. zarowno w zakresie liczby jak i wartosci udzielanych
kredytow hipotecznych odnotowywano wysoka dodatnia dynamike wzrostu (na $rednim
poziomie siegajacym blisko 55% w tamtym okresie)!®l. Bylo to konsekwencja wejscia Polski

do struktur Unii Europejskiej i mozliwos$ci zaciggania kredytu hipotecznego w walutach obcych

181 J, Fila, E. Grzegorczyk, M. Paduszynska, ..., op. cit., s. 144.
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ktora zakonczyla sie wybuchem kryzysu subprime w drugiej potowie 2008 roku'®2. Od roku
2008 zaobserwowa¢ mozna odwrocenie tego trendu (z wyjatkiem roku 2010). Zatem po
kryzysie finansowym, datowanym na lata 2007-2008, nie notowano juz tak dynamicznego
rozwoju rynku kredytow hipotecznych. Dopiero poczawszy od 2017 roku zanotowano
dwucyfrowy wzrost wartosci udzielanych kredytoéw — podobna sytuacja miata miejsce do 2019
roku (pomimo wybuchu pandemii COVID-19, nie zanotowano wyhamowania akcji kredytowej
bankéw w zakresie hipotecznych kredytoéw mieszkaniowych). Wptyw pandemii koronawirusa,
w postaci spadku aktywnos$ci bankow w zakresie udzielanych kredytow, byt widoczny w 2020
roku®e3,

Tabela 1.7. Struktura nowo udzielonych kredytow wedlug wysokosci kredytu rocznie w latach
2008-2021 (w %)

do 100tys. | od100do | od200do | od300do | od400do | od 500 tys. od 1 min 2t
zk 200 tys. zt | 300tys.zt | 400tys.zt | 500 tys.zt | do 1 min 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.. ., op. cit.

Z punktu widzenia wysokos$ci udzielanego kredytu w latach 2008—2018 najwigkszy odsetek
przypadat na kredyty udzielane w kwocie od 100 tys. do 200 tys. ztotych ($rednio stanowily
one 33,46% w badanym okresie 2008-2018). Poczawszy od 2019 r. dominowaty kredyty
udzielane w kwotach od 200 tys. do 300 tys. ztotych (Srednio 28,24% w latach 2019-2021),
kolejno sa to kredyty w kwotach od 100 tys. do 200 tys. ztotych. (Patrz tabela nr 1.7).

Jezeli chodzi o nowo udzielane hipoteczne kredyty mieszkaniowe to z punktu widzenia

waluty zacigganego zobowigzania, dominowatly udzielane w ztotych. (Patrz wykres nr 1.8).

162 3. Ackermann, The subprime..., op. cit., s. 329-337; M.F. Hellwig, Systemic Risk in the Financial Sector: An
Analysis of the Subprime-Mortgage Financial Crisis, De Economist 157, 2009, s. 129-207.
163 A. M. Korzeniowska, J. Rutecka-Gora, M. Swacha-Lech, K. Waliszewski, Wplyw pandemii COVID-19 na
finanse osobiste, Wyd. Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2023, s. 60.
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Wykres 1.8. Struktura walutowa wartosci nowo udzielonych kredytow rocznie w latach 2006-
2021
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Zrédto: Raporty AMRON-SARFiN..., op. cit.

Na koniec 2021 roku udziat kredytow udzielonych w ztotych w 1acznej liczbie udzielonych
kredytow przekroczyt poziom 99%. W zakresie struktury walutowej, na przestrzeni ostatnich
kilkudziesi¢ciu lat odnotowano najwicksze zmiany. Po roku 2004, znaczacy udziat zacigganych
kredytow, stanowity te w walucie obcej, co bylo wynikiem, wej$cia Polski do struktur Unii
Europejskiej 1 umozliwienia zaciggania kredytu hipotecznego w walucie innej niz krajowa. W
srodowisku utrzymujacych si¢ wysokich stop procentowych NBP, wiele os6b zdecydowato si¢
na zaciggniecie kredytu w walutach krajow o nizszym poziomie stop procentowych, w tym
przede wszystkim we franku szwajcarskim. Jak podano w Ogolnopolskim raporcie o kredytach
mieszkaniowych 1 cenach transakcyjnych nieruchomosci na koniec 2008 r, udziatl kredytow
udzielonych we franku szwajcarskim stanowil ponad 66% wszystkich udzielonych kredytéw w
ujeciu warto$ciowym?®4,

W tej czgdci pracy przedstawione zostang informacje pozyskane z Biura Informacji
Kredytowej prezentujace portfel kredytow mieszkaniowych. Dane obejmuja udzielone
hipoteczne kredyty mieszkaniowe przez sektor bankowy. Zgodnie z metodologia Biura
Informacji Kredytowej, jesli kredyt jest zaciagnigty przez wiecej niz jedng osobg to
charakterystyki na poziomie rachunku sg dzielone proporcjonalnie przez liczbe kredytobiorcow

(np. 1/2 kredytu jest przypisana do wieku pierwszego kredytobiorcy, a 1/2 kredytu do wieku

164 Raport AMRON-SARFIN Ogdlnopolski raport o kredytach mieszkaniowych i cenach transakcyjnych
nieruchomosci, nr 4/2021, 50 edycja, s. 20.
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drugiego kredytobiorcy (dotyczy to liczby czynnych kredytéw oraz kwoty do sptaty). Dane

odzwierciedlajg stan na koniec roku kalendarzowego. (Patrz tabela nr 1.8).

Tabela 1.8. Liczba czynnych kredytoéw mieszkaniowych w podziale na pte¢ oraz wiek
kredytobiorcow w latach 2018-2021

LATA
Kryterium 2018 | 2019 | 2020 | 2021
Pte¢ (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 2 425891 2520370 2586 774 2 666 933

Zrédto: informacje pozyskane przez autorke pracy drogg mailowa z Biura Informacji Kredytowej.

Biorac pod uwagg liczbe czynnych kredytéw mieszkaniowych w badanym okresie to mozna
zauwazy¢, ze nastapit jej wzrost z poziomu 2 425 891 sztuk w roku 2018 do 2 666 933 sztuk w
roku 2021 (co stanowi wzrost na poziome okoto 10%). Bioragc pod uwage pte¢, dominujaca
(cho¢ nieznacznie) grupe stanowili mezczyzni (Srednio udzial me¢zczyzn w latach 2018-2021
ksztattowal si¢ na poziomie 51%). Z kolei analizujgc wiek kredytobiorcow, w kazdym z
badanych lat, najliczniejsza grupe stanowig osoby w wieku od 35 do 44 lat ($rednio ich udziat
uksztaltowat si¢ na poziomie 42,28%). (Patrz tabela nr 1.8).

Tabela 1.9. Kwota do sptaty kredytu mieszkaniowego (saldo) w mln ztotych w latach 2018-
2021

LATA
Kryterium 2018 | 2019 | 2020 | 2021
Ple¢ (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 45,91 457 44,96 43,84
45-54 28,98 271 25,57 23,48
55-64 9,15 8,1 7,22 6,20
65+ 3,09 2,6 2,18 1,77
RAZEM 431434,27 458714,31 491909,01 526367,25

Zrédto: informacje pozyskane przez autorke pracy droga mailows z Biura Informacji Kredytowe;.
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W tabeli nr 1.9. przedstawiono wartos¢ salda kredytow mieszkaniowych (kwoty pozostatej
do sptaty w mln ztotych) w latach 2018-2021. Podobnie jak w przypadku liczby czynnych
umow o kredyt, saldo kredytowe (kwota pozostata do sptaty) systematycznie rosta w badanym
okresie. Na koniec 2021 roku zadtuzenie wynosito 525367,25 miln ztotych i wzrosto o 22% w
porownaniu do roku 2018. Udzial procentowy kredytobiorcow z punktu widzenia pici oraz
wieku ksztattowat si¢ podobnie, jak w przypadku liczby czynnych kredytow mieszkaniowych.
Wickszos¢ stanowili mezczyzni (Srednio ich udzial w badanych latach stanowil 52%), za$ z
punktu widzenia kryterium wieku, wiekszos¢ stanowili kredytobiorcy w wieku od 35 do 35 lat
($rednio na poziomie 45%).

Tabela 1.10. Liczba klientow zwiagzanych z kredytem mieszkaniowym

LATA
Kryterium 2018 y 2019 | 2020 \ 2021
Pleé (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
45-54 217,38 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 4582828 4 688 845

Zrédto: informacje pozyskane przez autorke pracy drogg mailowa z Biura Informaciji Kredytowej.

Nastepnie przedstawiono statystyki dotyczace liczby klientow zwigzanych z kredytem
mieszkaniowym w badanych latach (Patrz tabela nr 1.10). Na koniec 2021 rok 4, 7 mln osob
posiadato kredyt mieszkaniowy (zaciagnigty samodzielnie badz z innym kredytobiorcg), a w
porownaniu do roku 2018, liczba kredytobiorcow wzrosta o okoto 8%. Z punktu widzenia pici,
nieznacznie dominujgca grupe stanowili mezczyzni (Srednio 50,31% w badanych latach).
Biorac pod uwage wiek, najliczniejsza grupe stanowili kredytobiorcy w wieku od 35 do 44 lat
(Srednio 41,33% w badanych latach).

W celu zobrazowania populacji (i ustalenia udziatu dorostych Polakdw, posiadajacych taki
kredyt w odniesieniu do catej populacji w Polsce) kredytobiorcow mieszkaniowych w tabeli
1.11 przedstawiono statystyki dotyczace liczby ,unikalnych” klientow (gdyz zgodnie z
statystykami przedstawionymi w tabeli 1.9, dany kredytobiorca mégt posiada¢ wigcej niz jedno

zobowigzanie).
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Tabela 1.11. Liczba unikalnych klientdw zwigzanych z kredytem mieszkaniowym

LATA
Kryterium 2018 \ 2019 \ 2020 \ 2021
Ple¢ (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 6,06 525 4,44
RAZEM 3879943 3999 444 4081558 4179182

Zrédto: informacje pozyskane przez autorke pracy drogg mailowa z Biura Informacji Kredytowej.

Na koniec 2021 roku, liczba ,,unikalnych” kredytobiorcow mieszkaniowych wyniosta 4,2
mln 0séb, a w porownaniu do roku 2018, liczba kredytobiorcéw wzrosta o okoto 8%. Z punktu
widzenia pftci, nieznacznie dominujaca grupg¢ stanowili mezczyzni (Srednio 50,11% w badanych
latach). Biorac pod uwage wiek, najliczniejsza grupe stanowili kredytobiorcy w wieku od 35
do 44 lat ($rednio 40,78% w badanych latach).

Podsumowanie

W niniejszym rozdziale podjeto probe przedstawienia teoretycznych aspektow postaw i
znaczenia zachowan konsumentéw na rynku produktéw bankowych w swietle ekonomicznej
teorii neoklasycznej 1 podejscia behawioralnego. Zatozony we wstepie cel realizowano poprzez
przeglad definicji konsumenta stosowanych w naukach ekonomicznych oraz w prawnych. Jak
wskazano, zgodnie z naukami ekonomicznymi, konsument jest ,.koncowym ogniwem procesu
ekonomicznego, ktory przebiega od wyprodukowania towaru przez producenta
(profesjonaliste, przedsigbiorcg) poprzez wszelkie formy obrotu produktem jako towarem, az
do nabycia tego towaru przez osobe, ktora ma ten towar uzy¢, zuzy¢ czy uzywac nie traktujac
go jako dobro nadajace si¢ do dalszego obrotu, a dobro majace stuzy¢ jej samej lub jej
gospodarce "%, W ujeciu ekonomicznym konsumentem jest rowniez podmiot gospodarczy
zglaszajacy popyt na dobra zaspokajajace jego potrzeby, ktdre nie sa zwigzane bezposrednio z
prowadzong dzialalno$cia gospodarcza. Konsument dzialta w ramach szczeg6lnej jednostki

organizacyjnej, jaka jest gospodarstwo domowe, w obrebie ktorej dokonuja si¢ rdznorodne

185 E. Letowska, Ochrona niektérych praw konsumentéw, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2001, s 83.
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procesy gospodarcze. Na potrzeby niniejszej rozprawy, przyjeto, ze konsumentem jest
»indywidualny uczestnik tego sektora, bedacy finalnym odbiorca produktéw bankowych,
zaspokajajacy wlasne potrzeby, ktére nie sg powigzane z prowadzong przez niego dziatalnoscia
gospodarcza czy zawodowq”.

Realizacja celu, polegata takze na zaprezentowaniu w tej cze$ci pracy odniesienia do
wybranych teorii ekonomicznych i analizy zachowan konsumentéw w gospodarce. Odwotano
si¢ do wnioskéw wynikajacych z teorii neoklasycznej, zgodnie z ktorg, konsument dziata w
sposob racjonalny, rozdysponowuje dochody tak, aby zakupiona po okreslonej cenie ilo$¢
produktéw 1 ustug, dawata mu jak najwigksza uzytecznos¢. Odniesiono si¢ rowniez do
wnioskéw wynikajagcych z ekonomii behawioralnej, ktore sg istotne dla skutecznej ochrony
konsumentéw na rynku finansowym, zwlaszcza w kontekScie zlozonosci produktow
finansowych. Ukazano teoretyczne rozwazania zachowan finansowych, stanowigcych
powszechny rodzaj zachowan konsumenckich. Konsument jest postrzegany coraz cze¢sciej jako
jeden z najbardziej istotnych uczestnikow zycia spoteczno-gospodarczego. W dobie rozwoju
technologicznego konsumenci mogg korzysta¢ z rozszerzonej gamy kanatéow dystrybucji, po
to, aby dokona¢ zakupu ustug i produktéw finansowych. Dlatego szczegdlnie wazne jest, aby
konsumenci korzystali z ochrony niezaleznie od kanatu, z ktérego korzystaja przy zakupie
produktu lub ustugi finansowej. Wyzwaniem staje si¢, Swiadome podejmowanie decyzji przy
okreslonym poziomie wiedzy i dopasowanie zakupu do potrzeb®®. Opisujac aktywnos¢
konsumentéw na rynku bankowych produktow depozytowo-kredytowych, szczegdlng uwage
poswiecono hipotecznym kredytom mieszkaniowym, zaspokajajgcym istotne potrzeby
konsumentoéw, ktorych warto$¢ czy liczba czynnych uméw w ostatnich kilkunastu latach
systematycznie wzrastata. Ten rodzaj zobowigzania stanowit najwigkszy odsetek w udziale
zadtuzenia ogotem, osiagajac udzial tj. 71% na koniec 2021 roku. Na koniec 2021 r. catkowite
zadluzenie z tytutu hipotecznych kredytow mieszkaniowych osiagneto najwyzszg warto$¢ na
przestrzeni badanych dwudziestu lat, przekraczajac poziom 511 mld zlotych. Na tej podstawie
mozna wyciggnag¢ wniosek, ze ta kategoria zobowigzan kredytowych w odniesieniu do

zaspokojenia potrzeb konsumentéw na rynku produktéw bankowych odgrywa duze znaczenie.

186 OECD, Financial Literacy ..., op. Cit., s. 8.
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Rozdzial 11

OCHRONA KONSUMENTOW NA RYNKU KREDYTOW
MIESZKANIOWYCH

Wprowadzenie

Produkty finansowe cechujg si¢ z reguty ztozonoscia, co moze wywolywac trudnos¢ w ich
zrozumieniu przez konsumenta, nieposiadajacego wystarczajacej wiedzy, czy tez kompetencji
finansowych. Konsument moze w ten sposob by¢ narazony na niekorzystne w skutkach
rezultaty podejmowanych decyzji. Zagrozenie stanowi rowniez niematerialny charakter
produktow finansowych, ktory wplywa na trudno$¢ w ich zrozumieniu i interpretacji dla
przecietnego konsumenta®®’. Jak wynika z badan podejmowanych przez OECD, zlozono$é
produktow finansowych wraz z postgpujgcymi innowacjami, moze powodowac poczucie presji
i dyskomfortu dla przecigtnego odbiorcy'®®. Ponadto cechy behawioralne konsumentéw w
potaczeniu ze zlozono$cig nowoczesnych produktow finansowych sprawiaja, ze konsumenci
majg trudnosci w kontaktach z instytucjami finansowymi, szczegélnie w przypadku osob
pochodzacych z grup ubogich i o niskich dochodach®®.

Instytucjonalizacja zasad ochrony konsumentow jest uzasadniona, poniewaz przyczynia si¢
do sprawiedliwosci dystrybucyjnej w sytuacjach, w ktorych sity przetargowe na rynku sa
nierowne. P. Cartwright wskazuje, ktore czynniki wptywaja na to, ze konsumenci sg
szczegoblnie narazeni na nieuczciwe dziatalnie przedsiebiorcoéw, a takze w jaki sposob przepisy
i odpowiednia polityka ochrony konsumentéw moze na te czynniki reagowa¢'’®. Wazna
kwestig jest to, ze podstawg dostarczania (ujawniania) informacji jest zatozenie, ze konsumenci
dziataja racjonalnie (w sposob konsekwentny i zgodnie ze swoimi preferencjami). Jednak
badania z zakresu ekonomii behawioralnej w coraz wigkszym stopniu kwestionujg to

zalozenie'’*. Stad, wniosek, ze aby dostarczanie informacji byto skutecznym narzedziem,

167 Zgodnie z art. 2 pkt 8 ustawy z 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
(Dz.U. 2007 nr 171 poz. 1206 z p6zn. zm.), przecietny konsument jest ,,dostatecznie dobrze poinformowany,
uwazny 1 ostrozny”. Przecigtno$¢ jest w tym przypadku sumg okre$lonych cech mentalnych, a nie okre$leniem
majacym negatywny wydzwick.

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

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

170 Autor postuguije sie pojeciem ,,wrazliwego konsumenta”. Po pierwsze zwracajac uwage, ze niezbedna jest petna
informacja na temat ceny, jakosci i warunkow transakcji. P. Cartwright, Understanding and Protecting Vulnerable
Financial Consumers, Journal of Consumer Policy, 2015, 38, s. 125-129.

171 ], 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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konieczne jest skoncentrowanie si¢ na przekazywaniu informacji, ktére majg szczegoélne
znaczenie dla konsumentéw. Tam, gdzie istnieje szczego6lne prawdopodobienstwo, ze produkty
beda uzywane przez wrazliwych (podatnych na zagrozenia) konsumentéow, kluczowe
ostrzezenia powinny by¢ formutowane w prosty 1 bezposredni sposob tj. okreslajacy wprost do
kogo kierowany jest komunikat, uzywajac jezyka, ktory bedzie zrozumialy dla odbiorcow.
Kolejnym aspektem, istotnym z punktu widzenia ochrony konsumenta jest koncentracja na
poprawie zdolnosci konsumentow do rozpoznawania i korzystania z informacji. Nalezy
bowiem podkresli¢, Ze nieoceniona w tym wzgledzie jest odpowiednia edukacja konsumentow,
prowadzaca do redukcji podatnosci konsumentéw na zagrozenia na rynku finansowym.

Celem niniejszego rozdzialu jest przedstawienie obszarow, stanowigcych podstawe
identyfikacji zmiennych wykorzystywanych do pomiaru ochrony konsumentow na rynku
produktow bankowych w celu doboru zmiennych. (Badane obszary to: dostepnos¢ oraz
przejrzystosc informacji, obstuga klientow, zasady etyczne w dziataniach banku, prywatnosc¢ i
bezpieczenstwo danych, rozstrzyganie sporéw konsumenckich). (CS2 we wstepie pracy).
Powyzszy cel bedzie realizowany w kontekscie charakterystyki obszarow ochrony

konsumentéw na rynku produktéw bankowych.
2.1. Istota i uzasadnienie ochrony konsumentéw

Podstawe idei ochrony konsumenta na rynku ustug finansowych (w tym bankowych)
stanowig zasady, ktore powinny by¢ respektowane przez instytucje finansowe wzgledem
klientéw. Sa to nastepujace kluczowe kwestiel’?:

— zapewnienie konsumentom dostepu do wiedzy i informacji w celu podejmowania

wiasciwych decyzji;

— ochrona konsumentow przed nieuczciwymi praktykami;

— zwigkszanie $wiadomos$ci konsumentéw na temat mechanizmoéw pomocnych w

rozwigzywaniu sporow w konfliktach z instytucjami finansowymi.

Zapewnienie ochrony konsumentom jest uzasadnione wyst¢pujaca nierdownowaga
pomiedzy konsumentem a instytucja finansowg w dostepie do wiedzy, czy posiadanego
do$wiadczenia. Ochrona konsumentéw na rynku finansowym oraz edukacja i inkluzja

finansowa (wlaczenie finansowe) uznawane sg w Unii Europejskiej za trzy podstawowe

sktadniki umacniania pozycji finansowej 0s6b i ogolnej stabilnosci systemu finansowego®’3.

172 The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, Consultative Draft, Waszyngton, March
2011, s. 1.
173 C. Ratcliff, D. Franco Franco, M. Wosyka, B. Martinello, Polityka ..., op. cit.
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Aspekt ten zostal uwidoczniony poprzez przyjecie, przez przywddcow grupy G20, trzech
zestawOw zasad tj.: innowacyjnej integracji finansowej, ochrony konsumentéw finansowych
oraz krajowych strategii na rzecz edukacji finansowej 1.

Nalezy zwroci¢ uwage, ze idea ochrony praw konsumenta ma swoje poczatki w Stanach
Zjednoczonych. Mianowicie 15 marca 1962 r., prezydent John Kennedy przedstawit
Kongresowi projekt ustawy traktujacej o prawach konsumentéw (ang. Consumer Bill of
Rights)'’®. Z tego powodu uznano 15 marca za Swiatowy Dzien Praw Konsumenta. Z kolei w
Europie zwrdcono uwage na konsumenta po raz pierwszy na szczycie w Paryzu w 1972 r.1®
Wtedy to szefowie szeSciu panstw i1 rzadow dostrzegli, ze oprocz polityki monetarnej 1
gospodarczej wazna jest kwestia spoteczna. Rada Europejskiej Wspolnoty Gospodarczej
przyjeta pierwszy program ochrony konsumenta. Sformutowano wtedy pig¢, aktualnych do
dzi$, podstawowych praw konsumenta®’’.

Punktem wyjscia dalszych rozwazan zwigzanych z systemem ochrony konsumenta w tym
opracowaniu be¢dzie opis katalogu praw konsumenta, obowigzujacego na terenie calej
wspolnoty europejskiej’’®. Prawa to normy, kodyfikujace zachowania aprobowane i
preferowane przez spoteczenstwo. Aprobata nie oznacza, ze stan preferowany rzeczywiscie
wystapi, gdyz potrzebne sa sankcje i instytucje, ktore umozliwia jego zaistnienie!’®. Polityka
ochrony konsumentéw to jedna z najistotniejszych prowadzonych przez Unie Europejska®®.
Okresla takze kierunek w kontekscie ksztalttowania innych polityk. Podejmowane przez Unig
Europejska dziatania majg na celu biezaca weryfikacj¢ standardéw przestrzegania praw
konsumentéw, a takze state monitorowanie przyjetych instrumentow pod katem ich
efektywnego wykorzystywania i dopasowania do zmieniajacej sie rzeczywistosci itp.tL,
Polityka konsumencka Unii Europejskiej koncentruje si¢ na zwickszeniu dobrobytu

konsumentéw w odniesieniu do warunkow cenowych, poprawy jakosci, dostgpnosci,

174 C. Ratcliff, D. Franco Franco, M. Wosyka, B. Martinello, Polityka..., op. cit. (dostep: 02.12.2022 r.).

175 E, Letowska, Europejskie prawo uméw konsumenckich, C.H. Beck, Warszawa 2004, s. 2-10.

176 Federacja Konsumentow, http://www.federacja-konsumentow.org.pl/n,6,1322,1,1,15-marca--swiatowy-dzien-
praw-konsumenta.html (dostep: 02.12.2022 r.).

177 P, Mazuruk, Ochrona praw konsumenta w Rzeczypospolitej Polskiej w odniesieniu do prawodawstwa Unii
Europejskiej, Studies & Proceedings of Polish Association for Knowledge Management, 2011, Nr 51, s. 170 -180.
178 Dz.Urz. UE C Nr 92z 25.04.1975r.,s. 1

179 3, Graczyk, Konsument w teorii i praktyce gospodarczej ekonomia -psychologia — prawo, Ekonomia i Prawo
Nr 2, Lad instytucjonalny w gospodarce, 2006, s. 105

180 PARP, Prawa konsumentéw w Unii Europejskiej. Praktyczny poradnik dla przedsigbiorcéw,
https://www.parp.gov.pl/storage/publications/pdf/20190131150851kuuc6.pdf s. 95.

181 |bidem.
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zrozumialoéci oraz bezpieczefistwa produktow i ustug!®. Wspomniany katalog praw

183.

konsumentow obejmuje*©*:

prawo do zaspokojenia podstawowych potrzeb niezbednych do zZycia
(ang. the right to meet basic needs), prawo do pozywienia, wody, schronienia, opieki
zdrowotnej, edukacji itp.;

prawo do zapewnienia bezpieczenstwa (ang. the right to protection and safety),
obejmujagce m.in. informowanie konsumentéw o potencjalnych zagrozeniach
zwigzanych z korzystaniem z produktu;

prawo do ochrony interesow ekonomicznych (ang. the right to protection of economic
interest), zapewnienie konsumentom ochrony przed naduzywaniem silniejszej pozycji
na rynku przez pozostate podmioty;

prawo do rzetelnej i pelnej informacji (ang. the right to reliable and complete
information), odgrywa podstawowa rol¢ w ochronie interesow ekonomicznych
konsumenta, bowiem rzetelna informacja pomaga podja¢ racjonalng decyzj¢. Chodzi
roOwniez o ochrong przez nieuczciwg 1 wprowadzajaca w btad informacjg handlowg czy
reklamg produktu;

prawo wolnosci wyboru (ang. freedom of choice), zapobieganie praktykom
monopolistycznym i zapewnienic konsumentowi wolnosci wyboru (konsument
powinien mie¢ do dyspozycji calg game produktow, celem podjecia decyzji o
zakupie)*84;

prawo do wyrazenia opinii i wystuchania glosu konsumenta (ang. the right to express
an opinion), funkcjonowanie i dostep do instytucji, ktore zapewniajg wplyw
konsumentéw na regulacje dotyczace rynkow poprzez wyrazanie swoich opinii i
wysuwanie postulatow;

prawo do efektywnego dochodzenia roszczen (ang. the right to redress), prawo do
uczciwego rozliczenia roszczenia; w przypadku wyczerpania drogi reklamacyjnej
réwniez mozliwo$¢ alternatywnych metod rozstrzygania sporow (ADR);

prawo do informacji i edukacji (ang. the right to information and education), prawo do

zdobywania przez konsumenta wiedzy i umiejetnosci potrzebnych do podejmowania

182§ Kaczorowska, A. Kurzyfiska-Lipniewicz, Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii
Europejskiej, Seria wydawnicza Pafistwowej Wyzszej Szkoty Zawodowej im. Witelona w Legnicy, Legnica 2009,

S. 6.

183 A Dgbrowska, M. Jano$- Kresto, I. Ozimek, Ochrona ..., op. cit., s. 22-24.
184 g, Graczyk, Konsument..., op. cit., s. 104 i nast.
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$wiadomych wyboréw dotyczacych towaréw i uslug oraz znajomosci podstawowych
praw konsumentéw oraz dochodzenia roszczen;

prawo do reprezentacji (ang. the right of representation, the right to be heard),
konsumenci maja prawo do zorganizowanych form aktywnosci, a takze zapewnione
reprezentowanie w podejmowaniu i realizacji polityki rzadu w zakresie spraw
konsumenckich;

prawo do zycia w zdrowym $rodowisku (ang. the right to live in a healthy environment),
zapewnienie konsumentom odpowiednich warunkoéw Srodowiskowych poprzez

kontrole producentéw oraz walke z negatywnymi efektami zewngtrznymi.

Wymienione powyzej prawa maja niebagatelne znaczenie, a konsument powinien mieé

swiadomos¢ ich istnienia. Zapewnienie ochrony konsumentowi jest wazne, biorgc pod uwage

kilka najwazniejszych, potencjalnych zagrozen, ktérych zrodtem s3*®®:

dziatalno$¢ producentéw/dostawcoéw ushug: problemem jest w tym przypadku
nierzetelna informacja oraz reklama; masowos$¢ obrotu towarami, monopolizacja rynku
1 naduzycia marketingowe;

zachowanie konsumenta: problem — braku profesjonalnej wiedzy, podejmowanie
decyzji pod wplywem emocji. Badania z zakresu socjologii i psychologii dotyczace
zachowan konsumenckich przeprowadzone przez K. Kalete wskazuja, iz koniecznos$¢
zapewnienia odpowiedniej ochrony konsumentéw powodowana jest takze faktem
podéwiadomego podejmowania decyzji nabywczych'€®;

otoczenie spoteczno-kulturowe: problem — panujgca moda w spoteczenstwie, masowa
konsumpcja (konsumpcjonizm) itp.;

otoczenie gospodarcze kraju i gospodarki $wiatowej: problem — szum informacyjny,

dostepnos¢ okreslonych produktéw i ustug.

Ochrona konsumenta stanowi ztozone zagadnienie, ktore moze by¢ rozpatrywane w ujgciu

interdyscyplinarnym. Brak jest jednolitego podejscia do definiowania tego zagadnienia.

Ochrona konsumenta na rynku finansowym obejmuje szereg dzialan regulacyjnych i praktyk,

majacych na celu zabezpieczenie interesow konsumentdéw korzystajacych z ustug finansowych.

Wsrod glownych celow ochrony konsumenta znajduje si¢ zapewnienie uczciwosci,

przejrzystosci 1 bezpieczenstwa w transakcjach finansowych oraz minimalizacja ryzyka

naduzy¢ i strat finansowych. Waznych podejs¢ w definiowaniu ochrony konsumentow w

185 3, Graczyk, Konsument..., op. cit., s. 105.
186 K. Kaleta Czy konsument mysli racjonalnie, Marketing i rynek, 2006, nr 3, s. 22.
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odniesieniu do sektora finansowego dostarczajg wytyczne mi¢dzynarodowych instytucji, takich
jak Organizacja Wspotpracy Gospodarczej i Rozwoju (The Organisation for Economic
Cooperation and Development - OECD), czy Bank Swiatowy (The World Bank Group (WBG).
OECD prezentuje zestaw ,,przepisow ustawowych, wykonawczych i innych ogélnych srodkow
opracowanych w celu zapewnienia sprawiedliwego 1 odpowiedzialnego traktowania
konsumentéw finansowych przy zakupie i korzystaniu z produktéw i ustug finansowych oraz
w Kkontaktach z dostawcami ushug finansowych”®’. W dokumentach Komisji Europejskiej,
ochrona konsumenta taktowana jest jako podstawa budowania 1 rozwoju rynku ustug
finansowych®®®. System ochrony konsumentéw na rynku finansowym powinien wypehiag,
zdaniem S.L. Rutledge, nastepujace cele®’:
- Dostarcza¢ konsumentom doktadne, proste i poréwnywalne informacje na temat
produktu finansowego, przed jego zakupem, jak i po zakupie.
- Dostarcza¢ konsumentom praktycznych, niedrogich 1 skutecznych mechanizmow
rozstrzygania sporéw z instytucjami finansowymi.
- Umozliwia¢ konsumentom korzystanie z edukacji finansowe;.

Zgodnie z podejsciem zaproponowanym przez WBG, ochrona konsumentéw na rynku
finansowym, okresla zasady postepowania instytucji finansowych w stosunku do swoich
klientow!®®, Zasady odnosza si¢ do aspektow dostarczania informacji, ich przejrzystosci,
wiasciwej obstugi klientow, wypelniania zasad etycznych, zapewniania prywatnosci danych
klientow oraz mechanizmow rozstrzygania sporow.

Podejscie to stanowi¢ bedzie podstawe rozumienia idei ochrony konsumenta na rynku

produktéw bankowych w niniejszej pracy.

187 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 r.),

188 European Parliament, Policy Department Economic and Scientific Policy, Consumer Protection Aspects of
Financial Services, 2014, https://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/etudes/join/2014/507463/1POL -
IMCO ET(2014)507463 EN.pdf (dostgp: 20.11.2020 r.)

189 5.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.

19 The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition, Responsible Financial
Access. Finance & Markets Global Practice, Washington, DC 2017.
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2.2. Instytucjonalne i regulacyjne uwarunkowania ochrony konsumentow na

rynku produktéw bankowych w Polsce

W migdzynarodowych rozwigzaniach wystepuje wiele podmiotow zaangazowanych w
tematyke ochrony konsumenta. Wyrdézni¢ mozna dwa podstawowe modele ich
funkcjonowania®®t:

1. Model oparty na organach nadzoru finansowego.
2. Model oparty na agencjach oraz innych krajowych i migdzynarodowych organizacjach.

W przypadku modelu, powigzanego z organami nadzoru finansowego istnieje ryzyko,
mniejszego zaangazowania W problem ochrony, z powodu réznorodnosci spraw, za ktore
odpowiadajg ograny nadzoru finansowego. W drugim modelu tj. opartym na agencjach i innych
krajowych, czy tez migdzynarodowych organizacjach, duze znaczenie przywiazuje si¢ wiedzy
eksperckiej podmiotéw odpowiedzialnych za ochrone, a takze ich profesjonalizmowi'®?.
Ponadto w wielu panstwach, podobnie jak w Polsce, funkcjonuja specjalnie do tego powotane
urzedy zajmujace si¢ konkurencja 1 ochrong konsumencka, ktére moga mie¢ forme ministerstw
lub agencji ochrony. Te urzedy stanowig element administracji panstwowej oraz dysponujg
mandatem (pelnomocnictwem), uprawnieniami i zasobami. Stanowig jedng z najwazniejszych
instytucji szeroko rozumianej polityki konsumenckiej*®.

Popularng formg w zakresie instytucjonalnych rozwigzan ochrony konsumentéw jest
tworzenie specjalnych organdow ochrony konsumentéw na rynku finansowym, podejmujacych
wspotprace z innymi instytucjami, jak chociazby z bankami centralnymi (np. amerykanski The
Consumer Financial Protection Bureau, CFPB, czy angielski Financial Conduct Authority,
FCA).

Obok instytucji, a $cislej, podmiotéw odpowiedzialnych za ochrone konsumenta rynku
finansowego, wazny trzon stanowig regulacje prawne oraz instrumenty owej ochrony?%4. I.D.
Czechowska oraz K. Waliszewski opisuja system ochrony konsumenta jako ,,zbiér wzajemnie
powiazanych elementow tj. instytucji, regulacji prawnych i instrumentdw, wypetniajacych jako
cato$¢ nadrzgdng funkcje w postaci ochrony interesow i skutecznego egzekwowania praw

konsumentow”’ %,

191 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.

192 D, Cyman, Kierunki..., op. cit., s. 44—46.

193 B, Fraczek, Mitrega- K. Niestr6j, Regulacyjno..., op. cit., s. 10.

194 K. Waliszewski, 1.D. Czechowska, Instytucje bankowe i niebankowe na rynku detalicznych ustug finansowych
w Polsce, wyd. CeDeWu, Wyd. |, Warszawa 2019, s. 156-160.

195 Ibidem, s. 144.
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2.2.1. Prawne aspekty ochrony konsumenta na rynku polskim

Regulacyjne formy ochrony konsumentéw w sektorze ustug finansowych maja wiele
zrodet. Jak podkresla B. Fraczek oraz K. Mitrega-Niestrdj w przypadku ochrony konsumentéw
na rynkach finansowych nalezy odnies¢ si¢ do ogolnych tekstow prawnych, takich jak kodeksy
cywilne, po ustawowe i dobrowolne standardy!®. W aspekcie uregulowan prawnych, wazne
znaczenie odgrywaja dokumenty opracowywane na szczeblu miedzynarodowym, zawierajace
szereg wytycznych dotyczacych ochrony konsumentéw na rynku ustug finansowych!®’. Od
momentu, kiedy Polska przystgpita do wspolnoty europejskiej prawa konsumentow chronione
sg takze normami, wynikajacymi z dyrektyw Komisji Europejskiej, ktorych postanowienia
implementowane s3 do krajowych ustaw!®®., W zwiazku z tym, znowelizowano szereg
przyjetych ustaw oraz wprowadzano kolejne regulacje w celu poprawy poziomu ochrony
konsumentéw. Chodzito bowiem o wypracowanie odpowiednich instrumentéw prawnych,
ktore majg prowadzi¢ do wzmocnienia zaufania konsumentow, a przez to oddziatywac na ich
wigksza partycypacje w unijnym rynku®,

W Unii Europejskiej podstawe prawng ochrony konsumentoéw (w tym w ochrony na rynku
finansowym) stanowia artykuly 114 i 169 Traktatu o funkcjonowaniu Unii Europejskiej?®.
Podstawowymi regulacjami z zakresu ochrony konsumentow w Unii Europejskiej sa
wspominane Dyrektywy oraz Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego®l. Pierwsza
dyrektywa, odnoszacg si¢ do ochrony konsumenta na rynku kredytowym byta Dyrektywa Rady
87/102/EWG z dnia 22 grudnia 1986 r. w sprawie zblizenia przepisOw ustawowych,

wykonawczych 1 administracyjnych panstw czlonkowskich dotyczacych kredytu

19 B, Fraczek, K. Mitrega- Niestr6j, Regulacyjno..., op. cit., s. 8.

197 Mozna wymieni¢ w tym zakresie chociazby dokument opracowany przez ekspertow OECD zawierajacy
dziesie¢ Kluczowych zasad (ang. High Level Principles on Financial Consumers Protection), na ktorych powinna
opiera¢ si¢ 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: 20.11.2020r.),
opracowania Banku Swiatowego i innych podmiotow ustanawiajacych normy i standardy na rynku finansowym.
Wazng inicjatyws sa takze dziatania Grupy Konsultacyjnej Pomocy Biednym, wspieranej przez 34 organizacje,
agencje do spraw rozwoju oraz fundacje prywatne, ktéra wiele uwagi poswigca ochronie konsumentow
finansowych. Zob.: Grupa Konsultacyjna ds. pomocy Biednym, Dokument Banku Swiatowego t. Biala ksiega
(White Paper G20’s Global Partnership for Financial Inclusion (GPFI), 2011.

198 K, Waliszewski, I.D. Czechowska, Instytucje..., op. cit., s. 151.

19 N. Reich, Protection of Consumers’ Economic Interests by EC Contract Law- Some Follow-up Remarks,
Sydney Law Review 2007, vol. 28, s. 39.

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

201 Jak wskazuje 1.D. Czechowska pelng harmonizacje zawiera Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady z
2011 roku, przy czym wazne sg takze pozostate dyrektywy z zakresu ochrony konsumentow na rynku finansowym.
Czechowska I. D., Architektura bezpieczeristwa i ochrony interesow konsumentow na rynku ustug finansowych,
[w:] Szymanska A. (red.), Ubezpieczenia i finanse. Rozwoj i perspektywy, Wyd. Uniwersytetu Lodzkiego, £.6dz
2017, s. 35.
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konsumenckiego?®2. W ostatnich latach zaobserwowaé mozna intensyfikacje tworzenia
przepisow prawnych w Unii Europejskiej dotyczacych ochrony konsumentow,
transponowanych do przepisow danych panstw?%,

Po wpisaniu do Traktatu zasad polityki konsumenckiej?*, Komisja Europejska rozpoczeta
jej wykonywanie od przyjecia poszczegolnych plandw tejze polityki®®®. Prowadzenie polityki
konsumenckiej to konsekwencja potrzeby tworzenia konkurencyjnego i zréwnowazonego
rynku. Wplywaja na to nie tylko wewnetrzne krajowe uwarunkowania, ale takze wytyczne
mig¢dzynarodowe, jak np. Wytyczne Zgromadzenia Ogoélnego ONZ w sprawie ochrony
konsumentéw??®. Podkresla sie, ze polityka konsumencka kraju powinna stanowié ujednolicona
platforme skupiajaca zadania poszczegodlnych organéw?%’. Obszar debat sprowadza si¢ m.in. do
tego w jakim stopniu, w ramach polityki na rzecz konsumentéw maja by¢ podejmowane
interwencje w sytuacjach, kiedy uwidaczniajg si¢ behawioralne ograniczenia decyzji
konsumentow. Trudno jest bowiem okreslié na ile konsument dziata racjonalnie®®,

W Polsce, wsrdd uregulowan z zakresu ochrony praw konsumenta mozna wymienié¢ przede
wszystkim:

— Przepisy Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej, na mocy, ktérych wiadze i instytucje
publiczne chronig konsumentow przed naruszeniem ich intereséw. Konstytucja
Rzeczpospolitej] Polskiej w art. 76. stanowi, ze: ,wladze publiczne chronig
konsumentéw, uzytkownikéw 1 najemcoéw przed dziataniami zagrazajagcymi ich
zdrowiu, prywatnosci 1 bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami

rynkowymi’2%°,

202 K, Waliszewski, 1.D. Czechowska, Instytucje..., op. cit., s. 151.

203 7ob. wigcej: K. Waliszewski, I.D. Czechowska, Instytucje..., op. cit., s. 151-156.

204 Termin polityka konsumencka odnosi si¢ do (...) ,,wszelkich dziatah wladzy panstwowej i innych podmiotow
zewnetrznych w stosunku do indywidualnych producentéw, sprzedawcow i konsumentow majacych na celu
polepszenie dobrobytu konsumentéw w relacjach kontraktowych ze sprzedawcami”. cyt. za: Lissowska M.,
Polityka konsumencka - Zrddia, pojecie i narzedzia, Prace i Materiaty Instytutu Rozwoju Gospodarczego, Szkota
Gloéwna Handlowa, 2011, vol. 85, s. 59.

205 pierwszy zostat przyjety w latach 1990-1992, kolejne dziatania podjeto w latach 1993-2002. W strategiach (lata
2003-2006 oraz 2007-2013 skupiono si¢ na bardziej efektywnym stosowaniu wdrozonych dyrektyw
konsumenckich. Kolejno w strategii na lata 2014-2020 za najistotniejsze uznano bezpieczenstwo produktow,
rozwoj i wzmocnienie dziatania instytucji odpowiadajacych za ochrong konsumentow.

206 A, Dgbrowska, Edukacja konsumenta — potrzeba czy wyzwanie XX1 wieku, Marketing i Rynek 12/2001, s. 2.
207 YOKIK, Polityka konsumencka na lata 2014-2018, Warszawa 2014, s. 6.

208 Faktem jest to, ze sktonnosci i preferencje zakupowe konsumentéw sg sprawg indywidualng. Przy
podejmowaniu decyzji znaczenie odgrywaja czynniki spoleczno-demograficzne jak np. wyksztalcenie, wiek, ale
takze posiadana przez konsumenta wiedza oraz do$wiadczenie. M. Lissowska, Polityka konsumencka..., op. cit.,
S. 55.

209 Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej z dnia 02.04.1997 r. (Dz. U. nr 78 poz. 483 z p6zn. zm.)
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Ustawy i rozporzadzenia Rady Ministrow, z ktorych najbardziej podstawowe znaczenie

210 211

ma ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow<", ustawa o prawach konsumenta

oraz Kodeks Cywilny?!2,

Rozwo6j ustawodawstwa konsumenckiego w prawie wspolnoty europejskiej doprowadzit do

pojawienia si¢ wigkszej liczby narzgdzi prawnych, chronigcych konsumentow na rynku

polskim, m.in. takich jak®*3:

Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji?',

Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw?®,

Ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim?16,

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 podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym?*®.

Ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 1. o pozasgdowym 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 ptatniczych oraz
niektorych innych ustaw (implementujaca postanowienia dyrektywy PSD2) 222,

Ustawa z dnia 4 lipca 2019 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow

oraz niektorych innych ustaw??,

210 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw, (Dz.U. 2007 nr 50 poz. 331 z p6zn.

zm.).

211 Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. 2014 poz. 827 z p6zn. zm.).

212 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny, (Dz.U. 1964 nr 16 poz. 93 z p6zn. zm.).

213 Szerzej na ten temat: |. D. Czechowska, Architektura bezpieczenstwa i ochrony intereséw konsumentéw na
rynku ustug finansowych, [w:] A. Szymanska (red.), Ubezpieczenia i finanse. Rozwdj i perspektywy, Wyd.
Uniwersytetu Lodzkiego, £.6dZ 2017, s. 39-50.

214 Dz.U. 1993 nr 47 poz. 211 z p6zn. zm.

215 Dz.U. 2007 nr 50 poz. 331 z p6zn. zm.

216 Dz.U. 2011 nr 126 poz. 715 z p6zn. zm.

217 Dz.U. 2014 poz. 827 z p6zn. zm.

218 Dz.U. 2015 poz. 1634.

219 Dz.U. 2015 poz. 1348 z p6zn. zm.

220 Dz.U. 2016, poz. 1823 z p6zn. zm.

221 Dz.U. 2017 poz. 819 z p6zn. zm.

222 Dz.U. 2018 poz. 864.

223 Dz.U. 2019 poz. 1667.
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Ustawodawstwo i formy instytucjonalne sg traktowane jako podstawowe elementy systemu

ochrony interesdw konsumenta.

2.2.2. Instytucje odpowiedzialne za ochrone¢ konsumenta w Polsce

Instytucje, a wigc podmioty odpowiadajace za ochron¢ konsumenta, stanowia jeden z kilku
zasadniczych elementow systemu ochrony konsumenta na rynku ustug finansowych. Patrz
schemat nr 2.1.

Schemat 2.1. Instytucje zajmujace si¢ ochrong konsumenta na rynku finansowym w Polsce

e N (7 B

Zbiorowy interes konsumentow Sprawy indywidualne konsumenta
[ A Bankowy/Ubezpieczeniowy Fundusz
UOKIiK Gwarancyjny
\ J Rzecznik Finansowy
KNF Polubowne Sagdownictwo
> g Powiatowi/miejscy rzecznicy
konsumentow
Rzecznik Finansowy . .
Organizacje konsumenckie

o /L J

Zrédto: 1. D. Czechowska, Architektura bezpieczenstwa i ochrony intereséw konsumentow na rynku ustug
finansowych, [w:] A. Szymanska (red.), Ubezpieczenia i finanse. Rozwdj i perspektywy, Wyd. Uniwersytetu
Lédzkiego, 1.6dZ 2017, s. 41; K. Waliszewski, 1.D. Czechowska, Instytucje..., op. cit., s. 157.

Centralnym organem administracji rzadowej ktory zajmuje si¢ zarowno sprawami ochrony
konkurencji, jak i konsumentow??* jest Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow (UOKiK).
Jego celem jest dbalos$¢ o dobrobyt konsumentéw 1 podnoszenie go poprzez ochrong i tworzenie
warunkéw dla funkcjonowania konkurencji. Swiadczac ochrone konsumentéw UOKIK
podejmuje dzialania w nastepujacych obszarach??°:

— prowadzenie i eliminowanie postepowan w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe

interesy konsumentow,

— kontrola i eliminowanie niedozwolonych klauzul wzorcow umoéw,

— nadzoér nad Inspekcja Handlowa,

224 powstal z przeksztalcenia Urzedu Antymonopolowego w celu zintegrowania polityki prokonkurencyjnej i
prokonsumenckiej. UOKIK jest odpowiedzialny za realizacje rzadowej polityki ochrony konsumentow. Zakres
jego kompetencji okresla ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz.U. 2007 nr
50 poz. 331, z pdzn. zm.).

225 Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, https://uokik.gov.pl/kompetencje prezesa_uokik.php#fag3470
(dostep: 15.12.20221.)
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— nadzor rynku, dbanie o bezpieczenstwo produktow niezywnosciowych, monitoring i

kontrola jako$ci paliw i paliw statych,

— monitorowanie systemu polubownego rozwigzywania sporéw konsumenckich,

— finansowanie poradnictwa dla konsumentoéw (infolinia i system e-porad),

- poradnictwo w sprawach transgranicznych w ramach Europejskiego Centrum

Konsumenckiego.

Kolejny podmiot zajmujacy si¢ ochrong konsumentéw na rynku ustug finansowych to,
Komisja Nadzoru Finansowego (KNF). Jest to organ wlasciwy do sprawowania nadzoru nad
instytucjami krajowymi w rozumieniu przepisow UE. KNF powotano na mocy ustawy z dnia
21 lipca 2006 o nadzorze nad rynkiem finansowym?%, Celem realizowanym przez KNF,
zgodnie z ustawg jest ,zapewnienie prawidlowego funkcjonowania tego rynku, jego
stabilnosci, bezpieczenstwa oraz przejrzystosci, zaufania do rynku finansowego, a takze
zapewnienie ochrony interesow uczestnikow tego rynku rowniez poprzez rzetelng informacje
dotyczaca funkcjonowania rynku (...)"?%’.

W sprawach z zakresu zbiorowych interesow konsumentow wazna role odgrywa Rzecznik
Finansowy (RF). Rzecznik Finansowy moze wytoczy¢ powddztwo na rzecz klientow
podmiotow rynku finansowego w sprawach dotyczacych nieuczciwych praktyk rynkowych w
ramach dziatalnosci tych podmiotow, jak rowniez za zgodg powoda wzigé udziat w toczagcym
si¢ juz postgpowaniu. W ramach zadan tejze instytucji wymieni¢ mozna: rozpatrywanie
wnioskéw w indywidualnych sprawach, wniesionych na skutek nieuwzglednienia roszczen
klienta przez podmiot rynku finansowego w trybie rozpatrywania reklamacji oraz wnioskow
dotyczacych niewykonania czynnos$ci, wynikajacych z reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg
klienta®?,

W indywidualnych sprawach konsumentéw na rynkach finansowych w Polsce, poza
Rzecznikiem Finansowym, jest rowniez aktywny Bankowy Fundusz Gwarancyjny (BFG)?%,
instytucja gwarantujagca wyptate depozytow w sytuacji upadku banku lub spétdzielczej kasy
oszczednosciowo-kredytowej, odpowiedzialna réwniez za przymusowa restrukturyzacje

bankéw, zgodnie z ustawa o Bankowym Funduszu Gwarancyjnym®®, Wazne zadania w

226 Ustawa z dnia 21 lipca 2006 o nadzorze nad rynkiem finansowym (Dz.U. 2006 nr 157 poz. 1119 z p6zn. zm.).
227 Art. 2 ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad rynkiem finansowym (Dz.U. 2006 nr 157 poz. 1119 z
pozn. zm.).

228 Art. 17 Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym (Dz.U. 2015 poz. 1348, z p6zn. zm.).

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

230 Ustawa z dnia 10 czerwca 2016 o Bankowym Funduszu Gwarancyjnym, systemie gwarantowania depozytow
oraz przymusowej restrukturyzacji (Dz. U. 2016 poz. 996 z p6zn. zm.).
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zakresie ochrony konsumentéw wypetniane sg przez Polubowne Sagdownictwo (Sad Polubowny
przy KNF oraz Bankowy Arbitraz Konsumencki) oraz powiatowych i miejskich rzecznikow
konsumentéw. Sad Polubowny dziatajacy przy KNF powotlany zostat na podstawie art. 18 ust.

1 ustawy o nadzorze nad rynkiem finansowym?3!

, W celu rozpatrywania sporéw miedzy
uczestnikami rynku finansowego. Zajmuje si¢ rozwigzywaniem sporéw migdzy: instytucja
finansowa a ustugobiorca, a takze w zakresie sporéOw pomiedzy samymi instytucjami
finansowymi?*2, W przypadku alternatywnego wobec sadoéw powszechnych systemu
rozstrzygania sporéw wystepuja dwie drogi postepowania, a mianowicie mediacja (realizowana
w celu zawarcia ugody pomigdzy stronami sporu przy udziale mediatora) oraz arbitraz

) 233

(rozstrzygniecie sporu w drodze wyroku Arbitra Sadu Polubownego) “*°. Wazng kwestig jest

to, iz warunkiem prowadzenia wszelkich postepowan przed Sadem Polubownym jest zgoda

obu stron sporu na takie postepowanie?3

. 0Od 2016 r. wprowadzono takze forme elektroniczng
w przypadku arbitrazu tzw. arbitraz uproszczony. Przed Sagdem Polubownym rozpatrywane sg
sprawy, ktorych warto$¢ przedmiotu sporu, co do zasady, wynosi co najmniej pig¢cset ztotych
oraz o prawa niemajatkowe®°.

Ponadto, przy Zwiazku Bankoéw Polskich?®® dziala Sad Polubowny (Arbitrazowy),
funkcjonujgcy w ramach prawnych, wyznaczonych przez Kodeks Post¢powania Cywilnego,
237

Czes¢ Pigta’ oraz Regulamin postepowania arbitrazowego przed Sadem Polubownym

(Arbitrazowym) przy Zwiazku Bankéw Polskich?8,

Kolejng wazng instytucjg ochrony konsumentow, jest dzialajacy przy Zwigzku Bankow
Polskich, Bankowy Arbitraz Konsumencki (BAK). Instytucja ta, powotana zostala w celu
rozstrzygania sporéw pomiedzy konsumentami (klientami) bankow a bankami w zakresie

roszczen pieni¢znych z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania przez bank

231 Ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich (Dz. U. z 2016 1.
poz. 1823, z p6zn. zm).

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

233 W 2021 r. do Sadu Polubownego przy KNF tacznie wptyneto 18 190 wnioskéw o przeprowadzenie mediacji.
W 16 799 sprawach strony przystapily do mediacji. Niemal 76 % mediacji zakonczylo si¢ zawarciem ugody, a w
2022 r., w przypadku ponad 69 % postepowan strony postanowily o zawarciu ugody. KNF, Przyznanie
wyroznienia "Instytucja finansowa przyjazna mediacji,
https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad polubowny przy KNF?articleld=78726&p id=18 (dostep: 20.12.2022 r.)
234 KNF, Informacje ogdlne o Sqdzie Polubownym przy KNF https://www.knf.gov.pl/?articleld=44243&p id=18
(dostgp: 20.12.2022 1.).

235 |bidem.

238 Samorzgdowa organizacja zrzeszajaca banki w Polsce. Zostal powotany do zycia w styczniu 1991 roku i dziata
na podstawie ustawy o izbach gospodarczych z 30 maja 1989 roku. Strona internetowa: https://www.zbp.pl.

237 Ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks postgpowania cywilnego (Dz.U. 1964 nr 43 poz. 296, z pozn.
zm.).

238 Dostepny na stronie ZBP, Sgd Polubowny (Arbitrazowy) przy ZBP: https://zbp.pl/dla-klientow/sad-polubowny
(dostep: 20.12.2022 1.).
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czynno$ci bankowych lub innych czynno$ci na rzecz konsumenta®®. Zakres dzialalno$ci
Avrbitra jest jednak ograniczony, a lista wylaczen z kompetencji arbitra oparta jest na kryteriach
formalnych i technicznych?4,

Bezptatng pomoc w sprawach indywidualnych $wiadczg Powiatowi (miejscy) Rzecznicy
Konsumentéw, wspotpracujacy z UOKIK. Dziatajg na terenie miast oraz miast na prawach
powiatu i s3 powotywani przez rade miasta?*!. Ponadto konsumenci mogg skorzysta¢ z pomocy
organizacji konsumenckich, ktérych celem dzialania jest dbalos$¢ o to, aby konsumenci znali
swoje prawa 1 byli w stanie z nich korzysta¢. W Polsce wazne zadanie w tym zakresie speinia

Federacja Konsumentow?*? oraz Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich?43,

2.3. Zagrozenia ekonomicznych interesow konsumentéw na rynku

kredytow mieszkaniowych

Rynek ustug finansowych, w tym sektor bankowy podlega ciggtemu rozwojowi. Nalezy
pamigta¢ jednak o szeregu zagrozen, na ktore jest narazony konsument w wyniku owych
przeobrazen. Zdarza si¢, ze konsumenci padaja ofiarg manipulacji i wykorzystania ich
niewiedzy przez ustugodawcoéw finansowych. Stad mozna wyodrgbni¢ okreslone przestanki,
uzasadniajgce wzmozong potrzebe ochrony konsumenckiej w sektorze finansowym. Naleza do
nich?*4;

- Spadek zaufania do dyscypliny rynkowej, szczegdlnie w odniesieniu do rynku

finansowego, na ktorym obrot zwigzany jest z produktami o charakterze obietnic.

- Ztozono$¢ rynku finansowego i zwigzana z tym coraz wigksza liczba innowacyjnych

produktéw 1 ustug (np. instrumenty pochodne, strukturyzowane produkty

inwestycyjne).

239 BAK od roku 2006 jest czeécig grupy FIN-NET- jest to unijna sie¢ rozpatrywania skarg pozasgdowych
dotyczacych ustug finansowych. Zostata zatozona przez Komisj¢ Europejska w 2001 roku, majgc 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 czlonkowskim Wspdlnoty https://zbp.pl/dla-klientow/arbiter-bankowy (dostep:
18.12.2022 r.).

240 £, Rutkowska-Tomaszewska, Zasady dobrych praktyk na rynku ustug bankowych i ich znaczenie w dziatalnosci
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, Kwartalnik ADR, 2010, nr 4(12), s. 76.

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

242 Informacje na temat dzialalnoSci Federacji Konsumentéw dostepne sa na stronie internetowej:
http://www.federacja-konsumentow.org.pl/ (dostep 21.12.2022 r.).

243 Informacje na temat Stowarzyszenia Konsumentdw Polskich, dostepne s3 na stronie internetowe;:
https://www.pfpz.pl/index/?id=48aedb8880cab8c45637abc7493ecddd (dostep 21.12.2022 r.).

244 A, Ostalecka, Ochrona konsumenta jako instrument wspierania stabilnosci. systemu finansowego, Annales
Universitatis Mariae Curie-Skotodowska Lublin — Polonia, 2012, vol. XLVI, 4, Sectio H, s. 660.
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- Asymetria informacyjna, bedaca pochodna ztozonosci rynku finansowego.

- Wysoka koncentracja podmiotowa dostawcow ustug finansowych.

Rosngca liczba produktéw i ich ztozono$é?*® powoduja, ze przecietny konsument?4®

, moze
mie¢ problem z wlasciwg decyzja co do wyboru produktu finansowego, ktory bedzie adekwatny
(dopasowany) do jego sytuacji i potrzeb. Zwtaszcza w sytuacji, kiedy jego wiedza z zakresu

247 "W literaturze przedmiotu podkresla si¢ zatem, ze

rynku finansowego jest niewystarczajaca
brak wiedzy m.in. w zakresie mechanizmow dziatania rynku finansowego jest gtownym
zagrozeniem dla bezpieczenstwa finansowego konsumentow. Co wiegcej, ryzyko zwigzane z
informacjg moze by¢ takze zalezne od konsumenta, np. w sytuacji, kiedy nie ma on woli
zapoznania si¢ z warunkami zawieranej] UMOWY czy wyjasnienia kwestii dla niego

niezrozumiatych?*,

Problem pojawia si¢ zwlaszcza w sytuacji, kiedy przedsigbiorca
uniemozliwia badz utrudnia konsumentowi dost¢p do pelnej 1 jasnej informacji.

Innymi przyktadami zagrozef interesow konsumenta sa nieuczciwe praktyki rynkowe
stosowane przez przedsigbiorcoOw, narzucanie konsumentom niekorzystnych warunkoéw umoéw,
czy stosowanie zawyzonych cen. Nieuczciwa praktyka rynkowa, zgodnie z definicjg zawartg w
ustawie o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, nastepuje wtedy, gdy: ,,jest
sprzeczna z dobrymi obyczajami 1 w istotny sposob znieksztatca lub moze znieksztatci¢
zachowanie rynkowe przeci¢tnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu,
w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu™®*®. Ta kategoria zagrozenia bezpieczenstwa

ekonomicznych interesow konsumentow moze by¢ jedna z najbardziej istotnych, jesli chodzi o

rynek ustug finansowych, poniewaz moze powodowaé skutki, ktérych konsumenci nie sg w

245 Rozwoj bankowosci oraz coraz wigksze wymagania konsumentéw powodujg, ze banki rozszerzaja swojg oferte
o kolejne produkty i ustugi.

246 Definicje przecietnego konsumenta zawiera art. 2 pkt 8 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 1. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U. 2007 nr 171 poz. 1206 z pézn. zm.). Za przeci¢tnego konsumenta
przepisy uznaja osobe dobrze poinformowana, uwazna i ostrozng. Oceny przecigtnego konsumenta dokonuje si¢
z uwzglednieniem czynnikdw spotecznych, kulturowych, jezykowych i jego przynaleznosci do szczegdlnej grupy
konsumenckiej. Zob. wigcej: K. Waliszewski, I.D. Czechowska, Instytucje..., op. cit., s. 149.

247 ), Harasim, A. Niszczyporuk, Zagrozenia. .., op. cit., s. 72.

248 7 przeprowadzonych przez Fundacje Rozwoju Rynku Finansowego, badan wynika, ze w 2020 r. tylko potowa
(54 proc.) badanych przyznaje, ze doktadnie czyta zawierang umowe. Co wigcej, az jedna trzecia (33%)
konsumentow podpisujac umowe, sprawdza wylacznie wysoko$¢ rat 1 termin ich platnosci.
https://alebank.pl/polak-zaciaga-kredyt-lub-pozyczke-nie-czyta-umowy-nie-zna-wysokosci-rat-i-terminu-
platnosci/ (dostep: 20.01.2021 r.).

249 Ustawa z 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U. 2007 nr 171 poz.
1206 z p6zn. zm.).
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stanie przewidzie¢, czy to przed zawarciem umowy, w trakcie jej zawierania, czy tez po jej
zawarciu®°,

Nie bez znaczenia pozostaja takze niejasne regulacje prawne, badz tez ich brak. Przepisy,
ktére powoduja watpliwosci interpretacyjne, moga stanowi¢ okazje¢ dla dzialan naruszajacych
interes konsumenta. Podobnie w przypadku braku, badZ tez niewystarczajacej regulacji
dziatalno$ci przedsigbiorcéw $§wiadczacych ustugi finansowe, przez co nadzér nad niektorymi
podmiotami nie jest mozliwy??.

Konsumenci mogg doswiadczy¢ zagrozen, zarowno przy korzystaniu z produktu, jak tez
przed samym jego nabyciem. Nalezy podkresli¢, ze w zakresie rynku produktow kredytowych
mamy do czynienia z zagrozeniami, na ktére moze by¢ narazony konsument, takich jak??2:

— Dostep do oferty kredytowej - podobnie jak przy produktach depozytowych, problemem
moze by¢ wykluczenie znacznej czesci potencjalnych klientow?2. Wsrod gtéwnych
problemow w tym obszarze mozna wymieni¢ odmowg¢ przyznania kredytu z uwagi na
niskie dochody, utrudniong mozliwos$¢ poréwnania dostepnych ofert w innych bankach,
niski poziom wiedzy finansowej, czy brak poczucia zaufania wobec banku?%*,

— Mobilno$¢ konsumenta — mozliwos¢ problemoéw z przeniesieniem rachunku
kredytowego, utrudnienie przy korzystaniu z transgranicznych ushug ptatniczych?®.

— Brak gwarancji co do rzetelnosci informacji zawartych w portalach finansowych -
konsument nie ma bowiem mozliwosci zweryfikowania czy informacje zawarte np. w
kalkulatorach finansowych sg w peini prawdziwe.

— Zagrozenia zwigzane z uchybieniami w zakresie przestrzegania przez bank niektorych
zapisow umoéw regulujgcych rynek kredytowy np. zapisow ustawy o kredycie

hipotecznym i nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i jego agentami.

20 E, Stugocka-Krupa, Ryzyka w ustugach finansowych i ich wplyw na bezpieczenstwo ekonomicznych intereséw
konsumentéw — wybrane aspekty [w:] E. Rutkowska-Tomaszewska (red.), Ochrona klienta na rynku ustug
finansowych w Swietle aktualnych probleméw i regulacji prawnych, Wroctaw, 2017 s. 8.

51 1bidem, s. 9.

2 YUOKIK, Zagrozenia dla konsumentéw na rynku bankowosci detalicznej w Polsce, Raport Instytutu Badan nad
Gospodarka Rynkows, Warszawa 2003, s. 35 i nast.

23 ], Harasim, A. Niszczyporuk, Zagrozenia intereséw konsumenta zwigzane z korzystaniem z rachunku
bankowego i sposoby ich ograniczania, Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w
Katowicach, 2017, Nr 339, s. 73-74.

254 Wspolczesnie, z uwagi na rozwoj nowoczesnych technologii oraz upowszechnienie korzystania z bankowosci
internetowej i mobilnej dokonywanie wyboru konkretnej oferty jest z pewnos$cia latwiejsze, mimo to w
najnowszych raportach Komisji Europejskiej podkreslono, iz utrzymujaca si¢ niska przejrzysto$¢ na tym rynku
stanowi istotng barier¢ utrudniajaca zwlaszcza transgraniczne korzystanie z ustug i produktéw finansowych.
Komisja Europejska, Zielona ksigga w sprawie detalicznych ustug finansowych. Lepsze produkty, szerszy wybor i
wigksze mozliwosci dla konsumentow i przedsiebiorstw, Bruksela, 2015, 630 final, s. 14.

25 ], Harasim, A. Niszczyporuk, Zagrozenia..., op. Cit., S. 5.
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— Zagrozenia zwigzane z samym produktem kredytowym, tj. niedozwolone zapisy w

umowach oraz wspomniana juz nierzetelnos¢/nieprzejrzystos¢ informacji o produkcie.

— Bezpieczenstwo w cyberprzestrzeni i ochrona danych — niewlasciwe metody

identyfikacji klienta, oszustwa i naduzycia przy ptatnosciach, czy ,,wyciek” danych
klienta.

Ponadto do katalogu zagrozen zaliczy¢ nalezy takze zmienne czynniki rynkowe, w postaci
chociazby wzrostu stop procentowych. z ktérymi wigze si¢ wysoko$¢ oprocentowania
kredytow. Konsumenci si¢ sg bowiem w stanie, podobnie jak chociazby w przypadku kursu
walut, przewidzie¢ przysztego ksztattowania sie oprocentowanie na rynku?®. Z tego powodu,
zmienne czynniki rynkowe moga by¢ powaznym zrodtem zagrozenia dla konsumenta,

prowadzac chociazby do nadmiernego poziomu zadtuzenia.

Podsumowujac, zagrozenia interesOw konsumentow na rynku produktow 1 ushug
bankowych sg dosy¢ liczne 1 dotyczg przede wszystkim nieprzejrzystosci rynku, koniecznosci
sprostania nowym wyzwaniom, ktore pojawiajg si¢ w zwigzku z implementacjg innowacyjnych
kanaléw dystrybucji ustug bankowych (jak chociazby: kanaly internetowe, mobilne itp.),
specyficznych metod pozyskiwania klientow (np. sprzedaz wigzana), czy tez niejasnego,
rozbudowanego, zawyzonego systemu cen®’. Probleméw i zagrozen nalezy upatrywaé takze

w braku odpowiedniej wiedzy 1 informacji (nieswiadomosci konsumentow).

2.3.1. Ryzyka towarzyszace kredytom mieszkaniowym i sposoby ich ograniczania

Rynek produktow bankowych moze wywotywac szereg zagrozen dla konsumenta. Z tego
punktu widzenia, uwaga powinna zosta¢ zwrdcona m.in. na ryzyko?°8, ktore ponosi konsument
zawierajac umowg¢ z przedsigbiorcg. Jego uwzglednienie jest bowiem koniecznym warunkiem

skutecznoéci ochrony ekonomicznych intereséw konsumentow?®. Udzielenie kredytu

256 KNF, Ryzyko stopy procentowej zobowigzan kredytowych

https://www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/kampanie informacyjne/ryzyko stopy procentowej (dostep: 20.01.2023
r.).

257 1.D. Czechowska, Ochrona..., op. cit., s. 409.

258 W literaturze mozna spotka¢ wiele definicji terminu ,,ryzyko”. Wedtug stownika jezyka polskiego, ryzyko
definiowane jest jako mozliwa szkoda lub strata zwigzana z wyborem danego lub alternatywnego dziatania lub
inaczej —jako przedsigwziecie, ktorego wynik jest nieznany albo niepewny lub mozliwos$¢, ze cos si¢ uda albo nie;
Maly stownik jezyka polskiego, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa, 1997, s. 822. Przeglad definicji ryzyka
prezentuje np. M. Thlon, Charakterystyka i klasyfikacja ryzyka w dziatalnosci gospodarczej, Zeszyty Naukowe
Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie, 2013, nr 902, s. 17-36.

29E, Stugocka-Krupa, Ryzyka..., op. cit., s. 6. Pojecie interesu konsumenta pojawia si¢ takze m.in. w opracowaniu
pod redakcja naukowg E. Kiezel. Autorka definiuje to pojecie jako: przedsiewzigcie przynoszqce pozytek lub
korzys¢é konsumentowi, ewentualnie dziatanie dla dobra konsumenta. E. Kiezel, Przestanki, istota i cele ochrony

interesow konsumentow, [W:] Ochrona interesow konsumentow w Polsce w aspekcie integracji europejskiej, Wyd.
Difin, 2007, s. 15-17.
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sprowadza si¢ do oddania przez bank $rodkéw pienieznych do dyspozycji kredytobiorcy.
Kredytobiorca, korzystajac z przeznaczonych $rodkéw, zobowigzuje si¢ do spelnienia
warunkow opisanych w umowie kredytowej, czyli zwrotu zaciagnigtej pozyczki wraz z
odsetkami i prowizja w okreslonym terminie?®®. Dzialalno$¢ kredytowa banku jest zawsze
powiagzana z pewnym ryzykiem. Jednym z rodzajow ryzyka jest niebezpieczenstwo
niesplacenia zobowiazania przez wierzyciela banku, okre§lane mianem ryzyka kredytowego?®?.
W celu minimalizacji ryzyka niesptacenia zobowigzania przez klienta, bank wymagat bedzie
posiadania zdolno$ci kredytowej oraz odpowiedniego zabezpieczenia sptaty zaciggnigtego
kredytu?%2,

Niebezpieczenstwo niesptacenia zobowigzania przez klienta banku, zalezy od wielu
czynnikow. Przy zacigganiu kredytow, zwlaszcza dlugoterminowych hipotecznych kredytow
mieszkaniowych, konsumenci powinni mie¢ $wiadomos¢, co do mozliwych zmian parametréw
rynkowych stanowigcych podstawe zaciggnigcia zobowigzania kredytowego. Waznymi
parametrami rynkowymi sa zmiany stop procentowych, czy kursu walut (jesli zobowigzanie
zaciggnigte zostalo w innej walucie niz polski ztoty).

Zgodnie z Rekomendacja S Komisji Nadzoru Finansowego, kredyty mogg charakteryzowac

si¢ oprocentowaniem zmiennym, statym i okresowo stalym?%?

. W nawigzaniu do postanowien
ustawy o kredycie konsumenckim?®* i ustawy o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad
posrednikami kredytu hipotecznego i agentami?®®, bank powinien przedstawi¢ klientowi

kompleksowe informacje zwiazane z kredytem, w szczegdlnosciZ®®

e rodzaj i wysoko$¢ oprocentowania,

e catkowitg kwote kredytu,

260 Artykut 69 Ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. - Prawo bankowe (Dz. U. z 1997 r., nr 140, poz. 939 z p6zn. zm.).
261 przyktadowo, J. Jajuga definiuje je jako ryzyko wynikajace z mozliwoéci niedotrzymania warunkéw umowy
przez kredytobiorce, co oznacza, ze bank nie otrzyma w oczekiwanym terminie ptatnosci okreslonych warunkami
umowy. K. Jajuga, Zarzgdzanie ryzykiem, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 211.

%62 Zoodnie z art. 70 ustawy Prawo bankowe: ,,Bank uzaleznia przyznanie kredytu od zdolno$ci kredytowej
kredytobiorcy. Przez zdolno$¢ kredytowa rozumie si¢ zdolnos¢ do splaty zaciggnietego kredytu wraz z odsetkami
w terminach okre$lonych w umowie. Kredytobiorca jest obowigzany przedtozy¢ na zgdanie banku dokumenty i
informacje niezb¢dne do dokonania oceny tej zdolnosci”. Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. - Prawo bankowe (Dz.
U. z 1997 1., nr 140, poz. 939 z pdézn. zm.).

%63 Komisja Nadzoru Finansowego, Rekomendacja S - dotyczgca dobrych praktyk w zakresie zarzqdzamia
ekspozycjami kredytowymi zabezpieczonymi hipotecznie, Warszawa grudzien 2019 r.

264 Ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim (Dz.U. 2011 nr 126 poz. 715, z p6zn. zm.).

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

266 Termin RRSO oznacza calkowity koszt kredytu hipotecznego ponoszony przez konsumenta, wyrazony jako
warto$¢ procentowa catkowitej kwoty kredytu hipotecznego w stosunku rocznym. 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.
2017 poz. 819, z p6zn. zm.).
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e catkowitg kwotg do zaplaty oraz
e rzeczywista roczng stope oprocentowania (RRSO) uwzgledniajaca wszystkie

koszty.

Ponadto, bank zobowigzany jest poinformowac¢ klienta o wszystkich czynnikach ryzyka
zwigzanych z udzielanym kredytem. W przypadku kredytéw zabezpieczonych hipotecznie o
zmiennym oprocentowaniu, bank powinien zaprezentowa¢ klientowi symulacje kosztow
kredytu dla réznych poziomow stopy referencyjnej oraz dla aktualnego oprocentowania

kredytu powickszonego o 4 punkty procentowe?®’

. Co wiecej, zgodnie z zapisem Rekomendacji
T Komisji Nadzoru Finansowego, przy zawieraniu umowy o kredyt detaliczny bank powinien
uzyska¢ oswiadczenie klienta, ze ten ma $wiadomo$¢ ryzyka zwigzanego z zacigganym

268 W nawigzaniu do wytycznych Rekomendacji S, zaciagajac

zobowigzaniem kredytowym
kredyt zabezpieczony hipotecznie oprocentowany zmienng stopg procentowg lub okresowo
stalg stopg procentowa Klient winien podpisa¢ oswiadczenie, ze zostal poinformowany przez
bank o ponoszeniu ryzyka stopy procentowej oraz ze jest §wiadomy jego ponoszenia. W wyniku
nowelizacji postanowien Rekomendacji S z roku 2019, wprowadzony zostat zapis mowigcy o
tym, ze banki powinny takze umozliwia¢ klientom zmian¢ formuty oprocentowania ze
zmiennej stopy procentowej na stalg lub okresowo statg stope procentows, rowniez w
przypadku uméw kredytowych zawartych przed wejsciem tej nowelizacji?®®. Postanowienia
zawarte w Rekomendacji S majg na celu eliminacj¢ nadmiernego ryzyka towarzyszacego
dziatalno$ci kredytowej bankow.

Problem niedostrzezenia wptywu zmian kursu walutowego na ryzyko sptaty zobowigzania
zostal wykazany poprzez wysoka skale problemdéw i zagrozen, jakie wynikly z kredytow

objetych ryzykiem walutowych, ktory banki udzielaty masowo w latach 2005-2010%7°. Kredyty

indeksowane/denominowane?”* do frankéw szwajcarskich (CHF) stanowily wowczas

267 KNF, Ryzyko stopy procentowej zobowigzan kredytowych,
https://www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/kampanie_informacyjne/ryzyko stopy procentowej (dostep 20.03.2022
r.).

268 K omisja Nadzoru Finansowego, Rekomendacja T dotyczgca dobrych praktyk w zakresie zarzqdzania
ryzykiem detalicznych ekspozycji kredytowych, Warszawa luty 2013 r.

269 KNF, Ryzyko stopy procentowej zobowigzan kredytowych,
https://www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/kampanie_informacyjne/ryzyko stopy procentowej (dostep 20.03.2022
r.).
20 NIK, Ochrona praw konsumentéw korzystajgcych z kredytow objetych ryzykiem walutowym,
https://www.nik.gov.pl/plik/id,17566,vp,20139.pdf (dostep: 20.03.2022 r.)

211 Réoznice pomiedzy kredytem indeksowanym a denominowanym do waluty obcej zawiera Raport Rzecznika
Finansowego, Analiza prawna wybranych postanowier umownych stosowanych przez banki w umowach kredytéw
indeksowanych do waluty obcej lub denominowanych w walucie obcej zawieranych z konsumentami, Warszawa
czerwiec 2016 r., s. 8-9.
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212 W wyrokach Sadu Ochrony Konkurencji

dominujaca forme kredytu hipotecznego w Polsce
i Konsumentow stwierdzono, nieprawidlowosci w praktykach bankow, polegajace na
stosowaniu niedozwolonych postanowien umownych w zawieranych umowach z klientami,
pozwalajacych na jednostronne ksztaltowanie przez banki, na niejasnych zasadach, wysokosci
oprocentowania lub kurséw, po jakich przeliczane byly udzielane kredyty lub sptacane raty?’3.
Deprecjacja ztotego do walut obcych, ktora miata miejsce przed 2017 r. doprowadzita do tego,
ze pomimo wielu lat obstugi kredytu przez kredytobiorcow, pozostato im do splaty zadtuzenie
wyrazone w zlotych wigksze od zaciggnietego kredytu. U znacznej grupy kredytobiorcow
przewyzszato ono takze warto$¢ nieruchomosci stanowigcych zabezpieczenie sptaty kredytu.
Zdaniem Najwyzszej 1zby Kontroli, system ochrony konsumentow w kontekscie kredytow
objetych ryzykiem walutowym okazat si¢ nieskuteczny. W wyniku nowelizacji ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentéw, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
zyskal mozliwos¢ wydawania decyzji administracyjnych rozstrzygajacych o niedozwolonym
charakterze postanowienia wzorcow umow i zakazujacych ich wykorzystywanie?’,

Jak wskazat Sad Apelacyjny w Gdansku w wyroku z 10 lipca 2020 r. (V ACa 654/19)
»pojecie ryzyka walutowego ma szeroki kontekst 1 dotyczy zagrozenia, ze raty kredytu beda
wzrastaé, a ktora pozostata do splaty bedzie wyzsza niz zaciagniety kredyt”?’>. Bank jeszcze
przed zawarciem umowy kredytowej powinien postapi¢ w sposdb, umozliwiajgcy zapewnienie
klientowi ,,petnej swiadomosci ryzyka”, jak wskazano w wyrokach sagdowych. Nieroztropna
polityka kredytowania klientow wykazata, ze banki nie dopetity obowigzkoéw informacyjnych,
zaniedbujgc wytworzenie poczucia $wiadomosci ryzyka u klienta, wynikajacego z zawieranego
zobowigzania w walucie obcej?’®. Kwestia znaczenia wiedzy i $wiadomosci w

racjonalizowaniu zachowan konsumentéw na rynku kredytowym stanowi¢ bedzie kolejny

punkt rozwazan tej czesci pracy.

212 A, Nadolska, Kredyt obarczony ryzykiem walutowym jako zagadnienie spoleczne. Kilka refleksji na temat
sytuacji kredytobiorcow kredytow indeksowanych do CHF/ denominowanych w CHF w kontekscie zasady
sprawiedliwosci sensu largo, Ruch Prawniczy, Ekonomiczny i Socjologiczny, 2022, Zeszyt 2, s. 137.

213 Najwyzsza Izba Kontroli, Ochrona..., 0p. Cit., s. 9.

274 Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. 2015, poz.
1634).

275 A, Nadolska, Kredyt..., op. cit., s. 142.

276 1bidem, s. 142 -146.
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2.3.2. Problem niewystarczajacej wiedzy i Swiadomosci w racjonalizowaniu zachowan

konsumentow na rynku kredytowym

Jednym z kluczowych zrodet zagrozen dla bezpieczenstwa finansowego konsumentoéw jest
brak lub niedostateczny poziom wiedzy z zakresu produktéw finansowych?’’. Sytuacje moze
komplikowa¢ zaktocony przekaz informacyjny, zarowno na poziomie przedkontraktowym, jak
i juz po zawarciu umowy (zwlaszcza kiedy dziatania polegaja jedynie na nakladaniu na
przedsiebiorcow nowych obowigzkéw informacyjnych).?’®. Z tego wzgledu przyjete normy
prawne powinny nie tylko naklada¢ na przedsigbiorce obowigzki informacyjne, ale rowniez
przewidywa¢ odpowiednie sankcje, ktore moglyby zmniejszy¢é wymienione ryzyko oraz

skutecznie chroni¢ konsumentow?’°.

Uwidacznia to potrzebe podnoszenia poziomu
Swiadomosci 1 wiedzy wsrod konsumentow w zakresie zarowno przystugujacych im praw, jak
tez poprzez zapewnienie odpowiedniej informacji o warunkach korzystania z produktéw
finansowych?,

Diagnoza stanu wiedzy finansowej ma niebagatelne znaczenie, bowiem pokazuje ktore
obszary wymagaja szczegdlnej uwagi, a takze pozwala wyznaczy¢ kierunki ksztaltowania
strategii czy programow edukacji finansowej. Nalezy takze podkresli¢, ze edukacja finansowa
moze powodowac pozytywne efekty, wptywajac zarowno na wiedze¢ finansowa, ale takze na

281 Cho¢ czesto utozsamiane, pojecia te w literaturze

swiadomo$¢ finansowg jednostki
przedmiotu sa definiowane w roézny sposob®®?. Swiadomosé finansowa (ang. financial
capability) oznacza wiedzg, zrozumienie, umiejetnosci, motywacje a takze pewnos¢ siebie przy
podejmowaniu decyzji finansowych, odpowiednich dla sytuacji danej jednostki?®. Cztery
glowne filary sktadajace si¢ na to pojecie to: wiedza (ang. knowledge), umiejetnosci (ang.
skills), postawy (ang. attitudes) i zachowania (ang. behaviour).

Kolejne pojecie, wiedza finansowa (ang. financial literacy) nie jest definiowana

jednoznacznie. Swiadczy o tym roznorodno$¢ opisOw tego pojecia, prezentowanych w

217 E, Stugocka-Krupa, Ryzyka w ustugach finansowych i ich wptyw na bezpieczenstwo ekonomicznych intereséw
konsumentéw - wybrane aspekty, [w:] E. Rutkowska-Tomaszewska (red.), Ochrona klienta na rynku ustug
finansowych w swietle aktualnych problemoéw i regulacji prawnych, Warszawa 2017, s. 7-9.

278 Nalezy zwroci¢ uwage, ze nadmiar informacji moze powodowaé przeciwny od zamierzonego skutek w postaci
dezinformacji. Ibidem, s. 10.

219 |bidem, s. 9.

280 A, M. Korzeniowska, Wiedza studentow na temat produktéw finansowych i zrédta jej pochodzenia, Finanse i
Prawo Finansowe, 2017, 3(15), s. 42-43.

281 B, Fraczek, Zakres i formy edukacji finansowej w Polsce oraz jej skutki, Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe
Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach, 2017, nr 339, s. 46.

282 | D. Czechowska, W. Zaton, Problemy klientéw ustug finansowych oraz ich uwarunkowania, Bank i Kredyt,
2018, nr 3, s. 292-295.

283 5, Mundy, Financial capability: Why is it important and how can it be improved? Perspective report, CfBT
Education Trust, 2011, s. 3
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literaturze. W ujeciu waskim mozemy méwié o wiedzy zwigzanej (niezbednej) z zarzadzaniem
pienigdzem, tj. budzetowaniem, oszczedzaniem, inwestowaniem czy ubezpieczaniem?®4,
Natomiast w szerszym ujeciu moze obejmowac rozumienie ekonomii oraz zalezno$ci pomiedzy
warunkami ekonomicznymi i decyzjami podejmowanymi przez np. gospodarstwa domowe w
obszarze finansdow?®®. Pojecie to moze byé thumaczone jako zestaw umiejetnosci i wiedzy,
dzieki ktorym jednostka moze podejmowa¢ przemyslane i efektywne decyzje?®. Jak podkresla
I. Kuchciak, edukacja finansowa umozliwia rozwoj §wiadomosci finansowej w spoteczenstwie
1 wyksztalcenie pozytywnych nawykow niezbednych do rozsadnego zarzadzania srodkami
finansowymi (przy uwzglednieniu celow ekonomicznych w blizszej lub dalszej perspektywie
czasowej). Z kolei poglebienie wiedzy finansowej daje mozliwo$¢ rozpoznania szans i
zagrozen, ktore sa zwigzane z typowymi oraz nowymi produktami finansowymi, dzigki czemu

obywatele podejmuja bardziej $wiadome decyzje finansowe?®’

. Warto takze zaznaczy¢, ze
edukacja finansowa spoteczenstw wspiera nie tylko indywidualny dobrobyt, ale takze
ekonomiczng kondycje narodow?®,

Wiedza finansowa interpretowana jest rowniez jako zdolno$¢ do formutowania osagdow i
podejmowania efektywnych decyzji dotyczacych wykorzystywania i zarzadzania $rodkami
pienigznymi®®. Natomiast zgodnie z definicja grupy dziatajacej w ramach OECD ds. edukacji
finansowej — International Network on Financial Education (INFE) edukacja finansowa to
»polaczenie swiadomosci, wiedzy, umiejgtnosci, postaw 1 zachowan niezbednych w celu
podejmowania decyzji finansowych 1 prowadzacych do osiaggni¢cia indywidualnego

finansowego dobrobytu?®®. Edukacja finansowa ma znaczenie w zwickszeniu wiedzy i

swiadomosci finansowej, co przektada si¢ na efektywnos¢ w zakresie podejmowanych decyzji

284 R, Raszka, Edukacja finansowa dzieci. [w:]: A. Murzyn, U. Szuscik (red.), Przedsiebiorczosé jako wartosé w
edukacji, Wyd. Uniwersytetu Slaskiego, Katowice 2017, s. 141.

25 A.C. Worthington, Predicting Financial Literacy in Australia. Faculty of Commerce, University of
Wollongong, Wollongong 2006, s. 4.

286 M, Zdanowska, Swiadomosé finansowa w Polsce, Wspbtezesne problemy Ekonomiczne, nr 5, Uniwersytet
Szczecinski, Zeszyty Naukowe, 2012, nr 767, s. 216.

287 |, Kuchciak, Kreowanie swiadomosci finansowej wyzwaniem konkurencyjnosci W niesprzyjajgcym otoczeniu,
Zarzadzanie i Finanse, 2013, 11 (4), s. 65.

288 Celem edukacji finansowej jest zwickszenie umiejetnosci i zdolnosci uczestnikow rynku do prawidtowego
zbierania, odczytywania oraz interpretacji informacji przekazywanych przez dostawcow ustug finansowych.
Dzigki temu edukacja prowadzi do podnoszenia umiej¢tnosci zarzadzania osobistymi finansami. Wazna (obok
obowiazkéw) jest rowniez znajomos¢ praw jakimi dysponuje konsument. Efektywna edukacja ma za zadanie
poprawia¢ umiejetnos$¢ postrzegania zagrozen i problemoéw, jakie moga wystapi¢ przy korzystaniu z produktow i
ustug finansowych. Edukacja to kluczowy czynnik ksztaltujacy osobowos¢ i wptywajacy na postawy i zachowania
wspolczesnego konsumenta.

289 ASIC, National financial literacy strategy, Report 229, March 2011, s. 12.

290 A, Atkinson, F. Messy, Measuring Financial Literacy: Results of The OECD / International Network on
Financial Education (INFE) Pilot Study, OECD Working Papers on Finance, Insurance and Private Pensions,
2012, No. 15, OECD Publishing, Paris, s. 14
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finansowych. Jak podaje M. lwanicz-Drozdowska polega ona na dziataniach majgcych na celu
pobudzanie pozytywnych nawykow wsrod obywateli, co pozwoli im na podejmowanie
wlasciwych decyzji i zarzadzanie finansami osobistymi zgodnie z obecnymi i przysztymi
potrzebami?®l. Jest procesem, ktéry moze zaczaé swoj bieg w réoznym momencie zycia
konsumenta, moze takze trwaé przez cate zycie?®2. Edukacja finansowa moze by¢ traktowana
jako: forma kapitatu, warto$¢, obszar wielozadaniowy, zespdt dziatan, proces czy sposob

ochrony?%

. Mowiac o edukacji jako formie kapitalu mozna ja traktowac jako kapital nie
fizyczny (niematerialny). W kontekscie wartosci, edukacje mozemy rozpatrywaé jako
spoleczng wartos¢, ktora wyposaza w wiedze 1 umozliwia funkcjonowanie w sferze finansoéw.
Edukacja stanowi obszar wielozadaniowy, bowiem wymaga ciagltego poglebiania i
aktualizowania. Rozpatrujac edukacje jako zespot dziatan moéwimy o wszelkiego rodzaju
dziataniach, prowadzacych do zwigkszenia wiedzy finansowej, umiejetnosci i wyksztalcenia
pozytywnych nawykéw, po to, aby moc racjonalnie i efektywnie gospodarowaé posiadanymi
zasobami finansowymi, oraz umiejetnie korzysta¢ z produktéw i ushug finansowych?®,
Traktujac edukacje finansowa jako proces przytoczy¢ nalezy definicje¢ zaproponowang przez
OECD, zgodnie z ktora ,,edukacja jest to proces dzigki ktéremu poszczegodlne osoby pogiebiajg
zrozumienie produktow i1 poje¢ finansowych; a poprzez informacje, instrukcje i/lub obiektywne
porady moga rozwija¢ umiejetnosci i pewnos¢ siebie, aby stac si¢ bardziej §wiadomym ryzyka
I szans finansowych, a takze dokonywa¢ $§wiadomych wyborow, wiedzie¢ gdzie szuka¢ pomocy
1 podejmowac¢ inne skuteczne dziatania w celu poprawy ich sytuacji finansowej, bytu i
ochrony”?%,

Do 2000 roku problem edukacji finansowej byt rzadko poruszany w migedzynarodowych
badaniach. Dopiero w roku 2005 zostato przeprowadzone przez OECD miedzynarodowe
badanie, ktérego celem byta identyfikacja poziomu wiedzy finansowej?*®. Dobér pytan
uzywanych przez badaczy rozni si¢ dla poszczegodlnych panstw, jednakze najczesciej sa
wykorzystywane pytania wywodzace si¢ ze zbioru pytan opracowanych przez A. Lusardi oraz

0.S. Mitchell?®’. Analiza kluczowych obszaréw branych pod uwage przez tych autoréow przy

291 M. lwanicz-Drozdowska (red.), Edukacja i $wiadomos$é finansowa, Doswiadczenia i perspektywy, Oficyna
Wydawnicza, Szkota Gtéwna Handlowa, Warszawa 2011, s. 13.

292 B, Swiecka, Kompetencje finansowe i edukacja finansowa. Ujecie teoretyczne i praktyczne, Rozprawy
Ubezpieczeniowe. Konsument na rynku ustug finansowych, 2018, Nr 27, s. 5-6.

293 |bidem, s. 6

29 Ibidem.

295 OECD, Improving Financial Literacy: Analysis of Issues and Policies, November 2005, Paris.

2% |bidem.

297 A Lusardi, O.S. Mitchell, Financial Literacy and Retirement Planning in the United States, Netspar Discussion
Paper No. 02/2011-022, 2011.
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pomiarze poziomu wiedzy finansowej wskazuje, ze koncentrujg si¢ one gtownie na rozumieniu
podstawowych kategorii zwigzanych z finansami, takich jak: stopa procentowa, inflacja,
procent sktadany, czy dywersyfikacja ryzyka. Jak wskazuje grupa OECD, ocena poziomu
wiedzy finansowej w populacji jest kluczowym elementem skutecznej krajowej strategii
edukacji finansowej, umozliwiajacej decydentom identyfikacje luk 1 zaprojektowanie
odpowiednich reakcji. W raporcie przygotowanym w odpowiedzi na wezwanie przywodcow
G20, w ramach niemieckiej prezydencji w roku 2017, opisano poziom umiejetnosci
finansowych dorostych osob w krajach G20 oraz w Holandii i Norwegii, krajach go$cinnych
G202%. Wyniki pokazuja, ze istnieja znaczne mozliwosci poprawy poziomu wiedzy, zachowan
i postaw finansowych w krajach G20, co potwierdza znaczenie opracowania i utrzymania
krajowe;j strategii w zakresie edukacji finansowej, ktora dociera do wszystkich grup ludnosci,
w tym do milodziezy. Jest to coraz bardziej pilne zadanie, poniewaz cyfryzacja finansow
stwarza nowe mozliwosci 1 wyzwania dla konsumentow, a zwlaszcza dla grup wrazliwych.
Wspomniany raport zostat przedstawiony przywodcom G20 na szczycie w Hamburgu 8 lipca
2017 roku®®. Wedtug liderow G20, analfabetyzm finansowy jest problemem szczegdlnie
dotykajacym mtodych dorostych, gdyz z uwagi na naturg przebiegu zycia sg oni najbardziej
narazeni na gtebokie i dlugoterminowe skutki btednych decyzji finansowych podjetych w
zwiazku z niedostateczna $wiadomoscia finansowa>®.

Kompleksowe badania swiadomosci i dojrzatosci ekonomicznej sg prowadzone w Polsce
systematycznie przez wiele osrodkow. Jak wynika z badan przeprowadzonych w 2020 r. na
zlecenie Warszawskiego Instytutu Bankowos$ci (WIB) i1 Fundacji Gieldy Papierow
Warto$ciowych (FGPW) jedynie 12 %. Polakéw okresla swojg wiedze¢ finansowg jako dobrg
lub bardzo dobra. Szczegodlnie nisko podstawy znajomosci ekonomii, oceniajg mtodzi w wieku
18-24 lata (83% wskazan) oraz mieszkancy wsi (71% wskazan). Wyniki badan samooceny
wiedzy finansowej Polakow pokazuja, ze prowadzone dzialania edukacyjne sg potrzebne i
wymagaja dalszego rozwoju oraz wspolpracy miedzy réznymi srodowiskami®o?,

W zakresie edukacji finansowej istotng role odgrywaja takze przygotowanie, testowanie i

analiza programow pilotazowych, ktérych celem jest zarowno weryfikacja wiedzy, analiza

2% OECD, G20/OECD INF, Report on adult financial literacy in G20 countries, July 2017.
https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/G20-OECD-INFE-report-adult-financial-literacy-in-G20-
countries.pdf (dostep: 10.10.2021 r.).

299 |bidem.

30 A, Lejman-Gaska, M. Ogorek, Swiadomosé finansowa mlodych dorostych w Polsce jako wrazliwej grupy
demograficznej, Rozprawy Ubezpieczeniowe. Konsument na rynku ustug finansowych, 2019, nr 33, s. 12.

301 WIB, FGPW, ,,Poziom wiedzy finansowej Polakéw 20207,
https://www.gpw.pl/aktualnosc?cmn_id=109402&title=Badanie+%E2%80%9EPoziom+wiedzy+finansowej+Pol
ak%C3%B3w+2020%E2%80%9D (dostep 01.09.2020 r.).

78



https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/G20-OECD-INFE-report-adult-financial-literacy-in-G20-countries.pdf
https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/G20-OECD-INFE-report-adult-financial-literacy-in-G20-countries.pdf

oczekiwan w zakresie produktéw i ustug finansowych oraz ocena dobrych praktyk stosowanych
przez dostawcoOw produktdéw i ustug finansowych. Wazna jest takze realizacja szeroko pojetych
proceséw edukacyjnych oraz ocena ich skutecznosci. Przyktadem takich dzialan moze by¢
program weryfikujacy poziom ochrony konsumenckiej oraz edukacji finansowej zrealizowany
w dziewieciu krajach Europy Centralnej i Wschodniej oraz Azji Srodkowej (Azerbejdzanie,
Butgarii, Chorwacji, Czechach, Litwie, Lotwie, Rumunii, Rosji, Stowacji)®??. Jak zostalo
podkreslone we wskazanym powyzej opracowaniu, ochrona konsumentéw oraz wiedza
finansowa sprzyjaja przejrzystosci, konkurencji oraz rozwojowi detalicznych rynkow
finansowych. Wzmacniajac przejrzystos¢ §wiadczenia ustug finansowych, dzialania w zakresie
ochrony konsumentoéw stuzg poprawie standardow biznesowych tego sektora. Ponadto ochrona
konsumentéw 1 znajomos$¢ finansOw pomagaja promowac integracje finansowa, wiaczajac

konsumentéw w rynek ustug finansowych i budujac ich zaufanie do instytucji finansowych®®2,

2.4. Obszary ochrony konsumenté6w na rynku produktow bankowych

Podstawg dziatalno$ci instytucji finansowych sg zasady jasno$ci 1 uczciwosci W
przekazywaniu informacji finansowych, spelnianie wymagan dotyczacych wprowadzania
wysokiej jakosci produktow i ustug, a takze bezpieczenstwo praw konsumentow. Istotng
podstawg do uregulowania dziatalnoSci instytucji finansowych jest szereg wytycznych
wprowadzanych na szczeblu miedzynarodowym. Jedne z najbardziej popularnych w tym
kontekscie to 10 kluczowych zasad (ang. High Level Principles on Financial Consumers
Protection), ktore powinny stanowi¢ podstawe ochrony praw klientow sektora finansowego,
opracowane w 2011 roku przez ekspertow OECD, Financial Stability Board (FSB) oraz inne
organizacje migdzynarodowe na zlecenie ministrow ,,Wielkiej Dwudziestki” (G20)3%,

W ramach tych Zasad zawarto odniesienie do istotnych z punktu widzenia ochrony

konsumenta ustug finansowych (patrz schemat nr 2.2).

302 S.L. Rutledge, Consumer Protection and Financial Literacy. Lessons from Nine Country Studies, Policy
Research Working Paper, The World Bank, Europe and Central Asia Region, 2010.

303 Ibidem.

304 OECD, G20 high-level principles on financial consumer protection, October 2011,
https://www.oecd.org/daf/fin/financial-markets/48892010.pdf (dostgp: 20.11.2020r.).
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Schemat 2.2. Zasady ochrony konsumentéw na rynku ustug finansowych wedtug OECD

—> | Uregulowania prawne i nadzorcze |
—> | Rola organdw nadzorczych |
—> | Sprawiedliwie i uczciwe traktowanie konsumentow |
—> | Dostep do informaciji oraz ich przejrzystosé |
—> | Edukacja i $wiadomos¢ finansowa |
——> | Odpowiedzialne postepowanie w ramach prowadzonej dziatalnosci |
—> | Ochrona majatku konsumentéw przed naduzyciami |
—> | Ochrona dancyh konsumentéw i ich prywatnosci |
—> | Rozpatrywanie reklamacji i dochodzenie roszczenh |
L—> | Zasady konkurenciji |

Zroédlo: OECD, G20 high-level principles on financial consumer protection, October 2011,
https://www.oecd.org/daf/fin/financial-markets/48892010.pdf (dostep: 20.01.2021r.).

Wazne zadanie dla ochrony konsumentéw petni opracowany przez Bank Swiatowy w 2012
r. dokument pt. ,,Dobre praktyki ochrony konsumentéow na rynku finansowym3%, Jest to
narzedzie diagnostyczne, zapewniajace decydentom szeroki wachlarz opcji dotyczacych
odpowiednich polityk, ktore nalezy przyja¢ w celu zapewnienia ochrony konsumentow
produktow i ustug finansowych. W tym dokumencie zostaly okreslone minimalne wymogi
ochrony konsumentoéw, dotyczace najczesciej uzywanych produktow i ustug finansowych. W
2017 r. powstata kolejna edycja zbioru dobrych praktyk ochrony konsumentéw na rynku ustug

finansowych Banku Swiatowego®®.

Stanowita rozwiniecie poprzedniej wersji, bedac
odpowiedzig na zmiany, ktore dokonaly si¢ na rynku finansowym, tj. rozwoju cyfryzacji w
zakresie produktow 1 uslug finansowych, efektywnych technik nadzorczych, a takze
przyktadow dobrych praktyk i badan stosowanych na §wiecie. Aby zapewni¢ uzytecznosé¢
dobrych praktyk, przyjeto okreslony stopien uogélnienia i podej$cie do minimalnych wymagan.
W ten sposéb uwypuklone i zachowane zostaly podstawowe prawa przecig¢tnego
konsumenta®"’. Istotno$é¢ wyodrgbnionych przez Bank Swiatowy zbioru praktyk potwierdzaja
istniejace w literaturze przedmiotu badania odnoszace si¢ do dziatalnosci bankow

komercyjnych3°%,

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

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

307 A, Tischner, Model przecietnego konsumenta w prawie europejskim, KPP 2006, nr 1, s. 199-244.

308 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
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Odnoszac siec do produktow depozytowo-kredytowych eksperci Banku Swiatowego
podkreslali nastepujace obszary ochrony konsumenta na rynku produktow bankowych (Patrz
schemat nr 2.3)3%,

Schemat 2. 3. Obszary ochrony konsumentéw na rynku produktow bankowych

Instytucje
ochrony
konsumentow

Ujawnianie/
Systemy dostep do

gwarantowania informaciji oraz
i upadtosé praktyki
sprzedazowe

Uczciwe
traktowanie
klienta oraz
\etyka w biznesie

Mechanizmy
rozstrzygania
sporoéw

N
Prywatnos¢

i ochrona
danych

Zrodto: 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 r.).

W opracowaniu Banku Swiatowego z 2017 r. wskazano, ze wlasciwe relacje biznesowe
miedzy bankami a ogotem spoteczenstwa majg kluczowe znaczenie dla rozwoju gospodarki
kazdego kraju. Z kolei w sytuacji, kiedy nie zostajg zapewnione zasady ochrony, tj. w
przypadku braku przejrzystosci cen oraz kosztownych, czasochtonnych i nieskutecznych
mechanizmow rozstrzygania sporow z konsumentami, dziatanie systeméw bankowych moze
nie by¢ efektywne31°.

W zakresie pierwszego z prezentowanych obszaréw ochrony konsumenta, Bank Swiatowy
jasno wskazuje, na koniecznos¢ obowigzywania systemu ochrony konsumentéw na rynku ustug
finansowych. Rozwigzania instytucjonalne powinny by¢ wprowadzone w celu zapewnienia
doktadnego, obiektywnego, terminowego i uczciwego wdrazania oraz egzekwowania

przepisow prawnych. Powinien ponadto istnie¢ kodeks postepowania dla bankéw, opracowany

Science, 2015, 4(2), s. 14-20.; M. Selvakumar, V. Sathyalakshmi, Factors of Financial Consumer Protection of
Commercial Banks, International Journal of Banking, Risk and Insurance, 2019, 7 (2), s. 63-75.

309 The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition..., op. Cit.., s. 7-55.

310 Ibidem.
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przez wszystkie banki lub zrzeszenie bankowe w porozumieniu z organem nadzoru
finansowego i stowarzyszeniami konsumenckimi3?,

Odnoszac sie do systemu gwarancji i upadlosci, w opracowaniu Banku Swiatowego
wskazano, ze przepisy prawa powinny zapewniac istnienie sieci bezpieczenstwa finansowego.
Koniecznym jest takze obowigzywanie zasad i procedur, ktére maja na celu ochrone depozytow
i innych aktywéw klientow przed oszustwami lub naduzyciami wewngetrznymi Czy
zewnetrznymi®'2, Konsumenci maja prawo do jednoznacznej i kompletnej informacji w
sprawach majacych kluczowe znaczenie, jesli chodzi o zabezpieczenie ich interesu prawnego.
System gwarantowania depozytdw winien zapewniac¢ niezbedne srodki ochrony deponentdw.
Ponadto prawo dotyczace niewyplacalnosci dostawcow ustug finansowych powinno
przewidywa¢ szybkie, optacalne 1 sprawiedliwe przepisy umozliwiajagce maksymalny
terminowy zwrot depozytow klientom3!3,

Poza regulacjami prawnymi, jak wskazuje E. Rutkowska-Tomaszewska, w kontekscie
efektywnej i skutecznej ochrony konsumentéow na rynku ustug bankowych, istotne jest
wypelnianie zatozen polityki prokonsumenckiej, stanowigcej podstawe uczciwych zasad obrotu
gospodarczego w tym sektorze®'*. Zadaniem tej polityki jest ksztaltowanie pozytecznych z
punktu widzenia rynku i konsumenta, zjawisk oraz zachowan>>. W tym kontekscie istotne beda
wytyczne opracowane oddolnie, z inicjatywy samych instytucji finansowych, w tym bankow,
w postaci tzw. zasad dobrych praktyk. Znaczenie samoregulacji w sektorze bankowym jest
coraz bardziej widoczne. Zaobserwowa¢ to mozna na przyktadzie wytycznych, ktore odnosza
si¢ do relacji pomigdzy bankiem a klientem, czy tez zasad w zakresie postgpowania ze skargami
i reklamacjami klientow>'®, Banki jako instytucje zaufania publicznego powinny dazy¢ do
budowania odpowiednich relacji z klientami i stwarza¢ mechanizmy prowadzace do eliminacji
niewtasciwych i nieuczciwych praktyk na rynku®!’. Znaczenie samoregulacji na rynku
detalicznych ushug finansowych podkreslajg 1.D. Czechowska oraz K. Waliszewski®!, W

ramach oddolnych inicjatyw instytucje powinny dba¢ o to, aby przekazywane informacje byty

3L Ibidem.

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

313 E. Rutkowska-Tomaszewska, Zasady ..., op. Cit., s. 74.

314 |bidem, s. 63

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

316 E, Rutkowska-Tomaszewska, Zasady..., op. Cit., S. 63.

317 Ibidem.

318 K. Waliszewski, 1.D. Czechowska, Instytucje...op. cit., s. 53-56.
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jasne i zrozumiate dla klienta, co stanowi zasadniczg ide¢ ochrony konsumenta (wlasciwie

poinformowany konsument bedzie woéwczas w stanie podja¢ swiadoma i odpowiednig decyzj¢).

Jak wskazano w opracowaniu Banku Swiatowego, idea ochrony konsumentéw oparta jest
na zasadach3!®:

— dostepu oraz przejrzystosci informacyjnej,

— uczciwego traktowania klientéw,

— uczciwosci prowadzenia biznesu (zasad wolnego rynku, uczciwej konkurencji itp.),

— istnienia jasnych zasad rozpatrywania roszczen konsumenckich,

zapewnienia prywatnosci i bezpieczenstwa danych czy dostepu do edukacji finansowej.

Ponadto w wyzej wspomnianym opracowaniu przedstawiono szczegdétowe kwestie W
zakresie obszaréw ochrony konsumentéw na rynku produktow bankowych tj. dostgpnosci
(ujawniania) informacji i ich przejrzystosci, uczciwego traktowanie klientow (odpowiednigj
obstugi), znaczenia etyki w dziataniach banku (w tym uczciwych praktyk sprzedazowych),
prywatnosci i ochrony danych klientow oraz zapewnienia mechanizmoéw rozstrzygania sporow.
Rozwazania na temat opisanych ponizej obszaro6w ochrony konsumentoéw stanowity podstawe
do ustalenia zmiennych zawartych w autorskim kwestionariuszu badawczym, w czesci drugiej,

dotyczacej ochrony konsumentow.
2.4.1. Dostepnosé (ujawnianie) oraz przejrzystos¢ informacji

Dostepnos¢ (ujawnianie) informacji i ich przejrzysto$¢ to bardzo istotne aspekty ochrony
konsumentoéw. Informacja stanowi wazny zasob posiadany i wykorzystywany przez podmioty
rynkowe w podejmowanych decyzjach®°. W wytycznych Banku Swiatowego podkresla sig, ze
istotne jest zachowywanie przez podmiot na rynku finansowym, zasad dotyczacych dostepu i
przejrzystosci informacji tzn.32t:

— wszelkie komunikaty (zarowno w formie pisemnej, ustnej i wizualnej) powinny by¢
sformutowane w prosty, zrozumiaty i nie wprowadzajacy w btad sposob;

— wszelka korespondencja kierowana do klienta powinna by¢ zapisana przy uzyciu

odpowiedniej czcionki, w taki sposob, aby komunikat byt tatwy do odczytania;

%1% The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition...op. Cit., s. 7-55.

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

321 The World Bank Group, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition, ..., op. Cit., s. 23-
25.
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kluczowe dokumenty, takie jak: umowy konsumenckie, formularze, pokwitowania i
o$wiadczenia (takze w formie elektronicznej) powinny zosta¢ przekazane w formie
pisemnej, tak aby konsument mogt je zachowac lub zapisac;

komunikaty (pisemne, ustne i wizualne) powinny zawiera¢ i akcentowac¢ kluczowe
cechy danego produktu lub ustugi;

ramy regulacyjne powinny okresla¢ terminy przekazywania (ujawniania) kluczowych
informacji konsumentowi, w szczego6lnosci na etapie zakupdéw, przed zawarciem
umowy i na etapie zawarcia umowy;

powinny zosta¢ ustanowione standardowe wskazniki catkowitego kosztu i catkowitego
zwrotu netto, a takze standardowe metody obliczania takich wskaznikow, aby zapewni¢
spdjnos¢ miedzy dostawcami 1 umozliwi¢ konsumentom prawidtowe poréwnywanie
produktow;

nalezy rozwazy¢ dostosowanie do wymogoéw regulacyjnych, ktéore umozliwi
uwzglednienie innowacji w projektowaniu i dostarczaniu produktow w odniesieniu do
cyfrowych ustug finansowych, jednoczesnie ograniczajgc potencjalne ryzyko dla
konsumentéw wynikajace z owych ujawnien (ktore mogg by¢ mniej wyczerpujace,
trudniejsze do odczytania i trudniejsze do przechowywania);

oprocz kluczowych cech produktu w materiatach komunikacyjnych nalezy informowac
0 statusie regulacyjnym dostawcy ustug finansowych, danych kontaktowych
wewngtrznego mechanizmu obstugi skarg dostawcy ustug finansowych, a takze danych
kontaktowych w sprawie zewnetrznego mechanizmu rozwigzywania sporéw (jesli

istnieje).

Aby zapewni¢ optymalng ilo$¢ informacji, regulacje powinny mie¢ na celu uwzglednienie

dwoch warunkow: pierwszy to obowigzkowe dostarczanie (ujawnienie) w celu ochrony

dobrobytu klientow, a drugi to kontrola dostarczania falszywych lub wprowadzajacych w btad

informac;ji®?2.

Dostep do informacji na rynku finansowym ma wazne znaczenie dla klientoéw, poniewaz

wpltywa na podjecie decyzji, ktore moga mie¢ (np. w przypadku kredytéw hipotecznych)

dlugoterminowy wplyw na ekonomiczng sytuacje kredytobiorcy i jego rodziny®?. Zatem

istotnym dziataniem ochrony konsumentow, jest dbanie o przejrzysto$¢ produktow

oferowanych przez instytucje finansowe i uniemozliwianie im stosowania nieuczciwych

322 A, Ogus, Regulation: Legal Form and Economic Theory, Clarendon Press, 1994,
323 M. Paduszynska, Misselling jako naduzywanie zaufania klienta na rynku finansowym, Annales. Ethics in
Economic Life, 2019, vol. 22, no. 3, s. 45-60.

84



praktyk wobec odbiorcow. Asymetria informacyjna miedzy konsumentami a dostawcami ustug
finansowych daje tym ostatnim przewage w transakcjach i prowadzi do nierownosci sit
przetargowych. Owa asymetria w dostepie do informacji moze by¢ rozumiana jako: ,,sytuacja,
w ktorej strony relacji (transakcji) majg odmienny, zroznicowany zakres informacji, co w
konsekwencji wplywa na zawierane przez nie transakcje, stawiajgc w uprzywilejowanej sytuacji
strone posiadajgcq wiekszy zakres informacji”®?*. Konsumenci nie s3 wowczas w stanie
podejmowac racjonalnych decyzji finansowych bez dostepu do pelnych i kluczowych
informacji. Jak podkresla 1.D. Czechowska, przyjete rozwigzania modelowe w zakresie tzw.
przecigtnego konsumenta (potrafigcego wykorzysta¢ petny dostep do informacji 1 podejmowac
racjonalne decyzje), nie odzwierciedlaja rzeczywistego modelu, gdzie w petni logiczne i
racjonalne przestanki podjecia decyzji zostajg wyparte na skutek aspektow behawioralnych 1
wyborow satysfakcjonujacych konsumenta (nie musi by¢ to koniecznie optymalne dla niego
rozwigzanie)®?.

W zakresie dostepnosci informacji kluczowe jest (poza dostarczaniem informacji poprzez
bank), aby ten gromadzit i rejestrowatl wystarczajace informacje pozyskane od konsumenta.
Zakres informacji powinien by¢ wspotmierny do charakteru produktu oraz umozliwia¢ bankom
profesjonalng obstuge klientow. Bowiem przed udzieleniem porady lub zawarciem umowy,
banki zobowigzane sg do zgromadzenia wystarczajacych informacji na temat konsumenta, aby
mozliwe byto dostarczenie produktu Ilub wuslugi odpowiadajacej jego potrzebom i
mozliwosciom finansowym. Jest to element powigzany z uczciwym traktowaniem klientow
(rzetelna, uczciwg oraz profesjonalng obstuga).

Dostarczanie informacji i ich regulacja jest takze waznym narzedziem polityki
konsumenckiej. Najwazniejsza role w udostepnianiu informacji majg do wypetienia sami
przedsigbiorcy lub ich organizacje. Celem tych dziatan jest poza zmniejszaniem wspomnianej
asymetrii informacyjnej, przeciwdziatanie warunkom, w ktorych moga ujawni¢ si¢
niedoskonalosci behawioralne konsumentéw®?®. Duze znaczenie ma przekaz informacyjny
jeszcze przed zawarciem umowy (tj. dotyczacy reklamy i informacji przedsprzedazowej).
Przyktady istnienia asymetrii informacyjnej w tresciach reklamowanych byly widoczne w
wydawanych przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw decyzjach o0 uznaniu praktyKi

za naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentéw stwierdzajace jej zaniechanie®?’.

324 A, Jakubowska, Zaufanie..., op. cit., s. 128.

325 K. Waliszewski, I1.D. Czechowska, Instytucje..., op. cit., s. 155.

326 M. Lissowska, Polityka konsumencka..., 0p. cit., s. 63.

327 przykladem moze by¢ decyzja UOKIK 0 numerze DDK-33/2008 (zastosowana kara pienigzna 5.712.365,46 z})
zostata nalozona na Powszechna Kas¢ Oszczgdnos$ci Bank Polski S.A. Zakwestionowane dziatanie naruszato
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Nalezy takze zwroci¢ uwage na problem podawania zbyt duzej ilosci informacji, ktéra
uniemozliwia konsumentom podejmowanie racjonalnych decyzji. Jak wskazuje M. Lissowska,
ciekawych wnioskdw moga dostarcza¢ badania eksperymentalne z zakresu ekonomii
behawioralnej, w ktorych wykazano, ze decyzje podejmowane przez konsumentow sg zalezne
od ich cech behawioralnych®?®, Taki stan rzeczy moze by¢ wykorzystany przez przedsiebiorcow
i by¢ widoczny w praktykach ukrywania istotnych cech kupowanych przez konsumentow
produktow. Przyktadem takich dziatan moze by¢ kredyt bankowy, do ktorego banki dotaczaty
produkty dodatkowe, wigzace si¢ z ubocznymi kosztami.

Warto podkresli¢ fakt, ze warunki umowne sg regulowane przez prawo. Ta regulacja ma na
celu ograniczenie konsekwencji dla konsumentow, wynikajacych z asymetrii informacyjnej,
czy cech behawioralnych®®. Wazng zmiang na korzy$¢ konsumentéw jest mozliwosé
odstapienia od zawartej umowy w okre§lonym terminie umownym?°. Prawo konsumentéw do
prawdziwej, rzetelnej oraz wyczerpujacej informacji, stanowi jedng z zasad dobrych praktyk

bankowych wyrazonych w kodeksach dobrych praktyk bankowych33!,

2.4.2. Obshuga (uczciwe traktowanie) klientow

W zakresie uczciwego traktowania klientow nalezy zwroci¢ uwage, ze niedopuszczalnym
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 konsumentow®3?. Banki nie powinny stosowaé

niewlasciwych praktyk sprzedazowych, podawania falszywych informacji czy praktyk

zbiorowe interesy konsumentow w dwoch aspektach: po pierwsze ,,polegato na sugerowaniu odbiorcom, ze
oferowany przez Bank produkt ,Max Lokata” pozbawiony jest jakichkolwiek, dodatkowych niz zawarte w
reklamie, czynnikow majacych wplyw na stopien korzysci ptynacych z zawarcia umowy oferowanego produktu,
co mogto stanowi¢ nieuczciwag 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 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
(u.p.n.p.r.)” oraz ,pomijaniu w materiatach reklamowych istotnych informacji o produkcie ,,Max Lokata”,
mogacych mie¢ wptyw na podjecie przez konsumenta decyzji dotyczacej zawarcia umowy, co mogto stanowié¢
nieuczciwg praktyke rynkowg w rozumieniu art. 6 ust. 11 3 pkt 1 w zw. z art. 4 ust. 1 u.p.n.p.r. Decyzja DDK-
33/2008
https://decyzje.uokik.gov.pl/bp/dec_prez.nsf/43104c28a7albe23c1257eac006d8dd4/b3aed3d7f141973fc1257ec6
007b89ce/$FILE/decyzja_ddk__nr_332008.pdf (dost¢p na 01.05.2020 r.).

328 M. Lissowska, Polityka konsumencka...op. cit., s. 54.

329 |bidem, s. 70.

330 Zgodnie z art. 42 ustawy o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i
agentami (Dz.U. 2017 poz. 819, z p6zn. zm.), konsument ma prawo, bez podania przyczyny, do odstgpienia od
umowy o kredyt hipoteczny w terminie 14 dni od dnia zawarcia tej umowy.

331 E, Rutkowska-Tomaszewska, Zasady dobrych praktyk na rynku ustug bankowych i ich znaczenie w dziatalnosci
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, Kwartalnik ADR, 2010, nr 4(12), s. 74.

332 The World Bank Group, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition..., op. Cit., s. 23—
25.
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majacych znamiona dyskryminacji. Jak juz wspomniano, przed udzieleniem porady lub
zawarciem umowy, bank powinien zgromadzi¢ wystarczajacg ilos¢ informacji na temat
konsumenta, aby dostarczy¢ mu produkt odpowiadajacy jego potrzebom i mozliwosciom
finansowym. Wszelkie dziatania, ktore nadmiernie ograniczajg wybor konsumenta, czy tez
ograniczaja konkurencje sa niedozwolone®%,

Waznymi aspektami w zakresie wzajemnych stosunkéw pomiedzy bankiem a
konsumentem s postanowienia, wynikajace z samoregulacji przedsigbiorcow. Sposob
zachowania pracownika jest ksztattowany poprzez wykonywanie okreslonego zawodu. Stad tez
grupy zawodowe maja na celu ksztattowanie i implementowanie regut moralnych, obligujacych
cztonkéw do pozadanych zachowan®“. Co wiecej, w zwigzku z tym, ze ogdlnokrajowe prawo
nie ingeruje w szczegotowe zachowania etyczne odpowiednie dla kazdej grupy zawodowe;j
nieodtaczny element wielu profesji stanowia réznego rodzaju kodeksy dobrych praktyk>®.
Dotycza one zar6wno instytucji finansowych, a mianowicie bankow, jak i tez ich pracownikow.
Okreslaja przejrzysty zbior wymagan dla obecnych, jak i przysztych pracownikow bankowych.
Wazng kwestie w odniesieniu do stosowania kodeksow dobrych praktyk nakreslita E.
Rutkowska-Tomaszewska. Ot6z w sytuacji, kiedy, przejete dobrowolnie postanowienia
kodeksow dobrych praktyk stoja w sprzeczno$ci z przepisami prawa, ich stosowanie nalezy

3% Rozwazajac relacje bank — klient, nalezy zwrocié

uzna¢ za nieuczciwg praktyke rynkowg
uwage na zapisy Zasad Dobrej Praktyki Bankowej opracowane przez Zwigzek Bankow
Polskich odnoszace sie do postepowania bankéw w stosunkach z klientami®*’. Banki w
stosunkach z klientami powinny338:
— postgpowaé w sposob uwzgledniajacy poktadane zaufanie oraz wymagania ze strony
klientow co do rzetelno$ci, solidnosci 1 wiarygodnosci dziatan banku i1 traktowac
klientow z nalezyta starannoscia,

— kierowa¢ si¢  uczciwo$cig,  odpowiedzialno$cig,  profesjonalizmem  oraz

innowacyjnoscia;

333 Ibidem.

334 W. Drzezdzon, Etyczne aspekty pracy zawodowej. Wybrane zagadnienia, Studia Gdanskie. Wizje i
rzeczywisto$¢, 2013, t. X, s. 25.

335 Zgodnie z art. 2 pkt 5 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U. 2007 nr 171 poz.
1206 z pézn. zm.), kodeks dobrych praktyk to ,,zbidér zasad postgpowania a w szczeg6lnosci norm etycznych i
zawodowych, przedsigbiorcow, ktorzy zobowiazali si¢ do ich przestrzegania w odniesieniu do jednej lub wigkszej
liczby praktyk rynkowych”.

336 E, Rutkowska-Tomaszewska, Zasady..., op. cit., s. 73.

337 ZBP, Zasady dobrej praktyki bankowej, Warszawa, kwieciefi 2013, https://zbp.pl/getmedia/c54fc557-0e78-
48e2-a92b-1a601685dbc7/KEB_final WZ (dostep: 20.12.2020 r.)

338 |bidem.
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— dziala¢ zgodnie z zawartymi umowami, w granicach dobrze pojetego interesu wlasnego
1 z poszanowaniem interesu klientow, nie wykorzystujac swego profesjonalizmu;

— zapewnia¢ klientom pelng, rzetelng informacj¢ o produktach i warunkach procesu
reklamacyjnego, udziela¢ wsparcia klientom w przypadku zglaszania reklamacji jesli
oferuja ustugi innych instytucji finansowych:

— informowa¢ klientow o rodzajach i warunkach $§wiadczonych ustug (takze w
reklamach), wyjasnia¢ roznice pomigdzy poszczegdlnymi ofertami, wskazujgc na
korzysci, ktore dana ustuga gwarantuje, a przy tym zwraca¢ uwage na ryzyka z nig
Zwigzane;

— formutowa¢ informacje kierowane do klienta (zasady dziatania, odnoszace si¢ do
Swiadczonych uslug, umowy, dokumenty bankowe, pisma) w sposob precyzyjny i
zrozumialy.

Zwigzek Bankow Polskich opracowat takze System Standardow Kwalifikacyjnych w
Bankowosci Polskiej, bedacy systemem certyfikacji obiektywnie potwierdzajacym poziom
wiedzy 1 umiejetnosci pracownikéw bankow 1 instytucji finansowych z nim wspotpracujacych.
Podstawg Systemu sg Standardy Kwalifikacyjne w Bankowosci Polskiej, ktore zawieraja opis
wymagan dotyczacy wiedzy 1 umiejetnosci pracownikow bankoéw, od najnizszego do
najwyzszego stanowiska, bez wzgledu na wielkos¢, profil dziatalnosci i1 zasigg dzialania
banku®*. Ponadto Zwigzek Bankéw Polskich opracowat Standard Specjalisty Bankowego dla
polskiego systemu bankowego z zakresu analizy kredytowej i fundamentalnej®®®. W tym
kontekscie warto nawigza¢ do tego, co jest istotne w obstudze klientow bankow, aby ci byli
usatysfakcjonowani. W opracowaniach poswieconych temu zagadnieniu, bardzo duzo uwagi
poswiecone jest sposobom eliminowania zjawiska asymetrii informacyjnej w celu podnoszenia
satysfakcji klientow i wigkszej efektywnosci procesu sprzedazowego®!. W kontekscie

niwelowania zjawiska asymetrii informacji duzego znaczenia nabiera przeprowadzenie

339 Pobrano za posrednictwem strony internetowe;:

https://www.zbp.pl/photo/standardy/2009 02 04/ZasadyOgolneStandardyKwalifikacyjne.pdf (dostep
20.12.2020 r.)

340 ZBP, System Standardéw Kwalifikacyjnych w Bankowosci Polskiej,
https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_bankow/standardy_kwalifikacyjne/dzialalnosc/new/Opis_wymogow_SB
AKIF.pdf (dostep na 20.12. 2020 r).

31 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 budowaé bqgdz podtrzymywaé zaufanie klientow
wobec banku poprzez jego pracownikow, Prace 1 Materialy Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Gdanskiego,
2009, nr 2/2, s. 605-612, K. Nowak, Obstuga klienta detalicznego w procesie kredytowym, Finanse i Prawo
Finansowe, 2018, vol. 4, no 20, s. 25-38; K. Swieszczak, Standardy etyczne obstugi klientow w ocenie obecnych i
przysziych doradcow bankowych, Wyd. Uniwersytetu t6dzkiego, £.6dz, 2020.
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https://www.zbp.pl/photo/standardy/2009_02_04/ZasadyOgolneStandardyKwalifikacyjne.pdf

rzetelnej i pelnej analizy potrzeb, wymagan i oczekiwan klienta, przy uwzglednieniu jego
sytuacji finansowej3#2.

Istnieja opracowania poswiecone badaniom jakosci obstugi klientow na rynku produktéw
bankowych. Co wiecej, waznych wnioskéw dostarczajg badania, ktorych celem jest
weryfikacja obstugi klientbw w zmieniajacym si¢ otoczeniu spoteczno-gospodarczym.
Przyktadowo K. Waliszewski i S. Lukaszewski, oceniali jako$¢ obstugi klienta w zakresie
kredytow hipotecznych przez banki i posrednikéw kredytowych w Polsce podczas pandemii
koronawirusa (COVID-19)**. Wyniki uzyskane w tym badaniu wskazywaly, ze posrednicy
kredytowi poradzili sobie lepiej niz banki, jesli chodzi o jakos¢ obstugi klientow
zainteresowanych zaciggnigciem kredytu hipotecznego. Wynika stad, ze koniecznym jest ciggte
dbanie 0 podnoszenie jakosci obstugi klientow, bowiem stanowi to wazny czynnik
przesadzajacy o konkurencyjnos$ci na rynku.

Jak podkreslono w opracowaniu Banku Swiatowego, dostawcy ushug finansowych (w tym
banki) powinni takze ponosi¢ odpowiedzialno$¢ prawng za dziatania 1 wszelkie zaniechania ze

strony podlegtych im posrednikow i agentow>*.
2.4.3. Zasady etyczne w dzialaniach banku

Kolejnym waznym obszarem z zakresu ochrony konsumentow na rynku produktow
bankowych akcentowanym przez Bank Swiatowy sa etyczne aspekty dziatalno$ci bankow. W
celu eliminowania nieuczciwych praktyk na rynku, koniecznym staje si¢ wypracowywanie
odpowiednich standardow (zasad postepowania) w relacjach bank — klient. Reguty i standardy
wypracowywane przez podmioty rynku finansowego oraz instytucje regulacyjne ksztaltujg
zachowania instytucjonalne charakterystyczne dla spotecznoéci finansowej®*. Jak podkresla
I.D. Czechowska, to w interesie podmiotow bankowych lezy przestrzeganie zasad dobrych
praktyk prowadzenia biznesu ze szczegdlnym naciskiem na poszanowanie interesOw

klientow34®,

342 M. Idzik., Consumer..., op. cit., s. 104,

343 K. Waliszewski, S. Lukaszewski, Jakos¢ obstugi klientéw w zakresie kredytéow hipotecznych przez banki i
posrednikow kredytowych w Polsce w czasie pandemii COVID-19, Finanse i Prawo Finansowe, 2022, vol 2(34),
s. 101-124.

344 The World Bank Group, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition..., op. cit., s. 23—
25.

35 S, Flejterski,  Wspdlczesne  finanse i  etyka.  Sfera  formalna i  nieformalna,
https://piu.org.pl/public/upload/ibrowser/15_Wsp_fin_i_etyka_S_Flejterski.pdf (dostep: 12.01.2021 r.); W.
Gasparski (red.), Uczciwosé w swiecie finanséw, Warszawa 2004, s. 23-24.

346 |, D. Czechowska, Kodyfikacja standardow etycznych, ze szczegdlnym uwzglednieniem kodeksow etycznych
bankéw, Bezpieczny Bank, 2015, 1(58), s. 98.
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Instytucjonalizacja zasad etycznych pod réznymi postaciami stanowi w tym wypadku
uzupetnienie og6lnych przepisow prawa krajowego. Ze wzgledu na z goéry zalozong
uniwersalno$¢ prawa, regulacja zachowan okreslonych grup zawodowych w odniesieniu do
czynnosci zwigzanych z konkretnym zawodem nie mogtaby znalez¢ si¢ w przepisach prawa
dotyczacych ogohu¥’. 1 ten fakt jest jednym z powoddéw koniecznosci tworzenia (roznie
nazywanych) zbiorow zasad etycznych, jakimi winni si¢ kierowaé przedstawiciele danych
profesji. Przy tworzeniu tychze zasad, zwraca si¢ uwage na prestiz danego zawodu, gdzie ich
naruszenie powoduje nie tylko uszczerbek w dobrym imieniu wszystkich jego przedstawicieli,
lecz takze straty materialne3®,

Kodeksy etyczne okreslaja standardy, podkreslajagc znaczenie godnosci zawodowej
pracownika i jego odpowiedzialnoéé za jakosé wykonywanej pracy>*°. Samo pojecie ,,etyka”
(gr. ethicos — moralnos$¢) najczesciej rozumiane jest jako synonim moralnosci, (...) ,,0g6t ocen
1 norm moralnych przyjetych w danej zbiorowosci w okreslonej epoce historycznej, ktorej
przedmiotem jest teoria dobra, a wigc ustalenie co jest dobre, a co zte z moralnego punktu
widzenia”3°. Etyczne zachowanie to takie, ktore miesci sie w ogodlnie przyjetych normach
spotecznych (w przeciwnym wypadku tj., kiedy wykracza ono poza przyjete normy mowa o
zachowaniu nieetycznym)®!, Etyka zawodowa nie jest zbiorem zasad oderwanych od etyki
ogolnej, gdyz nie tworzy zupelnie nowych norm moralnych nieobowigzujacych w zadnej czgsci
spoleczenstwa, lecz skupia razem i1 wskazuje takie normy i zasady, ktore dla danej grupy
zawodowej s3 najwazniejsze i niejako naturalnie oczekiwane3?,

Z punktu widzenia bankoéw istotnymi przyktadami samoregulacji w zakresie sektora
bankowego w Polsce s3%°:

— Zasady Dobrej Praktyki Bankowej (Kodeks Etyki Bankowej), ktore stanowig zbior

zasad postepowania zwigzanych z dziatalnoscig bankéw i odnoszg si¢ odpowiednio do
bankéw, 0s6b w nich zatrudnionych oraz osdb, za ktérych posrednictwem banki

wykonujg czynnosci bankowe®**;

347 A, Szostek, Czy potrzebny jest Kodeks Dobrych praktyki w szkotach wyzszych, Nauka, 2007, nr 2, s. 47.

8 1bidem.

349 W. Drzezdzon, Etyczne. .., op. cit., s. 30.

30 W. Okon, Nowy stownik pedagogiczny, Wyd. Akademickie Zak, Warszawa 2007, s. 103.

%1 K. Kubik, Rola menedzera w ksztattowaniu etycznych zachowan pracownikéw w organizacji, Zeszyty Naukowe
Uniwersytetu Przyrodniczo-Humanistycznego w Siedlcach, 2013, nr 98, s. 34.

352 T. Przestawski, Rola etyki w systemie prawnym, Profilaktyka Spoteczna I Resocjalizacja 2015, tom 2, s 42.

33 1.D. Czechowska, Kodyfikacja ., op. cit., s. 105.

354 7ZBP, Zasady..., op. Cit.

90



— Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego, stanowiagcy zbidr podstawowych
wartosci i idealow etycznych przy$wiecajacych podmiotom na rynku finansowym?3,
Powyzsze dokumenty (zbiory zasad) maja charakter ogdélnych wymogdéw stawianych bankom
m.in. w relacjach z klientami®®,
Wazne znaczenie majg takze Rekomendacje Zwigzku Bankéw Polskich odnoszace si¢ do
szczegdtowych kwestii etycznego dzialania bankow®’. W tym zakresie wymieni¢ mozna:

— Rekomendacje Komisji Etyki Bankowej przy Zwigzku Bankoéw Polskich dla sektora

bankowego w zakresie obstugi seniorow z 2015 roku®8,

— Dobre praktyki obstugi 0sob z niepetnosprawnosciami przez banki (druga edycja z 2014

roku®e,

— Dobre praktyki w zakresie standardow reklamowania kredytu konsumenckiego z 2016

roku®e,

— Rekomendacje¢ Komisji Etyki Bankowej przy ZBP o ksztattowaniu kultury etyczne; w

bankach®¢!,

Uznanie nierzetelno$ci w dziatalno$ci bankow moze wystgpi¢ w sytuacji istnienia zaktocen
pomiedzy celem maksymalizowania zyskow a funkcja bankéw w ujeciu spotecznym®®?,
Przyktadem zachwiania zasad etyki w dziataniu banku jest sprzedaz produktow
niedopasowanych do potrzeb klientoéw stanowi czesty powdd sktadanych skarg do sadow i
instytucji ochrony konsumenta®®, Proceder ten okreslany jest mianem - missellingu. Przeglad

definicji tego procederu przedstawila w swoim opracowaniu J. Cichorska®“. Definiowaniem i

355 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 r.).

356 E, Rutkowska-Tomaszewska, Zasady...op. cit., s. 74.

357 1.D. Czechowska, Kodyfikacja..., op. cit., s. 105.

358 ZBP, Rekomendacje Komisji Etyki Bankowej przy Zwigzku Bankéw Polskich dla sektora bankowego w zakresie
obstugi seniorow, https://zbp.pl/getmedia/1369f5ad-e30e-4c2b-a011-
965d208cc869/Rekomendacja KEB senior 27112015 (dostep: 20.12.2020 t.).

39 Pobrano za poSrednictwem strony internetowej:  https://zbp.pl/getmedia/b5hf3797-88fb-44fd-
8553d64e82809fb5/Edycja Il _Dobre praktyki obsugi_osob z niepenosprawnociami_przez banki_(dostep:
20.12.2020 1.).

30  Ppobrano za po$rednictwem strony internetowej: https://zbp.pl/getmedia/2cdbbd6b-3eaa-4645-8d1f-
43f279625b37/Dobre Praktyki Reklamy Kredytu Konsumenckiego (dostep: 20.12.2020 r.)

%1  Pobrano za posrednictwem strony internetowej https://zbp.pl/getmedia/173f6684-90b7-4d6d-afcs-
f35b1b27h935/Rekomendacja KEB_v_2019 (dostep: 20.12.2020 r.).

362 Dyskusja panelowa na temat: Ochrona praw konsumentéw 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 na 20.12.2020 r.).

363 M. Idzik, Consumer centrity w ustugach bankowych, [w] 1.D. Czechowska (red.), Etyka w relacjach instytucji
finansowych z gospodarstwami domowymi, Wyd. Uniwersytetu £.6dzkiego, £.6dz, 2016, s. 104.

364 ). Cichorska, Misselling, czyli sprzedaz niepotrzebnych instrumentow finansowych i jej skutki. Stan prawny w
Polsce i Wielkiej Brytanii, Rozprawy Ubezpieczeniowe. Konsument na rynku ustug finansowych 2017, nr 24
212017, s. 19-22.
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https://zbp.pl/getmedia/173f6684-90b7-4d6d-afc4-f35b1b27b935/Rekomendacja_KEB_v_2019

charakterystyka tego procederu z uwagi na jego szeroka skale wystepowania i wynikajace stad
konsekwencje, zajmowaly si¢ organy nadzorujace sektor finansowy w poszczegdlnych
krajach®®. Misselling zaobserwowany zostal na rynku polskim w zwigzku z sktadaniem
grupowych pozwédw kierowanych przeciwko ubezpieczycielom oraz bankom sprzedajacym
inwestycyjne produkty ubezpieczeniowe (takie jak np. ubezpieczenie na zycie z

ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym oraz polisolokaty)36®

. Wazng zmiang w zakresie
przeciwdziatania missellingu byto wejscie w zycie dnia 17 kwietnia 2016 r. znowelizowanej
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow>¢’. Rynek ustug finansowych zostat uznany za
obszar najwigkszego zagrozenia, jesli chodzi o ryzyko wystgpowania zjawiska missellingu,
dlatego we wspomnianej nowelizacji ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, zakaz
jego praktykowania odnosni si¢ bezposrednio do produktéw i ustug finansowych3®. Zjawisko
missellingu wptyneto takze na wybuch kryzysu w Stanach Zjednoczonych. W tym przypadku
objawito si¢ ono oferowaniem produktow kredytowych (zwtaszcza hipotecznych) oraz

wprowadzaniem konsumentéw w bigd®®°,

Polityka kredytowania jaka stosowaty banki,
pojawianie si¢ skomplikowanych produktéw przy niskim poziomie i przeptywie informacji, a
co najwazniejsze braku stabilnos$ci finansowej doprowadzilty do wystgpienia kryzysu na tym

rynku®7°,
2.4.4. Prywatnos¢ i bezpieczenstwo danych powierzonych bankom

Kolejny aspekt ochrony konsumentéw stanowi ochrona danych i prywatno$ci klientow. Jak
wskazano w opracowaniu Banku Swiatowego, W tym zakresie przepisy prawa powinny
okresla¢ zasady legalnego gromadzenia i wykorzystywania danych przez dostawcoéw ustug
finansowych (w tym przez banki) oraz jasno wskazywa¢ w jaki sposob dane te majg by¢
gromadzone, przechowywane i w jakim celu mozna te dane zbiera¢®’!. Dostawcy ushig

finansowych powinni by¢ zobowigzani do posiadania i wdrozenia odpowiednich procedur

365 przyktadowo, misselling znalazl si¢ w centrum zainteresowania rzadowej instytucji dziatajacej w Wielkiej
Brytanii tj. Financial Services Authority (FSA), przeksztalconej kolejno w podmiot dziatajacy obecnie tj.
Financial Conduct Authority (FCA), odpowiedzialny za tworzenie regulacji ostroznosciowych dla ochrony
konsumentow. Innym przyktadem jest definicja polskiego organu nadzoru nad rynkiem finansowym, czyli Komisji
Nadzoru Finansowego (KNF).

366 E, Wierzbicka, Misselling barierq rozwoju ubezpieczen w Polsce, ZN WSH Zarzadzanie 2016, (2), s. 315.

367 Jednym z tych rozwigzah jest mozliwo$¢ wydawania przez Prezesa UOKIK tzw. decyzji tymczasowych,
zobowiazujacych instytucje finansowe do usunigcia niezgodnych z obowiazujacym prawem klauzul abuzywnych,
a nawet do wycofania si¢ ze §wiadczenia 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).

368 M. Krasnodgbska-Tomkiel, Misselling czyli sprzedaz nieetyczna. Gazeta Bankowa, 2016, nr 6, s. 30-32.

369 H, Carty, et al., Misselling: A Global Perspective, Clifford Chance, London, April 2013.

310 A, Szelagowska, Zaufanie, kapital spoteczny a finansowanie niskoczynszowego mieszkalnictwa, Zarzadzanie i
Finanse, 2012, nr 4, s. 285-294.

371 The World Bank Group, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition..., op. cit., s. 46
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(polityki) w celu zapewnienia poufnosci, bezpieczenstwa i integralnosci wszystkich danych
przechowywanych w ich bazach, ktore odnosza sie do danych osobowych ich klientow3'2,

Wspotczesnie, banki stanely przed wyzwaniem zapewnienia bezpieczenstwa zdalnych
kontaktéw oraz wszelkich czynnosci wykonywanych przez klientow poprzez kanaty
elektroniczne (tj. internetowe oraz mobilne). Jak zauwazaja R. Bandera oraz J. Grzywacz,
wykorzystywanie nowoczesnych technologii sprawia, ze aspekt bezpieczenstwa staje si¢
niezwykle istotnym i nabiera szerszego charakteru (poza problemami natury technologicznej,
pojawia sie takze kontekst kwestii ekonomicznych, prawnych czy organizacyjnych)®’3. Ustugi
bankowosci elektronicznej sa obecnie standardem 1 stanowig wygodng forme¢ dokonywania
wielu czynnos$ci bankowych. Niemniej jednak nalezy wzig¢ pod uwage fakt, ze bankowos¢
elektroniczna powoduje takze okreslone ryzyko®’*. Mowa tutaj o szeroko rozumianym ryzyku
informatycznym banku, bedagcym pochodng nie tylko zagrozen wynikajacych z pewnych
tradycyjnych (wewngetrznych) systemow bankowych, ale takze systemow bankowosci
elektronicznej, przede wszystkim internetowej®’. Konieczne jest zapewnienie odpowiedniej i
skutecznej ochrony dostgpu do systemoé6w informatycznych, gdyz przeklada si¢ to na
bezpieczenstwo informacji. Rozwo6j bankowosci elektronicznej powoduje bowiem, ze
zwickszyta si¢ roznorodnos¢ form przestepczej aktywnosci, zagrazajacej bezpieczenstwu
finansowemu na rynku ustug bankowych®’®. W literaturze mozna znalez¢ wiele klasyfikacji
wspomnianych form cyberprzestepczosci®’’. M. Sawicki wskazuje nastepujace formy>7®:

— wyludzanie danych (ang. phishing i pharming),

— monitorowanie danych, ktore sg w obiegu w sieci (ang. sniffing),

372 Ibidem.

373 R. Bandera, J. Grzywacz, Zagrozenia bezpieczefistwa w bankowosci elektronicznej, Zeszyty Naukowe PWSZ
w Plocku, Nauki Ekonomiczne, 2016, t. XXIV, s. 152.

374 M. Paduszyniska, B. Pawlak, Rynek ustug ptatniczych w Polsce w $wietle zmian prawnych implementujgcych
postanowienia dyrektywy PSD2, Studia Prawno-Ekonomiczne, 2020, vol. 114, s. 343-346.

375 Odnoszac si¢ do zagrozen w zakresie systemow informatycznych w bankowos$ci mozna powiedzie¢ o wielu
klasyfikacjach dostepnych w literaturze. Szeroko te¢ problematyke opisuje J. Grzywacz, proponujac podziat
zagrozen systemow informatycznych na zagrozenia ludzkie celowe (np. manipulacja danymi, falszowanie
dokumentdw, czy social engineering), zagrozenia ze strony programow komputerowych (np. programy skanujace,
oprogramowanie wirusowe), czy zagrozenia srodowiskowe (np. awarie wywolane poprzez dziatanie wody, ognia,
czy awarii zasilania). R. Bandera, J. Grzywacz, Zagrozenia..., Op. Cit., s. 157-159.

376 T, Eisenbardt, Zagrozenia zwigzane z nowymi technologiami — cyberprzestepstwa, [W]: Szostak J., Finanse dzis
i jutro —szanse, wyzwania i zagrozenia, Zeszyty Naukowe Wydziatu Zamiejscowego w Chorzowie Wyzszej
Szkoty Bankowej w Poznaniu, Nr 18/2016, Poznan- Chorzow, 2016, s. 39.

377 Przeglad definicji cyberprzestepczo$ci zawiera opracowanie M. Stefanowicza. Jedng z zawartych tam definicji
jest wyjasnienie tego procederu wedtug ONZ. M. Stefanowicz, Cyberprzestgpczosé— proba diagnozy zjawiska,
Kwartalnik Policyjny, 2017, nr 4, S. 21-22. Pobrano za posrednictwem:
https://kwartalnik.csp.edu.pl/kp/archiwum-1/2017/nr-42017/3730,Cyberprzestepczosc-proba-diagnozy-
zjawiska.html (dostep 20.01.2023 r.)

378 M. Siwicki, Cyberprzestepczosé, C. H. Beck, Gliwice 2013, s. 122.
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— przechwycenie i modyfikacja wrazliwych danych (ang. tampering),

— podszywanie si¢ pod inny element (adres e-mail, numer telefonu), czy danego
uzytkownika, np. bank czy osob¢ fizyczng w celu wyludzenia danych (ang.
spoofing).

Poza ryzykiem zwigzanym z systemem informatycznym banku, nalezy wspomnie¢ o
ryzyku prawnym w kontek$cie bankowosci elektronicznej. To ryzyko moze wynikaé z
nowelizacji, naruszen, czy tez nieprzestrzegania przepisow prawnych®®, Wynikiem
zmaterializowania si¢ tego rodzaju ryzyka moze by¢ podwazenie wiarygodnos$ci transakcji
wykonywanej poprzez kanat elektroniczny.

Konsekwencje negatywnych zjawisk, bedacych wynikiem materializacji ryzyka dziatania
banku mogg by¢ dotkliwe. Od utraty reputacji, nadwyr¢zenia poczucia zaufania klientow do
banku, po rezygnacj¢ z jego produktow. Priorytetowe znaczenie bankéw w gospodarce i
zapewniania odpowiednich procedur cyberbezpieczenstwa, wynika chociazby z faktu, uznania
szeregu ustug bankowych na mocy ustawy o krajowym systemie cyberbezpieczenstwa za ustugi
kluczowe3¥°, Nalezy zwréci¢ takze uwage na zapisy Rekomendacji D Komisji Nadzoru
Finansowego dotyczacej zarzadzania obszarami technologii informacyjnej i bezpieczenstwa
srodowiska teleinformatycznego w bankach®!. Zapisy tam zawarte uwypuklaja koniecznos¢
sformalizowania zasad w obszarze zarzadzania obszarami informatycznymi 1 bezpieczenstwa
tych systeméw w bankach, stanowigc zbior pewnych ogolnych wytycznych co do
bezpieczenstwa informatycznego banku. Znaczenie bezpieczenstwa jest takze akcentowane w
kontekscie ewolucji ustug bankowych i sprostania wyzwaniom wynikajacym z tej ewolucji.
Jednym z przyktadéw sg zmiany wprowadzone w zwigzku z implementacjg postanowien
dyrektywy PSD2 w odniesieniu do ustug platniczych®®2. Wéréd kluczowych dla tej dyrektywy,

383.

mozna wskaza¢ rozwigzania W zakresie>°°:

— zglaszania nieautoryzowanych transakcji ptatniczych,

379 M. Gornisiewicz, R. Obczyfiski, M. Pstru$, Bezpieczenstwo finansowe w bankowosci elektronicznej —
przestepstwa finansowe zwigzane 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 (dostep 30.01.2023 r.) s. 32.

380 Ustawa z dnia 5 lipca 2018 r. o krajowym systemie cyberbezpieczenstwa (Dz.U. 2018 poz. 1560 z pdzn. zm.).
Za takie czynno$ci uznano: przyjmowanie wktadow pieni¢znych, prowadzenie rachunkéw bankowych, udzielanie
kredytow i pozyczek pienieznych, czy dokonywanie obrotu papierami wartosciowymi czy $wiadczenie ustugi
inicjowania transakcji ptatnicze;.

381 Komisja Nadzoru Finansowego, Rekomendacja D dotyczqca zarzqdzania obszarami technologii informacyjnej
i bezpieczenstwa Srodowiska teleinformatycznego w bankach, Warszawa styczen 2013 r.

382 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/2366 z dnia 25 listopada 2015 r. w sprawie ustug
ptatniczych 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).

%83 1bidem.
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— okreslenia wymagan dotyczacych weryfikacji tozsamosci klienta i procedury silnego

uwierzytelniania,

— umozliwienia dziatania na rynku ustug ptatniczych tzw. podmiotow trzecich ang. Third

Party Providers, TPP,

— umozliwienia dziatania podmiotow jako Mata Instytucja ptatnicza.

Zmiany wynikajace z tej dyrektywy zostalty wprowadzone do przepisow prawa polskiego i
weszty w zycie w czerwcu 2018 roku®. Przepisy wynikajace z implementacji dyrektywy
PSD2, znaczaco rozszerzaja narzedzia ochrony konsumenta w zakresie transakcji platniczych,
ktadac nacisk na zapewnienie ich bezpieczenstwa®®.

Powyzsze rozwigzania wskazuja na nowe mechanizmy i reguly w odniesieniu do rynku
ustlug ptatniczych, ktore sg bardzo istotne z punktu widzenia dziatalno$ci bankow. Banki zostaty
zobowigzane do udostgpnienia podmiotom zewngtrznym tzw. APl (z ang. Application
Programming Interface), lub innego interfejsu (tzw. Open Banking), umozliwiajacego wglad
w rachunki klientow, a takze inicjowanie transakcji. Wiekszy dostep stron trzecich zwigksza

mozliwosci, przez ktore moga wystapi¢ oszustwa, jak chociazby phishing33®.

2.4.5. Rozstrzyganie sporéw konsumenckich

Tworzenie mechanizmow rozwigzywania sporéw z konsumentem stanowi element polityki
konsumenckiej. Jak podkresla M. Lissowska, nie zawsze jednak konsumenci beda chetni do
skorzystania z drogi sagdowej w przypadku sporu z instytucjg. Moze to by¢ wynikiem braku
wiedzy prawnej czy wymaganych kosztow procesu?’.

W wytycznych Banku Swiatowego zawarto zapis wskazujacy na konieczno$é zapewnienia
konsumentowi niezadowolonemu z wyniku skladanej reklamacji, alternatywnej drogi tzn.
prawa do pozasgdowego rozstrzygnigcia sporu (ang. Alternative Dispute Resolution, ADR).

Jest to procedura szybsza, czesto bezptatna i znacznie mniej sformalizowana niz postegpowanie

384 Ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o zmianie ustawy o ustugach platniczych oraz niektorych innych ustaw (Dz.U.
2018 poz. 1075).

385 Kwalifikowane sg zaréwno platnosci dokonywane w obrebie EOG (Europejskiego Obszaru Gospodarczego),
jak i ptatnosci ,,One Leg Out” (transakcje, w przypadku ktorych odbiorca lub inicjator ptatnosci znajduje si¢ poza
EOG) — bez wzgledu na walute transakcji. Dostawca ustug ptatniczych zobowigzany jest podja¢ $rodki
ograniczajace ryzyko i implementacji mechanizméw zarzadzania ryzykiem naruszenia zasad bezpieczenstwa. W.
Szpringer, M. Szpringer, Nowe zjawiska w regulacji rynku ustug ptatniczych (wybrane problemy na tle projektu
noweli do dyrektywy PSD), E-mentor, 2014, nr 4 (56), s. 73-83.

38 M. Paduszynska, B. Pawlak, Rynek ustug platniczych w Polsce w swietle zmian prawnych implementujgcych
postanowienia dyrektywy PSD2, Studia Prawno-Ekonomiczne, 2020, vol. 114, s. 346.

387 Ponadto autorka zwraca uwage na fakt, ze w wielu krajach konsumenci majg takze mozliwo$¢ zbiorowego
ubiegania si¢ o odszkodowanie, w sytuacji gdy w wymiarze indywidualnym nie byloby to uzasadnione. M.
Lissowska, Polityka konsumencka..., op. Cit., s. 67.
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8

przed sadem powszechnym®®® W osiggnieciu porozumienia pomagaja niezalezni i

bezstronni eksperci, np. mediatorzy. Jest to nowa procedura, wprowadzona ustawg o
pozasadowym rozwiazywaniu sporéw konsumenckich z pominieciem drogi sadowej*®. E.
Rutkowska-Tomaszewska wskazuje, ze dzialalnos¢ polubownych sadow konsumenckich
stanowi uzupetnienie (alternatywny sposdb) dostepu konsumentow do wymiaru
sprawiedliwosci. Zwlaszcza jest to istotne przy rozwigzywaniu sporéw w sprawach 0
mniejszym ciezarze gatunkowym pomiedzy konsumentami a dostawcami dobr i ustug3®,

W zakresie istniejacych pozasgdowych mechanizméw rozstrzygania sporow na rynku
polskim funkcjonuja niezalezni arbitrzy (rzecznicy) oraz sady arbitrazowe. Ogromne znaczenie
przypisuje si¢ dzialalnosci Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, bedacego forma
przedsadowego postepowania mediacyjnego (obligatoryjnego dla banku), jesli konsument

wyrazi wole takiego postepowania na odpowiednim wniosku®%

. Wazne zadanie wypelnia takze
dziatajacy przy Komisji Nadzoru Finansowego Sad Polubowny oraz powiatowi i miejscy
rzecznicy konsumentow>%2,

W przypadku mechanizméw rozstrzygania sporéw, W wytycznych Banku Swiatowego
wskazano, ze dostawcy ustug finansowych (w tym banki) powinni by¢ zobowigzani do
posiadania odpowiedniej struktury oraz pisemnych zasad dotyczacych procedur i systemow

rozpatrywania skarg klientow®

. Wazne zadanie w tym zakresie majg wytyczne Ustawy z 2015
roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku
Finansowym, dajagce prawo konsumentom do zlozenia reklamacji i obligujgce instytucje
finansowa do jej rozpatrzenia i odpowiedzi w okreslonym terminie®®*. Charakterystyke tych
wytycznych zawarto w rozdziale Il niniejszej ustawy. Unormowano tam zasady dzialania
Rzecznika Finansowego, stanowigcego wazny podmiot w kontekscie ochrony konsumentow na
rynku polskim. W przepisach zawartych we wspomnianej ustawie wskazano katalog zadan

Rzecznika z zakresu ochrony klientéw podmiotow rynku finansowego, ktorych interesy ta

instytucja reprezentuje®®. Ponadto w opisanej powyzej ustawie zostaty umieszczone zasady

388 £, Rutkowska-Tomaszewska, Ochrona intereséw konsumenta a polubowne sposoby rozstrzygania sporéw na

rynku ustug bankowych, ADR. Arbitraz i Mediacja, 2009, nr 2 (6), s. 139-156.

389 Kancelaria Senatu, Biuro Analiz, dokumentacji i korespondencji, Ochrona praw konsumentéw w Polsce i w
wybranych krajach, Opracowania tematyczne, OT-668, Warszawa 2018, s. 15.

39 bidem, s. 141.

391 E, Rutkowska-Tomaszewska, Ochrona intereséw..., op. cit., s. 145.

392 Czechowska I. D., Architektura..., op. cit., s. 42 i nast.

393 The World Bank Group, Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition, ..., 0p. Cit., s. 49—
52.

394 Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz.U. 2015 poz. 134 z p6zn. zm.).

395 Art. 17 ust. 1 ww. ustawy.
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pozasadowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporéw klienta z instytucja rynku

finansowego3®°.

Podsumowanie

Rozwazania zawarte w rozdziale drugim miaty na celu charakterystyke obszaréw ochrony
konsumentéw na rynku produktow bankowych, stanowigcych przestanke do identyfikacji
zmiennych (parametrow), bedacych podstawg badan wtasnych na temat ochrony konsumentoéw
przedstawionych w czesci empirycznej niniejszej rozprawy (realizacja celu szczegoétowego nr
2, tj. CS2 we wstepie).

Powyzszy cel realizowano poprzez prezentacj¢ istoty oraz uzasadnienie podjg¢cia ochrony
konsumentéw na rynku finansowym, w tym produktéw i ustug bankowych. Jest to dziatanie
niezbedne m.in. z powodu pojawiajacych si¢ innowacji oraz wzrostu poziomu skomplikowania
istniejacych produktow. Zainteresowanie tematyka ochrony konsumenta zwigkszyto si¢ po
kryzysie finansowym z lat 2007-2008, co wynikalo z potrzeby stabilizowania rynku
finansowego. W literaturze przedmiotu wykazano wadliwo$¢ modeli sprzedazowych, w
ramach, ktorych oferowane ustugi finansowe nie byty dopasowane do potrzeb, bagdz mozliwosci

finansowych konsumentow>®’

. Uznano réwniez, ze podejmowanie decyzji przez konsumentow
nie bylo przemys$lane, a wrecz pochopne, bez uwzglednienia ewentualnych skutkow
zacigganych zobowigzan. Ponadto okazalo si¢, iz sam postep technologiczny, czy integracja
rynkéw mogty by¢ czynnikami destabilizujacymi te rynki3®.

Ochrona na rynkach finansowych powinna polega¢ na umozliwieniu klientom
podejmowania swiadomych decyzji przy uwzglednieniu ryzyka oraz korzysci zwigzanych z
produktem finansowym. W tym celu konieczne jest m.in. zapewnienie rzetelnych i pelnych
informacji. Aspekt ten stanowit wazny punkt rozwazan dysertacji, w ktorym odniesiono si¢ do
istniejagcych zagrozen ekonomicznych interesow konsumentéw na rynku kredytow
mieszkaniowych. Dzigki aktywno$ci w zakresie ochrony stabszych uczestnikow rynku
mozliwe jest osiggni¢cie zaré6wno korzysci indywidulanych, jak réwniez korzysci dla

spoteczenstwa i gospodarki®®.

396 A. Bogustawski, Pozasqdowe rozwigzywanie sporéw z podmiotem rynku finansowego jako element ochrony
konsumenta, Finanse i Prawo Finansowe, 2016, vol. 3(1), s. 30.

397 A Szelagowska, Zaufanie, kapitat spoleczny a finansowanie niskoczynszowego mieszkalnictwa, Zarzadzanie i
Finanse, 2012, vol. 4, nr 2, s. 285-294.

398 D, Cyman, Kierunki ..., op. cit., s. 40-44.

399 Swiadomi klienci z odpowiednim poziomem umiejetnosci i wiedzy finansowej, przejrzystosé produktow i ustug
finansowych, rozwdj innowacji oraz skuteczna ochrona konsumentéw prowadza do wzrostu zaufania, stabilnosci
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Charakteryzujac obszary ochrony konsumentéw na rynku produktéw bankowych
podkreslono, ze podstawg ochrony konsumentéw powinny by¢ zasady takie jak: dostgp oraz
przejrzystos¢ informacyjna, uczciwe oraz profesjonalne traktowanie (obstuga) klientow,
uczciwos¢ W zakresie prowadzenia biznesu (zasad wolnego rynku, uczciwej konkurencji,
dziatan reklamowych itp.), istnienie jasnych zasad rozpatrywania roszczen konsumenckich,
zapewnienie prywatnosci i bezpieczenstwa danych oraz dost¢p do edukacji finansowej, majace;

wplyw na poziom wiedzy konsumentow*%

. Na podstawie dokonanego przegladu literatury
przedmiotu, a takze na podstawie wytycznych Banku Swiatowego dotyczacych zasad ochrony
konsumentéw na rynku produktow bankowych, opracowano autorski Kkwestionariusz
badawczy, w ktorym zawarto liste stwierdzen z zakresu ochrony konsumentéw w odniesieniu
do produktow bankowych. (Patrz zatacznik 3 Kwestionariusz ankiety). Powyzsze stwierdzenia
zostaly wykorzystane przez autorke dysertacji do identyfikacji oceny konsumentow,
posiadajacych kredyt mieszkaniowy, respektowania przez banki okreslonych praktyk z zakresu

ochrony“%t,

rynkéw finansowych, wzrostu konkurencyjnosci ustug oraz obnizenia kosztow tychze ustug. The World Bank,
Good Practices for Financial Consumer Protection, 2017 Edition..., op. Cit.

40 The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, March 2011, Consultative Draft,
Waszyngton 2011.

401 Analize zebranego materialu empirycznego zaprezentowano w rozdziale czwartym, pigtym oraz szostym
niniejszej dysertacji.
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ROZDZIAL 111

PRZEGLAD BADAN NA TEMAT OCHRONY KONSUMENTOW.
ANALIZA CZYNNIKOWA JAKO GLOWNA METODA BADAWCZA

Wprowadzenie

Problematyka ochrony konsumentéw zaréwno w kontekscie sektora bankowego, jak i w
odniesieniu do szeroko rozpatrywanego rynku finansowego jest opisywana w roznych
kontekstach. Zwtaszcza w perspektywie ostatniego kryzysu finansowego i jego nastepstw,
dowiedziono, ze zapewnienie skutecznej 1 efektywnej ochrony konsumentom jest niezbedne.
Potrzeba ochrony konsumentow jako odbiorcoOw produktéw rynku finansowego staje si¢ coraz
wazniejsza, poniewaz rynki finansowe sg coraz bardziej ztozone, a produkty 1 transakcje

finansowe powoduja istotne, dtugoterminowe konsekwencije finansowe*?,

Przyktadem tego
typu produktow sg kredyty hipoteczne, charakteryzujace si¢ dtugim terminem kredytowania
oraz duzymi warto$ciami. Biorac powyzsze pod uwage znaczenie ochrony konsumentéw na
rynku tych produktoéw jest bardzo istotne.

Celem szczegdtowym realizowanym w niniejszym rozdziale jest przeglad badan oraz
charakterystyka metod wykorzystywanych do oceny ochrony konsumentow na rynku kredytow
mieszkaniowych, ze szczegdlnym uwzglednieniem analizy czynnikowej (okre$lony jako CS3
we wstepie do pracy). Dokonanie przegladu literatury pozwoli zidentyfikowac istniejacy stan
wiedzy oraz wskaza¢ tzw. luki badawcze zauwazone w kontek$cie przeprowadzonego
przegladu®®. Realizacja zalozonego celu wymaga¢ bedzie przedstawienia i uporzadkowania
wystepujacych w literaturze przedmiotu, krajowej i migdzynarodowej, badan z zakresu ochrony
konsumentéw na rynku produktow bankowych. Nastepnie zaprezentowane zostang
rozwazania, dotyczace ochrony konsumentow na rynku okreslonej grupy produktéw
bankowych, zwigzanych z kredytami mieszkaniowymi. Druga cz¢$¢ rozdziatu poswigcona jest
przedstawieniu zatozen metody badawczej, wykorzystywanej w niniejszej pracy tj. analizy
czynnikowej. Wskazane zostang opisane w literaturze ekonomicznej kierunki wykorzystania
tej metody w badaniach z zakresu nauk o finansach, co stanowi jeden z argumentow
uzasadniajacych jej wykorzystanie w czgsci empirycznej rozprawy. Metoda czynnikowa
zastosowana zostanie do wyodrebnienia predyktoréw identyfikujacych ochrong konsumentow

na rynku kredytow mieszkaniowych.

402 H.W. Micklitz, et al. Cases, Materials and Text On Consumer Law. Portland: Hart, 2010, s. 310-325.
403 W. Czakon, Metodyka systematycznego przeglgdu literatury, Przeglad Organizacji, 2011, nr 3, s. 56-60.
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3.1. Badania ochrony konsumentow na rynku produktéw bankowych

W toku prowadzenia badan naukowych waznym punktem jest zorientowanie badacza, co
do potencjalnego obszaru, ktory tym badaniom zostanie poddany. Sposobem na zdobycie takiej

wiedzy jest bibliometria*®*

, czyli ilo$ciowa analiza publikacji, ktdra winna zosta¢ uzupetniona
jako$ciowag i merytoryczng oceng tresci publikacji istotnych z punktu widzenia obszaru
badawczego. Ponadto metoda bibliometryczng daje mozliwo$¢ zorientowania si¢ co do
przysztych kierunkéw badan w danym obszarze 1 stanowi wazne narzedzie planowania rozwoju
badan naukowych. Gléwnym celem przeprowadzonych przez autorke badan literaturowych

bylo stworzenie obrazu pismiennictwa z zakresu ochrony konsumenta na rynkach finansowych.

Podczas dokonywania analizy bibliometrycznej z zakresu ochrony konsumentoéw, puntem
wyjscia byt przeglad 1 sporzadzenie szeregu czasowego, ilustrujacego liczbe publikacji
zawartych w miedzynarodowych bazach bibliometrycznych tj. Web of Science (WoS) oraz
Scopus®®®. Sa to jedne z najwiekszych i najpopularniejszych interdyscyplinarnych baz danych.
Indeksowana jest tam literatura naukowa z calego $wiata. Bazy te s3 wyposazone w
odpowiednie narzedzia umozliwiajace wykonywanie analiz  bibliometrycznych*®.
Przeszukiwanie zostato przeprowadzone przy uzyciu sformulowan anglojezycznych, takich
jak: ,,consumer protection” oraz ,.financial consumer protection”*®’ zaréwno w tytutach,
abstraktach jak i stowach kluczowych publikacji. Pod uwage wzi¢to anglojezyczne artykuty

naukowe.

404 Zagadnienia z zakresu bibliometrii ciesza si¢ coraz wigkszg popularnoécia w Polsce. Bardzo czesto
wykorzystuje si¢ bibliometri¢ 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 komitetow naukowych Polskiej Akademii Nauk wedlug Google Scholar,
Zagadnienia Naukoznawstwa, 2016, nr 4 (210), s. 534.

405 Pierwszg 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 czasowym. W przypadku dokonywania
analizy bibliometrycznej, zastosowanie tej mody moze polega¢ na ocenie dynamiki zmian pod wzgledem liczby
publikacji w przyjetym okresie badawczym. J. Ejdys, Problematyka spotecznej odpowiedzialnosci biznesu jako
obiekt naukowych zainteresowan — wyniki analizy bibliometrycznej, Przeglad Organizacji, 2016, nr 4, s. 36.

406 A, Drabek, Indeksowanie czasopism w referencyjnych bazach danych. Poradnik dla wydawcéw czasopism,
Wyd. Uniwersytetu Adama Mickiewicza w Poznaniu, Poznan 2018, s. 6.

407 Niniejszy termin ang. financial consumer protection, odnoszacy sie do catoksztaltu zasad ,.finansowej ochrony
konsumentow” jest wielokrotnie wykorzystywany w literaturze przedmiotu w odniesieniu do catego rynku
finansowego. Autorka ma tego $wiadomo$¢, jednak z punktu widzenia jego powszechnego zastosowania w
literaturze, a zwlaszcza w miedzynarodowych wytycznych opracowywanych np. przez Bank Swiatowy w postaci
dobrych praktyk ochrony (,,Good Practices for Financial Consumer Protection ”) jego uwzglednienie jest mozna
uznac za istotne i wskazane w niniejszej analizie bibliometrycznej.
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Wykres 3.1. Liczba publikacji w bazach Web of Science oraz Scopus w latach 2000-2020
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Zrédto: opracowanie na podstawie baz Web of Science (WoS) i Scopus. Wyszukiwanie wedtug stow ,,consumer
protection” lub ,.financial consumer protecion” z dnia 18.08.2021 r.

Z informacji przedstawionych na wykresie nr 3.1, w latach 2000-2020 zainteresowanie
badaczy tematyka ochrony konsumenta wzrosto®®®. Jest to widoczne zwtaszcza po roku 2008
r., zarowno jesli chodzi o publikacje zamieszczone w bazie Scopus, jak i w Web of Science. W
literaturze podnoszono, ze to wlasnie nieprawidtowosci z zakresu ochrony konsumentow na

rynku finansowym przyczynily sie do wybuchu tego kryzysu®®.

Analizujgc statystyki
dotyczace pierwszej z wymienionych baz tj. Scopus, w 2008 roku w poréwnaniu z rokiem 2000,
liczba publikacji wzrosta ponad dwukrotnie (z poziomu 31 do 75, natomiast dla przyktadu w
2020 roku w stosunku do roku 2008, dynamika wzrostu wyniosta 363%). Z kolei statystyKi
bazy Web of Science pokazuja, ze analogicznie w 2008 roku w poréwnaniu z 2000 rokiem
liczba publikacji wzrosta ponad siedmiokrotnie (z poziomu 20 do 147). Srednioroczna
dynamika wzrostu liczby publikacji, biorgc pod uwage caly rozpatrywany okres, wyniosta dla
bazy Web of Science ok. 129%, a dla bazy Scopus ok. 113%. Wynika stad, ze problematyka
ochrony konsumentéw staje si¢ coraz wazniejsza i1 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 doktadnie oceni¢ i1 przeanalizowac
kazdy zakup tzn. gtdwnie wigze si¢ to z brakiem wystarczajacej wiedzy o danym produkecie, co

powoduje zagrozenie podejmowania decyzji poprzez odruchy podéwiadome?'°.

408 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”, opublikowany w czasopi$mie Annals of
Public and Cooperative Economics. Z kolei jesli chodzi o baze Web of Science, pierwsza publikacja z
wyszukiwanego zakresu pojawita si¢ w 1962 r. Byl to artykul autorstwa R. Lampmana pt. ,,An Appraisal of
Consumer-Protection” opublikowany w czasopismie Journal of Home Economics.

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

410 K, Kaleta, Czy konsument mysli racjonalnie, Marketing i rynek, 2006, nr 3, s. 22.
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3.1.1. Badania krajowe

Rozpatrujac badania przeprowadzone w Polsce, waznych wnioskéw dostarcza Raport
przygotowany przez Doradczy Komitet Naukowy, powotany przez Rzecznika Finansowego w
grudniu 2016 r.**' W tym raporcie generalnie dominuja publikacje odnoszace si¢ do sektora
bankowego. Jak zostalo wskazane w niniejszym raporcie, publikacje dotyczace ochrony
konsumentoéw tegoz sektora, mozna podzieli¢ na dwie zasadnicze grupy*'%:

— odnoszace si¢ do kierunkéw zachodzacych zmian regulacyjnych, europeizacji,

paradygmatéw w obszarze ochrony konsumenta ustug finansowych;

— opisujagce szczegotowo, konkretne problemy regulacji prawnych i1 stosowane w nich

mechanizmy ochrony i ich znaczenie dla praktyki bankowego obrotu konsumenckiego.

Tematyka ochrony konsumentoéw sektora finansowego, a zwtaszcza rynku bankowego w
Polsce w ciggu ostatnich lat nabrata znaczenia (szczegdlnie stato si¢ to widoczne po 2008, a
mianowicie po wybuchu globalnego kryzysu finansowego). Odnoszac si¢ do pierwszej grupy
publikacji tj. do przedstawienia zachodzacych zmian regulacyjnych w konteks$cie ochrony
konsumentéw sektora bankowego, nalezy zacza¢ od ogdélnych uwag na temat otoczenia
regulacyjnego. B. Fraczek 1 K. Mitrega-Niestrdj, wskazaty, ze przyczyny oraz konsekwencje
kryzysu finansowego uwidocznity, ze na rynku finansowym konieczna jest efektywna ochrona
konsumenta*®. Ocene stanu ochrony klienta na rynku finansowym za lata 2011-2013
przedstawiono takze w raporcie Najwyzszej Izby Kontroli*'*. We wnioskach do tego raportu
wskazano na nieskuteczno$¢ tej ochrony*'®. Ponadto podkre$lono, iz czynnikiem, ktory
powodowat obnizenie poziomu ochrony konsumentéw, byta ograniczona funkcjonalnosé
rejestru niedozwolonych klauzul umownych*®. Pozytywnie z kolei oceniono dziatania Urzedu
Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow (UOKIiK) oraz Urz¢du Komisji Nadzoru Finansowego
(UKNF), polegajace na monitorowaniu rynku finansowego i1 reagowaniu na praktyki
naruszajace interesy konsumentoéw, a takze wszelkie nieprawidtowos$ci, pojawiajace si¢ w

przekazach reklamowych.

411 Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku Finansowym, Diagnoza..., op. Cit.

412 |bidem, s. 9. Diagnoze stanu badan nad ochrong klientow sektora bankowego w Polsce zajmowata sie Grupa
Robocza ds. rynku bankowego koordynowanego przez E. Rutkowska — Tomaszewska.

413 B. Fraczek, K. Mitrega-Niestroj, Regulacyjno..., op. cit., s. 5-15.

414 NIK, Funkcjonowanie systemu ochrony praw klientéw podmiotéw rynku finansowego (informacja o wynikach
kontroli planowej P/13/038 przeprowadzonej przez Najwyzszq Izbe Kontroli).
https://www.nik.gov.pl/plik/id,6423,vp,8193.pdf (dostep 01.09.2021 r.).

4157 wrbécono uwage m.in. na zawarcie we wzorcach uméw postanowien niezgodnych z przepisami lub naruszajgce
interesy konsumentow (dotyczyto to ponad 60% wzorcéw poddanych ocenie). Ibidem, s. 10.

418 Niski byl takze poziom ochrony klientéw parabankéw (tj. instytucji pozyczkowych), co wynikato z braku
odpowiednich przepisow, tudziez brak nadzoru nad ich dziatalnoscig. Ibidem.

102



https://www.nik.gov.pl/plik/id,6423,vp,8193.pdf

Po 2008 roku, w wyniku wprowadzenia jednolitych standardow ochrony konsumentéw w
sektorze finansowym na terenie Unii Europejskiej, mozna mowi¢ o zmianie paradygmatu
regulacyjno-nadzorczego, czy tez nawet nadaniu nowych ram instytucjonalnych ochrony
uczestnikow rynku finansowego®'’. Sam aspekt ochrony traktowaé mozna jako
wyspecjalizowany obszar regulacji, bedacy swego rodzaju osobnym filarem nadzoru
finansowego, dopetniajacym nadzér mikro i makro-ostroznoéciowy*!8.

Przedstawieniu owych zmian poswigcili uwage m.in. nastepujacy autorzy: E. Rutkowska-
Tomaszewska*!®, D. Cyman®?°, B. Pachuca-Smulska*?!, A. Jurkowska-Zeidler*??, Kwestie
instytucji odpowiadajacych za ochron¢ konsumenta na rynku produktéw bankowych
analizowali m.in.: E. Rutkowska-Tomaszewska*?, 1.D. Czechowska*?*, B. Fraczek oraz K.
Mitrega-Niestr6j*?®, czy D. Cyman*?®. Wskazaé nalezy takze opracowania zawierajace opis
funkcjonowania i ocene dziatalnosci poszczegodlnych instytucji ochrony konsumentow*?’,

Waznym aspektem dotyczacym ochrony konsumentdéw jest analiza i ocena obowigzujacych
regulacji prawnych oraz skutkow ich wprowadzenia. Rozwo6j ustawodawstwa konsumenckiego
w prawie wspolnoty europejskiej doprowadzit do pojawienia si¢ wigkszej liczby narzedzi
prawnych chronigcych konsumentéw na rynku polskim, m.in. takich jak*?8:

—  Ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim*2®,

—  Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta*3°,

417 Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku Finansowym, Diagnoza...., op. cit., s. 29,

18 |bidem, s. 30.

419 Zob. E. Rutkowska-Tomaszewska, Ochrona konsumenta na rynku ustug finansowych w prawie europejskim
na przyktadzie najnowszych dyrektyw unijnych, [w:] H. Litwinczuk (red.), Prawo 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 $wietle aktualnych problemow i regulacji
prawnych, Wyd. CH. Beck, Warszawa, 2017.

420 D, Cyman, Kierunki ..., op. cit., s. 39-48; D. Cyman, Ochrona ..., op. cit., s. 350-368.

421 B, Pachuca-Smulska, Consumer ..., Op. Cit.

422 A, Jurkowska-Zeidler, Konsekwencje zmian w systemie ochrony konsumenta ustug finansowych, Gdanskie
Studia Prawnicze, Wyd. Uniwersytetu Gdanskiego, 2016, s. 193-209.

423 E. Rutkowska-Tomaszewska, Ochrona kredytobiorcy- konsumenta ustug bankowych, Prawo Bankowe, 2005,
nr 6, s. 84-96; E. Rutkowska-Tomaszewska, Bankowe..., op. cit., s. 81-98; E. Rutkowska- Tomaszewska,
Instytucje..., op. cit., s. 77-97.

424 |.D. Czechowska, Ochrona konsumenta rynku ustug bankowych, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Szczecinskiego. Ekonomiczne Problemy Ustug, nr 38 Finanse 2009, Teoria i praktyka Bankowos¢, s. 407-413.
425 B, Fraczek, K. Mitrega-Niestroj, Regulacyjno..., op. cit., s. 10-12.

426 D, Cyman, Zarys, ..., op. cit., s. 325-336.

421 A, Jurkowska-Zeidler, Rzecznik finansowy: nowa instytucja ochrony klienta na rynku ustug finansowych,
Gdanskie Studia Prawnicze, 2017, nr XXXVIII, s. 351-366.

428 Szerzej na ten temat: 1.D. Czechowska, Architektura bezpieczeristwa i ochrony intereséw konsumentéw na
rynku ustug finansowych, [w:] A. Szymanska (red.), Ubezpieczenia i finanse. Rozwdj i perspektywy, Wyd.
Uniwersytetu Lodzkiego, £.6dz 2016, s. 38-40.

429 Dz.U. 2011 nr 126 poz. 715 z p6zn. zm.

430 Dz. U. 2014 poz. 827 z pézn. zm.
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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 ptatniczych oraz

niektérych innych ustaw*3? (implementujaca postanowienia dyrektywy PSD2),

— Ustawa z dnia 4 lipca 2019 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow

oraz niektorych innych ustaw*33,

W literaturze znalez¢ mozna wyniki badan, odwotujgcych si¢ do regulacji z zakresu
poszczegbdlnych  produktéw  bankowych. Duza cze§¢ badan dotyczyla kredytu
konsumenckiego***, niedozwolonych klauzul umownych*®, czy tez nieuczciwych praktyk na
rynku bankowym?®®. W zakresie tego ostatniego tj. zwalczania nieuczciwych praktyk
rynkowych w sektorze finansowym, wazng role spetnia wspomniana juz nowelizacja ustawy o
ochronie konkurencji 1 konsumentow z 2015 r. M.in. chodzi o skuteczniejsze zwalczanie
nieuczciwych praktyk w sektorze finansowym, polegajacych na oferowaniu konsumentowi
niewtasciwych produktow tj. niedopasowanych do jego potrzeb (taka praktyke okresla sig
mianem missellingu)*®’. Z punktu widzenia pojawiajacych si¢ probleméw w sektorze
bankowym 1 potrzeby ich rozwigzywania, zaobserwowa¢ mozna, iz niewystarczajagcym jest
tworzenie coraz bardziej rozbudowanych i skomplikowanych ram prawnych. Ponadto,
nadmierne naktadanie obowigzkow na instytucje finansowe w aspekcie ochrony konsumenta,
moze byé istotnym zrodtem ryzyka systemowego*®®. Stad zasadniczym problemem, mogacym

stanowi¢ kolejny watek badawczy, jest ocena efektywnosci ochrony konsumenta w sektorze

431 Ustawa w zakresie kosztow kredytu wprowadza zmiany do ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie
konsumenckim. Ustawa ta wzmacnia regulacyjne otoczenie instytucji pozyczkowych, ustanawiajac m.in. rejestr
instytucji pozyczkowych, co takze jest pozadanym przedmiotem badan w szerszym zakresie. Dz.U. 2011 nr 126
poz. 715, z pbzn. zm.

432 Dz.U. 2018 poz. 864, z pdzn. zm.

433 Dz.U. 2019 poz. 1667, z p6zn. zm.

434 T. Czech, Limit pozaodsetkowych kosztéow kredytu konsumenckiego, Monitor Prawa Bankowego, 2016, nr 02
(63), s. 52-75; T. Czech, Przedterminowa splata kredytu konsumenckiego, Monitor Prawa Bankowego, 2011, nr
12 (13), s. 47-62; E. Rutkowska-Tomaszewska, Kryzys na rynku finansowym a problem odpowiedzialnego
udzielania kredytow, [w:] W. Miemiec, K. Sawicka (red.), Instytucje prawnofinansowe w warunkach kryzysu
gospodarczego, Wolters Kluwer, Warszawa 2014, s. 667— 679.

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

436 Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku Finansowym, Diagnoza..., op. cit., s. 32.

437 J. Cichorska, Misselling, czyli sprzedaz niepotrzebnych instrumentéw finansowych i jej skutki. Stan prawny w
Polsce i Wielkiej Brytanii, Rozprawy Ubezpieczeniowe, 2017, nr 2(24), s. 19-34; A. Butor-Keler, Misselling a
ochrona konsumenta na rynku ustug finansowych, Studia Ekonomiczne, Wyd. Uniwersytetu Ekonomicznego w
Katowicach, t. 326, 2017, s. 9-20; M. Paduszynska, Misselling jako naduzywanie zaufania klienta na rynku
finansowym, Annales. Etyka w Zyciu Gospodarczym, 2019, vol. 22(3), s. 45-60.

438 Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku Finansowym, Diagnoza..., op. cit., s. 37.
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bankowym*°. Jak wynika z badan, owa nieefektywnos$é¢ chociazby w odniesieniu do rynku
kredytow konsumenckich, wynika z niskiej $wiadomosci praw, a nie z wad konstrukcyjnych
istniejacych instrumentow*. Celem zwigkszania §wiadomosci zaleca sie podjecie dzialan

edukacyjnych wérod konsumentow.
3.2.2. Badania miedzynarodowe

W ramach przegladu literatury z zakresu ochrony konsumenta na rynku produktow
bankowych wykonano liczbowa analiz¢ publikacji (zob. wykres nr 3.1), uzupetniong o przeglad
jakosciowy. Wskazano najwazniejsze wnioski ptynagce z dotychczasowych badan.
Wykorzystano w tym celu analize bibliometryczng, w ramach ktorej postuzono sig:

— analizg cytowan autordw w rozpatrywanym obszarze**,

— grupowaniem (analiza klastrow)*42

— oraz metodg wspotwystepowania stow*4,

Analize bibliometryczng wykonano na podstawie danych wygenerowanych poprzez bazg
Web of Science. Jest to jedna z najwigkszych baz naukowych, umozliwiajagca dostep do
wysokiej jakosci materiatow badawczych. W analizie jako$ciowej opierano si¢ na wynikach
jednej z baz, powotywanych w analizie liczbowej (wykres 3.1), gdyz bazy te wzajemnie si¢

uzupeltniajg (cze$¢ czasopism indeksowana jest zar6wno w Scopus jak i Web o Science), stad

zrezygnowano z dodatkowego uzupetniania analiz w oparciu o baz¢ Scopus.

43% Doradczy Komitet Naukowy przy Rzeczniku Finansowym, Diagnoza...op. cit, s. 37.

440 K, Wlodarska-Dziurzynska, Sankcje w prawie konsumenckim na przyktadzie wybranych uméw, LexisNexis,
Warszawa, 2009. Autorka podkresla m.in., ze przyczyna deficytu realnosci sankcji okreslonych w poszczegolnych
ustawach jest niska $wiadomos$¢ prawna konsumentow. Nie wiedzac w ogodle o przyznanych im uprawnieniach
lub tez nie znajac przestanek i zasad ich stosowania, w praktyce nie siggajg po nie, co sprawia, ze w wielu
wypadkach sankcje pozostaja iluzoryczne.

41 Analiza cytowan (ang. citation analysis) ma na celu wykazanie zwigzkéw merytorycznych pomiedzy
publikacjami. Generalnie, im wskaznik cytowan jest wyzszy, tym wyzsze jest zainteresowanie innych badaczy
dang publikacja. Nalezy takze pamigtac, Ze nie mozna traktowac tej analizy na rowni z oceng jakosciowa danej
publikacji. J. Ejdys, Problematyka spolecznej odpowiedzialnosci biznesu jako obiekt naukowych zainteresowarn —
wyniki analizy bibliometrycznej, Przeglad Organizacji, 2016, nr 4, s. 36.

442 Metoda zostala opracowana przez S. Zhu, I. Takigawa, J. Zenga i H. Mamitsuka. Czesto$¢ wystepowania
danego wyrazu jest odzwierciedlona wielkos$cia kot, natomiast odleglo$¢ pomiedzy kotami (reprezentujacymi pary
stéw) jest uzalezniona od czestosci wspotwystepowania. Zob. 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.

443 Metoda wspotwystepowania stow kluczowych (ang. co-word analysis) opiera si¢ na statystyce liczby cytowan
pary stow kluczowych w tym samym dokumencie. Pozwala zidentyfikowaé zwigzki frazeologiczne lub
regularnosci wspotwystepowania stow. Jest wykorzystywana do opisu wewnetrznych relacji i struktury, dzigki
czemu mierzac intensywno$¢ potaczen migdzy stowami kluczowymi, mozna zbada¢ wzorce badawcze oraz
poszukiwaé dalszych kierunkoéw rozwoju obszaru badawczego. Analiza ta moze dotyczy¢ réznych elementow
tekstu: tytulow, streszczen, stow kluczowych, tekstu wlasciwego publikacji lub réznych kombinacji tych
elementow. Zob. szerz. J. Ejdys, Problematyka..., op. cit, s. 36.; 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, 17, 4798, s. 8.
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Schemat 3.1. Etapy przeprowadzonej analizy bibliometrycznej dotyczacej ochrony konsumenta

z wykorzystaniem bazy Web of Science oraz oprogramowania VOSviewer

/Etap I: Przeszukanie\

bazy Web of Science

pod katem pojgc Etap II: Etap IlI: ;

" ; p llI: Opracowanie

pro(t:ggtsilcj)g?;’ub Wyekggr?;'z%wanle map powiazan i Etap IV: Analiza
i - T : klastrow w programie uzyskanych wynikow

inancial consumer bibliograficznych do VOSviewer

protection"oraz pliku tekstowego.
"bank" lub "banking

\ sector" /

Zrédto: opracowanie na podstawie S. Zhu, |. Takigawa, J. Zenga i 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, 17, 4798.

Na podstawie informacji zawartych na schemacie nr 3.1 wyr6zniono 4 etapy analizy
bibliometrycznej. Pierwszy etap analizy polegatl na przegladzie materialu badawczego. W
wyniku wyszukiwania znaleziono 191 rekordow (pozycji), przy czym po zawezeniu zbioru
jedynie do anglojezycznych artykuléw naukowych uzyskano 139 rekordow.

Kolejnym krokiem (etap Il) bylo wyeksportowanie danych do pliku tekstowego
(wyeksportowano dane publikacji uwzgledniajgcych rekordy ,,Full record and cited
references”). Nastepnie dokonano ekstrakcji poje¢, przy ograniczeniu, ze ich powtarzalnos¢ w
opisach bibliograficznych jest na poziomie minimum 2. Uzyskano 776 poje¢, przy czym 99 z
nich wystgpito minimum dwukrotnie. Z zestawu poje¢ wyeliminowano terminy techniczne,
ktore nie byly zwigzane merytorycznie z analizowanym obszarem badawczym (np. article,
numer, issue itp.) oraz forme¢ mnoga danego pojecia i powtdrzenia, co spowodowato redukcje
stow do 66. Jest to istotny krok, poniewaz w przypadku wizualizacji wspotwystepowania stow
kluczowych wyniki (tj. liczba wylonionych stow oraz liczba skupien) zmieniaja si¢ w
zaleznosci od przyjetych progow powtarzalnosci czy selekcji niepasujacych stow.

W ramach przeprowadzonej analizy bibliometrycznej wykonano analiz¢ liczby cytowan
oraz sieci wzajemnych powigzan (ang. analysis of the co-citation network) 444, Zaprezentowany
zostat wktad poszczegodlnych autoréw w rozwdj badan nad ochrong konsumenta, biorac za

kryterium liczbe cytowan ich publikacji w migdzynarodowej bazie bibliometrycznej tj. Web of

444 Najbardziej popularne wskazniki shuzace do charakterystyki bibliometrycznej autora to liczba cytowan oraz
catkowita sifa powigzan wspotautorskich danego badacza z innymi badaczami. Liczba cytowan, czy tez liczba
cytowan przypadajagca na publikacje to i jeden z podstawowych wskaznikéw stuzacych do analizy
bibliometrycznej danego autora. M. Bemke-Switilnik, Analiza bibliometryczna wspétczesnych czasopism z
zakresu nauk gérniczych. Praca doktorska. Katowice, Uniwersytet Slaski, 2018, s. 71.
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Science (WoS). Wyniki pokazuja, ze najwicksza liczbg cytowan charakteryzowali si¢ m.in. A.
Demirguc-Kunt, the World Bank, G.J. Benston czy OECD**.

Na schemacie nr 3.2 przedstawiono 5 klastrow opartych o sie¢ wzajemnych powigzan dla
50 najpopularniejszych autorow badan dotyczacych ochrony konsumenta, posiadajacych
minimum 5 cytowan. Kazdy autor jest reprezentowany przez pojedynczy wezel. Algorytm w
ramach oprogramowania VOSviewer, przypisuje wagi kazdemu weztowi, tym samym opisujac
znaczenie ,,podgzania” za autorem w badaniach. Dlatego wezly (babelki) na schemacie maja
rozne rozmiary. Krawedzie wykresu (polaczenia miedzy babelkami) reprezentuja
wspotautorstwo miedzy badaczami. Wigksza szeroko$¢ krawedzi na rysunku oznacza wigksza
liczbe wspolnych publikacji. Kazdy wezet jest przyporzadkowany do klastra, a klastry sg
przedstawione na rysunku za pomocg réznych koloréw. Mata odleglo$¢ migdzy dwoma
wezlami oznacza silne potgczenie miedzy nimi®*°.
Schemat 3.2. Najczgsciej cytowanych piecdziesieciu autorow z zakresu badan nad ochrong
konsumenta na rynku produktow bankowych w latach 2000-2020
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Zrédlo: opracowanie whasne przy pomocy programu VOSviewer 1.6. na podstawie danych z bazy Web of Science
Core Collection, artykuly anglojezyczne z lat 1970-2021, N=139, najczesciej cytowani.

W klastrze oznaczonym kolorem czerwonym znalezli si¢ tacy badacze jak: A. Demirguc-

Kunt (m.in. 2004*), F. Akinbami (m.in. 2011%4%), G.M. Antony (m.in. 2007%4%). Wymienieni

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

446 ], Rybacki, Are Central Banks' Research Teams Fragile Because of Groupthink? Working Papers, Warsaw
School of Economics, Collegium of Economic Analysis, 2019, s. 86-88.

447 A, Demirguc-Kunt, et al., Regulations, Market Structure, Institutions, and the Cost of Financial Intermediation,
Journal of Money, Credit, and Banking, Project MUSE, 2004, vol. 36, no 3, s. 593-622.

448 £ Akinbami, Financial services and consumer protection after the crisis, International Journal of Bank
Marketing, 2011, vol. 29, no 2, s. 134-147.

449 G, M. Antony, K. V. Rao. A composite index to explain variations in poverty, health, nutritional status and
standard of living: use of multivariate statistical methods, Public Health, 2007, vol. 121, no 8, s. 578-87.
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autorzy, wraz z innymi tj. the World Bank Group (m.in. 2012%°, 20174%%), G. Elliehausen (m.in.
2000%?), S. Djankov (m.in. 2007%%%), V. Stango (m.in. 2011%%%), M.D. Delis (m.in. 2011%®),
tworza pierwszy klaster. Opracowania wymienionych autorow poruszaja kwestie z zakresu
instytucji, regulacji rynku oraz zmian post kryzysowych w sektorze finansowym. W
opracowaniach The World Bank, zawarte zostaty dobre praktyki, jakimi instytucje finansowe
powinny kierowac si¢ w odniesieniu do konsumentow.

W grupie o kolorze zielonym znalezli si¢ tacy autorzy, jak: C. Bakir (m.in. 2010%°°), F.
Allen (m.in. 2012%%7, 2019%¥%), M.K. Brunnermeier (2009*°), C. Goodhart (m.in. 2008?), V.V.
Acharya (m.in. 2012%6Y). W opracowaniach tychze autoréw, poruszano kwestie zmian
regulacyjnych sektorow bankowych i konsekwencji ich wprowadzenia. Oprocz tego, wazny
punkt rozwazah stanowila kwestia wiaczenia finansowego oraz implikacji obecnoS$ci szarej
strefy dla sektora bankowego, jak i catej gospodarki. W ugrupowaniu oznaczonym kolorem
zottym zalazty sie opracowania takich instytucji jak: OECD (m.in. 2011462, 2015%3, 2017464,
tj. migdzynarodowej Organizacji Wspdlpracy Gospodarczej i Rozwoju), the Financial Services
Authority (FSA to organ odpowiedzialny za regulacje sektora finansowego w Wielkiej

Brytanii), oraz opracowania autorstwa the Commonwealth Bank of Australia (CommBank to

450The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, Washington, D.C 2012.

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

42 G, 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.

453 5, Djankov, C. McLiesh, A. Shleifer, Private credit in 129 countries, Journal of financial Economics, 2007,
vol. 84, no 2, s. 299-329.

454V, 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.

45 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, s.735-764.

456 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.

47 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, Washington, DC.

48 E, Allen, Y. Qian, T. Guogian, Y. Frank, Entrusted loans: A close look at China's shadow banking system,
Journal of Financial Economics, Elsevier, 2019, vol. 133, no 1, s. 18-41.

459 M.K. Brunnermeier, L.H. Pederson, Market Liquidity and Funding Liquidity, Review of Financial Studies,
2009, vol. 22, no 6, s. 2201-2238.

460 C. Goodhart, The Boundary Problem in Financial Regulation, National Institute Economic Review, 2008, vol.
206(1), s. 48-55.

461 \/, Acharya, M. Richardson, Implications of the Dodd-Frank Act, Annual Review of Financial Economics,
2012, vol. 4, s. 1-38.

462 OECD, G20 High-Level Principles on Financial Consumer Protection, Organisation for Economic Co-
operation and Development, 2011, 2 rue André-Pascal, 75775 Paris cedex 16, France.

463 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.

464 OECD, OECD Science, Technology and Industry Scoreboard 2017: The digital transformation, OECD
Publishing, 2017, Paris.
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australijski bank migdzynarodowy prowadzacy dziatalno§¢ w Nowej Zelandii, Azji, Stanach
Zjednoczonych i1 Wielkiej Brytanii). W opracowaniach tychze instytucji poruszano m.in.
kwestie zasad ochrony konsumentéw w sektorze finansowym, pomiaru zjawiska ,,wlaczenia
finansowego”, a takze rozwoju rynku w dobie digitalizacji ustug finansowych. Kolejng grupe
(kolor niebieski) utworzyty: O. Bar-Gill (m.in. 2008-2009¢°, 2011%%¢), S.T. Omarova (2011%¢"),
A.J. Levitin (m.in. 2012-2013%#), J.C. Kress (m.in. 2019%%°) a takze opracowania autorstwa the
Federal Deposit Insurance Corporation tj. FDIC (m.in. 20074°, 2015%, 2016%'%) fj.
niezaleznej agencja stworzong przez Kongres w celu utrzymania stabilnosci 1 publicznego
zaufania do krajowego systemu finansowego. FDIC ubezpiecza depozyty, bada i nadzoruje
instytucje finansowe pod katem bezpieczenstwa, kondycji 1 ochrony konsumentow; umozliwia
rozwigzanie duzych 1 ztozonych instytucji finansowych. W ostatnim klastrze (kolor fioletowy)
znajdujg si¢: opracowania autorstwa the Office of the Comptroller of the Currency (OCC) (m.in.
2013473 tj. amerykanskiego biura rzadowego, ktore reguluje krajowe banki i federalne
stowarzyszenia oszczedno$ciowe oraz opracowania autora Wilmartha A. E. Jr (m.in. 201247%).

W tabeli nr 3.1 zawarto zestawienie przyjetych zalozen, metod oraz kluczowych wnioskow
ptynacych ze S$wiatowych badan, wyodrebnionych podczas sporzadzonej analizy

bibliometrycznej.

465 O, 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, 94 Cornell Law
Review, 2009, 1073.

466 O, Bar-Gill, O. Ben-Shahar, Exit from Contract, Journal of Legal Analysis, 2014, vol. 6(1), s. 151-183.

47 ST Omarova, Wall Street as Community of Fate: Toward Financial Industry Self-Regulation, University of
Pennsylvania Law Review, 2011, vol. 159, no 2, s. 411.

468 A J. Levitin, The Consumer Financial Protection Bureau: An Introduction, Review of Banking and Financial
Law, (Spring 2012- 2013, vol. 32, issue 2), s. 321-370.

469 J.C. Kress, Solving Banking’s ‘Too Big to Manage ’ Problem, Minnesota Law Review, 2019, 3232.

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

471 Federal Deposit Insurance Corporation, Agency Information Collection Activities: Proposals, Submissions, and
Approvals; Request for Comment, vol. 80, no 239, 77341. https://www.govinfo.gov/content/pkg/FR-2015-12-
14/pdf/2015-31389.pdf (dostep 20.08.2021 1.).

472 EDIC, https://www.fdic.gov/news/financial -institution-letters/2016/fil 16050a.pdf(dostep 20.08.2021 r.).

473 The Office of the Comptroller of the Currency, Third-Party Relationships: Risk Management Guidance, “OCC
Bulletin?, 30 pazdziernika 2013 r. https://www.occ.gov/news-issuances/bulletins/2013/bulletin-2013-29.html
(dostep: 21.07.2022r.).

474 AE. 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.

109



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

Tabela 3.1. Przeglad badan oraz metod z zakresu ochrony konsumenta na rynku finansowym, w tym produktow bankowych

konsumentow, w 142 krajach.

Autor Rok Przedmiot badania oraz wykorzystane metody Najwazniejsze wnioski
Dobre praktyki w zakresie ochrony konsumentow w sektorze | System ochrony konsumentéw powinien spetniaé trzy podstawowe cele. takie jak: zapewnienie
finansowym. konsumentom doktadnych, prostych i poréwnywalnych informacji na temat ustug finansowych,
S. L. Metoda: przeglad migedzynarodowych do$wiadczen z zakresu | umozliwienie dostepu do dogodnych i niedrogich mechanizméw rozstrzygania sporow z
Routledge, et | 2008 | ochrony konsumentdw. instytucjami finansowymi oraz gwarantowa¢ odpowiedni poziom edukacji finansowej. Ponadto,
al. sformutowane dobre praktyki dostarczaja kompleksowego narzedzia diagnostycznego, ktore
pomaga zidentyfikowa¢ problemy zwigzane z ochrong konsumentow we wszystkich sektorach
rynku finansowego.
Rynek  kredytowy. Ocena stanu regulacji  kredytow | Ujawnienie informacji (ang. disclosures) samo w sobie nie jest skutecznym narzedziem ochrony
- konsumenckich; propozycje zmian w ramach rezimu | konsumentow, chyba ze jest uzywane w polaczeniu z edukacja finansowa. Rynek kredytow
O. Bar-Gill, F. - L . S , . A
Warren 2008 | regulacyjnego. konsumenckich nie dziata sprawnie. Istnieje wiele dowodow na to, ze konsumentom sprzedaje si¢
Metoda: analiza poréwnawcza rozwigzan z zakresu kredytu w | produkty kredytowe, ktorych celem jest ukrywanie ich ryzyka i wykorzystywanie nieporozumien
zestawieniu do innych produktéw o charakterze materialnym. i niewiedzy konsumentow.
Regulacje ochrony konsumentow i znajomo$¢ finansow w | Konsumenci sektora finansowego powinni otrzymac dokfadne i proste informacje na temat ustugi
bankowych i niebankowych instytucjach, w dziewigciu krajach o | lub produktu finansowego przed zakupem, a takze dostep do edukacji finansowej i mechanizmow
S. L. srednim poziomie dochodéw w Europie i Azji Srodkowe;. odwotawczych. Ponadto instytucje finansowe powinny by¢ zobowigzane do stosowania
2010 ) : : - - - : o . A
Routledge Metoda: analiza implementacji dobrych praktyk ochrony | uczciwych, nieprzymusowych i rozsadnych praktyk przy sprzedazy i reklamowaniu produktow i
konsumentow opracowanych przez Bank Swiatowy i ocena | ustug finansowych, a dane osobowe konsumentéw powinny by¢ starannie chronione.
umiejetnosei finansowych w regionie Europy i Azji Srodkowe;.
Ochrona konsumentow w $rodowiskach o niskim dostepie do | Konieczne jest ujawnienie klientom warunkow pozyczki, gdyz moze t0 pomoéc w obnizeniu jej
L. Brix, K. produktow i ushug finansowych. kosztow. W tym celu nalezy uzywaé prostego jezyka i unika¢ skomplikowanych metod
2010 . . . : .
McKee Metoda: przeglad i synteza zasad i regulacji dotyczacych ochrony | obliczeniowych.
konsumentow.
Zasady ,,wysokiego szczebla” (ang. high level principles) | Zasady ,,wysokiego szczebla” maja na celu pomoc krajom G20 i innym zainteresowanym
OECD 2011 | dotyczace ochrony konsumentow na rynku finansowym gospodarkom we wzmocnieniu ochrony konsumentéw na rynku finansowym, uzupelniajac
Metoda: prezentacja i synteza zasad ochrony konsumentow. istniejace miedzynarodowe wytyczne.
Ochrona konsumentéow w sektorze finansowym w $wietle Niep owgdzen}’a 0chrpny konsumentéw USh,Jg. ﬁnansowyc?h byiy J.ednym z ,,d@tonatorow !
- wzmacniaczy” ostatniego kryzysu. (np. rozluznione praktyki udzielania kredytow hipotecznych i
M. Melecky, globalnego kryzysu finansowego. . G . S
2011 ; . . . ich udzielanie w szczytowym okresie boomu kredytowego w USA). Dalsze laczenie i
S. Rutledge Metoda: przeglad i synteza zasad i regulacji dotyczacych ochrony . . L
. sekurytyzacja takich zobowigzan kredytowych stworzylo ryzyko systemowe w sektorze
konsumentow. . o . ; ; .
finansowym, ktore pdzniej zmaterializowato si¢, w postaci spadku zaufania do rynku.
Regulacje rynku finansowego, w zakresie: rynku kredytow | Ochrona konsumentow zwigksza dostep do ustug finansowych, eliminujac asymetri¢ informacji i
J. Y. hipotecznych, pozyczek, finansowania wydatkéw emerytalnych | zapewniajac konsumentom poczucie bycia poinformowanym, a tym samym powoduje wicksza
Campbell, 2011 (ang. financial retirement consumption). ch¢é uczestnictwa w rynkach finansowych. To wszystko prowadzi do zwigkszenia mobilizacji
etal. Metoda: Analiza przypadkow (ang. case studies). oszczednosci, dostepu do finansowania dla inwestycji i wzrostu gospodarczego.
przyp g e ep yCJ gosp g
Przepisy i regulacje ochrony konsumentéw na rynku ustug | W wielu krajach, mimo istnienia przepisow z zakresu ochrony konsumentow, brakuje jasnych
O. P. Ardic, 2011 finansowych. zasad co do egzekwowania prawa i monitorowania tego procesu. Co wigcej, mechanizmy
et.al. Metoda: kwestionariusz ankietowy dotyczacy przepiséw ochrony | rozstrzygania sporow nie sg odpowiednio rozpowszechnione.
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finansowa ochrong konsumentéw a wzrostem gospodarczym.

Autor Rok Przedmiot badania oraz wykorzystane metody Najwazniejsze wnioski
Przepisy ustawy Dodd-Frank z 2010 . (ang. the Dodd-Frank Act). | Fundusz federalny skoncentrowany na ptynnosci, a nie na likwidacji, moze raczej zapobiegaé
V. Acharya et. 2012 | Metoda: liza i ST 1|k  niz probowad . £ eniu k d . .
al + analiza i synteza postanowief niniejszej ustawy po ryzysowi niz probowac ratowac system finansowy po wystapieniu kryzysu (gdy rozwigzywanie
katem skutecznos$ci do ograniczania ryzyka systemowego. problemow jest bardziej kosztowne).
Dobre praktyki w zakresie ochrony konsumentow w sektorze | Ochrona konsumentow jest bardzo istotna we wszystkich instytucjach finansowych. Ponadto
finansowym. wszystkie instytucje bankowe $wiadczace ustugi finansowe konsumentom powinny podlegac
World Bank | 2012 | Metoda: przeglad inicjatyw migdzynarodowych z zakresu | systemowi licencyjnemu i regulacyjnemu, aby zapewni¢ bezpieczenstwo finansowe i solidno$é¢
ochrony konsumentéw, w celu opracowania kompleksowego | oraz skutecznos¢ swiadczenie ustug finansowych.
narzedzia diagnostycznego ochrony.
Specyfika oraz rozwigzania krajowe zwigzane z wilaczeniem | Wlaczenie finansowe wigze si¢ z: nizszymi kosztami prowadzenia rachunku, wigksza bliskoscia
finansowym (ang. financial inclusion) a takze rozwiazania istotne | posrednikow finansowych, silniejszymi prawami i bardziej stabilnym politycznie otoczeniem.
F. Allen, etal. | 2012 | i skuteczne w grupie najbardziej narazonych na wykluczenie.
Metoda: model ekonometryczny determinant  wiaczenia
finansowego (w zakresie rachunkéw bankowych)
Dobre praktyki w zakresie ochrony konsumentow w sektorze | Wytyczne stanowig uzupetnienie poprzednich edycji dobrych praktyk. Rozszerzono priorytetowe
finansowym. obszary ochrony konsumentow o aspekty dotyczace technik nadzorczych (ang. supervisory
W Metoda: przeglad inicjatyw migdzynarodowych z zakresu | techniques), ujawniania informacji i zwigkszenia ich skutecznosci (ang. effective disclosure) oraz
orld Bank 2017 . . . . . S i
ochrony konsumentow, w celu opracowania kompleksowego | o aspekty zwigzane z finansami cyfrowymi (ang. digital finance). Podkre$lone zostaty praktyczne
narzedzia diagnostycznego ochrony. wzgledy i kompromisy, z ktorymi muszg si¢ zmierzy¢ decydenci podczas wdrazania nowych
polityk i praktyk.
Wplyw ochrony konsumenta w sektorze finansowym na wzrost | Ochrona konsumentow sektora finansowego poprzez sprawiedliwe traktowanie, odpowiedzialne
M. Kriese, et 2019 gospodarczy. udzielanie kredytow, egzekwowanie i rozwigzywanie sporow oraz przepisy dotyczace regresu
al. Metoda: model ekonometryczny opisujacy powiazania pomiedzy | wptywa na wyzszy wzrost gospodarczy. Jedynie w przypadku regulacji z zakresu ujawniania i

monitorowania zgodnos$ci nie odnotowano istotnego wptywu na wzrost gospodarczy.

Zrédto: Opracowanie na podstawie: S.L. Routledge, 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. The World Bank, 2010; L. Brix, K. McKee, Consumer Protection Regulation in Low-access Environments: Opportunities to Promote
Responsible Finance, CGAP Focus Note 60, 2010, Washington DC; 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, Germany, 2011, Paper 28201, s. 1-18; J.Y. Campbell, H.E. Jackson, B.C. Madrian, P. Tufano, Consumer Financial Protection, Journal of Economic Perspectives, 2011 Winter; 25(1), s.
91-114; O.P. Ardic, J.A. lbrahim, 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 D.C, 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, Washington DC; 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(5), s. 1060-1080.
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Zestawienie zaprezentowane w tabeli 3.1 prezentuje badania przeprowadzone w latach
2008-2019 z zakresu ochrony konsumenta na rynku finansowym, w tym odnoszace si¢ do
produktow bankowych (co jest zwigzane z intensyfikacja znaczenia ochrony konsumentow po
wybuchu ostatniego kryzysu finansowego) przez autoréw o najwickszej cytowalnosci (jak np.
mi¢dzynarodowej organizacji Wspotpracy Gospodarczej i Rozwoju tj. OECD, Banku
Swiatowego tj. The World Bank, czy autoréw takich jak: O. Bar-Gill, Y. Campbell i in., V.V.
Arachyai in.).

Z przeprowadzonego przegladu literatury wynika, ze ochrona konsumentéw na rynku
produktéw bankowych, stanowi bardzo istotne zagadnienie. Sporo uwagi poswigcone zostato
kwestiom implementacji regulacji prawnych oraz migdzynarodowych wytycznych z zakresu
ochrony konsumentéw na rynku finansowym w kontekscie ostatniego kryzysu z lat 2007-2008.
M. Melecky oraz S. Routledge stwierdzili, ze nieprawidlowosci z zakresu ochrony
konsumentéw na rynku finansowych przyczynity si¢ do ostatniego $swiatowego kryzysu lat
2007-2008. Dotyczyto to m.in. niewlasciwych praktyk udzielania kredytéw hipotecznych i

sekurytyzacji aktywoéw wyemitowanych na bazie tychze wierzytelnosci®”

. Wazne narzedzie
diagnostyczne ochrony konsumentéw na rynku finansowym opracowal Bank Swiatowy,
prezentujac w kompleksowy sposéb priorytetowe obszary zwiazane z ochrona*’®. Przede
wszystkim, nalezy podkresli¢, ze z zgodnie z niniejszymi wytycznymi, instytucje finansowe
realizujac przyjete cele komercyjne, powinny stara¢ si¢ postgpowac uczciwie i1 sprawiedliwie,
a ramy regulacyjne powinny wyraznie zakazywaé¢ nieuczciwych i wprowadzajacych w biad
praktyk*’”. Ponadto, dobre relacje biznesowe miedzy bankami komercyjnymi dziatajacymi w
danym kraju a spoteczenstwem majg kluczowe znaczenie dla rozwoju gospodarek. Musi
bowiem istnie¢ wzajemne zaufanie i pewnos$¢ co do uczciwosci stron. M. Kriese 1 in.,
wykorzystujac modelowanie ekonometryczne, poddali analizie zwigzek pomiedzy
zapewnieniem ochrony konsumenta w sektorze finansowym a wzrostem gospodarczym*’®. J.Y.
Campbell 1 in. stwierdzili, Zze zapewniajac konsumentom ochron¢ na rynku finansowym,

eliminowana jest asymetria informacyjna, a tym samym zwigksza si¢ uczestnictwo

konsumentéw w tym rynku. Sytuacja ta prowadzi do wigkszej akumulacji oszczgdnosci,

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

476 The World Bank Group. Good Practices for Financial Consumer Protection, World Bank, Washington, DC,
2017 Edition; The World Bank, Good Practices for Financial Consumer Protection, Washington, D.C, 2012.
477G, L. Rutledge, Consumer Protection and Financial Literacy Lessons from Nine Country Studies. The World
Bank, 2010, s. 4-7.

478 Zoh. M. Kriese, J.Y. Abor, E. Agbloyor, Financial Consumer Protection and Economic Growth, International
Journal of Emerging Markets, 2019, vol. 14(5), s. 1060-1080.
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zwigkszenia dostepu do finansowania inwestycji a ostatecznie do wzrostu gospodarczego.
Podejmowanym zagadnieniem, w ramach ochrony konsumentéw, jest takze edukacja
finansowa. Problem finansowej wiedzy i §wiadomos$ci finansowej ochrony konsumenta ma
zasadnicze znaczenie, poniewaz nawet jesli informacje zostatyby dostarczone, byloby to
bezwarto$ciowe, gdyby konsument nie byt w stanie ich zrozumie¢ i wykorzystaé*’®.

Nastepnie, opracowana zostala mapa powiazan i analiza klastrow (etap 111) wykorzystujac
oprogramowanie VOSviewer’®, W celu sporzadzenia mapy intensywno$ci powigzan
oprogramowanie VOSviewer wykorzystuje metode Binary Counting®®. Kazde stowo
kluczowe jest reprezentowane przez pojedynczy wezel na wykresie babelkowym. Dokonano
analizy wspotwystepowania stow polegajacej na sporzadzeniu klastréw odzwierciedlajgcych
podobszary badawcze. Analiza wspotwystepowania stow kluczowych opiera si¢ na statystyce
liczby cytowan pary stow kluczowych w tym samym dokumencie*®?.

Jak wskazujg J. N. van Eck i L. Waltman, konstrukcja macierzy wspotwystepowania stow
kluczowych jest podstawa przeprowadzenia analizy skupien*®®. Kalkulujac, ile razy dowolne
dwa stowa kluczowe pojawiajg si¢ w tych samych dokumentach, za pomoca n stow kluczowych
mozna zbudowal¢ mnxn macierz wspOlwystgpowania. Oprogramowanie VOSviewer

wykorzystuje metode sily skojarzen do obliczania macierzy podobienstwa S*4,

419 Ibidem, s. 3.

480 Oprogramowanie VOSviewer jest oprogramowaniem typu Open Source wykorzystywanym na potrzeby
analizy sieci bibliometrycznych. Opracowane zostato w Centrum Studiéw Naukowych i Technologii (ang. Centre
for Science and Technology Studies — CWTS) przez Leiden University w Holandii. Metodologia algorytméw
wyznaczania poszczeg6lnych wskaznikow 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.

481 Program oparty jest na technice VOS ang. visualization of similarities, ktora stuzy do wizualizacji podobienstw
miedzy obiektami, w ktorej obiekty podobne sg zlokalizowane blisko siebie, a obiekty mniej podobne sg od siebie
oddalone. Optymalna liczba klastréw jest ustalana w oparciu o uczenie si¢ bez nadzoru. N.J. van Eck, L. Waltman,
VOS: a new method for visualizing similarities between objects, [w:] H.J. Lenz, R. Decker (Eds.), Advances in
Data Analysis, Proceedings of the 30th Annual Conference of the German Classification Society, 2007, s. 299-
306.

482 Zasada analizy wspolwystepowania stéw moéwi o tym, ze jesli w jednym artykule pojawiaja sie jednoczesnie
dwa fachowe terminy, ktére mogg wyrazié¢ przedmiot danego obszaru badawczego, to powinien istnie¢ miedzy
nimi pewien wewngtrzny zwiazek (inaczej ujmujac, pojawiajg sic w parach, im blizsza jest relacja i dystans miedzy
nimi). Probujac zmierzy¢ intensywnos¢é polaczen miedzy stowami kluczowymi, mozna zbada¢ wzorce badawcze
i strukture pojeciowg odpowiadajacych im dziedzin; Q. Cheng, J. Wang, W. Lu, Y. Huang, Y. Bu,
Keyword-citation-keyword network: a new perspective of discipline knowledge structure analysis, Scientometrics,
2020, no. 124, s. 1924-1926.

483 W. Gorzen-Mitka, B. Bilska, M. Tomaszewska, D. Kotozyn-Majewska., Mapping..., op.cit, s. 4 za: N.J. van
Eck, L. Waltman, VOSviewer Manual. Manual for VOSviewer version 1.6.11, Software documentation, 2019:
https://www.vosviewer.com/documentation/Manual_VOSviewer 1.6.11.pdf (dostep: 02.07.2021r.).

484 S=(sij) gdzie sij >0, (gdzie sj=sjj; i.j €{1,2,"--, n}(1) ) jest miarg podobienstwa opisang jako: sjj = Cij/ Wi X Wj,
gdzie sjj oznacza podobienstwo miedzy obiektami i oraz j, cijoznacza czas wspolwystepowania obiektow i oraz j,
z koeli W; oraz Wj oznaczaja odpowiedni liczbe pojawienia si¢ obiektow i oraz j. Zrodto: Ibidem.
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Wyniki analizy wspotwystepowania stow kluczowych z zakresu ochrony konsumenta na
rynku produktow bankowych (etap I11) przedstawiono na schemacie nr 3.3.

Schemat 3.3. Mapa powigzan stow kluczowych z zakresu ochrony konsumenta na rynku

produktow bankowych
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Legenda: Wickszy ,,babelek” oznacza wigksza liczbe cytowan.

Zrédto: opracowanie whasne przy pomocy programu VOSviewer 1.6. na podstawie danych z bazy Web of Science
Core Collection, artykuty anglojezyczne z lat 1970-2021, N=139.

Uzyskana analiza wspotwystepowania stow kluczowych przedstawia osiem klastrow, w
ktorych wystepuja silne powigzania sieciowe. Kazdy z kolorow na schemacie nr 3.3 obrazuje
dane skupienie. Analizujac wspotwystepowanie wyszukiwanego terminu ang. consumer
protection z innymi poj¢ciami, mozna zauwazy¢, ze najsilniejsze powigzania wystepuja z
takimi terminami jak: ang. financial services (tj. ustugi finansowe), ang. behaviour (tj.
zachowanie konsumenta,), ang. performance, (tj. wydajnos¢/wynik/efektywnos¢), ang. trust (tj.
zaufanie), ang. risk-taking (tj. podejmowanie ryzyka/sktonnos¢ do ryzyka) oraz ang. corporate
social responsibilites (tj. spoteczng odpowiedzialnoscig biznesu). Tworza one bowiem z
opisywanym terminem jeden Kklaster (oznaczony kolorem fioletowym).

Jak wynika z danych zamieszczonych na schemacie 3.3, jedynie jeden z klastréw
(oznaczony kolorem niebieskim) odnosit si¢ do zwigzkoéw ochrony konsumentow i rynku
kredytowego. W klastrze oznaczonym kolorem czerwonym, znajduje si¢ odwotanie do terminu
dtugu (ang. debt). Stad tez, m.in. na bazie przeprowadzonego przegladu literaturowego, autorka
zidentyfikowata luke badawcza w zakresie ochrony konsumentoéw na rynku hipotecznych

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

hipotecznych kredytow mieszkaniowych

Przechodzac do problematyki ochrony konsumentéw na rynku hipotecznych kredytow
mieszkaniowych, mozna zauwazy¢, ze nie brak rowniez wielu interesujacych i waznych

opracowan poruszajacych te tematyke (tabela nr 3.2)%%,

Z zaprezentowanego w tabeli nr 3.2 przegladu S$wiatowych oraz krajowych badan
dotyczacych ochrony konsumentéw na rynku hipotecznych kredytéw mieszkaniowych,
wynika, ze duzo uwagi poswigcono aspektom rozwigzan regulacyjnych tego rynku i
konsekwencji z nich wynikajacych. Zwracano uwage, ze w nastepstwie kryzysu wystapita
potrzeba stworzenia ram dotyczacych procedury ujawniania i transparentnosci informacji na
rynku kredytéw hipotecznych®®®. Problematyka dostgpnosci informacyjnej stanowi istotny
punkt rozwazan, jezeli chodzi o ochron¢ konsumentow na rynku finansowym, jak tez w
odniesieniu do kredytowania hipotecznego. Nalezy jednak zauwazy¢, ze sama dostepnos¢
informacyjna nie jest rozwigzaniem wystarczajagcym. Czgsto zdarza si¢, ze konsumenci w
sytuacji, gdy informacje im przedstawiane sg zbyt obszerne i1 zlozone moga by¢
zdezorientowani i podejmuja wowczas niewlasciwe decyzje*®’. T. Josipovi¢ podjat temat opisu
sytuacji dotyczacej ochrony konsumentow w kontekscie prob zmierzajacych do stworzenia
jednolitego rynku kredytow hipotecznych w UE, a takze oceny mozliwego wplywu dyrektywy
o0 kredycie hipotecznym (2014/17/EU) na ochrone. Zauwazyt, ze z uwagi na mozliwos¢ wyboru
przez panstwa cztonkowskie zakresu ochrony konsumenta w niektorych aspektach umow o
kredyt przy wdrazaniu dyrektywy, istnieje ryzyko zaburzonej integracji rynkow kredytow

hipotecznych?88,

W tabeli nr 3.2. zamieszczono przeglad badan oraz metod ochrony konsumenta na rynku

kredytéw mieszkaniowych.

485 Zestawienie sporzadzono poprzez przeszukiwanie miedzynarodowych baz bibliometrycznych (Web of Science
oraz Scopus) oraz bazy Google Scholar.

486 |__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.

487 \/.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; 31(2), s. 305-312.

488 T, Josipovié¢, 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.
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Tabela 3.2. Przeglad badan oraz metod z zakresu ochrony konsumenta na rynku hipotecznych kredytow mieszkaniowych

hipotecznego.

Autor Rok Przedmiot badania oraz wykorzystane metody Najwazniejsze wnioski
Ustalenie sposobow poszukiwania informacji przez | Konsumencikorzystali z réznorodnych zrédet informacji, wyszukujac rézne terminy i ,,umiarkowang” ilo$¢
3 Lee J. M konsumentow w ce?lu doboru kredytu hipotecznego. | informacji. Ponadto zauwazono znaczne wspoélzaleznoséci dotyczace cech poréwnywanych w procesi_e_
L 2000 | Metoda: badanie ankietowe. wyszukiwania. W szczegdlnosci w przypadku kredytow hipotecznych konsumenci korzystali z informacji
Hogarth , . . . .. . T ;
z bankow oraz firm hipotecznych, gdy nie uzyskali informacji od posrednikow w obrocie
nieruchomosciami.
Rynki kredytow hipotecznych oraz potrzeba interwencji | W nastgpstwie kryzysu, zwraca si¢ uwagg na potrzebe stworzenia ram dotyczacych dostgpnosci i
E. S. Belsky, S. rzadu w celu ochrony i wspierania interesu publicznego. | transparentnosci informacji w zakresie kredytowania hipotecznego. W miar¢ opracowywania nowych ram
Wachter 2010 | Metoda: analiza literaturowa. dla rynkow kredytow hipotecznych nalezy zwrdci¢ uwage na to jaka role odgrywaja informacje o jakosci i
wycenie kredytow dla odpowiedniej wyceny i alokacji kapitatu przez kredytobiorcow i inwestorow.
Doswiadczen i odczucia  0s6b  zagrozonych | Badanie dowodzi, ze klienci stracili zaufanie do rynku mieszkaniowego, a wielu z nich zinternalizowato
wykluczeniem, ktdre zaciagnely kredyt hipoteczny po | swoja sytuacje jako osobista porazke. Ponadto, ich doswiadczenia charakteryzowaty uczucia niepokoju,
L. M. Ross, G. 2011 roku 2000, w kontekscie zaufania, indywidualizacji i | stresu i niepewnosci. Konieczne jest zatem przywrocenie zaufania i zapewnienie wigkszej ochrony
D. Squires bezpieczenstwa. konsumentow na rynkach finansowych.
Metoda: wywiady bezposrednie z gospodarstwami
domowymi.
Regulacje rynkow finansowych w zakresie: rynku | Ochrona konsumentow zwigksza dostgp do ustug finansowych, eliminujac asymetri¢ informacji.
3. Y. Campbell kredytow  hipotecznych, poZyc_zek, ) ﬁnans_owania Poinformowani konsume.nci zyskuja wigksza pewnos¢ w podejmowanych de.cyzjach,.a tym samym c.hg-tnig'
' .et al "] 2011 wydatk(')v&_/ emerytalnych (ang. financial retirement | uczestnicza w transakcjach rynku finansowego. To wszystko prowadzi do zwigkszenia mobilizacji
- consumption). oszczednoscei, dostepu do finansowania dla inwestycji i wzrostu gospodarczego.
Metoda: Analiza przypadkow.
Dostarczanie i zrozumienie przez konsumentéw | Badania sugeruja, ze konsumenci moga by¢ zdezorientowani i podejmuja niewlasciwe decyzje, gdy
V. D. Perry, P obowia(zkowych _informacji o kredytach hipotecznych. infqrmagje im przeds?aw‘iane sa zbyt obszerne oraz zbyt zloione: Jednak“nie mana jednoznaczni.e
M. Biumenthall 2012 | Metoda: analiza literaturowa. stwierdzi¢, ze odnosi si¢ to do caloksztaltu przekazywanych informacji. Konieczne sa badania
’ ' eksperymentalne w tym obszarze.
Analiza regulacji prawnych ochrony konsumentéw. | Wyniki wskazuja, Zze chociaz w wigkszosci krajow obowigzuja przepisy dotyczace ochrony konsumentow,
0. P. Ardic MeFOda: Analiza poréwnawcza na przykladzie 142 niekgnieczqie odnosza s.ie; one do wszglkich wainych.kwestii gs1ug ﬁnansgwych. Istnieja,‘ dowody na to, ze
etal ' 2016 | krajow. w wielu krajach uprawnienia w zakresie egzekwowania prawa i mozliwo$ci monitorowania sg ograniczone.
h Ponadto niezalezne mechanizmy rozstrzygania sporéw nie s odpowiednio rozpowszechnione.
Proby  stworzenia  jednolitego rynku  kredytow | Transpozycja dyrektywy w sprawie kredytow hipotecznych niewatpliwie przyczyni sie¢ do zwigkszenia
hipotecznych w UE oraz ocena wpltywu dyrektywy o | poziomu ochrony konsumentow zawierajacych umowy o kredyt mieszkaniowy. Powstaje jednak pytanie,
kredycie hipotecznym na ochrong konsumentéw na rynku | czy ze wzgledu na rézne poziomy harmonizacji niektérych przepiséw zawartych w dyrektywie, jej
kredytow hipotecznych. wdrozenie rzeczywiscie przyczyni si¢ do wzrostu transgranicznych kredytéw mieszkaniowych. Z uwagi na
T. Josipovi¢ 2017 | Metoda: przeglad i synteza zasad i regulacji kredytowania | mozliwo$¢ wyboru przez pafistwa cztonkowskie zakresu ochrony konsumenta w niektorych aspektach

uméw o kredyt przy wdrazaniu dyrektywy, istnieje przypuszczenie o zaburzonej integracji rynkow
kredytow hipotecznych.
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Autor Rok Przedmiot badania oraz wykorzystane metody Najwazniejsze wnioski
Ewolucja prawnych instrumentéw ochrony konsumentéw | Instrumenty ochrony konsumenta na rynku kredytow hipotecznych nie sg jeszcze kompletne, a ich ewolucja
B. Péttorak 2018 na rynku kredytow hipotecznych w Pol.sce, B nie zostata zakor'lc_zona. Mo_Zna oczekiw_ac' dals_zych re.gulacji w zakresie r.ozwiqzar’l ogranigzajqcych ryzyko
: Metoda: przeglad i synteza zasad i regulacji rynku | stopy procentowej oraz zmian w zakresie quasi -sStatej stopy procentowej (WIBOR + marza) na statg stope
kredytow hipotecznych. procentowa.
Efektywnos$¢ publicznej i sadowej kontroli uczciwosci | Wykazano spéznione oraz niekompletne dziatania podejmowane przez wtadze publiczne, wobec problemu
umoéow kredytow hipotecznych powigzanych z kursem | kredytow powiazanych z kursem waluty obcej. Autor podkresla: .,...tylko poprzez eliminacje z umow
J. Czabanski 2018 | waluty obcej. elementu ryzyka, 0 ktérym konsumenci nie zostali wlasciwie poinformowani, banki zostang pozbawione
Metoda: przeglad i synteza zasad i regulacji rynku | nieuczciwych korzysci oraz zostanie wywarty odpowiedni efekt odstraszajqcy chronigcy konsumentow
kredytow hipotecznych. W przysztosé”
Postanowienia ustawy o kredycie hipotecznym w | Ustawa o kredycie hipotecznym, w perspektywie zatozen ustawy makroostroznosciowej, stanowi
M. Fedorowicz | 2019 perspektywie makroostroznosciowe;. zapowiedz nowego, systemowego podejscia do aktywnosci podejmowanych na rynku kredytow
' Metoda: przeglad i synteza postanowief w ramach ustawy | hipotecznych. Ustawa rzetelnie realizowana moze przyczynia¢ si¢ do minimalizowania wystapienia
o kredycie hipotecznym. sytuacji kryzysowych.
Ochrona konsumenta w przypadku utraty miejsca | Pomimo wymogoéw stawianych przez TSUE co do ochrony konsumentow zaciggajacych kredyty
C. F. Carron 2019 zamieszkania, w kontekscie klauzuli wczesniejszego | hipoteczne, nadal wystepuje niepewnos$¢ prawna, co do stosowania przez banki klauzul abuzywnych, a w
Y rozwigzania umowy. szczegolnosci klauzul przedterminowego rozwigzania umowy.
Metoda: przeglad i synteza wyrokow sadowych.
Przedterminowa sptata kredytéw hipotecznych o statlym | Dokonano analizy prawa konsumentow do wczesniejszej splaty kredytow hipotecznych bez odszkodowania
oprocentowaniu bez rekompensaty w kontekscie | narzecz wierzyciela w Unii Europejskiej. Wykazano, w formalnym modelu, Ze takie prawo czesto prowadzi
H. B. Schifer, 2022 btednego rozumienia ochrony konsumentéow w UE. | do naruszenia dobrobytu konsumenta, w poréwnaniu z tradycyjng zasada oczekiwania odszkodowania za
A. J. Wulf, Metoda: panelowy model bazujacy na miesigcznych | naruszenie umowy.
stopach procentowych kredytow hipotecznych w 23
panstwach UE w latach 2005-2017.

Zrédho: opracowanie na podstawie: J. Lee, J. M. Hogarth, Consumer information search for home mortgages: who, what, how much, and what else?, Financial Services
Review, 9(3), 2000, 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 No. 10-05, 2010; 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 vol. 92 (1), 2011, s. 140-163; J.Y. Campbell, H.E. Jackson, B.C. Madrian, P. Tufano, Consumer Financial Protection, J Econ
Perspect. 2011 Winter; 25(1), 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, 31(2), s. 305-312; O.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 (January 1, 2011), World Bank Policy Research Working Paper 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. Pottorak, Ewolucja..., op. cit., s. 281-298; J. Czabanski, Efektywnosé¢ publicznej i sqdowej 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
0 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 (46); H. B. Schifer, A.J. Wulf, Premature repayment of fixed interest mortgage loans without
compensation, a case of misguided consumer protection in the EU, Journal of Law and Economics, 2022, 53, s. 175-208.

117



Jak wynika z przegladu zamieszczonego w tabeli nr 3.2, takze w polskim pi$miennictwie,
zmiany regulacyjne w zakresie ochrony konsumentéw na rynku hipotecznych kredytow
mieszkaniowych stanowily wazny punkt rozwazan. Analizie poddawano zmiany
implementowane ustawa kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu i
agentami i ich wplyw na ochrone konsumentow*®®. Rozwazania dotyczyly takze zapisow
ustawy z punktu widzenia publicznoprawnej tresci i ich znaczenia dla nadzoru
makroostroznoéciowego*®® (zob. tabela nr 3.2). Ponadto, kwestia znaczenia instrumentow
ochrony kredytobiorcéw, posiadajgcych kredyt denominowany czy indeksowany do waluty
obcej, byla rowniez istotnym punktem dociekan badawczych?®!. B. Péltorak dokonat
systematyzacji rozwigzan ochrony interesow kredytobiorcow hipotecznych oraz analizy
skutkow ekonomicznych wprowadzonych rozwigzan z perspektywy kredytobiorcow
zaciagajacych zobowiazania w walucie krajowej oraz denominowanych w walutach obcych?®2,
W. Choptiany podsumowata ostatnie zmiany regulacyjne w zakresie wzmacniania ochrony
kredytobiorcow posiadajacych kredyt denominowany do waluty obcej oraz analizowala
efektywno$é tychze mechanizmow?®. J. Czabanski zwracat uwage na efektywno$é publicznej
1 sagdowej kontroli uczciwosci umow kredytow hipotecznych powigzanych z kursem waluty
obcej*%. Przeprowadzona analiza wykazata, ze dziatania, ktore podejmowaty wtadze publiczne
byty niewystraczajace (a czgsto tez spoznione), aby skutecznie rozwigza¢ problem dotyczacy
kredytow powigzanych z kursem waluty obcej.

Podejmowanym w badaniach watkiem byta takze kwestia zasad oprocentowania kredytow
hipotecznych. P. Mielus poddat ocenie mozliwo$¢ zmian obecnego modelu udzielania

kredytow hipotecznych w formie zmiennoprocentowej na system oprocentowania statego,

489 D, Adrianowski, Ochrona konsumenta w $wietle nowej ustawy o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad
posrednikami kredytu hipotecznego i agentami, Bezpieczny Bank, 2019, nr 3(76), s. 94-112. Zob. takze L
Heropolitanska, A. Nierddka, Ustawa o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu
hipotecznego i agentami. Komentarz, Wyd. Wolters Kluwer, 2019.

490 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.

491 Zob. np. J. Zandecki, Status prawny konsumenta jako strony umowy o kredyt indeksowany/ denominowany do
franka szwajcarskiego, Studia Prawa Publicznego, 2018, nr 2 (22), s. 124-140; B. Nowosielska, Efektywnosé
dzialan instytucji nadzorczych w zakresie ograniczania udzielania gospodarstwo domowym kredytéow w walutach
obcych w latach 20062010, Zeszyty Naukowe Wyzszej Szkoly Bankowosci we Wroctawiu, 2012, nr 28, s. 61-
83.

492 B. Pottorak, Ewolucja..., op. cit., s. 281-298.

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

494 J. Czabanski, Efektywnosé ..., op. cit., s. 72-99. Zob. takze: J. Czabanski, Walutowe klauzule waloryzacyjne
W umowach kredytéw hipotecznych. Analiza problemu, Palestra, 2016, nr 6, s. 63.
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zgodnie ze standardami udzielania kredytow w krajach strefy euro®®. Problematyke
oprocentowania i jego wplywu na koszt kredytu przedstawiat takze M. Lipko*®®. Badania
dotyczyly rowniez oceny odczué osob, ktore zaciagnely hipoteczny kredyt mieszkaniowy w
kontekscie deklarowanego przez nich zaufania wobec bankéw?®’. Jak podkresla I.D.
Czechowska, banki jako instytucje zaufania publicznego powinny stara¢ si¢ utrzymywac dobre
relacje z klientami, dbajac o ich ekonomiczny interes, gdyz przyczynia si¢ to do budowania
pozytywnego wizerunku zewnetrznego i zaufania klientow*,

Badania dotyczace ochrony na rynku kredytow mieszkaniowych koncentrowatly si¢ takze
wokot problematyki nadmiernego zadtuzenia konsumentow oraz upadtosci konsumenckie;. £.
Gebski poddat analizie zjawisko nadmiernego zadluzenia gospodarstw domowych w
nawigzaniu do rozwigzan amerykanskich oraz europejskich. Jak stwierdza, niewlasciwym 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, zarowno w §wiatowych badaniach, jak 1 w polskim pis$miennictwie sporo
uwagi poswiecono zmianom regulacyjnym w zakresie ochrony konsumentow w sektorze
bankowym, jak tez na rynku hipotecznych kredytow mieszkaniowych. Rozwazania dotyczyly
przede wszystkim implementacji regulacji prawnych oraz miedzynarodowych wytycznych z
zakresu ochrony konsumentow na rynku finansowym w kontekscie ostatniego kryzysu z lat
2007-2008.

Badacze poddawali analizie szereg aspektow z zakresu ochrony konsumentow, uzywajac
przy tym zréznicowanych metod badawczych dostosowanych do zatozonych celow®®. W
przypadku $wiatowych badan nad ochrong konsumentéw na rynku produktéw bankowych

autorzy stosowali przeglad migdzynarodowych regulacji dotyczacych ochrony konsumentow.

495 P, Mielus, Stafa czy zmienna stopa procentowa? O reformie rynku kredytéw hipotecznych, Ekonomista, 2017,
nr4, s. 458-472.

496 M. Lipko, Aktualne problemy zwigzane z detalicznymi kredytami hipotecznymi, Studenckie Prace Prawnicze,
Administratywistyczne i Ekonomiczne, 2019, Tom 30: Prawo wobec jednostki i spoteczenstwa, s. 61-74.

497 .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.

498 |.D. Czechowska, Finansowanie nieruchomosci za pomocq kredytu bankowego wobec braku stabilnosci
finansowej a problem bezpieczenstwa konsumenta, Annales. Etyka w zyciu gospodarczym, 2010, vol.13, nr 1, s.
239-24.

499 }.. Gebski, Nadmierne zadtuzenie gospodarstw domowych — problem finansowo-prawny czy spoteczny?
Gospodarka Narodowa, 2013, 4 (260), Rok LXXX/XXI, s. 83-108.

500 Metody badawcze mozna zdefiniowaé jako zalecane badZz faktycznie stosowane w danej nauce schematy
czynnosci stuzacych do udzielenia odpowiedzi na formulowane w niej pytania. Stad tez wybor metody powinien
by¢ podporzadkowany przede wszystkim problematyce badania. S. Nowak, Metodologia badan spolecznych,
Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2012, s. 22-47.
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W tym celu wykorzystywano analize inicjatyw mig¢dzynarodowych, co pozwolilo na
opracowanie kompleksowych wytycznych i zbioru dobrych praktyk z zakresu ochrony
konsumentéw. W opracowaniach postugiwano si¢ badaniami kwestionariuszowymi, w ktorych
weryfikowano stosowanie zasad i przepisow ochrony konsumentéw. Niektorzy badacze
wykorzystujac modelowanie ekonometryczne analizuja zwigzek pomiedzy zapewnieniem
ochrony konsumenta w sektorze finansowym a wzrostem gospodarczym?®°:,

W przypadku $§wiatowych oraz krajowych badan dotyczacych ochrony konsumentow na
rynku kredytéw mieszkaniowych, badacze (analogicznie jak w przypadku wysunietych
wnioskow co do badah z zakresu ochrony na rynku produktow bankowych), wykorzystywali
szereg metod dostosowanych do zatozonych celow. W tym wypadku czes¢ autorow
wykorzystywata przeglad oraz syntezg zasad 1 regulacji rynku kredytowania hipotecznego, a
takze wyrokéw sadowych. Wykorzystywano badania kwestionariuszowe, w celu weryfikacji
odczu¢ kredytobiorcow mieszkaniowych co do zaciggnigtego zobowigzania. Ponadto cennych
wnioskow dostarczaty przeprowadzone wywiady bezposrednie z kredytobiorcami w kontekscie
zaufania 1 poczucia bezpieczenstwa wobec bankéw. Badacze wykorzystywali takze
modelowanie ekonometryczne, umozliwiajagce weryfikacje rozwigzan z zakresu ochrony
konsumentéw 1 jego stosowanie w roznych krajach. Przeprowadzona analiza literatury
dostarcza wielu cennych informacji na temat aktualnego stanu badan z zakresu ochrony
konsumentoéw na rynku produktéw bankowych. Zdaniem autorki, zagadnieniem, ktore wymaga
wickszej uwagi sg badania na temat hipotecznych kredytow mieszkaniowych, zwlaszcza w
zakresie aktualnego funkcjonowania rynku kredytéw hipotecznych po kilku latach
obowigzywania ustawy o kredycie hipotecznym i wypetiania jej celow odnoszacych si¢ do

ochrony konsumentow.

W zwiazku z powyzszym, w dalszej czesci rozdzialu opisano zatozenia i gtowne kierunki
zastosowania analizy czynnikowej, tj. metody statystycznej, ktéra w czgsci empirycznej
niniejszej rozprawy wykorzystana zostanie do identyfikacji i oceny czynnikoéw ochrony

konsumentdéw na rynku kredytow mieszkaniowych.

01 zoh. np. M. Kriese, J.Y. Abor, E. Agbloyor, Financial Consumer Protection And Economic Growth,
International Journal of Emerging Markets, 2019, vol. 14(5), s. 1060-1080.
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3.3. Analiza czynnikowa jako glowna metoda badawcza

3.3.1. Uzasadnienie wyboru metody badawczej

W celu rozpoznania postawionego problemu badawczego (badanej rzeczywisto$ci) z uwagi
na zlozono$¢ zjawisk spoteczno-ekonomicznych i ich zaleznos$ci, koniecznym jest dazenie do
ograniczenia tej roznorodnosci i wyodrebnienia okreslonej ilo$ci podstawowych wymiarow
(.. konstruktow”) badanej rzeczywistosci®®?. Rozpatrujac wielowatkowe zagadnienie ochrony
konsumenta na rynku kredytow mieszkaniowych, w zakresie, ktorego wyodrebnia si¢ wiele
istotnych zmiennych, mozliwe jest dazenie do jego rozwigzania za pomocg metod redukcji
przestrzeni wielocechowej. Z teoretycznego punktu widzenia nalezy przyjac taka metode, ktora
zapewni zrealizowanie kryteriow stawianych cechom diagnostycznym przez nowo otrzymane
wyniki. Z tego punktu widzenia przydatnoscia cechuje si¢ metoda analizy czynnikowe;j>%,
Glownym kierunkiem zastosowania analizy czynnikowej jest dazenie do taczenia cech 1
prezentacji wyjSciowych zmiennych w postaci uktadu wartosci czynnikow wspolnych,
zawierajacych informacje rozproszong w zmiennych wyjsciowych®. Stanowi to gtéwng zalete
stosowania analizy czynnikowej. Taki sposob podejscia do analizy czynnikowej jest okreslany
mianem eksploracyjnej analizy czynnikowej. Co wigcej, mozliwe jest analizowanie
rozpatrywanego zjawiska i testowanie hipotez o wystepowaniu powigzan mi¢dzy wyjsciowymi
zmiennymi w ramach podejscia konfirmacyjnego®®.

Analiza czynnikowa daje takze mozliwo$¢ opisu zjawisk w kontekscie nowych kategorii
okreslonych przez czynniki. Nowe zmienne mozna wykorzystywa¢ w dalszych analizach, np.
przy weryfikacji zaleznosci opisywanego poprzez wyodrebnione czynniki zjawiska z innymi
obszarami badawczymi. Metoda ta stwarza mozliwos¢ poznawcza w zakresie rozpoznania
ukrytych zjawisk®%. Spetnia wazne zadanie, nie tylko z uwagi na wzgledy teoretyczne, ale tez
praktyczne, gdyz dostarcza rozwigzania, bazujac na podziale cech wedtug niezaleznych zrodet
zmienno$ci. Wyodregbnione czynniki sg uszeregowane zgodnie z ich wkladem do powodowania

zmiennosci wspolnej®®’. Dzigki temu, wykorzystujac przypisane im wartoéci wlasne, mozliwe

%02 T, Czyz, Zastosowanie metody analizy czynnikowej do badania ekonomicznej struktury regionalnej Polski,
Instytut Geografii i Przestrzennego Zagospodarowania PAN, Prace Geograficzne, Nr 92, Wyd. Polskiej Akademii
Nauk, 1971, s. 49.

03 T, Rutkowski, Metody taksonometryczne w badaniach regionalnych, Ruch Prawniczy, Ekonomiczny i
Socjologiczny, 1982, t. 44, z. 2, s. 149.

504 Ibidem, s. 150.

505 K. Cheba, Zastosowanie analizy czynnikowej w badaniu przestrzennego zréinicowania poziomu zycia na
przykladzie miast Sredniej wielkosci w Polsce, Folia Pomeranae Universitatis Technologiae Stetinensis.
Oeconomica, 2012, nr 68, s. 28.

508 T. Czyz, Zastosowanie metody analizy czynnikowej do badania ekonomiczne..., op. cit., s.50.

597 Ibidem.
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jest wyznaczenie rangi poszczeg6lnych czynnikéw i szacowania ich udzialu w wyjasnianiu
zmienno$ci wspolnej°®e.

Wybierajac te metode¢ Autorka ma swiadomos$¢, ze analiza czynnikowa posiada réwniez
stabe strony, do ktéorych w szczegolnosci nalezy subiektywizm i niedoskonato$¢ metod
szacowania zasoboéw zmienno$ci wspolnej, a takze subiektywny wybdr sposobu rotacji
wyodrebnionych czynnikéw. Biorac jednak pod uwage zaprezentowane argumenty i wielos¢
zalet niniejszej metody, trzeba stwierdzié¢, ze przedstawiona metoda jest dobrym narz¢dziem do
wyodrebnienia 1 oceny czynnikow identyfikujacych ochrong konsumentoéw na rynku kredytow
mieszkaniowych. Wykorzystanie mozliwosci analizy czynnikowej do redukcji wielu
zmiennych, bez utraty informacji w nich zawartych, jest podejsciem wskazanym, zgodnie z

celami zatozonymi w rozprawie.

3.3.2. Przeglad badan z wykorzystaniem analizy czynnikowej w naukach o finansach

Metode czynnikowa po raz pierwszy zastosowano w psychologii®®. Najczesciej ta metoda

kojarzona jest z badaniami inteligencji, ale rownie czgsto wykorzystywano ja w badaniach
osobowosci, postaw czy przekonan. W innych dyscyplinach, ta metoda postugiwano si¢ w
naukach fizycznych, psychologicznych, czy w ekonomii i finansach. Generalnie rzecz biorac,
wykorzystanie analizy czynnikowej w naukach z zakresu nauk ekonomicznych jest réznorodne,
a przydatnos¢ mozna oceni¢ jako bardzo istotng. Najczgstsze zastosowania analizy
czynnikowej w naukach ekonomicznych dotycza badan marketingowych®®. Metode te
wykorzystywano m.in. do badania zachowan konsumentoéw na réznych rynkach, do oceny ich
preferencji, pozycjonowania produktow na rynku, czy tez identyfikowania cech marki,
majacych wptyw na wybdr konsumentowt. Analiza czynnikowa jest szeroko stosowana w
odniesieniu do sektora bankowego. Mozliwe jest analizowanie wptywu r6znych zmiennych na

rozwdj catego sektora, czy poszczeg6lnych jego podmiotow. (Patrz tabela nr 3.3).

58 |bidem.

09 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 variables 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.

510 J. Kiscielinska, B. Borkowski, K. A. Czech, & M. Zielifiska-Sitkiewicz, Wielowymiarowa analiza danych w
ekonomice rolnictwa, Wyd. SGGW, Warszawa 2021, s. 151.

°11 M. Walesiak, A. Bak, Wykorzystanie analizy czynnikowej w badaniach marketingowych, Badania Operacyjne
i Decyzje, 1997, s. 75-87; E. Gatnar, M. Walesiak (red.), Metody statystycznej analizy wielowymiarowej w
badaniach marketingowych, Wyd. Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu, Wroctaw 2004; A. Stanimir, Analiza
danych marketingowych: problemy, metody, przykiady, Wyd. Langego we Wroctawiu, Wroctaw 2006.
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Tabela 3.3. Przeglad badan z wykorzystaniem analizy czynnikowej w naukach o finansach

Testing the structural model

Rok Autor Tytul opracowania Cele badania i najwazniejsze wnioski
Attitudes and behaviour Cel badania: Klasyfikacja_postaw i zachowan finansowych oraz wptyw zmiennych spoteczno-demograficznych na badane
2009 B. Funfgeld, in everyday finance: zmienne.
M. Wang evidence from Switzerland Wyniki: Wykazano pig¢ podstawowych wymiarow postaw i zachowan finansowych: lgk, zainteresowanie tematykg finansow,
styl podejmowania decyzji, potrzeby gromadzenia oszczedno$ci oraz sktonno$¢ do wydawania srodkéw finansowych.
Cel badania Zastosowanie modelu SERVQUAL do badania jakos$ci ustug bankowosci mobilnej §wiadczonych przez banki w
SE. Amiri Iranie. Wykorzystano satysfakcje klienta jako zmienna zalezng i pig¢ wymiaréw jakosci ustug.
e Mobile Banking Service Quality Wyniki: Cztery zmienne: elastyczno$¢ (0,204), rzetelno$¢ (0,342), responsywnos¢ (0,282) i empatia (0,345) byty istotnie

2011 | Aghdaie, F. isfacti . . . . . . L e . ) .
Faghani and Customer Satisfaction skorelowane z satysfakcja. Czynnik obrazujacy poziom wiedzy i uprzejmosci pracownikéw oraz ich zdolnos¢ do wzbudzania

zaufania 1 pewnosci siebie nie mial zwigzku z satysfakcja. Test ANOVA wykazat, Ze istnieje istotna korelacja migdzy ustugami

bankowosci mobilnej a satysfakcja klienta.

Cel badania: Zaprezentowanie postaw polskich gospodarstw domowych w zakresie obstugi zobowigzan ptatniczych oraz
P. Priorytety ptatnosci polskich prezentacja nowego podejécia do modelowania zmiennych ukrytych za pomoca konfirmacyjnej analizy czynnikowej z
Biatowolski, gospodarstw domowych — wkomponowanym podej$ciem eksploracyjnym.

2012 | D. zastosowanie podejscia Wyniki: Zidentyfikowano trzy grupy zobowiazan ptatniczych charakteryzujacych si¢ podobna percepcja dotyczaca priorytetow
Weziak- eksploracyjnego w konfirmacyjnej | ich regulowania w przypadku wystapienia probleméw finansowych. (1) zobowiazania mieszkaniowe (2) zobowigzania
Biatowolska analizie czynnikowej kredytowe, (3) zobowigzania pozostale. Ponadto wskazano cechy spoteczno-ekonomiczne gospodarstw domowych, wplywajace

na postawy w zakresie regulowania zobowigzan.
Modele zachowa gospodarstw Cel badania: Iglentyﬁkaqa zaghowan gospodarstw domowych na rynku ustug finansowych w okresie zmiany koniunktury oraz
domowych w warunkach budo_vsfa modeli tych ;achowan. ) . .
2013 | S. Smyczek Zmian koniunktu Wyniki: Opracowanie modelu reakcji gospodarstw domowych na zmiany koniunktury na rynku ustug finansowych,
na rvku ust finansroy ch obejmujacego zard6wno dziatania dotyczace zmian redukujacych ograniczenia finansowe w gospodarstwach domowych, zmiany
ynKu ustug Wy w sposobie zaspokajania potrzeb finansowych oraz zmiany w sposobie pozyskiwania Srodkow.

. - Cel badania: Analiza postrzegania przez klientow detalicznych klauzul dotyczacych rozwigzywania sporow zawartych w

. Customers' perceptions on the - . Lo ; n .

U.A. Oseni, - : . .| przepisach prawa i jurysdykcji w islamskich kontraktach finansowych w Malezji.

2016 dispute resolution clauses in Islamic . e e , . . , . .

etal. - - - Wyniki: Istnieje statystycznie istotny, bezposredni wptyw klauzul rozstrzygania sporéw w islamskich umowach finansowych na
finance contracts in Malaysia e y . NS C . . o
$wiadomo$¢ prawng i zrozumienie klientdw oraz posredni wptyw na kanaty rozstrzygania sporow przez klientow.
M Identifying critical success factors | Cel badania: Identyfikacja krytycznych czynnikow sukcesu dla zrownowazonego rozwoju indyjskiego sektora bankowego oraz

2018 SHamsha d for sustainable growth of Indian opracowanie modelu dla indyjskich bankow przy uzyciu modelowania strukturalnego (ISM).

etal ' banking sector using interpretive Wyniki: Zgodno$¢ z prawem i $rodowiskiem jest okreSlana jako kluczowy czynnik, ktéry napedza pozostate czynniki
) structural modelling (ISM) zrownowazonej bankowosci.
" Jakosé uzytkowa serwisow $e| badania: Okre$lenie roznic w ocenie jako$ci uzytkowej serwisow transakcyjnych bankéw, ktére wystepuja w generacji X i

2019 Kaczmarek transgkcx]nych bankoxy W oceme Wyniki: Jako$§¢ uzytkowa serwisow transakcyjnych bankow jest wysoko oceniana przez klientow z generacji X 1Y, a ich oceny

klientow z pokolenia XiY . NPT . P . ,
istotnie roznicuja cechy behawioralne, w tym szczegdlnie liczba realizowanych przelewow bankowych.
. s Cel badania: Opracowanie i przetestowanie ram koncepcyjnych stuzacych do przeanalizowania intencji klientow w zakresie
Determinants of customers . S . . .
. . : - przyjecia ustug i dziatan bankowych przyjaznych dla srodowiska.
S. Taneja, L. | intentions towards environmentally A - A . . . Lo . .
2020 Al sustainable banking: Wyniki: Konstrukty odpowiadajace za bankowo$¢ zrownowazong $rodowiskowo wywierajg istotny wplyw na intencje

behawioralne klientow. Swiadomosé srodowiskowa zostata oznaczona jako wysoce istotny predyktor postrzeganych wynikow
behawioralnych, co z kolei okazato si¢ istotnym wyznacznikiem zaufania, jak rowniez intencji behawioralne;.
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Rok Autor Tytul opracowania Cele badania i najwazniejsze wnioski
oL Impact of internet finance Cel bada}rlia: Bada.nic'r wplywu ,',ﬁnapsowania inter{letowego” (ppisywanego poprzez indeks finanséw internetowych oraz skalg
2020 . Jichang, on the performance tra.ns_al_(cp w Int.ernec1e) na 'wynlkl biznesowe bankow komercyjnych. , ' . .
etal. : : : Wyniki: Rozwdj finansow internetowych wplywa pozytywnie na rentownos¢, bezpieczenstwo i rozwoj bankoéw komercyjnych,
of commercial banks in China . . ; :
a negatywnie na ptynno$¢ bankéw komercyjnych.
Cel badania: Wptyw cyfryzacji na branze bankowa.
A Factor Analysis of the Impact of | Wyniki: Cyfryzacja ma negatywny wplyw na analizowane wskazniki dziatalno$ci bankowej. Kraje, ktore w wiekszym stopniu
F. Druhova, AT . L. . . . . . . ,
2021 etal Digitalisation wykorzystuja Internet w obstudze platnosci, maja nizsze zwroty z aktywow bankowych i wyzszy udzial aktywow
' on the Banking Industry problematycznych w swoich portfelach. Wykorzystujac analiz¢ czynnikowa, zbadano relacje migdzy rentownoscia, udziatem
pozyczek bankowych obarczonych ryzykiem i ptatnosciami online w 87 krajach.
Cel badania: Ocena ratingéw kredytowych gospodarstw domowych w Chinach.
C. Dang, et Credit rat_ings of Chinese Wyniki: Opracowano metode rozszerzonego ratingu kredytowego w celu przeklasyfikowania chinskich gospodarstw domowych,
2022 ' al ' households using factor scores and | ktéra integruje analize czynnikowa i grupowanie K-§rednich przy uzyciu niestabilnosci finansowej. Test F i test Kruskala-
' K-means clustering method Wallisa, stwierdzaja, ze mozliwe jest, przy uzyciu metody klastrowego ratingu kredytowego K-$rednich, odréznienie podatnosci
réznych gospodarstw domowych przy zachowaniu odwroconej piramidy.
Cel badania: Analiza wptywu zmiennych, takich jak znajomo$¢ finansoéw i ,,umiejscowienie kontroli” (ang. locus of control),
The moderator effect of financial | na zachowania finansowe inwestoréw indywidualnych.
2022 U. Mutlu, G. | literacy on the relationship between | Wyniki: Znajomo$¢ finansow i umiejscowienie kontroli maja pozytywny wplyw na zachowania z zakresu finansow. Ponadto
Ozer locus of control autorzy udowadniaja, ze alfabetyzacja finansowa zmienia relacje miedzy wewnetrznym umiejscowieniem kontroli a zachowania
and financial behavior z zakresu finansow. Podsumowujac, znajomos$¢ finanséw odgrywa istotna rol¢ jako zmienna moderujaca, ktora wspotdziata 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 (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, 2(4), s. 351-361; P. Biatowolski, D. Weziak-Biatlowolska, Priorytety platnosci polskich gospodarstw domowych —
zastosowanie podejscia eksploracyjnego w konfirmacyjnej analizie czynnikowej, Collegium of Economic Analysis Annals, Warsaw School of Economics, Collegium of
Economic Analysis, 2012, 28, s. 179-195; S. Smyczek, Modele zachowarn gospodarstw domowych w warunkach zmian koniunktury na rynku ustug finansowych, Handel
Wewnetrzny, Nr specjalny (marzec-kwiecien), 2013, s. 63-73; U.A. Oseni, A. Adewale, NRBM. Zain, Customers' perceptions on the dispute resolution clauses in Islamic
finance contracts in Malaysia, Review of Financial Economics, 2016, 31, s. 89-98; M. Shamshad, M. Sarim, A. Akhtar, M.I. Tabash, Identifying critical success factors for
sustainable growth of Indian banking sector using interpretive structural modeling (ISM), International Journal of Social Economics, 2018, vol. 45, no. 8, s. 1189-1204.; M.
Kaczmarek, Jakosé uzytkowa serwiséw 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(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,
Elsevier, 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, nr 991/2021, s. 9-22; Dang C., 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, 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.
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Na podstawie zawartego w tabeli nr 3.3 przegladu literatury®!2 zauwazyé mozna, ze jednym
z waznych obszarow wykorzystania analizy czynnikowej w obszarze nauk o finansach bylo
badanie zachowan konsumentoéw na rynku produktéow finansowych. W literaturze znalezé
mozna przyktady zastosowania tej metody w celach identyfikacji czynnikéw ksztattujacych
postawy oraz zachowania konsumentéw na rynku bankowym. W badaniach analizowano np.
wplyw zmiennych indywidualnych na zachowania oraz postawy konsumentow’™, ale takze
reakcji gospodarstw domowych na zmiany koniunktury na rynku ustug finansowych®,
Weryfikowano takze, jak znajomos$¢ finansow i ,,umiejscowienie kontroli” (ang. locus of
control), wptywa na zachowania finansowe inwestorow indywidualnych®®. S.F. Amiri
Aghdaie i F. Faghani analizowali w jaki sposob postrzegana jako$¢ ustug bankowych wptywa
na satysfakcje klientow®'®.

Wazny obszar badan stanowilo zastosowanie analizy czynnikowej do oceny wplywu
réznych zmiennych (determinant) na rozwdj sektora bankowego. Analizie poddawano takze
czynniki determinujace zrownowazony rozwdj bankow>l’. Weryfikowano, jak cyfryzacja
wplywa na branze bankowa®'®, a takze w jaki sposob finansowanie internetowe wptywa na

h%°. W polskim pi$miennictwie

rentownos¢, bezpieczenstwo oraz rozwoj bankow komercyjnyc
np. P. Bialowolski oraz D. Weziak-Biatowolska analizowali postawy gospodarstw domowych
w zakresie obstugi zobowigzan platniczych przy wykorzystaniu podej$cia do modelowania
zmiennych ukrytych (tj. konfirmacyjnej analizy czynnikowej z wkomponowanym podejsciem
eksploracyjnym)®?®. M. Kaczmarek analizowata jako$¢ uzytkowa serwisow transakcyjnych
bankow w perspektywie klientow z pokolenia X 1 Y. Wyniki pokazaty, ze oceng tego aspektu

istotnie roznicowaly cechy behawioralne klientow, a szczegolnie liczba realizowanych

przelewdw bankowych.

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

513 B, Funfgeld, M. Wang, Attitudes and behaviour in everyday finance: evidence from Switzerland, International
Journal of Bank Marketing, 2009, vol. 27 (2), s. 108-128.

143, Smyczek, Modele zachowar gospodarstw domowych w warunkach zmian koniunktury na rynku ustug
finansowych, Handel Wewnetrzny, 2013, Nr specjalny (marzec-kwiecien), s. 63-73.

515 J. Mutlu, G. Ozer, The moderator effect of financial literacy on the relationship between locus of control and
financial behavior, Kybernetes, 2022, vol. 51, no 3, s. 1114-1126.

516 S, Amiri Aghdaie, F. Faghani, Mobile Banking Service Quality and Customer Satisfaction (Application of
SERVQUAL Model), International Journal of Management and Business Research, 2012, 2(4), s. 351-361.

517 M. Shamshad, M. Sarim, A. Akhtar & M.I. Tabash, Identifying critical success factors for sustainable growth
of Indian banking sector using interpretive structural modeling (ISM), International Journal of Social Economics,
2018, vol. 45, no 8, s. 1189-1204.

518 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.

519 D, Jichang, 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, Elsevier 2020, vol. 72(C), 101579.

520 p, Biatowolski, D. Weziak-Bialowolska, Priorytety ..., op. cit., s. 179-195.
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Biorac pod uwage zaprezentowane badania i wielo$¢ zalet analizy czynnikowej, trzeba
stwierdzi¢, ze przedstawiona metoda jest dobrym narzgdziem do wyodrgbnienia i oceny
czynnikow identyfikujacych ochron¢ konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych.
Metoda ta pozwala takze na zastgpienie wyjsciowego zestawu zmiennych w nowy zbidr
zmiennych, ktéry jest wygodniejszy do dalszych analiz®?!. Wykorzystanie mozliwosci analizy
czynnikowej do redukcji wielu zmiennych, bez utraty informacji w nich zawartych jest

podejsciem wskazanym, zgodnie z celami zalozonymi w rozprawie.

3.3.3. Charakterystyka metody badawczej wykorzystanej do oceny czynnikow

identyfikujacych ochron¢ konsumentow

Analiza czynnikowa stanowi ,,zespot metod i procedur statystycznych pozwalajacych na
badanie wzajemnych relacji miedzy duza liczbg zmiennych 1 wykrywanie ukrytych
uwarunkowan, ktore wyjasniaja ich wystepowanie” °22. Metoda ta opiera sie na zatozeniu, ze
kazda ze zmiennych wyjsciowych mozna przedstawi¢ jako liniowa kombinacje (funkcje)
pewnej liczby nieobserwowalnych zmiennych (zwanych czynnikami) oraz jednego
nieobserwowalnego czynnika swoistego dla tej zmiennej®?®. Daje wigc mozliwoéé redukcii tj.
uproszczenia struktury zmiennych do mniejszej liczby wzajemnie niezaleznych czynnikow,
zachowujacych znaczna czeé¢ informacji zawartych w wyjsciowym zbiorze zmiennych®?*, Za
prekursora analizy czynnikéw gléwnych (wspdlnych) uwazany jest angielski psycholog,
pionier analizy czynnikowej, C. Spearman®®. Sformulowat on hipoteze, zgodnie z ktora
zmienne obserwowalne mozna przedstawi¢ jako funkcje liniowe jednego czynnika wspolnego
oraz zbioru czynnikéw swoistych. Model ten rozwingt L. Thurston, wlaczajac do niego wiele
czynnikow wspolnych®?®. Badacz ten zaproponowal metode centroidalng wyodrebniania
tadunkéw czynnikowych®?’. Znaczacy wktad w rozwoj metody mieli takze D.N. Lawley oraz

A. Maxwell, ktorzy zakladajac normalny rozklad wejsciowych zmiennych losowych,

521 7a pomocg analizy czynnikowej mozna takze oszacowaé syntetyczne wskazniki obrazujace dane zjawisko.
Zob. np. T. Siudek, P. Snarski, B. Chodera, Konkurencyjnosé¢ bankéw komercyjnych i spétdzielczych w Polsce,
Roczniki Ekonomii Rolnictwa i Rozwoju Obszarow Wiejskich, 2013, t. 100, z. 2, s. 26-36.

522 D, Rozmus, J. Trzesiok, Gléwne sktadowe rozwoju inteligentnego Polski, Wiadomo$ci Statystyczne, 2018, nr
5 (684), s. 25-36.

523 Punktem wyjécia analizy czynnikowej jest budowa macierzy danych wejSciowych. Matematycznie rzecz
sprowadza si¢ do analizy struktury tzw. zredukowanej macierzy korelacji — doktadniej przedstawiono to w punkcie
opisu i zatozen metody badawczej. Zob np. W. Skrzeczanowski, A. Antonik, Analiza widm spektroskopii emisyjnej
za pomocq wielowymiarowych metod statystycznych, Prace Instytutu Elektrotechniki, 2012, z. 255, s. 179.

524 W. Ostasiewicz (red.), Statystyczne metody analizy danych, Wyd. Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego
we Wroctawiu, Wroctaw 1999.

525 C. Spearman, 'General intelligence,' objectively determined and measured., The American Journal of
Psychology, 1904, 15(2), s. 201-293.

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

521 T, Panek, Statystyczne metody wielowymiarowej analizy poréwnawczej, SGH, Warszawa 2009, s. 198.
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przeprowadzili szacunek tadunkéw czynnikowych za pomocag metody najwickszej
wiarygodno$ci®®. W polskiej literaturze metoda jest opisywana m.in. w pracach A. Zeliasia i
in., w opracowaniach pod redakcja E. Gatnara i M. Walesiaka oraz W. Ostasiewicza®?°,

W literaturze przedmiotu w ramach analizy czynnikowej wyrozniane sg dwie metody tj.
analiza czynnikow wspélnych (gtdéwnych) (ang. Common Factor Analysis, FCA) oraz analiza
gléwnych skladowych (ang. Principal Components Analysis, PCA)*®. To co istotne, oba
podejscia pozwalajg uzyska¢ podobne rezultaty, pomimo ze wykorzystuja inny model
matematyczny, opisujacy strukturg rozktadow wielowymiarowych (w postaci uktadéw rownan
liniowych). Podstawowe zalozenia a zarazem rdznice pomigdzy opisywanymi metodami
zawiera schemat nr 3.4,

Schemat 3.4. Metody analizy czynnikowej

Metoda czynnikow wspolnych
(ang. Common Factor Analysis, FCA)

Metoda gtéwnych sktadowych
(ang. Principal Components Analysis, PCA)

ezmienna wyjsciowa (pierwotna) jest funkcja
czynnikow wspolnych i czynnika swoistego,
eobejmuje pewna cze$¢ wariancji zmiennych tj.
wariancke wspolna wyjasniang przez czynniki,
eczynniki w niektérych modelach mogg by¢
skorelowane ze soba,

egtownym celem jest identyfikacja ukrytych
zmiennych (tj. czynnikéw wspdlnych).

ezmienna wyjsciowa (pierwtona) jest funkcja
sktadowych gtownych,

+obejmuje calkowita wariancje¢ zmiennych,

*wyodrebnione sktadowe sg niezalezne,

ewyjasnia maksimum wariancji wyj$ciowego
zbioru danych,

sgtownym celem jest redukacja liczby
zmiennych wyjsciowych.

Zrédho: A. Malarska, Statystyczna analiza danych wspomagana programem SPSS, SPSS Polska, Krakow 2005, s.
207; M. Walesiak, A. Bak, Wykorzystanie analizy czynnikowej w badaniach marketingowych, Badania Operacyjne
i Decyzje, 1997, Nr 1, s. 76.

Klasyczna analiza czynnikowa (FCA), tj. czynnikdéw gtéwnych jest stosowana gtownie w
celu odkrycia wewnetrznych zalezno$ci miedzy zmiennymi. Z kolei analiza gléwnych
sktadowych (PCA), znajduje zastosowanie zarowno w ustalaniu wspotzaleznosci zmiennych

oraz w analizie struktury zbioru obserwacji®3!. Podstawowa réznica miedzy tymi metodami

528 |bidem.

529 Zoh. np. A. Zelia$, Analiza czynnikowa jako metoda doboru zmiennych w modelach ekonometrycznych, Zeszyty
Naukowe AE w Krakowie, 1980, vol. 131, s. 7-27; W. Ostasiewicz (red.), Statystyczne metody analizy danych,
Wyd. Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego we Wroctawiu, Wroctaw 1999; M. Walesiak, E. Gatnar,
Statystyczna analiza danych z wykorzystaniem programu R, PWN, Warszawa, 2009; M. Walesiak, E. Gatnar (red.),
Metody statystycznej analizy wielowymiarowej w badaniach marketingowych, Wyd. Akademii Ekonomicznej im.
Oskara Langego we Wroctawiu, Wroctaw 2004.

530 M. Walesiak, A. Bak, Wykorzystanie analizy czynnikowej w badaniach marketingowych, Badania Operacyjne
i Decyzje, 1997, nr 1, s. 76.

%81 7 uwagi na jednoznaczno$¢ wynikow, metoda glownych sktadowych zdobyla najwigksze uznanie
matematykow. T. Czyz, Zastosowanie..., op.cit., s. 25.
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polega na sposobie reprezentacji w konstruowanych modelach wariancji zmiennych. W analizie
sktadowych glownych przyjmuje sig, ze nalezy analizowaé catkowita zmienno$¢, natomiast w
przypadku analizy czynnikéw wspolnych korzysta si¢ ze wspdlnej zmiennosci danej zmienne;j
Z innymi zmiennymi®32,

W przypadku tych dwoch podej$¢ mozna wymieni¢ dwa komplementarne kierunki

zastosowania, tj.>%:

— redukcja zbioru danych wyjsciowych do mniejszego wymiaru, poprzez zastgpienie
zmiennych pierwotnych mniej licznym zbiorem unormowanych i ortogonalnych
czynnikow lub sktadowych;

— klasyfikacja zbioru obiektow opisanych poprzez wieloelementowy zbioér zmiennych
poprzez zastgpienie zmiennych wyjsciowych nowym ich zestawem, pozwalajagcym na
bardziej dogodng analizg.

Zastosowanie analizy czynnikowej jest preferowane zwtaszcza przy realizacji nastepujacych
celow>3*:

— badaniu korelacji w licznym zbiorze przy pomocy modelu przyczynowego, opartego na
strukturze zwigzkow zmiennych rzeczywistych z ukrytymi czynnikami oraz
wyjasnieniu korelacji migdzy zmiennymi (przy wylaczeniu z analizy wariancji swoistej
zmiennych);

— identyfikacji ukrytych w zbiorze zmiennych czynnikéw wspdlnych;

— redukcji wymiardw przestrzeni zmiennych a przez to takze selekcji zmiennych w
wyniku polaczenia wielu zmiennych pierwotnych w czynniki je reprezentujace (mozna
je wykorzysta¢ w dalszych obliczeniach statystycznych);

— klasyfikacji (grupowaniu zmiennych we wzglednie jednorodne grupy (bgdace
wskaznikami pewnych konstruktow);

— wykorzystaniu wynikow analizy (gdy dysponujemy modelem teoretycznym) w celu

interpretacji tych wynikow w kategoriach teoretycznego modelu przyczynowego.

532 J. Gérniak, Analiza czynnikowa i analiza gtéwnych sktadowych, Ask: Research and Methods, 1998, nr 7, s. 85-
90.

533 A, Malarska, Statystyczna analiza danych wspomagana programem SPSS, SPSS Polska, Krakow, 2005, s. 207.
oraz K. Cheba, Zastosowanie analizy czynnikowej w badaniu przestrzennego zréznicowania poziomu zZycia na
przykladzie miast Sredniej wielkosci w Polsce, Folia Pomeranae Universitatis Technologiae Stetinensis,
Oeconomica, 2012, 297(68), s. 28, cyt. za: M. Zakrzewska, Analiza czynnikowa w budowaniu i sprawdzaniu
modeli psychologicznych, Wyd. UAM, Poznan, 1994.

534 ], Gérniak, Analiza..., op. cit., s. 88.
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Wyréznia si¢ dwa podstawowe modele (podejscia) w ramach analizy czynnikéw

glownych®®:

— Model eksploracyjnej analizy czynnikowej (exploratory factor analysis, EFA) - to
najbardziej popularna metoda analizy czynnikowe;j. Jej podstawowym zatozeniem jest,
ze kazda obserwowana zmienna l3czy si¢ bezposrednio z dowolnym czynnikiem. W
podejsciu tym dazy si¢ do wykrycia struktury badanego zjawiska oraz interpretacji
uzyskanych wynikow.

— Model konfirmacyjnej analizy czynnikowej (confirmatory factor analysis, CFA) -
wykorzystywany do testowania hipotezy odnosnie zaleznosci miedzy czynnikami
wspolnymi, ktore wyjasniaja korelacje miedzy zmiennymi obserwowalnymi®*®, Przed
analizg nalezy zdecydowa¢, ile czynnikdéw zostanie wyodrebnionych. W tym modelu
mozliwa jest weryfikacja dopasowania hipotetycznego modelu czynnikowego do
macierzy kowariancji zmiennych obserwowalnych i estymacji parametrow modelu
czynnikowego®¥’. Warto podkresli¢, ze najwlasciwszym podejéciem jest wykorzystanie
w konfirmacyjnej analizy czynnikowej wnioskow z uprzednio przeprowadzonej
eksploracyjnej analizy czynnikowej. Dzigki temu mozna ustali¢, czy hipotetyczny

model czynnikowy jest identyfikowalny.
3.3.4. Etapy przeprowadzania analizy czynnikowej

Punktem wyjScia analizy czynnikowej jest budowa macierzy danych wejsciowych
(rzeczywistych). Zaktada si¢ przy tym, ze kazda ze zmiennych ma rozktad normalny. Kazda ze
zmiennych wejsciowych, po jej uprzednim wystandaryzowaniu, przedstawia si¢ jako
kombinacj¢ liniowg zmiennych nieobserwowalnych, zwanych czynnikami wspolnymi oraz
pojedynczej zmiennej zwanej czynnikiem swoistym?®3,

W modelu analizy czynnikowej wektor zmiennych rzeczywistych X = [X3, ..., Xp]” jest
iloczynem macierzy tadunkéw czynnikowych A = [a;]" i wektora czynnikéw wspélnych F =
[F1, ..., Fx]" (zmiennych nieobserwowalnych, latentnych) powiekszonym o wektor czynnikéw

specyficznych u = [u, ..., up]”, czyli®>*:

X = AF +u [1]

53 P, Biatowolski, D. Weziak-Bialowolska, Priorytety..., op. cit., s. 179-195.

53 M. Kowalska-Musiat, Analiza czynnikowa w badaniach struktury relacji w marketingu relacyjnym, Wyzsza
Szkota Zarzadzania i Bankowos$ci w Krakowie, 2013, nr 27, s. 4.

537 Ibidem.

538 T, Panek, Statystyczne..., op. cit., s. 198.

539 H,H. Harman, Modern Factor Analysis, University of Chicago Press, Chicago 1960.
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Przyjmuje si¢ wigc, ze kazda z obserwowalnych zmiennych X;, i = 1, ..., p, jest liniowa
funkcja nieobserwowalnych zmiennych latentnych tj. czynnikoéw: F; ,j =1, ..., k, (k < p) oraz
czynnika specyficznego u; (zaktada si¢ dekompozycje zmiennej obserwowalnej X w

nastepujacy sposob):
Xi=anF1+apF2+ -+ auFr+ w i=1,2,...n. [2]

gdzie:

Fk - czynniki wspdlne (k =1, 2, ... m),

ai — fadunki czynnikowe (i=1, 2, ..., n),

ui—czynniki swoiste (i =1, 2, ... n).

Ponadto wymaga sig, aby zmienne Xi byly zestandaryzowane (E (X;) = 0,D? (X;) =1).
Kazda ze zmiennych jest kombinacjg liniowa k czynnikdéw (wspdlnych) oraz jednej zmienne;j
specyficznej (swoistej) wlasciwej wytacznie zmiennej wyjsciowej®*’. Struktura wyjsciowych
obserwacji wielowymiarowych opisywana jest poprzez macierz V wariancji-kowariancji
zestandaryzowanych zmiennych wyjsciowych, w ktorej kowariancje generowane sg przez
czynniki wspodlne, za$§ zmienna specyficzna (swoista) generuje jedynie wariancj¢ danej
zmiennej.

3.3.4.1. ZaloZenia stosowalnosci analizy czynnikowej

Zatozenia modelu analizy czynnikowej, przy ktorych poszukiwane sg wartosci tadunkow
czynnikowych A = [ai]n x p dla wszystkich wyodrebnionych czynnikow Fj (j = 1, 2,...k), sa
nastepujace®:

— czynniki wspolne Fjnie sg ze sobg skorelowane (tzn. sg ortogonalne),

— czynniki specyficzne (swoiste) uijsa wzajemnie nieskorelowane,

— czynniki swoiste sg nieskorelowane z czynnikami wspdlnymi,

— czynniki wspoélne sg zestandaryzowane, tzn. (E (Xi) =0, D2 (Xi) =1),

— czynniki specyficzne sg niezaleznymi zmiennymi losowymi o rozktadach normalnych,

przy czym E (u;) =0, D? (w) = 02, .
W pierwszym etapie przeprowadzania analizy czynnikowej konieczne jest sprawdzenie

stopnia skorelowania zmiennych rzeczywistych oraz ocena istotnosci tychze zwigzkow>*2. Do

%40 A, Malarska, Statystyczna analiza danych wspomagana programem SPSS, SPSS Polska, Krakow 2005, s. 210.
> 1bidem.

%42 Stopien skorelowania zmiennych oraz ocena istotnosci tych korelacji, powinna stanowi¢ wstepny, oceniajacy
zasadnos$¢ budowania modelu analizy czynnikowej, etap. Jezeli korelacje migdzy zmiennymi sg niewielkie, jest
malto prawdopodobne, ze zmienne te utworzg silne i fatwe w interpretacji czynniki wspolne. Zmienne, ktore sa
bardzo stabo powigzane z pozostatymi nalezy usuna¢ ze wstepnego zbioru zmiennych diagnostycznych.
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oceny istotnosci wspotczynnikéw korelacji liniowej Pearsona macierzy R = [rij] n x n migdzy
parami zestandaryzowanych zmiennych rzeczywistych tj. {Z;, Z;} (dlal, j= 1, 2,..., n). stosuje
si¢ test sferycznoéci Bartletta®®® (ang. Bartlett’s test of sphericity), w ktorym formutuje sie
nastepujace hipotezy:
- HoR=1
- Hi:R#I
gdzie:
| oznacza macierz jednostkowa, tj. elementy gtownej przekatnej macierzy jednostkowe;j |
sg rowne 1, a pozostate wynoszg 0.
Prawdziwo$¢ Ho oznacza, ze zbidr wspdiczynnikow jest nieistotny. Sprawdzianem jest

_ 2pt5,

statystyka testowa y>=— (n — 1 . ) log (detR), gdzie n — liczba obserwacji (wiclkos¢

proby), p to liczba zmiennych obserwowalnych, R to macierz wspotczynnikow korelacji
liniowej Pearsona. Statystyka ta ma rozktad y? o liczbie stopni swobody p (p — 1) 2. Jesli y>>
x+2 , 10 Ho odrzucamy i zbiér wspotczynnikow korelacji uznaje sie za istotny. Nalezy zaznaczy¢,
ze warto$¢ sprawdzianu testu Bartletta jest wrazliwa na zmiany wielko$ci proby, stad kryterium
wspomagajacym jest statystyka Kaisera-Meyera-Olkina (ang. Measure of Sampling

Adequacy)®*.

Yizj Tji rf
KMO= ——————
NEIDNEL] rl-]-+ Ni#j Z]ilrij

€ [0,1] [3]

gdzie:

rij — wspotczynniki korelacji liniowej Pearsona macierzy R,
ﬁ%- — wspotczynnik korelacji czgstkowej miedzy i-tg 1 j-tg zmienng.
Im wigksza warto§¢ KMO, tym silniejsze podstawy do stosowania analiz czynnikowych. Zaleca
sig, aby, warto$¢ wspotczynnika KMO > 0,5°%,

Zgodnie z zatozeniami modelu, zar6wno czynniki wspolne, jak i czynniki swoiste nie

sa miedzy soba skorelowane. Inaczej ujmujac, mozna wariancj¢ (zasob informacyjny) kazdej

543 Przyjete w modelu zaloZenie, iz zmienne sg zalezne od tych samych czynnikéw, implikuje ich skorelowanie.
Im mniejsza rola czynnika specyficznego (swoistego) w ksztattowaniu wartosci zmiennych, tym korelacja ta
powinna by¢ silniejsza. Wspotczynnik KMO 1 test sferycznosci Bartletta to kryteria stosowalnosci, wyniki tych
miar informuja o tym, czy redukcja zmiennych ma sens i czy przyniesie zamierzone rezultaty.

544 M. Sobczyk, Statystyka. Podstawy teoretyczne, przyktady, zadania, Wyd. UMCS, Lublin 1998. Proponowany
jest nastepujacy podziat wspotczynnika 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 Zarzadzania i Bankowosci w Krakowie, Wyzsza Szkota Zarzadzania i Bankowosci w Krakowie,
2013, nr 27, s. 3, za: H.F. Kaiser, An index of factorial simplicity, Psychometrika, 1974, vol. 39, s. 31-36.

%5 A, Zelia$, Metody statystyczne, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2000.
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ze zmiennych wejsciowych roztozy¢ na wariancj¢ wyjasniang przez czynniki wspdlne oraz

czynnik swoisty>4®:

S
maa=@+¢=§;ﬁﬁm@=1 i=L2..m 4]

gdzie:
D?(X;) — wariancja catkowita j-tej zmiennej,
hjz — zasoby zmiennoS$ci wspolnej j-tej zmiennej (ang. communalities),

2 _
Oy

zasoby zmiennosci swoistej j-tej zmiennej (ang. unique deviation).

Przy tych zalozeniach macierz kowariancji C migdzy zmiennymi obserwowalnymi X moze
byc¢ roztozona na: macierz kowariancji migdzyczynnikowych y, macierz fadunkow czynnikoéw
wspolnych A (element a;i tej macierzy jest kowariancja i-tej zmiennej z j-tym czynnikiem
wspdlnym) 1 macierz diagonalng wariancji czynnikéw swoistych D, co jest wyrazone

wzorem®*’:
C=AvyA'+D 5]

Dalsze obliczenia oparte sa na macierzy wspotczynnikéw korelacji opisujacych zaleznos$ci

mig¢dzy wystandaryzowanymi zmiennymi X;>48:

1
Rpp = [1y] = ;X X [6]

Wynika stad, ze wariancja j-tej zmiennej rowna si¢ sumie kwadratow wag czynnikowych

nalezacych do tej zmienne;.

3.3.4.2. Procedura wyznaczania tadunkow czynnikowych

Zgodnie z klasyczng koncepcja modelu czynnikowego wyodrgbnia si¢ dwie postacie tego
modelu tj. analize gléwnych komponentéw oraz analize czynnikowg®®®. W analizie

czynnikowej dazy si¢ do eliminacji wplywu czynnikow swoistych na rzecz czynnikow

%46 Wariancja zmiennej Xi jest wiec sumg dwoch skladnikéw: zasobu zmienno$ci wspélnej (wariancja wyjasniona
przez czynniki wspdlne Fj) oraz zasobu zmiennosci specyficznej (wariancja uwzgledniajaca wpltyw zmiennej
specyficznej wi). Zaktada sie, ze czynniki wspolne i swoiste posiadajg nastepujace wlasno$ci: czynniki wspdlne
sa ortogonalne, czyli s3 ze soba nieskorelowane, czynniki swoiste sa ze sobg nieskorelowane, oraz czynniki
wspolne sg nieskorelowane z czynnikami swoistymi. Panek T., Statystyczne..., op. cit., s. 199.

s« Niekiedy zamiast macierzy kowariancji wykorzystywana jest macierzy korelacji, tj. macierzy kowariancji dla
zmiennych standaryzowanych. Zob. Z. Chojnacki, T. Czyz, Podstawy ..., op. cit.

%4 Flementy na gtownej przekatnej macierzy R interpretowane sg jako wariancja catkowita kazdej zmiennej i
wynosza 1. Wyrazaja bowiem stopien skorelowania danej zmiennej z niag sama, a jednocze$nie catkowita
zmienno$¢ (catkowita wariancj¢) danej zmiennej. Stad r,?]- =1=Vj(dlal=j).

%9 T. Czyz, Zastosowanie metody analizy czynnikowej do badania ekonomicznej struktury regionalnej Polski,
Instytut Geografii i Przestrzennego Zagospodarowania PAN, Prace Geograficzne, 1971, nr 92, Wyd.Polskiej
Akademii Nauk, s. 20.
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wspolnych, a to oznacza dazenie do minimalizacji wptywu na ksztaltowanie si¢ warto$ci
zmiennych wej$ciowych wszystkich innych zmiennych poza czynnikami wspolnymi.

Eliminacja obywa si¢ poprzez zastapienie w macierzy korelacji R wspolczynnikow
korelacji znajdujacych sie na gtownej przekatnej (wspotczynnikow, ktorych wartosci sg rowne
1) zasobami zmiennosci wspdlnej (wartoéciami najczesciej mniejszymi od 1)°°. Uzyskuje sie
w ten sposob zredukowang macierz korelacji R1:

h?dlai =j
T'l']' dlai # ]

Rpxp 1 =AA" = [rj] :{ [7]

Wyznaczenie zasobéw zmienno$ci wspdlnej moze przebiegac>>':
— metoda najwickszej korelacji (wtedy 42 = maXmI?x{|rki|} dlai # k),

rki—rji
rjk

— metoda triad (wtedy A = dlai, j, k=1, ..., p, i#k azmienne j oraz k sa

najsilniej skorelowane ze zmienng i),

— metoda korelacji przecietnej (wtedy A = p% 22:1 dla i # k)°°2

Zatem zredukowana posta¢ macierzy korelacji (po pominigciu sktadnika swoistego) ma postac:

X = AF [8]

Obliczenie wartosci czynnikowych dokonywane jest przy zalozeniu ATA = I, gdzie A -
macierz fadunkow czynnikowych, | to macierz jednostkowa.
Warto$ci czynnikdéw wspolnych wyznacza si¢ nastepujaco:

F=AX [9]

Rozwigzanie tego uktadu rownan uzyskuje si¢, wykorzystujac rozne techniki, okreslone

53

przez metode wyodrebniania (ekstrakcji) czynnikéw®>. Na przyktad analize gtéwnych

sktadowych, metody osi gtéwnych, czy metode najwigkszej wiarygodnoséci®?. Wykorzystujac

550 M. Walesiak, E. Gatnar, Metody..., op. cit., s. 191.

51 Zmiennosé wspolna liczona jest jako suma kwadratow tadunkéw stojacych przy czynnikach w kazdym
réwnaniu modelu. Zmienno$¢ wspolna okresla, w jakim stopniu zmienno$¢ wskaznika Xi jest wyjasniana przez
czynniki wspolne. Dla danego wskaznika jest to ta czgs$¢ jego zmiennosci, ktora jest wspdlna z innymi
analizowanymi wskaznikami. Zmienno$¢ swoista okresla t¢ cze$¢ zmiennosci wskaznika Xi, ktdrej nie wyjasnia
model. W analizie czynnikowej dazy si¢ do maksymalnego wyeliminowania wplywu czynnikow swoistych na
rzecz czynnikow glownych. Zob. M. Zakrzewska, Analiza czynnikowa w budowaniu i sprawdzaniu modeli
psychologicznych, Wyd. UAM, Poznah 1994.

%52 J. Kiscielinska, B. Borkowski, K. A. Czech, & M. Zielinska-Sitkiewicz, Wielowymiarowa analiza danych w
ekonomice rolnictwa, Wyd. SGGW, Warszawa 2021, s. 151.

553 [Istnieje szereg metod wyznaczania tadunkéw czynnikowych. Do najwazniejszych z nich zalicza si¢ metode
glownych sktadowych, osi gtownych, centroidalna, najwigkszej wiarygodnosci, czy najmniejszych reszt. Zob. T.
Panek, Statystyczne metody wielowymiarowej analizy poréwnawczej, SGH, Warszawa 2009, s. 202-204.

%54 lbidem, za: A. Stanimir, Analiza danych marketingowych. Problemy, metody, przyktady, Wyd.Akademii
Ekonomicznej im. Oskara Langego we Wroctawiu, Wroctaw 2006.
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metode gtownych skladowych®®, wyznacza si¢ elementy macierzy A na podstawie macierzy
R1:

R1=AAAT [10]

gdzie:

A = [Al] jest diagonalng macierza zawierajacg wartosci wlasne macierzy R1. Wartosci
wlasne macierzy R! sg pierwiastkami wielomianu charakterystycznego det (R1— ALI) =0 i
ustawione w kolejnosci nierosnacej A1 > A2 > --- > Ap sa wytycznymi budowy zestawow
reprezentacji wynikow analizy czynnikowej w wybranym wymiarze.

Wartosciom wlasnym przypisane sg wektory wlasne wyznaczane z rownosci (R — Al
I)V1 = 0. Elementy macierzy fadunkéw modelu analizy czynnikowej A sg obliczane jako:

A = VA2 [11]

Metoda glownych sktadowych polega na ,,wykorzystaniu liniowego modelu ortogonalnej
transformacji uktadu (n)zmiennych wyjsciowych w nowy uktad wzajemnie nieskorelowanych
(n)zmiennych®®. Wedlug tego podejécia, analiza zostaje wykonana na pierwotnej macierzy
korelacji, gdzie jako 1 przyjmuje si¢ zasoby zmiennosci wspolnej, CO 0znacza, ze wariancja jest
rowna 0. W metodzie skladowych gtownych, efekt czynnika swoistego zostaje pominigty.
Czynniki sktadowe zostajg wyodrgbnione tak, ze pierwsza sktadowa w mozliwie najwiekszym
stopniu wyjasnia wariancje oryginalnych zmiennych. Kazda kolejna z kolei jest definiowana
tak, by maksymalizowa¢ zmienno$¢, ktora nie zostata wyjasniona przez poprzednig sktadowa.
Kolejne sktadowe sa wzajemnie ortogonalne®’.

W metodzie osi glownych, jedyng roéznica pomigdzy procedurg stosowang w analizie
gléwnych sktadowych jest operowanie w miejsce pelnej macierzy korelacji zredukowang
macierza korelacji, gdzie na gldwnej przekatnej zamiast jedynek umieszczane sa wartosci
zasoboéw zmiennosci wspolnej kolejnych zmiennych wejéciowych®%,

W metodzie najwigkszej wiarygodnosci zaklada si¢, ze znana jest liczba czynnikow, ktorg
nalezy poda¢. Dokonuje si¢ wowczas oszacowania tadunkow i1 zasobow zmiennosci wspolnej
w taki sposob, by maksymalizowa¢ prawdopodobienstwo wystapienia zaobserwowane]
macierzy korelacji. Wyodrebnia si¢ szereg procedur w ramach metody najwigkszej

wiarygodnos$ci. T. Panek wskazuje, Ze najlepsza jest procedura zaproponowana przez K.G.

555 M. Walesiak, E. Gatnar, Metody..., op. cit., s. 191.
%% M. Kowalska-Musiat, Analiza..., op. cit. s. 3.

557 Ibidem.

%58 T, Panek, Statystyczne..., op. cit., s. 201.
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Joreskoga, gdzie tadunki czynnikowe sg szacowane podobnie jak w metodzie osi gtéwnych,
rozwigzujac rownanie postaci®®:
IR-11|=0 [12]
gdzie:
R=U'(R-U%) U=UtRIU? [13]
Z kolei U?— macierz wariancji czynnikéw specyficznych szacowana w kolejnych iteracjach.

Wedlug najstarszej metody wyznaczania tadunkéw czynnikowych, zaproponowanej przez
L. Thurstona tj. metody centroidalnej, wartosci tadunkow czynnikowych sa wyznaczane w
oparciu o podejscie geometryczne, gdzie wzajemny uklad wektorow (reprezentujacych
zmienne) okresla korelacje pomigdzy zmiennymi. Zaklada si¢, ze osie poszczegdlnych
czynnikow przechodza przez $rodki cigzkosci (centroidy) konfiguracji wektorow .

Z uwagi na fakt, ze wyodrebniane czynniki uzyskane w kolejnych krokach analizy
wyjasniajg coraz mniej zmiennosci, kolejnym etapem jest ustalenie ich optymalnej liczby.
Najczesciej wykorzystuje sie kryterium Kaisera oraz wykres osypiska. Liczbe czynnikow
wspélnych mozna wyznaczaé, korzystajac z nastepujacych kryteriow>®!:

— kryterium ,tokcia” wykorzystujace wykres osypiska, nalezy zachowac tyle czynnikow,

ile tworzy ,,zbocze”, natomiast zignorowac te, ktore tworzg ,,0sypisko”,

— kryterium Kaisera: pod uwage brane sg tylko A; > 1,

— kryterium wyjasnionej wariancji: nalezy pozostawi¢ taka liczbe czynnikow, aby

wyjasniony zostal zalozony procent wariancji (np. 80% lub 90%), czyli liczba czynnikdéw

wyznaczona jest przez nierowno$¢ Y. ALY Ai p i=1 k [=1 > wo, gdzie arbitralnie okreslono
wo<l.

3.3.4.3. Rotacja wyodrebnionych czynnikow

Z uwagi na fakt, ze dla uktadu réwnan, stanowigcego model analizy czynnikowej, istnieje
wiecej niz jedno rozwigzanie, poprzez tzw. rotacje mozna uzyska¢ inne alternatywne
rozwigzania. Podstawe technik rotacji stanowi ogdlna zasada tzw. prostej struktury. Celem

rotacji jest wyzerowanie lub przynajmniej zminimalizowanie jednego z tadunkow tak, aby

%9 lhidem, s. 202, za: K.G. Joreskog, Same contribution to maximum likehood factor analysis, Psychometrica,
1958, vol. 34, s. 187-202.

%60 |bidem s. 201.

%61 Zoh. J. O. Kim, C. W. Mueller, Factor Analysis: Statistical Methods and Practical Issues. Beverly Hills, CA
Sage, 1978; E. Gatnar (red.), Metody statystycznej analizy wielowymiarowej w badaniach marketingowych,
Wyd.Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego we Wroctawiu, Wroctaw 2004; M. Sztemberg-Lewandowska,
Analiza czynnikowa w badaniach marketingowych, Wyd. Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw
2008.
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zmienna obserwowana byla ksztaltowana tylko przez jeden czynnik®®2. W trakcie rotacji
znajdowana jest macierz ortogonalna B, ktorej elementy okreslajq wielkosci kqtow, o jakie
nalezy obroci¢ uktad osi przestrzeni czynnikow wspolnych z polozenia zadanego macierzg A do
potozenia A’ (czyli wykonywane jest dziatanie A’ = BAT)*®3, Polega zatem na poszukiwaniu
takiej macierzy, ktora po przeksztalceniu wyznaczy taka macierz tadunkoéw, w ktorej
kolumnach jak najwigksza liczba elementéw osiggnie warto§ci minimalne i jednocze$nie inne
osiggng wartosci maksymalne (maksymalizowanie zréznicowania wartosci tadunkow). W
wyniku rotacji uzyskuje si¢ prostg strukture danych tzw. wysokie tadunki dla jednych
czynnikéw (lub sktadowych) i niskie dla innych w przekroju zmiennych. Stad uzyskiwane jest
czytelne rozwigzanie, przypisujace okreslong zmienng do konkretnego czynnika. Pozwala to na
wyodrebnienie w oparciu o kryteria statystyczne, merytorycznie interpretowalnych grup
zmiennych (czynnikéw czastkowych) w ramach analizowanego zbioru zmiennych®4,
Wyréznia si¢ rotacje ortogonalne i ukosne. W przypadku tych pierwszych mowa o
ortogonalnosci czynnikow, z kolei uko$ne wprowadzaja korelacje migdzy czynnikami, co

powoduje utrudniong interpretacje wynikow>®

. Wartosci tadunkow okreslaja wspotrzedne

potozenia poszczegdlnych zmiennych rzeczywistych w uktadzie osi czynnikowych. Rotacje z

kolei wigzg si¢ z réznymi sposobami obrotu osi czynnikowych. Pozwala to na lepsze

pogrupowanie zmiennych obserwowalnych wedlug ich sily powigzania z czynnikami
wspolnymi. Rotacja ortogonalna zachowuje kat prosty mi¢dzy osiami wspotrzednych. Wsrod
rotacji tego typu wyrdznia sie nastepujace techniki®®:

— Varima: wariancja kwadratow tadunkéw dla kazdej z p zmiennych, minimalizuje liczbe
zmiennych, ktore majg wysokie tadunki na kazdym czynniku, co utatwia interpretacje
czynnika. Jest to metoda standardowa, zwykle stosowana w badaniach,

— Quartimax: wariancja tadunkow kazdego z k czynnikdw, minimalizuje liczbe

czynnikow potrzebnych do wyjasnienia zmiennej, ulatwiajac interpretacje zmiennych

w konteks$cie czynnikow,

%62 7. Chojnacki, T. Czyz, Podstawy metodologiczne zastosowania analizy czynnikowej, [w:] Z. Chojnacki, T.
Czyz, J.J. Parysek, W. Ratajczak (red.), Badania przestrzennej struktury spoteczno-gospodarczej Polski metodami
czynnikowymi, Seria Geografia, PAN, 1978, (2), s.153 za: M. Roszkiewicz, Metody ilosciowe w badaniach
marketingowych. Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2002.

%63 M. Walesiak, E. Gatnar, Metody statystycznej analizy wielowymiarowej w badaniach marketingowych, Wyd.
Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego we Wroctawiu, Wroclaw 2004, s. 193.

564 J. Wiktorowicz, Miedzypokoleniowy transfer wiedzy a wydluzanie okresu aktywnosci zawodowej, Wyd.
Uniwersytetu Lodzkiego, 2016, s. 301.

%65 Kiscielinska J. i in., Wielowymiarowa..., Op. Cit, s. 153.

566 M. Walesiak, E. Gatnar, Statystyczna analiza danych z wykorzystaniem programu R, PWN, Warszawa, 2012.
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— [Equamax: polaczenie obu powyzszych technik, podejscie to utatwia interpretacje

jednoczesnie zmiennych i czynnikow.

W metodach ukosnych rotacji (gdzie wyrdznia si¢ techniki takie jak: Oblimin, Promax)
dopuszcza si¢ korelacje pomigdzy czynnikami, umozliwiajac lepsze dopasowanie osi uktadu
wspotrzednych do danych. Jesli wynikiem rotacji uko$nej beda czynniki nieskorelowane,
bedzie to dowodem na ich prawdziwg (bo nie wymuszong przez metode rotacji) ortogonalnos¢.
Gdy czynniki sg skorelowane warto pomysle¢ o mozliwosci istnienia struktury czynnikowej
wyzszego rzedu. Nowy uktad osi ma by¢ taki, aby odpowiadajgca mu macierz tadunkéw
czynnikowych pozwalata na interpretacje czynnikow wspolnych. Macierz powinna spetnia¢

kryteria prostej struktury®®’.

3.3.5. Zalety i wady analizy czynnikowej

Wsréd glownych zalet analizy czynnikowej mozna wymienié takie jak>®:

— redukcji liczby zmiennych bez istotnej straty zawartych w nich informacji; mozliwo$é
wyznaczenia takiej liczby zmiennych ukrytych, ktére w wystarczajacy sposob wyjasnia
wzajemne powigzania pomi¢dzy wieloma zmiennymi obserwowalnymi;

— transformacja uktadu zmiennych w jakosciowo nowy uktad czynnikow gtownych;

— tworzenie skali i miar ztozonych z kilku pytan;

— ustalanie wag okres$lajacych znaczenie, jakie nalezy przypisa¢ poszczegdlnym
zmiennym i czynnikom w trakcie analiz;

— wykrywanie ukrytych zwigzkéw miedzy zmiennymi, formulowanie i weryfikacja
hipotez dotyczacych istnienia 1 charakteru prawidlowosci ksztaltujacych zwigzki
miedzy zjawiskami;

— opis zjawisk w kontek$cie nowych kategorii zdefiniowanych przez czynniki;

— prezentacja graficzna zbioru obserwacji wielowymiarowych.

Analizujac zalety analizy czynnikowej nalezy podkresli¢, ze glownym kierunkiem jej
zastosowania jest redukcja wyjsciowego zbioru zmiennych pierwotnych poprzez zastapienie
tychze zmiennych, mniej licznym zbiorem unormowanych i ortogonalnych czynnikéw. Co
istotne, wyodrgbnione czynniki zachowuja znaczng cz¢$¢ informacji zawartych w zmiennych
pierwotnych. Jezeli wyodrebnione na podstawie analizy czynnikowej, grupy czynnikow sg

wewngtrznie spdjne (co 0znacza, ze posiadaja wysoki wskaznik rzetelnosci np. alfa-

%67 S.A. Mulaik, The Foundations of Factor Analysis, McGraw Hill, New York, 1972,
%68 Kicielinska J. i in., Wielowymiarowa..., op. cit., s. 147; A. Malarska, Statystyczna..., op. cit., s. 208.
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Cronbacha®®®) to mozna stwierdzi¢, ze zbudowano pewien konstrukt, a mianowicie, ze

wchodzace w sktad danego czynnika zmienne mierza doktadnie pewng ceche®”

. Wyr6zni¢
mozna wiele metod shuzacych do identyfikacji czynnikdéw, a takze miar pozwalajacych
zweryfikowac poprawno$¢ uzyskanych wynikow.

Do wad analizy czynnikowej naleza:

utrudniony wybor zmiennych,
— estymacja zasobu zmiennosci wspolnej,
— rotacja czynnikow,
— selekcja zmiennych (wskaznikow).

Przystepujac do analizy czynnikowej konieczny jest wilasciwy dobdr zmiennych.
Punktem wyjscia sg wstgpnie przyjete zatozenia w zakresie rozwazanego zjawiska. A wigc
interesujg nas te zmienne, w przypadku ktorych kazda jest istotna z punktu widzenia problemu
badawczego. Analizowane zjawisko winno by¢ scharakteryzowane za pomocg wyjsciowych
zmiennych®'%,

W metodzie tej stosowanych jest wiele sposobow estymacji zasobow zmiennosci wspolnej.
W licznych zastosowaniach na przekatng macierzy korelacji poddanej analizie czynnikowe;j
wprowadza sie jednosci, przy zatozeniu wystepowania tylko wariancji wspolnej®’2. Z uwagi na
to, ze czynniki wspolne wyjasniajg tylko czes¢ catkowitej zmiennosci traktowac je nalezy jako
estymowane warto$ci w porownaniu ze $cistymi warto$ciami sktadowych. Stad tez nalezy mie¢
na uwadze, ze wybor metody estymacji zasobu zmienno$ci wspolnej jest decyzja, obcigzajaca
wyniki analizy czynnikowej pewna doza subiektywizmu®’3. Ten problem nie wystepuje w
analizie gtdéwnych sktadowych z uwagi na to, ze zagadnienie wariancji wspolnej nie miesci si¢
w jej zalozeniach modelowych.

Z kolei w przypadku rotacji na poczatku nalezy dokona¢ wyboru migdzy strukturg
ortogonalng i uko$ng. Pamigta¢ nalezy, ze kazdy program rotacji oparty jest na pewnym

kryterium, wymagajacym maksymalizacji lub minimalizacji okreslonej funkcji. Wybor

%69 Alfa zostata rozwinieta przez Lee Cronbacha w 1951 by zapewni¢ miare wewnetrznej spojnoséci dla testu albo
skali. Zob. L. J. Cronbach, Coefficient alpha and the internal structure of tests, Psychometrika, 1951, t. 16(3), s.
297-334.

S0 A, Sagan, Analiza rzetelnosci  skal satysfakcji i lojalnosci, StatSoft, 2003, s. 39.
https://media.statsoft.pl/_old_dnn/downloads/rzetelnosc.pdf (dostep 27.06.2022 r.).

571 Z. Chojnacki, T. Czyz, Podstawy metodologiczne zastosowania analizy czynnikowej, [w:] Z. Chojnacki, T.
Czyz,J.J. Parysek, W. Ratajczak (red.), Badania przestrzennej struktury spoleczno-gospodarczej Polski metodami
czynnikowymi, Seria Geografia, 1978, PAN, (2), s. 10.

572 |bidem.

573 |bidem.
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okreslonej procedury dokonania rotacji jest subiektywny, a po jego dokonaniu, rotacja jest juz
jednoznacznie okre$lona przez dane empiryczne®’,

W przypadku selekcji zmiennych (wskaznikdw) podstawe stanowi macierz tadunkéw
czynnikowych. Wykorzystywane sa kryteria istotnosci tzn., wskazniki, dla ktérych zasoby
zmienno$ci wspolnej sa nizsze od 0,1 uznaje si¢ za nieistotne. Problem pojawia si¢ w sytuacji,
gdy dany wskaznik ma istotne fadunki czynnikowe na dwoch badz wigkszej liczbie czynnikow.

W takiej sytuacji rowniez nalezy rozwazy¢é usuniecie go z modelu®”.

Podsumowanie

Celem tej czgéci rozprawy bylo zaprezentowanie przegladu badan oraz metod
wykorzystywanych do oceny ochrony konsumentow na rynku kredytow mieszkaniowych, ze
szczegblnym uwzglednieniem analizy czynnikowej. Realizacja celu nastgpila poprzez
nastepujgce kroki. Pierwszym z nich bylo dokonanie przegladu badan krajowych oraz
migdzynarodowych z zakresu ochrony konsumentéw na rynku produktow bankowych, m.in. z
wykorzystaniem analizy bibliometrycznej. Kolejno wyodrebniono i zestawiono przeglad
literatury na temat ochrony konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych. Pozwolito to
wyciagng¢ wnioski, co do kluczowych analiz teoretyczno-empirycznych poswigeconych temu
zagadnieniu a takze wskaza¢ dalsze kierunki badan w niniejszym obszarze. Z przeprowadzone;j
analizy wynika, ze w ramach literatury przedmiotu poswigeconej ochronie konsumentéw duzo
uwagi pos§wigcono rozwigzaniom instytucjonalno-regulacyjnym, a zwlaszcza zmianom post-
kryzysowym w sektorze finansowym (tj. po wybuchu globalnego kryzysu z lat 2007-2008). W
odpowiedzi na zaobserwowane niedoskonatosci rynku, podjeto probe wskazania kierunkow
dziatan, ktére winny zosta¢ podjete w celu ich wyeliminowania. Odnoszac si¢ do badan
opisujacych ochrong konsumentow na rynku hipotecznych kredytow mieszkaniowych,
zauwazy¢ mozna, ze szczegOlny nacisk potozono na regulacje rynku i konsekwencje z nich
wynikajgce. Autorzy analizowanych opracowan badali zasady, regulacje rynku kredytow
hipotecznych oraz wyroki sadowe odnoszace si¢ do nieprawidtowos$ci na tym rynku. W ramach
naukowych dociekan wykorzystywano takie metody jak: badania kwestionariuszowe, wywiady
bezposrednie, czy modelowanie ekonometryczne (a wigc szereg metod ilosciowych, jak 1

jakosciowych dostosowanych do zatozonych celoéw badawczych).

574 lbidem, s. 471. Informacje o technikach rotacji zostaty zawarte w punkcie dotyczacym opisu i zatozen metody
badawczej.

575 H, Banaszak, Analiza czynnikowa, [w:] G. Marshall (red.), Stownik socjologiczny i nauk spotecznych, Wyd.
Naukowe PWN, Warszawa 2004.
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Zestawiajac przeglad literatury krajowej, z przegladem badan s$wiatowych, mozna
wyciggngé wniosek, ze brakuje poglebionych badan nad ochrong konsumenta na rynku
produktow bankowych, a zwlaszcza w odniesieniu do rynku kredytow mieszkaniowych,
obejmujacych wiedze, czy tez $wiadomosc klientow bankow na temat przystugujacych im praw

i mechanizmo6w ochronnych.

W niniejszym rozdziale dokonano takze opisu analizy czynnikowej jako glownej metody
badawczej (przedstawiono jej gtowne zatozenia, etapy przeprowadzania oraz odwotano si¢ do
istniejacych badan z jej wykorzystaniem). W ten sposob, wykazano takze, Ze analiza
czynnikowa jest dobrym narzgdziem do wyodrgbnienia i oceny czynnikéw identyfikujacych
ochron¢ konsumentéw na rynku kredytéw mieszkaniowych. Rozpatrujac to wielowatkowe
zagadnienie (a wigc ochrong konsumentow stanowigcg gtdéwny punkt rozwazan) mozliwa jest
jego analiza i interpretacja za pomoca metod redukcji przestrzeni wielocechowej. W pracy
przedstawiono wnioski, ze przydatng w tym celu bedzie analiza czynnikowa. Jak wykazano
niniejszag metode badawcza charakteryzuje wiele zalet, np. daje mozliwos$¢ opisu zjawisk w
kontekscie nowych kategorii okreslonych przez czynniki. Analiza czynnikowa ma szerokie
zastosowanie w odniesieniu do sektora bankowego. W literaturze przedmiotu znalez¢ mozna
przyktady wykorzystania tej metody w celu identyfikacji czynnikow ksztaltujacych postawy
oraz zachowania konsumentéw na rynku bankowym. Oprocz wskazanych zalet trzeba miec
rowniez $wiadomos$¢ stabych stron tej metody, do ktorych nalezy subiektywizm 1
niedoskonato$¢ szacowania zasoboéw zmiennosci wspoélnej. Jednak rownowazac zalety 1 wady
metody czynnikowej, trzeba stwierdzi¢, ze zalety przewazaja, co oznacza, ze moze by¢ ona
wykorzystana, jako dobre narzg¢dzie, do wyodrebnienia i oceny czynnikow identyfikujacych

ochron¢ konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych.
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ROZDZIAL IV

BADANIE PROFILU KONSUMENTOW KREDYTOW
MIESZKANIOWYCH

Wprowadzenie

Celem realizowanym w tym rozdziale bedzie identyfikacja profilow klientow bankow i
ustalenie zaleznosci pomiedzy profilem spoteczno-demograficznym oraz kredytowym badanych
a problemami ochrony konsumentow na rynku kredytow mieszkaniowych (tj. CS4 we wstepie).
To istotny punkt rozwazan, poprzedzajacy gldwng czes¢ badan empirycznych. Przeprowadzone
w tym rozdziale analizy dostarczg wnioskOw na temat tego, jakimi cechami charakteryzujg si¢
kredytobiorcy, co zostanie wykorzystane do badania ochrony konsumentow na rynku kredytow
mieszkaniowych. Dzigki efektom tego etapu, w kolejnym bedzie badana ocena i znaczenie
poszczegbdlnych czynnikow identyfikujacych ochrone konsumentow, w kontekscie cech

spoteczno-demograficznych oraz profilu kredytowego badanych.

W tym rozdziale weryfikowano nastepujaca hipotez¢ badawcza: wystepuje zaleznosé
pomiedzy profilem spoleczno-ekonomiczno-demograficznym kredytobiorcow (pteé¢, wiek,
miejsce zamieszkania, wyksztaicenie, status ekonomiczny), a ich subiektywng oceng wiedzy z

zakresu rynku kredytowego. (Tj. HS1 we wstgpie).

Przyjete cele begda realizowane za pomocg analizy wynikdw autorskiego badania
kwestionariuszowego, przeprowadzonego wérod konsumentow w Polsce, posiadajgcych kredyt
mieszkaniowy. Proba badawcza byta reprezentatywna ze wzgledu na pte¢ oraz wiek badanych
(zatem badanie ograniczone jest do reprezentatywnej proby, nie za$ calej populacji). Badanie

profilu konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych obejmowato nastepujace etapy:
- Pierwszy: opis wykorzystanych zmiennych charakteryzujacych profil kredytowy.

- Drugi: badanie pilotazowe, ktorego celem byla weryfikacja poprawnosci
kwestionariusza badania (jego uktadu, tresci pytan i instrukcji wypelniania).
Poproszono respondentow m.in. o wskazanie ewentualnych uwag do
kwestionariusza. W wyniku analizy uzyskanych wynikéw, dokonano korekty pytan,

w taki sposob, aby ich tres¢ byla jednoznaczna i zrozumiata dla respondentow.
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- Trzeci: badanie whasciwe, w ktérym dokonano:

- charakterystyki proby badawczej z punktu widzenia cech spoteczno-
demograficznych i profilu kredytowego;

- oceny wiedzy badanych kredytobiorcéw z zakresu rynku kredytowego;

- analizy zaleznosci pomigdzy subiektywng oceng wiedzy kredytowej a
wybranymi cechami spoteczno-demograficznymi i profilem kredytowym

badanych kredytobiorcow.

4.1. Opis realizacji badania oraz zastosowanych metod statystycznych

Badanie ankietowe zostato przeprowadzone w okresie od 23.06.2022 do 29.07.2022. Zasi¢g
badania miat charakter ogdlnopolski. Srodki na jego realizacje pozyskano w ramach badan
wlasnych z ,,Doktoranckiego Grantu Badawczego” (Kod projektu: B2111209000078.07) na
Wydziale Ekonomiczno-Socjologicznym Uniwersytetu todzkiego. Faze terenowg badania
przeprowadzita firma zewnetrzna tj. Centrum Badawczo-Rozwojowe ,,Biostat”, wykorzystujac
panel badawczy ,,Badanie Opinii”, nalezacy do wykonawcy. Zarowno w przypadku badania
pilotazowego, jak i badania wlasciwego wykorzystano metode badawcza CAWI (ang.
Computer Assisted Web Interview). Ta technika zbierania danych ilosciowych polega na
przekazywaniu informacji za pomocg internetowego kwestionariusza ankiety. Respondent
samodzielnie wypelnia ankiete, a system automatycznie weryfikuje poprawnos¢ logiczng
udzielanych odpowiedzi, ktore zapisuje na serwerze w czasie rzeczywistym. Zadaniem autorki
dysertacji bylo opracowanie kwestionariusza ankiety oraz opracowanie zebranego materialu
badawczego po otrzymaniu wynikow od wykonawcy fazy terenowej. Autorka otrzymata arkusz
z zakodowanymi wynikami zebranych danych w formacie MS Excel. Do opracowania
wynikow badan wykorzystano oprogramowanie statystycznej analizy danych: PS IMAGO
PRO 7, IBM SPSS Statistics 27.
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4.1.1. Metody statystyczne zastosowane do analizy informacji pozyskanych

Z kwestionariusza badania

Na podstawie wynikow zebranych poprzez kwestionariusz badawczy, dokonano
weryfikacji powigzan pomigdzy zmiennymi jako$ciowymi, wykorzystujac statystyke chi-
kwadrat. Test niezaleznosci chi-kwadrat pozwala na zbadanie zalezno$ci migdzy zmiennymi
zaleznymi, z ktorych co najmniej jedna jest mierzona na skali nominalne;j®’®. Przeprowadzona
analiza pozwolita wnioskowa¢ o wspdlwystgpowaniu dwédch  zjawisk lub o
zwigzku/zaleznoSci/relacji miedzy dwiema zmiennymi. Do oceny sity zwigzku miedzy
zmiennymi wykorzystano wspotczynnik V-Cramera.

Punktem wyjScia przeprowadzenia analizy zalezno$ci pomiedzy zmiennymi jakoSciowymi
byto zbudowanie tablicy kontyngencji (ang. contingency table), stanowigcej podstawowg forme
zapisu zmiennych nominalnych, ktorej wiersze odpowiadajg wariantom jednej zmiennej, a
kolumny wariantom drugiej, rozwazanej zmiennej®’’. Wykorzystano statystyke chi-kwadrat
(A?), ktora w syntetyczny sposob prezentuje dane pochodzace ze wszystkich komérek tabeli
kontyngencji, informujgc przy tym jak bardzo liczebnosci empiryczne odbiegaja od liczebnosci

teoretycznych (oczekiwanych)®’8. Liczebnosci teoretyczne (oczekiwane) wyznaczane sa
9

wedtug nastepujacego wzoru®’

gdzie:
Ri — liczebno$¢ w danym wierszu ogotem,
Cj — liczebno$¢ w danej kolumnie ogotem,

n — catkowita liczebno$¢ proby.
580

Statystyke chi-kwadrat wylicza si¢ z nastgpujacego wzoru

576 J. Wiktorowicz i in, Analiza statystyczna z IBM SPSS Statistics, Wyd. Uniwersytetu Lodzkiego, L.6dz 2020, s.
130.

577 Alternatywne nazwy tablicy kontyngencji to tablica krzyzowa (ang. cross-classified table), czy tablica
wielowymiarowa (ang. multi-way table). Pionierem w tym zakresie byt K. Pearson, ktory zaproponowat statystyke
chi-kwadrat. Np. w dwuwymiarowych tablicach kontyngencji, w ktorych dwie zmienne X i Y majg dwie kategorie,
empiryczne liczebnosci w i-tym wierszu i j-tej kolumnie to n; (i=1,2, j=1,2) oznaczaja liczb¢ jednoczesnych
wystapien i-tej kategorii cechy X oraz j-tej kategorii zmiennej Y. Zrédto: J. Brzezinska, Analiza logarytmiczno-
liniowa. Teoria i zastosowania z wykorzystaniem programu R, Wyd. C.H. Beck, Warszawa 2015, s. 14.

578 ). Wiktorowicz i in, Analiza..., op. cit., s. 131.

579 bidem.

%80 [bidem.
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gdzie:
njj — liczebno$¢ empiryczna tablicy kontyngencji,
0; ; — liczebnos¢ teoretyczna (oczekiwana) tablicy kontyngencji,
| - liczba wariantow zmiennej X,
J —liczba wariantow zmiennej Y.
Jezeli zalozenie w zakresie liczebnos$ci oczekiwanych w tablicy kontyngencji nie jest spetnione
tj. 0; ; <5, wowczas zaleca si¢ zastosowanie doktadnego testu Fishera. Wystepuje to zazwyczaj
w przypadku matych prob. Wowczas w celu ustalenia wartosci p, zamiast metoda
asymptotyczna nalezy postuzyé si¢ metoda doktadna®®!.
W tescie chi-kwadrat testowane sg nastepujace hipotezy:
— Ho: zmienne sg niezalezne,
— Hai: zmienne nie sg niezalezne.
Statystyka chi-kwadrat, w przypadku, gdy potwierdzona jest prawdziwos$¢ hipotezy zerowej Ho,
ma rozktad A% o df = (I — 1) (J — 1) stopniach swobody. Obszar krytyczny jest prawostronny o
nastepujacej relacji>®?:

p(A2=2%) =0

Otrzymang warto$¢ statystyki testowej chi-kwadrat (1%) poréwnuje sie z warto$ciami
krytycznymi (4%,), odczytanymi z tablic rozktadu chi-kwadrat (dla wskazanego poziomu
istotnosci a oraz liczby stopni swobody df). Przyjmujac poziom istotnosci, jako a = 0,05, nalezy
odrzuci¢ hipoteze o niezalezno$ci zmiennych X i Y, gdy zachodzi nierdéwnoéé A2 > A2,
(p>0,05) natomiast w przeciwnym razie stwierdzamy, ze brak jest podstaw do odrzucenia
hipotezy zerowej tj. zalezno$¢ nie jest istotna statystycznie®®3,

Do oceny sity zwigzku migdzy zmiennymi zastosowano wspolczynnik V-Cramera, bedacy

miarg symetryczng®*, przyjmujaca warto$¢ z przedzialu od 0 do 1, odporng zaréwno na

%81 |bidem, s. 132.

%82 |, Kasprzyk, Analiza korespondencji [w:] M. Walesiak, E. Gatnar (red.), Statystyczna analiza danych z
wykorzystaniem programu R, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2012, s. 384.

583 J. Wiktorowicz i in, Analiza..., op. cit., s. 132; M. Pitatowska, Repetytorium ze statystyki, Wyd. Naukowe PWN,
Warszawa 2008, s. 102.

%84 Okreslenie symetryczna oznacza, ze na uzyskang warto$¢ nie wplywa to, ktory wariant rozpatrujemy, a wiec
czy mowimy o tym, ze X zalezy od Y, czy tez Y zalezy od X. J. Wiktorowicz i in, Analiza..., op. cit., s. 150.
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liczebnos¢ proby, jak i na nieréwnos$ci w liczbie wariantdow badanych zmiennych. Wzér na
wyliczenie tego wspotczynnika jest nastepujacy’®:

/12

ERNEICE

gdzie:
n — liczebno$¢ badanej populacji
k — liczba kolumn lub wierszy, w zaleznosci od tego ktora jest mniejsza.

Warto$¢ wspotczynnika V-Cramera pozwala na wnioskowanie jedynie o sile zaleznosci,
nie mozna na jego podstawie okresli¢ kierunku wykazanej zaleznosci. Do interpretacji
otrzymanego wyniku, waznych wskazowek, majacych charakter orientacyjny (ostateczna
ocena uzalezniona jest od podejécia badawczego) dostarczyt Cohen®®, ktory przypisat
miernikowi wielkos$ci efektu (oznaczonemu jako w), okreslone interpretacje. Dla w=0,1 mowa
o matej wielkosci efektu, w=0,3 oznacza Srednig wielkos$¢ efektu, z kolei w=0,5 traktowac
nalezy jako duza wielko$¢ efektu®®’.

Po to, aby oceni¢ kierunek zalezno$ci pomigdzy zmiennymi wykorzystano wspotczynnik
korelacji tau Kendalla (t-c), ktory pozwala na analiz¢ zmiennych z porzadkowego pomiaru
zmiennych. Wspotczynnik ten wystepuje w trzech wariantach (a, b i1 ¢) znajdujacych
zastosowanie w okreslonych sytuacjach. W badaniu wtasnym autorka wykorzystata wariant b,
ktory odpowiadal zatozeniom oraz skali pomiarowej zmiennych. W odréznieniu od
wspotczynnikéw korelacji Pearsona 1 Spearmana, analiza korelacji Kendalla w zalozeniach
wykorzystuje prawdopodobienstwo, ze badane zmienne ulozg si¢ w danym porzadku.
Wspotczynnik korelacji tau Kendalla moze przyjmowaé wartosci z przedziatu od -1 do 1°,

Do oceny powigzan pomig¢dzy cechami wyrazonymi na skali porzadkowej wykorzystano
testy nieparametryczne, takie jak Test U Manna-Witneya oraz test H Kruskala-Wallisa. Test U
Manna-Witneya  jest  nieparametrycznym  odpowiednikiem  testu  t-Studenta®®®.

Nieparametryczne testy stosowane sg, gdy zmienna zalezna mierzona jest na skali porzadkowej

lub gdy zmienna ilo$ciowa nie spetnia zatozen przewidzianych dla testow parametrycznych.

%85 J, Wiktorowicz i in., Analiza.. ., op. cit., s. 150.

%86 |hidem, za: J. Cohen, Statistical power analysis for the behavioral sciences, Lawrence Erlbaum Associates,
New York, 1988.

%87 Ibidem.

%8  IBM  SPSS  Statitics,  Tabele  krzyzowe:  Statystyki,  https://www.ibm.com/docs/pl/spss-
statistics/25.0.0?topic=SSLVMB_25.0.0/spss/base/idh_xtab_statistics.html (dostgp 07.09.2022 r.).

%89 Jest to metoda stuzgca do pordwnywania dwoch $rednich migdzy sobg. Rozklad t-Studenta jest opisany poprzez

rodzing krzywych z charakterystykami =0 i /0 =%. Zrédto: A. Malarska, Statystyczna analiza danych
wspomagana programem SPSS, Krakéw 2005, s. 130.
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Test U Manna-Whitneya znajduje zastosowanie przy testowaniu réznic mig¢dzy dwiema
grupami niezaleznymi. Skutecznos$¢ tego testu, czyli zdolno$¢ odrzucania hipotezy zerowej,
kiedy jest ona fatszywa, jest zblizona do skutecznosci testu t-Studenta®®.

Testowane sg nastepujace hipotezy:

Ho: F1=F

Hi: ~Ho
gdzie:

F1 i F2 - oznaczajg dystrybuante rozktadéow prawdopodobienstwa badanej cechy w
poréwnywanych populacjach.

W przypadku, gdy p < a, réznice wystepujace pomiedzy grupami uznaje si¢ za istotne
statystycznie, zatem odrzucamy hipotezg zerowa Ho na korzys¢ hipotezy alternatywnej Hi. W
przeciwnym wypadku, tj., gdy p > a, nie ma podstaw do odrzucenia Ho, CO 0znacza, ze rozktad
zmiennej zaleznej nie rozni sig istotne w porownywanych podgrupach®.

Z testu Kruskala-Wallisa, bedacego odpowiednikiem testu F nalezy skorzysta¢, gdy ma sig
do czynienia z wieksza niz dwie liczba poréwnywanych grup®®?. Test ten nie wymaga
spetnienia wielu zalozen. Rozklady zmiennych nie muszg by¢ zblizone do rozktadu
normalnego. Nie ma wymogu rownolicznos$ci grup pod wzgledem liczby oséb, jak rowniez nie
wymagana jest rownos¢ wariancji w grupach. W tescie Kruskala-Walissa warto$ci zmienne;j
zaleznej zastgpowane sg rangami, w konsekwencji mozemy poréwnac nie $rednie arytmetyczne

593

warto$ci zmiennej, ale $rednie rang>”°. Whnioskujemy na tej podstawie, ze rozktad zmienne;j

zaleznej, w przynajmniej jednej z porownywanej podpopulacji istotnie si¢ rozni.

Testowane sg nastepujace hipotezy:
— HoFi=Fo=F3=F«
- Hi: ~Ho.
gdzie:
F- to dystrybuanta rozktadu zmiennej zaleznej.
Jezeli kazda z podgrup ma liczebno$¢ wynoszaca, co najmniej 5, to rozktad statystyki H jest

dobrze przyblizony przez rozktad y2 z df = k — 1 stopniami swobody>%*,

590 S Bedynska, A. Brzezicka (red.), Statystyczny drogowskaz. Praktyczny poradnik analizy danych w naukach
spotecznych na przyktadach z psychologii, Wyd. SWPS Academica, Warszawa 2007, s. 205.

%91, Wiktorowicz i in, Analiza..., op. cit., s. 86.

%92 Test F wykorzystywany jest w analizie wariancji, to test parametryczny, ktory podobnie jak test t-Studenta,
wymaga spetnienia zatozef dotyczacych rozktadu zmiennej zaleznej podlegajacej porownaniu w populacjach.
Ibidem, s. 105.

593 J. Wiktorowicz i in, Analiza..., op. cit., s. 111.

%% 1bidem, s. 111.
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W teécie Kruskala-Wallisa, w przypadku, gdy p < o, rdéznice wystepujace pomiedzy
grupami uznaje si¢ za istotne statystycznie, zatem odrzucamy hipoteze zerowa Ho na korzy$¢
hipotezy alternatywnej Hi. W przeciwnym wypadku, tj., gdy p > o, nie ma podstaw do
odrzucenia Ho, co oznacza, ze rozklad zmiennej zaleznej nie rdzni si¢ istotne w
porownywanych podgrupach. Podobnie jak w przypadku analizy wariancji, jesli w tescie
Kruskala-Wallisa odrzucimy Ho, w kolejnym kroku nalezy zastosowaé testy post hoc®®%.
Dokonanie wielokrotnych poréwnan pozwala uzyska¢ informacj¢, miedzy ktorymi podgrupami
wystepuja istotne roznice.

Sprawdzianem hipotezy zerowej jest modul z roznicy miedzy sSrednimi rangami w

poréwnywanych grupach®%:

~

gdzie:
R, — oznacza $rednig range w i-tej grupie.
Testy przeprowadzane sg poprzez poroOwnanie wartosci statystyki D z warto$cig obliczong dla

punktu krytycznego CKW rozktadu y2 o poziomie istotnosci a.
4.1.2. Kryteria doboru préby badawczej

Badanie skierowano do respondentoéw, tzn. dorostych mieszkancoéw Polski, posiadajacych
kredyt mieszkaniowy o zabezpieczeniu hipotecznym. Waznym etapem badania byto
wyznaczenie liczebnosci a takze kryteriow doboru poszczegdlnych respondentow zgodnie z
zatozeniami. Zasadg reprezentatywno$ci jest zestawienie roOwnomiernie zmniejSzonego
modelu, odpowiadajacego sktadem catej populacji. Przy uwzglednieniu takiego warunku (o ile
model zostanie wlasciwie zbudowany) zebrane dane beda stanowity taka sama czes¢, jak w

calej populacji i beda w sposob wlasciwy ja odzwierciedla¢®®’

. Dane stanowigce punkt wyjscia
doboru proby badawczej zostaly pozyskane samodzielnie przez autorke z zasobow Biura
Informacji Kredytowej (BIK)*®. Dane te obrazowaty strukture populacji dorostych

mieszkancow Polski, posiadajacych na dzien 31.12.2021 roku, kredyt mieszkaniowy o

%% Ibidem, s. 112.

5% Ibidem.

597 Caty zbior 0s6b (populacja) ktory nalezy wyodrebni¢ przed rozpoczeciem badania, sktada si¢ z jednostek
roznego wieku, zawodu itp. E. Noelle, Reprezentatywne badania ankietowe. Wprowadzenie do metodologii.
Wybor testow. Osrodek badania opinii publicznej i studiéw programowych, Wyd. Radia i telewizji, Warszawa
1976, s. 49.

5% Dane pozyskano indywidulanie poprzez zapytanie mailowe skierowane do Biura Informacji Kredytowe;j.
Uzyskano odpowiedz dnia 08.03.2022 r. (dane te nie s opublikowane w zasobach internetowych).
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zabezpieczeniu hipotecznym. Dobor proby do badania miat charakter kwotowy, z
zachowaniem struktury populacji kredytobiorcow, z punktu widzenia plci oraz wieku. Opis
struktury populacji generalnej, wedlug pozyskanych danych BIK zawarto w tabeli nr 4.1.
Tabela 4.1. Struktura populacji kredytobiorcow mieszkaniowych wedlug BIK (N=4 173 831)

Kryterium wiekowe | % n
Kobiety (n=2 075 898)
18-34 lata 22,67% 470 538
35-44 lata 40,28% 836 131
45-54 lata 22,87% 474 663
55 lat i wigcej 14,19% 294 566
Mezczyzni (n=2 097 933)
18-34 lata 20,43% 428 593
35-44 lata 40,27% 844 796
45-54 lata 24,54% 514 857
55 lat i wigcej 14,76% 309 687

Zrodto: opracowanie whasne.

Zaréwno w przypadku badania pilotazowego®®, jak i badania wlasciwego nalezy uznag, ze
proba byla reprezentatywna ze wzgledu na pte¢ oraz wiek badanych. Warunkiem doboru
respondentéw byto to, aby proba obejmowata w 49,7% kobiety i w 50,3% mezczyzn.
Wyznaczono takze rozklady procentowe w zakresie wieku. Te dwie cechy spoteczno-
demograficzne stanowily wyjsciowe kryterium dopasowania struktury préby badawcze;j,

liczacej tysigc osob. Opis doboru proby do badania wiasciwego zostat przedstawiony w tabeli

nr4.2.

Tabela 4.2. Rozktad proby zgodnie z danymi BIK (N=1 000)

Kryterium wiekowe % n
Kobiety (n=497)
18-34 lata 22,67% 113
35-44 lata 40,28% 200
45-54 lata 22,87% 114
55 lat i wigcej 14,19% 70
Megzczyzni (n=503)
18-34 lata 20,43% 103
35-44 lata 40,27% 203
45-54 lata 24,54% 123
55 lat i wigcej 14,76% 74

Zrodto: opracowanie whasne.

Po zebraniu wypelnionych kwestionariuszy, analizowano je w kontekscie przyjetych
zatozen badawczych. W toku tej analizy wykluczono z ostatecznego zbioru siedem obserwacji,
w przypadku ktorych respondenci (niezgodnie z zalozeniami badawczymi), nie zadeklarowali

hipoteki, jako formy zabezpieczenia kredytu mieszkaniowego. Taka odpowiedz respondentow

%9 Badanie pilotazowe zostato przeprowadzone na probie liczacej pieédziesigciu respondentéw posiadajacych
hipoteczny kredyt mieszkaniowy w okresie od 07.06. 2022 r. do 15.06.2022 r
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mogta wynika¢ z btednego rozumienia pojecia kredytu mieszkaniowego, ktory co do zasady
wymaga zabezpieczenia hipotecznego. Eliminacja tych obserwacji z powodu niewielkiego
odsetka wykluczenia nie powodowata istotnych odchylen w zakresie przyjetej proby
badawczej, odpowiadajacej strukturze ustalonej na podstawie danych BIK. Ostatecznie

wielkos$¢ proby badawczej liczyta 993 obserwacje.
4.2. Charakterystyka proby badawczej

4.2.1. Profil spoteczno-demograficzny badanych kredytobiorcow

Charakterystyka proby badawczej uwzgledniata cechy spoteczno-demograficzne takie jak:
pte¢, wiek, wyksztalcenie, miejsce zamieszkania, zrodla uzyskiwania dochodow przez
respondenta oraz wysoko$¢ miesigcznego dochodu w ujeciu netto. Charakterystyke badanych
kredytobiorcoéw mieszkaniowych z uwzglgdnieniem powyzszych cech przedstawiono w tabeli
nr 4.3. Strukture proby badawcze] zobrazowano, biorgc pod uwage ogoét respondentow
(kolumna A i1 B), a takze rozpatrujac pte¢ badanych kredytobiorcow. W tym zakresie
zaprezentowano liczebnos$¢ proby z punktu widzenia pici (kolumna C 1 F), udziat procentowy
danej kategorii w grupie kobiet i m¢zczyzn (kolumny oznaczone symbolami D 1 G) a takze
udziat procentowy danej kategorii w przypadku kobiet, w tacznej liczbie kredytobiorcéw
(kolumna E) oraz udziat kategorii w tacznej liczbie kredytobiorcow w przypadku mezczyzn
(kolumna H).

Wsréd badanych nieznacznie dominowali mezezyzni, ktdrzy stanowili 50,3%, przy udziale
kobiet wynoszacym 49,7%. Najwiekszy odsetek stanowity osoby w wieku od 35 do 44 lat tj.
wynoszacy 40,3% badanych. Kolejno udzial badanych osob w wieku 45 do 54 lat wynosit
23,7%., nastepnie 21,5% stanowili respondenci w wieku od 18 do 34 lat. Najmniej liczng grupa
badanych byli respondenci w wieku 55 lat 1 wigcej, ich udziat w strukturze stanowit 14,5%.
Struktura wiekowa w grupie kobiet w nieznaczny sposob odbiegata od struktury populacji, w
wyniku wylaczenia obserwacji niespetniajacych zalozen badawczych. Struktura wiekowa
grupy mezczyzn odpowiadala w petni przyjetej strukturze populacji, bedacej podstawa doboru
proby (Patrz tabela nr 4.2).

Ankietowana grupa respondentow, posiadajacych kredyt mieszkaniowy charakteryzowata
si¢ najczescie] wyksztatceniem wyzszym (63,4%), przy czym wigkszy odsetek dotyczyl kobiet
(52,4%) (kolumna E). Kolejne pozycje w tej strukturze zajmowaty osoby o wyksztalceniu
srednim i/lub policealnym (26,7%), zasadniczym zawodowym (9%) oraz podstawowym i/lub

gimnazjalnym (0,8%). (Patrz tabela nr 4.3).
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Tabela 4.3. Struktura badanych kredytobiorcow wg plci, wieku, wyksztatcenia i miejsca
zamieszkania, zrddta uzyskiwania oraz wysoko$ci dochodu netto w ujeciu miesigcznym

(N=993)
Kredytobiorcy mieszkaniowi
Ogodtem kobiety mezczyzni
. Liczba Liczba C/IA Liczba FIA
NG 0sob o 0s0b % (%) 0s0b % (%)
A B C D E F G H
Wiek (w ukonczonych latach)
Od 18 do 34 213 21,5 110 22,4 51,6 103 20,5 47,7
Od 35do 44 401 40,4 198 40,4 49,4 203 40,4 50,4
Od 45 do 54 235 23,7 112 22,9 47,7 123 24,5 51,9
55 i wiecej 144 14,5 70 14,3 48,6 74 14,7 51,4
Ogdlem 993 100 490 100 49,3 503 100 50,3
Wyksztalcenie
Podstawowe i/lub 8 0,8 1 0,2 12,5 7 1,4 87,5
gimnazjalne
Zasadnicze zawodowe 90 9,0 34 6,9 37,8 56 11,1 62,2
Srednie i/lub policealne 265 26,7 125 25,5 472 140 27,8 52,4
Wyzsze 630 63,4 330 67,3 52,4 300 59,6 47,2
Ogdlem 993 100 490 100 49,3 503 100 50,3
Miejsce zamieszkania
Wie$ 141 14,2 74 15,1 52,5 67 13,3 46,9
Miasto do 10 tys. 58 5,8 30 6,1 51,7 28 5,6 48,3
Miasto od 11 do 100 tys. 277 27,9 135 27,6 48,7 142 28,2 50,9
Miasto od 101 do 500 tys. 271 27,3 137 28,0 50,6 134 26,6 49,1
Miasto powyzej 500 tys. 246 24,8 114 23,3 46,3 132 26,3 53,4
ogotem 993 100 490 100 49,3 503 100 50,3
Zrodho uzyskiwania dochodow*
Praca najemna na podstawie 797 80,3 385 78,6 48,3 412 81,9 51,3
umowy o prace
Praca najemna na podstawie 81 8,2 40 8,2 49,4 41 8,2 50,0
umowy cywilno-prawnej
Praca na wlasny rachunek 108 10,9 43 8,8 39,8 65 12,9 60,2
Zasitki lub §wiadczenia 63 6,3 43 8,8 68,3 20 4 31,7
spoteczne
Emerytury 71 7,1 39 8,0 54,9 32 7,8 45,1
Renty 14 14 7 14 50,0 7 14 50,0
Inne 3 0,3 2 0,4 66,7 1 0,2 33,3
Dochéd netto w ujgciu miesiecznym
Ponizej 2500 7 95 9,6 56 114 59,8 39 7,8 40,2
2501 zt - 5000 zt 574 57,8 294 60,0 51,2 280 55,7 48,4
5001 zt - 7500 zt 207 20,8 87 17,8 42,0 120 23,9 58,0
Powyzej 7500 zt 55 545 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 whasnych.

Jezeli chodzi o poziom wyksztatcenia to mezczyzni czgéciej charakteryzowali sig¢

wyksztalceniem podstawowym (87,5%), zasadniczym zawodowym (62,2%) oraz §rednim i/lub

policealnym (52,4%) (kolumna H). W przypadku miejsca zamieszkania respondenci

wskazywali najcze$ciej miasto o liczbie mieszkancéw od 11 do 100 tys. (27,9%). Niewiele

mniejszy odsetek stanowili respondenci zamieszkujacy miasto z liczbg mieszkancoéw od 101 do
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500 tys. (27,3%). Odsetek badanych respondentow zamieszkujacych duze miasta, liczace
powyzej 500 tys. mieszkancow, wynosit 24,8%. Tereny wiejskie zamieszkiwato 14,2%
badanych, za$ najmniej respondentéw przypadato na miasta do 10 tys. mieszkancéw (5,8%),
przy czym nieznacznie dominowaly w tym zakresie kobiety. Generalnie rzecz biorac niemalze
85% badanych respondentéw byta mieszkancami miast. (Patrz tabela nr 4.3).

Biorac pod uwagge zrodfo uzyskiwania dochodow okoto 8 na 10 badanych wskazato na prace
najemng wykonywang na podstawie umowy o pracg. Czesciej te odpowiedz wybierali
mezczyzni. Prace na wlasny rachunek zadeklarowatlo 10,9% badanych, za§ uzyskiwanie
dochodéw z pracy najemnej, wykonywanej na podstawie umowy zlecenia — 8,2%
respondentéw. Emeryturg jako zréddto dochodu wskazato 7,1% badanych, niewiele mniej
wskazan dotyczyto zasitkow lub $wiadczen spotecznych tj. 6,3%. (pod tym wzgledem
dominowaty kobiety). Najmniejszy odsetek wskazan przypadat na renty jako Zrodto dochodow,
(warto$¢ odsetka wynosita 1,4%, przy czym 3 respondentéw wskazalo na inne Zrodta, takie jak:
najem nieruchomosci czy sprzedaz uzywanych ubran).

Biorac pod uwage wysokos¢ miesigcznych dochodow w ujeciu netto, ponad potowe
badanych wskazato na dochody w przedziale 2501 zt — 5000 zt (doktadniej byt to odsetek
wynoszacy 57,8%). W 20,8% respondenci deklarowali uzyskiwanie dochodu netto z przedziatu
od 5001zt do 7500 zt. Kwotg powyzej 7500 zt zadeklarowato 5,5% badanych, przy czym w
71,4% badanej grupy z tego przedziatu dochodéw deklarowali m¢zczyzni. Natomiast osoby,
ktére uzyskaty dochod ponizej 2500 zt stanowity 9,6% badanej grupy (wigkszos¢ tej grupy
stanowity kobiety tj. 58,9% wskazan). W przypadku 62 respondentow odmowiono odpowiedzi
na pytanie dotyczace dochodu. (Patrz tabela nr 4.3).

4.2.2. Profil kredytowy badanych kredytobiorcow

Analizujac profil kredytowy badanych, nalezy wskaza¢, ze w przypadku 58,6% wskazan,
badani posiadali kredyt mieszkaniowy, ktory nie zostat zaciagnigty samodzielnie. JeZeli chodzi
o okres zaciggnigcia zobowigzania, to wigkszo$¢ odpowiedzi respondentow dotyczyla
kredytow mieszkaniowych zaciagnigtych w latach 2015-2020 (43,4% wskazan). Kredyty
zaciagnigte przed kryzysem finansowym to znaczy, do roku 2008 dotyczyly 17,3% badanych
przypadkoéw. Z kolei te najnowsze, czyli kredyty zaciagnigte po 2021 roku stanowity 10,8%
wskazan. Dokladng prezentacje struktury badanych z uwzglednieniem profilu kredytowego

zawiera tabela nr 4.4.
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Tabela 4.4. Struktura badanych kredytobiorcow mieszkaniowych (N=993)

Kredytobiorcy mieszkaniowi
Ogolem Kobiety Mezczyzni
Kategoria Liczba % Liczba % C/A (%) | Liczba % F/A
0sob 0s0b 0s0b (%)
A B C D E F G H
Kredyt zaciagnigty 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 wlacznie 172 17,3 89 18,2 51,7 83 16,5 48,3

Od 2009 do 2014 roku 283 28,5 125 25,5 44,2 158 314 55,6

Od 2015 do 2020 roku 431 43,4 225 45,9 52,2 206 41,0 47,2

Od 2021 do 2022 roku 107 10,8 51 10,4 47,7 56 11,1 51,9

Waluta kredytu

Zloty 873 87,9 423 86,3 48,5 450 89,5 51,1

Frank szwajcarski 101 10,2 55 11,2 54,5 46 91 45,5

Euro 18 1,8 11 2,2 61,1 7 14 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 13,9 56,7 52 10,3 41,6

> 100 tys. zt <= 300 617 62,1 300 61,2 48,6 317 63,0 51,3
tys. zt

> 300 tys. zt <= 500 211 21,2 97 19,8 46,0 114 22,7 53,8
tys. zt

> 500 tys. zt 45 4,5 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

>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 45,9 51,1 215 42,7 48,8

>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 45,5

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
Udzial 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 26,2 429
Produkty dodatkowe*

Rachunek bankowy 628 63,2 302 61,6 48,1 326 64,8 51,9

Lokata 49 4,9 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

Ubezpieczenie mienia 382 38,5 195 39,8 51,0 187 37,2 49,0

Ubezpieczenie na zycie 286 28,8 142 29,0 49,7 144 28,6 50,3

Inne 5 0,5 4 0,8 80,0 1 0,2 20,0

Nie zawarto produktu 128 12,9 66 13,5 51,6 62 12,3 48,4

dodatkowego
Ogodtem 993 100 490 100 49,3 503 100 50,3
*wybor wielokrotny

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Z punktu widzenia waluty zobowigzania, zdecydowana wickszo$¢ dotyczyta kredytow
wyrazonych w polskich ztotych (87,9% wskazan). Kredyty we frankach szwajcarskich
stanowity 10,2% (w tym wypadku, wigkszo$¢ wskazan dotyczyta grupy kobiet tj. 54,5%, patrz
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kolumna E). Zaledwie w 1,8% respondenci wskazali na posiadanie zobowigzania w euro oraz
w | przypadku wystapito wskazanie na inng walute (tj. funt).

Wickszos¢ zobowigzan wskazanych przez respondentow opiewata na kwote (bioragc pod
uwage moment zaciggni¢cia zobowigzania) mieszczacg si¢ w przedziale od 100 tys. zt do 300
tys. zt (61,1%). Nastepna pod wzgledem wielkosci grupa byty kredyty w kwocie od 300 tys. zt
do 500 tys. zt (21,2%). Zobowiazania kredytowe nieprzekraczajace 100 tys. zt dotyczyly 12,1%
badanych (przy wigkszym udziale grupy kobiet tj. 56,7%). Z kolei kredyty mieszkaniowe
opiewajgce na bardzo wysokie kwoty, powyzej 500 tys. zt dotyczyly zaledwie 4,5%
respondentéw. Co ciekawe w tej grupie rowniez dominowaty kobiety (55,6%).

Analizujac okres kredytowania, czyli czas, na ktory pierwotnie zobowigzanie zostato
zaciagniete, wiekszo$¢ kredytow mieszkaniowych dotyczyla okresu powyzej 25 do 30 lat
(44,3% wskazan). Nastepnie byly to kredyty zaciaggniete na okres od 20 do 25 lat wlacznie
(19,5%), kredyty od 15 do 20 lat wiacznie (stanowily 16,4%), oraz od 10 do 15 lat wiacznie
(7,7% wskazan). Kredyty zaciggniete na okres do 10 lat stanowity zaledwie 4,8% (wigkszo$¢
byty to wskazania mezczyzn (60%). Najmniejszy odsetek (zgodnie z oczekiwaniami) dotyczyt
kredytow powyzej 35 lat tj. 1,1% (takze w tym wypadku, co ciekawe, dominowaty kobiety —
54,5% wskazan).

Bioragc pod uwage udziat raty kredytu w miesigcznych dochodach netto, respondenci
odpowiadali, ze w wigkszo$ci nie przekraczala ona potowy tychze dochodow (69,2% wskazan).
W pozostatych przypadkach respondenci wskazali, Zze jest ona wyzsza niz potowa
uzyskiwanych dochodoéw w ujeciu netto (przy czym te wskazania dotyczyly w wigkszosci
kobiet, 57,1% odpowiedzi).

Analizujac perspektywe zabezpieczenia kredytu, bylo to w 100% zabezpieczenie
hipoteczne. Zabezpieczenia o innym charakterze zadeklarowato jedynie 0,4% badanych, przy
czym wskazywano w tym przypadku przede wszystkim roznego rodzaju produkty
ubezpieczeniowe (np. na ubezpieczenie od utraty pracy, czy ubezpieczenie na zycie).

Zawarcie produktu dodatkowego do kredytu zadeklarowato 87,1% badanych
kredytobiorcow. W 63,2% deklaracja dotyczyla zawarcia podstawowego rachunku bankowego.
Z ubezpieczenia mienia skorzystato 38,5% badanych, za§ z ubezpieczenia na zycie 28,8%
kredytobiorcow. Karte kredytowa zawarto 21,9% badanych, za$ lokate zaledwie 4,9%. Wérod
innych produktow towarzyszacych, badani wskazywali przede wszystkim na ubezpieczenie od
utraty pracy.

W zakresie rodzaju banku, w ktorym badani respondenci posiadali kredyt mieszkaniowy

dominowaty banki komercyjne, przy nieznacznym udziale bankéw spotdzielczych (ok. 2,8%
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ogo6tu badanych). Najczesciej badani deklarowali posiadanie kredytu w banku PKO Bank
Polski SA (28,1% wskazan) oraz Pekao SA (15,1 % wskazan). Dokladne zestawienie zawiera
wykres nr 4.1.

Wykres 4.1. Bank kredytobiorcy z punktu widzenia ptci respondentow (w %)

Mezczyzna 28,6 11,9 58 83 2854
Kobieta 27,6 10,0 78 6,7 3,1 104
Ogobtem 28,1 11,0 6,7 7,6 29 7,9

m PKO Bank Polski SA Pekao SA Santander Bank Polska SA
mBank SA ® ING Bank Slaski SA m BNP Paribas SA
m Bank Millennium SA m Bank spotdzielczy ® Inny

* Kategoria ,Inny” wynikala z ujecia w kwestionariuszu ankietowym siedmiu najwigkszych bankow
komercyjnych pod wzgledem aktywow na rynku polskim. Badani ktorzy wybrali te opcje wskazali na takie banki
jak: Nest Bank SA, Alior Bank SA, Getin Bank SA, Bank BPH SA, Deutsche Bank SA, Credit Agricole SA, Citi
Handlowy SA, Raiffeisen Polbank SA, Bank Pocztowy SA, ABN Amro oraz Bank Ochrony Srodowiska SA.

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Miary zaleznos$ci pomi¢dzy rodzajem banku (bank komercyjny czy spotdzielczy), w ktorym
kredytobiorcy posiadali kredyt a wybranymi zmiennymi spoteczno-demograficznymi
przedstawiono w tabeli nr 4.5.

Tabela 4.5. Miary zaleznos$ci pomiedzy bankiem kredytobiorcy a wybranymi zmiennymi
spoteczno-demograficznymi

. o . . Warto$é . . Odrzucenie
Zmlenpe Wartos;: Liczba stopni prawdopodobiefistwa WsI_Jo%czynmk hipotezy Ho
niezalezne testu A swobody (df) V-Cramera .
(p) (zalezno$¢ cech)
Pleé 13,044 8 0,110 0,115 Nie
Wiek 35,696 24 0,059 0,109 Nie
Miejsce 66,368 32 0,000 0,129 Tak
zamieszkania
Wylfsozztﬁg‘ema 35,805 24 0,057 0,110 Nie
Wysokosé .
dochodow netto 32,723 32 0,431 0,091 Nie

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Nie odnotowano istotnych réznic w tym zakresie pomig¢dzy kobietami i mezczyznami
(prawdopodobienstwo w tescie chi kwadrat bylo wigksze niz zatozony poziom graniczny tj.

0,05).
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Z punktu widzenia wieku badanych kredytobiorcow, klientami banku PKO Bank Polski SA
s najczesciej osoby w wieku 55 lat 1 wigcej (odsetek na poziomie 36,1%), podobnie jak banku
Pekao SA (odsetek na poziomie 17,4%). Klientami bankow spétdzielczych sa najczesciej osoby
w wieku od 45 do 54 lat (4,3% wskazan) oraz w wieku 55 lat i wigcej (4,2% wskazan).

Doktadne zestawienie prezentuje wykres nr 4.2.

Wykres 4.2. Bank kredytobiorcy z punktu widzenia wieku respondentow (w %)

551 36,1 17,4 90 104 56 4242 9,0
wigcej

m PKO Bank Polski SA m Pekao SA = Santander Bank Polska SA
mmBank SA ® ING Bank Slaski SA ® BNP Paribas SA
m Bank Millennium SA Bank spotdzielczy = Inny

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Ponadto, nie odnotowano istotnych réznic w zakresie wyboru banku biorac pod uwage wiek
kredytobiorcy (prawdopodobienstwo w tescie chi kwadrat byto wieksze niz zatozony poziom

graniczny tj. 0,05). (Patrz tabela nr 4.5).

Biorac pod uwage miejsce zamieszkania kredytobiorcéw, w przypadku mieszkancow
duzych miast liczacych powyzej 500 tys. mieszkancow, badani respondenci posiadali kredyt
mieszkaniowy jedynie w bankach komercyjnych, przy czym najwigkszy udziat kredytobiorcow
posiadajacych zobowigzanie dotyczyt banku PKO Bank Polski SA (28% wskazan). Podobnie
sytuacja wygladata wérod mieszkancoOw miast liczacych od 101 do 500 tys. mieszkancow, miast
od 11 do 100 tys. mieszkancow, miast do 10 tys. mieszkancoOw oraz wsi. Najczesciej
kredytobiorcami posiadajagcymi zobowigzanie w bankach spoldzielczych byli mieszkancy
miast liczacych do 10 tys. mieszkancow (6,9% wskazan) oraz wsi (6,4% wskazan). Doktadne

zestawienie zawiera wykres nr 4.3.
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Wykres 4.3. Bank kredytobiorcy z punktu widzenia miejsca zamieszkania respondentéw (w
%)

Miasto powyzej 13,8 6,9 12,2 0,06,9
500 tys.
Miasto od 101 12,5 10,0 10,7 4,1 6,6 51 9,2
do 500 tys.
Miasto od 11 do 6,1
100 tys.
Miasto do 10 24,1 15,5 12,1 10,3 8,6 10,3 1, 10,3
tys.
Wies
7,9
Ogodtem
m PKO Bank Polski SA m Pekao SA m Santander Bank Polska SA
m mBank SA ® ING Bank Slaski SA m BNP Paribas SA
m Bank Millennium SA Bank spotdzielczy = Inny

Zrodto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Odnotowano istotne réoznic w tym zakresie z punktu widzenia wielkosci miejscowosci
badanych kredytobiorcéw (prawdopodobienstwo w tescie chi kwadrat bylo mniejsze niz
zalozony poziom graniczny tj. 0,05%%°). Warto$¢ wspotczynnika V-Cramera (w wysokosci
0,129) wskazuje na stabg zalezno$¢ banku kredytobiorcy wobec miejsca zamieszkania. (Patrz
tabela nr 4.5).

Z punktu widzenia poziomu wyksztatcenia nie zanotowano istotnych roéznic pomig¢dzy
badanymi  kredytobiorcami a  bankiem, w  ktorym posiadaja  zobowigzanie
(prawdopodobienstwo w tescie chi kwadrat bylo mniejsze niz zalozony poziom graniczny tj.
0,05). (Patrz tabela nr 4.5). Mozna natomiast zauwazy¢, ze jesli chodzi o respondentow
posiadajacych wyksztatcenie podstawowe i/lub gimnazjalne, dominujacg role odgrywaja trzy
banki komercyjne tj. bank PKO Bank Polski SA (25%), bank Pekao SA (25%) oraz Bank
Millennium SA (25%). W tej grupie odnotowano takze najwyzszy odsetek osob posiadajacych
kredyt w bankach spotdzielczych (12,5%). Doktadne zestawienie zawiera wykres nr 4.4.

600 Zastosowano doktadny test Fishera, gdyz 11,1% komorek miata liczebno$¢ oczekiwang mniejszg niz 5.
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Wykres 4.4. Bank kredytobiorcy z punktu widzenia poziomu wyksztatcenia respondentow (w
%)

Wyzsze

Srednie i/lub
policealne

PAWSRA 250 L 78 89 100 89 67 /56
zawodowe 28,9 17,8 8,9 10,0 89 6,7 56 m
Podstawowe i/lub
gimnazjalne 25,0 25,0 12,5 0,0 25,0

Ogodltem 7,9
m PKO Bank Polski SA = Pekao SA m Santander Bank Polska SA
m mBank SA ® ING Bank Slaski SA m BNP Paribas SA
u Bank Millennium SA Bank spotdzielczy = Inny

Zrodto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Bioragc pod uwage wysoko$¢ miesiecznych dochodéw badanych kredytobiorcow nie
odnotowano istotnych réznic pomiedzy badanymi kredytobiorcami (prawdopodobienstwo w
tescie chi kwadrat byto mniejsze niz zalozony poziom graniczny tj. 0,05, tabela 4.3). W kazdym
Z wymienionych progéw dochodowych, najwiekszy odsetek klientow przypadat na PKO Bank
Polski SA (Patrz wykres nr 4.5).

Wykres 4.5. Bank kredytobiorcy a wielko$¢ miesiecznych dochodéw w ujeciu netto badanych

respondentow (w %)

Odmowa
6,5 3,216 12,9
odpowiedzi . _

Powyzej 7,5 tys.

9,1 12,7 10,9 0,0 5,9
z1
Powyzej 5 tys. zt. 29,5 17,9 82 | 7,7 12,6 63 7210 97
- 7,5 tys. zt
POWinj 2,5 tyS. 70
zt — 5 tys. zt :
P;’niiei 2,5 tys. 21,1 17,9 13,7 12,6 95 53| 84 7,4
z
7,9
Ogodtem

m PKO Bank Polski SA = Pekao SA m Santander Bank Polska SA

m mBank SA ® ING Bank Slaski SA m BNP Paribas SA

m Bank Millennium SA Bank spotdzielczy = Inny

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Podsumowujac, z analizy informacji zawartych w tabeli 4.5 wynika, Ze jedynie zmienna
obrazujaca wielko$¢ miejscowosci kredytobiorcy, miata istotny statystycznie wpltyw na to, w
jakim banku posiadat kredyt mieszkaniowy. Pozostate zmienne spoteczno-demograficzne nie

réznicowaly tego wyboru.
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4.3. Formy dostepu do produktow banku

W nastgpnym etapie analiza dotyczyla ustalenia, w jaki sposob badani respondenci

korzystaja zazwyczaj z produktow banku, w ktorym posiadaja zobowigzanie (patrz tabela nr

4.6).
Tabela 4.6. Kanaty dostepu do produktow banku a cechy spoteczno-demograficzne
Kanat tradycyjny Kanat elektroniczny Wspotezynnik
Cechy spoteczno-demograficzne Liczba o Liczba o V-Cramera
0s6b 0 0s6b 0
Ple¢

Kobieta (n=490) 147 30,0 343 70,0 0,070*

Mezczyzna (n=503) 184 36,6 319 63,4
Wiek

Od 18 do 34 (n=213) 64 30,0 149 70,0 0,037
Od 35 do 44 (n=401) 137 34,2 264 65,8
Od 45 do 54 (n=235) 80 34,0 155 66,0
55 i wiecej (144) 50 34,7 94 65,3

Miejsce zamieszkania

Wies (n=143) 37 26,2 104 73,8 0,096
Miasto do 10 tys. (h=58) 28 48,3 30 51,7
Miasto od 11 do 100 tys. (n=279) 91 32,6 186 67,1
Miasto od 101 do 500 tys. (n=273) 90 33,2 181 65,4
Miasto powyzej 500 tys. (n=247) 85 34,6 161 65,4

Poziom wyksztalcenia

Podstawowe i/lub gimnazjalne (n=8) 1 12,5 7 87,5 0,116*
Zasadnicze zawodowe (n=90) 30 33,3 60 66,7
Srednie i/lub policealne (n=265) 111 41,9 154 58,1
Wyzsze (n=630) 189 30,0 441 70,0

Dochéd netto w ujeciu miesiecznym

Ponizej 2500 zt (n=95) 33 34,7 62 65,3 0,115%
2501 zI - 5000 zt (n=574) 186 32,2 388 67,6
5001 zt - 7500 zt (n=207) 66 31,9 141 68,1
Powyzej 7500 zt (n=55) 30 54,5 25 455
Odmowa odpowiedzi (h=62) 16 25,8 46 74,2
Ogolem (N=993) 333 33,3 667 66,7

*wykazano istotng zalezno$¢ w tescie chi-kwadrat (miara pokazuje wielko$¢ wspotczynnika V-Cramera).

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Gltowng forma dostepu do produktéw banku w badanej grupie byt kanatl elektroniczny (tj.
internetowy, telefoniczny, terminalowy czy mobilny). T¢ opcj¢ wskazato 66,7% badanych,
przy czym wigkszy odsetek przypadal w tym zakresie na grupe kobiet. Z punktu widzenia
wieku badanych we wszystkich przedziatach wiekowych czesciej wskazywano na kanat
elektroniczny dostepu do produktow banku. Podobne wnioski wynikajg z rozktadu odpowiedzi
badanych respondentow, biorac pod uwage miejsce ich zamieszkania, jak rowniez poziom
wyksztalcenia. Jedynie w przypadku miesiecznego dochodu netto wsrod respondentow, ktorzy
zadeklarowali wysoko$¢ tychze dochodow na poziomie powyzej 7500 zt., ponad polowa

badanych wybrata kanat tradycyjny dostgpu do produktéw banku (tj. 54,5% wskazan).
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Bioragc pod uwage informacje przedstawione w tabeli nr 4.6, dokonano oceny zaleznosci
pomigdzy zmienng zalezng tj. wykorzystywang formg kontaktow z bankiem a wybranymi
zmiennymi Spoteczno-demograficznymi takimi jak pte¢, wiek, miejsce zamieszkania, poziom
wyksztatcenia oraz wysokos¢ dochodow netto kredytobiorcy. W tym celu postuzono si¢ testem
chi-kwadrat. Do oceny sity zwigzku migdzy zmiennymi zastosowano wspotczynnik V-Cramera
(Patrz tabela nr 4.7).

Tabela 4.7. Miary zalezno$ci pomiedzy formg dostepu do produktéw banku a wybranymi

zmiennymi spoteczno-demograficznymi badanych

Warto&é Odrzucenie
Zmienne Wartos¢ | Liczba stopni rawdopodobicstwa Wspdtczynnik hipotezy Ho
niezalezne testuA? | swobody (df) p p V-Cramera (zaleznos¢
(P)
cech)
Ple¢ 4,837 1 0,031 0,070 TAK
Wiek 1,328 3 0,724 0,037 NIE
Miejsce 9,214 4 0,056 0,096 NIE
zamieszkania
Poziom | 43 437 3 0,004 0,116 TAK
wyksztalcenia
Wysokosé
dochodéw netto 13,220 4 0,010 0,115 TAK

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

W wyniku przeprowadzonej analizy zaleznosci wykazano, ze zmiennymi istotnie
roéznicujacymi forme dostepu do produktéw banku, byty takie cechy spoteczno-demograficzne,
jak: pte¢, poziom wyksztatcenia czy wysoko$¢ dochodow netto badanych respondentow (Patrz
tabela nr 4.7). W przypadku kazdej z tychze zmiennych warto$¢ prawdopodobienstwa w
przeprowadzonym teScie niezalezno$ci chi-kwadrat byla nizsza od przyjetej wartosci
granicznej wynoszacej tj. 0,05. W przypadku pici badanych respondentow warto$¢
wspolczynnika V-Cramera nie przekraczata poziomu 0,1, co oznacza bardzo stabg zaleznos¢
tychze cech a wybierang najczesciej forma dostepu do produktéw banku. W przypadku
poziomu wyksztatcenia oraz wysokosci dochodow netto, warto$¢ wspdtczynnika V-Cramera
uksztaltowata si¢ nieznacznie powyzej poziomu 0,1, co wskazuje na stabg zaleznos$¢ tychze
zmiennych wobec zmiennej opisujacej form¢ dostgpu do produktéw banku. Biorac pod uwage
wiek oraz miejsce zamieszkania badanych respondentow, warto§¢ prawdopodobienstwa w
tescie niezaleznos$ci chi-kwadrat, byla wyzsza od przyjetej wartosci granicznej. Oznacza to, ze
nie ma podstaw do odrzucenia hipotezy zerowej, zaktadajacej niezaleznos¢ tych cech wobec

zmiennej zaleznej tj. formy dostepu do produktow banku.
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4.3. Problemy w zakresie kredytu mieszkaniowego

Kolejnym elementem poddanym ocenie byta analiza problemoéw zwigzanych z kredytem
mieszkaniowym. Konsumenci mogg bowiem, sta¢ si¢ podatni na problemy, ktoére zdaniem I.D.
Czechowskiej oraz Z. Zatonia mogg mie¢ swoje zrodto w nieprawidlowosciach wystepujacych
na rynku finansowym, wynika¢ z okres$lonej ushugi finansowej czy czynnosci podejmowane;j
przez instytucje na tym rynku, a takze by¢ konsekwencja dziatah samego konsumenta®?.

Zestawienie wystgpowania problemow i ich reklamowania zawarto w tabeli nr 4.8.

Tabela 4.8. Problemy w zakresie kredytu mieszkaniowego a wybrane cechy spoteczno-
demograficzne

Problemy
zadeklarowato:
W tym problem

. zglosito/ Wynik reklamacji

Kategoria Liczba % reklamowato: byt korzystny

0s0b kredytobiorcy

Liczba % Liczba %

0s6b 0s6b
Ple¢
Kobieta (n=490) 91 18,6 67 73,6 33 36,3
Mezczyzna (n=503) 73 16,75 62 84,9 37 50,7
Wiek
od 18 do 34 lat (n=213) 47 22,1 39 83,0 19 40,4
od 35 do 44 lat (n=401) 67 16,7 55 82,1 32 47,8
od 45 do 54 lat (n=235) 38 8,3 27 71,1 15 39,5
55 i wiecej (n=144) 12 8,3 8 66,7 4 33,3
Miejsce zamieszkania
Wies (n=141) 23 16,3 14 60,9 6 26,1
Miasto do 10 tys. (h=58) 10 17,2 7 70,0 5 50,0
Miasto od 11 do 100 tys. (n=277) 40 14,4 34 85,0 15 37,5
Miasto od 101 do 500 tys. (n=271) 46 27,0 39 84,8 21 45,7
Miasto powyzej 500 tys. (n=246) 45 18.3 35 77,8 23 51,1
Poziom wyksztalcenia
Podstawowe i/lub gimnazjalne (n=8) 2 25,0 1 50,0 0 0,0
Zasadnicze zawodowe (n=90) 15 16,7 11 73,3 5 33,3
Srednie i/lub policealne (n=265) 51 19,2 44 86,3 23 451
Wyzsze (n=630) 96 15,2 73 76,0 42 43,8
Wysokos¢ miesigcznego dochodu w ujeciu netto

Ponizej 2500 zt (n=95) 22 23,2 16 72,7 8 36,4
Powyzej 2500 do 5000 zt (n-574) 96 16,7 74 77,1 36 37,5
Powyzej 5000 do 7500 zt (n=207) 29 14,0 24 82,8 17 58,6
Powyzej 7500 zt (n=55) 12 21,8 11 91,7 8 66,7
Odmowa odpowiedzi (n=62) 5 8,1 4 80,0 1 20,0
Ogodtem (N=993) 164 16,5 129 78,7 70 42,7

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Jak wynika z przedstawionych danych, problemy dotyczace kredytu mieszkaniowego

posiadato 16,5% badanych respondentow, przy czym w 55% byly to kobiety. W 40,9%

801 1.D. Czechowska, W. Zaton, Problemy klientéw ustug finansowych oraz ich uwarunkowania, Bank i Kredyt,
2018, nr 3, s. 295.
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problemy zadeklarowaty osoby w wieku od 35 do 44 lat. Najmniejszy odsetek badanych t;.
7,3% przypadat na osoby w wieku powyzej 55 lat. Ze wzgledu na wystapienie problemow
reklamacje ztozyto 78,7% respondentéw. Wynik reklamacji w 42,7% byt w pelni korzystny dla
kredytobiorcy. W pozostatych przypadkach wynik byl rozstrzygnigty jedynie czesciowo
korzystnie badz niekorzystnie dla kredytobiorcy. Wigkszy odsetek reklamujgcych przypadat na
grupe badanych mezczyzn (84,9%). Z punktu widzenia wieku, najczesciej reklamacje sktadaty
osoby w wieku od 18 do 34 lat (83% w badanej grupie). Natomiast biorgc pod uwagg miejsce
zamieszkania badanych kredytobiorcow, najczesciej reklamacji dokonywaty osoby z miast
liczacych od 101 do 500 tys. mieszkancow (84,8% wskazan w tej grupie). Z punktu widzenia
poziomu wyksztalcenia najwigkszy odsetek reklamujacych przypadatl na grupe o wyksztatceniu
srednim 1/lub policealnym (86,3% wskazan). Za$ rozpatrujagc wysoko$¢ miesigcznych
dochodow netto, najczesciej reklamowaty swoje problemy osoby o dochodach powyzej 7500
7t (91,7% wskazan w tej grupie). (Patrz tabela nr 4.8).

Tabela 4.9. Miary zaleznosci pomiedzy wystepowaniem probleméw w zakresie kredytu a

wybranymi zmiennymi spoteczno-demograficznymi badanych

Wartodé Odrzucenie
Zmienne Wartosé¢ Liczba stopni rawdopodobicfstwa Wspotczynnik hipotezy Ho
niezalezne testu A? swobody (df) | P p V-Cramera (zalezno$é
()
cech)
Pleé 2,965 1 0,085 0,055 NIE
Wiek 11,782 3 0,008 0,109 TAK
Miejsce 1,496 4 0,828 0,039 NIE
zamieszkania
Poziom 2,597 3 0,463 0,051 NIE
wyksztatcenia
Wysokos¢ 8,334 4 0,079 0,092 NIE
dochoddw netto ' ! !

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Z punktu widzenia miejsca zamieszkania, poziomu wyksztalcenia, czy tez wysokosci
miesi¢cznych dochodow netto nie odnotowano istotnych statystycznie rdéznic w zakresie
badanej zmiennej tj. tego, czy kredytobiorca miat problemy z kredytem (wartos¢
prawdopodobienstwa w przeprowadzonym tescie niezalezno$ci chi-kwadrat byla wyzsza od
przyjetej warto$ci granicznej wynoszacej 0,05). Jedynie w przypadku wieku wartos$¢
prawdopodobienstwa w przeprowadzonym tescie niezaleznosci chi-kwadrat byla nizsza od
przyjetej wartosci granicznej wynoszacej, co 0Znacza, ze wystepuje istotna zalezno$¢ pomigdzy
wiekiem badanych a faktem posiadania problemoéw z kredytem (patrz tabela nr 4.9). Wartos¢

wspotczynnika V-Cramera wskazuje na to, ze owa zaleznos$¢ jest staba (V=0,109).
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W nastepnym etapie badan autorskich dokonano oceny czgstosci deklarowania problemow
z kredytem z punktu widzenia profilu kredytowego badanych (patrz tabela nr 4.10). W
kolejnym kroku przedstawiona zostanie analiza zalezno$ci pomiedzy faktem wystgpienia

probleméw a profilem kredytowym badanych.

Tabela 4.10. Problemy w zakresie kredytu mieszkaniowego a profil kredytowy

_ Problemy zadeklarowato: w tym problem wynik reklamacji

Kategoria zglosito/ byt na korzysé

reklamowato: kredytobiorcy

Liczba osob % Licgba % Licgba %

0s0b 0s0b
Waluta kredytu

ztoty (n=873) 128 14,7 99 77,3 55 43,0
frank szwajcarski (n=101) 31 30,7 25 80,6 12 38,7
euro (n=18) 5 27,8 5 100,0 3 60,0

inna (n=1) 0 0,0 0 0,0 0 0,0

Kwota kredytu
do 100 tys. (n=120) 23 19,2 20 87,0 10 43,5
od 100 tys. do 300 tys. (n=617) 84 13,6 69 82,1 36 42,9
od 300 tys. do 500 tys. (n=211) 41 19,4 25 61,0 12 29,3
powyzej 500 tys. (n=45) 16 35,6 15 93,8 12 75,0
Rok zaciagniecia kredytu
do 2008 (n=172) 31 18,0 24 77,4 10 32,3
od 2009 do 2014 (n=283) 33 11,7 25 75,8 14 42,4
od 2015 do 2020 (n=431) 75 17,4 58 77,3 33 44,0
od 2021 do 2022 (n=107) 25 23,4 22 88,0 13 52,0
Udziat raty w dochodach netto

mniej niz potowa (n=594) 94 13,7 76 80,9 48 51,1

wiecej niz potowa (n=235) 70 23,0 53 75,7 22 31,4
Rodzaj kredytodawcy
Bank komercyjny (n=964) 161 16,7 128 79,5 70 54,7
Bank spétdzielczy (n=29) 3 10,3 1 33,3 0,0 0,0
Okres kredytowania

Do 10 lat (n=48) 13 27,1 11 84,6 6 46,2

>10 do 15 lat (n=76) 11 14,5 9 81,8 6 54,5
>15 do 20 lat (n=163) 32 19,6 25 78,1 14 43,8
>20 do 25 lat (n=194) 30 15,5 22 73,3 15 50,0
>25 do 30 lat (h=440) 65 14,8 50 76,9 22 33,8
>30 do 35 lat (n=61) 10 16,4 10 100,0 5 50,0
>35 lat (n=11) 3 27,3 2 66,7 2 55,7

Czy kredyt zaciagnigto samodzielnie
Tak (n=411) 80 19,5 69 86,3 44 55,0
Nie (n=582) 84 14,4 60 71,4 26 31,0

Zrédo: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Najwigkszy odsetek reklamujacych respondentdéw przypadat na kredytobiorcow,
posiadajacych zobowigzanie w euro (100% wskazan w badanej grupie, co wiecej az w 60%
kredytobiorcow tej grupy wskazalo, ze reklamacja zakonczyta si¢ na ich korzys¢). Kolejno byli

to kredytobiorcy, ktérych zobowigzanie zaciggni¢to we frankach szwajcarskich (80,6%
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wskazan, przy czym jedynie w 38,7% zadeklarowano, ze reklamacja zakonczyta si¢ catkowicie
na korzys$¢ kredytobiorcy). Z punktu widzenia kwoty kredytu, najwigcej reklamacji wystapito
w grupie kredytobiorcow z kwotg zobowigzania wynoszaca powyzej 500 tys. ztotych (93,8%
wskazan w tej grupie, a co ciekawe az 75% wskazato, ze reklamacja zakonczyta si¢ na korzysé
kredytobiorcy). Bioragc pod uwage rok, w ktorym zaciggnicto zobowigzanie, najczescie)
reklamacje sktadaly osoby, ktore zaciagnety kredyt w latach 2021-2022 (88% wskazan, przy
czym 52% reklamujacych wskazalo na pozytywny wynik reklamacji dla kredytobiorcy).
Wigcej reklamujacych przypadato w grupie kredytobiorcow, w przypadku ktorych rata
kredytowa stanowila mniej niz potowe kredytu (80.9% wskazan, przy 51,1% wskazan na wynik
korzystny dla kredytobiorcy). (Patrz tabela nr 4.10).

Wyniki w zakresie analizy zalezno$ci pomiedzy tym, czy kredytobiorcy deklarowali
wystepowanie problemow z kredytem (tj. w zakresie splaty kredytu, zmian zapisoOw w umowie,
niezgodnos$ci optat z zapisami w umowie itp.) a ich profilem kredytowym zawiera tabela nr
4.11. W tym przypadku analizowano takie kwestie jak: rodzaj kredytodawcy (bank komercyjny
czy spotdzielczy), czy kredyt zaciggnigto samodzielnie, w jakiej walucie, w jakiej wysokosci,
w ktorym roku oraz na jaki okres kredyt zostat zaciggniety, a takze tego jaki jest udzial raty
kredytowej w miesiecznych dochodach netto.

Tabela 4.11. Miary zaleznosci pomiedzy wystepowaniem probleméw w zakresie kredytu a
profilem kredytowym badanych

Liczba Warto$é¢ Odrzucenie
Zmienne Wartosé stopni C Wspotczynnik g
. . ) prawdopodobienstwa i hipotezy Ho
niezalezne testu A swobody V-Cramera s
(df) P (zaleznos¢ cech)
Rodzaj .
kredytodawcy 5,462 8 0,707 0,074 Nie
Kredyt zaciagnicty |, 49 1 0,035 0,067 Nie
samodzielnie
Waluta kredytu 18,753 3 <0,001 0,137 Tak
Kwota kredytu 17,511 3 <0,001 0,133 Tak
Rok erecan € | 0,007 3 0,029 0,095 Tak
Udzial raty w
miesiecznych 13,222 1 <0,001 0,115 Tak
dochodach netto
Okres .
kredytowania 7,315 6 0,272 0,086 Nie

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

W przypadku rodzaju kredytodawcy, tego czy kredyt jest zaciggnigty samodzielnie badz
nie, oraz okresu kredytowania, nie odnotowano istotnej statystycznie zalezno$ci wobec

zmiennej opisujgcej wystapienie problemu z kredytem (patrz tabela nr 4.11). W tescie chi-
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kwadrat, odnotowano istotng statystycznie, cho¢ sltabg zalezno§¢ pomigdzy zmienng
informujaca, czy wystepowaly problemy z kredytem a waluta w jakiej ten kredyt zostat
zaciagnigty (warto$¢ prawdopodobienstwa ponizej wartos$ci granicznej, zas wspolczynnik V-
Cramera wynidst 0,137). Z punktu widzenia waluty, najwigkszy odsetek kredytobiorcow,
deklarujacych problemy z posiadanym kredytem dotyczyt osob majacych zobowigzanie we
franku szwajcarskim (30,7% wskazan w tej grupie). (Patrz tabela nr 4.11).

Istotng statystycznie zalezno$¢ pomiedzy wystepowaniem problemow odnotowano takze w
przypadku zmiennej obrazujacej kwotg zaciggnigtego kredytu (wspotczynnik V-Cramera
wyniost 0,133 co takze $wiadczy o slabej zaleznosci), roku zaciggniecia zobowigzania
(wspotczynnik V-Cramera wyniost 0,095, co oznacza bardzo stabg zalezno$¢), oraz udziatu raty
kredytu w dochodach miesigcznych netto (wspotczynnik V-Cramera wynidst 0,115, co
wskazuje takze na stabg zaleznosc¢).

Wykres 4.6. Problemy w zakresie kredytu mieszkaniowego w % (N=993)
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Sptata kredytu Zmiany zapisOw w Niezgodno$¢ optat z Inne
umowie zapisami w umowie

*wielokrotny wybor.
Zrddto: opracowanie na podstawie badan wlasnych.

Bioragc pod uwage natur¢ problemoéw deklarowanych przez badanych kredytobiorcow,
najwiekszy odsetek dotyczyt kwestii sptaty zaciggnigtego kredytu (56,7% wskazan), nastepnie
byly to problemy dotyczace zmian zapiséw w umowie (25%), niezgodnosci optat z zapisami w
umowie (17,1%) oraz inne/pozostate (8,5%). (Patrz wykres nr 4.6).

Wsréd pozostalych probleméw, na ktore zwracali uwage respondenci znalazly sie, takie
aspekty jak:

— stosowanie przez bank zapisow niekorzystnych dla konsumentéw, czy wrecz

niezgodnych z prawem;
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— wysoki wzrost raty kredytowej;

— nieuwzglednienie przez bank, polisy ubezpieczeniowej przedstawionej przez

kredytobiorce;

— brak wspotpracy ze strony banku, jesli chodzi o przetwarzanie dokumentows;

— niezgodnosci badz bledy w zakresie przetwarzania danych osobowych klientow;

— problemy w zakresie podpisywania aneks6w do umowy.

W przypadku wystgpienia ré6znego rodzaju problemow, czy tez sporow z bankiem,
konsumenci majg mozliwos$¢ skorzystania z pomocy instytucji zajmujacych si¢ wsparciem w
ich rozwigzaniu. Z badan na ogdlnopolskiej probie kwotowej, przeprowadzonych przez
Fundacje Centrum Badania Opinii Spotecznej (CBOS) na zlecenie Najwyzej Izby Kontroli
(NIK) w 2018 roku, wynika, ze wigkszos¢ Polakdéw nie rozrdéznia kompetencji poszczegdlnych

instytucji odpowiadajacych za sprawy konsumenckie®%

. Wigcej niz co trzeci badany (34,6%)
nie znal zadnej instytucji publicznej mogacej udzieli¢ obywatelowi pomocy przy dochodzeniu
praw konsumenckich. Wsrod instytucji publicznych, $wiadczacych pomoc przy dochodzeniu
praw konsumenckich, badani najczgsciej wskazywali Rzecznika Konsumentéw oraz Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK). Zaledwie 6,4% badanych zadeklarowato, ze
w ciggu ostatnich kilku lat skorzystalo z takiej pomocy. Niemal co pigta osoba zasi¢gata
informacji na temat praw konsumenckich a zrodlem wiedzy byt przede wszystkim Internet

(portale spotecznosciowe czy fora).

W zwigzku z tym, zapytano kredytobiorcéw, czy kiedykolwiek korzystali z pomocy takich
instytucji jak: Miejski i/lub Powiatowy Rzecznik Konsumenta, Bankowy Arbitraz
Konsumencki,  Rzecznik  Finansowy oraz ~ Komisja  Nadzoru  Finansowego.
Sposrod badanych respondentdow jedynie 19% wskazato, ze kiedykolwiek skorzystalo z
pomocy tychze instytucji. Odpowiedzi respondentéw do instytucji, z ktdrych pomocy

skorzystalo przedstawia wykres nr 4.7.

Wykres 4.7. Odsetek kredytobiorcow, korzystajacych z pomocy w przypadku zaistniatych
problemow (N=993)

802 NIK, Realizacja zadan w zakresie ochrony konsumenta przez Inspekcje Handlowq, Informacja o wynikach
kontroli, https://www.nik.gov.pl/plik/id,18759,vp,21358.pdf (dostep 10.01.2023 r.) s. 70-104.
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Miejski lub Powiatowy  Bankowy Arbitraz Rzecznik Finansowy Komisja Nadzoru
Rzecznik Konsumenta Konsumencki Finansowego

*wielokrotny wybor

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

W  przypadku kredytobiorcéw, deklarujgcych skorzystanie z pomocy instytucji
zapewniajacych pomoc w rozwigzaniu problemoéw zglaszanych przez konsumentow, najwiecej
wskazan dotyczylo Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta (9,2%). Z pomocy
Rzecznika Finansowego skorzystano 6,1% badanych kredytobiorcow, zas w przypadku
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego bylo to 4,5% respondentow. Najmniej wskazan
dotyczyto Komisji Nadzoru Finansowego, gdzie z pomocy skorzystato 3,3% badanych. (Patrz
wykres nr 4.7).

4.4. Zaleznosci pomiedzy ocena wiedzy z zakresu rynku kredytowego a

profilem spoleczno-demograficznym oraz kredytowym

W obliczu zmian spoteczno-gospodarczych, takze tych wptywajacych na szeroko pojety
sektor finansowy waznym staje si¢ zwrocenie uwagi na kwesti¢ wiedzy (znajomosci)
konsumentéw z zakresu zjawisk zachodzacych w tym sektorze. Diagnoza stanu wiedzy
finansowej ma niebagatelne znaczenie, bowiem pokazuje ktore obszary wymagaja szczegolnej
uwagi, a takze pozwala wyznaczy¢ kierunki ksztattowania strategii czy programow edukacji
finansowej. W literaturze przedmiotu do badania poziomu wiedzy finansowej bardzo czg¢sto
wykorzystywane sg zagadnienia wywodzace si¢ ze zbioru pytan opracowanych przez A.
Lusardi oraz O.S. Mitchell®®, Sg one zwigzane sg z takimi kategoriami finansowymi, jak: stopa

procentowa, inflacja, procent sktadany czy dywersyfikacja ryzyka. Badania z zakresu wiedzy

603 A, Lusardi, O.S. Mitchell, Financial Literacy and Retirement Planning in the United States, Netspar Discussion
Paper No. 02/2011-022, 2011.
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finansowej sa takze podejmowane przez migdzynarodowe instytucje jak np. OECD. Np. z
wynikéw badania przeprowadzonego w 2017 roku wynika, ze istniejg znaczne mozliwosci
poprawy poziomu wiedzy, zachowan i postaw finansowych w krajach G20, co potwierdza
znaczenie opracowania i utrzymania krajowej strategii w zakresie edukacji finansowej®%. W
2020 roku odbyta si¢ kolejna edycja, w ktérym uczestniczyta takze Polska. W badaniu z zakresu
pytan o wiedz¢ finansowa znalazty si¢ te dotyczace rozumienia prostych poje¢ finansowych
(inflacja, procent prosty, sktadany oraz ryzyko). Co wigcej poproszono takze respondentdw o
ocen¢ subiektywnej wiedzy finansowej. Jedynie 14,7% respondentéw ocenito swoja wiedze
finansowg jako wysokg lub bardzo wysoka, natomiast 27% ocenito ja jako niskg lub bardzo
niska. Wiekszoéé (55,3%) ocenito swoja wiedze finansowa jako $rednia®®.

Badania zwigzane z wiedza oraz $wiadomos$cig finansowa stanowig istotny punkt
zainteresowania polskich osrodkow badawczych®®. Jak wynika z badania pt. ,,Poziom wiedzy
finansowej Polakow” przeprowadzonych w 2022 r. na zlecenie Warszawskiego Instytutu
Bankowosci (WIB) i Fundacji Gieldy Papieréw Wartosciowych (FGPW)®, érednia ocena
wlasnej wiedzy ekonomicznej badanych wynosi 2,91 (w 5-stopniowej skali), przy czym 37%
ocenia swojg wiedz¢ jako bardzo i1 raczej mala, zas 30% jako duza i bardzo duzg. Poziomu
wiedzy nie roznicowala pte¢ oraz miejsce zamieszkania badanych, natomiast roznice
odnotowano z punktu widzenia wieku oraz poziomu wyksztatcenia. Relatywnie nizej swoja
wiedze ocenili najmtodsi oraz najstabiej wyksztatceni uczestnicy badania.

Niniejsze autorskie badanie koncentruje si¢ na rynku kredytdow mieszkaniowych, w
zwigzku z tym w kwestionariuszu badawczym zawarto stwierdzenia odnoszace si¢
podstawowych terminéw z zakresu rynku kredytowego. Podobnie jak w badaniu
Warszawskiego Instytutu Bankowosci respondentow zapytano o kwestie zmiany wysokos$ci

oprocentowania kredytu oraz o jego koszty, a takze m.in. o kwesti¢ terminu odstgpienia od

804 OECD, G20/OECD INF, Report on adult financial literacy in G20 countries, July 2017.
https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/G20-OECD-INFE-report-adult-financial-literacy-in-G20-
countries.pdf (dostep: 10.10.2022 r.).

605 QOECD (2022), Financial Literacy in Poland: Relevance, evidence and provision.
https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/financial-literacy-poland (dostep 01.04.2023 r.).

606 Zob. takze UOKIK, Znajomosé praw konsumenckich ovaz analiza barier utrudniajgcych konsumentom
bezpieczne i satysfakcjonujgce uczestnictwo w rynku — raport z badan, Warszawa 2009; D. Maison, Badanie
postaw i zachowan finansowych Polakéw powyzej 55 roku zycia, Narodowy Bank Polski, Warszawa 2012; D.
Maison, Postawy Polakéw wobec obrotu bezgotowkowego — raport z badania 2021 i analiza poréwnawcza z
danymi z 2009, 2013 i 2016 roku, Narodowy Bank Polski, 2021.

807 Badanie odwoluje si¢ do samooceny poziomu wiedzy, preferencji, wyzwan i oczekiwan spolecznych w
obszarze szeroko rozumianej wiedzy na temat finansow osobistych, bankowosci i inwestowania. Prowadzone
corocznie od 2018 r. ZBP, Wiedza  finansowa  coraz  wazniejsza  dla  Polakéw
https://zbp.pl/aktualnosci/wydarzenia/Poziom-wiedzy-finansowej-Polakow-2022 (dostgp: 01.04.2023 r.).
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umowy kredytowej. Uzyskane wyniki poddano analizie bioragc pod uwage profil spoteczno-

demograficzny oraz profil kredytowy badanych.

4.4.1. Zaleznosci pomiedzy profilem spoleczno-demograficznym a poziomem wiedzy

z zakresu rynku kredytowego

Punktem wyjscia analizy, zaprezentowanej w tej czesci pracy byla weryfikacja poziomu
wiedzy wsrdd badanych kredytobiorcow, dotyczacej kredytéw, na podstawie stwierdzen
dotyczacych rynku kredytowego, zawartych w kwestionariuszu badawczym. Jako miernik
poziomu wiedzy (prawdziwos¢ poszczegdlnych stwierdzen), zastosowano pigciostopniowg
skale porzadkowa Likerta, w ramach ktorej przyporzadkowano okreslonej odpowiedzi cyfry od
1 do 5. W tej skali 1, oznaczato zdecydowany brak zgody, natomiast cyfra 5 zdecydowang
zgodg z okreslonym stwierdzeniem. Badani mieli za zadanie wskaza¢ na (nie)prawdziwos¢
poszczegbdlnych stwierdzen zawartych w kwestionariuszu badawczym, zgodnie z przyjeta
skala.

Rozktad odpowiedzi badanych kredytobiorcow na temat poszczegdlnych (szesciu)
stwierdzen obejmujacych wiedze z zakresu rynku kredytowego jest zréznicowany, biorgc pod
uwage okreslone cechy spoteczno-demograficzne badanych®®. Doktadne zestawienie zawarto
w tabeli 4.12.

W przypadku stwierdzenia pierwszego, dotyczacego mozliwosci wystgpienia konsumenta
o wydtuzenie okresu sptaty zobowigzania w przypadku wystgpienia probleméw (ktére jest
stwierdzeniem prawdziwym), jedynie 17,5% badanych uznata, Ze ,,zdecydowanie si¢ z tym
zgadza”, przy 49,4% wskazan na odpowiedz ,raczej si¢ zgadzam”. Az 24,3% respondentéw
nie byla w stanie jednoznacznie oceni¢ prawdziwos$ci stwierdzenia (wybierajac wariant 3
odpowiedzi). Struktura odpowiedzi biorgc pod uwage wiek respondentéw przedstawiata sie w
podobny sposob. Biorgc pod uwage poziom wyksztalcenia, pozytywnie nalezy ocenié
udzielone odpowiedzi przez respondentow z wyksztalceniem podstawowym i/lub
gimnazjalnym. Az w 75% respondenci z tej grupy, wskazali wariant ,,raczej si¢ zgadzam”,
natomiast zadna z badanych osob o wyksztalceniu podstawowym nie wybrata wariantu ,,raczej

si¢ nie zgadzam” oraz ,,zdecydowanie si¢ nie zgadzam” (patrz tabela nr 4.12).

898 Uwzgledniono ple¢, wiek oraz poziom wyksztatcenia badanych. Jest to zmienna, ktéra w sposob istotny
powinna wplywaé¢ na wiedz¢ i $wiadomos¢ badanych. Kompleksowe badania $wiadomos$ci i dojrzatosci
ekonomicznej sg prowadzone w Polsce systematycznie przez wiele osrodkow, jak np. badania Warszawskiego
Instytutu Bankowosci (WIB) i Fundacji Gieldy Papieréw Wartosciowych (FGPW).
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Tabela 4.12. Struktura odpowiedzi oceny prawidlowosci stwierdzenia z zakresu wiedzy o rynku kredytowym, z podziatem na pte¢, wiek oraz
poziom wyksztalcenia respondentow (w %)

Ze wzgledu na pte¢

Ze wzgledu na wiek

Ze wzgledu na wyksztatcenie*

Wariant

StWielde;nia dotyczace Ogoétem (w ukonczonych latach) odpowiedzi**
rynku kredytowego Kobiety | Mezczyzni | 18-34 | 35-44 | 4554 | 55+ P z S w
2,3 1,8 2,8 3,3 1,2 3,0 2,8 0,0 4,4 3,0 1,7 I
1. W przypadku problemow 6,4 5,9 7,0 10,3 55 3,8 7,6 0,0 7.8 6,8 6,2 I
ze splatg zobowigzania
konsument moze wystgpic o 24,3 23,1 25,4 18,3 26,7 25,5 24,3 12,5 26,7 24,2 24,1 I
wydtuzenie okresu splaty
posiadanego zobowigzania 49,4 51,2 47,7 50,2 48,6 48,9 51,4 75,0 42,2 49,1 50,3 \
17,5 18,0 17,1 17,8 18,0 18,7 13,9 12,5 18,9 17,0 17,6 V
1,8 1,4 2,2 3,3 1,7 1,3 0,7 12,5 4.4 2,3 1,1 |
2. W terminie 10 dni od
zawarcia umowy, konsument 5,8 6,3 5,4 5,6 6,5 4,3 6,9 0,0 3,3 6,4 6,0 |
ma prawo odstgpi¢ od
umowy kredytowej, nie 24,1 26,1 22,1 20,7 27,4 22,6 22,2 12,5 22,2 21,5 25,6 1
ponoszac z tego tytutu
zadnych dodatkowych 43,4 41,1 45,5 46,0 42,6 42,6 43,1 50,0 37,8 46,0 43,0 v
kosztow
24,9 24,9 24,9 24,4 21,7 29,4 27,1 25,0 32,2 23,8 24,3 V
3,9 51 2,8 5,2 5,0 2,1 2,1 0,0 3,3 3,8 4,1 I
12,9 14,3 11,5 14,6 13,0 9,8 15,3 0,0 11,1 14,0 12,9 I
3. Konsument ma prawo do
Zmiany formy 28,1 26,7 29,4 24,4 28,4 28,5 31,9 25,0 36,7 28,7 26,7 1
oprocentowania ze zmiennej
na stafg stopg procentowy 35,0 34,7 35,4 338 | 372 | 319 36,1 50,0 22 | 3717 | 356 W,
20,0 19,2 20,9 22,1 16,5 27,7 14,6 25,0 26,7 15,8 20,8 V
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. . . Ze wzgledu na wiek Ze wzgledu na wyksztalcenie* Wariant
Stylﬁlidz;:ng (io;[zllczatce Ogolem Ze wzgledu na ple¢ (w ukoficzonych latach) odpowiedzi**
ynKu Kredytowego Kobiety | Meiczyzni | 18-34 | 35-44 | 4554 55 + P z $ w
34,5 38,4 30,8 41,8 32,9 33,2 30,6 25,0 32,2 29,4 37,1 |
4. W przypadku wzrostu 147 16,3 13,1 14,1 157 11,1 18,8 37,5 15,6 174 | 13,2 I
rynkowych stop
procentowych, miesigezna 22,3 19,2 25,2 19,2 22,2 23,4 25,0 12,5 27,8 23,4 21,1 1
rata kredytu zawartego na
zmienng stopg procentowa, 17,4 16,1 18,7 15,0 19,2 16,2 18,1 25,0 16,7 18,5 17,0 Y
nie zmieni Si¢
11,1 10,0 12,1 9,9 10,0 16,2 7,6 0,0 7.8 11,3 11,6 Vv
4,9 6,3 3,6 5,6 5,0 5,1 3,5 0,0 6,7 3,8 5,2 |
5. Rzeczywista roczna stopa
oprocentowania to catkowity 7,3 6,7 7,8 8,5 7,7 6,4 5,6 12,5 6,7 7,2 7,3 I
koszt kredytu ponoszony
przez konsumenta, wyrazony 33,9 35,3 32,6 30,0 36,2 34,0 33,3 12,5 43,3 37,7 31,3 Il
jako wartos$¢ procentowa
catkowitej kwoty kredytu w 36,6 35,5 37,6 33,8 38,2 32,8 42,4 62,5 32,2 34,3 37,8 \Y
stosunku rocznym
17,3 16,1 18,5 22,1 13,0 21,7 15,3 12,5 11,1 17,0 18,4 Vv
7.4 8,2 6,6 7,0 8,7 5,1 7,6 12,5 7.8 6,8 75 |
6. Konsument ma prawo w 10,1 11,4 8,7 11,7 | 102 6,4 13,2 0,0 10,0 9,4 10,5 I
kazdym czasie do sptaty
calosei lub czgsci kredytu 17,0 14,9 19,1 146 | 200 | 140 | 174 12,5 178 | 204 | 156 I
przed terminem okreslonym
W umowie, bez ponoszenia 36,6 34,7 38,4 347 | 369 | 387 34,7 37,5 37,8 39,3 | 352 IV
dodatkowych kosztow
29,0 30,8 27,2 31,9 24,2 35,7 27,1 37,5 26,7 24,2 31,3 Vv
n 993 490 503 213 401 235 144 9 90 265 630 -

*P — Podstawowe i/lub gimnazjalne, Z — zasadnicze zawodowe, S — érednie i/lub policealne, W- wyzsze.
**|- zdecydowanie si¢ nie zgadzam, II- raczej si¢ nie zgadzam, III- ani si¢ nie zgadzam ani zgadzam, IV- raczej si¢ zgadzam, V- zdecydowanie si¢ zgadzam.
Zrddto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.
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W odniesieniu do drugiego stwierdzenia, o dziesi¢ciodniowym terminie odstgpienia od
umowy kredytowej bez ponoszenia dodatkowych kosztow (bedacym stwierdzeniem
nieprawdziwym, gdyz zgodnie z zapisami konsumentom przystuguje 14 dni na odstgpienie od
umowy kredytowej bez podawania przyczyny)®®® badani w 43,4% wybrali wariant ,,raczej si¢
zgadzam” oraz w 24,9% wariant ,,zdecydowanie si¢ zgadzam”. Ponownie az 24,1% badanych
nie bylo w stanie jednoznacznie oceni¢ prawdziwosci stwierdzenia (wariant 3 odpowiedzi).
Bioragc pod uwage poziom wyksztatcenia, najwicksze réznice w strukturze odpowiedzi na to
pytanie wystgpito w przypadku respondentéw z wyksztalceniem podstawowym i/lub
gimnazjalnym. Az w 50% wskazali oni wariant ,raczej si¢ zgadzam”, natomiast zadna z
badanych os6b o wyksztatceniu podstawowym nie wybrata wariantu ,,raczej si¢ nie zgadzam”
(patrz tabela nr 4.12).

W przypadku stwierdzenia trzeciego, o mozliwosci zmiany formy oprocentowania ze
zmiennej na stalg stope procentowg (stwierdzenie prawdziwe), jedynie jedna na pig¢ badanych
osOb wskazata, ze calkowicie si¢ z nim zgadza. W przypadku 35% wskazan wybrano wariant
»raczej si¢ zgadzam”, a 28,1% badanych nie byla w stanie jednoznacznie oceni¢ prawdziwosci
stwierdzenia. Takie odpowiedzi mozna zinterpretowac, ze konsumenci nie s3 $wiadomi prawa
dokonywania zmiany formy oprocentowania zaciggnigtego zobowigzania w kazdym czasie.
Struktura odpowiedzi, biorgc pod uwage wiek respondentow przestawiata si¢ w podobny
sposob, jak dla ogétu badanych. Biorgc pod uwage poziom wyksztalcenia, ponownie
pozytywnie nalezy oceni¢ odpowiedzi udzielone przez respondentow z wyksztalceniem
podstawowym 1/lub gimnazjalnym. Az w 50% wskazali oni wariant ,,raczej si¢ zgadzam”,
natomiast zadna z badanych os6b o wyksztatceniu podstawowym nie wybrata wariantu ,,raczej
si¢ nie zgadzam” oraz ,,zdecydowanie si¢ nie zgadzam” (patrz tabela nr 4.12).

Prezentujac nieprawdziwe stwierdzenie, o braku mozliwosci zmiany raty kredytu na
podstawie zmiennej stopy procentowej w warunkach wzrostu rynkowych stop procentowych,
zaledwie ok. 34,5% respondentow wybrata wariant ,,zdecydowanie si¢ nie zgadzam” oraz w
ok. 14,7% wariant ,,raczej si¢ nie zgadzam”. Struktura odpowiedzi bioragc pod uwage wiek oraz
wyksztatcenie respondentow przestawiata si¢ w podobny sposob (patrz tabela nr 4.12).

Przy piatym (prawidlowym) stwierdzeniu, definiujacym rzeczywista roczna stope
oprocentowania (RRSO), zaledwie 17,3% badanych wybrato wariant ,,zdecydowanie si¢
zgadzam”, przy 36,6% wskazan na odpowiedZz ,raczej si¢ zgadzam”. Zaledwie 4.9%

respondentéw byta zdecydowanie przekonana co do prawdziwosci tego stwierdzenia (wariant

609 Ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim art. 53 ust. 1 (Dz.U. 2011 nr 126 poz. 715, z p6zn.
zm.).

171



5 odpowiedzi). Biorac pod uwage poziom wyksztalcenia, najwigksze roéznice w strukturze
odpowiedzi na to pytanie wystapilo w przypadku respondentow z wyksztalceniem
podstawowym i/lub gimnazjalnym. Az w 62,5% wskazali oni wariant ,,raczej si¢ zgadzam”,
natomiast zadna z badanych osob o wyksztalceniu podstawowym nie wybrata wariantu
,,zdecydowanie si¢ nie zgadzam” (tabela nr 4.12).

Ostatnie ze stwierdzen zaprezentowanych w kwestionariuszu ankietowym dotyczyto prawa
do wczesniejszej splaty catosci badz czesci kredytu przez konsumenta (stwierdzenie
prawidlowe). W 29% badani respondenci wybrali wariant ,,calkowicie si¢ zgadzam’, przy
36,6% na wariant ,,raczej si¢ zgadzam”. Rozktad odpowiedzi wygladal podobnie, biorac pod
uwage wiek respondentow. W przypadku poziomu wyksztatcenia, podobnie jak w odniesieniu
do poprzednich stwierdzen, pozytywnie nalezy oceni¢ odpowiedzi os6b z wyksztalceniem

podstawowym i/lub gimnazjalnym (tabela nr 4.12).

Kolejnym krokiem autorskiego badania byla analiza i ocena wsrod badanych
kredytobiorcow subiektywnej oceny wiedzy w zakresie kredytow. Konieczne jest spojrzenie na
wiedze konsumentow z szerszej perspektywy, uwzgledniajac zarowno wiedze obiektywna, jak
tez subicktywna®'%. Ponadto warte uwagi jest takze przyjrzenie sie rozktadom odpowiedzi
biorgc pod uwage cechy kredytobiorcow. Jak wykazano w badaniu OCED (2020) na polskich
konsumentach, to mezczyzni okazali si¢ by¢ bardziej pewni swojej wiedzy finansowej niz
kobiety. Ponadto dorosli z wyksztalceniem $rednim otrzymujg lepsze oceny wiedzy finansowej
niz dorosli z wyksztalceniem nizszym niz $rednim. Ponadto wazna jest takze wysoko$¢
dochodow. W wyniku tego badania stwierdzono, ze osoby doroste o wyzszych dochodach
(dochéd gospodarstwa domowego powyzej 4 850 zt miesiecznie) oceniajg wyzej swoja wiedze
finansowa niz dorosli o niskich dochodach [dochod gospodarstwa domowego ponizej 2 950 zt

miesiecznie)®!!.

Z przeprowadzone] analizy autorskiego badania wynika, ze ws$réd badanych
kredytobiorcoOw najwigkszy odsetek stanowia osoby, ktére ocenity poziom swojej wiedzy z
zakresu kredytow, wybierajac wariant ,,ani Zle, ani dobrze” — tj. 43% wskazan. Z kolei 39,5%

badanych ocenito poziom swojej wiedzy jako raczej dobra, przy czym zaledwie 5,3% badanych

610 S, Smyczek, Wiedza finansowa konsumentéw w krajach Europy Srodkowo-Wschodniej, Studia Ekonomiczne.
Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach, nr 303, Katowice 2016, s. 27. Zob. takze 1.D.
Czechowska, W. Zaton, Problemy klientow ustug finansowych oraz ich uwarunkowania, Bank i Kredyt, 2018, nr
3, 8. 290-295.

611 OECD (2022), Financial Literacy in Poland: Relevance, evidence and provision.
https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/financial-literacy-poland (dostep 01.04.2023 r.).
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ocenita poziom swojej wiedzy jako zdecydowanie dobra. Poziom wiedzy jako zdecydowanie

zty wskazato 2% badanych, a jako raczej zty — 10,2% (patrz tabela nr 4.13).

Tabela 4.13. Subiektywna ocena wiedzy z zakresu kredytow wérod badanych kredytobiorcow

z punktu widzenia zmiennych spoteczno-demograficznych (w % wskazan)

Subiektywna ocena wiedzy
Zdecydowanie | Raczej | Anizle, | Raczej | Zdecydowanie
zle zle ani dobrze | dobrze dobrze
Zmienna spoteczno-demograficzna
Ple¢
Kobieta (n=490) 2,0 10,6 45,3 37,1 4,9
Mezczyzna (n=503) 2,0 9,7 40,8 41,7 5,8
Wiek
od 18 do 34 lat (n=213) 2,8 9,7 35,2 46,8 5,6
od 35 do 44 lat (n=401) 12 8,4 47,1 38,5 4,7
od 45 do 54 lat (n=235) 2,5 12,2 42,2 354 37,5
55 1 wiecej (n=144) 2,1 11,8 45,8 37,5 2,8
Miejsce zamieszkania
Wies (n=141) 0,7 10,6 41,1 40,4 7,1
Miasto do 10 tys. (h=58) 1,7 13,8 43,1 414 0,0
Miasto od 11 do 100 tys. (n=277) 1,8 11,6 39,4 43,3 4,0
Miasto od 101 do 500 tys. (n=271) 2,2 8,1 46,5 36,2 7,0
Miasto powyzej 500 tys. (n=246) 2,8 9,8 44,3 37,8 53
Poziom wyksztalcenia
Podstawowe i/lub gimnazjalne (n=8) 0,0 0,0 0,0 100,0 0,0
Zasadnicze zawodowe (n=90) 1,1 12,2 52,2 30,0 4,4
Srednie i/lub policealne (n=265) 1,5 9,1 46,0 39,2 4,2
Wyzsze (n=630) 2,4 10,5 41,0 40,2 6,0
Wysokos$¢ miesigcznego dochodu w ujeciu netto
Ponizej 2500 zt (n=95) 2,1 8,4 54,7 29,5 5,3
Powyzej 2500 do 5000 zt (n-574) 1,6 10,1 41,8 42,0 4,5
Powyzej 5000 do 7500 zt (n=207) 2,9 10,6 41,1 40,1 5,3
Powyzej 7500 zt (n=55) 1,8 16,4 30,9 34,5 16,4
Odmowa odpowiedzi (n=62) 3,2 6,5 53,2 33,9 3,2
Ogobtem (N=993) 2,0 10,2 43,0 39,5 53

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Podobny rozktad wskazan uzyskano biorac pod uwage pte¢ badanych. Osoby w wieku od

18 do 34 lat w najwiekszym stopniu ocenity swoja wiedze¢, wybierajac wariant ,,raczej dobrze”

(46,8% wskazan w tej grupie). W pozostalych podgrupach wiekowych wskazania nie roznity

si¢ znacznie w poroOwnaniu do struktury odpowiedzi dla ogétu badanych. Takze biorac pod

uwage miejsce zamieszkania struktura odpowiedzi przedstawiata si¢ do§¢ podobnie w

poszczegolnych podgrupach. Co ciekawe, biorac pod uwage poziom wyksztatcenia, wszystkie

badane osoby z wyksztalceniem podstawowym ocenily poziom swojej wiedzy z zakresu

kredytow bardzo dobrze. Najmniejszy odsetek wskazan na ten wariant odpowiedzi (czyli

bardzo dobra ocene swojej wiedzy) przypadat w grupie os6b o wyksztalceniu zasadniczym

zawodowym (tj. 30% wskazan w tej grupie). Bioragc pod uwage wysoko$¢ dochodoéw netto,
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wskazania nie roznily si¢ znacznie w poréwnaniu do struktury odpowiedzi dla ogoétu badanych.
(Patrz tabela nr 4.13).

Dokonano takze oceny zalezno$ci pomigdzy zmienng zalezna tj. subiektywna oceng wiedzy
w zakresie rynku kredytowego a zmiennymi spoteczno-demograficznymi tj. plcig, wiekiem,
wyksztalceniem, miejscem zamieszkania, oraz wysoko$cig miesigcznego dochodu w ujeciu
netto. W tym celu wykorzystano testy nieparametryczne U Manna-Witneya oraz H Kruskala-
Wallisa (Patrz tabela nr 4.14).

Tabela 4.14. Wyniki analizy zalezno$ci pomiedzy subiektywna oceng wiedzy z zakresu

kredytow a wybranymi zmiennymi spoteczno-demograficznymi badanych

Liczba | Wartodé Od_rzucenl Wspotezynnik
: o : e hipotezy V-Cramera . .
Zmienne Warto$¢ stopni | prawdop .. Grupy z istotnymi
) . - S, Ho lub korelacji Y
niezalezne testu swobo | odobiens lemnodé roéznicami
dy (df) twa (p) (zalezno$¢ rang tau-
cech) b Kendalla**
Pleé 116579,00 - 0,112 Nie 0,056 -
Wiek 4,859 3 0,182 Nie -0,059 -
Miejsce 1,976 4 740 Nie -0,016 -
zamieszkania
Podstawowe i/lub
gimnazjalne >
Zasadnicze
Poziom zawodowe
wyksztalcenia 10,052 3 018 Tak 0,021 Podstawowe i/lub
gimnazjalne >
Srednie i/lub
policealne
Wysokosé .
dochedéw netto 2,853 3 0,415 Nie 0,007 -

* Warto$¢ testu U Manna-Witneya lub H Kruskala-Wallisa (gdy poréwnywane grupy to wiecej niz 2).

** wspotczynnik V-Cramera dla pici, dla pozostatych zmiennych wspoétczynnik rang tau-b Kendalla.

Zrédo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

W celu zidentyfikowania r6znic pomiedzy kobietami a mezczyznami, co do deklarowanego
poziomu wiedzy z zakresu kredytow, wykorzystano test nieparametryczny U Manna-Witneya.
Na podstawie wynikoOw badania, uzyskana wielko$s¢ prawdopodobienstwa byla wyzsza od
wartosci granicznej tj. 0,05, mozna wigc wnioskowaé, ze kobiety nie rdznig si¢ istotnie
statystycznie od mezczyzn w zakresie deklarowanej, subiektywnej oceny wiedzy, dotyczacej
kredytéw (patrz tabela nr 4.14).

Na podstawie testu Kruskala-Wallisa nalezy stwierdzi¢, ze subiektywna ocena poziomu
wiedzy kredytowej nie rozni si¢ istotnie statystycznie z punktu widzenia wieku oraz miejsca
zamieszkania kredytobiorcy (wielko$¢ prawdopodobienstwa byta wigksza od wielkosci

granicznej tj. 0,05).
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Wyniki testu H Kruskala-Wallisa wskazuja, ze subiektywna ocena poziomu wiedzy z
zakresu kredytéw rozni si¢ biorgc po uwage poziom wyksztatcenia kredytobiorcy. Rozktad
zmiennej roznit si¢ istotnie w przynajmniej jednej z pordwnywanych podgrup (wielkosé
prawdopodobienstwa w tescie byta mniejsza od wielkosci granicznej (patrz tabela nr 4.14). W
kolejnym kroku badania zastosowano testy post hoc, wykorzystujac test jednoczynnikowej
wariancji Kruskala-Wallisa dla k prob niezaleznych (patrz zatacznik nr 1, tabela nr Z.1.1).
Zaobserwowano, ze pod wzgledem subiektywnej oceny wiedzy kredytowej osoby z
wyksztalceniem zasadniczym zawodowym rdznig si¢ istotnie od 0sob z wyksztalceniem
podstawowym 1i/lub gimnazjalnym. Mianowicie osoby z wyksztalceniem podstawowym
oceniaja lepiej swoj poziom wiedzy z zakresu kredytow. W wyniku analizy uzyskano takze
istotne réznice pomiedzy osobami z wyksztatceniem $rednim i/lub policealnym a osobami z
wyksztalceniem podstawowym i/lub gimnazjalnym. Takze w tym wypadku osoby z
wyksztalceniem podstawowym ocenity swojg wiedze wyzej/lepiej niz osoby z wyksztalceniem
srednim i/lub policealnym (patrz zalacznik nr 1, tabela nr Z.1.2). Uzyskana miara
wspotczynnika tau-b Kendalla (t-c = 0,021) wskazuje jednak na bardzo stabg zalezno$¢

pomiedzy subiektywng oceng wiedzy z zakresu kredytow a poziomem wyksztatcenia badanych.

4.4.2. ZaleznoSci pomiedzy profilem kredytowym a poziomem wiedzy z zakresu rynku

kredytowego

Punktem wyjscia analizy w tej czesci pracy byla weryfikacja poziomu wiedzy z zakresu
kredytow wsérod badanych kredytobiorcéw, na podstawie stwierdzen z zakresu rynku
kredytowego biorgc pod uwagg profil kredytowy badanych. Badani mieli za zadanie wskazaé
na (nie)prawdziwos$¢ poszczegdlnych stwierdzen zawartych w kwestionariuszu badawczym,

zgodnie z przyjeta w kwestionariuszu skalg ocen.

Rozklad odpowiedzi badanych kredytobiorcéw na temat poszczegoédlnych stwierdzen
dotyczacych wiedzy z zakresu rynku kredytowego jest zréznicowany (struktura odpowiedzi dla
og6tu respondentéw zostata przedstawiona takze w tabeli 4.12). Biorac pod uwage parametr
obrazujacy profil kredytowy kredytobiorcéw, a mianowicie to, czy kredyt zostat zaciggnigty
samodzielnie, struktura wskazan ksztaltowata si¢ w podobny sposob jak struktura odpowiedzi

ogotu respondentéw (patrz tabela nr 4.15).
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Tabela 4.15. Struktura odpowiedzi z zakresu wiedzy o rynku kredytowym z uwagi na profil

kredytowy respondentow (w %)

W tym osoby Ze wzgled lutg kred -
Stwierdzenia dotyczace rynku Oubl posiadajace ¢ wrglecu na walute kredytu oc}N:\:\I/?:c}zi
kredytowego gotem kredyt Zioty Frank Euro Inna pos
samodzielnie szwajcarski
1. W przypadku problemow ze | 2,3 19 15 7,9 111 0,0 I
splaty zobowigzania 6,4 6,3 5,8 9,9 16,7 0,0 1
konsument moze wystapi¢ o 24,3 25,3 24,5 23,8 16,7 0,0 11
wydtuzenie  okresu splaty | 49,4 47,7 50,6 39,6 44,4 100,0 v
posiadanego zobowigzania. 17,5 18,7 17,5 18,8 11,1 0,0 v
2. W terminie 10 dni od 1,8 1,7 1,5 5,0 0,0 0,0 |
zawarcia umowy_,’ konsument 5,8 6,6 5,4 8,9 11,1 0,0 ]
ma prawo odstpi¢ od umowy 75, 248 235 27,7 278 | 1000 | 1l
kredytowej, nie ponoszac z
tego tytutu Zadnych 43,4 43,3 44,9 28,7 55,6 0,0 v
dodatkowych kosztow. 24,9 23,6 24,7 29,7 5,6 0,0 \
3.9 3,2 3,4 6,9 11,1 0,0 |
3. Konsument ma prawo do [ 459 11,9 12,6 12,9 22,2 | 100,0 I
zmiany formy oprocentowania
ze zmiennej na stala stope 28,1 30,7 27,8 30,7 27,8 0,0 Il
procentows). 35,0 33,6 35,9 30,7 22,2 0,0 \Y
20,0 20,7 20,3 18,8 16,7 0,0 V
4, W przypadku wzrostu | 34,5 27,7 34,7 36,6 16,7 0,0 I
rynkowych - Stop [ 14,7 15,1 14,8 11,9 278 | 00 T
procentowych, miesigezna rata 757 5 238 21,4 238 50,0 | 100,0 1T
kredytu zawartego na zmienna
stope procentowsa, nie zmieni 17,4 20,2 18,2 12,9 5,6 0,0 v
sie. 11,1 13,1 10,9 14,9 0,0 0,0 \
5. Rzeczywista rocznakstopa 4,9 3,4 4,2 10,9 5,6 0,0 |
oprocentowania to catkowity
koszt kredytu ponoszony przez /.3 /.8 7.2 6.9 11.1 0.0 I
konsumenta, wyrazony jako 33,9 31,9 33,8 33,7 44 4 0,0 1
wartos$¢ procentowa catkowitej 366 365 375 297 278 100,0 v
kwoty kredytu w stosunku
rocznym. 17,3 20,4 17,3 18,8 11,1 0,0 \
6. .Konsument' ma prawo w 7.4 5,8 7.1 9,9 5,6 0,0 |
kafd,yl,n  zasie do ety 10,1 11,4 9.6 14,9 56 | 0,0 I
;‘;‘Z‘;zcien;nelngﬁzélo;;mytvt 17,0 18,7 16,4 19,8 278 | 1000 | 1l
umowie, bez  ponoszenia 36,6 36,7 38,1 23,8 33,3 0,0 v
n 993 415 880 101 18 1 -

* 1- zdecydowanie si¢ nie zgadzam, 2- raczej si¢ nie zgadzam, 3- ani si¢ nie zgadzam ani zgadzam, 4- raczej si¢
zgadzam, 5- zdecydowanie si¢ zgadzam.

Na podstawie informacji zamieszczonych w tabeli nr 4.15 zauwazy¢é mozna roznice w
strukturze odpowiedzi, bioragc pod uwage walute, w ktorej respondenci posiadaja kredyt
mieszkaniowy. W stwierdzeniu pierwszym (bgdacym stwierdzeniem prawdziwym)
kredytobiorcy posiadajacy zobowigzanie w euro, relatywnie czeSciej wybierali wariant |
»zdecydowanie si¢ nie zgadzam” oraz wariant II ,raczej si¢ nie zgadzam”. Biorac pod uwage
pozostale waluty rozktad odpowiedzi byt zblizony. W przypadku drugiego stwierdzenia (ktore

jest nieprawdziwe), relatywnie najlepiej odpowiadaty osoby majace zobowigzanie we frankach
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szwajcarskich (5% wskazan w tej grupie na odpowiedz ,,zdecydowanie si¢ nie zgadzam” oraz
8,9% wskazan na wariant II tj. ,,raczej si¢ nie zgadzam”). Z kolei przy stwierdzeniu trzecim
(prawdziwym), relatywnie najlepiej odpowiadaty osoby, posiadajace zobowigzanie w ztotych
(20,3% wskazan na wariant V tj. ,,zdecydowanie si¢ zgadzam™ i 35,9% na wariant [V tj. ,raczej
si¢ zgadzam”). Przy stwierdzeniu czwartym (tj. nieprawdziwym), najlepiej odpowiadaty osoby
majace kredyt we frankach szwajcarskich oraz zlotych (odpowiednio 36.6% oraz 34,7%
wskazan na wariant I tj. ,,zdecydowanie si¢ nie zgadzam”). Az potowa badanych, posiadajacych
kredyt w euro, nie byla w stanie jednoznacznie okresli¢ (nie)prawdziwosci tego stwierdzenia,
wybierajac wariant III ,,ani si¢ nie zgadzam ani zgadzam”. Przy stwierdzeniu pigtym oraz
szostym (stwierdzenia prawdziwe), wariant V tj. ,,zdecydowanie si¢ zgadzam” relatywnie
najczesciej] wybraty osoby, posiadajace kredyt we franku szwajcarskim.

Kolejnym krokiem badania byta weryfikacja subiektywnej wiedzy w zakresie kredytow,
wsrdd badanych kredytobiorcow, biorgc pod uwage ich profil kredytowy.

Tabela 4.16. Subiektywna ocena wiedzy z zakresu rynku kredytowego a profil kredytowy
(W %)

Ocena wiedzy | Zdecydowanie | Raczej Ani Zle, Raczej | Zdecydowanie
zle zle ani dobrze | dobrze dobrze

Parametry profilu 1 2 g 4 5
Kredyt zaciagnigty samodzielnie (n=411) 2,2 11,4 41,8 38,4 6,1
Kredyt zaciagnigty z inng osoba (n=582) 1,9 9,3 43,8 40,2 4,8

Rok zaciagniecia zobowigzania
Do 2008 roku wlacznie (n=172) 1,7 9,3 45,3 37,8 5,8
Od 2009 do 2014 roku (n=283) 2,5 8,8 48,6 34,6 5,3
Od 2015 do 2020 roku (n=431) 1,9 11,8 39,7 41,8 4,9
Od 2021 do 2022 roku (n=107) 1,9 8,4 374 45,8 6,5
Waluta kredytu
Zloty (n=873) 1,6 10,0 43,0 40,5 5,0
Frank szwajcarski (n=101) 5,9 10,9 44,6 30,7 7,9
Euro (n=18) 0,0 16,7 33,3 44,4 5,6
Inna (n=1) 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0
Kwota Kredytu
<= 100 tys. zt (n=120) 2,5 14,2 35,8 43,3 4,2
> 100 tys. zt <= 300 tys. zt (n=617) 1,9 8,9 45,1 39,4 4,7
> 300 tys. zt <= 500 tys. zt (n=211) 1,4 13,3 43,6 36,5 5,2
> 500 tys. zt (n=45) 44 2,2 31,1 44,4 17,8
Okres kredytowania
<=10 lat (n=48) 0,0 14,6 39,6 41,7 4,2
>10 <=15 lat (n=76) 2,6 6,6 42,1 43,4 5,3
>15 lat <=20 lat (n=163) 0,0 9,2 44,2 39,9 6,7
>20 lat <=25 lat (n=194) 2,1 12,9 38,7 40,7 5,7
>25 lat <=30 lat (n=440) 2,7 9,5 43,2 39,8 4,8
>30 lat <=35 lat (n=61) 0,0 9,8 59,0 27,9 3,3
>35 lat <=40 lat (n=11) 18,2 9,1 27,3 27,3 18,2
Udziat raty w dochodach netto

Mniej niz potowe (n=688) 1,6 9,6 41,9 41,1 5,8
Wiecej niz polowe (n=305) 3,0 11,5 45,6 35,7 4,3
Ogodtem (N=993) 2,0 10,2 43,0 39,5 5,3

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.
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Strukture procentowa wskazan, odnoszacych si¢ do subiektywnej oceny wiedzy
respondentéw zawiera tabela nr 4.16. Celem weryfikacji, czy pomi¢dzy badanymi w zakresie
subiektywnej oceny wiedzy, wystepujg istotne réznice z punktu widzenia poszczegolnych cech
sktadajacych si¢ na profil kredytowy wykonano testy nieparametryczne tj. test U Manna-
Witneya oraz test H Kruskala-Wallisa (patrz tabela 4.17).

Tabela 4.17. Miary zalezno$ci pomigdzy subiektywng oceng wiedzy z zakresu kredytow a
profilem kredytowym badanych

Liczba Wartodé Odrzucenie
Zmi erales Wartos¢ stopni dopodobien hipotezy Hy | Grupy z istotnymi
mienne niezalezne * prawdopodobienst . e .
testu swobody wa (p) (zaleznos¢ rdznicami
(df) cech)
Rodzaj kredytodawcy | 12015,50 - 0,0357 Nie -
Kredyt zaciggniety 118191,5 ) 0,732 Nie i
samodzielnie 0
Waluta kredytu 2,276 3 0,517 Nie -
Od 300 do 500 tys.
< powyzej 500 tys.
Kwota kredytu 9,098 3 0,028 Tak Od 100 tys. do 300
tys. < powyzej 500
tys.
Rok zaciagnicia | 5 647 3 0,307 Nie :
Kredytu ’ '
Udzial raty w Mniej niz polowe
miesiecznych 96201,00 - ,024 Tak > Wiecej niz
dochodach netto polowe
Okres kredytowania 4,028 6 0,673 Nie -

Zrddto: opracowanie na podstawie badan wlasnych.

Z dokonanej analizy wynika, ze ws$rod respondentéw, biorgc pod uwage rodzaj
kredytodawcy (bank komercyjny czy spoldzielczy) oraz to, czy zobowigzane zostato
zaciggnigte samodzielnie czy tez nie, nie odnotowano istotnych statystycznie réznic pod katem
subiektywnej oceny wiedzy z zakresu rynku kredytowego w poréwnaniu do ogotu badanych
(prawdopodobienstwo w przeprowadzonym w teScie U Manna-Witneya bylo wyzsze od
przyjetej wartosci granicznej). Podobnie sytuacja wyglada bioragc pod uwage walutg oraz rok
zaciagnigcia zobowigzania (brak jest istotnych réznic pomiedzy analizowanymi zmiennymi, w
teScie H Kruskala-Walissa warto§¢ prawdopodobienstwa powyzej wartosci granicznej).
Rowniez bioragc pod uwage okres kredytowania brak jest istotnych réznic pomigdzy
analizowanymi zmiennymi (w tekécie H Kruskala-Walissa wartos¢ prawdopodobienstwa
powyzej warto$ci granicznej). Istotne rdéznice pomiedzy badanymi odnotowano z punktu
widzenia kwoty kredytu oraz udzialu raty w miesigcznych dochodach netto (patrz tabela nr
4.17).

W przypadku kwoty kredytu, warto$¢ prawdopodobienstwa w przeprowadzonym tescie H

Kruskala-Wallisa byta nizsza od wielkosci granicznej, nalezy wigc, zauwazy¢, ze rozklad
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zmiennej tj. subiektywnej oceny wiedzy z zakresu kredytow rozni si¢ istotnie, w przynajmniej
jednej z poréwnywanych podgrup. W celu zidentyfikowania niniejszych roéznic postuzono si¢
testami post hoc, wykorzystujgc test jednoczynnikowej wariancji Kruskala-Wallisa dla k prob
niezaleznych (patrz zalacznik nr 1, tabela nr Z.1.3). Zaobserwowano, ze pod wzgledem
subiektywnej oceny wiedzy kredytowej osoby, ktére zaciagnety zobowigzanie w kwocie od
300 tys. zt do 500 tys. zt r6znig si¢ istotnie od 0sob, ktdre zaciagnety zobowigzanie w kwocie
powyzej 500 tys. zt. Osoby ktore zaciagngly zobowigzanie na kwote powyzej 500 tys. zt
oceniaja lepiej poziom swojej wiedzy kredytowej. Zaobserwowano takze istotne roznice
pomig¢dzy osobami posiadajagcymi zobowigzanie na kwote od 100 do 300 tys. zi, a osobami,
ktore zaciggnely zobowigzanie na kwote powyzej 500 tys. zl, ktore to oceniajg wyzej poziom
swojej wiedzy kredytowej (patrz zatgcznik nr 1, tabela nr Z.1.4).

W ostatnim kroku badania dokonano oceny zaleznosci pomig¢dzy subiektywng oceng
wiedzy z zakresu kredytow a zmienng obrazujacg wielkos¢ raty, w miesiecznych dochodach
netto. W tym celu wykorzystano test nieparametryczny U Manna-Witneya. Warto$¢
prawdopodobienstwa w przeprowadzonym w tescie byta mniejsza od wielko$ci granicznej, co
wskazuje, ze subiektywna ocena poziomu wiedzy z zakresu kredytow rozni si¢ z punktu
widzenia kwoty, na ktorg kredytobiorca zaciagngl zobowigzanie (patrz tabela nr 4.17).
Postugujac si¢ $rednimi rangami, nalezy stwierdzi¢, ze Srednio rzecz biorgc lepiej poziom
swojej wiedzy oceniajg osoby w przypadku ktorych nizsze jest obcigzenie miesi¢cznego

dochodu netto ratg kredytowa (patrz zatgcznik nr 1, tabela nr Z.1.5).

Podsumowanie

Celem niniejszego rozdziatu byto identyfikowanie na podstawie badan wtasnych profilow
konsumentéw, posiadajacych kredyt mieszkaniowy, a takze ustalenie zalezno$ci pomiedzy
profilem spoteczno-demograficznym oraz kredytowym badanych a problemami ochrony
konsumentéw na rynku kredytéw mieszkaniowych.

Z przeprowadzonej analizy wynika, ze badani kredytobiorcy to osoby gldwnie w wieku od
35 do 44 lat (40,4%), przy niewielkiej przewadze mezczyzn (50,3%). Struktura proby zostata
w tym zakresie dostosowana do populacji generalnej. Badani kredytobiorcy, biorac pod uwage
cechy spoteczno-demograficzne byty to w wigkszosci 0soby:

— z wyksztalceniem wyzszym (63,4% badanej proby),

— mieszkancy wigkszych miast, liczacych powyzej 100 tys. mieszkancow (50,2%),

— ktorych Zréodtem dochodéw byta praca najemna, wykonywana na podstawie umowy o

prace (80,2%),
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— zmiesigcznymi dochodami w ujeciu netto w przedziale od 2501 zt do 5000 zt (57,8%).
Biorac pod uwage profil kredytowy, respondenci posiadali kredyt mieszkaniowy ktory
najczesciej zostat zaciagnigty:

— w latach 2015-2020 (43,4%),

— w polskiej walucie (87,9%),

— na okres od 25 do 30 lat (44,3%),

— w banku komercyjnym (przy czym najczesciej wskazywano na PKO Bank Polski SA

(28,1%) oraz Pekao SA (15,1%).

— nakwote od 100 do 300 tys. zt (61,1%),

— jako zobowigzanie nie samodzielne (58,6%).

W toku analizy wykazano istotng, cho¢ staba zalezno$¢ pomiedzy miejscem zamieszkania
badanych a rodzajem kredytodawcy. Kredytobiorcy deklarowali korzystanie z produktow
dodatkowych, dolgczanych do kredytu mieszkaniowego, przy czym w wigkszosci byl to
podstawowy rachunek bankowy (63,2%). Forma dostepu do produktéw banku, jak wykazano,
zalezata od pftci, poziomu wyksztalcenia czy wysokosci dochodow netto badanych. Problemy
w zakresie kredytu mieszkaniowego posiadato 16,5% badanych respondentow, przy czym
najwigkszy odsetek dotyczyt kwestii sptaty zaciggnietego kredytu tj. 56,7% wskazan. Sposrod
badanych respondentéw jedynie 19% wskazato, ze kiedykolwiek skorzystalo z pomocy
instytucji, zajmujacych si¢ ochrong konsumentow, co moze $swiadczy¢ o niskiej swiadomosci
mozliwosci przystugujacych konsumentowi praw i mechanizmow ochrony.

Wyniki otrzymane w zakresie analizy i oceny wiedzy na temat funkcjonowania rynku
kredytowego, pokazujg, ze badani kredytobiorcy nie s3 w pelni $wiadomi zasad
funkcjonowania rynku kredytowego oraz praw przystugujacych konsumentom. Wnioski te,
potwierdza takze analiza subiektywnej oceny wiedzy z zakresu kredytow. Najwiekszy odsetek
stanowily osoby, ktore wybraty wariant ,,ani Zle, ani dobrze” (tj. 43% wskazan), przy czym
zaledwie 5,3% badanych ocenita poziom swojej wiedzy zdecydowanie dobrze. Wyniki te sa
zbiezne z przytoczonymi w punkcie 4.4. niniejszego rozdzialu, wnioskami otrzymanymi z
badan OECD/INFE (2020), czy ZBP/FGPW (2022). Otéz badani oceniaja swoja wiedzg
finansowa dos$¢ przecigtnie. Ponadto, zapytani o podstawowe kwestie dzialania rynku
kredytowego, nie byli w stanie jednoznacznie wskaza¢ na (nie)prawdziwos¢ poszczegolnych
stwierdzen zawartych w kwestionariuszu badawczym. W blednym stwierdzeniu o termin
odstapienia od umowy kredytowej, badani az w 68% wskazali, ze jest ono poprawne

(wybierajac wariant ,,raczej si¢ zgadzam” badz ,,zdecydowanie si¢ zgadzam™). Na podstawie
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dokonanego w poprzednim rozdziale przegladu literaturowego, wynika, ze w rozwazaniach
migdzynarodowych podnoszono kwestie zadbania o odpowiedni poziom edukacji
spoteczenstwa, poza kwestig dostarczania informacji oraz mechanizmoéw rozwigzywania
sporow z konsumentami.

Na podstawie zrealizowanych badan mozna wyciagna¢ wniosek, ze przyjeta hipoteze (HS1

we wstepie)®'?

zweryfikowano jedynie czeSciowo pozytywnie. Argumentacja jest nastepujaca.
Istnieje statystycznie istotna zalezno$¢ pomiedzy subiektywng oceng wiedzy z zakresu rynku
kredytowego a poziomem wyksztalcenia badanych (weryfikacja na podstawie wynikow testu
nieparametrycznego H Kruskala-Wallisa). Natomiast pte¢, wiek, miejsce zamieszczania oraz
wysokos$¢ dochodéw netto badanych nie roznicowatly istotnie subiektywnej oceny wiedzy z
zakresu rynku kredytowego. Jako argumenty mozna wskaza¢, ze wystepuja istotne
statystycznie roznice pomiedzy osobami z wyksztalceniem $rednim i/lub policealnym a
osobami z wyksztalceniem podstawowym i/lub gimnazjalnym, a takze pomigdzy osobami z
wyksztalceniem podstawowym i/lub gimnazjalnym a osobami z wyksztatceniem zasadniczym
zawodowym (weryfikacja na podstawie testu post hoc, a doktadniej testu jednoczynnikowej
wariancji Kruskala-Wallisa dla k prob niezaleznych). Co ciekawe, osoby z wyksztalceniem
podstawowym ocenity swoja wiedz¢ wyzej/lepiej ($rednia ranga 744,50) niz osoby z
wyksztalceniem $rednim i/lub policealnym ($rednia ranga 493,14), a takze wyzej w odniesieniu
do 0s6b z wyksztatceniem zasadniczym zawodowym ($rednia ranga 450,07). Uzyskana miara
wspotczynnika tau-b Kendalla (t-c = 0,021) wskazuje jednak na bardzo stabag zaleznos¢
pomiedzy subiektywng oceng wiedzy z zakresu kredytow a poziomem wyksztatcenia badanych.
Kolejnym krokiem badan bedzie ocena czynnikéw identyfikujacych ochrone konsumentow,
biorgc pod uwage opini¢ badanych kredytobiorcéw. Osoby posiadajace kredyt mieszkaniowy,
ktoéry jest zobowigzaniem wieloletnim, to wrazliwa grupa klientow sektora bankowego, ktora
moze by¢ narazona na réznego rodzaju ryzyka zwigzane z zaciggnigtym zobowigzaniem.
Niezmierne wazna jest w tym kontekscie swiadomos$¢ kredytobiorcéw na temat rozwigzan,
ktore powinny by¢ stosowane przez instytucje bankowe, wplywajace na transparentnosc¢ i
przejrzystosci tego rynku. Ciekawych wnioskow moze dostarczy¢ analiza poszczegdlnych
czynnikow identyfikujacych ochron¢ konsumentéw z punktu widzenia cech spoteczno-
demograficznych oraz profilu kredytowego badanych. Bedzie to przedmiotem rozwazan w

kolejnym rozdziale niniejszej rozprawy.

®12 Wystepuje zalezno$¢ pomigdzy profilem spoteczno-ekonomiczno-demograficznym kredytobiorcow (pteg,
wiek, miejsce zamieszkania, wyksztalcenie, status ekonomiczny), a ich subiektywna oceng wiedzy z zakresu
rynku kredytowego.
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ROZDZIAL V

ANALIZA CZYNNIKOWA OCHRONY KONSUMENTOW
NA PRZYKEADZIE RYNKU KREDYTOW MIESZKANIOWYCH

Wprowadzenie

Dla potrzeb pracy doktorskiej autorka przyjeta, ze konsument jako uczestnik sektora
bankowego, bedzie definiowany jako indywidualny uczestnik tego sektora, bedgcy finalnym
odbiorcq produktow bankowych, zaspokajajqcy wlasne potrzeby, ktore nie sq powigzane z
prowadzong przez niego dzialalnoscig gospodarczq czy zawodowq. Z Kolei podstawg ochrony
konsumentow na rynku produktow bankowych, w tym kredytow mieszkaniowych sg jasne
zasady i ich respektowanie (stosowanie) przez podmioty bankowe w stosunku do swoich
klientow.

W rozdziale pigtym realizowane beda dwa cele szczegdtowe rozprawy. Mianowicie,
dokonanie wyboru czynnikow i metod wyodrebniania zmiennosci wspolnej oraz
przeprowadzenie rotacji czynnikéw ochrony konsumentow (CS5 we wstepie) a takze
wyodrebnienie i ocena czynnikow identyfikujgcych ochrone konsumentow na rynku kredytow
mieszkaniowych (CS6 we wstepie). Do realizacji niniejszych celow zostanie wykorzystana
analiza  zgromadzonego  materiatu  autorskiego  badania  kwestionariuszowego,
przeprowadzonego wsréd konsumentéw w Polsce, posiadajagcych kredyt mieszkaniowy.
Doktadny opis realizacji badania zawarto w rozdziale czwartym w punkcie 4.1. pt. Opis
realizacji badania oraz zastosowanych metod statystycznych niniejszej pracy. Wyodrebnienie
1 ocena czynnikéw identyfikujagcych ochrong¢ konsumentow na rynku kredytow
mieszkaniowych zostanie przeprowadzona przy wykorzystaniu analizy czynnikowej, zar6wno
jej podejscia eksploracyjnego, jak 1 konfirmacyjnego. Szczegotowy opis tej metody zawarto w
rozdziale trzecim w punkcie 3.3. pt. Analiza czynnikowa jako glowna metoda badawcza.
Podejécie eksploracyjne pozwoli na wyodrebnienie czynnikow, za$ dzieki podejsciu
konfirmacyjnemu mozliwe bedzie zweryfikowanie wynikow uzyskanych poprzez eksploracje
oraz sporzadzenie wnioskow dotyczacych jakosci dopasowania modelu do zgromadzonych
danych empirycznych. Dzigki temu mozliwe bedzie dazenie do realizacji celu gtownego
rozprawy (CG we wstepie).

Realizacja powyzszych celow pozwoli na ustalenie gtéwnych czynnikow identyfikujacych

ochrong konsumentow a takze analiz¢ zalezno$ci pomigdzy oceng tych czynnikéw a profilem
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spoteczno-demograficznym 1 kredytowym  badanych  (doktadng  charakterystyke

kredytobiorcoOw zawarto w rozdziale czwartym pracy).

W rozdziale piatym weryfikowana bedzie hipoteza gtowna rozprawy (HG we wstepie®®)
oraz nastepujace szczegdtowe hipotezy badawcze:
HS2. Miedzy czynnikami identyfikujgcymi ochrong konsumentow wystepujq zwiqzki
korelacyjne o dodatnim kierunku. (Zwiqzki dotyczq czterech czynnikow: dostepnosé informacji
oraz profesjonalna i uczciwa obstuga, zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporow i
zachowania bezpieczenstwa danych, przejrzystosé/zrozumialosé informacji oraz etyczne
reklamy).
HS3. Ocena czynnikow ochrony przez konsumentow na rynku kredytow mieszkaniowych jest

zroznicowana ze wzgledu na zmienne spoleczno-demograficzne, takie jak: pte¢ oraz wiek a

takze ich wiedze z zakresu kredytow.
5.1. Metodyka autorskiego badania empirycznego ochrony konsumentow
na rynku kredytow mieszkaniowych

Realizacja celu glownego oraz celow szczegdlowych pracy polegata na krytycznym
przegladzie literatury, uzupelnionym wynikami przeprowadzonych badan wtasnych. Na

schemacie nr 5.1. przedstawiono metodyke badan wiasnych ochrony konsumentéw na rynku

kredytow mieszkaniowych, zawierajgcg poszczeg6dlne etapy badan.

Schemat 5.1. Etapy badan empirycznych ochrony konsumentow na rynku kredytow
mieszkaniowych

ETAP 1. ETAP 2. ETAP 3. ETAP 4. ETAPS.
Opis i ocena
. T i : ikow
Opis wykorzystanych danych Selekcja liczby Rotacja Analiza . czynmix
(kw%st;I(\)/zariusst ank);etowy)yoraz Czynnikédw oraz W}f:zc;rr?r?inklg‘r;ych czynnikowa: ldenzyc?llr‘gﬂl zcyCh
; ; rocedur: : o
ocena zmlenrllych V\; perspektywie wyr())drqbnlijeﬁia. eksploracyjna i konsumentow na
wly orzys an_llf ) kor.lflrma.cyjr na, rynku kredytow
w analizie czynnikowej. opis wynikow. mieszkaniowych.

Zrodto: opracowanie wlasne.

— [Etap pierwszy: opis wykorzystanych danych z kwestionariusza ankietowego i

uwarunkowan badania ochrony konsumentow za pomocg analizy czynnikowej. Ponadto

ocena uwarunkowan wstgpnych badania analizy czynnikowej, takich jak: wymoég

13 HG: Sposréd czynnikow identyfikujacych ochrone konsumentéw na rynku kredytéw mieszkaniowych
(dostgpnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga, zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporow i
zachowania bezpieczenstwa danych, przejrzysto§¢/zrozumialo$¢ informacji, etyczne reklamy), najwazniejsze to
dostgpnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obshuga.
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odpowiedniej proby badawczej oraz liczby zmiennych. Na tym etapie dokonano
wstepnej oceny istniejacych korelacji pomiedzy zmiennymi. Te slabo powigzane z
pozostatymi zostaty usuniete ze wstepnego zbioru zmiennych diagnostycznych. W tym
celu wykorzystano test sferycznosci Bartletta, dajacy odpowiedZz na pytanie, czy
macierz korelacji pomigdzy poszczegdlnymi zmiennymi roézni si¢ W sposob
statystycznie istotny od macierzy identyczno$ciowej. Do zbadania adekwatno$ci doboru
proby wobec wymagan analiz czynnikowych zastosowano test Kaisera—Mayera—
Olkina. Natomiast do oceny rzetelnosci skali pomiarowej uzyto wspoiczynnika Alfa
Cronbacha. (Punkt 5.2.1.)

Etap drugi: wybodr liczby czynnikow oraz metody wyodrebniania zmienno$ci
wspolnej. W tym etapie okreSlono i uzasadniono, ile czynnikéw gtownych
identyfikujacych ochrone konsumentow zostanie wyodrgbnionych. Uzasadniono takze
wybor metody osi gtownych, ktora pozwala przy uwzglednieniu warunkow niniejszego
badania pozyska¢ wiarygodne wyniki 1 zweryfikowa¢ powigzania pomiedzy
wyodrebnionymi czynnikami. (Punkt 5.2.2.)

Etap trzeci: wybor i uzasadnienie zastosowanej w niniejszym badaniu rotacji Promax
(rotacja z grupy metod ukosnych) uzyskanych wynikow. Ten etap jest integralng czegscia
analizy czynnikowej 1 pomaga wyodrebni¢ czynniki, ktoére objasniaja w mozliwie
najwiekszym stopniu modelowang rzeczywistos$¢. (Punkt 5.2.2.)

Etap czwarty: interpretacja wynikow uzyskanych w ramach przeprowadzonej
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 jakosci zaproponowanego
modelu pomiarowego. (Punkt 5.3.)

Etap pigty: opis 1 ocena czynnikow identyfikujacych ochrone konsumentéw na rynku
kredytow mieszkaniowych (punkt 5.4). Etap ten sktadat si¢ z trzech krokow:

1. Wyznaczenia wartosci syntetycznych dla kazdego z czynnikow i ich interpretacji.

2. Identyfikacji wzajemnych zalezno$ci (zwiazkéw korelacyjnych) pomigdzy
wyodrgbnionymi czynnikami.

3. Przeprowadzenia analizy zaleznosci pomigdzy czynnikami ochrony
konsumentéw z punktu widzenia profilu spoteczno-demograficznego oraz

kredytowego badanych a takze poziomu ich wiedzy z zakresu kredytow.
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5.2. Uwarunkowania badania ochrony konsumentéw na rynku kredytow

mieszkaniowych z wykorzystaniem analizy czynnikowej

Na podstawie dokonanego przegladu literatury, na podstawie wytycznych Banku
Swiatowego, dotyczacych zasad ochrony konsumentéw na rynku produktéw bankowych,
opracowano kwestionariusz badawczy, w ktorym zostata lista stwierdzen dotyczacych ochrony
konsumentéw w odniesieniu do produktéw bankowych. W badaniach spotecznych bowiem, do
badania zjawisk ztozonych wykorzystuje si¢ ztlozone skale pomiarowe, na ktore sktada si¢ od
kilku do nawet kilkudziesigciu skal prostych, okreslanych mianem stwierdzen, twierdzen,
wypowiedzi, aspektow czy pozycji skali®*. Nie jest mozliwe zmierzenie poziomu zmiennej
teoretycznej tzn. ochrony konsumentow, gdyz jest to zmienna nieobserwowalna bezposrednio.
W celu jest skwantyfikowania/opisu konieczne jest wykorzystanie zestawu pytan, ktore shuzg
do budowania wskaznikow zmiennej teoretycznej okreslanego mianem skali pomiarowe;j®®®.

Autorski kwestionariusz ankietowy zawieral 23 zmienne (stwierdzenia). Poproszono
respondentéw o wypowiedz, na ile zgadzajg si¢ z danym stwierdzeniem, tzn. czy bank, w
ktorym posiadaja kredyt mieszkaniowy, respektuje dang praktyke z zakresu ochrony
konsumenta na rynku kredytow mieszkaniowych. W tym celu wykorzystano pi¢ciostopniowg
skale Likerta, gdzie 1 oznaczato, iz respondent catkowicie si¢ nie zgadza z danym
stwierdzeniem, a 5 oznaczato catkowitg zgodnos$¢ z danym stwierdzeniem. Wybor takiej skali
pomiarowej pozwalat wykryé nawet stosunkowo niewielkie roznice w badanych postawach®®.
Ponadto uzyskane na podstawie skali Likerta wyniki pomiaru, moga by¢ traktowane, jak wyniki
uzyskane przy pomocy skali przedzialowej o ile uzyskane miary z poszczegolnych pozycji beda
podlegaé agregacyjnemu przeksztatceniu®!’. Co wiecej, w literaturze przedmiotu podkresla sie
duza odporno$¢ analizy czynnikowej na znieksztalcenia spowodowane zastosowaniem danych,
mierzonych na skalach porzadkowych, z uwagi na fakt, ze jest to typowy format pytan

stosowanych w badaniach postaw®!8. Konieczne jest zastosowanie rzetelnego i trafnego

614 W niniejszym rozdziale okreélenie “zmienna” jest uzywana zamiennie z okreleniem ,stwierdzenie”. D.
Weziak-Biatowolska., Operacjonalizacja i skalowanie w ilosciowych badaniach spofecznych, Zeszyty naukowe
Instytut Statystyki i Demografii SGH, 2011, nr 16, s. 9.

615 G. Wieczorek, P. Kochanski, M. Eljaszuk, Statystyka. Wprowadzenie do analizy danych sondazowych i
eksperymentalnych, Wyd. Naukowe Scholar, Warszawa 2003, s. 76.

616 P, Tarka, Wiasnosci 5- | T-stopniowej skali Likerta w kontekscie normalizacji zmiennych metodg Kaufinana
Rousseeuwa, Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, 2015, Nr 385, [w:] K. Jajuga, M.
Walesiak (red.), Taksonomia 25 — Klasyfikacja i analiza danych — teoria i zastosowania, Wyd. Uniwersytetu
Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2015, s. 287.

817 Ibidem s. 288.

618 ). Gorniak, Analiza czynnikowa i analiza gléwnych sktadowych, ASK, 1998, nr 7, s. 85.
https://kb.osu.edu/bitstream/handle/1811/69494/ASK_1998_83_102.pdf (dostgp: 20.01.2023r). Pigciostopniowe
skale Likerta w badaniach psychologicznych bardzo czgsto sg traktowane jako skale przedziatowe, o ile opis
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narzedzia pomiaru. Metody statystyczne dostarczajg narzedzi, ktoére pozwalajg zweryfikowac,
czy zaproponowane przez badacza rozwigzanie pomiarowe zapewnia uzyskanie narzedzia
wysokiej jakos$ci.

Analizy zaprezentowane w tej dysertacji zostaly przeprowadzone przy wykorzystaniu
oprogramowania komputerowego RCran (wersja 4.2.1) oraz oprogramowania do statystycznej
analizy danych IBM SPSS Statistics (wersja 28.0).

5.2.1. Okreslenie zmiennych i ich ocena pod katem mozliwosci poddania analizie

czynnikowej

Przed przystapieniem do analizy czynnikowej sprawdzono podstawowe warunki jej
stosowania. Opis zatozen stosowalnosci analizy czynnikowej zawarto w rozdziale trzecim
niniejszej rozprawy, dokladniej w punkcie 3.3.3.1. pt. Zalozenia stosowalnosci analizy
czynnikowej. Pierwszym z weryfikowanych zatlozen byt wymog odpowiedniej wielko$ci proby
badawczej oraz liczby badanych zmiennych. W literaturze przedmiotu rekomenduje sie, aby do
kazdego potencjalnego czynnika zaproponowac co najmniej 3—4 zmienne i aby proba sktadata
sie z minimum 200 obserwacji®'®. Oba warunki w przeprowadzonym badaniu zostaty spetnione,
gdyz oczekiwano wyltonienia pigciu czynnikéw przy dwudziestu trzech zmiennych. Wielko$¢
proby liczyta 993 obserwacje 1 przekroczyta rekomendowane minimum.

Do oceny rzetelnosci skali pomiarowej uzyto wspotczynnika Alfa Cronbacha (inaczej o
Cronbacha)®?°. Jest to miara okreslajaca zgodno$¢ wewnetrzng testu, okreslajac stopien, w
jakim poszczegolne pozycje uzyte w kwestionariuszu badawczym sg ze sobg powigzane. Moze
przyjmowac wartos¢ z przedzialu od 0 do 1. D. George & P. Mallery wskazujg, ze wartos¢ tego
wskaznika powyzej 0,9 mowi o doskonalej spojnosci wewnetrzne;j skali®?!.

Uzyskana w badaniu warto$§¢ wspotczynnika Alfa Cronbacha dla catej skali, obejmujacej

23 zmienne, wyniosta 0,917, co $wiadczy o tym, ze wyodr¢bnione na podstawie analizy

czynnikowej grupy zmiennych sa wewnetrznie spdjne (posiadaja bardzo wysoki wskaznik

punktéow skali nie jest sprzeczny fasadowo z zasada rownosci przedzialow (statej jednostki pomiaru). G.
Wieczorek, P. Kochanski, M. Eljaszuk, ..., op. cit., s. 40.

619 A L Comrey., H.B. Lee, A first course in factor analysis. Hillsdale, Erlbaum, Ney York, 1992. Inny autorzy
proponuja uwzglednianie oprocz wielkosci proby takze liczbe zmiennych — zob. np. A. B Costello., J. W. Osborne,
Best practices in exploratory factor analysis: four recommendations 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
(dostep 10.01.2023 r.) s. 1-9.

620 Metoda wspotczynnika Alfa Cronbacha zostata rozwinigta przez Lee Cronbacha w 1951 by zapewni¢ miarg
wewngtrznej 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.

621 D. George, P. Mallery, IBM SPSS statistics 23 step by step: A simple guide and reference. Routledge, New
York, 2016.
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rzetelnosci). W dalszej czesci rozdzialu prezentujacej wyniki eksploracyjnej analizy
czynnikowej zawarto wartosci tego wspotczynnika dla kazdej podskali (patrz tabela nr 5.6).
Analiza korelacji poprzedzona zostata oceng wartosci uzyskanych statystyk opisowych, w
szczegolnosci odchylenia standardowego (patrz tabela nr 5.1). Dla wszystkich zmiennych
uzyskano wartosci odchylenia standardowego rézne od zera. ROwniez otrzymane wartosci dla
wspotczynnikow skosnosci wskazuja, ze asymetria rozktadow dla poszczeg6lnych zmiennych
jest umiarkowana (co do wartosci bezwzglednej w wickszosci przypadkow nie przekracza
poziomu 1)%22, Stad tez, biorac pod uwage odpowiednia liczbe kategorii w skali Likerta
(minimum pig€) oraz uzyskane wyniki w zakresie rozktadu (brak skosnosci, rowne odlegtosci
w zakresie rozpatrywanych kategorii) dla zaproponowanego zestawu zmiennych mozliwe jest
przeprowadzenie eksploracyjnej analizy czynnikowe;j®%,
Tabela 5. 1. Statystyki opisowe dla badanych zmiennych

Zmienne Srednia Mediana Citley it WSpO},CZXm.“k
standardowe sko$nosci
ZM. 1 3,22 3,00 1,198 -0,340
ZM. 2 3,14 3,00 1.179 -0,286
M. 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. 6 411 4,00 .991 -1,227
M. 7 4,08 4.00 ,968 -1,101
ZM. 8 3,81 4,00 .983 -0,833
ZM. 9 3,69 4,00 1,076 -0,764
ZM. 10 4,13 4,00 .954 -1,191
/M. 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

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

622 W praktyce wspotczynnik korelacji liniowej Pearsona stosuje sie rowniez dla skal porzadkowych. Jest to
uzasadnione, zwlaszcza gdy asymetria rozktadéw dla poszczegdlnych zmiennych nie jest wysoka, a skala jest
wystarczajaco dtuga (minimum 5-stopniowa). Wowczas poszczegolne kategorie skali sg traktowane jako $rodki
przedzialow. Zaklada si¢ tym samym, ze w przypadku wyzszej pozycji skali mamy do czynienia z wyzszym
nat¢zeniem badanej cechy oraz ze dtugosci pomi¢dzy kolejnymi kategoriami skali sg r6zne. Dalsza procedura jest
analogiczna, jak w przypadku zmiennych ciagtych. A. Ple$niak, Wybor metody estymacji w budowie skali
czynnikowej, Wiadomosci Statystyczne, 2009, Vol. 11, No 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 Behavioral Research, 1979, vol. 14.

623 J. Wiktorowicz, Exploratory factor analysis in the measurement of the competencies of older people,
Ekonometria, 2016, 4(54), s. 51.
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Nastepnie przeprowadzono analiz¢ korelacji pomiedzy badanymi zmiennymi i zauwazono,
ze kazda zmienna koreluje istotnie z kilkoma innym zmiennymi, co potwierdza rowniez
wyznacznik macierzy korelacji (patrz zatacznik nr 2, tabela Z.1). Na tej diagonalnej macierzy
znajduja si¢ jedynki, poniewaz korelacja kazdej zmiennej ze sobg jest rowna 1. Macierz
korelacji wykorzystuje si¢ do wyodrebniania czynnikow oraz do konstrukcji macierzy
czynnikow®?*. Z kolei macierz czynnikéw jest macierza ukazujaca tadunki czynnikowe —
korelacje z proby migdzy kazdym czynnikiem a kazda zmienng. W celu sprawdzenia czy
redukcja zmiennych przyniesie zamierzone rezultaty zastosowano odpowiednie testy
statystyczne.

Test sferycznosci Bartletta potwierdza, iz macierz korelacji zawiera istotne wspotczynniki
korelacji®?®. Nalezy zaznaczyé, ze warto$¢ sprawdzianu testu Bartletta jest wrazliwa na zmiany
wielkosci proby, stad kryterium wspomagajacym jest statystyka Kaisera-Meyera-Olkina (ang.
Measure of Sampling Adequacy). Stad tez, adekwatno$¢ doboru proby do wymagan analiz
czynnikowych zbadano z zastosowaniem testu Kaisera—Mayera—Olkina, gdzie zaleca sie, aby
byta ona wyzsza niz 0,5. Uzyskano wysokg warto$¢ miary Kaisera-Mayera-Olkina (bliska 1)
co stanowi przestanke do podjecia analizy czynnikowej na niniejszym zbiorze danych (Patrz
tabela nr 5.2).

Tabela 5.2. Wartosci statystyk opisujacych wtasnosci macierzy korelacji

Miara KMO adekwatnosci doboru proby ,934

Test sferyczno$ci Bartletta Przyblizone chi-kwadrat 10138,978
df 253
Istotnosé ,000

Zrédo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Zweryfikowano takze macierz odwrotng do macierzy korelacji, w celu wyeliminowania
wspolliniowosci pomiedzy badanymi zmiennymi (tzn. badane zmienne nie powinny by¢ silnie
skorelowane). Konieczne w tym wypadku jest odrzucenie zmiennych o wartosci korelacji na
glownej przekatnej przewyzszajacej 10. Wnioski z przeprowadzonej analizy pozwalaja
stwierdzi¢, ze brak jest wspotliniowosci zmiennych 1 nie jest konieczne odrzucenie zadnej z
badanych zmiennych. Analiza spetnienia warunkoéw wstepnych wykazata, iz na przyjetym

zbiorze zmiennych mozliwe jest przeprowadzenie analizy czynnikowe;.

624 L. R Fabrigar., D. T. Wegener. Exploratory factor analysis. New York, NY: Oxford University Press, 2012, s.
3; D. L., Bandalos, J. J. Gerstner, Using factor analysis in test construction. [In:] K. Schweizer, C. DiStefano
(Eds.), Principles and methods of test construction: Standards and recent advances, Boston, MA: Hogrefe 2016,
S. 26.

25 Do oceny istotnosci wspotczynnikow korelacji liniowej Pearsona miedzy parami zestandaryzowanych
zmiennych stosuje si¢ test sferycznosci Bartletta. Doktadny opis zalozef stosowalnosci analizy czynnikowej
zawarto w Rozdziale Il niniejszej dysertacji.
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5.2.2. Wybér i uzasadnienie liczby czynnikow

W pierwszym etapie przed wykonaniem eksploracyjnej analizy czynnikowej okreslono
liczbe wymiarow (czynnikow), ktore utworzone sa przez silnie ze soba powiazane stwierdzenia
zawarte w kwestionariuszu.

Najczesciej w literaturze wskazuje sie na nastepujace kryteria®®:

— kryterium Kaisera, zgodnie z ktérym nalezy wyodrgbni¢ taka liczbe czynnikow, ktorym

odpowiadajg warto$ci wtasne wieksze od 1;

— kryterium osypiska Cattella, gdzie na podstawie uzyskanego wykresu liniowego
poszukiwany jest punkt, po ktorym nastepuje tagodny spadek wartosci whasnych;

— kryterium wystarczajacej proporcji wariancji, w ktorym nalezy wyodrebni¢ tyle
czynnikow, aby wyjasni¢ zatozony procent wariancji. Czynniki wyznacza si¢ tak dtugo,
az suma wariancji bedzie stanowi¢ 70-80% pod warunkiem jednak, ze zaden nastepny
czynnik nie thumaczy wiecej niz 5% wariancji®®’;

— kryterium heurystyczne, ktére pomija wymogi statystyczne (znaczenie ma tutaj wiedza
ekspercka z danej dziedziny).

W niniejszym badaniu podstawg ustalenia liczby czynnikow do wyodrgbnienia byly dwa z
najczescie] proponowanych w literaturze kryteriow tzn. kryterium Kaisera oraz kryterium
osypiska Cattella. Wazng przestank¢ wybranej liczby czynnikéw stanowily takze kryteria
merytoryczne (wiedza na temat badanego zjawiska).

Wykres 5.1. Wykres osypiska dla badanych zmiennych

10

Wartosc¢ wiasna

—

T2 3 4 &5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Numer czynnika

Zrédo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

626 A. B Costello., J. W. Oshorne, Best.. ., op. Cit., s. 7; H.F., Kaiser, An index of factorial simplicity, Psychometrika,
1974, vol. 39, s. 31-36.
827 ). Wiktorowicz. Miedzypokoleniowy ..., op. cit., s. 300.
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Stad tez na podstawie kryterium osypiska (patrz wykres nr 5.1) a takze biorgc pod uwage
warto$ci wiasne czynnikow (patrz tabela nr 5.3) i kryteria merytoryczne postanowiono
wyodrebni¢ cztery czynniki. Jedng z praktycznych zasad przy wyborze liczby czynnikow jest
okreslenie liczby wyodrebnionych czynnikéw wykorzystujac catkowita wariancj¢ objasniang
przez te czynniki (tabela 5.3).

Tabela 5.3. Catkowita wyjasniona wariancja dla badanych zmiennych

. . Sumy kwadratow
Poczatkowe wartosci wlasne Sumy kwadratow ?ad}mkow po %a(i]unk()w po
Czynnik wyodrgbnieniu rotacji
Ogotem % % Ogotem % % Ogotem
wariancji skumulowany wariancji skumulowany

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 ,787 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

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 whasnych.

Calkowita wariancja wyjasniana przez dany czynnik jest przedstawiana jako warto$¢
wiasna. W przypadku czwartego czynnika warto§¢ wilasna ksztaltuje si¢ niemalze na poziomie
1, stad z uwagi na inne kryteria merytoryczne uzasadnionym jest wyodrgbnienie czterech
czynnikow gtownych.

5.2.3. Metoda zastosowana do wyodrebnienia oraz rotacji czynnikow

Do wyodrgbnienia czynnikow wykorzystano metod¢ osi gléwnych. Jest to jedna z

najczesciej rekomendowanych metod, ktéra umozliwia maksymalizacj¢ powigzan miedzy

czynnikami 1 zmiennymi, a co wigcej nie wymaga, aby analizowane dane miaty rozktad

normalny®2,

628 A M. Gulc, Relacyjny model systemu ksztattowania jakosci ustug kurierskich w branzy e-commerce, Biatystok
2020, s. 140. Za: Brown T.A., Confirmatory factor analysis for applied research, The Guilford Press, New York
2015, s. 19.
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W ramach metod analiz czynnikowych, metoda osi gtownych (ang. principal axis factoring,
PAF) stanowi jedng z najczgsciej stosowanych (m.in. obok metody najmniejszych reszt (ang.
unweighted least-squares method, ULS znana réwniez w literaturze jako metoda niewazonych
najmniejszych kwadratow). Metoda osi gldwnych, jak i metoda najmniejszych reszt to techniki
iteracyjne korzystajace z analizy gtownych sktadowych jako punktu wyjscia w analizie
zredukowanej macierzy korelacji®?°.

Kolejnym krokiem, nastepujacym po wyodrgbnieniu czynnikow jest dokonanie rotacji
czynnikéw. Rotacja ma na celu znalezienie najlepszego rozktadu tadunkow czynnikowych
wzgledem ich interpretacji. Ten etap jest integralng czgscig analizy czynnikowej 1 pomaga
wyodrebni¢ czynniki, ktore objasniaja w mozliwie najwigkszym stopniu modelowang
rzeczywisto$¢®0. Wyrdznia si¢ dwie klasy metod rotacyjnych — metody ortogonalne oraz
metody nieortogonalne (ukosne). Wykorzystanie rotacji ortogonalnej jest mozliwe wtedy, gdy
mozliwe jest stwierdzenie, ze ukryte wymiary badanego problemu sg wzajemnie niezalezne.
Dokonujac rotacji  otrzymanych wynikéw wstepnych wykorzystano jedng z metod
nieortogonalnych (ukos$nych) a mianowicie metod¢ Promax. Bylto to uwarunkowane tym, ze
nie jest mozliwe zalozenie catkowitej niezaleznosci (korelacji) pomiedzy wyodrgbnionymi
czynnikami. Metoda Promax polega na potggowaniu (zazwyczaj do 4 potegi, co wyznacza
parametr KAPPA), tadunkéw czynnikowych uzyskanych w rotacji Varimax, a nast¢pnie
wyliczeniu kata miedzy czynnikami o uproszczonym przez potegowanie wzorze czynnikow.
W wyniku rotacji nieortogonalnej uzyskujemy nie jedng, lecz dwie macierze wspotczynnikow,
opisujacych zwigzki migdzy czynnikami i zmiennymi, mianowicie:

— macierz wzoru czynnikow (ang. factor pattern matrix), zawiera tfadunki czynnikowe,
czyli standaryzowane wspotczynniki regresji pomi¢dzy kazda zmienng (jako zmienng
zalezng) a czynnikami (jako zmiennymi niezaleznymi);

— macierz struktury czynnikow, zawiera wspoétczynniki korelacji liniowej pomiedzy
zmiennymi a czynnikami: w pierwszej kolumnie mamy wspotczynniki korelacji
pomiedzy pierwszym czynnikiem i kazdg zmienng z osobna, w drugiej - pomiedzy
drugim czynnikiem i kazda zmienng z osobna.

Macierz korelacji wyodrebnionych czynnikow przedstawia tabela nr Z.2.1 (Zatacznik nr 2).

Czym wyzsze sa uzyskane wartosci bezwzgledne wspotczynnikoéw korelacji tym lepszy efekt

da zastosowanie analizy czynnikowej

629 ], Gorniak, Analiza..., op. cit., s. 91.
830 3, Wiktorowicz. Miedzypokoleniowy ..., op. cit., s. 300.
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Tabela 5.4. Rotowana macierz czynnikow gldwnych - ochrona konsumentdéw na rynku kredytow mieszkaniowych

Z.14. Bank w przekazach reklamowych nie kreuje negatywnego wizerunku konkurentéw

Zmienne (stwierdzenia) F1 F2 F3 F4 h?
Z.7. Pracownicy banku zwracaja si¢ z szacunkiem, wykazujac si¢ wysoka kulturg osobistg (zwracanie si¢ na Pan/Pani...) 792 -,039 -,044 -,038 0,534
Z.6. Bank zapewnia mozliwo$¢ kontaktu za pomocg réznych kanatow zdalnych (rozmowa telefoniczna, czat, e-mail) ,761 -,103 ,001 -,002 0,517
Z.8. Pracownicy banku wykazujg si¢ zaangazowaniem przy obstudze (poswiecajg wystarczajaco duzo czasu i uwaznie stuchajg ,650 ,086 ,152 -117 0,500
Z.5. Dostep do informacji o kredycie jest mozliwy poprzez kanaly zdalne (Internet, aplikacja mobilna itp.) ,645 -154 ,116 -,025 0,394
Z.4. Dokumenty bankowe (tj. umowy, formularze, regulaminy itp.) sa zawsze przekazywane w formie pisemnej (drukowanej badz ,602 -,036 ,059 -,046 0,344
elektronicznej)
Z.10. Przed zaproponowaniem kredytu, pracownicy banku rozpoznali moja sytuacj¢ finansowa ,599 -,027 ,004 ,050 0,389
Z.18. Bank informuje, aby korzysta¢ tylko z bezpiecznych potaczen szyfrowanych (z certyfikatem bezpieczenstwa tzw. ,klodka w 513 1263 -170 091 0,425
przegladarce™)
Z.16. Bank zapewnia o poufnosci i bezpieczenstwie danych 487 ,061 0;3 , 263 0,481
Z.9. Przed zaproponowaniem kredytu, pracownicy banku zadali mi pytania dotyczace potrzeb finansowych /416 269 :097 -,068 0,369
Z.19. Bank powiadamia o konieczno$ci aktualizowania oprogramowania antywirusowego na urzadzeniach ,060 ,808 -,126 -,090 0,521
Z.22. Bank informuje o mozliwosci pozasagdowego rozstrzygania sporéw konsumenckich (takich jak: mediacje, arbitraz konsumencki) -,168 797 ,108 -,012 0,632
Z.21. Bank informuje o wystgpowaniu/istnieniu wewngtrznej jednostki odpowiedzialnej za rozpatrywanie skarg klientow - zgodnos¢ -,103 ,766 137 -,026 0,639
Z.23. Bank informuje o mozliwos$ci rozwigzania sporow z klientem na drodze sadowej -,059 727 -,006 ,023 0,505
7.20. Bank informuje o mozliwos$ci ztozenia reklamacji w przypadku wystapienia niezgodno$ci z zapisami w umowie i/lub regulaminach ,012 720 114 -,046 0,602
bankowych
Z.17. Bank przypomina o koniecznosci regularnej zmiany haset do bankowosci elektroniczne;j ,204 ,580 -,215 ,085 0,403
Z.2. Regulaminy, cenniki i formularze bankowe sa formutowane w prosty sposob, przez co sa zrozumiate i nie wprowadzaja w btad ,004 ,034 ,805 -,084 0,625
Z.3. Umowy bankowe, aneksy do umow, sa zrozumiate, a ich tres¢ jest sformutowana w czytelny sposob -,018 ,005 787 -,027 0,593
Z.1. Komunikaty banku sg formutowane w prosty sposob (tj. bez naduzywania skomplikowanych stow) przez co sa zrozumiate i nie ,105 -,101 ,750 ,002 0,560
wprowadzaja w blad
Z.12. Bank nie stosuje reklam wprowadzajacych w blad podczas promocji swoich produktéw kredytowych ,033 ,102 453 219 0,465
Z.13. Bank, informujac o produktach kredytowych w reklamach, przedstawia koszty -,028 ,238 371 157 0,400
Z.11. Pracownicy banku nie wywierali na mnie presji zawarcia umow na inne produkty ,193 ,195 227 ,099 0,334
Z.15. Bank w przekazach reklamowych nie odnosi si¢ do oferty konkurencji -,009 ,015 -,023 754 0,555
,100 -,097 ,040 ,729 0,594

Objasnienia:
F1, F2, F3, F4 — wartosci tadunkow czynnikowych dla badanych zmiennych.
h? - zasoby zmiennosci wspdlnej dla kazdej badanych zmiennych.
Numeracja poszczeg6lnych zmiennych/stwierdzen odnosi si¢ do pozycji z kwestionariusza badawczego.

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.
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Po rotacji mozna przystapi¢ do interpretacji uzyskanego modelu (patrz tabela nr 5.4). W
przypadku wtlasciwej analizy czynnikowej nie interpretuje si¢ czynnikoOw nierotowanych,
wobec niejednoznacznos$ci uzyskiwanego rozwiazania. Stad tez koniecznym jest wykonanie
rotacji i w dalszej kolejnosci przystgpienie do interpretacji uzyskanych wynikow.

Uzyskang rotowang macierz czynnikdw glownych po przeprowadzonej rotacji
zaprezentowano w tabeli nr 5.4. Zawarto w niej wielko$¢ tadunkéw czynnikowych a takze
zasoby zmienno$ci wspolnej dla kazdej badanej zmiennej (danego stwierdzenia). Zasoby
zmiennoS$ci wspdlnej zawarte w tabeli nr 5.4, obrazujg jaka cze¢$¢ wariancji zmiennych zostata
uwzgledniona przez wyodrebnione czynniki (F1, F2, F3, F4). W przypadku zmiennej nr 7
»Pracownicy banku zwracajg si¢ z szacunkiem, wykazujac si¢ wysokg kulturg osobistg
(zwracanie si¢ na Pan/Pani...)” 53,4% wariancji zostalo uwzglednione wlasnie w przypadku
tej zmiennej. Biorgc pod uwage uzyskang wielkos¢ fadunkoéw czynnikowych mozna wskazac
zmienne uzyteczne z praktycznego punktu widzenia. W literaturze mozna spotka¢ rozne
podejscie do uznania istotnych zmiennych, przy czym czgsto przyjmuje si¢, ze za takie zmienne
mozna uzna¢ te, dla ktorych tadunki czynnikowe sa wyzsze niz +-0,500%31,

W zwigzku z tym, a takze biorgc pod uwage przestanki merytoryczne, w zakresie
wyodrebnionych czterech czynnikow gléwnych uwzgledniono te zmiennej, w przypadku

ktorych warto$¢ tadunku czynnikowego przekroczyta poziom 0,500.

5.3. Wyodrebnienie czynnikéw identyfikujacych ochron¢ konsumentéw na

rynku kredytow mieszkaniowych z wykorzystaniem analizy czynnikowej

Do analizy zgromadzonych danych w pierwszej kolejnosci wykorzystano eksploracyjng
analiz¢ czynnikowa (ang. Exploratory Factor Analysis — EFA), pozwalajacg na wykrycie
struktury zwigzkéw pomiedzy zmiennymi obserwowalnymi oraz wyodrebnienie niewielkiej
liczby zmiennych ukrytych — czynnikéw (wymiardéw), ktorych nie mozna wprost zmierzy¢.

Etap sktadat si¢ z nastepujacych krokdw, opisu rezultatow:

1. Eksploracyjnej analizy czynnikowe;j.

2. Konfirmacyjnej analizy czynnikowej.

631 W literaturze mozna spotkaé si¢ z okresleniem, Ze tadunki czynnikowe wigksze niz 0,3 s3 uwazane za
odpowiednie, te powyzej 04, za wazne a tadunki przekraczajace poziom 0,5 s uwazane za praktycznie znaczace.
Zob.: J. Hair, W.C. Black, Babin B.J., R.E Anderson., Multivariate data analysis, Pearson; 7th edition (February
23, 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. Wiktorowicz, Exploratory..., op. cit., s. 51.
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5.3.1. Wyniki eksploracyjnej analizy czynnikowej

Wyodrebnione czynniki identyfikujagce ochron¢ konsumentéw na rynku kredytow

mieszkaniowych w perspektywie badanych kredytobiorcow zaprezentowano w tabeli nr 5.5.

Tabela 5.5. Wyniki eksploracyjnej analizy czynnikowej - czynniki ochrony konsumentéw na

rynku kredytow mieszkaniowych

Ladunki %
Czynnik Zmienna czynniko | wyjasnianej
we wariancji
77 Pracownicy banku zwracajg si¢ z szacunkiem, wykazujac 0792
' sie wysoka kulturg osobistg (zwracanie si¢ na Pan/Pani...) '
Bank zapewnia mozliwo$¢ kontaktu za pomoca réznych
Z6 , . . 0,761
kanatéw zdalnych (rozmowa telefoniczna, czat, e-mail)
Pracownicy banku wykazuja si¢ zaangazowaniem przy
Czynnik 1. Z.8 | obsludze (po$wigcaja wystarczajaco duzo czasu i uwaznie 0,650
Dostgpnos¢ stuchaja
informacji 75 Dostep do informacji o kredycie jest mozliwy poprzez 0654
oraz " | kanatly zdalne (Internet, aplikacja mobilna itp.) ' 35,755
profesjonalna Dokumenty bankowe (tj. umowy, formularze, regulaminy
i uczciwa Z4 |itp.) sa zawsze przekazywane w formie pisemnej 0,602
obstuga (drukowanej badz elektronicznej)
Przed zaproponowaniem kredytu, pracownicy banku
Z2.10 S . 0,599
rozpoznali mojg sytuacje finansowsg
Bank informuje, aby korzysta¢ tylko z bezpiecznych
Z.18 | polaczen szyfrowanych (z certyfikatem bezpieczenstwa 0,513
tzw. ,ktodka w przegladarce™)
Bank powiadamia o koniecznosci aktualizowania
219 . . . 0,808
oprogramowania antywirusowego na urzadzeniach
Bank informuje o mozliwoéci pozasadowego rozstrzygania
Czynnik 2. Z2.22 | sporow konsumenckich (takich jak: mediacje, arbitraz 0,797
Zapewnienie konsumencki)
mozliwosci Bank informuje o wystgpowaniu/istnieniu wewngtrznej
.ol z21 . . L . A 0,766
rozstrzygania jednostki odpowiedzialnej za rozpatrywanie skarg klientow 11.169
sporow i 793 Bank informuje o mozliwosci rozwigzania sporéw z 0727 '
zachowania ) klientem na drodze sgdowej '
bezpieczenstw Bank informuje o mozliwosci ztozenia reklamacji w
a danych 2.20 | przypadku wystagpienia niezgodno$ci z zapisami w umowie 0,720
i/lub regulaminach bankowych
Bank przypomina o koniecznosci regularnej zmiany haset
z.17 o . . 0,580
do bankowosci elektronicznej
Regulaminy, cenniki i formularze bankowe sg formutowane
Z.2 | w prosty sposob, przez co sg zrozumiale i nie wprowadzaja 0,805
Czynnik 3. w blad
Przejrzystosé¢/ Umowy bankowe, aneksy do uméw, sg zrozumiate, a ich
.| 23 o f 0,787 6,493
zrozumiato$¢ tres$¢ jest sformutowana w czytelny sposob
informacji Komunikaty banku sg formutowane w prosty sposob (tj. bez
Z.1 | naduzywania skomplikowanych stow) przez co sa 0,750
zrozumiale i nie wprowadzaja w btad
Czynnik 4. 215 Bank w pr.z_ekazach reklamowych nie odnosi si¢ do oferty 0,754
konkurencji
Etyczne - - 4,330
Bank w przekazach reklamowych nie kreuje negatywnego
reklamy Z.14 . ) 0,729
wizerunku konkurentow

Zrédlo: opracowanie whasne.
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Postugujac si¢ macierzg tadunkéw czynnikowych, pomini¢to zmienne nieznaczace, czyli
te, ktére w zadnym wymiarze nie mialy tadunku czynnikowego o wartosci bezwzglednej
wiekszej niz 0,500. Ostatecznie po redukcji otrzymano 18 zmiennych, ktére opisywaty 4
wymiary. W tabeli 5.5. zaprezentowano wielko$¢ tadunkéw czynnikowych dla kazdej badane;j

zmiennej a takze procent wyjasnianej wariancji dla wyodrebnionych czynnikow.

Wyodrgbniono nastepujace czynniki:

- Dostepnosé informacji oraz profesjonalna i uczciwa obsluga (Czynnik 1): dotyczy
aspektow zwigzanych z odpowiednig obstugg klienta, m.in. kulturalnym 1 uprzejmym
zachowaniem pracownikoéw banku, latwym kontaktem oraz sprawng komunikacjg z
bankiem. Wymiar obejmuje takze tatwy dostgp do informacji tzn. dostepnos¢ tych
informacji w kazdym czasie poprzez kanaty zdalne oraz ich dostgpno$¢ w odpowiedniej
formie.

- Zapewnienie mozliwoSci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczenstwa
danych (Czynnik 2): dotyczy przekazywania przez bank informacji na temat
mozliwosci pozasagdowego rozstrzygania sporow konsumenckich (takich jak: mediacje,
arbitraz konsumencki), mozliwosci ztozenia reklamacji w przypadku wystgpienia
wszelkich niezgodnosci co do posiadanego produktu/ustugi czy organizacji
odpowiedniej wewnetrznej jednostki odpowiedzialniej za rozpatrywanie skarg klienta.
Czynnik ten obejmuje takze aspekty dotyczace zapewniania i informowania klientow o
przestrzeganiu procedur bezpieczenstwa w zakresie elektronicznego dostgpu do ustug
banku.

- Przejrzystos¢/zrozumialo$¢ informacji (Czynnik 3): odwotuje si¢ do przejrzystosci
informacji zawartych w dokumentach banku m.in. regulaminach, cennikach,
formularzach. Dotyczy takze sporzadzania umow bankowych w czytelny 1 zrozumiaty
sposob, a takze odwoluje si¢ do prostego 1 niewprowadzajacego w biad jezyka
uzywanego przy formutowaniu komunikatéw banku.

- Etyczne reklamy (Czynnik 4): odnosi si¢ do przestrzegania zasad etycznych w
przekazach reklamowych banku, m.in. w zakresie niekreowania negatywnego
wizerunku konkurencji.

Pierwszy czynnik tj. dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga wyjasnia

ponad 35% wariancji zmiennych, stad tez nalezy stwierdzi¢, Ze jest to najwazniejszy czynnik
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identyfikujacy ochrong¢ konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych. Kolejny,
odpowiadajacy za 11% wariancji badanych zmiennych to czynnik dotyczacy rozstrzygania
sporow z bankiem oraz bezpieczenstwa danych klienta. Czynnik trzeci zwigzany z
przejrzystoscia informacji odpowiada za nieco ponad 6% wariancji zmiennych, za$ stosunkowo
najmniej wazny okazal si¢ czynnik odzwierciedlajacy etyczne dziatania w zakresie

reklamowania produktow banku.

Nalezy podkresli¢, ze zmienne w ramach danego czynnika, o najwyzszych tadunkach
czynnikowych sg najbardziej znaczace. W przypadku pierwszego czynnika tj. dostepnosci
informacji oraz profesjonalnej 1 uczciwej obstugi, najistotniejsza okazata si¢ zmienna o
numerze siedem tj. wykazywanie si¢ wysoka kulturg osobista pracownikow banku 1 zwracanie
si¢ z szacunkiem do klienta oraz zmienna o numerze szostym tj. mozliwo$¢ kontaktu z bankiem
za pomocg kanalow zdalnych (rozmowa telefoniczna, czat, e-mail). W przypadku tych
zmiennych tadunki czynnikowe uksztattowaty si¢ powyzej poziomu 0,7. Z kolei w przypadku
drugiego czynnika tj. zapewnienia mozliwos$ci rozstrzygania sporéw 1 zachowania
bezpieczenstwa danych, najistotniejsza okazata si¢ zmienna dotyczgca powiadamiania Klienta
o konieczno$ci aktualizacji oprogramowania urzgdzen wykorzystywanych w kontaktach z
bankiem (tadunek czynnikowy powyzej wartosci 0,8) oraz zmienna odwotlujgca si¢ do
informowania klienta banku o mozliwosci pozasadowego rozstrzygania Sporow
konsumenckich (za pomocg mediacji, arbitrazu konsumenckiego), gdzie tadunek czynnikowy
osiggnal wartos¢ bliskag poziomu 0,8. W przypadku trzeciego czynnika tj.
przejrzystosci/zrozumiato$ci informacji, najistotniejszg kwestia okazata si¢ zrozumialo$¢
regulaminow, cennikéw i formularzy bankowych (tadunek czynnikowy powyzej 0,8), oraz
zrozumialo$¢ umoéw bankowych, aneksow do umoéw (ladunek blisko wartosci 0,8). W
przypadku czwartego czynnik, obie zmienne odnoszace si¢ do etycznego reklamowania
produktow banku i uczciwej konkurencji osiggnety wartos¢ tadunku czynnikowego powyzej

0,7, stad tez silnie uksztattowaly jego konstrukcje.

W celu weryfikacji rzetelno$ci narzedzia pomiarowego wykonano analiz¢ rzetelnosci.
Analiza rzetelno$ci opracowanej skali zostala przeprowadzona metoda Alfa Cronbacha.
Statystyka Alfa Cronbacha zostala policzona oddzielnie dla wyodrgbnionych w analizie

czynnikowej podskal tj. czynnikow (patrz tabela nr 5.6).
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Tabela 5.6. Analiza rzetelno$ci skali - ochrona konsumentow na rynku kredytow
mieszkaniowych
. . Alfa
Czynnik Zmienna S
77 Pracownicy banku zwracaja si¢ z szacunkiem, wykazujgc si¢
' wysoka kulturg osobista (zwracanie si¢ na Pan/Pani...)
7.6 | Bank zapewnia mozliwo$¢ kontaktu za pomocg r6znych kanalow
zdalnych (rozmowa telefoniczna, czat, e-mail)
. 7.8 | Pracownicy banku wykazuja si¢ zaangazowaniem przy obstudze
Czynnik 1. : R . . - .. g
. (poswiecaja wystarczajaco duzo czasu i uwaznie shuchaja
Dostegpnosé¢ o o Kkredveio i i Kanal
informacii 7.5 | Dostep do in ormacji o kredycie jest mozliwy poprzez kanaty
oraz zdalne (Internet, aplikacja mobilna itp.) 0,822
; : Dokumenty bankowe (tj. umowy, formularze, regulaminy itp.) sa
profesjonalnai | 74 D : . ;
uczciwa : Zawsze _przekazywane w formie pisemnej (drukowanej badz
elektronicznej)
obstuga - - -
7.10 | Przed zaproponowaniem kredytu, pracownicy banku rozpoznali
moja sytuacje finansowa
Bank informuje, aby korzysta¢ tylko z bezpiecznych polaczen
Z.18 szyfrowanych (z certyfikatem bezpieczenstwa tzw. ,ktodkg w
przegladarce™)
7.19 | Bank powiadamia o koniecznosci aktualizowania oprogramowania
antywirusowego na urzadzeniach
Czynnik 2. 7.22 | Bank informuje o mozliwosci pozasadowego rozstrzygania sporow
Zapewnienie konsumenckich (takich jak: mediacje, arbitraz konsumencki)
mozliwosci 7.21 | Bank informuje o wystgpowaniu/istnieniu wewngtrznej jednostki
rozstrzygania odpowiedzialqej za roz'patry’w.anie skarg k.lient(')vx’/ ' 0.866
SPOrOW i 7.23 | Bank informuje o mozliwosci rozwigzania sporow z klientem na '
ph . drodze sadowej
Zac_ Owa,ma Bank informuje o mozliwosci ztozenia reklamacji w przypadku
bezpieczefistw | Z.20 wystgpienia niezgodno$ci z zapisami w umowie i/lub
a danych regulaminach bankowych
7.17 | Bank przypomina 0 konjecznoéci regularnej zmiany haset do
bankowosci elektronicznej
72 Regulaminy, cenniki i formularze bankowe sa formutowane w
c ik 2 ' prosty sposob, przez co sg zrozumiate i nie wprowadzaja w btad
zynni .
Przej>rlzystoéé /7 | z.3 | Umowy bankowe, aneksy do ut}qéw, sg zrozumiale, a ich tres¢ jest 0,822
rozumiatosé sformu%pwana w czytelny sposodb : '
informacji 71 Komumkaty banku 53 formutowane w prosty sposob’(t]. ’be’:z
: naduzywania skomplikowanych stow) przez co sg zrozumiate i nie
wprowadzajg w blad
Czynnik 4. 715 | Bank w P_rzekazach reklamowych nie odnosi si¢ do oferty
konkurencji 0.735
Etyczne - - :
714 | Bank w przekazach reklamowych nie kreuje negatywnego
reklamy : . ,
wizerunku konkurentow

Zrédo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Uzyskane warto$ci wspotczynnika Alfa Cronbacha sa wysokie dla wszystkich
wyodrgbnionych podskal/czynnikow (przyjmuja wartosci powyzej 0,7). W przypadku trzech
pierwszych osiagnety wartos¢ powyzej 0,8. W ramach wyniku ogodlnego (wszystkich
rozpatrywanych czynnikow) warto§¢ wspolczynnika Alfa Cronbacha uksztattowala si¢ na
poziomie 0,739, stad tez mozna wysnu¢ wniosek, ze skala jest rzetelnym narzedziem

pomiarowym (patrz tabela nr 5.6). Co wiecej Swiadczy to o tym, ze wyodrgbnione na podstawie
197



analizy czynnikowej grupy zmiennych sg wewngtrznie spojne (posiadaja wysoki wskaznik
rzetelnosci), stad mozna wysnu¢ wniosek, ze odkryty zostat pewien konstrukt tzn. wchodzace
w sktad danego czynnika zmienne mierzg doktadnie pewng ceche®®?,

Na podstawie frakcji procentowych dokonano weryfikacji zmiennosci odpowiedzi
dotyczacych poszczegolnych zmiennych wchodzacych w sktad danego czynnika. Zestawiono

takze podstawowe miary statystyczne w ramach tych zmiennych.

Tabela 5.7. Zmienno$¢ odpowiedzi oraz miary statystyczne dla zmiennych w ramach czynnika

dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga

Czy zgadza si¢ ze stwierdzeniami opisujacymi stosowanie przez Miar
Nr bank danej praktyki (w %) y
zmiennej | Zdecydowanie ReEd Ani tak, ani | Raczej | Zdecydowanie | Me | so | ske
nie nie tak tak
2.7 2,5 4,2 15,5 38,7 39,1 4,08 4 10,97 -1,10
2.6 2,8 4,9 12,4 38,0 41,9 4,11 4 10,99 -1,23
Z.8 3,5 5,3 22,8 43,8 24,6 3,81 4 10,98 -0,83
25 3,7 4,8 14,1 37,1 40,3 4,05 4 11041 -1,18
Z.4 2,9 8,0 14,7 40,4 34,0 3,95 4 11,03 -0,97
Z.10 2,4 3,7 14,1 38,0 41,8 4,13 4 109 | -1,19
Z.18 3,0 7,8 15,7 37,9 35,6 3,95 4 11.05] -0,95

Rozpatrywane zmienne:

Z.7. Pracownicy banku zwracaja si¢ z szacunkiem (...); Z.6. Bank zapewnia mozliwos$¢ kontaktu za pomoca
roznych kanatéw zdalnych (...); Z.8. Pracownicy banku wykazuja si¢ zaangazowaniem przy obstudze (...); Z.5.
Dostep do informacji o kredycie jest mozliwy poprzez kanaty zdalne (...); Z.4. Dokumenty bankowe (...) s3
zawsze przekazywane w formie pisemnej (...); Z.10. Przed zaproponowaniem kredytu, pracownicy banku
rozpoznali mojg sytuacje finansowa; Z.18. Bank informuje, aby korzysta¢ tylko z bezpiecznych potaczen
szyfrowanych (...).

M — wartos¢ srednia; Me- mediana; SD- odchylenie standardowe, SKE — wspotczynnik sko$nosci.
Zrddto: opracowanie na podstawie badan wlasnych.

Jezeli chodzi o pierwszy czynnik tj. dostepnos¢ informacji oraz profesjonalng i uczciwg
obstluge, mozna zauwazy¢ podobne tendencje w reakcjach na wymienione pozycje skali
(zmienne) i zblizong zmienno$¢ odpowiedzi (patrz tabela nr 5.7). Relatywnie najczgséciej badani
zgadzali si¢ ze stwierdzeniami, wybierajac wariant ,raczej si¢ zgadzam” (Srednio 39,1%
badanych) oraz wariant ,,zdecydowanie si¢ zgadzam” ($rednio 36,8% badanych). Badani
relatywnie najwyzej ocenili aspekt rozpoznania przez pracownika banku sytuacji finansowej
klienta (srednia 4,13), kolejno zapewnienie mozliwosci kontaktu z bankiem za pomocg réznych

kanatow zdalnych ($rednia 4,11), aspekt zwigzany z wysoka kulturg osobista pracownikow i

832 S, Tanieja, L. Ali., Determinants of customers’ intentions towards environmentally sustainable banking:
Testing the structural model, Journal of Retailing and Consumer Services, 2021, vol. 59, 102418, s. 7.
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zwracaniem si¢ do klienta z szacunkiem ($rednia 4,08) a takze dostgpnos¢ informacji poprzez
kanaty zdalne ($rednia 4,05). Relatywnie stabiej respondenci ocenili dostepno$é dokumentow
bankowych w formie pisemnej ($rednia 3,95), czy informowanie klienta o korzystaniu tylko z
bezpiecznych polaczen podczas korzystania z produktow banku w wersji elektronicznej
($rednia 3,95). Relatywnie najstabiej oceniona zostala kwestia zaangazowania pracownikéw
banku podczas obstugi klienta ($rednia 3,81). Jak wynika z przedstawionych miar w tabeli nr
5.7, w zakresie kazdej ze zmiennych, nie zanotowano wyraznej asymetrii rozktadéw (rozktady
sq wzglednie symetryczne).

W przypadku drugiego czynnika tj. zapewnienia mozliwosci rozstrzygania sporow i
zachowania bezpieczenstwa danych, badani relatywnie najwyzej ocenili aspekt powiadamiania
przez bank klienta o koniecznos¢ aktualizowania hasel do bankowosci elektronicznej (Srednia
3,57), kolejno informowanie klienta o mozliwosci zlozenia reklamacji w przypadku
niezgodnos$ci produktu z zapisami umowy (Srednia 3,32), informowania klienta o mozliwosci
rozwigzywania sporow z bankiem na drodze sagdowej ($rednia 3,32) a takze informowanie 0
istnieniu wewnetrznej jednostki w banku odpowiedzialnej za rozpatrywanie skarg klientow
($rednia 3,18). Relatywnie najstabiej respondenci ocenili kwesti¢ informowania o mozliwosci
pozasagdowego rozstrzygania sporow konsumenckich (srednia 3,15), czy powiadamianie klienta
o koniecznosci aktualizowania oprogramowania w celu bezpiecznego korzystania z produktow
banku w wersji elektronicznej (Srednia 3,15). (Patrz tabela nr 5.8).

Tabela 5.8. Zmienno$¢ odpowiedzi oraz miary statystyczne dla zmiennych w ramach czynnika
zapewnienie mozliwos$ci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczenstwa danych

Czy zgadza si¢ ze stwierdzen_iami opis_ujqcymi stosowanie Miary
Nr przez bank danej praktyki (w %)
zmienne, i i i i i

] Zdecyr:jic;wanle R?](;;Ej Aaﬂ: :1?; R?;:liej Zdecytc;okwanle M Me SD SKE
Z.19 11,3 20,0 25,6 28,3 14,8 3,15 3 1.227 | -0,18
2.22 9,6 18,1 32,3 28,0 12,0 3,15 3 1,141 | -0,19
221 10,0 16,4 31,5 30,2 11,9 3,18 3 1,145 | -0,27
2.23 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
217 6,8 12,2 22,2 34,9 23,9 3,57 4 1.174 | -0,58

Rozpatrywane zmienne:

Z.19. Bank powiadamia o koniecznosci aktualizowania oprogramowania (...); Z.22. Bank informuje o mozliwosci
pozasadowego rozstrzygania sporow konsumenckich (...); Z.21. Bank informuje o wystgpowaniu wewngtrznej
jednostki odpowiedzialnej za rozpatrywanie skarg klientow; Z.23. Bank informuje o mozliwosci rozwigzania
sporéw z klientem na drodze sagdowej; Z.20. Bank informuje o mozliwos$ci ztozenia reklamacji(...); Z.17. Bank
przypomina o konieczno$ci regularnej zmiany haset do bankowosci elektroniczne;j.

M — warto$¢ érednia; Me- mediana; SD- odchylenie standardowe, SKE — wspotezynnik skosnosci.
Zrbdto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.
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Jak wynika z przedstawionych miar w tabeli 5.8, w zakresie kazdej ze zmiennych
wchodzacych w sktad omawianego czynnika, nie zanotowano wyraznej asymetrii rozktadow

(sa wzglednie symetryczne).

W przypadku trzeciego czynnika tj. przejrzystosci/zrozumiatosci informacji, badani
relatywnie najwyzej ocenili aspekt formutowania komunikatéw banku w prosty sposob i ich
zrozumiato$¢ (Srednia 3,22), kolejno formutowania regulamindéw, cennikow i formularzy
bankowych w prosty sposob ($rednia 3,14), za$ najstabiej kwestie formutowania w czytelny

sposob umow bankowych 1 anekséw do tych uméw (Srednia 3,12). (Patrz tabela nr 5.9).

Tabela 5. 9. Zmiennos¢ odpowiedzi oraz miary statystyczne dla zmiennych w ramach czynnika
przejrzystos¢/zrozumiatos$¢ informacji

Czy zgadza si¢ ze stwierdzen-iami opis-uja[cymi stosowanie przez Miary
Nr bank danej praktyki (w %)

Zmiennej Zdecyr?ic(;wanie R?](i:{zaej Aaz: L&;l;, Re Y Zdecytc;okwanie M Me | sD | sk
Z.2 10,8 20,7 22,7 35,4 10,4 3,14 3 | 118 | -0,29
Z.3 12,2 20,7 21,3 33,9 11,8 3,12 3 | 122 | 0,25
Z1 10,4 18,6 22,4 354 13,2 3,22 3 | 120 | -0,34

Rozpatrywane zmienne:

Z. 2. Regulaminy, cenniki i formularze bankowe sg formutowane w prosty sposob, przez co sg zrozumiate (...);
Z.3. Umowy bankowe, aneksy do umow, sa zrozumiate, a ich tre$¢ jest sformutowana w czytelny sposob;
Z.1. Komunikaty banku sa formutowane w prosty sposob (...) przez co sa zrozumiate i nie wprowadzaja w blad.

M — wartos¢ srednia; Me- mediana; SD- odchylenie standardowe, SKE — wspotczynnik sko$nosci.
Zrddto: opracowanie na podstawie badan wlasnych.

Jak wynika z przedstawionych miar w tabeli nr 5.9, w zakresie kazdej ze zmiennych
wchodzacych w sktad omawianego czynnika, nie zanotowano wyraznej asymetrii rozktadow

(sa wzglednie symetryczne).

W przypadku czwartego czynnika tj. etycznych reklam, badani relatywnie najwyzej ocenili
aspekt nieodnoszenia si¢ w przekazach reklamowych do oferty konkurencji (Srednia 3,77), za$
aspekt zwigzany z niekreowaniem negatywnego wizerunku konkurentow badani ocenili $rednio

na poziomie 3,12. (Patrz tabela nr 5.10).
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Tabela 5.10. Zmiennos$¢ odpowiedzi oraz miary statystyczne dla zmiennych w ramach czynnika
etyczne reklamy

Czy zgadza si¢ ze stwierdzeniami opisujacymi stosowanie przez Miar
Nro bank danej praktyki (w %) y
ZMIENNEJ Zdecyd_owanle Rac_zej An! tqk, Raczej tak Zdecydowanie M Me | sD SKE
nie nie ani nie tak
Z.15 3,6 8,3 27,4 38,8 22,0 367| 4 | 102 | -0,716
Z.14 3,0 5,3 25,9 42,8 23,0 3,77 | 4 | 0,96 | -0,595

Rozpatrywane zmienne:
Z. 15. Bank w przekazach reklamowych nie odnosi si¢ do oferty konkurencji;
Z.14. Bank w przekazach reklamowych nie kreuje negatywnego wizerunku konkurentow.

M — wartos¢ srednia; Me- mediana; SD- odchylenie standardowe.

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Jak wynika z przedstawionych miar w tabeli nr 5.10, w zakresie kazdej ze zmiennych
wchodzacych w sktad omawianego czynnika, nie zanotowano wyraznej asymetrii rozktadow

(sg wzglednie symetryczne).
5.3.2. Wyniki konfirmacyjnej analizy czynnikowej

W kolejnym kroku badania wtasnego przeprowadzono konfirmacyjng analiz¢ czynnikows.
Jest to istotny etap dziatan, stuzacy do okreslenia jako$ci zaproponowanego modelu
pomiarowego poszczegolnych czynnikow identyfikujacych ochrone konsumentéw na rynku
kredytow mieszkaniowych (potwierdzenia rezultatéw uzyskanych w ramach podejscia
eksploracyjnego)®®.

W ramach metod konfirmacyjnych wyrdznia si¢ podejscia takie jak: konfirmacyjng analize

534 oraz modelowanie réwnan strukturalnych (SEM) 8. W podejsciu

czynnikowg (CFA
konfirmacyjnym modelowaniu poddaje si¢ zwigzki migedzy zmiennymi obserwowalnymi z
narzuconymi warunkami ograniczajacymi (ang. restricted factor model), zas w podejsciu
eksploracyjnym modelowaniu podlegaja zwigzki miedzy zmiennymi obserwowalnymi bez

zadnych warunkow ograniczajacych (ang. unrestricted factor model) (patrz schemat nr 5.2).

833 p. Bialowolski, D. Weziak-Biatowolska, Priorytety... op. cit., s. 183.

834 Polegajaca na budowie modelu pomiarowego. A. Pleéniak, Wybdr metody estymacji w budowie skali
czynnikowej, Wiadomosci Statystyczne, 2009, vol. 11, No 582, s. 1-16.

835 Modelowanie rownan strukturalnych, obok zwigzkdéw miedzy zmiennymi ukrytymi i obserwowalnymi (model
pomiarowy), umozliwia réwniez modelowanie zwigzkéw miedzy ukrytymi zmiennymi (model strukturalny). D.
Rojek, Znaczenie powigzan miedzyorganizacyjnych dla wzrostu innowacyjnosci przedsigbiorstw — ujecie
teoretyczno-empiryczne, Studia i Prace WNEIZ US, 2018, nr 52/2, s. 300.
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Schemat 5.2. Model analizy czynnikowej z rozwigzaniem trzyczynnikowym w podejsciu

eksploracyjnym z rotacjg uko$ng (lewa strona) oraz podej$ciu konfirmacyjnym (prawa strona)

X1 X1
x2 \i x2
X3 X3
X4 / x4
X5 ¥ x5
: \ _
X7 / X7
Xa Tl X8
: \ xg

Objasnienia:

[ ] - zmienna obserwowalna
Q - zmienna latentna (czynnik)
—

- zalezno$¢ przyczynowo- skutkowa (najwigksze co do wartosci bezwzgledne;j
miary tadunkéw czynnikowych)

<<<<<<<<<<<<<< > -zalezno$¢ przyczynowo- skutkowa (fadunki czynnikowe o niskich warto$ciach
bezwzglednych)
«—> - skorelowanie czynnikoéw przy rotacji ukosnej

Zrédto: na podstawie: P. Biatowolski, D. Weziak-Bialowolska, Priorytety ..., op. cit.., s. 183.

Rozpatrywane w niniejszej pracy zagadnienie ochrony konsumentow na rynku kredytow
mieszkaniowych jest zagadnieniem zlozonym, majacym wielowymiarowa strukturg. Do
analizy tego zagadnienia wykorzysta¢ mozna zmienne odzwierciedlajace oceng praktyk, ktore
banki powinny stosowa¢ wzgledem swoich klientow bazujac na pewnym koncepcie
teoretycznym. Zatem do analizy zagadnienia ochrony konsumentéw mozna wykorzystaé

narzgdzie modelowania zmiennych ukrytych, w tym wlasnie konfirmacyjng analize
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czynnikowa, pozwalajaca na przeprowadzenie kwantyfikacji zmiennych, ktore nie sa
obserwowalne bezposrednio®®.
Etapy procedury badawczej w ramach konfirmacyjnej analizy czynnikowej byty nastepujace:
1. Specyfikacja modelu pomiarowego.
2. ldentyfikacja modelu pomiarowego.
3. Oszacowanie parametréw modelu pomiarowego (estymacja modelu).
4. Ocena modelu pomiarowego (ocena miar dopasowania i ocena parametrow modelu) tj.

ewaluacja modelu pomiarowego.
Specyfikacja modelu

Pierwszy etap w ramach konfirmacyjnej analizy czynnikowej, a wiec specyfikacja modelu
odnosit si¢ do uzasadnienia poprawnosci zastosowania konstruktu teoretycznego tj. modelu
dotyczacego ochrony konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych. Punktem wyjscia
tego uzasadnienia bylo zatozenie, Ze rozpatrywane w niniejszej pracy zagadnienie ochrony
konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych jest zagadnieniem zloZzonym, majacym
wielowymiarowg strukture. Przystepujac do skalowania zjawisk nieobserwowalnych za
pomoca podejScia czynnikowego, zwlaszcza w sytuacji, gdy badane zjawisko jest stabo
rozpoznane w literaturze, czgsto stosuje si¢ nastepujacg Sciezke postgpowania tzn. najpierw
przeprowadza si¢ eksploracyjng analiz¢ czynnikowa, ktérej wyniki pozwalajg na wykrycie
struktury zwigzkoéw wystepujacych miedzy zmiennymi, a nastgpnie za pomocg wspotczynnika

Alfa Cronbacha weryfikuje si¢ rzetelno$¢ uzyskanych skal czynnikowych®®’

. Biorac pod uwage
fakt, ze przeprowadzenie konfirmacyjnej analizy czynnikowej na etapie specyfikacji modelu
wymaga podstaw uzasadniajacych przyjecie do analizy zestawu zmiennych, do badania
wykorzystano zmienne odzwierciedlajace oceng¢ praktyk, ktoére banki powinny stosowac
wzgledem swoich klientow. Empirycznym uzasadnieniem ztozonosci badanego zjawiska bylo
wykonanie eksploracyjnej analizy czynnikowej na zbiorze zmiennych wyselekcjonowanych do
pomiaru zjawiska. Wyniki analizy pozwolity na wykrycie struktury zwiazkéw wystepujacych
miedzy zmiennymi oraz na ewentualne wprowadzenie modyfikacji w zbiorze zmiennych. Za

pomoca wspotczynnika Alfa Cronbacha zweryfikowano rzetelno$¢ uzyskanych skal

czynnikowych. Analiza eksploracyjna pozwolita wigc na sprawdzenie, czy za obserwowanymi

6% 1bidem, s. 17.
837 p, Biatowolski, D. Weziak-Bialowolska, Priorytety..., op. cit., s. 184.
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zmiennymi kryje si¢ struktura, ktéra mogla by¢ ujawniona za pomoca mniejszej liczby
wymiarow.

Stad tez, w kolejnym kroku przeprowadzono konfirmacyjng analiz¢ czynnikowa, ktora na
podstawie uzyskanych wynikéw eksploracyjnej analizy czynnikowej pozwala przeprowadzi¢
modyfikacj¢ zestawu zmiennych przez usunigcie tych z nich, ktére okazaty si¢ by¢ nieistotne
statystycznie lub nietrafne (znaki tadunkéw czynnikowych nie byly zgodne z
przewidywaniami). W przypadku analizowanego badania, analiz¢ wykonano na bazie
zmiennych wylonionych podczas przeprowadzonej eksploracyjnej analizy czynnikowe;.

Analizie poddano zatem osiemnascie zmiennych obserwowalnych.
Identyfikacja modelu

Kolejnym etapem procesu weryfikacji hipotezy o poprawnosci wyodrgbnionych czynnikow
ochrony konsumentow na rynku kredytow mieszkaniowych byla identyfikacja modelu
pomiarowego. Konieczne byto okreslenie jednostek miary dla rozwazanych zmiennych
obserwowalnych oraz czynnikow (podskal). W przypadku zmiennych byly to wartosci
uzyskane na podstawie skali Likerta, za$ jesli chodzi o czynniki to zostaty one oszacowane na
podstawie uzyskanych podskal w ramach eksploracyjnej analizy czynnikowej (jako wartosci
srednie ze zmiennych wchodzacych w sktad danego czynnika). Uzyskano model spetniajacy
kryteria identyfikowalno$ci, gdyz liczba danych wejsciowych byta wigksza od liczby
szacowanych parametrow®®. W przypadku modeli w ramach konfirmacyjnej analizy
czynnikowej czy innych klas modeli rownan strukturalnych zalecane jest stosowanie duzych
prob, a wiekszos¢ teorii opiera si¢ na zatozeniu, ze wielko$¢ proby jest tak duza, jak to tylko
mozliwe. R.B. Kline zwraca uwage na regule, ktora moéwi, ze wielko$¢ proby powinna by¢
okreslona przez liczbe parametrow modelu®®.

Obliczenia w ramach konfirmacyjnej analizy czynnikowej zostaty wykonane za pomoca

oprogramowania R Studio, przy pomocy pakietu laavan®,

638 W polskiej literaturze modele under-identified thumaczone sg jako nieidentyfikowalne oraz niejednoznacznie
lub niedostatecznie identyfikowalne. Modele just-identified to modele doktadnie lub jednoznacznie
identyfikowalne. Natomiast modele over-identified nazywane sg modelami nadmiernie identyfikowalnymi. M.
Szczes$niak, Weryfikacia modelu wdziecznosci Williama McDougalla z wykorzystaniem konfirmacyjnej analizy
czynnikowej, Przeglad Psychologiczny, 2009, t. 52, nr 2, s. 219-234.
839 R. B. Kline, Principles and practice of structural equation modeling (4th ed.). Guilford publications 2016.
640y, Rosseel, lavaan: An R Package for Structural Equation Modeling. Journal of Statistical Software, 2012, vol.
48(2), s. 1-36.
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Estymacja modelu

Zaprezentowany model pomiarowy (schemat 5.1) odzwierciedla model regresji, w ktorym
zmienng objasniang jest zmienna latentna (czynnik). Model (w przypadku pierwszego
czynnika) mozna zdefiniowa¢ nastgpujaco®!:

yi=tut+thn+eg
gdzie:
T, — wyraz wolny,
A1 — tadunek czynnika 7 inaczej okreslany wspotczynnikiem wagi wptywu czynnika n
na zmienng y,
&; - sktadnik resztowy - residuum dla pierwszej zmiennej.
W przypadku modelu wieloczynnikowego model mozna przedstawi¢ za pomocg nastepujacego

uktadu rownan:
V1 T1 21 €1
= | €
()= () +(2 Jow+ (2)
Objasnienia jak w réwnaniu wyzej.
Ewaluacja (ocena) modelu

Kolejnym krokiem badania wtasnego byla ewaluacja modelu pomiarowego, czyli
sprawdzenie na ile hipotetyczny model opisujacy ochrone¢ konsumentow na rynku kredytow
mieszkaniowych ztozony z czterech podskal tj. dostepnosci informacji oraz profesjonalnej i
uczciwej obstugi (C1), zapewnienia mozliwosci rozstrzygania sporow 1 zachowania
bezpieczenstwa danych (C2), przejrzystosci/zrozumiatosci informacji (C3) oraz etycznych
reklam (C4), pasowat do danych empirycznych.

W tym etapie dokonano oceny miar dopasowania modelu do danych i oceny wtasciwych
poszczegdlnych estymant®?. Z uwagi na brak zgodnosci co do tego, ktore z miar sg najbardziej
odpowiednie do oceny dopasowania modelu, a takze w celu unikniecia podawania wyniku tylko
dla jednego testu, wykorzystano kilka najczesciej stosowanych testow dobroci dopasowania.

Podstawowa miarg stosowang do okre$lenia liczby czynnikdéw jest ogdlny test jakosci

641 Introduction to  Structural = Equation  Modeling (SEM) in R  with  Lavaan,
https://stats.oarc.ucla.edu/r/seminars/rsem/ (dostep: 18.02.2023).

642 Nalezy zauwazy¢, ze jesli rozne testy dobroci dopasowania nie potwierdzity akceptowalnoéci modelu, to nie
istnieja podstawy do szacowania jego sktadowych. M. Szczeéniak, Weryfikacja..., Op. cit., s. 226, za: T. A. Brown,
Confirmatory factor analysis for applied research. New York: Guilford Press, 2006.
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dopasowania modelu chi-kwadrat (ang. chi-square test®®?). Polega on na poréwnaniu
hipotetycznego modelu o0 danej liczbie czynnikéw do modelu bazowego tzn. idealnie
dopasowanego do danych (doktadnie reprodukujacego zaobserwowang macierz kowariancji)

644

na podstawie ich warto$ci funkcji dopasowania**. Czgsto podnoszonym mankamentem testow

chi-kwadrat jest ich uzaleznienie od liczebnosci proby. W przypadku duzych prob nawet
modele dobrze dopasowane do danych moga by¢ odrzucane®*.

Zatem, w pierwszej kolejnosci dokonano oceny dopasowania modelu do danych
empirycznych, postugujac si¢ klasyczng statystyka uzywana do oceny dopasowania modelu tj.
statystyka testu chi-kwadrat (y2). Na podstawie otrzymanych rezultatéw nalezy
wywnioskowac, ze obie matryce tzn. teoretyczna i1 empiryczna, roznig si¢ istotnie (p= 0,000),
co sugeruje, ze model nie jest dobrze dopasowany do danych empirycznych. Jednak nalezy

646 7e uzyteczno$é testu chi-kwadrat,

zauwazy¢, powolujac si¢ na badania innych autoréw
zwlaszcza w przypadku duzych prob (a za takg mozna przyjac grupe 993 obserwacji w ramach
niniejszego badania), jest ograniczona bowiem z tatwoscig prowadzi do odrzucenia modeli
prawdziwych®’. Im wigksza warto$¢ chi-kwadrat, tym wigksza roznica miedzy macierza
implikowanych kowariancji probki a macierzg kowariancji obserwowanej probki i tym wicksze
prawdopodobienstwo odrzucenia modelu.

Wobec powyzszych wnioskéw odniesiono si¢ takze do innych miar dopasowania, ktorych
stosowanie jest rekomendowanie w literaturze metodologicznej dotyczacej rownan
strukturalnych, w tym analiz konfirmacyjnych®®. W praktyce sa one stosowane bardzo czesto,

a badacze, zwykle za pomocg symulacji, wskazujg wartosci graniczne, na podstawie ktorych

mozna przyjac, ze model jest dobrze dopasowany do danych.

643 K. A. Bollen, Structural equations with latent variables, New York: John Willey & Sons, 1989.

844 G. Humenny, P. Grygiel, Wielowymiarowa struktura latentna w perspektywie analizy czynnikowej, [w:] A.
Pokropek (red.), Modele cech ukrytych w badaniach edukacyjnych, psychologii i socjologii. Teoria i zastosowania,
Warszawa: Instytut Badan Edukacyjnych., 2015, s. 130-165.

845 B, M Byrne, Structural Equation Modeling with Mplus: Basic Concepts, Applications, and Programming, New
York, NY: Routledge 2012, s. 340-400.

646 W literaturze odnoszacej si¢ do zagadnien na temat konfirmacyjnej analizy czynnikowi i modelowania
strukturalnego (modele SEM) udokumentowano, ze chi-kwadrat jest czesto zbyt czuty w testach modelowych,
zwlaszcza w przypadku duzych probek. Np. D. Kenny (2020, http:/www.davidakenny.net/cm/fit.htm, dostep do
strony internetowej z dnia_16.02.2023 r.) twierdzi, ze dla modeli sktadajacych si¢ od 75 do 200 obserwaciji, test
chi-kwadrat jest rozsadng miarg dopasowania, ale juz dla modeli sktadajacych si¢ z 400 lub wiecej obserwacji,
prowadzi do btednych wnioskow.

847 M. Szcze$niak, Weryfikacja.. ., op. cit., s. 227, za: K. A. Bollen, Structural equation models. [In:] P. Armitage,
T. Colton (red.), Encyclopedia of biostatistics Sussex: John Willey & Sons, 1998, s. 4363-4372.

648 ], Cieciuch, Struktura czynnikowa Kwestionariusza Styléw Tozsamosci Michaela D. Berzonsky ego. Ile stylow
mierzy ISI3, Psychologia Rozwojowa, 2010, t. 15 (4), s. 52.
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Czesto wykorzystywang miarg dopasowania jest $redniokwadratowy btad aproksymacji
(ang. the root mean square error of approximation, RMSEA). Jest to bezwzgledna miara
dopasowania, gdyz nie poréwnuje rozbieznosci hipotetycznego modelu w stosunku do modelu

bazowego (ang. baseline model).
649

Miara ta okreslona jest rownaniem

)

gdzie:

8 = x?-df — oznacza parametr niecentralny, ktory mierzy stopief blednej specyfikacji, gdzie
df to ilos¢ stopni swobody dla rozwazanego modelu,

N — liczba obserwaciji.

P. Bentler zaproponowal wzgledny indeks dopasowania (ang. comparative fit index,
CF1)%°. L. Hu oraz P. Bentler sugeruja rowniez, ze w przypadku bardzo matych prob, wartosé
0,95 moze si¢ okaza¢ zbyt restrykcyjna. Zatem wskaznik CFI na poziomie przekraczajagcym
warto$¢ 0,9 oznacza juz sugesti¢ akceptacji modelu pomiarowego®?.

Zestawienie prezentujgce wskazniki dopasowania modelu do danych zamieszczono w tabeli
5.11. Znajduja si¢ tam warto$ci progowe wszystkich analizowanych miar, §wiadczace zarowno
o dobrym dopasowaniu modelu, ale takze progi pozwalajace uzna¢ dopasowanie modelu za
dostateczne (odpowiednie). Miary uzyskane w toku badania zostaly wiec porOwnane z
niniejszymi progami granicznymi.

Tabela 5.11. Dopuszczalne poziomy miar dopasowania modelu do danych i wartosci miar
uzyskane w wyniku badania

Miar Dobre dopasowanie modelu Odpowiednie dopasowanie modelu | Uzyskane warto$ci miar
y (ang. good model fit) (ang. adequate fit) w ramach badania
RMSEA <0.05 <0.08 0,07
SRMR <0.06 <0.08 0,06
CFI >0.95 >0.90 0,91

Zrédho: D. Cordova, et.al., Development of the Brief Social Capital for Youth Sexual and Reproductive Health
Scale, Exploratory and Confirmatory Factor Analysis, Youth & Society, 2017, 51(4), s. 577 oraz obliczenia
wlasne.

649 R, B. Kline, Principles and practice of structural equation modeling (4th ed.). Guilford publications 20186, s.
274-275.

850 CFI jest popularnym wskaznikiem dopasowania, stanowigcym uzupetnienie modelu chi-kwadrat. Z koeli
nienormowany indeks dopasowania (TLI) jest znormalizowana miara dopasowania, ktora przyjmuje warto$¢ 1 dla
modelu idealnie dopasowanego. Przyjmuje si¢, ze warto$ci wskaznika wigksze lub rowne 0,95 $wiadcza o dobrym
dopasowaniu modelu do danych.

81 | Hu., P.M. Bentler, Cutoff Criteria for Fit Indexes in Covariance Structure Analysis: Conventional Criteria
Versus New Alternatives, Structural Equation Modeling, 1999, no. 6, s. 1-55.
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W przypadku testu RMSEA uzyskano warto§¢ wynoszaca 0,07, co wskazuje na
dopuszczalny poziom testowanego modelu®®?. Podobnie w przypadku testy RMSEA lower,
bedacego podstawowa goérng granica btedu dla modeli dobrze dopasowanych oraz testu
RMSEA upper, stanowigcego aproksymowang gorng granice btedu przyzwoitego dopasowania
modelu uzyskano wartosci mieszczace si¢ w dopuszczalnych przedziatach wartos$ci. Wartos¢
wskaznika SRMR uksztattowala si¢ na poziomie wskazujacym na dobre dopasowanie modelu.
W przypadku wskaznika relatywnego dopasowania tj. wskaznika CFI uzyskano wartos¢ 0,91,
co takze §wiadczy o dostatecznym dopasowaniu modelu.

Wobec powyzej zaprezentowanych wskaznikow dopasowania modelu, mozna uznaé, ze
model jest dostatecznie dopasowany do danych empirycznych (hipotetycznie zatozony model
zostal pozytywnie zweryfikowany rozkladem wynikow pochodzacych z macierzy danych).
Stad tez przeprowadzona analiza sktada do tego, Ze uzasadnionym jest przyjecie
czteroczynnikowej struktury do badania ochrony konsumentow na rynku kredytow
mieszkaniowych.

Kolejnym etapem badan jest zweryfikowanie, w jakim stopniu parametry modelu model
sciezkowego w ramach konfirmacyjnej analizy czynnikowej odpowiadaty pierwotnym
oczekiwaniom hipotetycznym. Model uwzglednia zmienne obserwowalne oraz
nieobserwowalne zmienne latentne (czynniki).

Cze$¢ pomiarowa modelu opisuje relacje pomigdzy zmiennymi latentnymi (czynnikami) 1
ich wskaznikami czastkowymi tzn. zmiennymi obserwowalnym (zobrazowano to za pomocg
jednokierunkowych strzatek prowadzacych od czterech czynnikéw gldwnych uzyskanych w
ramach eksploracyjnej analizy czynnikowej symbolizowanych poprzez okreggi (schemat 5.3).
Wartos$ci znajdujace si¢ nad tymi jednokierunkowymi strzatkami prezentuja wielko$ci
uzyskanych tadunkéw czynnikowych.

Z kolei cze$¢ strukturalna modelu prezentuje wynikajace zalezno$ci przyczynowo-
skutkowe miedzy zmiennymi latentnymi tj. czynnikami (zobrazowano to na schemacie 5.3 za

pomocg dwukierunkowych hukéw taczacych czynniki gtéwne — symbole kowariancji)®®2,

852 M.W. Browne i R. Cudeck uwazaja model za dopuszczalny takze wtedy, gdy wartosci RMSEA znajdujg sie w
przedziale od 0,05 do 0,08. Natomiast zle dopasowanie modelu ma miejsce, jesli wartosci RMSEA przekraczaja
warto$¢ 0,08, 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, Newbury Park: Sage
Publications, 1993, s. 136-162.

83 D. Rojek, Znaczenie..., op. cit., s. 300.
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Schemat 5.3. Konfirmacyjna analiza czynnikowa - ochrona konsumentéw na rynku kredytow
mieszkaniowych

218 [Ops
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Objasnienia: C1 — czynnik 1: dostepno$¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga; C2 - zapewnienie
mozliwosci rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa danych klienta; C3 - przejrzysto$¢/zrozumiato§é
informacji; C4 - etyczne reklamy; Z1 - Z23: oznaczenia poszczeg6lnych zmiennych (doktadny opis znajduje si¢

w tabeli 5.6).

N=993. Wskazniki dopasowania modelu sa nastepujace: ¥2(129) = 801.55, p <.001; CFI = 0.912, SRMR = 0,059
i RMSEA = 0,072. CFI = poréownawczy wskaznik dopasowania; SRMR = standaryzowana reszta
sredniokwadratowa; RMSEA = pierwiastek $redniokwadratowego btedu aproksymacji.

Zastosowano formy graficzne:

[ ] - zmienna obserwowalna
O - zmienna latentna (czynnik)
_— - zalezno$¢ przyczynowo- skutkowa

- wariancja zmiennej latentnej (czynnika)

Zrédto: opracowanie whasne przy pomocy pakietu R.

W ramach analizy konfirmacyjnej wykonano testowanie modelu dotyczacego ochrony
konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych. Model charakteryzowat si¢ struktura
ztozong z czterech podskal wyodrgbnionych w ramach eksploracyjnej analizy czynnikowe;.

Nastepnie dokonano interpretacji w ramach modelu $ciezkowego konfirmacyjnej analizy
czynnikowej (patrz schemat nr 5.3). Doktadne statystyki dla badanych zmiennych

obserwowalnych oraz czynnikow zawarto w tabeli nr Z.2.19 (zatacznik nr 2).
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Tabela 5. 12. Parametry modelu $ciezkowego konfirmacyjnej analizy czynnikowej - ochrona
konsumentéw na rynku kredytéw mieszkaniowych

Lp. Zmienna Ladunek czynnikowy Wa“;r?]?e ?1 :Z?Z;Ii(owa p-value
Dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga (C1)

1. Y44 0,72 0,49 0.000**
2. Z6 0,71 0,49 0.000**
3. Z8 0,68 0,53 0.000**
4. Z5 0,61 0,62 0.000**
5. Z4 0,59 0,62 0.000**
6. Z10 0,62 0,62 0.000**
7. Z18 0,60 0,64 0.000**

Zapewnienie mozliwos$ci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczenstwa danych klienta (C2)
1. Z19 0,68 0,54 0.000**
2. 722 0,80 0,37 0.000**
3. 721 0,81 0,35 0.000**
4. 723 0,72 0,48 0.000**
5. Z20 0,79 0,38 0.000**
6. Z17 0,54 0,71 0.000**

Przejrzysto$¢/zrozumiatos¢ informacii (C3)
1. Z2 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. Z14 0,73 0,36 0.000**
2. Z15 0,80 0,47 0.000**

**istotnos$¢ na poziomie 0,05.
Zrodlo: opracowanie whasne przy pomocy pakietu R.

W tabeli nr 5.12 uwzgledniono zmienne wchodzace w sktad poszczegolnych czynnikow,
prezentujac odpowiadajgce tym zmiennym tadunki czynnikowe, wariancj¢ resztkowg zmienne;j
§; oraz istotno$¢ statystyczng tj. miare p-value. W przypadku badanego modelu, wszystkie
czynniki mozna uzna¢ za istotne statystycznie, a zmienne przy nich stojgce powinny pozostaé
uwzglednione w modelu. Uzyskane w ramach analizy wartosci tadunkow czynnikowych sa
wysokie i poza jedng zmienng przekraczaja poziom 0,6 (w przypadku zmiennej z17 uzyskano
warto$¢ fadunku czynnikowego wynoszaca 0,54).

W wyniku przeprowadzonej analizy nalezy stwierdzi¢, ze wyniki uzyskane w ramach
eksploracyjnej analizy czynnikowej zostaty potwierdzone w ramach analizy konfirmacyjne;.
Uzasadnionym jest przyjecie czteroczynnikowej struktury do badania ochrony konsumentow
na rynku kredytow mieszkaniowych o nastepujacych czynnikach: dostgpno$¢ informacji oraz
profesjonalna i uczciwa obstuga, zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporow i zachowania

bezpieczenstwa danych klienta, przejrzysto$é/zrozumiatos¢ informacji, etyczne reklamy.
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5.4. Ocena czynnikOw ochrony konsumentow na rynku Kkredytow

mieszkaniowych

W tym etapie podjetych analiz dokonano kwantyfikacji i oceny czynnikoéw ochrony
konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych. Zgodnie z procedura, po okresleniu
struktury badanego zjawiska (na podstawie wynikow podejscia eksploracyjnego i
konfirmacyjnego) przystepuje si¢ do kwantyfikacji jego wymiarow za pomocg zmiennych
skalujagcych. W tym celu oblicza si¢ warto$ci czynnikowe (ang. factor scores). Wartosci te
moga byé szacowane lub obliczane wprost®*. Przyjecie okreslonej metody wyliczenia warto$ci
czynnikowych zalezy chociazby od metody wykorzystanej do wyodrebnienia czynnikéw. Z
uwagi na to, ze w tym zakresie wykorzystana zostala metoda osi gléwnych, koniecznym jest
skorzystanie z wyliczenia wartoSci czynnikowych w oparciu o miary uzyskane dla
poszczegdlnych zmiennych, zaklasyfikowanych do danej skali tj. czynnika (wowczas uzyskuje
si¢ tzw. skale opartg na czynniku).

Etap ten sktadat si¢ z trzech krokow:

1. Wyznaczenia wartos$ci syntetycznych dla kazdego z czynnikow i ich interpretacji.

2. Identyfikacji wzajemnych zalezno$ci (zwigzkow korelacyjnych) pomiedzy

wyodrebnionymi czynnikami.

3. Przeprowadzenie analizy zalezno$ci pomigdzy czynnikami ochrony konsumentow z
punktu widzenia profilu spoteczno-demograficznego oraz kredytowego badanych a
takze poziomu ich wiedzy dotyczacej kredytow.

Pierwszym krokiem byto wyznaczenie wartosci syntetycznych dla kazdego z czynnikow,

wykorzystujac w tym celu wyliczenie warto$ci $redniej w ramach nieprzetworzonych
zmiennych wchodzacych w sklad danego czynnika. Nastepnie zaprezentowano podstawowe

charakterystyki (rozktady oraz miary statystyczne) dla wyodrgbnionych czynnikéw (podskal).

854 W pierwszym przypadku, szacowania dokonuje si¢ zwykle za pomoca jednej z trzech metod
wielowymiarowych otrzymujac tzw. oczyszczone warto$ci czynnikowe (ang. refined factor stores), jak metoda
regresji, metoda Bartletta, czy metoda Andersona - Rubina. W drugim przypadku wartosci czynnikowe oblicza si¢
wprost jako $rednig lub sumg nieprzetworzonych wartoéci zmiennych obserwowalnych o najwyzszych tadunkach
czynnikowych i otrzymuje si¢ tzw. trywialne badz proste wartosci czynnikowe (ang. coarse factor stores).
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Ocena poszczegélnych czynnikdow, identyfikujacych ochrone konsumentéw mogta
ksztattowaé si¢ w zakresie od 1 do 5. Im blizej wartosci wynoszacej 5, tym ocena danego

czynnika byta wyzsza.
5.4.1. Rozklady i podstawowe miary statystyczne dla poszczegélnych czynnikow

Punkt wyjscia w ramach oceny przedstawionych czynnikéw ochrony konsumentow

stanowit ich opis pod katem podstawowych statystyk (patrz tabela nr5.13).

Tabela 5.13. Statystyki opisowe w ramach poszczegdlnych czynnikéw ochrony konsumentow

Statystyka Wartoé¢ statystyk w ramach poszczegdlnych czynnikow
Czynnik 1 Czynnik 2 Czynnik 3 Czynnik 4

Srednia 4,01 3,28 3,16 3,72

95% przedziat Dolna 4,05 3,23 3,09 3,67
ufnosci dla granica

$redniej Gorna 4,06 3,34 3,23 3,78
granica

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

Sko$nosé -1,08 -0,21 -0,26 -0,62

Kurtoza 1,82 -0,21 -0,62 0,49

Zrédo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Jak wynika z informacji przedstawionych w tabeli nr 5.13, brak jest wyraznej asymetrii
rozktadow poszczegdlnych czynnikow. Warto$¢ $redniej nie rozni si¢ znacznie od wartosci
mediany, ale takze 5% $redniej odcietej. W zakresie kazdego z czynnikow, warto$é sredniej
ksztaltuje si¢ powyzej poziomu 3. Waznymi parametrami sg takze miary obrazujace
zroznicowanie (zmienno$¢) poszczegdlnych zmiennych. Klasycznymi miarami w tym zakresie
jest wariancja oraz odchylenie standardowe (ktore w przeciwienstwie do wariancji wyrazone
jest w jednostkach miary analizowanych zmiennych)®®. Odchylenie standardowe w ramach
poszczegdlnych czynnikow ksztaltowato si¢ ponizej wartosci 1 (badz wynosito 1 dla czynnika
nr 3), co wskazuje na umiarkowane (niezbyt silne) zréznicowanie®®. Rowniez otrzymane

wartoci dla wspotczynnika skosnoéci®®’ wskazuja, ze asymetria rozktadoéw dla poszczegélnych

855 J, Wiktorowicz, M.M. Grzelak, K. Grzeszkiewicz-Radulska, Analiza statystyczna z IBM SPSS Statistics, Wyd.
Uniwersytetu £.odzkiego, £.6dz 2020, s. 59.

85 Wspolczynnik zmiennosci liczony jako iloraz odchylenia standardowego do wartoéci $redniej dla
poszczegdlnych zmiennych waha si¢ w granicy od 18% do 32%.

857 Klasyczny wspolczynnik asymetrii (sko$no$¢) przyjmuje na ogédt wartosci z przedziatu od -2 do +2. W
przypadku gdy asymetria co do wartosci bezwzglednej przekracza poziom 1,6 wskazuje na bardzo silng asymetrie.
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czynnikow nie jest zbyt wysoka (co do wartosci bezwzglednej nie przekracza poziomu 1), tzn.
asymetria rozktadu jest umiarkowana.
Biorac pod uwage przedstawione miary statystyczne dla czynnikow, dopuszczalnym jest

postuzenie si¢ warto§ciami $rednimi w celu ich oceny (patrz wykres nr 5.2).

Wykres 5.2. Rozktad s$rednich ocen dla czynnikow ochrony konsumenta na rynku kredytow
mieszkaniowych

DOSTEPNOSC INFORMACII ORAZ
PROFESJONALNA | UCZCIWA

OBSLUGA
5 4,01
4 .
-3.
& i ZAPEWNIENIE MOZLIWOSCI
. ROZSTRZYGANIA SPOROW |
ETYCZNE REKLAMY3,72., .0 3% ACHOWANIA BEZPIECZENSTWO
¢ DANYCH
3,16
PRZEJRZYSTOSC/ZROZUMIALOSC
INFORMACJI

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Z punktu widzenia wszystkich badanych czynnikow ochrony konsumentéw na rynku
kredytow mieszkaniowych najwyzej oceniony zostat czynnik 1 tj. dostepnos¢ informacji oraz
profesjonalna i uczciwa obstuga. W tym przypadku $rednia wyniosta 4,01, co wskazuje, ze
respondenci ocenili ten aspekt relatywnie dobrze. Kolejnym czynnikiem, ktorego srednia ocena
jest wzglednie dobra (powyzej przecigtnej) jest czynnik 4 tj. etyczne reklamy banku, ze $rednig
3,72. W ramach czynnika 2, tj. zapewnienia mozliwosci rozstrzygania sporéw i zachowania
bezpieczenstwa danych $rednia uksztaltowata si¢ na poziomie 3,28, co oznacza, ze respondenci
ocenili ten aspekt relatywnie przecigtnie (ani dobrze, ani zle). Najnizej zostat oceniony czynnik
obrazujacy przejrzysto$¢/ zrozumialo$¢ informacji (ze S$rednig 3,16), co wskazuje, ze

respondenci ocenili ten aspekt relatywnie przecigtnie (ani dobrze, ani Zle).

Wartoé¢ pomigdzy 0,8 a 1,2 wskazuje na asymetri¢ umiarkowang. Aczkolwiek w literaturze mozna spotkac si¢ z
bardziej restrykcyjnymi kryteriami. J. Wiktorowicz, M.M. Grzelak, K. Grzeszkiewicz-Radulska, Analiza... op.
cit., s. 63.
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5.4.2. Identyfikacja zalezno$ci pomiedzy badanymi czynnikami

Kolejno przeprowadzono ocen¢ wzajemnych zalezno$ci pomiedzy czynnikami
odpowiadajacymi za ochron¢ konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych, gdyz
zaktadano ich wspoétzaleznosé. Macierz korelacji wyodrebnionych czynnikdéw zawarta w tabeli

5.14 potwierdza zatozenie, ze wyodrgbnione czynniki sa ze soba skorelowane.

Tabela 5.14. Macierz korelacji Pearsona dla czynnikéw

Czynnik C1 C2 C3 C4
C1 1 0,383™ 0,417 0,539
Cc2 0,383™ 1 0,490 0,384
c3 AT ,490™ 1 ,343™
C4 ,539™ ,384™ ,343™ 1

**korelacja istotna na poziomie 0.01 (dwustronnie).
Zrddto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Najwigkszy wspotczynnik korelacji wystgpuje pomiedzy czynnikiem nr 1 (dostgpnos¢
informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga) oraz czynnikiem nr 4 (etyczne reklamy) tj. na
poziomie 0,539 co wskazuje na umiarkowang zalezno$¢. Wspotczynnik korelacji na poziomie
0,490 charakteryzuje zalezno$¢ pomiedzy czynnikiem nr 2 (zapewnienie mozliwosci
rozstrzygania sporoOw i zachowania bezpieczenstwa danych klienta) a czynnikiem nr 3
(przejrzystos¢/zrozumiato§¢ informacji), co takze wskazuje na umiarkowang zalezno$¢
korelacyjng. Nieco stabsza (ale takze umiarkowana zalezno$¢) wystepuje pomigdzy
czynnikiem 1 (dost¢pnos$¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga) a czynnikiem nr 3
(przejrzystos¢/zrozumiato$¢ informaciji) tj. na poziomie 0,417.

Z kolei dos¢ staba zalezno$¢ wystepuje pomiedzy czynnikiem nr 2 (zapewnienie
mozliwosci rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa danych klienta) a czynnikiem
nr 4 (etyczne reklamy), gdzie korelacja uksztattowata si¢ na poziomie 0,384. Relatywnie
najstabsza, cho¢ w dalszym ciggu istotna statystycznie zalezno$¢ wystgpuje pomig¢dzy
czynnikiem nr 1 (dostepno$¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obsluga) oraz nr 2
(zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczenstwa danych klienta)

tj. na poziomie 0,383.
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5.4.3. Analiza zaleznoSci pomi¢dzy czynnikami ochrony konsumentow a profilem
spoleczno-demograficznym i kredytowym oraz poziomem wiedzy respondentéw z zakresu

kredytow

Kolejnym krokiem byto przeprowadzenie analizy zalezno$ci pomigdzy poszczegdlnymi
czynnikami ochrony konsumentow (na bazie ustalonych wartosci czynnikowych) a zmiennymi
spoleczno-demograficznymi, wysokoscia dochodow netto, profilem kredytowym badanych
oraz deklarowanym przez nich poziomem wiedzy z zakresu kredytow.

W celu przeprowadzenia niniejszej analizy, bioragc pod uwage iloSciowy charakter
badanych zmiennych zaleznych, zdecydowano si¢ na skorzystanie z testu parametrycznego tj.
jednoczynnikowej analizy wariancji (One-Way Analysis of Variance, One-Way ANOVA)®%,
Test ten umozliwia porownanie badanych cech w wigcej niz dwoch (lub przynajmniej dwoch)
populacjach®®. W pierwszym kroku zweryfikowano normalno$¢ rozktadu w ramach badanych
czynnikéw. W tym celu przeanalizowano statystyki opisowe dla wyodrebnionych czynnikéw
(m.in. warto$¢ odchylenia standardowego, wspotczynnik skos$nosci, kurtoze itp.).
Przeanalizowano takze rozktady dla omawianych czynnikow postugujac sie wykresami
normalnosci oraz wykresami skrzynkowymi w ramach poszczeg6élnych czynnikow. W wyniku
tych dziatan, nie zaobserwowano znaczacych odchylen od rozktadu normalnego. Zasadnym jest
wiec zastosowanie metody jednoczynnikowej ANOVA (testu F) do badania wspomnianych
zaleznosci. Nalezy takze sprawdzi¢, czy dane spelniajg zatlozenie o jednorodno$ci wariancji w
ramach badanych czynnikow we wszystkich poréwnywanych podpopulacjach. W tym celu
stosuje si¢ test Levene’a (ang. Levene test)®°, ktory stuzy do weryfikacji hipotezy o réwnosci
wariancji badanej zmiennej w k (k>2) populacjach.

e Hoof =0} = a7,

858 Analiza wariancji to ztozone zagadnienie, ktore moze dotyczyé wielu grup metod badawczych. Jedng z jej
odmian jest jednoczynnikowa analiza wariancji. Jej zastosowanie jest mozliwe, kiedy zmienna zalezna jest
mierzona na skali ilosciowej. J. Wiktorowicz, M.M. Grzelak, K. Grzeszkiewicz-Radulska, Analiza... op. cit., s.
103.

859 Tnaczej test ten okre$la sie mianem testu F. Nazwa ta zostata zaproponowana przez George'a W. Snedecora na
cze$¢ Sir Ronalda A. Fishera. Fisher w latach dwudziestych XX wieku poczatkowo opracowat te statystyke.
Pobrano za posrednictwem strony internetowej: Wasko R., Jednoczynnikowa Analiza Wariancji (One-Way
Anova), https://predictivesolutions.pl/jednoczynnikowa-analiza-wariancji-one-way-anova (dostep: 22.05.2023
r.).

660 H, Levene, Robust tests for the equality of variance, [w:]: I. Olkin (Ed.), Contributions to probability and
statistics, Stanford University Press Palo Alto, 1960, p. 278-292.
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o Hu: nie wszystkie g7 sa sobie rowne (j = 1,2,...k), gdzie of, 03,07 , to wariancje
badanej zmiennej w podpopulacjach.
Analiza polega na wyznaczaniu bezwzglednego odchylenia wynikoéw pomiarowych od $redniej
(w tescie Levene’a) w kazdej z badanych grup. Shuzy to weryfikacji hipotezy o réwnosci
wariancji badanej zmiennej w kilku populacjach. Test Levene’a poprzedza wykonanie obliczen
w ramach analizy wariancji dla grup niezaleznych (sprawdzenie jednorodnos$ci wariancji jest
bardzo istotnym zatozeniem).

W tescie ANOVA hipoteza zerowa zaklada, Zze Srednie arytmetyczne we wszystkich
grupach s3 réwne (nie wystepuje istotna statystycznie roéznica miedzy $rednimi)®®®. W analizie
wariancji wystepuje nastepujacy uktad hipotez®®2;

o Ho:w =u2=... = ux(wszystkie wartosci oczekiwane w podpopulacjach sg rowne)

e Hi: —~ Ho (co najmniej dwie warto$ci oczekiwane nie sg rowne).

W przypadku gdy prawdziwa jest hipoteza zerowa to statystyka F ma rozktad F o dfl = (k — 1)
i df2 = (n — k) stopniach swobody®®3,

W liczniku testu F umieszcza si¢ tzw. wariancj¢ migdzygrupowa (jest to suma kwadratow
roznic pomiedzy Srednimi grupowymi, czyli Srednimi danej zmiennej iloSciowe] w
poszczegdlnych kategoriach predykatora), a w mianowniku tzw. wariancje¢ wewnatrzgrupowsa
(to suma kwadratow roznic pomigdzy poszczegdlnymi wartosciami zmiennej iloSciowe] a
$rednig obliczong w odpowiednich grupach). Jezeli hipoteza zerowa zostanie odrzucona, to w
kolejnym kroku w celu zweryfikowania, ktére konkretnie populacje rdznig si¢ mi¢dzy sobg
nalezy skorzysta¢ z testow post-hoc®®?,

W przypadku, kiedy rozproszenie wynikow wokot érednich jest wyraznie rozne (nie jest

spetnione zatozenie o jednorodnosci wariancji), zamiast testem F nalezy lepiej postuzy¢ sie

661 Jedli p < alfa (0,05) to nalezy stwierdzi¢, ze sg podstawy do odrzucenia hipotezy zerowej, a za prawdziwa
uznajemy hipotezg alternatywna, co oznacza, ze przynajmniej jedna z podpopulacji istotnie rézni si¢ od
pozostatych.

862 J, Wiktorowicz, M.M. Grzelak, K. Grzeszkiewicz-Radulska, Analiza... op. cit., s. 108.

663 Ibidem.

864 Istnieje wiele roznych testow post hoc (najczesciej wybiera sie jeden test post-hoc). Nalezy sprawdzié, czy dane
spetnity zatozenie jednorodnosci wariancji. Jesli to zalozenie zostalo spelnione mozna wykorzysta¢ jeden z
najbardziej popularnych tj. test post hoc Tukey’a HSD (ang. Honestly-Significant Difference). Jeéli dane nie
spetniajg zatozenia jednorodno$ci wariancji, nalezy rozwazy¢ przeprowadzenie analizy post hoc np. za pomocag
testu Gamesa-Howella. Pobrano za posrednictwem strony internetowej:
https://predictivesolutions.pl/jednoczynnikowa-analiza-wariancji-one-way-anova (dostep: 22.05.2023 r.).
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testem Browna-Forsythe’a (ang. Brown-Forsythe test)®®® lub testem Welcha®®®. W pracy
zdecydowano si¢ na wybor pierwszego z nich.

Zestawienie wynikow w ramach przeprowadzonej analizy zalezno$ci oceny pierwszego
czynnika z punktu widzenia wybranych cech kredytobiorcow zaprezentowano w tabeli 5.15.
Tabela 5.15. Wyniki analizy zalezno$ci pomigdzy oceng czynnika dostepno$¢ informacji oraz

profesjonalna i uczciwa obstluga a wybranymi zmiennymi Spoteczno-demograficznymi,
wysokoscig deklarowanych dochodow netto badanych oraz profilem kredytowym

Liczba stopni Wartosé
. . . Statystyka swobod rawdo- Odrzucenie . PP .
Zmienne niezalezne )é*y (df lub dfyl; pF:) dobiefs | hipotezy Ho Grupy z istotnymi réznicami
df2**) twa (p)
Pleé 19,797 1;983,44 <0,001 Tak Kobieta > Mgzczyzna
Od 35 do 44 lat < od 45 do
Wiek 6,250 3;873,35 <0,001 Tak 54 lat
Od 35 do 44 lat < 55 i wiecej
Wie$ > miasto od 101 do 500
Miejsce ) tys.
zamieszkania 4,198 4,415,36 0,002 Tak Miasto od 11 do 100 tys. >
miasto od 101 do 500 tys.
Poziom 1,003 3 0,351 Nie ]
wyksztalcenia
Wysokos¢ dochodoéw 1,608 4 0,170 Nie -
netto
Kredytobiorcy majacy
zobowigzanie w banku
Rodzaj banku*** 6,199 1;30,31 0,019 Tak spotdzielczym>
kredytobiorcy bankow
komercyjnych
Forma zaciagnigcia . . -
Kredytusrr 3,335 1,817,88 0,068 Nie
Rok zaciagnigcia . -
kredytu 0,309 3 0,819 Nie
Okres kredytowania 0,587 6 0,741 Nie -
Kwota kredytu 0,355 3 0,786 Nie -
Udzial raty w ) Mniej niz polowe > wigcej
dochodach netto 5,586 1;512,20 0,018 Tak niz potowe
Waluta kredytu 5,164 3 0,002 Tak Zloty > frank szwajcarski
ztoty> euro

*F- sprawdzian testu w jednoczynnikowa ANOVA lub Brown-Forsythe (w przypadku niespelnienia warunku o
jednorodnosci wariancji)

**df- liczba stopni swobody w ramach jednoczynnikowa ANOVA (te$cie F); df1 oraz df2 — liczba stopni swobody
w tescie Browna-Forsythe’a

***czy bank komercyjny, czy spotdzielczy

**k**czy zobowigzanie zaciggnigte samodzielnie czy z inng osobg

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

65 M.B. Brown, A. B. Forsythe, Robust tests for equality of variances, Journal of the American Statistical
Association, 69, 1974, p. 364-367.
866 J. Wiktorowicz, M.M. Grzelak, K. Grzeszkiewicz-Radulska, Analiza... op. cit., s. 110.
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Odnotowano istotne réznice pomi¢dzy badanymi z punktu widzenia takich cech spoleczno-
demograficznych, jak pte¢, wiek oraz miejsca zamieszkania (warto§¢ prawdopodobienstwa w
przeprowadzonym tescie Browna-Forsythe’a byta nizsza od wielkoSci granicznej). W
przypadku poziomu wyksztatcenia oraz wysokosci uzyskiwanych dochodéw w ujeciu netto nie
wykazano istotnych réznic pomigdzy badanymi. Sposrdd parametréw profilu kredytowego,
ocen¢ omawianego czynnika istotnie réznicowat rodzaj banku, udzial raty w dochodach netto
oraz waluta kredytu (patrz tabela nr 5.15). Bioragc pod uwage pte¢ kredytobiorcow, kobiety
srednio rzecz biorac lepiej ocenily czynnik dostepnosci informacji oraz profesjonalnej i
uczciwe] obstugi klienta ($rednia dla kobiet wyniosta 4,11, za$ dla mezczyzn 3,91). W
przypadku wieku badanych kredytobiorcow w celu zidentyfikowania, ktére grupy
kredytobiorcOw si¢ roznig, postuzono si¢ testem post hoc, a doktadniej testem Gamesa-
Howella®®’. Zaobserwowano istotne réznice pomiedzy kredytobiorcami w wieku od 35 do 44
lat a kredytobiorcami w wieku od 45 do 54 lat, a takze kredytobiorcami w wieku od 35 do 44
lat a kredytobiorcami w wieku powyzej 55 lat (patrz zatacznik nr 2, tabela nr Z.2.3).

W przypadku kredytobiorcow w wieku do 45 do 54 lat ocena czynnika 1, byta §rednio rzecz
biorgc wyzsza ($rednia na poziomie 4,09) niz w przypadku kredytobiorcéw w wieku od 35 do
44 lat (srednia 3,91) Kredytobiorcy w wieku 55 lat 1 wigcej, ocenili relatywnie wyzej (Srednia
wyniosta 4,16) czynnik dostgpnosci informacji oraz profesjonalnej i1 uczciwej obstugi w
poréwnaniu z kredytobiorcami w wieku od 35 do 44 lat ($rednia 3,91). Kolejno wykonano
analiz¢ z punktu widzenia miejsca zamieszkania badanych kredytobiorcow. Istotne réznice,
wykorzystujac test post-hoc (Gamesa-Howella) zaobserwowano pomigdzy kredytobiorcami
mieszkajgcymi na wsi a kredytobiorcami zamieszkujgcymi miasta od 101 do 500 tys.
mieszkancow, a takze w przypadku kredytobiorcoOw zamieszkujacych miasta od 11 do 100 tys.
mieszkancoéw a kredytobiorcami z miast od 101 do 500 tys. mieszkancow (patrz zalacznik nr
2, tabela nr Z.2.4). Otoz kredytobiorcy mieszkajacy na wsi ocenili czynnik 1 tj. dostgpnos¢
informacji oraz profesjonalng i1 uczciwg obstluge, relatywnie wyzej (Srednia 4,12) niz
kredytobiorcy zamieszkujacy miasta od 101 do 500 tys. mieszkancoéw (Srednia 3,93). Z koeli

kredytobiorcy zamieszkujacy miasta od 11 do 100 tys. mieszkancoOw ocenili relatywnie wyzej

867 Gdy juz zostanie wykazane istnienie réznic miedzy $rednimi, za pomocg testdw rozstepéw post hoc mozna
okresli¢, ktore srednie sg rozne. W przypadku Kiedy nie spetnione jest zatozenie o rownosci wariancji, w pracy
zastosowano test Gamesa- Howella. Jest to test poréwnah parami, niekiedy liberalny. Odpowiedni w przypadku
niejednorodnych wariancji. IBM SPSS Statistics, Jednoczynnikowa ANOVA: Wielokrotne poréwnania post hoc,
https://www.ibm.com/docs/pl/spss-statistics/27.0.0?topic=anova-one-way-post-hoc-tests (dostep: 22.05.2023 r.).
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ten czynnik ($rednia 4,11) niz kredytobiorcy zamieszkujacy miasta od 101 do 500 tys.
mieszkancéw (Srednia 3,93).

Z punktu widzenia rodzaju banku, czynnik dostgpnos¢ informacji i obstugi klienta ocenili
relatywnie wyzej kredytobiorcy posiadajacy zobowigzanie w bankach spotdzielczych (Srednia
to 4,32) niz kredytobiorcy bankéw komercyjnych (srednia wyniosta 4,01). Biorac pod uwage
udziat raty kredytowej w dochodach netto kredytobiorcoéw, osoby ktorych rata stanowita mniej
niz potowe dochodow netto, srednio rzecz biorac ocenity lepiej aspekt dostepnosci informacji
i profesjonalnej oraz uczciwej obstugi ($rednia wyniosta 4,05), niz kredytobiorcy, ktorych rata
stanowita wigcej niz potowe dochodow netto (Srednia 3,93). Poréwnania post-hoc za pomoca
testu Tukey’a HSD (zatoZenie o jednorodnosci wariancji zostato spelnione)®®® wykazaty istotne
statystycznie roéznice mig¢dzy pomiedzy kredytobiorcami posiadajagcymi zobowigzanie we
frankach szwajcarskich a kredytobiorcami majacymi kredyt w polskich ztotych a takze
pomig¢dzy kredytobiorcami posiadajagcymi kredyt mieszkaniowy w euro oraz W polskich
ztotych (patrz zatgcznik nr 2, tabela nr Z.2.5). W przypadku kredytobiorcow posiadajacych
zobowigzanie w polskich zlotych ocena czynnika dostepnosci informacji 1 obstugi klienta byta,
srednio rzecz biorgc, wyzsza (Srednia wyniosta 4,04), niz w przypadku kredytobiorcow
posiadujacych kredyt we franku szwajcarskim ($rednia 3,81), a takze wyzsza niz w przypadku

kredytobiorcoOw posiadajacych zobowigzanie w euro ($rednia ocena czynnika wyniosta 3,62).

W przypadku drugiego czynnika tj. zapewnienia mozliwo$ci rozstrzygania sporow z
bankiem 1 zachowania bezpieczenstwa danych klienta, nie odnotowano istotnych roznic
pomi¢dzy badanymi z punktu widzenia cech spoteczno-demograficznych, jak pte¢, wiek,
poziom wyksztalcenia, a takze deklarowanej wysokosci dochodow netto badanych. Sposrod
parametréw profilu kredytowego, ocene omawianego czynnika istotnie roznicowata forma
zaciggnigcia kredytu, okres kredytowania oraz udzial raty w dochodach netto. Pozostale
parametry profilu kredytowego tj. rodzaj banku, rok zaciggnigcia kredytu oraz kwota kredytu
nie byty zmiennymi, ktore w istotny sposob roznicowaty oceng omawianego czynnika. (Patrz
tabela nr 5.16).

868 To jeden z najczeéciej uzywanych testéw do pordwnywania par $rednich. Mozna go wykorzystaé w przypadku
r6znej liczebnosci prob. Jest on oparty na rozkladzie nazywanym ,,statystyka rozstgpu studentyzowanego”. Metoda
Tukeya jest bardziej konserwatywna niz test NIR, ale mniej niz test Scheffégo.
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Tabela 5.16. Wyniki analizy zalezno$ci pomiedzy ocena czynnika zapewnienie mozliwosci
rozstrzygania spordw 1 zachowania bezpieczenstwa danych a wybranymi zmiennymi
spoteczno-demograficznymi, wysokoscia deklarowanych dochodéw netto badanych oraz
profilem kredytowym

Liczba stopni | Wartos¢ | Odrzucen
. . . Statystyk swobody prawdo- ie n C o
Zmienne niezalezne a F* (df lub df; podobich | hipotezy Grupy z istotnymi réznicami
df2**) stwa (p) Ho
Ple¢ 3,156 1,979,77 0,076 Nie -
Wiek 1,764 3 0,152 Nie -

- . . Miasto od 11 do 100 tys. >
Miejsce zamieszkania 2,626 4 0,03 Tak miasto od 101 do 500 tys.
Poziom wyksztalcenia 2,176 3 0,089 Nie -

Wysokos¢ dochodow 1041 4 0385 Nie )
netto ’ '

Rodzaj banku**** 0,446 1;29,04 0,510 Nie -

S Kredyt zaciagniety
Forma zaciagniecia | g 55 1 0,002 Tak samodzielnie > kredyt
kredytu . .
zaciagniety z inng osoba
Rok zaciggniecia . i
Kredytu 1,921 3 0,124 Nie
Okres do 10 lat > pow. 35
lat
Okres kredytowania | 2,308 6 0,032 Tak Okres do 15 lat > pow. 35 lat
Okres do 20 lat > pow. 35 lat
Okres do 25 lat > pow. 35 lat
Kwota Kredytu 0,393 3 0,758 Nie -
Udzial raty w 4.343 1 0,037 Tak Mniej niz po%owe; > wiece]
dochodach netto niz potowe
Waluta kredytu 5,763 3 0,124 Nie -

*objasnienia jak w tabeli 5.15.
Zrddto: opracowanie na podstawie badan wlasnych.

Wykorzystujgc test post-hoc (test Tukey’a), istotne rdznice wykazano pomiedzy
kredytobiorcami zamieszkujacymi miasta od 11 do 101 tys. mieszkancéw a kredytobiorcami
zamieszkujacymi miasta od 101 do 500 tys. mieszkancow (patrz zatacznik nr 2, tabela nr Z.2.6).
W przypadku mieszkancéw miast od 11 do 101 tys. ocena omawianego czynnika byta, §rednio
rzecz biorac, wyzsza ($rednia 3,42) niz w przypadku kredytobiorcow zamieszkujacymi miasta
od 101 do 500 tys. mieszkancoéw ($rednia wyniosta 3,20).

Biorac pod uwage forme zaciagnigcia kredytu (tzn. tego czy kredyt zostal zaciagniety
samodzielnie czy nie), osoby posiadajace zobowigzanie kredytowe z inng osoba, relatywnie
wyzej ocenily czynnik zapewniania mozliwos$ci rozstrzygania sporow z bankiem i zachowania
bezpieczenstwa danych ($rednia 3,34) niz osoby posiadajagce kredyt samodzielnie (Srednia

3,21). W przypadku okresu kredytowania, w wyniku zastosowania testu post-hoc
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(wykorzystano test Tukey’a) wyodrgbniono grupy, w zakresie ktorych wykazano istotne
réznice (patrz zatacznik nr 2, tabela nr Z.2.7). Ot6z w przypadku kredytobiorcow z okresem
kredytowania powyzej 35 lat, ocena omawianego czynnika byla §rednio rzecz biorac nizsza
(Srednia wyniosta 2,48), w porownaniu z kredytobiorcami posiadajagcymi zobowigzanie na
okres do 10 lat (Srednia 3,45), do 15 lat ($rednia 3,3,6), do 20 lat (Srednia 3,34) oraz do 25 lat
($rednia 3,34). Biorac pod uwage udziat raty kredytowej w dochodach netto, kredytobiorcy,
ktérych rata stanowita mniej niz potowe dochoddéw netto, srednio rzecz biorac, ocenity wyzej
czynnik nr 2 (tj. Srednia wyniosta 3,33), niz kredytobiorcy, ktérych rata stanowita wigcej niz
potowe dochodoéw netto (Srednia 3,20).

W przypadku oceny czynnika nr 3 tj. przejrzysto$¢/zrozumiatos¢, nie odnotowano istotnych
roéznic pomiedzy badanymi biorac pod uwage pte¢, wiek, miejsca zamieszkania oraz poziom
wyksztalcenia a takze deklarowang wysoko$¢ dochoddéw netto badanych (wartos$¢
prawdopodobienstwa w tescie F lub tescie Browna-Forsythe’a byla nizsza od wartosci

granicznej). (Patrz tabela nr 5.17).

Tabela 5.17. Wyniki analizy zaleznos$ci pomiedzy oceng czynnika przejrzysto$é/zrozumiato$é
informacji a wybranymi zmiennymi socjo-demograficznymi, wysokoscig deklarowanych
dochodow netto badanych oraz profilem kredytowym

Liczba stopni Warto$é
Zmienne niezalesne Statystyka swobody prawdo- O_drzucenie Grupy z istotnymi
F* (df lub df1; podobienstwa | hipotezy Ho réznicami
df2**) (P
Pleé 3,179 1,973,32 0,075 Nie -
Wiek 0,239 3 0,869 Nie -
Miejsce zamieszkania 1,231 4 0,296 Nie -
Poziom wyksztalcenia 1,243 3;67,02 0,301 Nie -
Wysokos¢ dochodoéw 1,319 4 0,261 Nie -
netto
Rodzaj banku*** 3,576 1 0,059 Nie
Kredyt
S zaciagniet
Fonll(la éac'afﬂgcm 7,019 1 0,08 Tak samogzgielii};
redytu kredyt zaciggniety
z inng osobg
Rok zaciggniecia kredytu 1,583 3 0,192 Nie -
Okres kredytowania 2,077 6 0,053 Nie -
Kwota kredytu 1,432 3 0,232 Nie -
. Mniej niz potowe
Udzial raty w Ln
dochodach zetto 8,135 1 0,004 Tak > wigcej niz
polowe
Waluta kredytu 8,433 2:105,44 <0,001 Tak Ztoty >frank
szwajcarski

*jak w tabeli 5.15.

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.
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Sposrod parametrow profilu kredytowego, ocen¢ omawianego czynnika istotnie
réznicowata forma zaciagnigcia kredytu, udzial raty w dochodach netto oraz waluta kredytu
Pozostate parametry profilu kredytowego tj. rodzaj banku, rok zaciggnigcia kredytu, okres
kredytowania oraz kwota nie byly zmiennymi, ktére w istotny sposob réznicowaly oceng tego

czynnika. (Patrz tabela nr 5.17).

Osoby posiadajace zobowigzanie kredytowe samodzielnie, relatywnie wyzej ocenity
czynnik przejrzystosci/zrozumiatosci informacji (Srednia 3,27) niz osoby posiadajace kredyt z
inng osobg (Srednia 3,09). Z punktu widzenia udziatu raty kredytowej w dochodach netto,
kredytobiorcy, ktorych rata stanowita mniej niz potowe dochodow netto, $rednio rzecz biorgc
ocenili wyzej omawiany czynnik ($rednia wyniosta 3,22), niz kredytobiorcy, ktorych rata
stanowita wigcej niz potlowe dochodow netto ($rednia 3,02). W celu zidentyfikowania rdznic
pomiedzy kredytobiorcami z punktu widzenia waluty posiadanego kredytu mieszkaniowego
postuzono sie testem post-hoc, a doktadniej testem Gamesa-Howella (nie spetnione zatozenie
0 jednorodnosci wariancji w podgrupach). Istotne rdznice w zakresie oceny omawianego
czynnika wykazano pomig¢dzy kredytobiorcami posiadajagcymi kredyt mieszkaniowy we
frankach szwajcarskich a posiadajgcymi kredyt w polskich ztotych (patrz zatgcznik nr 2, tabela
nr Z.2.8). W przypadku kredytobiorcow posiadajacych zobowigzanie w polskich ztotych ocena
czynnika przejrzystosci/zrozumiatosci informacji byta, $rednio rzecz biorgc, wyzsza (Srednia
3,21) niz w przypadku kredytobiorcow posiadujagcych zobowigzanie we franku szwajcarskim

($rednia 2,80).

Jezeli chodzi o oceng czwartego czynnika tj. etycznych reklam, istotne rdznice odnotowano
pomiedzy badanymi z punktu widzenia takich cech spoteczno-demograficznych, jak pte¢ oraz
wiek. W przypadku miejsca zamieszkania, poziomu wyksztalcenia oraz wysokosci
uzyskiwanych dochodéw w ujeciu netto nie wykazano istotnych réznic pomigdzy badanymi.
Parametry profilu kredytowego, takie jak udziat raty w dochodach netto oraz waluta kredytu
roznicowaly w istotny sposob ocen¢ omawianego czynnika. Pozostate parametry, tj. rodzaj
banku, forma zaciagnigcia kredytu, rok zaciagniecia kredytu, okres kredytowania oraz kwota

kredytu nie réznicowaly w istotny sposob tej oceny (patrz tabela nr 5.18).
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Tabela 5.18. Wyniki analizy zaleznosci pomiedzy ocena czynnika etyczne reklamy a
wybranymi zmiennymi spoteczno-demograficznymi i wysokoscia deklarowanych dochodow

netto badanych oraz profilem kredytowym

Liczba an
stopni Waﬂgsc d ] G istot :
Zmienne niezalezne Stat%ityka swobody prawco- Odrzucenie rupy z 1stotnymi
. | podobienstwa | hipotezy Ho roéznicami
(df lub dft; ®)
df2**) p
Pleé 6,734 1 0,010 Tak Kobieta >me¢zczyzna
Od 35 do 44 lat < od 45 do
. ] 54 lat
Wiek 5,137 3;841,52 0,002 Tak 0d 35 do 44 1at <55 i
wiecej
Miejsce zamieszkania 2,199 4 0,067 Nie -
Poziom wyksztalcenia 2,116 3 0,097 Nie -
Wysokos¢ dochodow 0,489 4 0,744 Nie -
netto
Rodzaj banku* 0,906 1 0,341 Nie -
Forma zaciagnigcia : -
Kredytu** 0,772 1 0,380 Nie
Rok zaciagniecia . -
kredytu 0,264 3 0,851 Nie
Okres kredytowania 1,262 6 0,272 Nie -
Kwota kredytu 0,244 3 0,866 Nie -
Udzial raty w 6,188 1:505,46 0,013 Tak Mniej n1.z.po%owe;>w1e;cej
dochodach netto niz potowe
Waluta kredytu 7,715 2 <0,001 Tak Ztoty>frank szwajcarski

*objasnienia jak w tabeli 5.15.
Zrddto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Kobiety $rednio rzecz biorgc ocenity lepiej czynnik etycznych reklam ($rednia dla kobiet
wyniosta 3,80) niz mezczyzni (3,65). W przypadku wieku badanych kredytobiorcow,
postugujac si¢ testem post-hoc (Gamesa- Howella) zaobserwowano istotne rdéznice pomig¢dzy
kredytobiorcami w wieku od 35 do 44 lat a kredytobiorcami w wieku od 45 do 54 lat, a takze
kredytobiorcami w wieku od 35 do 44 lat a kredytobiorcami w wieku powyzej 55 lat (patrz
zalgcznik nr 2, tabela nr Z.2.9). W przypadku kredytobiorcow w wieku do 45 do 54 lat ocena
omawianego czynnika, byla $rednio rzecz bioragc wyzsza (Srednia na poziomie 3,80) niz w
przypadku kredytobiorcow w wieku od 35 do 44 lat (srednia 3,60). Kredytobiorcy w wieku 55
lat i wigcej, ocenili relatywnie wyzej (Srednia wyniosta 3,88) czynnik etycznych reklam w
porownaniu z kredytobiorcami w wieku od 35 do 44 lat (Srednia 3,60).

W przypadku kredytobiorcow, ktérych rata kredytu stanowita mniej niz potowe ich
miesi¢cznych dochoddéw netto, ocena czynnika etyczne reklamy byta, $rednio rzecz biorac,
wyzsza (Srednia 3,77) niz w przypadku kredytobiorcow, ktdrych rata stanowila wigcej niz
potowe dochodow netto ($rednia 3,61). W celu zidentyfikowania réznic pomigdzy
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kredytobiorcami z punktu widzenia waluty posiadanego kredytu mieszkaniowego postuzono
si¢ testem post- hoc, wykorzystujac test Tukey’a (zalozenie o jednorodnos$ci wariancji zostato
spetnione). Istotne r6znice w zakresie oceny czynnika etyczne reklamy wykazano pomiedzy
kredytobiorcami posiadajacymi kredyt mieszkaniowy w polskich zlotych a kredytobiorcami
posiadajacymi zobowigzanie we frankach szwajcarskich (patrz zalgcznik nr 2, tabela nr Z.2.10).
W przypadku kredytobiorcow posiadajacych zobowigzanie w polskich zlotych ocena
omawianego czynnika byta, $rednio rzecz biorac, wyzsza (na poziomie 3,76) niz w przypadku
kredytobiorcow posiadujacych zobowigzanie we franku szwajcarskim ($rednia 3,44).

Dla kazdego z czynnikow wykonano takze analize zalezno$ci z punktu widzenia
subiektywnej oceny wiedzy z zakresu rynku kredytowego badanych®®. Podsumowanie
wynikow zawiera tabela nr 5.19.

Tabela 5.19. Wyniki analizy zaleznosci pomigdzy oceng poszczegdlnych czynnikow a
deklarowanym przez kredytobiorcow poziomem wiedzy z zakresu rynku kredytowego

Liczba stopni Warto$é . Grupy z
y ysty (df lub dfl: | podobienstwa pHO y roznicami
df2**) (2)
Dostepno$¢ informacji Zdecydowanie
oraz profesjonalna i 16,624 2 <0,001 Tak dobrze lub
uczciwa obstuga raczej dobrze >
Zapewnienie mozliwos$ci Zdecydowanie
rozstrzygania sporow i 8,390 2:583.94 <0,001 Tak zle lurb r.aczej
zachowania Zle;
bezpieczenstwa danych
Przejrzysto$¢/zrozumiatosé Zdecydowanie
informacji 32,841 2 <0,001 Tak dobrze lub
raczej dobrze>
Etyczne reklamy 10,940 2 <0,001 Tak Ani Zle, ani
dobrze

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wiasnych.

Warto$¢ prawdopodobienstwa w przeprowadzonym tescie F lub Browna-Forsythe’a byta
nizsza od wielko$ci granicznej, co wskazuje na to, ze ocena poszczegoélnych czynnikow
ochrony konsumentow rézni si¢ z punktu widzenia deklarowanego przez kredytobiorce
poziomu wiedzy z zakresy rynku kredytowego. W celu zidentyfikowania niniejszych roznic
postuzono si¢ testami post-hoc (dla czynnika nr 1, nr 3 oraz nr 4 wykorzystano test Tukey’a z

uwagi na spetnienie zatozenia o jednorodno$ci wariancji, natomiast w zakresie czynnika nr 2

669 Poziom subiektywnej wiedzy z zakresu rynku kredytowego dla badanych kredytobiorcow podano po
przekodowaniu pierwotnie uzyskanych wynikéw dla skali 5-stopniowej. Zliczono wyniki dla kredytobiorcow
deklarujacych poziom swojej wiedzy jako zdecydowanie zty badz raczej zty, bez zmian pozostawiono wariant Ani
zle, ani dobrze oraz zliczono wyniki dla wariantu zdecydowanie dobrze oraz raczej dobrze.
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wykorzystano test Gamesa-Howella). W zakresie kazdego z analizowanych czynnikow,
zaobserwowano istotne réznice pomiedzy kredytobiorcami okre$lajagcymi swoja wiedze
zdecydowanie zle lub raczej Zle a kredytobiorcami okreslajacymi swoja wiedz¢ zdecydowanie
dobrze lub raczej dobrze. Istotne réznice zaobserwowano takze pomiedzy kredytobiorcami
opisujacymi swoja wiedze¢ ani zle, ani dobrze a kredytobiorcami opisujacymi wiedze
zdecydowanie dobrze lub raczej dobrze (patrz zatacznik nr 2, tabela nr Z.2.11).

W tabeli 5.20 zestawiono $rednie oceny w ramach poszczegolnych czynnikow z punktu
widzenia deklarowanego poziomu wiedzy kredytobiorcow.

Tabela 5.20. Srednie oceny dla poszczegdlnych czynnikoéw ochrony konsumentéw
a deklarowanym przez kredytobiorcow poziomem wiedzy z zakresu kredytow

ss O .
N o o ) X | Zdecydowanie zle Ani Zle, AR
< 8 NS o ., 3 dobrze lub
=R < 33 lub raczej zle ani dobrze N eiltobat
=5 H (N=213) (N=401) !
5 5 (N=235)
<
Dostgpnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa 3,84 3,92 4,15
obstuga
Zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporow i
zachowania bezpieczenstwa danych z bankiem 1 3,09 3,23 3,40
bezpieczenstwo danych klienta
Przejrzystos$é/zrozumiatos¢ informacji 2,71 3,01 4,23
Etyczne reklamy 3,54 3,63 3,86

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Srednio rzecz biorac, kredytobiorcy opisujacy swoja wiedze zdecydowanie dobrze lub
raczej dobrze ocenili wyzej czynniki ochrony konsumentow (tj. dostepnosci informacji oraz
profesjonalnej i uczciwej obstugi, zapewnienia mozliwosci rozstrzygania sporow i zachowania
bezpieczenstwa danych klienta, przejrzystos$ci/zrozumiatosci informacji oraz etycznych
reklam) w poréwnaniu do kredytobiorcow oceniajacych swoja wiedze zdecydowanie Zle lub
raczej zle. Ocena poszczegdlnych czynnikow ochrony konsumentow przez kredytobiorcow
opisujacych swoja wiedze zdecydowanie dobrze lub dobrze byla relatywnie wyzsza w
porownaniu do kredytobiorcow opisujacych poziom swojej wiedzy ani Zle, ani dobrze (patrz

tabela nr 5.20).
Podsumowanie

W niniejszym rozdziale dokonano wyboru czynnikow i metod wyodrebniania zmienno$ci

wspolnej oraz przeprowadzenia rotacji czynnikéw ochrony konsumentow (realizacja CS5 we
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wstepie). Ponadto, wykorzystujac podejscie eksploracyjne, jak tez konfirmacyjne w ramach
analizy czynnikowej dokonano wyodrgbnienia i oceny czynnikéw identyfikujacych ochrone
konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych (realizacja CS6 we wstepie). Analizy
przeprowadzone w rozdziale pigtym pozwolily na weryfikacje dwoch hipotez szczegdétowych
(HS2 oraz HS3) oraz hipotezy gtownej (HG) niniejszej dysertacji.

W pierwszej kolejnosci zobrazowano metodyke autorskiego badania empirycznego, na
ktoéra sktadato sie pie¢ etapéw. W pierwszym etapie dokonano opisu wykorzystanych danych z
kwestionariusza ankietowego 1 uwarunkowan badania ochrony konsumentow za pomocg
analizy czynnikowej. Ponadto dokonano oceny uwarunkowan wstgpnych badania analizy
czynnikowej. Przeprowadzone analizy pozwolilty potwierdzi¢, ze na wytypowanym do
eksploracyjnej analizy czynnikowej zbiorze zmiennych (poszczegolnych stwierdzen) mozliwe
jest przeprowadzenie procedury wyodrebnienia czynnikow gléwnych metodg analizy
czynnikowej. Uzyskane wartosci wspotczynnika Alfa Cronbacha byty wysokie dla wszystkich
wyodrebnionych czynnikow (przyjmuja wartosci powyzej 0,7). W przypadku trzech
pierwszych osiggnety wartos¢ powyzej 0,8.

W drugim etapie dokonano wyboru liczby czynnikow oraz metody wyodrebniania
zmiennoS$ci wspolnej. W tym etapie okreslono i uzasadniono, ze bedag to cztery glowne czynniki
identyfikujace ochrone konsumentoéw. Uzasadniono takze wybdr metody osi gtownych, ktora
pozwala przy uwzglednieniu warunkéw niniejszego badania pozyska¢ wiarygodne wyniki 1
zweryfikowaé powigzania pomigedzy wyodrgbnionymi czynnikami. Etap trzeci odnosit si¢ do
przeprowadzenia rotacji czynnikow. Rotacja miata na celu znalezienie najlepszego rozktadu
tadunkow czynnikowych wzgledem ich interpretacji. Ten etap byt integralng czegscig analizy
czynnikowej 1 pomogt wyodregbni¢ czynniki, ktore objasniajg w mozliwie najwigkszym stopniu
modelowang rzeczywisto$¢. Dokonujac rotacji otrzymanych wynikoéw  wstepnych
wykorzystano jedng z metod nieortogonalnych (uko$nych) a mianowicie metode Promax. Bylo
to uwarunkowane tym, ze nie jest mozliwe zatozenie catkowitej niezalezno$ci (korelacji)
pomiedzy wyodrebnionymi czynnikami.

W czwartym etapie zostaty zaprezentowane wyniki eksploracyjnej analizy czynnikowe;j. Z
kolei, przeprowadzona konfirmacyjna analiza czynnikowa w oparciu 0 zmienne
zaklasyfikowane do poszczegdlnych skal pomiarowych w ramach eksploracyjnej analizy
czynnikowej, pozwolita na podstawie uzyskanych wynikéw badania wysnu¢ wniosek o
dostatecznym dopasowaniu modelu do danych. Zatem zgodnie z uzyskanymi rezultatami
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analizy czynnikowej wyodrgbniono cztery najwazniejsze czynniki identyfikujace ochrong
konsumentéw na rynku kredytéw mieszkaniowych (patrz schemat 5.4).

Ocena 1 opis wyodrebnionych czynnikow ochrony konsumentdéw stanowita sedno dziatan
podjetych w etapie pigtym niniejszego rozdzialu. Bazujac na wartoSciach wyjasnianej
wariancji, ktore jest podstawowym podejsciem w ramach oceny uzyskanych wynikéw
eksploracyjnej analizy czynnikowej, zaobserwowano, ze pierwszy czynnik tj. dostepnosc¢
informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga wyjasnia ponad 35% wariancji zmiennych. Na
te] podstawie mozna wigc stwierdzi¢, ze dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna 1 uczciwa
obstuga jest najwazniejszym (gtownym) czynnikiem ochrony konsumentow, posrod opisanych
powyzej czynnikow.

Schemat 5.4. Najwazniejsze czynniki identyfikujgce ochrone konsumentoéw na rynku kredytow
mieszkaniowych

o " Przejrzystoséizrozumiatost informacji
Dostepnos¢ informcji

<oraz profesonalna i uczciwa obstuga klienta

QOchrona konsumenta
Zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporow | zachowania
bezpieczenstwa danych

Zrddto: opracowanie wilasne.

Etyczne reklamy )

Hipoteza szczegélowa nr 2°7° zostala zweryfikowana pozytywnie. W przypadku oceny
zaleznosci (zwigzkow korelacyjnych) w ramach przeprowadzonej eksploracyjnej analizy
czynnikowej wykazano, ze miedzy rozwazanymi czynnikami ochrony konsumentéw wystepuja
zwigzki korelacyjne o dodatnim kierunku. Najwickszy wspotczynnik korelacji wystepuje
pomiedzy czynnikiem nr 1 (dostepno$¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga
klienta) oraz czynnikiem nr 4 (etyczne reklamy) tj. na poziomie 0,539 co wskazuje na dos¢

silng zalezno$¢. Relatywnie najstabsza, cho¢ w dalszym ciggu istotna zalezno$¢ wystepuje

670 HS2. Migdzy czynnikami identyfikujgcymi ochrone konsumentdw wystepuja zwigzki korelacyjne o dodatnim
kierunku. (Zwiazki dotycza czterech czynnikdéw: dostgpnos$¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstluga,
zapewnienie mozliwosci rozstrzygania spordw i zachowania bezpieczenstwa danych, przejrzysto§¢/zrozumiatos§e
informacji oraz etyczne reklamy).
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pomigdzy czynnikiem nr 3 (przejrzystos¢/zrozumialo$¢ informacji) oraz nr 4 (etyczne reklamy)
tj. na poziomie 0,343.

Przeprowadzona ocena zalezno$ci pomiedzy uzyskanymi ocenami poszczegdlnych
czynnikdw tzn. uzyskanych wartosci czynnikowych a cechami Spoteczno-demograficznymi,
oraz deklarowanym poziomem wiedzy badanych, pozwolila stwierdzi¢, ze nie wszystkie z
rozwazanych zmiennych istotnie roznicowaly ocene poszczegdlnych czynnikow wsrod
kredytobiorcow.

Podsumowanie wynikéw zawarto w tabeli nr 5.21.

Tabela 5.21. Podsumowanie wynikow analizy zaleznosci dla oceny poszczegdlnych czynnikow
ochrony konsumentéw z punktu widzenia cech spoteczno-demograficznych, wysokos$ci
deklarowanych dochodow netto, profilu kredytowego oraz poziomem wiedzy badanych
kredytobiorcow

w c1 c2 c3 ca
Zmienne

Pled TAK NIE NIE TAK

Wiek TAK NIE NIE TAK

Miejsce zamieszkania TAK TAK NIE NIE
Poziom wyksztalcenia NIE NIE NIE NIE
Wysokos¢ dochodow netto NIE NIE NIE NIE
Rodzaj banku TAK NIE NIE NIE

Forma zaciagnigcia kredytu NIE TAK TAK NIE
Rok zaciagnigcia 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 - dostgpnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwg obstuga.

C2 - zapewnieniem mozliwosci rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa danych.
C3- przejrzystosé/zrozumiatos¢ informacii.

C4- etyczne reklamy.

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Hipoteza szczegélowa nr 3°’! zostala zweryfikowano jedynie cze$ciowo pozytywnie.
Ocena czynnikoéw ochrony konsumentoéw rdzni si¢ biorgc pod uwagg pte¢ oraz wiek badanych
kredytobiorcow tylko w przypadku dostgpnosci informacji oraz profesjonalnej i uczciwej
obstugi klienta (czynnik 1) oraz etycznych reklam (czynnik 4). Natomiast zmienne te nie

réznicowaly w sposob istotny oceny konsumentow, jesli chodzi o zapewnienie mozliwosci

871 HS3: Ocena czynnikéw ochrony przez konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych jest zréznicowana
ze wzgledu na zmienne spoteczno-demograficzne, takie jak: pte¢ oraz wiek a takze ich wiedzg z zakresu kredytow.
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rozstrzygania sporé6w i zachowania bezpieczenstwa danych (czynnik 2) oraz
przejrzystos¢/zrozumiatos¢ informacji (czynnik 3). Z punktu widzenia deklarowanego poziomu
wiedzy badanych z zakresu kredytow, zmienna ta w sposob istotny statystycznie réznicowata
ocen¢ wszystkich czynnikow ochrony konsumentoéw (ocena ta byta relatywnie wyzsza wsrod
kredytobiorcow deklarujacych poziom swojej wiedzy z zakresu kredytow jako zdecydowanie
dobry lub raczej dobry w poréwnaniu do kredytobiorcoOw oceniajacych poziom swojej wiedzy

jako zdecydowanie zly lub raczej zly).

Wyniki analizy czynnikowej pozwalaja stwierdzi¢, iz powstata skala pomiarowa, ktora
moze poshuzy¢ jako narzedzie w zakresie pomiaru ochrony konsumentow jako odbiorcow
produktéw bankowych. W wyniku przeprowadzonej analizy niniejszego rozdziatu dokonano
weryfikacji hipotezy glownej rozprawy (HG). Zostata ona zweryfikowana pozytywnie tzn.
Sposrod czynnikow identyfikujgcych ochrone konsumentow na rynku kredytow mieszkaniowych
(dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga, zapewnienie mozliwosci
rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa danych, przejrzystos¢/zrozumiatosé
informacji, etyczne reklamy), najwazniejsze to dostepnosé¢ informacji oraz profesjonalna i

uczciwa obstuga.
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Rozdzial VI.

WNIOSKI I REKOMENDACJE Z BADAN OCHRONY
KONSUMENTOW NA RYNKU KREDYTOW MIESZKANIOWYCH

Wprowadzenie

W rozdziale szostym zostanie dokonana ocena znaczenia poszczegdlnych czynnikdéw
identyfikujacych ochrone konsumentdéw z punktu widzenia cech spoteczno-demograficznych
oraz profilu kredytowego badanych. Jako metoda badawcza bedzie wykorzystany test
parametryczny, mianowicie jednoczynnikowa analiza wariancji (ang. One-Way ANOVA).
Doktadny opis tej metody znajduje si¢ w rozdziale piatym dysertacji, w punkcie 5.4.3. Dzi¢ki
zastosowaniu tej metody bedzie mozna odpowiedzie¢ na pytanie, ktore z czynnikOw maja
najwigksze znaczenie dla kredytobiorcow, a takze czy znaczenie czynnikow jest zroznicowane,
biorgc pod uwage profil (cechy) kredytobiorcéw. W tej czeséci pracy zaprezentowane zostang
takze opinie badanych kredytobiorcow dotyczace przeobrazen, zasad ochrony konsumentow,
w czasie pandemii COVID-19 oraz propozycje mozliwych zmian w tym zakresie.

Podsumowujac, celem realizowanym w rozdziale szostym bedzie przedstawienie
rekomendacji dla sektora bankowego, wynikajgcych z analizy czynnikow ochrony konsumentow

na rynku kredytow mieszkaniowych (Cel szczegdtowy nr 7, tj. CS7 we wstepie).

W rozdziale szoéstym weryfikowana bedzie hipoteza badawcza (szczegdtowa) nr 4:
HS4: Istnieje zaleznos¢ pomiedzy deklarowang przez kredytobiorcow ocenq znaczenia
czynnikow ochrony konsumentow a zmiennymi spoteczno-demograficznymi, takimi jak: plec

oraz wiek a takze deklarowang przez nich wiedzq z zakresu kredytow.

Punkt wyj$cia rozwazan stanowi ocena znaczenia czynnikow ochrony konsumentéow z
perspektywy kredytobiorcow. W kolejnych krokach procesu badawczego podsumowano
wyniki badan zrealizowanych w rozprawie oraz podjeto probe sformutowania wnioskow.
Sporzadzono rekomendacje dla sektora bankowego w zwiazku z uzyskanymi wynikami.
Wskazano rowniez mozliwe kierunki rozwoju badan w obszarze ochrony konsumentéw na

rynku produktow bankowych.
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6.1. Ocena znaczenia czynnikow ochrony konsumentow z perspektywy

badanych kredytobiorcow

Ta cze¢$¢ badania dotyczy oceny znaczenia czynnikow ochrony konsumentow,
wyodrebnionych w ramach przeprowadzonej analizy czynnikowej w Rozdziale pigtym w
punkcie 5.3. pt. ,,Wyodrebnienie czynnikow identyfikujgcych ochrone konsumentow na rynku
kredytow mieszkaniowych z wykorzystaniem analizy czynnikowej . Punkt wys$cia stanowi ocena
poszczegdlnych zmiennych, sktadajacych si¢ na czynniki ochrony.

Na tym etapie badania, dokonano oceny znaczenia poszczegoélnych zmiennych (stwierdzen)
wsrod badanych kredytobiorcow, sktadajacych sie na czynniki ochrony. W kwestionariuszu do
oceny ich znaczenia (istotnosci), wykorzystano pigciostopniowa skale Likerta, gdzie 1
oznaczato, iz dla respondenta dane stwierdzenie jest zdecydowanie nieistotne, a 5 iz badany
aspekt/stwierdzenie jest zdecydowanie istotny. Na podstawie frakcji procentowych dokonano
weryfikacji zmienno$ci odpowiedzi dotyczacych oceny znaczenia (istotnosci) poszczegdlnych
zmiennych wchodzacych w sklad danego czynnika. Zestawiono takze podstawowe miary
statystyczne w ramach tych zmiennych.

Tabela 6.1. Znaczenie poszczegodlnych zmiennych dla respondentéw w ramach czynnika
dostepnosc informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga

Na ile dana praktyka stosowana przez bank jest istotna (w %) Miary

Nr . . i . .

o | Zectowe || | oy an | 50| S | | e | 5o | ke
2.7 1,1 5,2 15,5 38,9 39,3 410 4 [0,92] -0,94
2.6 0,6 3,2 14,6 40,5 41,1 418 4 0,84 | -0,93
Z.8 0,9 3,9 12,6 44,3 38,3 415 4 1085 -1,03
Z5 1,5 4,1 12,8 36,0 45,6 420 4 1092 -1,19
Z4 1,4 4,4 15,5 40,9 37,8 409 4 091 -0,98
Z.10 1,6 4.4 15,0 42,6 36,4 408 4 091 -1,02
Z.18 1,4 4,2 14,4 34,3 45,6 419 4 1093 -1,12

Rozpatrywane zmienne:

Z.7. Pracownicy banku zwracajg si¢ z szacunkiem (...); Z.6. Bank zapewnia mozliwos$¢ kontaktu za pomoca
réznych kanatow zdalnych (...); Z.8. Pracownicy banku wykazuja si¢ zaangazowaniem przy obstudze (...);
Z.5. Dostep do informacji o kredycie jest mozliwy poprzez kanaty zdalne (...); Z.4. Dokumenty bankowe (...)
sq zawsze przekazywane w formie pisemnej (...); Z.10. Przed zaproponowaniem kredytu, pracownicy banku
rozpoznali moja sytuacje finansowa; Z.18. Bank informuje, aby korzysta¢ tylko z bezpiecznych potaczen
szyfrowanych (...).

M — warto$¢ srednia; Me- mediana; SD- odchylenie standardowe, SKE — wspotczynnik sko$nosci.
Zrédlo: opracowanie na podstawie badan wlasnych.

Jezeli chodzi o znaczenie zmiennych wchodzacych w sktad pierwszego czynnika tj.

dostgpnosci informacji oraz profesjonalnej i uczciwej obstugi, mozna zauwazyé podobne
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tendencje w reakcjach na wymienione pozycje skali (zmienne) i zblizong zmiennos¢
odpowiedzi (Patrz tabela nr 6.1). Relatywnie najczeséciej badani uwazali, ze poszczegodlne
stwierdzenia, opisujace praktyki z zakresu dostgpnosci informacji oraz profesojnalnej i
uczciwej obslugi stosowane przez bank sg istotne, wybierajac wariant ,,raczej istotny” (Sredni
odsetek wskazan dla tego wariantu w ramach zmiennych przedstawiony w tabeli nr 6.1 wyniost
39,6%) oraz wariant ,,zdecydowanie istotny” ($redni odsetek wskazan wyniost 36,8%). Badani
najwyzej pod katem istotnosci, ocenili aspekt dostepu do informacji o kredycie za pomocq
kanatow zdalnych ($rednia 4,20) oraz informowanie klienta o koniecznosci korzystania tylko z
bezpiecznych polgczen podczas dostgpu do banku w formie elektronicznej (Srednia 4,19).
Niemniej jednak kazde z badanych stwierdzen uzyskato $rednig powyzej 4, co oznacza ze dla
badanych kredytobiorcoOw sg to istotne kwestie. Jak wynika z przedstawionych miar, nie
zanotowano wyraznej asymetrii rozktadow dla poszczegolnych zmiennych (Patrz tabela nr 6.1).

Tabela 6.2. Znaczenie poszczegélnych zmiennych dla respondentéw w ramach czynnika
zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa danych

Na ile dana praktyka stosowana przez bank jest istotna (w %) Miary
Nr . . Ani . .
: : Zdecydowanie Raczej . Raczej | Zdecydowanie
Zmiennej nieistotny nieistotny 2;:??;?;%{ istotny istotny M Me | SD | SKE
Z.19 3,0 6,0 25,5 39,5 26,0 3,79 | 4 |0,94| -0,69
2.22 1,9 5,6 24,7 45,7 22,1 380| 4 |091]| -0,67
221 2,7 51 24,9 45,1 22,2 3,79 | 4 |094 | -0,74
Z2.23 2,0 5,2 26,4 43,5 22,9 380| 4 |0,92]| -0,63
Z.20 1,7 3,8 18,2 47,1 29,1 39| 4 |0,88| -0,89
Z.17 2,8 4,3 20,0 39,1 33,7 397 4 1098 -0,92

Rozpatrywane zmienne:

Z.19. Bank powiadamia o koniecznosci aktualizowania oprogramowania (...); Z.22. Bank informuje o mozliwosci
pozasadowego rozstrzygania sporow konsumenckich (...); Z.21. Bank informuje o wystgpowaniu wewngtrznej
jednostki odpowiedzialnej za rozpatrywanie skarg klientow; Z.23. Bank informuje o mozliwosci rozwigzania

sporéw z klientem na drodze sadowej; Z.20. Bank informuje o mozliwosci ztozenia reklamacji(...); Z.17. Bank
przypomina o koniecznosci regularnej zmiany haset do bankowosci elektroniczne;.

M — wartos¢ srednia; Me- mediana; SD- odchylenie standardowe, SKE — wspotczynnik sko$nosci.
Zrddto: opracowanie na podstawie badan wlasnych.

W przypadku drugiego czynnika ochrony tj. zapewnienia mozliwosci rozstrzygania sporow
i zachowania bezpieczenstwa danych, badani uwazali najczesciej, ze poszczegolne stwierdzenia
opisujace praktyki z zakresu rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa danych sa
raczej istotne (sredni odsetek wskazan dla tego wariantu w ramach zmiennych z tabeli nr 6.2
wyniost 39,6%). Wariant ,,zdecydowanie istotny” wybrato §rednio 26% badanych, za§ wariant
»ani nieistotny, ani istotny” wybrato $rednio 23,3% respondentéw. Badani najwyzej pod

wzgledem istotnosci ocenili aspekt informowania klientow o mozliwosci ztozZenia reklamacji w
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przypadku wystgpienia niezgodnosci z zapisami w umowie i/lub regulaminach bankowych
($rednia 3,98). W zakresie kazdej zmiennej wchodzace]j w sktad omawianego czynnika, nie
zanotowano wyraznej asymetrii rozktadow (sg wzglgdnie symetryczne). (Patrz tabela nr 6.2).

Tabela 6.3. Ocena znaczenia poszczegdlnych zmiennych dla respondentéw w ramach czynnika
przejrzystosc¢/zrozumiato$¢ informacji

Na ile dana praktyka stosowana przez bank jest istotna (w %) Miary
Nr . . Ani . .
zmienngj Zde_cydowanle _Rgczej nieistotny, Raczej Zde(_:ydowanle M | Me | SD | SKE
nieistotny nieistotny o istotny istotny
ani istotny
2.2 1,8 51 12,9 35,8 44,4 416 4 10,96 | -1,17
Z.3 18 3,7 12,7 31,3 50,5 425] 5 1094 (-1,31
Z1 17 5,6 13,1 39,4 40,2 4,11 4 10,95 { -1,09

Rozpatrywane zmienne:

Z. 2. Regulaminy, cenniki i formularze bankowe sg formulowane w prosty sposob, przez co sg zrozumiate (...);
Z.3. Umowy bankowe, aneksy do umoéw, sg zrozumiate, a ich tre$¢ jest sformutowana w czytelny sposob;
Z.1. Komunikaty banku sa formutowane w prosty sposob (...) przez co sa zrozumiate i nie wprowadzaja w blad.

M — wartos¢ srednia; Me- mediana; SD- odchylenie standardowe, SKE — wspotczynnik sko$nosci.
Zrddto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.

Relatywnie najczesciej respondenci uwazali, ze poszczegdlne stwierdzenia opisujace
praktyki z zakresu ochrony konsumenta stosowane przez bank W zakresie przejrzystosci/
zrozumiatosci informacji sa istotne, wybierajgc wariant ,raczej istotny” (Sredni odsetek
wskazan dla tego wariantu w ramach zmiennych przedstawiony w tabeli nr 6.3 wyniost 39,6%)
oraz wariant ,,zdecydowanie istotny” (Sredni odsetek to 45%). Badani najwyzej pod katem
istotnosci ocenili aspekt formutowania umow bankowych i aneksow do umow bankowych w
sposob prosty, co sprawia Ze sq one zrozumiale ($rednia 4,25). Kazde z analizowanych
stwierdzen uzyskato srednig oceng powyzej 4, co oznacza ze dla badanych kredytobiorcow sa
to istotne kwestie. (Patrz tabela nr 6.3).

Tabela 6.4. Ocena znaczenia poszczegdlnych zmiennych dla respondentéw w ramach czynnika
etyczne reklamy

Na ile dana praktyka stosowana przez bank jest istotna (w %) Miary
Nr . . Ani . .
: . | Zdecydowanie Raczej - Raczej Zdecydowanie
Zmiennej nieistotny nieistotny S 1 istotny istotny bt Me | SD | SKE
ani istotny
Z.15 3,2 8,5 36,8 33,3 18,2 355 4 |1,02]-033
Z.14 3,2 7,7 32,1 36,7 20,3 363 4 |096]| -047

Rozpatrywane zmienne:
Z. 15. Bank w przekazach reklamowych nie odnosi si¢ do oferty konkurencji;
Z.14. Bank w przekazach reklamowych nie kreuje negatywnego wizerunku konkurentow.

M — warto$¢ srednia; Me- mediana; SD- odchylenie standardowe, SKE — wspotczynnik sko$nosci.

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.
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Poszczegolne praktyki bankéw z zakresu etycznego postgpowania przy reklamowaniu
produktow, respondenci uznawali za raczej istotne ($redni odsetek odpowiedzi dla tego
wariantu w ramach zmiennych z tabeli nr 6.4 wyniost 39,6%), przy czym wariant ,,ani
nieistotny, ani istotny” wybrato $rednio 34,5% respondentéw. Rozklady zmiennych
wchodzacych w sktad tego czynnika sa wzglednie symetryczne, na co wskazuje wartos¢

odchylenia standardowego oraz wspotczynnika skosnosci (Patrz tabela nr 6.4).

6.1.1. Rozklady i podstawowe miary statystyczne w ramach oceny znaczenia

czynnikow ochrony konsumentow

Dokonujgc oceny znaczenia czynnikow ochrony konsumentéw na podstawie opinii
kredytobiorcoOw postuzono si¢ takze podstawowymi statystykami, opisujgcymi ich znaczenie
(patrz tabela nr 6.5).

Tabela 6.5. Statystyki opisowe w ramach znaczenia czynnikow ochrony konsumentow dla

kredytobiorcow

Statystyka Czynnik 1 Czynnik 2 Czynnik 3 Czynnik 4

Srednia 4,14 3,89 4,17 3,59

95% przedzial ufnosci Dolna granica 4,09 3,81 4,12 3,53

dla Srednie; Gorna granica 4,18 3,90 4,22 3,65

5% $rednia obcieta 4,18 3,88 4,24 3,63

Mediana 4,14 4,00 4,33 3,50

Wariancja 0,44 0,52 0,67 0,81

Odchylenie standardowe 0,66 0,72 0,82 0,90

Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00

Maksimum 5,00 5,00 5,00 5,00

Skos$nosé -0,88 -0,53 -0,97 -0,29

Kurtoza 0,89 -0,48 0,49 0,05

Zrédo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Jak wynika z informacji przedstawionych w tabeli nr 6.5, brak jest wyraznej asymetrii
rozktadow w ramach wyodrebnionych czynnikoéw. Wartos¢ sredniej nie rdzni si¢ znacznie od
warto$ci mediany, a takze 5% odcigtej. W przypadku kazdego z przedstawianych czynnikow,
ocena jego znaczenia uksztattowala si¢ powyzej wartosci wynoszacej 3. Otrzymane wartosSci
odchylenia standardowego wskazuja na umiarkowane zréznicowanie badanych czynnikow.
Podobnych wnioskow dostarczajg wyniki dla wspotczynnika skosnosci (ktora nie przekracza
co do wartosci bezwzglednej poziomu 1). (Patrz tabela nr 6.5). Dlatego nalezy stwierdzi¢, ze
dopuszczalne jest sporzadzenie oceny znaczenia czynnikéw z punktu widzenia profilu
badanych kredytobiorcoéw, postugujac si¢ warto$ciami Srednimi.

Najwyzsza wartos$¢ Sredniej uzyskano dla czynnika nr 3 tj. przejrzystosci/zrozumiatosci

informacji (4,17). Natomiast warto$¢ srednia dla czynnika nr 1 tj. dostgpnosci informacji oraz
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profesjonalnej i uczciwej obstugi znajdowala si¢ na zblizonym poziomie, wynoszac 4,14.
Oznacza to ze, niniejsze czynniki sg najbardziej istotne (maja najwigksze znaczenie) z punktu
widzenia opinii badanych kredytobiorcow. Wartos¢ sredniej dla czynnika nr 2 tj. zapewnienia
mozliwosci rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa danych uksztaltowala si¢ na
poziomie bliskim 4 (doktadnie 3,89) zatem mozna stwierdzi¢, ze ten aspekt rOwniez jest istotny
dla kredytobiorcow. Najnizej pod wzglgdem znaczenia badani ocenili czynnik nr 4 tj. etyczne

reklamy (srednia wynoszaca 3,59 wskazuje na jego przecigtng istotnosc).

6.1.2. Analiza zaleznosci pomiedzy ocena znaczenia czynnikéw ochrony

konsumentow a profilem spoteczno-demograficznym i kredytowym badanych

W kolejnym etapie badania przeprowadzono analiz¢ zaleznosci znaczenia poszczegdlnych
czynnikow ochrony konsumentow, deklarowanych przez kredytobiorcéw, biorgc pod uwage
zmienne spoteczno-demograficzne, wysoko$¢ dochodéw netto oraz profil kredytowy
badanych. Do oceny zalezno$ci wykorzystano jednoczynnikowg analiz¢ wariancji (opis tej
metody umieszczono w rozdziale V, punkcie 5.4.3).

Tabela 6.6. Wyniki analizy zaleznoSci pomigdzy oceng znaczenia czynnika dostgpno$é

informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga a profilem badanych

Liczba stopni Wartosé
. . . Statystyka swobody prawdo- Odrzucenie Grupy z istotnymi
Zmienne niezalezne Fx (df lub dfl; | podobienstwa | hipotezy Ho o —
df2**) ()]
Pleé 52,772 1 <0,001 Tak Kobieta > mezczyzna
Wiek 1,732 3;859,10 0,159 Nie -
Miejsce zamieszkania 3,082 4;472,75 0,016 Tak Miasto c<)d“}igi do 500
Poziom wyksztalcenia 0,585 3 0,625 Nie -
Wysokos¢ dochodow netto 3,609 3 0,06 Tak Ponle: J.2’5 tys. zk>
powyzej 7,5 5 tys. zt
Rodzaj banku* 10326 | 1;32,527 <0,001 Tak Bank spoldzielczy >
bank komercyjny
S Kredyt zaciagniety
Fomli?:é'ciﬁ,g:l@cm 5,806 1,847,40 0,016 Tak samodzielnie <
y kredyt z inng osoba
Rok zaciggniecia kredytu 2,292 3 0,077 Nie -
Okres kredytowania 0,914 6 0,484 Nie -
Kwota kredytu 1,747 3 0,627 Nie
Udziat raty w dochodach netto 0,904 1 0,342 Nie -
Waluta kredytu 4,836 2 0,08 Tak Ztoty> euro

*F- sprawdzian testu w jednoczynnikowa ANOVA lub Brown-Forsythe (w przypadku niespelnienia warunku o
jednorodnosci wariancji)

**df- liczba stopni swobody w ramach jednoczynnikowa ANOVA,; dfl oraz df2 — liczba stopni swobody w tescie
Browna-Forsythe’a. ***czy bank komercyjny, czy spotdzielczy. ****czy zobowigzanie zaciggnigte samodzielnie
czy z inng 0soba.

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.
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Jezeli chodzi o znaczenie pierwszego czynnika tj. dostepnosci informacji oraz profesjonalej
i uczciwej obstugi klienta, odnotowano istotnie statystycznie réznice pomi¢dzy odpowiedziami
respondentow z punktu widzenia takich cech spoteczno-demograficznych, jak pte¢ oraz miejsce
zamieszkania. W przypadku wieku, poziomu wyksztalcenia nie odnotowano istotnych roznic.
Co ciekawe wysoko$¢ uzyskiwanych dochodow w ujeciu netto byla zmienng isotnie
réznicujaca znaczenie tego czynnika. Brak istotnych réznic dotyczacych oceny znaczenia
czynnika dostepnosci informacji oraz profesjonalnej i uczciwej obstugi wykazano biorgc pod
uwage okreSlone parametry profilu kredytowego, tj. rok zaciggnigcia kredytu, okres
kredytowania, kwote oraz walute kredytu (patrz tabela nr 6.6).

Opisywany czynnik mial wigksze znaczenie dla kobiet (Srednia 4,29) niz dla m¢zczyzn
(Srednia 3,99). W celu zidentyfikowania r6znic pomig¢dzy kredytobiorcami z punktu widzenia
miejsca zamieszkania oraz wysokosci dochodow netto postuzono si¢ testem post-hoc (tj.
Gamesa-Howella). W wyniku porownan z zastosowaniem testu post-hoc, wykazano istotne
réznice pomigdzy badanymi kredytobiorcami w zakresie oceny znaczenia poszczegdlnych
czynnikow z punktu widzenia miejsca zamieszkania (patrz zalacznik nr 3, tabela nr Z.3.1).
Otéz, kredytobiorcy bedacy mieszkancami wsi ocenili relatywnie wyzej ($rednia 4,24)
znaczenie opisywanego czynnika nizeli kredytobiorcy zamieszkujgcy miasta od 101 do 500 tys.
mieszkancoéw ($rednia 4,08).

Czynnik ten miat wigksze znaczenie dla kredytobiorcéw o dochodach netto do 2,5 tys. zt
($rednia warto$¢ wyniosta 4,24) w poréwnaniu do kredytobiorcow o dochodach netto powyzej
7.5 tys. zt (ze $rednig 3,94). (Patrz, zatgcznik nr 3, tabela nr Z.3.2).

Biorgc pod uwage rodzaj banku, z ktorego ustug korzystal respondent kredytobiorca
znaczenie czynnika dostepnosé informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga byto wigksze
w przypadku kredytobiorcow posiadajacych zobowigzanie w bankach spotdzielczych (ze
srednig oceng 4,50) niz kredytobiorcow bankéw komercyjnych (Srednia na poziomie 4,12).
Biorac pod uwage forme zaciggniecia kredytu (tzn. tego czy kredyt zostal zaciagniety
samodzielnie czy nie), rozpatrywany czynnik miat relatywnie wigksze znaczenie dla osob
posiadajacych zobowigzanie kredytowe z inng osoba ($rednia 4,18) niz w przypadku osob
posiadajagcych kredyt samodzielnie (Srednia 4,08). W przypadku waluty, w wyniku
zastosowania testu post-hoc (Gamesa-Howella), kredytobiorcy posiadajacy zobowigzanie w
ztotych, ocenili wyzej znaczenie omawianego czynnika (Srednia 4,16), niz kredytobiorcy
posiadajacy kredyt w euro ($rednia wynuiosta 4,06). (Patrz zatacznik nr 3, tabela nr Z.3.3).
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W przypadku oceny znaczenia drugiego czynnika tj. zapewnienia mozliwosci rozstrzygania
sporow i zachowania bezpieczenstwa danych, nie odnotowano istotnych statystycznie ro6znic
pomiedzy odpowiedziami respondentow, biorac pod uwage ich cechy Spoteczno-
demograficzne, za wyjatkiem pici. Parametry profilu kredytowego, poza rodzajem banku nie
réznicowaly istotnie oceny znaczenia rozpatrywanego czynnika (patrz tabela nr 6.7).

Tabela 6.7. Wyniki analizy zalezno$ci pomigdzy oceng znaczenia czynnika zapewnienie

mozliwosci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczenstwa danych a profilem badanych

Liczba stopni Wartosé Odrzuceni
Zmi erales Statystyka swobody prawdo- & hipoter Grupy z istotnymi
mienne niezalezne P (df lub dfl; | podobienstwa i roznicami
*% 0
df2**) (Y]
Pleé 16,251 1;983,41 <0,001 Tak Kobiety > mezczyzni
Wiek 0,915 3 0,433 Nie -
Miejsce zamieszkania 2,382 4 0,05 Nie -
Poziom wyksztalcenia 0,734 3 0,532 Nie -
< , Od 5 tys. zt do 7,5 tys.
Wysokos¢ dochodow 2,888 4 0,022 Tak | Zt<od2,5tys. A do 5
netto
tys. zt
Rodzaj banku* 20,774 1 <0,001 Tak | Bankspéldzielezy >
bank komercyjny
Forma zaciagnigcia . -
Kredytu~* 0,318 1 0,573 Nie
Rok zaciggniecia kredytu 0,516 3 0,671 Nie -
Okres kredytowania 1,221 6;209,06 0,297 Nie -
Kwota kredytu 0,550 3 0,649 Nie -
Udziat raty w dochodach 1,019 1 0,167 Nie -
netto
Waluta kredytu 2,213 2;59,58 0,188 Nie -

*objasnienia jak w tabeli 6.6.
Zrddto: opracowanie na podstawie badan wlasnych.

Badany czynnik tj. zapewnienic mozliwosci rozstrzygania sporow i zachowannia
bezpieczenstwa danych miat wigksze znaczenie dla kobiet (Srednia 3,95) niz dla me¢zczyzn
($rednia 3,77). Istotne statystycznie roznice odnotowano takze biororagc pod uwage wysokosc
dochodow netto badanych kredytobiorcow (patrz zatgcznik nr 3, tabela nr Z.3.4). Czynnik ten
miat wicksze znaczenie dla kredytobiorcoOw zarabiajacych od 2,5 tys. do 5 tys. ztotych ($rednia
dla czynnika wyniosta 3,90), niz dla kredytobiorcow zarabiajacych od 5 tys. do 7,5 tys. ztotych
($rednia 3,72). Z punktu widzenia rodzaju banku, znaczenie czynnika zapewnienie mozliwosci
rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa danych bylo wyzsze wsrod kredytobiorcow
posiadajacy zobowigzanie w bankach spéldzielczych ($rednia 4,44) niz kredytobiorcéw
bankéw komercyjnych ($rednia 3,82).

W przypadku oceny znaczenia trzeciego czynnika tj. przejrzystosci/zrozumiatosci

informacji, odnotowano istotnie statystycznie réznice pomiedzy odpowiedziami respondentow
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biorac pod uwage ich cechy spoleczno-demograficzne, takie jak ple¢ oraz miejsce
zamieszkania. Biorac pod uwage wiek oraz poziom wyksztatcenia nie wykazano istotnych
réznic w odpowiedziach respondentow. Jesli chodzi o parametry profilu kredytowego, istotne
réznice zaobserowano tylko z punktu widzenia formy zaciagnigcia kredytu (patrz tabela nr 6.8).

Tabela 6.8. Wyniki analiz zalezno$ci pomigdzy oceng znaczenia czynnika
przejrzystosc¢/zrozumiatos$¢ informacji a profilem badanych

Liczba stopni Wartosé
. . . Statystyka swobody prawdo- Odrzucenie Grupy z istotnymi
Zmienne niezalezne =8 (df lub dfl; | podobienstwa | hipotezy Ho rdznicami
df2**) (Y]
Pleé 26,092 1;975,92 <0,001 Tak Kobiety > mezczyzni
Wiek 1,685 3 0,169 Nie -

miasto do 10 tys. < wie$
miasto do 10 tys. <
Miejsce zamieszkania 4,061 4;599,36 0,003 Tak miasto od 11 do 100 tys.;
miasto do 10 tys. <
miasto pow. 500 tys.

Poziom wyksztalcenia 2,346 3 0,071 Nie -
Wysoko$é dochodow 0d 2,5 tys, zt do 5 tys. zt
netto 3,095 4 0,015 Tak > powyzej 7,5 tys. zt
Rodzaj banku* 4,079 1;31,13 0,052 Nie -
L Kredyt zaciagniety
Forma Zac‘*‘%‘j‘“‘a 4,564 1 0,033 Tak samodzielnie < kredyt z
kredytu )
inng osoba
Rok zaciagnigcia . -
kredytu 2,033 3 0,108 Nie
Okres kredytowania 0,402 6 0,878 Nie -
Kwota Kredytu 1,973 3 0,116 Nie -
Udziat raty w ) . -
dochodach netto 0,485 1,497,61 0,486 Nie
Waluta kredytu 2,430 2;84,23 0,094 Nie -

*objasnienia jak w tabeli nr 6.6.

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Czynnik przejrzystosé/zrozumiatosé informacji miat wigksze znaczenie dla kobiet (Srednia
4,30) niz dla me¢zczyzn ($rednia 4,04). W celu zidentyfikowania rdéznic pomigdzy
kredytobiorcami z punktu widzenia miejsca zamieszkania oraz wysokosci dochodow netto
postuzono si¢ testami post-hoc. Wyniki porownan pozwolity na wyciagniecie wniosku, ze
kredytobiorcy zamieszkujacy miasta powyzej 500 tys. mieszkancéw ocenili relatywnie wyzej
($rednia 4,24) znaczenie opisywanego czynnika niz kredytobiorcy zamieszkujacy miasta do 10
tys. mieszkancow ($rednia 3,85). W przypadku kredytobiorcow zamieszkatych w miastach o
liczbie mieszkancow od 11 do 100 tys., rowniez uzyskano wyzsza ocen¢ znaczenia
omawianego czynnika ($rednia 4,23) niz wsrod kredytobiorcéw zamieszkujacych miasta do 10

tys. mieszkancow. Istotne rdéznice w odpowiedziach wykazano takze pomiedzy
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kredytodawcami, mieszkancami wsi ($rednia 4,23) a kredytobiorcami z miast do 10 tys.
mieszkancow (byla to grupa kredytobiorcow ktéra relatywnie najnizej ocenita znaczenie
przejrzystosci/zrozumiatosci informacji w poréwnaniu do pozostatych podgrup). (Patrz
zatgcznik nr 3, tabela nr Z.3.5). Co cickawe, istotne rdznice zaobserwowano w przypadku
deklarowanej wysokosci dochodow netto badanych (patrz zatacznik nr 3, tabela nr Z.3.5).
Czynnik przejrzystos¢ informacji miat wigksze znaczenie dla kredytobiorcow o dochodach
netto od 2,5 tys. ztotych do 5 tys. ztotych ($rednia 4,21) w poroéwnaniu do kredytobiorcow o
dochodach netto powyzej 7,5 tys. ztotych (Srednia 3,84). Biorac pod uwage forme zaciggniecia
kredytu (tzn. tego, czy kredyt zostat zaciggniety samodzielnie czy nie), omawiany czynnik, miat
relatywnie wigksze znaczenie dla oséb posiadajacych zobowigzanie kredytowe z inng osobg

($rednia 4,22) niz w przypadku osob posiadajacych kredyt samodzielnie ($rednia 4,11).

Rozpatrujac znaczenie czwartego czynnika tj. etycznych reklam odnotowano istotne roznice
pomiedzy odpowiedziami respondentow jedynie z punktu widzenia wieku. Biorgc pod uwage
parametry profilu kredytowego, ocena tego czynnika byta istotnie zroznicowana biorgc pod
uwagg rodzaj banku, udziat raty w dochodach netto oraz walutg kredytu (patrz tabela nr 6.9).

Tabela 6.9. Wyniki analizy zalezno$ci pomi¢dzy oceng znaczenia czynnika etyczne reklamy a
profilem badanych

Liczba stopni Wartosé c ] ]
. : . Statystyka swobod rawdo- Odrzucenie rupy z istotnymi
Zmienne niezalezne )Ié*y (df lub dfyl; pgdobieﬁst hipotezy Ho ?anicamiy
df2**) wa (p)
Pte¢ 1,623 1 0,203 Nie -
. Od 18 do 34 lat<od
Wiek 3,421 3 0,017 Tak 45 do 54 lat
Miejsce zamieszkania 1,794 4 0,128 Nie -
Poziom wyksztalcenia 2,577 3 0,053 Nie -
Wysoko$¢ dochodéw netto 1,216 4 0,302 Nie -
. * Bank spoétdzielczy >
Rodzaj banku 5,122 1 0,024 Tak b :
ank komercyjny
Forma zaciagniecia . -
Kredytu** 1,267 1 0,261 Nie
Rok zaciggniecia kredytu 0,042 3 0,988 Nie -
Okres kredytowania 1,040 6 0,397 Nie -
Kwota kredytu 0,259 3 0,855 Nie -
Udzial raty w dochodach 6,430 1 0,011 Tak Ml}iej HIZ poiowe; >
netto wiecej niz potowe
Waluta kredytu 5,014 2;117,44 0,08 Tak Ztoty > euro

*objasnienia jak w tabeli 6.6.

Zrédo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Czynnik etyczne reklamy miat wicksze znaczenie dla kredytobiorcow w wieku od 45 do 54

lat (rednia 3,69) w poréwnaniu do kredytobiorcow w wieku od 18 do 34 lat (Srednia 3,44).
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(Patrz zalacznik nr 3, tabela nr Z.3.7). Z punktu widzenia rodzaju banku z ktoérego ushug
korzystat respondent kredytobiorca, czynnik etyczne reklamy mial wigksze znaczenie dla
kredytobiorcoOw posiadajacych zobowigzanie w bankach spotdzielczych ($rednia 3,97) niz dla
kredytobiorcow bankéw komercyjnych ($rednia 3,58). Wsréd kredytobiorcow, ktorych rata
kredytu stanowita mniej niz polowe¢ ich miesigcznych dochoddéw netto ocena znaczenia
czynnika etyczne reklamy byta wyzsza ($rednia 3,64) niz w przypadku kredytobiorcow, ktorych
rata stanowita wigcej niz potowe dochodow netto (Srednia 3,48). W przypadku waluty kredytu,
postugujac si¢ wielokrotnymi poréwnaniami w ramach testu post-hoc (Gamesa-Howella)
odnotowano istotne réznice w ramach dwoch podgrup (patrz zatacznik nr 3, tabela nr Z.3.8).
W przypadku kredytobiorcow posiadajgcych zobowigzanie w PLN ocena znaczenia tego
czynnika byta wyzsza (Srednia 3,62) niz w przypadku kredytobiorcow posiadajacych

zobowigzanie w euro (Srednia 3,25).

W nastgpnym etapie badania dla kazdego z czynnikow przeprowadzono analiz¢ zalezno$ci
z punktu widzenia deklarowanej przez kredytobiorcow subiektywnej oceny wiedzy z zakresu
rynku kredytowego. Autorka w ramach badan wlasnych poddata analizie subiektywng oceng
wiedzy z zakresu rynku kredytowego, ktora mierzona byta na 5-stopniowej skali Likerta®’,
Warto$¢ prawdopodobienstwa w przeprowadzonym tescie F lub Browna-Forsythe’a byta
nizsza od wielkosci granicznej, co wskazuje na to, ze ocena znaczenia poszczegdlnych

czynnikbw ochrony konsumentow rézni si¢ z punktu widzenia deklarowanego przez

kredytobiorcow poziomu wiedzy z zakresy rynku kredytowego (patrz tabela nr 6.10).

672 W prezentowanej analizie znaczenia czynnikéw dla badanych kredytobiorcow, poziom subiektywnej wiedzy z
zakresu rynku kredytowego podano po przekodowaniu pierwotnie uzyskanych wynikéw dla skali 5-stopniowej.
Zliczono wyniki dla kredytobiorcow deklarujacych poziom swojej wiedzy jako zdecydowanie zty badz raczej zty,
bez zmian pozostawiono wariant Ani zle, ani dobrze oraz zliczono wyniki dla wariantu zdecydowanie dobrze oraz
raczej dobrze.
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Tabela 6.10. Wyniki analizy zalezno$ci pomiedzy oceng znaczenia poszczegoélnych czynnikow
a deklarowanym przez kredytobiorcow poziomem wiedzy z zakresu rynku kredytowego

Liczba .
stopni Wartos¢ _ ) )
Ciririlx Statystyka swobod prawdo- Odrzucenie Grupy z istotnymi
y F* (df loh dfyl' podobiestwa | hipotezy Ho réznicami
Dostgpno$¢ informacji
oraz profeSJgn}alna i 9,726 2,387,97 <0,001 Tak Zdecydowanie dobrze
uczciwa obsiuga lub raczej dobrze >
Zapewnienie mozliwos$ci Zdecydowjanie zle lub
fOZStrZZ;’é%r?g\:?aifi’;’le 7.169 2 <0,001 Tak raczej zle; oraz
bezpieczenstwa danych Zdecydowanie dobrze
Przejrzystos¢/zrozumiatosé 7719 2:388,50 <0,001 Tak lub raczej QObrze> Ani
informacji zle, ani dobrze
Etyczne reklamy 8,744 2;578,98 <0,001 Tak

*objasnienia jak w tabeli 6.6.
Zrédo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

W celu zidentyfikowania réznic pomi¢dzy oceng znaczenia czynnikow a deklarowanym
przez badanych poziomem wiedzy postuzono si¢ testami post-hoc. W zakresie kazdego z
czynnikdw, zaobserwowano istotne statystycznie réznice pomiedzy kredytobiorcami
okreslajagcymi swojg wiedze jako zdecydowanie zta lub raczej ztg a kredytobiorcami
okreslajacymi swojg wiedze jako zdecydowanie dobra lub raczej dobra. Istotne statystycznie
rdznice zaobserwowano takze pomigdzy kredytobiorcami oceniajgcymi swojg wiedze jako ani
zka, ani dobrg, a kredytobiorcami, ktorzy oceniali jg jako zdecydowanie dobra lub raczej dobrg
(patrz zatgcznik nr 3, tabela nr Z.3.9). W tabeli nr 6.11 zestawiono $rednie oceny w ramach
znaczenia poszczegOlnych czynnikéw ochrony konsumentow 2z punktu widzenia
deklarowanego poziomu wiedzy kredytobiorcow.

Tabela 6.11. Srednie oceny w zakresie znaczenia poszczegdlnych czynnikéw ochrony
konsumentéw z punktu widzenia deklarowanego przez kredytobiorcoOw poziomu wiedzy z

zakresu kredytow
- =89 . Ani Zle Zdecydowanie
N o N x Zdecydowanie e
< S NS D , : ani dobrze lub
ER) <33 zle lub raczej .
23 2 #le (n=121) dobrze raczej dobrze
& § (n=427) (n=445)
Dostgpnosé 1nformaql oraz profesjonalna i uczciwa 3,95 4,09 4,24
obstuga (czynnik 1)
Zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporéw i
zachowania bezpieczenstwa danych (czynnik 2) 3,70 3,81 3,94
Przejrzysto$é/zrozumiatos¢ informacji (czynnik 3) 4,00 4,10 4,29
Etyczne reklamy (czynnik 4) 3,42 3,51 3,71

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wtasnych.
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Kredytobiorcy oceniajacy swoja wiedz¢ zdecydowanie dobrze lub raczej dobrze,
wskazywali na wyzsze znaczenie czynnikow ochrony konsumentow w poréwnaniu do
kredytobiorcoOw oceniajacych swoja wiedze zdecydowanie zle lub raczej zle. Ocena znaczenia
poszczegbdlnych czynnikow ochrony konsumentéw dla kredytobiorcow oceniajacych swoja
wiedz¢ zdecydowanie dobrze lub dobrze byla takze relatywnie wyzsza w pordwnaniu do

kredytobiorcoOw oceniajacych poziom swojej wiedzy ani zle, ani dobrze.

6.2. Ochrona konsumenta w opinii badanych kredytobiorcéw w okresie

pandemii COVID-19

Poprzez pytania zawarte w kwestionariuszu ankietowym zapytano kredytobiorcow, czy
odnotowali jakiekolwiek zmiany z zakresu ochrony konsumenta w czasie trwania pandemii
COVID-19. Zestawienie odpowiedzi na to pytanie zaprezentowano na wykresie nr 6.1.
Wykres 6.1. Odsetek respondentow, ktorzy odnotowali zmiany w zakresie ochrony konsumenta

dotyczace réznych aspektow, w czasie pandemii COVID-19 (w %)

14.0 12,3
12,0
10,0
8,0
6,0
40 2,0
2,0 10 0,8 0,7
0,0
Dostgpnos¢ i Obstuga klienta Etyczne dziatania Prywatno$¢i  Rozstrzyganie
przejrzystosé banku ochrona danych sporéw
informacji klienta konsumenckich

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Z informacji zawartych na wykresie nr 6.1 wynika, ze, najwigcej wskazan dotyczacych
wystapienia zmian w czasie pandemii COVID-19 dotyczyto obszaru obstugi klienta (12,3%
wskazan). Zaledwie 2% badanych odnotowalo zmiany w zakresie dostepnosci i przejrzystosci
informacji. W pozostatych obszarach zmiany odnotowato okoto 1% badanych (patrz wykres nr
6.1). Poproszono rowniez respondentow-kredytobiorcow o wskazanie czego zmiany w okresie
pandemii dotyczyly. Pytanie mialo charakter otwarty. Uzyskane odpowiedzi zostaty

przedstawione ponize;j.
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W obszarze dostepnosci i przejrzystosci informacji, badani wskazywali zmiany o

charakterze pozytywnym, takie jak:

- wickszg ilos¢ i tatwiejszy dostep do informaciji,

- zwigkszone mozliwos$ci §wiadczenia ushug droga elektroniczng, rozmowy z bankiem w
formie czatu i potaczen online, otwartos¢ na nowe technologie,

- poprawe dzialania (usprawnienia) aplikacji mobilnych bankow.

W przypadku odpowiedzi o charakterze negatywnym pojawialy si¢ opinie o:

- utrudnionym dostepie do ustug banku, zwlaszcza w formie wizyt stacjonarnych tj. w
placowkach bankow (ang. face to face).

- braku mozliwosci zatatwienia wszystkich rodzajow spraw droga zdalna,

Bioragc pod uwage obstuge klienta, badani wskazywali na zmiany majgce wydzwiek

negatywny takie jak:

- utrudniony dostep 1 kontakt z bankiem zwigzany m.in. z dluzszym oczekiwaniem na
infoliniach bankow,

- obstuge wytacznie w formie zdalnej,

- pogorszenie jakosci obstugi klienta w oddziatach bankoéw, m.in. zwigzang z mniejszg
iloscig czasu dla klienta, konieczno$cig dostosowania si¢ do wymogow sanitarnych
(noszenia maseczek w oddziatach itp.),

- mniejszg liczbe stanowisk w oddziatach, czy konieczno$¢ rezerwacji wizyty na
konkretng godzing, itp.

Z kolei pozytywne opinie badanych na ten temat dotyczyty:

- wigkszych mozliwosci zatatwienia spraw zdalnie (internetowo, czy przez aplikacje
banku)

- bardziej elastycznego podejscia wobec Kklienta i wydtuzenia okresu oczekiwania na
dostarczenie przez niego dokumentow.

Kredytobiorcy odnoszac si¢ do etycznych dziatan banku zwracali uwage na pojawienie
si¢ reklamy, ktora ich zdaniem miata charakter wprowadzajacy w btad. W przypadku pytania
o prywatnos$¢ 1 ochrong danych, respondenci zwracali uwage gtdéwnie na aspekty pozytywne tj.:
wigksza 110$¢ przekazywanych przez bank informacji o koniecznosci stosowania odpowiednich
srodkow zabezpieczajacych dane klientow, czy wigkszy nacisk na zdalng weryfikacje¢ klientow.
Pojawito si¢ takze wskazanie, dotyczace obaw zwigzanych z mozliwoscig wycieku poufnych

informacji. W zakresie mozliwosci rozstrzygania sporow konsumenckich pojawialy si¢ opinie
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o wydluzonym czasie ich rozpatrywania czy braku odpowiedzi na reklamacje¢. Natomiast cze$¢

badanych byla zadowolona ze zmian w okresie pandemii, uzasadniajac to rozszerzaniem

mozliwo$¢ rozwigzania sporéw droga zdalna.

Kredytobiorcow zapytano takze, czy zauwazaja potrzebe jakichkolwiek zmian w aspekcie

ochrony konsumenta na rynku kredytowym. W przypadku odpowiedzi pozytywnej

poproszono o wskazanie, jakie zmiany bylyby ich zdaniem zalecane. Potrzebe wprowadzenia

zmian wskazato okoto 21% badanych.

Najwigcej proponowanych zmian odnosito si¢ do kwestii zasad oprocentowania kredytu

(okoto 42% wskazan sposrod wszystkich odpowiedzi). Dotyczylto to gltéwnie:

wyznaczenia gornej gramnicy wzrostu oprocentowania i rat kredytu, ustanowienia w
umowie kredytowej maksymalnych catkowitych kosztow kredytu mieszkaniowego,
catkowitej likwidacji zmiennych wskaznikow referencyjnych, likwidacji wskaznika
WIBOR,

zmiany mechanizmu naliczania oprocentowania kredytu,

wprowadzenia diugoterminowych (obejmujgcych caly okres kredytowania) kredytow o
statym oprocentowaniu,

mozliwosci zmiany oprocentowania ze zmiennego na state w krotkim terminie,
dokonywania symulacji analizy zdolnosci kredytowej dla roznych scenariuszy

ksztattowania sie stawki WIBOR.

Kolejnym obszarem, w ktoérym kredytobiorcy upatrywali mozliwo$¢ zmian byta kwestia

wigkszej dostgpnosci i przejrzystosci informacyjnej, a takze profesjonalnej obstugi klienta

(okoto 25% wskazan posrod wszystkich propozycji). Propozycje respondentow dotyczyty

wprowadzenia zmian w zakresie:

zwigkszenia przejrzystosci informacji w prezentowaniu mozliwych scenariuszy zmian
rat kredytu przy zmianie stawki referencyjnej;

zwigkszenia przejrzystosci w zakresie umow, regulaminow i innych dokumentow
bankow, formufowania umow prostszym jezykiem, w taki sposob, aby przecigtny
konsument byl w stanie zrozumiec¢ prezentowane informacje oraz stosowania
jednoznacznych warunkow umow kredytowych, eliminacji z umow bankowych
wszystkich , kruczkow” oraz zapisow drobnym drukiem, a takze mozliwosci

negocjowania niektorych zapisow umowy z bankiem;
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lepszego informowania i udzielania wyjasnien w zakresie zasad udzielania kredytu,
informowania klienta o ryzyku kredytowym, catkowitych kosztach kredytu, aktualnej
wysokosci raty i scenariuszy jej zmian, informowania konsumenta o wszystkich
zmianach w zakresie zawartej umowy i ochrony jej postanowien, informowania klientow
0 koniecznosci skorzystania z produktow dodatkowych towarzyszqcych kredytowi
mieszkaniowemu;

rzetelnej i zrozumiatej formy oraz tresci przekazu informacyjnego, bardziej doktadnych
i prostszych informacji dotyczqcych produktow bankowych;

koniecznosci podnoszenia kompetencji personelu bankowego i Zyczliwego nastawienia

wzgledem klientow.

W zakresie bezpieczenstwa danych i rozstrzygania sporéw konsumenckich (proponowane

zmiany w tym obszarze stanowity 14% wszystkich propozycji), wskazania dotyczyly gtownie:

zwiekszonego nacisku na bezpieczenstwo danych konsumentow, ochrong przed
wyciekiem, sprzedazq danych klientow, wigkszego nacisku na ochrone przed atakami
cyberprzestepcow (odpowiednich informacji na ten temat, kampanii informacyjnych),
zapewnienia tajemnicy bankowej, ograniczenia ilosci przekazywanych przez klientow
wrazliwych danych i zadbania o ich odpowiedniq ochrone;

powolania wyspecjalizowanej instytucji, ktora w sposob zaangazowany pomagataby
klientom w rozwigzaniu ich problemow;

wprowadzenia rozwigzan umozliwiajgcych pomoc w zakresie sptaty kredytu w trudnych
sytuacjach losowych, niezaleznych od klienta,

tatwiejszego dostepu (skrocenia czasu oczekiwania na odpowiedz) do Rzecznika
Konsumentow,

eliminacji klauzul niedozwolonych;

dziatan majqcych na celu wyrownywanie pozycji konsumenta wzgledem banku.

Kredytobiorcy proponowali takze zmiany majace na celu zwickszenie $wiadomosci

klientow bankéw co do zasad rynku kredytowego i ich odpowiedniej edukacji w tym zakresie

(odpowiedzi o tej tematyce stanowity 5% wskazan). Pozostate propozycje odnosity si¢ do

kwestii zwigkszenia nacisku na stosowanie przez bank odpowiednich zabezpieczen kredytu,

produktow zabezpieczajacych na wypadek nieszcze$liwych zdarzen kredytobiorcow (utraty

pracy, wypadku itp.), wigkszych mozliwosci w zakresie korzystania z wakacji kredytowych,
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odroczenia rat bez konieczno$ci ponoszenia kosztow odsetkowych, rozpowszechniania

darmowych porad zewngtrznych ekspertow.

6.3. Wnioski z przeprowadzonych badan na temat ochrony konsumentow

na rynku kredytow mieszkaniowych

6.3.1. Wnhnioski z badania profilu konsumentéw kredytéw mieszkaniowych

W wyniku badania profilu konsumentow kredytow mieszkaniowych wykazano, ze
kredytobiorcy to osoby gtownie w wieku od 35 do 44 lat (40,4%), przy niewielkiej przewadze
mezczyzn (50,3%). Kredytobiorcy cechowali si¢ w gtownej mierze wyksztalceniem wyzszym
(63,4%), byli mieszkancami wigkszych miast, liczacych powyzej 100 tys. mieszkancow
(50,2%), zrodtem ich dochodow byta praca najemna, wykonywana na podstawie umowy o
prace (80,2%). Respondenci zarabiali miesigcznie w ujeciu netto w przedziale od 2501 ztotych
do 5000 ztotych (57,8%). Badani w wigkszosci posiadali kredyt mieszkaniowy zaciggniety w
latach 2015-2020 (43,4%), w polskiej walucie (87,9%), na kwoty od 100 tys. do 300 tys. ztotych
(61,1%), na okres od 25 do 30 lat (44,3%). Gléwnie byt to kredyt zaciggnigty z inng osobg
(58,6%), przede wszystkim w bankach komercyjnych (97,1%). Fakt wystgpienia probleméw z
kredytem mieszkaniowym deklarowato 16,5% ogotu badanych. Czgsciej byly to kobiety
(18,6% vs. 16,8% mezczyzni) oraz osoby w wieku od 18 do 34 lat (22,1% w tej grupie
wiekowej). Istotng statystycznie zalezno$¢ odnotowano z punktu widzenia wieku, co moze
oznacza¢, ze osoby mtode, ktore czesciej wskazywaly na problemy z kredytem, nie
dysponowaly wystarczajagcag wiedzg oraz doswiadczeniem w zakresie funkcjonowania
produktow finansowych. Jak wykazano w badaniach dotyczacych wiedzy finansowej (na ktére
autorka powotuje si¢ w rozdziale IV niniejszej pracy) osoby mtode oceniajg swoja wiedze
relatywnie nizej. Najcze$ciej fakt wystapienia probleméw z kredytami deklarowaty osoby
Majace zobowigzanie w walucie CHF (30,7% vs. 14,7% tych ktorzy posiadali kredyt w PLN).
Poza walutg, parametrami profilu kredytowego jako cechami rdéznicujacymi (istotnie
statystycznie) fakt posiadania problemow wskazywano takze na kwote kredytu, rok jego
zaciggniecia oraz udzial raty w miesiecznych dochodach netto. Czgéciej problemy
deklarowaly osoby majace zobowigzania na wyzsze kwoty tj. powyzej 500 tysigcy ztotych,
ktére zaciggnely zobowigzanie w okresie 2021-2022 (a wigc dotyczy to ,,nowszych
zobowigzan™) oraz te, ktérych rata stanowita wiecej niz potowe dochodow netto. Na tej

podstawie mozna wyciaggna¢ wniosek, ze konsumenci, ktdrzy przy stosunkowo nizszych
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stopach procentowych zaciagneli kredyty na wysokie kwoty (w momencie zaciggania kredytu
zdolno$¢ kredytowa pozwalala na uzyskanie wigkszej sumy), przy zmianie sytuacji
gospodarczej, a wiec przy wzroscie rynkowych stop procentowych, moga odczuwac problemy,
spowodowane wzrostem raty kredytowej. Na problemy ze splata kredytu wskazato bowiem
56,7% badanych. Y kredytobiorcéw wskazata na problem zwigzany z kredytami wynikajacy
ze zmian zapisow w umowie. A blisko 1/5 na niezgodno$¢ oplat z zapisami w umowie.

Z przeprowadzonej analizy autorskiego badania wiedzy kredytobiorcoéw na temat rynku
kredytowego, wynika, ze kredytobiorcy oceniaja poziom swojej wiedzy przeci¢tnie
(wybierajac wariant ,,ani zle, ani dobrze” —tj. 43% wskazan). Potwierdza to wnioski wynikajace
z innych, krajowych badan, mianowicie, ze subiektywna ocena wiedzy wsrdd polskich
konsumentéw jest raczej przecigtna. Mozna tutaj przytoczy¢ wyniki badania
przeprowadzonego przez OCED w 2020 roku, w ktéorym ponad potowa badanych Polakow
ocenita swoja wiedze finansowa jako $rednig®”®. Innym przyktadem jest badanie
przeprowadzone w 2022 roku na zlecenie Warszawskiego Instytutu Bankowosci (WIB) i
Fundacji Gietdy Papierow Wartosciowych (FGPW), w ktorym badani oceniali swojg wiedzg
ekonomiczng na pigciostopniowej skali. Srednia ocena wiedzy ekonomicznej badanych

Polakow uksztattowata si¢ na poziomie 2,91674,

Przeprowadzong w dysertacji analize¢ subiektywnej oceny wiedzy z zakresu rynku
kredytowego poglebiono o profil badanych. Istotng statystycznie zmienng roznicujacg
subiektywng ocen¢ wiedzy okazatl si¢ poziom wyksztalcenia badanych. Co ciekawe, osoby z
wyksztatceniem podstawowym i/lub gimnazjalnym ocenity poziom swojej wiedzy wyzej niz
osoby z wyksztatceniem $rednim i/lub policealnym. Moze to wskazywac na to, ze osoby lepiej
wyksztalcone sa bardziej $wiadome ztozono$ci zagadnien finansowych 1 koniecznosci
podnoszenia swojej wiedzy w tym zakresie. Istotng statystycznie zmienng rdznicujgca
subiektywng ocen¢ wiedzy okazala si¢ takze kwota kredytu oraz udziat raty w miesigcznych
dochodach netto kredytobiorcow (ocena wiedzy byta wyzsza wsrod kredytobiorcow, ktorych

rata nie przekraczala potowy miesigcznych dochodéw netto). Osoby, ktorych zobowigzanie

6% OECD, Financial Literacy in  Poland:  Relevance, evidence and  provision.
https://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/financial-literacy-poland, 2022, (dostep 01.04.2023 r.).

674 Badanie odwotuje si¢ do samooceny poziomu wiedzy, preferencji, wyzwan i oczekiwan spolecznych w
obszarze szeroko rozumianej wiedzy na temat finanséw osobistych, bankowosci i inwestowania. Prowadzone
corocznie od 2018 r. https://zbp.pl/aktualnosci/wydarzenia/Poziom-wiedzy-finansowej-Polakow-2022 (dostep:
01.04.2023 1.).
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opiewato na kwote wyzszg niz 500 tys. ztotych ocenily poziom swojej wiedzy wyzej niz osoby
majace zobowigzanie o nizszych kwotach kredytu (od 300 tys. do 500 tys. oraz tych o
wysokosci salda kredytu od 100 do 300 tys. zlotych). Moze to $wiadczy¢ o tym, ze na
zaciggnigcie zobowigzania na wysokie kwoty decyduja si¢ osoby, majace poczucie, ze
posiadaja wystarczajaca wiedze na temat dziatania rynku kredytowego, poza tym, ich sytuacja

finansowa pozwala na zaciagnigcie takiego zobowigzania.

6.3.2. Wnioski z badania ochrony konsumentéw z wykorzystaniem analizy

czynnikowej

Na podstawie danych zebranych przy wykorzystaniu autorskiego kwestionariusza
ankietowego, autorka dysertacji dokonata wyodrebnienia 1 oceny czynnikoéw identyfikujacych
ochron¢ konsumentow na rynku kredytow mieszkaniowych. Wyodrgbnienie czynnikow
nastgpito poprzez wykorzystanie eksploracyjnej oraz konfirmacyjnej analizy czynnikowe;j. Sa
to nastgpujace czynniki ochrony konsumentow:

- Dostepnosé informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga (Czynnik 1): dotyczy

odpowiedniej obstugi klienta a takze dost¢pu do informacji banku.

- Zapewnienie moZzliwosci rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa danych
(Czynnik 2): oznacza dostarczenie przekazu informacyjnego na temat mozliwos$ci
pozasagdowego rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz procedur bezpieczenstwa w
zakresie elektronicznego dostgpu do ustug banku.

- Przejrzystosé/zrozumiatosé informacji (Czynnik 3): dotyczy przejrzystosci informacji
zawartych w dokumentach bankowych.

- Etyczne reklamy (Czynnik 4): dotyczy przestrzegania zasad etycznych w przekazach
reklamowych banku.

Z punktu widzenia wszystkich badanych czynnikéw ochrony konsumentéw na rynku
kredytow mieszkaniowych, najwyzej oceniony przez badanych kredytobiorcoOw zostat czynnik
nr 1 tj. dostgpnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga. W tym przypadku $rednia
wyniosta 4,01. Realizacja tego czynnika ochrony konsumentow na rynku kredytow
mieszkaniowych oznacza, ze bank zgodnie z ocena kredytobiorcow respektuje (wypehnia)
praktyki z zakresu dostgpno$ci informacyjnej oraz odpowiedniej obstugi klientow. Kolejno,
wzglednie dobrg ocene badanych uzyskat czynnik nr 4 tj. etyczne reklamy (Srednia 3,72).

Natomiast przecig¢tne oceny dokonane przez respondentéw odnosity si¢ do czynnika nr 2 tj.
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zapewnienia mozliwosci rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa danych, gdzie
srednia ocena dla tego czynnika uksztattowala si¢ na poziomie 3,28. Na podobnym, cho¢ nieco
nizszym poziomie ksztaltowala si¢ ocena czynnika nr 3 tj. przejrzystos¢/ zrozumiatosé
informacji (ze $rednia 3,16). Stad tez mozna wysnu¢ wniosek o raczej przecigtnej ocenie
ochrony konsumenta realizowanej przez banki w ramach opinii kredytobiorcéw kredytu
mieszkaniowego w zakresie czynnikow nr 2 oraz nr 3. Bioragc pod uwage uzyskane wnioski,
wynikajace z opinii respondentdw celowe jest wskazanie mozliwych rozwigzan, ktore mogtyby
wdrozy¢ podmioty bankowe, po to, aby poprawi¢ poziom ochrony konsumentéw na rynku

kredytow mieszkaniowych.

6.3.3. Whnioski z badania zalezno$ci miedzy ocena czynnikéw ochrony konsumentow i ich
znaczenia wSrdod kredytobiorcow a ich profilem oraz deklarowanym poziomem wiedzy z

zakresu kredytow

Ponizej przedstawiono zréznicowanie w ramach czynnikow ochrony z punktu widzenia
profilu badanych kredytobiorcow. Skoncentrowano si¢ na ocenie poszczegdlnych czynnikow,
jak tez zroznicowaniu ich znaczenia w opinii badanych kredytobiorcow. Podsumowanie
wynikéw przedstawiono w tabeli nr 6.13.

Tabela 6. 12. Podsumowanie wynikow zrdznicowania czynnikow ochrony konsumentéw z
unktu widzenia profilu badanych kredytobiorcow

L Ocena poszczegblnych czynnikow Znaczenie poszczegOlnych czynnikow
Czynniki .
Zmienne ochrony konsumenta ochrony dla kredytobiorcow
Cl Cc2 C3 C4 Cl C2 C3 C4
Czy odnotowano zalezno$¢ cech
Ple¢ TAK NIE NIE TAK TAK TAK TAK NIE
Wiek TAK NIE NIE TAK NIE NIE NIE TAK
Miejsce zamieszkania TAK TAK NIE NIE TAK NIE TAK NIE
Poziom wyksztatcenia NIE NIE NIE NIE NIE NIE NIE NIE
Wysoko$¢ dochodow netto NIE NIE NIE NIE TAK TAK TAK NIE
Rodzaj banku TAK NIE NIE NIE TAK TAK NIE TAK
Forma zaciggnigcia kredytu NIE TAK TAK NIE TAK NIE TAK NIE
Rok zaciggniecia kredytu NIE NIE NIE NIE NIE NIE NIE NIE
Okres kredytowania NIE TAK NIE NIE NIE NIE NIE NIE
Kwota kredytu NIE NIE NIE NIE NIE NIE NIE NIE
Udziat raty w dochodach netto NIE TAK TAK TAK NIE NIE NIE TAK
Waluta kredytu TAK NIE TAK TAK TAK NIE NIE TAK
Deklarowany poziom wiedzy TAK TAK TAK TAK TAK TAK TAK TAK
Objasnienia:

C1 - dostgpnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga

C2 - zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczenstwa danych.
C3 — przejrzystosé/zrozumiatos$¢ informacji.

C4 - etyczne reklamy.

TAK - jezeli p<0,05 w tescie jednoczynnikowej analizy wariancji.

NIE - jezeli p>0,05 w tescie jednoczynnikowej analizy wariancji.

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.
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Biorac pod uwage ocene¢ poszczegélnych czynnikow ochrony przez kredytobiorcow
respondentow, ple¢ jako jeden z czynnikow spoleczno-demograficznych, byta istotna w
przypadku czynnika nr 1 oraz czynnika nr 4, przy czym wyzsza ocen¢ uzyskano wsrod kobiet
niz wérod mezczyzn. Wiek badanych roznicowat ocen¢ czynnika nr 1 oraz czynnika nr 4.
Wyzsza ocene odnotowano wsrod kredytobiorcow w wieku od 45 do 54 lat oraz w wieku
powyzej 55 lat wzgledem osob w wieku od 35 do 44 lat. Biorgc pod uwage miejsce
zamieszkania ocena czynnika nr 1 oraz nr 2, byta wyzsza wsréd mieszkancow miast od 11 do
100 tys. mieszkancow wzgledem oséb z miast od 101 do 500 tys. mieszkancéw. Ocena
czynnika nr 1 byla takze wyzsza wsrdd mieszkancow wsi wobec 0sob z miast liczacych od 101
do 500 tys. mieszkancow.

Wyksztalcenie badanych, rok zaciggnigcia kredytu i jego kwota nie réznicowaty ocen
czynnikow ochrony wsrod kredytobiorcow. Rodzaj banku istotnie roznicowat ocene w ramach
czynnika nr 1, przy czym byta ona wyzsza wsrod klientow bankow spotdzielczych niz wsrod
klientow bankoéw komercyjnych. Forma zaciggniecia kredytu rdznicowala istotnie oceng
czynnikoéw nr 2 i nr 3. Byta ona wyzsza wsrdd osob, ktore zaciggnety kredyt samodzielnie, niz
0s0b posiadajacych kredyt zaciggnicty wspoélnie z inng osobg. Okres kredytowania okazat sie
istotny tylko w przypadku oceny czynnika nr 2. Ocena byla wyzsza tam, gdzie okres
kredytowania nie przekraczat 10, 15, 20 oraz 25 lat wobec kredytobiorcoéw, ktorych okres
kredytowania stanowil powyzej 35 lat. Udzial raty kredytowej w dochodach netto byt istotny
dla oceny znaczenia wszystkich czynnikow. Ocena ta byta wyzsza wérod osob, ktorych rata
kredytowa stanowila mniej niz potow¢ dochodow netto, niz u tych, ktoérych rata stanowita
wigcej niz potowe dochodow netto. Waluta kredytu istotnie roznicowata ocene czynnikow, z
wyjatkiem czynnika nr 2. Ocena w tym przypadku byta wyzsza wsrod kredytobiorcow,
posiadajacych kredyt wyrazony w PLN w poréwnaniu do kredytobiorcow ze zobowigzaniem
we CHF.

Poziom deklarowanej wiedzy istotnie statystycznie réznicowal ocen¢ poszczegoélnych
czynnikow. Byla ona wyzsza wsrdd kredytobiorcow, oceniajacych swoja wiedze zdecydowanie
dobrze lub raczej dobrze, w pordwnaniu do kredytobiorcow, oceniajacych swoja wiedze
zdecydowanie Zle lub raczej zle. Ocena czynnikow ochrony konsumentoéw dla kredytobiorcow,
opisujacych swoja wiedz¢ zdecydowanie dobrze lub dobrze byla takze relatywnie wyzsza w
porownaniu do kredytobiorcow opisujacych poziom swojej wiedzy w kategorii ani Zle, ani
dobrze.
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W przypadku oceny znaczenia poszczegolnych czynnikow w opinii kredytobiorcow,
istotnie r6znicujaca zmienng okazata si¢ ple¢ badanych (z wyjatkiem czynnika nr 4). Kobiety,
deklarowaly wigksze znaczenie tych czynnikéw niz m¢zezyzni. Z kolei wiek badanych, istotnie
réznicowal opini¢ badanych wylacznie w przypadku czynnika nr 4. Osoby w wieku od 45 do
54 lat przypisywaly wigksze znaczenie temu czynnikowi niz osoby w wieku od 18 do 34 lat.

Miejsce zamieszkania badanych bylo zmienng istotnie roznicujgcg oceng znaczenia
czynnikow nr 1 i nr 3. Wyzszg ocen¢ znaczenia czynnika nr 1, wskazali kredytobiorcy,
mieszkajacy na wsi niz osoby zamieszkujgce miasta od 101 do 500 tys. mieszkancow, a takze
0sOb z miast powyzej 500 tys. mieszkancow. Natomiast znaczenie czynnika nr 3, byto wyzsze
wsrdéd mieszkancoOw wsi w porownaniu do oséb z miast do 10 tys. mieszkancéw. Ponadto
mieszkancy miast od 11 do 100 tys. mieszkancoOw oraz mieszkancy miast powyzej 500 tys.
wyzej ocenili znaczenie tego czynnika niz osoby z miast do 10 tys. mieszkancow.

Co ciekawe poziom wyksztalcenia nie réznicowal oceny znaczenia zadnego z czynnikow,
podobnie jak rok zaciggniecia kredytu, okres kredytowania oraz kwota kredytu.

Biorac pod uwage wysokosé dochodow netto, byta to zmienna istotnie rdznicujgca
znaczenie czynnikow (poza czynnikiem nr 4). Czynnik nr 1, miatl wicksze znaczenie dla
kredytobiorcow o dochodach do 2,5 tys. ztotych w poréwnaniu do oséb deklarujgcych zarobki
powyzej 7,5 tys. zlotych netto miesiecznie. Wigksze znaczenie czynnika nr 2, odnotowano
wsrdd kredytobiorcow o dochodach od 2,5 tys. do 5 tys. ztotych niz wsrod kredytobiorcow
zarabiajacych od 5 tys. do 7,5 tys. zlotych netto miesiecznie. Czynnik nr 3 miat wicksze
znaczenie dla kredytobiorcéw o dochodach netto od 2,5 tys. do 5 tys. zlotych niz wsrod
kredytobiorcow zarabiajacych powyzej 7,5 tys. ztotych.

Rodzaj banku, okazat si¢ istotny dla oceny znaczenia czynnikow, poza czynnikiem nr 3.
Wicksze znaczenie deklarowali kredytobiorcy bankéw spdidzielczych niz klienci bankow
komercyjnych. Forma zaciggnigcia kredytu byta zmienng istotnie ro6znicujacg ocene znaczenia
czynnikow nr 1 oraz nr 3. Wyzsze znaczenie tych czynnikdw odnotowano wsréd
kredytobiorcow, ktorzy zaciggneli kredyt z inng osoba niz tych, ktérzy zaciagneli to
zobowigzanie samodzielnie. Udzial raty w dochodach netto rdznicowal znaczenie jedynie
czynnika nr 4 — byto ono wyzsze wsrdd osob, ktorych rata kredytowa stanowita mniej niz
potowe dochodow netto. Waluta kredytu istotnie roznicowata ocen¢ znaczenia czynnika nr 1,
a takze czynnika nr 4. Kredytobiorcy posiadajacy zobowigzanie w PLN, przypisywali im
wieksze znaczenie niz kredytobiorcy posiadajacy kredyt w Euro.
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W zakresie oceny znaczenia kazdego z czynnikdw, zaobserwowano istotne roznice z
punktu widzenia deklarowanego poziomu wiedzy. Kredytobiorcy opisujacy swoja wiedze
zdecydowanie dobrze lub raczej dobrze, wyzej oceniali znaczenie czynnikow ochrony w
porownaniu do kredytobiorcéw oceniajacych swoja wiedz¢ zdecydowanie Zle lub raczej Zle.
Ocena znaczenia wsrod kredytobiorcow opisujacych swoja wiedze zdecydowanie dobrze lub
dobrze byta takze wyzsza w porownaniu do kredytobiorcéw opisujacych poziom swojej wiedzy

W kategorii ani zle, ani dobrze.

Podsumowujac, w ramach uzyskanych wynikéw prezentujacych profil spoleczno-
demograficzny badanych kredytobiorcéw, mozna wysnu¢ wnioski, ze osobami zaciggajacymi
kredyt mieszkaniowy sa:

—  Mezczyzni (50,3% wobec 49,7% kobiet)®”.

— Osoby w wieku od 35 do 44 lat (40,3%)°7C.

— Mieszkancy duzych miast (biorgc pod uwage mieszkancow miast liczacych powyzej

100 tys. mieszancow to jest to grupa stanowigca 52% badanych®’").
— Osoby z wyksztatceniem wyzszym (63,4% badanych).
— Wykonujacy prace najemng na podstawie umowy o prace (80,3%) 1 zarabiajacy
miesi¢cznie w ujeciu netto kwoty od 2500 ztotych do 500 ztotych (57,8%).
Uwzgledniajgc parametry profilu kredytowego, sa to czesciej osoby, ktore zaciagnety kredyt:

— W latach 2015-2020 (43,4%).

— W polskiej walucie (87,9%).

— Na kwoty od 100 tys. do 300 tys. ztotych (61,1%).

— Na pierwotny okres kredytowania od 25 do 30 lat (44,3%).

— Z inng osoba/wspolnie z kims$ (58,6%).

875 Profil ten rozni si¢ od profilu przecigtnego Polaka zgodnie z danymi Gléwnego Urzedu Statystycznego na dzien
31.12.2021 roku, mezczyzni stanowili 48,3% ogdlu populacji). Gtéwny Urzad Statystyczny, Rocznik
Demograficzny, Warszawa, 2022, https://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/roczniki-statystyczne/roczniki-
statystyczne/rocznik-demograficzny-2022,3,16.html (dostep: 20.06.2023 r.).

676 W przypadku ogo6tu populacji Polski, osoby w wieku 35-54 lata stanowig 16,5 % ogo6tu populacji. Ibidem.

677 Odsetek podano po zliczeniu dwéch kategorii w ramach pytania o miejsce zamieszkania z metryczki,
mianowicie mieszkancow miast od 101 do 500 tys. oraz powyzej 500 tys. mieszkancow (ktérzy stanowili
odpowiednio 27,3% oraz 24,8% badanych kredytobiorcow). W przypadku populacji Polski powyzej 18 roku zycia,
mieszkancy miast powyzej 100 tys. mieszkancow stanowili 34,1% ogdtu populacji powyzej 18 roku zycia. Glowny
Urzad Statystyczny... op. cit.
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— W bankach komercyjnych (97,1%, przy czym klientami bankéw spotdzielczych byli

najczesciej osoby mieszkajace na wsi oraz w miastach do 10 tys. mieszkancow).

W zakresie wystegpowania probleméw, badani kredytobiorcy nie sg grupg homogeniczng.
Gltowny parametr profilu spoteczno-demograficznego rdznicujacy opinie na ten temat stanowi
wiek badanych (cze$ciej problemy deklarujg miodsi kredytobiorcy), natomiast rozpatrujac
parametry profilu kredytowego, tymi parametrami sg: waluta kredytu (czesciej sg to osoby
majacy zobowigzanie we CHF), kwota kredytu (czesciej dotyczy to zobowigzan opiewajacych
na wyzsze kwoty), rok jego zaciggniecia (przede wszystkim kredyty z lat 2021-2022) oraz
udziat raty w dochodach kredytobiorcow (czg$ciej deklarowano problemy, tam gdzie udziat
raty stanowi wigcej niz potowe dochodow).

Parametry profilu spoleczno-demograficznego oraz kredytowego (z wyjatkiem poziomu
wyksztalcenia, roku zaciggniecia zobowigzania oraz kwoty kredytu) okazaly si¢ istotnie
réznicujacymi ocene poszczegolnych czynnikdw ochrony konsumentéw (tj. oceny co do
wypehniania danych praktyk przez banki) oraz ich znaczenia dla badanych kredytobiorcow
(doktadne zestawienie zawiera tabela nr 6.13). Istotnie roznicujacg zmienng w zakresie oceny
wszystkich czynnikéw ochrony konsumentow, okazatl si¢ deklarowany poziom wiedzy z
zakresu rynku kredytowego. Mozna wigc stwierdzié, ze jest to glowny parametr
(charakteryzujacy badanych kredytobiorcow) rdznicujacy ich oceny na temat ochrony

konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych.

6.4. Rekomendacje dla sektora bankowego wynikajace

z przeprowadzonych badan

Na podstawie studiow literatury przedmiotu oraz wynikow przeprowadzonych przez
autorke badan na temat ochrony konsumentéw na rynku kredytéw mieszkaniowych
sformutowano nastepujace rekomendacje (proponowane dziatania), ktore powinny by¢ podjete
przede wszystkim przez instytucje bankowe w celu doskonalenia ustug $wiadczonych

konsumentom. Sg one nastepujace:

1. Priorytetowy obszar to doskonalenie procedur 7 zakresu przejrzystosci/zrozumialosci

informacji przekazywanych konsumentom.

Uzasadnienie: Wyniki otrzymane w toku badan wskazywaly na przeci¢tng oceng przez

kredytobiorcoéw zmiennych/ stwierdzen opisujacych praktyki bankoéw dotyczace przejrzystosci
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i prostoty przekazywanych informacji w ramach udost¢pnianych regulamindéw, cennikow i
formularzy bankowych a takze komunikatow kierowanych do odbiorcow ushug bankowych.
Najgorzej oceniony przez kredytobiorcow byt aspekt formutowania, w czytelny sposéb umow
bankowych i aneksow do umoéw, o byto koniecznym warunkiem ich zrozumienia. O wadze
tego czynnika dla opinii kredytobiorcow $wiadczy fakt, ze uzyskal on najwyzsza ocen¢ ze
wzgledu na jego znaczenie (istotnos¢). Ponadto badani kredytobiorcy podkreslali w ramach
swoich rekomendacji wprowadzenie zmian witasnie w tym zakresie, zwracajagc uwage na
koniecznos$¢ uproszczenia zapisow umow 1 innych dokumentéw (np. eliminowania zapisow

drobnym drukiem itp.).

2. Dbanie o kwestie dostgpnosci informacji oraz profesjonalnej i uczciwej obstugi

klientow.

Uzasadnienie: W badaniu autorki czynnikowi dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i
uczciwa obstuga klientéw respondenci nadali wysokie znaczenie (Srednia dla czynnika
uksztattowata powyzej 4). Szczegolnie istotne w opinii kredytobiorcow byto zapewnienie
dostepu informacji poprzez kanaty zdalne oraz odpowiednie zaangazowanie pracownikow w
obstuge klienta w tym zakresie. Badani zapytani o mozliwo$¢ zmian dotyczaca procedur
ochrony konsumentéw odniesli si¢ do dostepnosci informacyjnej oraz profesjonalnej obstugi
klientow (odpowiedzi na ten temat stanowily 4 wszystkich rekomendowanych zmian).
Zalecane przez kredytobiorcow instytucjom bankowym zmiany przedstawiano jako
konieczno$¢ podnoszenia kompetencji personelu bankowego oraz zwigkszenie przejrzystosci

udzielanych wyja$nien.
3. Zapewnienie skutecznego dostarczenia informaciji.

Uzasadnienie: Z przeprowadzonych przez autorke badan wynika, ze $rodki przekazu,
wykorzystywane przez instytucje bankowe przy przekazywaniu informacji powinny by¢ na tyle
réznorodne, aby zapewni¢ ich dotarcie do wszystkich odbiorcéw produktéw bankowych (tj.
takze osOb niezamoznych czy takich ktoére nie posiadajg sprze¢tu umozliwiajacego odbidr
zdalnych komunikatéw). W uzyskanych w trakcie badan opinii respondentow-kredytobiorcow
podkreslano potrzebe zwigkszenia nacisku na forme przekazu informacyjnego dostosowang do

mozliwos$ci konsumentow.

4. Doskonalenie procedur rozwigzywania (rozstrzygania) sporow 7 konsumentami.
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Uzasadnienie: Z przeprowadzonego przez autorke badania wynika, ze relatywnie najgorzej
kredytobiorcy ocenili informowanie o mozliwosciach pozasadowego rozstrzygania sporow
konsumenckich oraz wystgpowania z roszczeniami do wewnetrznej jednostki banku,
odpowiedzialnej za rozpatrywanie skarg klientow. Badani podkreslali takze potrzebe skrocenia
okresu oczekiwania na odpowiedz ze strony instytucji $wiadczacych pomoc konsumentom. W
ocenie istotnosci tego czynnika ochrony, najwyzej oceniono stwierdzenie (praktyke bankow)
odnoszace si¢ do mozliwosci zlozenia reklamacji w przypadku wystapienia niezgodnosci z

zapisami umowy 1 innych dokumentéw bankow.
5. Wprowadzenie procedur zachowania bezpieczenstwa i prywatnosci danych klientow.

Uzasadnienie: Wyniki przeprowadzonego badania pokazaly, ze kredytobiorcy najgorzej
ocenili stwierdzenie odnoszace si¢ do informowania oraz powiadamiania klienta o
koniecznosci aktualizowania oprogramowania w celu bezpiecznego korzystania z produktow
banku w wersji elektronicznej. Dla badanych bardzo istotna byta kwestia informowania o
koniecznosci regularnej zmiany hasel do bankowosci elektronicznej. W tym przypadku
respondenci podkreslali potrzebg zwigkszonej uwagi instytucji bankowych na bezpieczenstwo

i zachowanie prywatnosci danych klientow.
6. Doskonalenie podejmowanych dziatan dotyczgcych cyberbezpieczenstwa.

Uzasadnienie: W $wietle cigglego rozwoju technologicznego, cyberbezpieczenstwo w
dalszym ciggu pozostaje kluczowa kwestia dla instytucji finansowych®’®, Z badania Deloitte
wynika, ze zdaniem podmiotéw z sektora finansowego najwicksze zagrozenie
cyberbezpieczenstwa stanowi phishing i ztosliwe oprogramowanie®”®. Wyniki badania autorki
rozprawy takze wskazuja, na to, ze badani konsumenci zwracaja uwagg na srodki prewencyjne
w zakresie cyberbezpieczenstwa. Biorgc pod uwage powyzsze wnioski z badan nalezy podjac

kroki majace na celu edukacje klientow na temat tego, jakie niebezpieczenstwa i zagrozenia

678 Badanie Deloitte wskazuje, ze w 42% przypadkéw ta tematyka jest analizowana przez zarzadzajacych
instytucjami finansowymi przynajmniej co miesiac. 35% omawia cyberbezpieczenstwo raz na kwartal, podczas
gdy 23% wskazuje, ze jest ono przedmiotem uwagi najwyzszego kierownictwa dwa razy w roku lub rzadzie;j.
Deloitte, Financial Cyber Survey, 2021, Pobrano za posrednictwem:
https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/dk/Documents/finance/FSI_cyber finish_V5.pdf (dostep
10.08.2023 r.).

679 Zagrozenia cyfrowe s3 uznawane za integralng cze$¢ procesdw rozwoju produktow i systeméw instytucji
finansowych. Aspekty te musza by¢ przedmiotem zainteresowania juz na etapie budowy jakichkolwiek narzedzi.
Ibidem.
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wystepuja w srodowisku cyfrowym a takze w jaki sposob jego uzytkownik moze uchroni¢ si¢

przed wystgpieniem tego typu zagrozen.

7. Podnoszenie kompetencji, w tym wiedzy finansowej w spoleczenstwie, przy
uwszglednieniu szczegolnych potrzeb konsumentow, ktoérzy w okreslonych sytuacjach
staja si¢ podatni na zagrozenia i w zwigzku z tym uwidacznia si¢ koniecznos$¢

zapewnienia im dodatkowych $rodkow bezpieczenstwa.

Uzasadnienie: Banki powinny podja¢ inicjatywy w zakresie programdéw szkoleniowych, przy
uwzglednieniu wspoltpracy ze specjalistami systemu edukacji. W zakresie tym nalezatoby
zadbac¢ o ocene skutecznosci podejmowanych programow tj. weryfikacje, czy forma i zakres
przekazywanych informacji jest dostosowany do grupy odbiorcow i odwotuje si¢ do aktualnego
stanu wiedzy z zakresu finansow. W tym wzgledzie nalezy zwroci¢ uwage na okreslone,
szcezegolnie wrazliwe grupy konsumentow. Jak wykazano w badaniu autorki problemy w
zakresie kredytu posiadaty w gltownej mierze osoby o nizszych dochodach oraz o nizszym
poziomie wyksztalcenia. Biorgc te okolicznosci pod uwage wazna jest edukacja, przy pomocy
ktorej juz od najmiodszych lat mozna budowa¢ i wzmacnia¢ §wiadomos¢ finansowg wsrod
konsumentéw. Rowniez wprowadzenie dziatan edukacyjnych dedykowanych osobom starszym
mogloby pomoc tej grupie konsumentéw w poszerzaniu wiedzy finansowej a przez to

zmniejszenie ryzyka narazania si¢ i doSwiadczania problemow finansowych.

W zakresie rekomendacji (proponowanych dziatan) dla instytucji nadzorczych i
regulacyjnych sektora bankowego w zwigzku z przeprowadzonymi badaniami, istnicje

koniecznos¢:
1. Podniesienie poziomu edukacji finansowej.

Uzasadnienie: Konieczne jest wdrazanie roznorodnych projektow edukacyjnych z zakresu
finanséw o charakterze ogélnokrajowym, ale takze w zakresie rynku lokalnego®. Te dziatania
powinny by¢ podejmowane we wspoOlpracy z bankami, ale takze z organizacjami

konsumenckimi. Ciekawa propozycja, podazajac za opiniami ekspertOw w ramach

680 Wazne w tym wzgledzie moga by¢ ramy kompetencji finansowych dla dorostych w Unii Europejskiej,
wytyczajace zbior kompetencji finansowych niezbednych do skutecznego rozumienia zagadnien finansowych
Unia Europejska/OECD (2022), Financial competence framework for adults in the European Union,
http://www.oecd.org/finance/financial-competence-framework-for-adults-in-theEuropean-Union.htm (dostep
01.08.2023 r.).
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Europejskiego Kongresu Finansowego, jest zaangazowanie organizacji spotecznych, ktore
mogloby $wiadczyé pomoc (swego rodzaju doradztwo) przysztym kredytobiorcom®!. Ponadto
nalezaloby zwroci¢ uwage na uwzglednienie w projektach edukacyjnych nowych rodzajow
ryzyka w sektorze finansowym i niebezpieczenstw (w tym np. wyzwan zwigzanych z

cyberbezpieczenstwem).
2. Podkreslenie znaczenia doradztwa finansowego (w tym kredytowego) i jego rozwoju.

Uzasadnienie: W dobie duzej dynamiki rozwoju rynku finansowego, wsparcie
konsumentom moze zapewni¢ doradca finansowy. Jego rola z zatozenia polega na pomocy
klientowi w dobrze rozwiazan adekwatnych do jego sytuacji i potrzeb finansowych®®,
Doradztwo finansowe moze odgrywac istotng role w procesie edukacji finansowej
spoleczenstwa. Jak wynika z przeprowadzonych przez autorke badan, kredytobiorcy oczekuja
podjecia dziatan majacych na celu wyréwnywanie pozycji konsumenta w relacjach z bankiem,

rekomendujac przy tym rozpowszechniania mozliwosci korzystania z porad zewngtrznych

ekspertow. Takie zadanie mogg wypetnia¢ doradcy finansowi.

3. Biorgc pod uwage wnioski z przeprowadzonych przez autorke badan, dziatania
nadzorcow 1 regulatoréw sektora, w celu poprawy sytuacji konsumentow na rynku
kredytowym, powinny zosta¢ skierowane takze w stron¢ opracowania minimalnego
zakresu informacji przekazywanej konsumentom na etapie przedkontraktowym, jak i

683

W czasie trwania umowy®®°, jak i przyjecia odpowiedniej (zrozumiatej) formy i tresci

przekazu informacyjnego.

Uzasadnienie: Jak podkres$lano, wyniki autorskiego badania zwracaja uwage na uwage na
konieczno$¢ zachowania przejrzystosci informacyjnej i uproszczenia zapisOw umow i

innych  dokumentow (np. eliminowania zapisow drobnym drukiem itp.).

81 European Financial Congress, 10 najwazniejszych rekomendacji dotyczgcych racjonalizacji rynku kredytow
mieszkaniowych dla ludnosci, https://www.efcongress.com/wp-content/uploads/2022/11/EKF_10-
najwa%C5%BCniejszych-rekomendacji-dotycz%C4%85cych-racjonalizacji-rynku-kredyt%C3%B3w-
mieszkaniowych-dla-ludno%C5%9Bci-final.pdf (dostgp: 01.08.2023r.).

682 K. Waliszewski, Od posrednictwa kredytowego do doradztwa w planowaniu finanséw osobistych — ewolucja
modelu niebankowego posrednictwa finansowego w Polsce, Annales Universitatis Mariae Curie-Sktodowska.
Sectio H. Oeconomia, 2017, t.51, nr 4, s. 321-332.

883 Taka propozycje zmian mozna znalez¢ w Rekomendacjach Europejskiego Kongresu Finansowego. European
Financial Congress ..., op. cit.
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4. Koniecznosé doskonalenia procedur na wypadek wystgpienia sytuacji kryzysowych.

Uzasadnienie: Przykltad pandemii COVID-19 uwidocznil potrzebe dostosowania
infrastruktury bankow, a takze zasad dzialania bankéw (n.in. wzgledem konsumentow-
kredytobiorcow) w takich sytuacjach. Z przeprowadzonych przez autorke badan wynika, ze
badani kredytobiorcy wskazywali na zmiany z zakresu obstugi klienta oraz dost¢pnosci
informacji w czasie trwania pandemii COVID-19. Odpowiedzi majgce charakter negatywnych
zmian odnosily si¢ do braku dostosowania si¢ bankéw do obstugi klientow w formie zdalnej co
do kazdego rodzaju sprawy, zwlaszcza ze w tym czasie kontakt w formie stacjonarnej byt
utrudniony (jak wskazywali badani).

Z perspektywy nadzorcow i regulatorow natomiast, wazne jest, aby w sytuacji wystgpienia
sytuacji kryzysowych przyja¢ rozwigzania legislacyjne umozliwiajace bankom pewne
modyfikacje wzgledem kredytobiorcow, umozliwiajagce wywigzanie si¢ ze zobowigzan.

Dziatania takie musza by¢ przemyslane 1 nie moga powodowac ryzyka zachwiania si¢ sektora.

Podsumowanie

W niniejszym rozdziale dokonano oceny deklarowanego znaczenia czynnikow ochrony
konsumentéw a takze poszczegodlnych zmiennych sktadajacych si¢ na te czynniki. Badani
najczescie] uznawali poszczegoOlne praktyki ochrony konsumentéw za istotne (wybierajac
wariant ,raczej istotny” oraz ,,zdecydowanie istotny”). Najbardziej istotnymi czynnikami
ochrony (o najwigkszym znaczeniu) dla badanych kredytobiorcow okazata sig
przejrzystos¢/zrozumiatos¢ informacji (czynnik nr 3), a takze dostepnos¢ informacji oraz
profesjonalna i uczciwa obstuga (czynnik nr 1).

Na podstawie wykonanej analizy zaleznoSci pomie¢dzy znaczeniem poszczegolnych

4584 zostata

czynnikow a profilem badanych nalezy stwierdzi¢, ze hipoteza szczegoélowa nr
zweryfikowana jedynie czeSciowo pozytywnie. Ple¢ badanych rdznicowata ocene znaczenia
czynnikow, jednak z wyjatkiem etycznych reklam (czynnik nr 4). Z kolei wiek okazat si¢
istotnie roznicujacg zmienng tylko w przypadku etycznych reklam (czynnik nr 4). Z punktu
widzenia deklarowanego poziomu wiedzy badanych z zakresu kredytdw, zmienna ta w sposob

istotny  statystycznie réznicowata ocen¢ znaczenia wszystkich czynnikow ochrony

684 HS4: Istnieje zalezno$¢ pomiedzy deklarowang przez kredytobiorcow oceng znaczenia czynnikéw ochrony
konsumentow a zmiennymi spoteczno-demograficznymi, takimi jak: pte¢ oraz wiek a takze deklarowang przez
nich wiedza z zakresu kredytow.
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konsumentéw. Ocena ta byla relatywnie wyzsza wsrdd kredytobiorcow deklarujacych poziom
swojej wiedzy z zakresu kredytow jako zdecydowanie dobrze lub raczej dobrze w pordwnaniu
do kredytobiorcow oceniajacych poziom swojej wiedzy jako zdecydowanie zty lub raczej zty,
a takze w poroéwnaniu do kredytobiorcow opisujacych poziom swojej wiedzy w kategorii ani
zle, ani dobrze). Wyniki autorskich badan wykazaly, jak istotne jest posiadanie przez
konsumentow wiedzy z zakresu finansow, w tym zasad funkcjonowania rynku kredytowego.

Wsréd rekomendacji  wskazano potrzebe podnoszenia kompetencji finansowych
spoleczenstwa, zwracajac szczegdlng uwage na wrazliwe grupy konsumentoéw. Jak wykazano
w badaniu, problemy w zakresie kredytu posiadaly w gléwnej mierze osoby o nizszych
dochodach oraz o nizszym poziomie wyksztatcenia. Biorac te okoliczno$ci pod uwage wazna
jest edukacja, przy pomocy ktorej juz od najmtodszych lat mozna budowa¢ 1 wzmacniaé
Swiadomos$¢ finansowa wsrod konsumentow. Rowniez wprowadzenie dziatan edukacyjnych
dedykowanych osobom starszym mogloby pomoéc tej grupie konsumentOw w poszerzaniu
wiedzy finansowej a przez to zmniejszenie ryzyka narazania si¢ 1 do§wiadczania problemow
finansowych.

Uzyskane wnioski, nie wyczerpujgce tematu ochrony konsumentéw, stanowig motywacje
do dalszych badan, poniewaz konsumenci sg coraz bardziej aktywnymi 1 istotnymi
uczestnikami rynku, o czym moze §wiadczy¢ znaczny wzrost zadluzenia z tytulu kredytow
mieszkaniowych na przestrzeni ostatnich dwudziestu lat tj. w latach 2002-2022%%. Jednym z
motywow ciagltego poglebiania badan na temat ochrony konsumentéw na rynku bankowym sa

ciggte zmiany zachodzace w otoczeniu spoteczno-gospodarczym®ee,

85 W ujeciu nominalnym catkowite zadluzenie na przestrzeni lat 2002-2022, wzrosto okolo

dwudziestopigciokrotnie (z poziomu okoto 20 mld ztotych w roku 2002 do poziomu okoto 496 mld ztotych w roku
2022. Srednia dynamika zmian wartoéci udzielonych kredytéw hipotecznych w badanym okresie uksztaltowata
si¢ na poziomie okoto 120%. Najwyzsza warto$¢ zadluzenia gospodarstw domowych z tytutu kredytow
mieszkaniowych odnotowano na koniec 2021 roku, tj. ha poziomie okoto 511 mld ztotych. Za wysoki popyt w
sektorze nieruchomos$ci odpowiadaly m.in. rosnace dochody gospodarstw domowych, a takze wzglednie niski
koszt kredytu bankowego. Raport AMRON-SARTiN, Ogélnopolski raport o kredytach mieszkaniowych i cenach
transakcyjnych nieruchomosci, raport numer 54 (4/2022), s. 9.

686 Poza zmianami w zakresie otoczenia spoteczno-gospodarczego, nalezy zwrdcié uwage na ryzyko wystapienia
nieprzewidzianych zdarzen, ktérego przyktadem moze by¢é pandemia COVID-19. Na rynku kredytow
mieszkaniowych po okresie wzrostow, od III kwartatu 2021 r. odnotowano ograniczenie popytu na kredyt
mieszkaniowy, co bylo zwigzane m.in. z rosnagcym kosztem finansowania bankowego. W I kwartale 2022 roku
liczba nowo udzielonych kredytow mieszkaniowych byta mniejsza o 25,27%, a ich warto$¢ byta nizsza o 24,59%
w porownaniu do IV kwartatu 2021 roku. NBP, Raport o sytuacji na rynku nieruchomosci mieszkaniowych i
komercyjnych w Polsce w 2021 r., Departament Stabilno$ci Finansowej, Warszawa 2022 r., s. 6.
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ZAKONCZENIE

Ochrona konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych stanowi wazne zagadnienie z
punktu widzenia nauk ekonomicznych. Wspotczesne przeobrazenia spoteczno-gospodarcze,
wzrost zlozono$ci rozwigzan na rynku produktow finansowych i ich konsekwencje dla
bezpieczenstwa interesow ekonomicznych konsumentdéw, potwierdzaja aktualno$¢ oraz
znaczenie podjete] w rozprawie problematyki. Ponadto przemiany na rynku finansowym
uwidaczniajg potrzebe stosowania zasad ochrony konsumentow, istotnych uczestnikow tego
rynku. Konsumenci, bedac nieprofesjonalng strong w transakcjach z instytucjami finansowymi,
moga by¢ podatni na nieetyczne praktyki, zwigzane z wykorzystywaniem ich braku wiedzy na
temat skomplikowanych produktéw czy ustlug finansowych. Dziatania z zakresu ochrony
konsumentéw majg na celu zapewnienie odpowiedniego poziomu bezpieczenstwa na rynku
bankowym. Z punktu widzenia rynku produktow bankowych podkresla si¢ potrzebe zadbania
o niematerialne zasoby, takie jak budowanie odpowiednich relacji z klientami. Instytucje
finansowe, w tym podmioty bankowe w swoich dziataniach powinny kierowa¢ si¢ zasadami
uczciwosci 1 rzetelnego przekazywania informacji konsumentom. Jest to jeden z elementow

pozwalajacych budowac zaufanie pomiedzy uczestnikami sektora bankowego.

Glownym celem rozprawy bylo: rozpoznanie i ocena znaczenia czynnikow
identyfikujgcych ochrone¢ konsumentow w ramach obszarow praktyk bankow na rynku

kredytow mieszkaniowych.

Do realizacji celu gléwnego postuzylo wyodrebnienie celow szczegdtowych (przyjeto
siedem celow szczegotowych), ktére wykonywane byly w poszczegodlnych rozdziatach
rozprawy.

Wykonanie pierwszego z celow szczegotowych (CS1: Prezentacja teoretycznych
aspektow postaw i modelow zachowan konsumentéw na rynku produktow bankowych w
swietle ekonomicznej teorii neoklasycznej i podejscia behawioralnego) miato miejsce w
rozdziale pierwszym dysertacji. Realizacja tego celu byla dokonana poprzez przedstawienie
zasad, opisujacych koncepcje wyboru konsumenta w teorii neoklasycznej (tj. czlowieka
dziatajacego w sposob racjonalny, przy petnej informacji o produktach i warunkach transakcji),

a takze w podejsciu behawioralnym (odrzucajacym poglad neoklasyczny, ukazujacy cztowieka,
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jako istote racjonalng. Jak wykazano w pracy czerpanie wiedzy ptynacej z dokonan ekonomii
behawioralnej, jest niezwykle istotne dla bardziej skutecznej ochrony konsumentéw na rynku
finansowym, zwlaszcza w konteks$cie ztozonosci produktow finansowych. Wykazano, ze sfera
zachowan konsumentow jest ztozona i stanowi obszar ekonomicznej aktywnos$ci cztowieka,
dazacego do zaspokojenia okreslonych potrzeb. Zachowania konsumentow sg w istotny sposob
ksztaltowane poprzez ich postawy, ktore taczone sg z emocjami, przekonaniami oraz
nastawieniem wzgledem danego obiektu itp. Ponadto przedstawiono cechy, charakteryzujace
zachowanie konsumenta, majace wplyw na rézne modele zachowania, jak np. model
podejmowania decyzji, model uczenia si¢ konsumenta czy model procesu decyzyjnego.
Powyzsze modele maja wspolny element, w postaci zalozenia, iz zachowanie konsumenta jest
to proces prowadzacy do optymalnego wyboru produktu lub ustugi, jego zakupu oraz
uzytkowania. W opracowaniu wykazano rowniez, ze hipoteczne kredyty mieszkaniowe maja
duze znaczenie dla zaspokajania potrzeb konsumentow, powotujac si¢ na faktu, ze w okresie
2002-2021 nastgpit ponad 25-krotny wzrost zadtuzenia z tytulu hipotecznych kredytow
mieszkaniowych. Realizujac cel pierwszy wyjasniono takze pojecie konsumenta zard6wno na

gruncie nauk ekonomicznych, jak i prawnych.

W rozdziale drugim dysertacji realizowano drugi cel szczegotowy (CS2: Przedstawienie
obszarow, stanowiacych podstawe identyfikacji zmiennych wykorzystywanych do
pomiaru ochrony konsumentéw na rynku produktow bankowych w celu doboru
zmiennych. (Badane obszary to: dostepnos$¢ oraz przejrzysto$s¢ informacji, obsluga
klientéw, zasady etyczne w dzialaniach banku, prywatnos$¢ i bezpieczenstwo danych,
rozstrzyganie sporow konsumenckich). Podjeto probeg osiagniecia tego celu poprzez badanie
nastgpujacych obszaréw zwigzanych z ochrong konsumentow: dostepnos¢ (ujawnianie) oraz
przejrzystos¢ informacji, obsluga (uczciwe traktowanie) klientow, zasady etyczne w
dzialaniach banku, prywatno§¢ 1 bezpieczenstwo danych, rozstrzyganie sporow
konsumenckich. Na podstawie przeprowadzonej analizy typu desk research zardwno pozycji
ksigzkowych, artykutéw naukowych, a takze aktow prawnych, odnoszacych si¢ do zagadnien
ochrony konsumentéw na rynku produktéw bankowych zidentyfikowano kluczowe
prawidlowosci w zakresie rozwigzan stosowanych wobec uczestnikow sektora bankowego.
Charakteryzujac obszary ochrony konsumentow na rynku produktéw bankowych podkreslono,

ze podstawa ochrony konsumentéw powinno by¢ wypelnianie zasad odnoszacych sie do
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dostepnosci 1 przejrzystosci informacji, profesjonalnej obstugi klientéw, uczciwos$¢ w zakresie
prowadzenia biznesu (tj. wypetnianie zasad wolnego rynku, uczciwej konkurencji, czy
uczciwych dzialan reklamowych itp.), istnienie klarownych zasad rozpatrywania roszczen
konsumenckich, zapewnienia prywatnosci i bezpieczenstwa danych oraz kwestii dostepu do

edukacji finansowej, majacej wptyw na poziom wiedzy konsumentéw z zakresu finansow.

Cel szczegdtowy nr 3 (CS3: Charakterystyka metod wykorzystywanych do badania
ochrony konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych) realizowany byt w rozdziale
trzecim rozprawy, poprzez dokonanie przegladu badan krajowych oraz migdzynarodowych
dotyczacych ochrony konsumentow na rynku produktow bankowych, m.in. wykorzystujac jako
metod¢ analiz¢ bibliometryczng. Wyodrebniono 1 analizowano przeglad literatury na temat
ochrony konsumentow na rynku kredytow mieszkaniowych. Na tej podstawie zidentyfikowano
kluczowe kierunki badan a takze wskazano kierunki do tej pory mato albo wecale
nieeksplorowane. Analizujac polska literature przedmiotu wskazano na badania odnoszace si¢
do pokryzysowych zmian regulacyjnych i mechanizméw ochrony konsumentéw. Zauwazono,
ze brakuje badan o charakterze empirycznym, zwlaszcza takich, ktore wskazywatyby kluczowe
czynniki identyfikujace ochron¢ konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych. Ponadto
podjeto probe wykazania, ze wlasciwg metodg badawcza dla przyjetego celu badania bedzie

analiza czynnikowa.

W rozdziale czwartym realizowano cel szczegdétowy nr 4 (CS4: Identyfikacja profilow
klientéw bankoéw i ustalenie zalezno$ci pomiedzy profilem spoleczno-demograficznym
oraz kredytowym badanych a problemami ochrony konsumentéw na rynku kredytéw
mieszkaniowych). Podstawe do realizacji tego celu byly wyniki badan wlasnych,
przeprowadzonych na reprezentatywnej (ze wzgledu na pte¢ oraz wiek) probie, liczacej blisko
1000 dorostych Polakéw, posiadajacych kredyt mieszkaniowy zabezpieczony hipoteka.
Zaréwno w przypadku badania pilotazowego, jak 1 badania wtasciwego zastosowano metod¢

badawcza Computer Assisted Web Interview (CAWI).

Okreslenie profilow kredytobiorcow byto istotnym punktem rozwazan podjetych w
rozdziale czwartym rozprawy. Ustalenie profilow klientow stanowilo jedno z gtéwnych
kryteriow dla podmiotéw bankowych dopasowania oferty do sytuacji oraz potrzeb. Wskazano,

z punktu widzenia parametréw profilu kredytowego, ze badani kredytobiorcy to osoby, ktore
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zaciggnely kredyt mieszkaniowy gtéwnie w latach 2015-2020 (43,4%), w walucie polskiej
(87,9%), na kwote od 100 tys. do 300 tys. ztotych (61,1%), na okres kredytowania od 25 do 30
lat (44,3%), wspolnie z kim$ (58,6%), w bankach komercyjnych (97, %). Ponadto ustalono, ze
kredytobiorcy to przede wszystkim osoby w wieku od 35 do 44 lat (40,3%), mieszkancy duzych
miast (52% badanych deklarowata miasta powyzej 100 tys. mieszkancow), cechujacy si¢
wyksztalceniem wyzszym (63,4%), wykonujacy prace najemng na podstawie umowy o prace
(80,3%) 1 zarabiajacy miesigcznie w ujeciu netto kwoty od 2500 ztotych do 500 ztotych
(57,8%). W toku badan wyciagnieto wniosek, ze profil kredytobiorcow ro6zni si¢ od profilu
statystycznego, dorostego Polaka identyfikowanego przez Glowny Urzad Statystyczny w
zakresie cech spoteczno-demograficznych. Jezeli chodzi o wystepowanie probleméw w
odniesieniu do kredytu mieszkaniowego, nalezy zauwazy¢, ze badani kredytobiorcy sg grupa
niechomogeniczng. Gloéwny parametr profilu spoteczno-demograficznego. réznicujacy opinie na
ten temat stanowil wiek badanych (czgsciej problemy deklarowali mtodsi kredytobiorcy tj. w
wieku od 18 do 34 lat). Analizujac profil kredytowy, parametrami istotnie réznicujagcymi opinie
badanych byly: waluta kredytu (czgéciej problemy deklarowaty osoby majacy zobowigzanie we
CHF), kwota kredytu (czgsciej dotyczyto to zobowigzan opiewajacych na wyzsze kwoty), rok
jego zaciggniecia (przede wszystkim kredyty z lat 2021-2022) oraz udzial raty w dochodach
kredytobiorcow (cze¢sciej deklarowano problemy, tam, gdzie udziat raty stanowit wigcej niz

potowe dochodow).

Cel szczegdtowy nr 5 (CSS5: Wybér czynnikéw i metod wyodrebniania zmiennoSci
wspolnej oraz przeprowadzenie rotacji czynnikow ochrony konsumentow) realizowany byt
w rozdziale pigtym rozprawy. Czynno$ciami poprzedzajacymi wyodrebnienie czynnikoéw
ochrony konsumentow bylo weryfikowanie czy zestaw zmiennych pochodzacych z
kwestionariusza badawczego (opracowanego na podstawie zidentyfikowanych obszarow
ochrony konsumentéw na rynku produktow bankowych w oparciu o literature przedmiotu)
moze by¢ badany metoda analizy czynnikowej. Na podstawie zastosowanych procedur
statystycznych, takich jak test sferycznosci Bartletta oraz test Kaisera Mayera-Olkina,
wykazano, ze na rozwazanych zmiennych moze by¢ przeprowadzona analiza czynnikowa.
Wykorzystujac kryterium osypiska oraz biorac pod uwage wartosci wlasne czynnikéw, autorka
przyjeta, ze zasadnym jest wyodrgbnienie czterech czynnikow gltownych. Do ich

wyodrgbnienia zastosowano metode osi gtownych (ang. principal axis factoring, PAF). Metoda
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ta stanowi jedng z najczesciej stosowanych (m.in. obok metody najmniejszych reszt, ang.
unweighted least-squares method, wystepujacych w literaturze takze pod nazwa metoda
niewazonych najmniejszych kwadratéw). Dokonujac rotacji otrzymanych wynikoéw wstepnych
wykorzystano jedng z metod nieortogonalnych (uko$nych) a mianowicie metode Promax. Byto
to podyktowane brakiem mozliwosci przyjecia zatozenia o catkowitej niezaleznosci (korelacji)

pomigdzy wyodrgbnionymi czynnikami.

W ramach rozdziatu pigtego rozprawy realizowano takze cel szczegdlowy nr 6 (CS6:
Wyodre¢bnienie i ocena czynnikow identyfikujgcych ochron¢ konsumentow na rynku
kredytow mieszkaniowych za pomoca podejscia eksploracyjnego i konfirmacyjnego
analizy czynnikowej). Wyodrebnienie wskazanych czynnikow nastapito poprzez
wykorzystanie eksploracyjnej analizy czynnikowej. Potwierdzenia jakosci zaproponowanego
modelu pomiarowego dokonano za pomoca konfirmacyjnej analizy czynnikowe;j.
W toku badan ustalono, nastepujgce czynniki ochrony konsumentow:

- Dostepnosé informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga (Czynnik 1): dotyczy

odpowiedniej obstugi klienta a takze dostepu do informacji banku.

- Zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa
danych (Czynnik 2): oznacza dostarczenie przekazu informacyjnego na temat
mozliwosci pozasgdowego rozstrzygania sporow konsumenckich oraz procedur
bezpieczenstwa w zakresie elektronicznego dostepu do ustug banku.

- Przejrzystosé/zrozumialos¢ informacji (Czynnik 3): dotyczy przejrzystosci
informacji zawartych w dokumentach bankowych.

- Etyczne reklamy (Czynnik 4): dotyczy przestrzegania zasad etycznych w przekazach

reklamowych banku.

Z punktu widzenia wszystkich badanych czynnikéw ochrony konsumentéw na rynku
kredytow mieszkaniowych, najwyzej ocenion0 przez badanych kredytobiorcow czynnik nr 1 tj.
dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga. W tym przypadku $rednia
wyniosta 4,01. Realizacja tego czynnika ochrony konsumentéw na rynku kredytow
mieszkaniowych oznacza, ze bank zgodnie z ocena kredytobiorcoOw respektuje (wypehnia)
praktyki z zakresu dostgpno$ci informacyjnej oraz odpowiedniej obstugi klientow. Kolejno,

wzglednie dobrg oceng badanych otrzymano dla czynnika nr 4 tj. etyczne reklamy (srednia
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3,72). Natomiast przeci¢tne oceny dokonane przez respondentéw odnosity si¢ do czynnika nr
2 1j. zapewnienia mozliwosci rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa danych, gdzie
srednia ocena dla tego czynnika uksztattowala si¢ na poziomie 3,28. Na podobnym, cho¢ nieco
nizszym poziomie ksztaltowala si¢ ocena czynnika nr 3 tj. przejrzystos¢/ zrozumiatosé
informacji (ze $rednia 3,16). Stad tez mozna wysnu¢ wniosek o przecigtnej ocenie ochrony
konsumenta realizowanej przez banki w ramach opinii kredytobiorcow kredytu
mieszkaniowego w zakresie czynnikéw nr 2 oraz nr 3. Bioragc pod uwage uzyskane wnioski,
wynikajace z opinii respondentow celowe jest wskazanie mozliwych rozwigzan, ktore moglyby
wdrozy¢ podmioty bankowe, po to, aby poprawi¢ poziom ochrony konsumentéw na rynku
kredytow mieszkaniowych. Stanowito to jeden z przyjetych celow w rozprawie (C8, rozdziat
VI rozprawy).

Wykazano, ze parametry profilu spoleczno-demograficznego oraz kredytowego (z
wyjatkiem poziomu wyksztatcenia, roku zaciggnigcia zobowigzania oraz kwoty kredytu)
okazaty si¢ istotnie r6znicujgcymi oceng poszczegdlnych czynnikdw ochrony konsumentow (tj.
oceny co do wypetiania danych praktyk przez banki). Istotnie réznicujagcg zmienng w zakresie
oceny wszystkich czynnikéw ochrony konsumentow, okazat si¢ deklarowany poziom wiedzy z

zakresu rynku kredytowego.

W rozdziale szostym realizowano cel szczegdélowy nr 7 (CS7: Przedstawienie
rekomendacji dla sektora bankowego, wynikajacych z analizy czynnikow ochrony
konsumentéw na rynku kredytéw mieszkaniowych). Przedstawiono propozycje zmian,
ktore moga by¢ wdrozone zarowno przez podmioty bankowe, jak i przez nadzorcoHw i
regulatorow sektora bankowego. Wskazano na koniecznos$¢ podjecia niezbednych dziatan w
celu doskonalenia procedur dotyczacych przejrzystosci/zrozumiatosci informacji, dbatosci o
dostepnos¢ informacji (z naciskiem na skuteczne ich dostarczanie do konsumentow) oraz
profesjonalng 1 uczciwg obstuge. Ponadto podkreslono potrzebe prowadzenia dziatan
odnoszacych si¢ do doskonalenia procedur rozwigzywania (rozstrzygania) sporow z
konsumentami oraz zachowania bezpieczenstwa i prywatnosci danych klientéw. Podkreslono,
ze relatywnie najgorzej kredytobiorcy ocenili dziatania banku polegajace na informowaniu
klientow o mozliwosciach pozasadowego rozstrzygania sporow konsumenckich, a takze

wystepowania z roszczeniami do wewnetrznej jednostki banku (odpowiedzialnej za
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rozpatrywanie skarg klientow. Takie wnioski uzyskano z przeprowadzonego przez autorke
badania.

Realizacja niniejszych celéw szczegdlowych (CS1-CS7) pozwolita na osiggniecie celu
gléwnego dysertacji tj. Rozpoznania i oceny znaczenia czynnikow identyfikujgcych ochrone

konsumentow w ramach obszarow praktyk bankow na rynku kredytow mieszkaniowych.

Powyzsze cele rozprawy stuzyly do realizacji hipotezy gltownej oraz czterech hipotez

szczegotowych.

Pierwsza hipoteza szczegdétowa (HS1: Wystepuje zalezno$¢ pomiedzy profilem
spoleczno-ekonomiczno-demograficznym  kredytobiorcow (ple¢, wiek, miejsce
zamieszkania, wyksztalcenie, status ekonomiczny), a ich subiektywna ocena wiedzy z
zakresu rynku kredytowego) zostala zweryfikowana czeSciowo pozytywnie. Na podstawie
badan wiasnych ustalono, Ze istnieje statystycznie istotna zalezno$¢ pomig¢dzy subiektywna
oceng wiedzy z zakresu rynku kredytowego a poziomem wyksztatcenia badanych (weryfikacja
na podstawie wynikow testu nieparametrycznego H Kruskala-Wallisa). Uzyskana miara
wspotczynnika tau-b Kendalla (t-c = 0,021) wskazywata jednak na bardzo stabg zaleznos$¢
pomiedzy subiektywng oceng wiedzy z zakresu kredytow a poziomem wyksztatcenia badanych.
Wykazano natomiast, ze pte¢, wiek, miejsce zamieszczania oraz wysokos$¢ dochodow netto
badanych nie réznicowaly istotnie subiektywnej oceny wiedzy z zakresu rynku kredytowego.

Stad hipoteze nalezy uzna¢ za potwierdzona, jedynie czesciowo.

Druga hipoteza szczegdétowa (HS2: Miedzy czynnikami identyfikujacymi ochrong
konsumentéw wystepuja zwigzki korelacyjne o dodatnim Kierunku. (Zwigzki dotycza
czterech czynnikow: dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obsluga,
zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa danych,
przejrzystos¢/zrozumialo$¢ informacji oraz etyczne reklamy) zostala zweryfikowana
pozytywnie. Argumentacja dotyczaca jej weryfikacji, wynikajaca z badan wlasnych jest
nastepujaca. Uzyskana macierz korelacji wskazywala na istnienie istotnej korelacji pomiedzy
kazda parg wyodrgbnionych czynnikow. Najwigkszy wspotczynnik korelacji wystepuje
pomigdzy czynnikiem nr 1 (dostgpnos$¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga
klienta) oraz czynnikiem nr 4 (etyczne reklamy) tj. na poziomie 0,539 co wskazuje na dos¢

silng zalezno$¢ pomigdzy tymi czynnikami. Relatywnie najslabsza, cho¢ w dalszym ciggu
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istotna zalezno$¢ wystepuje pomiedzy czynnikiem nr 3 (przejrzystosé/zrozumiatos$¢ informacji)

oraz nr 4 (etyczne reklamy) tj. na poziomie 0,343.

Trzecia hipoteza szczegdtowa (HS3: Ocena czynnikow ochrony przez konsumentéw na
rynku kredytow mieszkaniowych jest zroznicowana ze wzgledu na zmienne spoleczno-
demograficzne, takie jak: ple¢ oraz wiek a takze ich wiedze¢ z zakresu kredytow) zostala
zweryfikowana cze$ciowo pozytywnie. Swiadcza o tym nastepujace wnioski wynikajace z
badan wtasnych. Ocena czynnikéw ochrony konsumentow rozni sig, biorgc pod uwage ptec¢
oraz wiek badanych kredytobiorcéw tylko w przypadku dostepnosci informacji oraz
profesjonalnej 1 uczciwej obstugi klienta (czynnik 1) oraz etycznych reklam (czynnik 4).
Natomiast zmienne te nie roznicowaly w sposob istotny oceny konsumentow, jesli chodzi o
zapewnienie mozliwos$ci rozstrzygania sporow i zachowania bezpieczenstwa danych (czynnik
2) oraz przejrzystos$¢/zrozumiato$¢ informacji (czynnik 3). Z punktu widzenia deklarowanego
poziomu wiedzy badanych z zakresu kredytow, zmienna ta w sposob istotny statystycznie
roznicowata ocene wszystkich czynnikow ochrony konsumentéw (ocena ta byta relatywnie
wyzsza wsrod kredytobiorcoOw deklarujacych poziom swojej wiedzy z zakresu kredytow jako
zdecydowanie dobry lub raczej dobry w poréwnaniu do kredytobiorcow oceniajacych poziom
swojej wiedzy jako zdecydowanie zty lub raczej zly). Na tej podstawie mozna wyciagnac
wniosek, ze jest to gtowny parametr (charakteryzujacy badanych kredytobiorcow) rdznicujacy

ich oceny na temat ochrony konsumentéw na rynku kredytéw mieszkaniowych.

Czwarta hipoteza szczegotowa (HS4: Istnieje zaleznos¢ pomiedzy deklarowana przez
kredytobiorcow ocena znaczenia czynnikow ochrony konsumentéw a zmiennymi
spoleczno-demograficznymi, takimi jak: ple¢ oraz wiek a takze deklarowana przez nich
wiedza z zakresu kredytow) zostala zweryfikowana czeSciowo pozytywnie. O czym
Swiadcza nastepujace wnioski z badan wtasnych. Pte¢ badanych okazala si¢ istotnie réznicujaca
zmienng w zakresie rozwazanych czynnikoéw, z wyjatkiem czynnika nr 4 tj. etycznych reklam.
Kobiety, deklarowaty wigksze znaczenie czynnikéw ochrony konsumentéw niz mezczyzni. Z
kolei wiek badanych, okazat si¢ istotnie roznicujaca zmienna tylko w przypadku czynnika nr 4
tj. etycznych reklam. Osoby w wieku od 45 do 54 lat przypisywaly wigksze znaczenie temu
czynnikowi niz osoby w wieku od 18 do 34 lat. Z kolei deklarowana przez badanych wiedza z
zakresu kredytow okazata si¢ zmienng istotnie réznicujacg znaczenie kazdego z czynnikow.
Kredytobiorcy opisujacy swoja wiedze jako zdecydowanie dobra lub raczej dobra, wyzej
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oceniali znaczenie czynnikow ochrony w poroéwnaniu do kredytobiorcéw oceniajacych swoja
wiedz¢ jako zdecydowanie zlg lub raczej zla. Ocena znaczenia ws$rod kredytobiorcow
opisujacych swoja wiedze jako zdecydowanie dobrg lub dobrg byta takze wyzsza w poréwnaniu
do kredytobiorcow opisujacych poziom swojej wiedzy jako ani zla, ani dobra. Potwierdza to
whniosek, ze jest to gtowny parametr (charakteryzujacy badanych kredytobiorcow) roznicujacy

ich oceng na temat ochrony konsumentéw na rynku kredytow mieszkaniowych.

W wyniku przeprowadzonych analiz dokonano weryfikacji hipotezy glownej rozprawy
(HG). Na podstawie wnioskow wynikajacych z badan wlasnych mozna stwierdzi¢, ze zostata
zweryfikowana pozytywnie. Sposrod czynnikow identyfikujacych ochrong konsumentéw na
rynku kredytow mieszkaniowych (dostepnos¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga,
zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporéw 1 zachowania bezpieczenstwa danych,
przejrzystos¢/zrozumiato$¢ informacji, etyczne reklamy), najwazniejsze to dostepnosé

informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga.

Biorac pod uwage rezultaty autorskiego badania, wpisujacego si¢ w nurt nauk spotecznych
w dyscyplinie ekonomia i finanse, poprzez odniesieniec do rozwazan na temat finansow
gospodarstw domowych 1 ich bezpieczenstwa na rynku finansowym, mozna stwierdzi¢, ze
bedzie uzupetiac przeprowadzone badania w zakresie ochrony konsumentéw. Podsumowujac
wktad autorski w podjeta w rozprawie tematyke ochrony konsumentéw na rynku kredytow

mieszkaniowych (wartos¢ dodana), obejmuje:

identyfikacje profilu spoteczno-demograficznego i1 kredytowego klientéw banku;

- oceng¢ ich wiedzy z zakresu rynku kredytowego 1 zaistnialych problemow w odniesieniu
do wyodrebnionych profilow klientow;

- wyodrebnienie czynnikow identyfikujacych ochrong konsumentéw na rynku kredytow
mieszkaniowych za pomoca podejscia eksploracyjnego 1 weryfikacje jakos$ci
zaproponowanego modelu pomiarowego za pomoca konfirmacyjnej analizy
czynnikowej;

- kwantyfikacj¢ czynnikow, ich zaleznosci (zwigzkéw korelacyjnych) oraz oceny w
ramach profilow konsumentows;

- opracowanie autorskiej skali pomiarowej ochrony konsumentow na podstawie

wyodrgbnionych czynnikoéw;
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- identyfikacj¢ r6znic dotyczacych znaczenia czynnikéw ochrony konsumentéw z punktu
widzenia wyodrgbnionych profildow konsumentéw na podstawie jednoczynnikowej
analizy wariancji;

- ustalenie rekomendacji dotyczacych ochrony konsumentéw na rynku kredytow

mieszkaniowych.

Podejmowanie dalszych badan, obejmujacych ochron¢ konsumentéw, wedtug autorki

pracy moze dotyczy¢:

1. Poszukiwania powigzan czynnikow ochrony konsumentoéw z postawami oraz modelami
zachowania konsumentow na rynku produktow bankowych. W tym przypadku
ciekawych wnioskdw moze dostarczy¢ analiza powigzan ochrony konsumentow z
aspektem satysfakcji, zaufania klientow do bankow oraz ich postaw lojalnosciowych.

2. Podjecia badan koncentrujacych si¢ na ochronie konsumentéw w zakresie cyfrowego
rynku ushug finansowych. W ramach tego tematu mozna dokona¢ oceny efektywnosci
istniejagcych wytycznych 1 regulacji ochrony konsumentéw w odniesieniu do
nowoczesnych rozwigzan cyfrowych i zwigzanego z tym cyberbezpieczenstwa.

3. Wykorzystania innych niz zastosowane w tej pracy metod badawczych. Analizy moga
zosta¢ uzupetione poprzez wykorzystanie metod o charakterze jako$ciowym, np.
wywiadow z ekspertami z sektora finansowego i sektora bankowego, przedstawicielami
instytucji ochrony konsumentéw, ale takze $rodowiska akademickiego. Opinie
ckspertow dadza podstawe do wskazania scenariuszy zmian w obszarze ochrony
konsumenta na rynku kredytéw mieszkaniowych.

4. Zastosowania w badaniach innych narzedzi badawczych, takich jak np. eksperymenty
behawioralne (w kontek$cie ekonomii behawioralnej), czy studia przypadkow.
Zastosowania interesujacej metody, ktorg jest technika obserwacji tzw. ,,tajemniczego

klienta”%8’

w odniesieniu do oceny np. jakosci obstugi klienta i praktyk sprzedazowych
bankéw. Dzigki zastosowaniu tych metod bedzie mozna zidentyfikowac obszary

dziatah wymagajace poprawy.

687 A, Mazurkiewicz-Pizlo, W. Pizlo, Tajemniczy klient jako metoda badawcza-wybrane problemy. Zeszyty
Naukowe Szkoty Glownej Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie. Polityki Europejskie, Finanse i Marketing,
2018, 20 (69), s. 112-126.
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5. Oceny skutecznosci mechanizméw rozwigzywania sporéw konsumenckich, na

podstawie danych statystycznych z zakresu m.in. skarg klientow sektora finansowego.

Podsumowujac ochrona konsumentéw to temat bardzo wazny, spotecznie uzyteczny nie
tylko dla podmiotow ochrony, ale rowniez dla instytucji bankowych, czy regulatorow i
nadzorcow. Stabilnos¢ finansowa konsumentdw wplywa na stabilno$¢ sektora bankowego,

systemu finansowego oraz na stabilno$¢ i bezpieczenstwo catej gospodarki.
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ZALACZNIKI

Zalacznik 1. Tabele do rozdzialu IV

Tabela Z.1.1. Testy post-hoc w zakresie analizy subiektywnej oceny wiedzy z zakresu kredytow
a poziomem wyksztatcenia badanych

Poréwnania grup Statystyki Btad Standaryzowana Istot Istotnosé¢
testu standardowy statystyka testu nosé¢ skorygowan?
Zasadnicze zawodowe- Srednie -43,069 32,406 -1,329 ,184 1,000
i/lub policealne
Zasadnicze zawodowe- Wyzsze -52,121 29,932 -1,741 ,082 ,490
Zasadnicze zawodowe- 294,433 97,995 3,005 ,003 ,016
Podstawowe i/lub gimnazjalne
Srednie i/lub policealne- Wyzsze -9,051 19,448 -,465 ,642 1,000
Srednie i/lub policealne- 251,364 95,317 2,637 ,008 ,050
Podstawowe i/lub gimnazjalne
Wyzsze-Podstawowe i/lub 242,313 94,505 2,564 ,010 ,062
gimnazjalne

a.  Wartosci istotnosci dla wielu testow skorygowano metoda Bonferroniego.

Zrédo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Tabela Z.1.2. Srednie rangi w zakresie subiektywnej oceny wiedzy z zakresu kredytow a
poziomem wyksztatcenia badanych

Wyksztalcenie N Srednia ranga
Podstawowe i/lub gimnazjalne 8 744,50
Subiektywna ocena wiedzy z Z asaQnip z€ zawgdowe 90 450,07
zakrosu kredytéw Srednie i/lub policealne 265 493,14
Wyzsze 630 502,19
Ogotem 993

Zrédo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Tabela Z.1.3. Testy post-hoc w zakresie analizy subiektywnej oceny wiedzy z zakresu kredytow
a kwotg zaciaggnigtego zobowigzania

. Standaryzowa -
Poréwnanie w podgrupach StattyStykl Blad na statystyka Istotnosé Istotnos¢ a
estu standardowy testu skorygowana
od 300 tys. dotigo tys.-do100 | 4553 30,370 511 609 1,000
od 300 tys. do 500 tys. - od 100 18.399 21.183 869 385 1,000
tys. do 300 tys.
0d 300 tys. do 500 tys.- 131,327 | 43,615 3,011 003 016
powyzej 500 tys.
od 100tys. - OS, 1001ys.do300 15 geg 26,501 108 914 1,000
do 100 tys. - powyzej 500 tys. -115,796 46,431 -2,494 ,013 ,076
0d 100 tys. do 300 tys.- 112,928 | 41,015 2,753 006 035
powyzej 500 tys.

a. Wartosci istotno$ci dla wielu testoéw skorygowano metoda Bonferroniego.

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.
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Tabela Z.1.4. Srednie rangi w zakresie subiektywnej oceny wiedzy z zakresu kredytow a kwota
zaciagnigtego kredytu

Na jaka kwpt¢ kredyt zostal N $rednia ranga
zaciagniety?
Do 100 tys. 120 493,27
Jak ocenia Pan/Pani swoja Od 100 tys. do 300 tys. 617 496,14
wiedze i $wiadomos¢ w zakresie Od 300 tys. do 500 tys. 211 477,74
kredytow? Powyzej 500 tys. 45 609,07
Ogotem 993

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Tabela Z.1.5. Srednie rangi w zakresie subiektywnej oceny wiedzy z zakresu kredytow a
udziatem raty w dochodach netto

Jaka czg¢s¢ Pana/Pani

miesiecznych dochodow N Srednia ranga Suma rang

netto stanowi rata kredytu?
Jak ocenia Pan/Pani swoja Mniej niz potowe 688 509,67 350655,00
wiedze 1 §wiadomo$é w Wiecej niz potowe 305 468,41 142866,00
zakresie kredytow? Ogodlem 993

Zrédo: opracowanie na podstawie badan whasnych.
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Tabela Z.2. 1. Macierz korelacji zmiennych

Zalacznik 2. Tabele do rozdzialu V

zm.1 zm.2 |[zm.3 |[zm.4 |zm.5 |zm.6 |zm.7 |zm.8 |zm.9 [zm.10 zm.11 zm.12 zm.13 zm.14 zm.15 [zm.16 [zm.17 zm.18 zm.19 zm.20 [zm.21 zm.22 |zm.23
¢m.1 | 1,000 |0,613 (0,576 (0,257 (0,308 |0,306 0,243 |0,367 |0,322 |0,264 |0,323 |0,453 |0,401 [0,294 |0,283 (0,301 |0,194 (0,264 (0,241 (0,371 |0,367 |0,311 {0,275
¢m.2 | 0,613 |1,000 (0,631 (0,244 (0,219 0,217 |0,205 (0,354 |0,330 (0,220 |0,339 |0,461 |0,418 0,255 |0,231 0,237 0,231 (0,227 |0,303 (0,414 |0,436 |0,406 {0,319
rm.3 | 0,576 |0,631 (1,000 |0,235 (0,248 (0,207 |0,206 (0,331 |0,324 (0,221 |0,359 0,464 |0,434 0,262 |0,248 |0,226 |0,252 (0,199 (0,283 (0,408 (0,398 0,380 {0,305
rm.4 | 0,257 0,244 (0,235 |1,000 (0,410 |0,438 |0,399 (0,380 |0,302 (0,369 |0,232 (0,285 |0,189 0,338 |0,253 0,353 |0,235 (0,371 |0,162 (0,199 |0,151 0,148 0,184
¢m.5 | 0,308 0,219 (0,248 |0,410 (1,000 |0,572 0,403 |0,363 |0,284 0,336 |0,282 (0,245 |0,226 (0,338 |0,277 |0,382 |0,196 0,342 |0,142 (0,167 |0,134 (0,089 (0,114
rm.6 | 0,306 |0,217 (0,207 (0,438 (0,572 |1,000 (0,484 0,425 |0,322 0,443 |0,269 |0,256 |0,245 (0,396 |0,337 |0,439 |0,258 (0,440 (0,148 (0,220 |0,136 |0,117 (0,172
gm.7 | 0,243 0,205 (0,206 (0,399 (0,403 |0,484 (1,000 |0,628 |0,401 |0,458 |0,323 |0,288 |0,220 (0,389 |0,354 (0,485 |0,249 (0,387 |0,163 (0,228 |0,165 |0,135 {0,163
rm.8 | 0,367 |0,354 (0,331 (0,380 (0,363 |0,425 |0,628 (1,000 (0,444 10,392 |0,412 |0,393 |0,310 (0,367 |0,318 (0,465 |0,301 (0,365 (0,262 (0,353 (0,327 0,250 {0,242
rm.9 | 0,322 0,330 (0,324 (0,302 (0,284 |0,322 |0,401 |0,444 (1,000 (0,401 |0,357 0,336 |0,337 (0,331 |0,287 0,358 |0,328 (0,317 (0,347 (0,371 (0,363 0,320 {0,337
m.10 | 0,264 |0,220 (0,221 |0,369 |0,336 |0,443 |0,458 |0,392 [0,401 |1,000 (0,265 |0,285 |0,227 (0,356 (0,330 |0,441 0,202 |0,427 |0,164 (0,204 |0,179 0,158 |0,179
m.11 | 0,323 (0,339 (0,359 |0,232 |0,282 |0,269 (0,323 |0,412 0,357 |0,265 (1,000 |0,492 (0,358 |0,331 (0,301 (0,341 0,294 0,298 |0,311 {0,382 |0,357 {0,334 0,319
m.12 | 0,453 |0,461 |0,464 0,285 (0,245 |0,256 (0,288 |0,393 0,336 |0,285 (0,492 |1,000 (0,498 |0,392 |0,337 |0,344 0,304 |0,286 |0,312 |0,416 |0,390 (0,375 |0,337
m.13 | 0,401 |0,418 |0,434 |0,189 (0,226 |0,245 (0,220 |0,310 (0,337 |0,227 (0,358 |0,498 (1,000 |0,322 (0,303 |0,268 |0,274 |0,306 |0,328 (0,425 |0,438 |0,434 0,383
m.14 | 0,294 |0,255 (0,262 0,338 (0,338 |0,396 (0,389 |0,367 |0,331 |0,356 |0,331 |0,392 (0,322 |1,000 (0,582 (0,458 (0,296 (0,382 (0,211 |0,270 |0,255 0,211 |0,240
m.15 | 0,283 (0,231 (0,248 |0,253 0,277 |0,337 (0,354 |0,318 |0,287 |0,330 (0,301 |0,337 (0,303 |0,582 (1,000 |0,452 (0,338 (0,339 0,237 (0,297 |0,285 (0,258 |0,274
m.16 | 0,301 |0,237 (0,226 |0,353 (0,382 |0,439 (0,485 |0,465 (0,358 |0,441 (0,341 |0,344 0,268 |0,458 (0,452 {1,000 (0,336 |0,462 |0,206 {0,307 |0,264 0,247 |0,252
m.17 | 0,194 |0,231 (0,252 0,235 |0,196 |0,258 (0,249 |0,301 [0,328 |0,202 (0,294 |0,304 (0,274 |0,296 (0,338 (0,336 (1,000 |0,457 |0,559 0,419 |0,393 0,363 |0,357
m.18 | 0,264 |0,227 (0,199 |0,371 |0,342 |0,440 0,387 |0,365 [0,317 |0,427 |0,298 |0,286 (0,306 |0,382 0,339 |0,462 (0,457 {1,000 |0,332 {0,302 |0,289 {0,244 0,293
m.19 | 0,241 |0,303 |0,283 |0,162 |0,142 |0,148 |0,163 |0,262 |0,347 |0,164 (0,311 |0,312 (0,328 |0,211 |0,237 |0,206 (0,559 (0,332 |1,000 {0,543 |0,555 0,493 |0,459
m.20 | 0,371 |0,414 |0,408 |0,199 |0,167 |0,220 (0,228 |0,353 0,371 |0,204 (0,382 |0,416 (0,425 |0,270 |0,297 |0,307 0,419 |0,302 |0,543 {1,000 |0,637 |0,610 |0,555
m.21 | 0,367 (0,436 (0,398 |0,151 |0,134 |0,136 (0,165 |0,327 0,363 |0,179 (0,357 |0,390 (0,438 |0,255 |0,285 (0,264 0,393 |0,289 |0,555 (0,637 |1,000 |0,664 |0,551
m.22 | 0,311 |0,406 (0,380 |0,148 (0,089 |0,117 (0,135 |0,250 [0,320 |0,158 (0,334 |0,375 (0,434 |0,211 |0,258 |0,247 0,363 |0,244 0,493 |0,610 |0,664 {1,000 |0,651
m.23 | 0,275 0,319 (0,305 |0,184 |0,114 |0,172 |0,163 |0,242 (0,337 |0,179 (0,319 |0,337 (0,383 |0,240 0,274 |0,252 (0,357 |0,293 (0,459 (0,555 |0,551 {0,651 |1,000

*korelacje sg istotne statystycznie na poziomie 0,05.
Zrédlo: opracowanie na podstawie badan wlasnych.
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Tabela Z.2.2. Statystyki dla badanych zmiennych obserwowalnych oraz czynnikow w ramach

konfirmacyjnej analizy czynnikowej

Wartos¢ Blad Z-value PC[2) Std.lv std.all
estymowana | standardowy
Z.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
Z5 0,660 0,033 19,984 0,000 0,660 0,617
Z.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
7.22 0,477 0,027 17,397 0,000 0,477 0,366
221 0,457 0,027 17,003 0,000 0,457 0,349
Z.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
Z.2 0,471 0,034 13,663 0,000 0,471 0,339
Z.3 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 badan whasnych.

Tabela Z.2.3. Test post-hoc (Gamesa-Howella) w zakresie oceny czynnika dostgpno$é
informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga z punktu widzenia wieku, miejsca
zamieszkania oraz waluty kredytu

Roznica Blad 95% przedziat ufhosci
() Wiek (J) Wiek $rednich Istotnos¢ Dolna Goérna
standardowy - .

(1-J) granica granica
Od 18 do 34 Od 35 do 44 ,10891 ,06311 ,311 -,0539 2717
Od 45 do 54 -,06633 ,06891 771 -,2440 1114
55 i wiecej -,14094 ,06704 ,154 -,3140 ,0321
Od 35do 44 Od 18 do 34 -,10891 ,06311 ,311 -,2717 ,0539
Od 45 do 54 -,17524" ,05898 ,016 -,3273 -,0232
55 i wiecej -,24985" ,05679 <,001 -,3964 -,1033
Od 45 do 54 Od 18 do 34 ,06633 ,06891 771 -,1114 ,2440
Od 35 do 44 ,17524" ,05898 ,016 ,0232 ,3273
55 i wiecej -,07462 ,06317 ,639 -,2377 ,0884
55 i wiecej Od 18 do 34 ,14094 ,06704 ,154 -,0321 ,3140
Od 35 do 44 ,24985" ,05679 <,001 ,1033 ,3964
Od 45 do 54 ,07462 ,06317 ,639 -,0884 ,2377

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.
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Tabela Z.2.4. Test post-hoc (Gamesa-Howella) w zakresie oceny czynnika dostgpno$é

informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga a miejscem zamieszkania badanych

(1) Miejsce - e 95% przedziat ufnosci

zamieszkania w .(‘]) Mle!sce BOZH}Ca Btad i .

tys. zamlgszkan[ayvtys. $rednich standardowy Istotnosé Dolna Gorna

mieszkaficow mieszkancow (1-9) granica granica
Wies Miasto do 10 ,27979 ,12383 ,169 -,0657 ,6253
Miasto od 11 do 100 ,01013 ,06375 1,000 -,1648 ,1851
Miasto od 101 do 500 ,19631" ,06855 ,036 ,0083 ,3843
Miasto powyzej 500 ,16527 ,06867 ,116 -,0231 ,3536
Miasto do 10 Wies -,27979 ,12383 ,169 -,6253 ,0657
Miasto od 11 do 100 -,26966 ,11935 ,170 -,6038 ,0644
Miasto od 101 do 500 -,08348 ,12198 ,959 -,4242 ,2573
Miasto powyzej 500 -,11452 , 12205 ,881 -,4554 ,2264
Miasto od 11 Wies -,01013 ,06375 1,000 -, 1851 ,1648
do 100 Miasto do 10 ,26966 ,11935 ,170 -,0644 ,6038
Miasto od 101 do 500 ,18618" ,06009 ,017 ,0217 ,3507
Miasto powyzej 500 ,15514 ,06022 ,076 -,0097 ,3200
Miasto od 101 Wie$ -,19631" ,06855 ,036 -,3843 -,0083
do 500 Miasto do 10 ,08348 ,12198 ,959 -,2573 4242
Miasto od 11 do 100 -,18618" ,06009 ,017 -,3507 -,0217
Miasto powyzej 500 -,03104 ,06529 ,990 -,2098 1477
Miasto Wie$ -,16527 ,06867 ,116 -,3536 ,0231
powyzej 500 Miasto do 10 ,11452 ,12205 ,881 -,2264 ,4554
Miasto od 11 do 100 -,15514 ,06022 ,076 -,3200 ,0097
Miasto od 101 do 500 ,03104 ,06529 ,990 -, 1477 ,2098

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Tabela Z.2.5. Test post-hoc (Tukey'a HSD) w zakresie oceny czynnika dostepnos$¢ informacji i
obstuga klienta a waluta kredytu

Résnica Blad y 95% przedziat ufn’os'ci
(1) Waluta (J) Waluta érednich (1-]) standardowy Istotnosé¢ Dolpa Gorpa
granica granica
Zloty Frank szwajcarski ,23192" ,07415 ,005 ,0579 ,4060
Euro ,42333" ,16799 ,032 ,0290 ,8176
Frank szwajcarski | Ztoty -,23192" ,07415 ,005 -,4060 -,0579
Euro ,19142 ,18049 ,539 -,2322 ,6151
Euro Zloty -,42333" ,16799 ,032 -,8176 -,0290
Frank szwajcarski -,19142 ,18049 ,539 -,6151 ,2322

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wiasnych.

Tabela Z.2.6. Test post-hoc (Tukey'a HSD) w zakresie oceny czynnika zapewnienie
rozstrzygania sporOw oraz zachowania bezpieczenstwa danych a miejscem zamieszkania

badanych
() Miejsce J) Migjsce Roznica Btad Istotnos¢ 95% przedziat
zamieszkania w zamieszkania w tys. $rednich standardowy ufnos$ci
tys. mieszkancoOw mieszkancow (1-J) Dolna Gorna
granica granica
Wies§ Miasto do 10 -,14775 ,13913 ,826 -,5280 ,2325
Miasto od 11 do 100 -,23319 ,09227 ,085 -,4853 ,0190
Miasto od 101 do 500 -,01614 ,09261 1,000 -,2692 ,2369
Miasto powyzej 500 -,09897 ,09421 ,832 -,3564 , 1585
Miasto do 10 Wie$ 14775 ,13913 ,826 -,2325 ,5280
Miasto od 11 do 100 -,08544 ,12879 ,964 -,4374 ,2665
Miasto od 101 do 500 ,13161 ,12904 ,846 -,2210 4842
Miasto powyzej 500 ,04878 ,13019 ,996 -,3070 ,4046
Miasto od 11 do Wies ,23319 ,09227 ,085 -,0190 ,4853
100 Miasto do 10 ,08544 ,12879 ,964 -,2665 4374
Miasto od 101 do 500 21705 ,07620 ,036 ,0088 4253
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Miasto powyzej 500 , 13422 ,07814 423 -,0793 ,3478
Miasto od 101 do Wies ,01614 ,09261 1,000 -,2369 ,2692
500 Miasto do 10 -,13161 ,12904 ,846 -,4842 ,2210
Miasto od 11 do 100 -,21705" ,07620 ,036 -,4253 -,0088
Miasto powyzej 500 -,08283 ,07854 ,830 -,2975 ,1318
Miasto powyzej Wies ,09897 ,09421 ,832 -,1585 ,3564
500 Miasto do 10 -,04878 ,13019 ,996 -,4046 ,3070
Miasto od 11 do 100 -,13422 ,07814 423 -,3478 ,0793
Miasto od 101 do 500 ,08283 ,07854 ,830 -,1318 ,2975

Zroédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.
Tabela Z.2.7.Test post-hoc (Tukey'a HSD) w zakresie oceny czynnika zapewnienie

rozstrzygania sporéw oraz zachowania bezpieczenstwa danych a okresem kredytowania

o Okres_ ) Okres_ Roznica $rednich Blad o 95% przedziat ufnosci
kred);;?r(/:imaw kred;gc;\;\(/:ahmaw (1-) standardowy Istotnos¢ Dolna granica ;::ilsa
do 10 lat 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 30 lat ,21433 ,13548 ,694 -,1859 ,6146
do 35 lat ,21442 ,17197 ,875 -,2936 , 7225
pow 35 lat ,97001" ,29794 ,020 ,0898 1,8503
do 15 lat do 10 lat -,09521 ,16432 ,997 -,56807 ,3903
do 20 lat ,01609 ,12380 1,000 -,3497 ,3818
do 25 lat ,01858 ,12061 1,000 -,3378 ,3749
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 20 lat 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 30 lat ,10303 ,08173 ,870 -,1384 ,3445
do 35 lat ,10312 ,13378 ,988 -,2921 ,4984
pow 35 lat ,85871" ,27765 ,033 ,0384 1,6790
do 25 lat do 10 lat -,11380 ,14368 ,986 -,56383 ,3107
do 15 lat -,01858 ,12061 1,000 -,3749 ,3378
do 20 lat -,00249 ,09470 1,000 -,2823 2773
do 30 lat ,10053 ,07681 ,848 -,1264 ,3275
do 35 lat ,10063 ,13084 ,988 -,2859 4872
pow 35 lat ,85622" ,27625 ,033 ,0401 1,6724
do 30 lat 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 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 35 lat do 10 lat -,21442 ,17197 ,875 -, 71225 ,2936
do 15 lat -,11921 ,15322 ,987 -,56719 ,3335
do 20 lat -,10312 ,13378 ,988 -,4984 ,2921
do 25 lat -,10063 ,13084 ,988 -,4872 ,2859
do 30 lat -,00009 12177 1,000 -,3599 ,3597
pow 35 lat ,75559 ,29196 ,131 -,1070 1,6182
pow 35 lat 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
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 ,1070

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

303




Tabela Z.2.8. Test post-hoc (Gamesa-Howella) w zakresie oceny czynnika
przejrzystosci/zrozumiato$ci informacji a walutg kredytu
e 95% przedziat
Rozn}ca Btad Istotn ufnosci

() Waluta kredytu | (J) Waluta kredytu sr??-gl)(:h standardowy 0&é Dolna Goma

granica granica
Ztoty Frank szwajcarski ,41233" ,11916 ,002 ,1295 ,6952
Euro ,20771 ,18400 ,509 -,2613 ,6768
Frank szwajcarski Ztoty -,41233" ,11916 ,002 -,6952 -,1295
Euro -,20462 ,21379 ,609 -, 71297 ,3204
Euro Zloty -,20771 ,18400 ,509 -,6768 ,2613
Frank szwajcarski ,20462 ,21379 ,609 -,3204 1297

Zrodto: opracowanie wilasne.

Tabela Z.2.9.Test post-hoc (Gamesa-Howella) w zakresie oceny czynnika etyczne reklamy w
z punktu widzenia wieku badanych

(1) Wiek (J) Wiek (w Roznica Btad Istotnos¢ 95% przedzial ufnosci
ukoniczonych $rednich (I-J) standardowy
latach) Dolna Gorna
granica granica
Od 18 do 34 Od 35do 44 ,16675 ,07809 ,144 -,0347 ,3682
Od 45 do 54 -,03687 ,08470 972 -,2553 ,1816
55 i wiecej -,10974 ,09033 ,618 -,3429 ,1235
Od 35do 44 Od 18 do 34 -,16675 ,07809 ,144 -,3682 ,0347
Od 45 do 54 -,20362" ,07134 ,023 -,3875 -,0197
55 i wigcej -,27650" ,07793 ,003 -, 4779 -,0751
Od 45 do 54 Od 18do 34 ,03687 ,08470 ,972 -,1816 ,2553
Od 35do 44 ,20362" ,07134 ,023 ,0197 ,3875
55 i wigcej -,07287 ,08456 ,825 -,2912 ,1455
55 i wigcej Od 18do 34 ,10974 ,09033 ,618 -,1235 ,3429
Od 35do 44 ,27650 ,07793 ,003 ,0751 4779
Od 45 do 54 ,07287 ,08456 ,825 -,1455 ,2912

Zrddto: opracowanie wlasne.

Tabela Z.2.10.Test post-hoc (Tukey'a HSD) w zakresie oceny czynnika etyczne reklamy a
walutg
S .
Réznica Blad S i

() Waluta (J) Waluta $rednich Istotnos¢ ;
(1-) standardowy Dolpa Gon_la
granica granica
Zloty Frank szwajcarski ,32287" ,09207 ,001 ,1068 ,5390
Euro ,40235 ,20860 ,131 -,0873 ,8920
Frank Ztoty -,32287" ,09207 ,001 -,5390 -,1068
szwajcarski Euro ,07948 ,22412 ,933 -,4466 ,6056
Euro Ztoty -,40235 ,20860 ,131 -,8920 ,0873
Frank szwajcarski -,07948 ,22412 ,933 -,6056 ,4466

Zrbdlo: opracowanie wlasne.
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Tabela Z.2.11.Testy post-hoc w zakresie oceny czynnikow ochrony konsumentéw z punktu
widzenia deklarowanego poziomu wiedzy badanych

()] Résnica Blad 95% przedziat
Deklarowany (J) Deklarowany poziom , . a . ufnosci
. . $rednich standard Istotno$é -
poziom wiedzy -] Dolna Gorna
wiedzy (1)) owy granica granica
Dostepno$¢ informacji oraz profesjonalna i uczciwa obstuga (Test Tukey'a HSD)
Zdecydowani Ani Zle, ani dobrze -,07946 ,07199 ,512 -,2484 ,0895
e zle lub Zdecydowanie dobrze lub -,31435" ,07166 <,001 -,4826 -,1461
raczej zle raczej dobrze
Ani Zle, ani Zdecydowanie zle lub ,07946 ,07199 ,512 -,0895 ,2484
dobrze raczej zle
Zdecydowanie dobrze lub -,23488" ,04735 <,001 -,3460 -,1237
raczej dobrze
Zdecydowani Zdecydowanie zle lub ,31435" ,07166 <,001 ,1461 ,4826
e dobrze lub raczej zle
raczej dobrze Ani Zle, ani dobrze ,23488" ,04735 <,001 ,1237 ,3460

Zapewnienie mozliwosci rozstrzygania sporéw i zachowania bezpieczenstwa dan

bezpieczenstwo danych klienta (Test Gamesa-Howella)

ych z bankiem i

Zdecydowani | Ani Zle, ani dobrze -,14099 ,08409 ,217 -,3396 ,0576
e zle lub Zdecydowanie dobrze lub -,31722" ,08692 <,001 -,5223 -,1121
raczej zle raczej dobrze
Ani Zle, ani Zdecydowanie Zle lub ,14099 ,08409 ,217 -,0576 ,3396
dobrze raczej zle
Zdecydowanie dobrze lub -,17624" ,06068 ,011 -,3187 -,0338
raczej dobrze
Zdecydowani | Zdecydowanie Zle lub ,31722° ,08692 <,001 ,1121 ,5223
e dobrze lub raczej zle
raczej dobrze Ani Zle, ani dobrze ,17624" ,06068 ,011 ,0338 ,3187
Przejrzysto$¢/zrozumiato$¢ informacji (Test Tukey'a HSD)
Zdecydowani Ani zle, ani dobrze -,29899" ,10283 ,010 -,5404 -,0576
e Zle lub Zdecydowanie dobrze lub -,71497" ,10237 <,001 -,9553 -, 4747
raczej zle raczej dobrze
Ani Zle, ani Zdecydowanie Zle lub ,29899" , 10283 ,010 ,0576 ,5404
dobrze raczej zle
Zdecydowanie dobrze lub -,41597" ,06764 <,001 -,5747 -,2572
raczej dobrze
Zdecydowani Zdecydowanie Zle lub ,71497" ,10237 <,001 AT47 ,9553
e dobrze lub raczej zle
raczej dobrze Ani Zle, ani dobrze ,41597" ,06764 <,001 ,2572 5747
Etyczne reklamy (Test Tukey'a HSD)
Zdecydowani Ani zle, ani dobrze -,09162 ,08992 ,565 -,3027 , 1194
e zle lub Zdecydowanie dobrze lub -,32573" ,08951 <,001 -,5358 -,1156
raczej zle raczej dobrze
Ani Zle, ani Zdecydowanie Zle lub ,09162 ,08992 ,565 -,1194 ,3027
dobrze raczej zle
Zdecydowanie dobrze lub -,23412" ,05914 <,001 -,3729 -,0953
raczej dobrze
Zdecydowani | Zdecydowanie Zle lub ,32573" ,08951 <,001 ,1156 ,5358
e dobrze lub raczej zle
raczej dobrze Ani zle, ani dobrze ,23412" ,05914 <,001 ,0953 ,3729

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.
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Zalacznik 3. Kwestionariusz ankiety

KWESTIONARIUSZ BADANIA (NAUKOWEGO)
OCENA OCHRONY KONSUMENTA NA RYNKU KREDYTOW MIESZKANIOWYCH

Celem badania jest identyfikacja ochrony konsumenta na rynku bankowym, poprzez pryzmat lojalnosci,
zadowolenia i zaufania do banku oraz ocena istotnosci czynnikow odpowiadajacych za ochrone konsumenta na
rynku kredytow mieszkaniowych (kredyt mieszkaniowy to kredyt zabezpieczony hipotekq, lub innym prawem
zwiqzanym z nieruchomosciq mieszkalng, z przeznaczeniem na cele mieszkaniowe tj. zakup bgdz budowe
mieszkania lub domu, bqd? tez zakup dziatki budowlane;j)®.

Badanie umozliwi oceng §wiadomosci klientdéw bankéw na temat przyshugujacych im praw.

Ponizsza ankieta jest anonimowa. Zapewniam, ze badanie jest poufne, a uzyskane od Pana/Pani informacje postuza
do przygotowania zbiorczych zestawien statystycznych i bedg wykorzystane wytacznie w celach naukowych.

l. PROFIL KREDYTOWY

1. W ktorym banku posiada Pan/Pani kredyt 7. W jakiej walucie jest kredyt?
mieszkaniowy? (jesli respondent posiada kredyt a) ziloty
mieszkaniowy w kilku bankach, prosze wskazaé ten b) frank szwajcarski
bank, gdzie aktualnie saldo zadluzenia jest c) euro
najwigksze) _ d) inna (jaka?...)
a) PKO Bank Polski SA 8. W jaki sposéb kredyt jest zabezpieczony?
b) Bank Polska Kasa Opieki (Pekao) SA (wybér wielokrotny)
c) Santander Bank Polska SA a) hipoteka
d mBankSA b) inne (jakie?...)
e) ING Bank Slaski SA 9. Ktéry produkt zawarl/-a Pan/Pani jako

f)  BNP Paribas SA dodatkowy w ramach umowy kredytu
g) Bank Millennium SA .\ mieszkaniowego? (wybdr wielokrotny)
h)  Bank spoldzielczy, jaki? a) rachunek oszczedno$ciowo-rozliczeniowy

: o Sci
Jes Z'I) Innz (aki? ) . ocei nis ieden kred b) rachunek oszczednosciowy
esli respondent posiada, wigcej niz jeden kredyt c) lokata bankowa

mieszkaniowy, prosze w kolejnych pytaniach o udzielenie d) Kk
o e . arta kredytowa
odpowiedzi w odniesieniu do kredytu, ktorego aktualna ) yt

kwota zadluzenia jest najwyzsza. e) UbeZp!eczen!e mle.mat
2. Czy jeste§ jedynym Kkredytobiorca tego f) ybezmec;eme na zycie
kredytu? g) inny (jaki?...) .
a) tak h) nie zawartem/-am takiej umowy -> prosze
b) nie przejs¢ do pytania nr 11
3. W ktérym roku kredyt zostal zaciagniety? 10. Czy bez podpisywania umowy na dOdatkO\{V){
(miejsce na odpowiedz. ..) produkt, oferta kredytowa bylaby mniej
4. Na jaki okres kredyt zostal zaciagniety? korzystna?
(miejsce na odpowiedz...) a) tak
5. Na jaka kwote kredyt zostal zaciagniety? b) nie
a) do 100 tys. c) niewiem _
b) od 100 tys. do 300 tys. 11.1. Czy przed podpisywaniem umowy o kredyF
c) od 300 tys. do 500 tys. mieszkaniowy otrzymal/-a Pan/Pani
d) powyzej 500 tys. formularz informacyjny?
6. Jaka czes¢ Pana/Pani  miesiecznych a) tak
dochodow netto stanowi rata kredytu? b) nie
a) mniej niz polowe C) niewiem

b) wigcej niz potowe

688 Kredyty udzielone na: nabycie, budowe, przebudowe, rozbudowe lub nadbudowe domu albo lokalu
mieszkalnego stanowigcego odrebna nieruchomos¢; uzyskanie spétdzielczego prawa do lokalu mieszkalnego lub
prawa do domu jednorodzinnego w spoldzielni mieszkaniowej albo prawa odrebnej wlasnosci lokalu
mieszkalnego w spoétdzielni mieszkaniowej; remont domu albo lokalu, z wyjatkiem biezacej konserwacji i
odnowienia mieszkania, nabycie dziatki budowlanej lub jej czg¢sci pod budowe domu jednorodzinnego lub
budynku mieszkalnego, w ktorym jest lub ma by¢ potozony loka mieszkalny; inne cele zwigzane z zaspokajaniem
potrzeb mieszkaniowych, np. na pokrycia kosztéw partycypacji w kosztach budowy mieszkan przez towarzystwa
budownictwa spolecznego. NBP, Definicje kategorii instrumentow, Naleznosci i zobowigzania monetarnych
instytucji finansowych i bankow, www.nbp.pl (dostgp 19.05.2022 r.), s. 3.
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11.2. Z jakich kanaléw dostepu do produktow b) kanaty elektroniczne (bankowos¢

banku Pan/Pani najczesciej korzysta? internetowa, telefoniczna, terminalowa,
a) kanaly tradycyjne (wizyty w placowkach mobilna)
banku)
1. OCHRONA KONSUMENTA

Prosze w kolejnych pytaniach o udzielenie odpowiedzi w odniesieniu do banku, w ktorym posiada Pan/Pani kredyt
mieszkaniowy ((jesli respondent posiada kredyt mieszkaniowy w kilku bankach, prosze udzieli¢ odpowiedzi w
odniesieniu do banku, gdzie saldo zadluzenia jest najwigksze).

W skali od 1 do 5 proszg okresli¢ na ile Pan/Pani zgadza si¢ z ponizszymi stwierdzeniami (w celu pomiaru
intensywnosci ,,zgody” ze stwierdzeniami zastosowano pieciostopniows skale, gdzie: 1 - zdecydowanie si¢ nie
zgadzam, 2- raczej sie nie zgadzam, 3- ani sig nie zgadzam, ani zgadzam, 4- raczej sie zgadzam, 5- zdecydowanie
sie zgadzam) oraz jak istotny jest ten aspekt w Pana/Pani ocenie dla zapewnienia konsumentowi ochrony na rynku
kredytow mieszkaniowych, gdzie 1- zdecydowanie nie istotny, 2- raczej nie istotny, 3- ani nieistotny, ani istotny,
4- raczej istotny, 5- zdecydowanie istotny

Stosowanie

Lp. Kryteria przez bank B

112]13]4]5|1|2|3|4]|5

Komunikaty banku sg formulowane w prosty sposob (tj. bez
11. | naduzywania skomplikowanych stow) przez co sa zrozumiate i nie
wprowadzaja w btad

Regulaminy, cenniki i formularze bankowe sg formutowane w prosty

12. sposob, przez co s3 zrozumiale i niec wprowadzaja w btad

13. | Umowy bankowe, aneksy do umow, sa zrozumiate, a ich tres¢ jest
sformutowana w czytelny sposdb

Dokumenty bankowe (tj. umowy, formularze, regulaminy itp.) sa
14. | zawsze przekazywane w formie pisemnej (drukowanej badz
elektronicznej)

15. | Dostep do informacji o kredycie jest mozliwy poprzez kanaty zdalne
(Internet, aplikacja mobilna itp.)

Bank zapewnia mozliwo$¢ kontaktu za pomoca roéznych kanatow

16. zdalnych (rozmowa telefoniczna, czat, e-mail)
Pracownicy banku zwracajg si¢ z szacunkiem, wykazujac si¢ wysoka
17. . R .
kulturg osobista (zwracanie si¢ na Pan/Pani...)
18 Pracownicy banku wykazuja si¢ zaangazowaniem przy obstudze
" | (poswiecajg wystarczajgco duzo czasu i uwaznie stuchaja)
19 Przed zaproponowaniem kredytu, pracownicy banku zadali mi pytania
" | dotyczace potrzeb finansowych
20 Przed zaproponowaniem kredytu, pracownicy banku rozpoznali moja
" | sytuacje finansowa
2 Pracownicy banku nie wywierali na mnie presji zawarcia uméw na
" | inne produkty
2. Bank nie stosuje reklam wprowadzajacych w btad podczas promocji

swoich produktéw kredytowych

23. | Bank, informujagc o produktach kredytowych w reklamach,
przedstawia koszty

24. | Bank w przekazach reklamowych nie kreuje negatywnego wizerunku
konkurentow

25. | Bank w przekazach reklamowych nie odnosi si¢ do oferty konkurencji

26. | Bank zapewnia o poufnosci i bezpieczenstwie danych

Bank przypomina o konieczno$ci regularnej zmiany haset do

27. bankowo$ci elektronicznej

Bank informuje, aby korzysta¢ tylko z bezpiecznych potaczen
28. | szyfrowanych (z certyfikatem bezpieczenistwa tzw. ,ktodka w
przegladarce”)

29. | Bank powiadamia o koniecznos$ci aktualizowania oprogramowania
antywirusowego na urzadzeniach
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bankowych

Bank informuje o mozliwosci ztozenia reklamacji w przypadku
30. | wystgpienia niezgodnos$ci z zapisami w umowie i/lub regulaminach

31.

Bank informuje o wystgpowaniu/istnieniu wewngtrznej jednostki
odpowiedzialnej za rozpatrywanie skarg klientow

Bank informuje o mozliwosci pozasagdowego rozstrzygania sporow
32. | konsumenckich (takich jak: mediacje, arbitraz konsumencki)

drodze sadowej

33. | Bank informuje o mozliwosci rozwigzania sporow z klientem na

34. Czy w ciggu ostatniego roku mial/-a Pan/Pani
jakie§ problemy w ramach posiadanego
kredytu mieszkaniowego?

a) tak
b) nie -> prosze przejsé¢ do pytania nr 36
35.1. Czego dotyczyly te problemy?
a) niezgodnosci optat z zapisami w umowie
b) zmian zapiséw w umowie
C) sptaty kredytu
d) inne (jakie?...)
35.2. Czy zgloszono/reklamowano problem?
a) tak
b) nie
35.3. Czy problem zostal rozstrzygniety na
Pana/Pani Korzys$¢?

a) tak
b) nie
35. Czy kiedykolwiek korzystal/-a Pan/Pani z
pomocy:
1. Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika
Konsumenta: 1) tak  2) nie
2. Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego:
1) tak  2) nie
3. Rzecznika Finansowego:
1) tak  2) nie
4. Komisji Nadzoru Finansowego:
1) tak  2) nie

5. Nie korzystatlem/-am z pomocy

36. Czy uzyskana pomoc przyczynila si¢ do
wsparcia w  rozwigzaniu  Pana/Pani
problemu?
a) tak -> (podaj instytucje, ktérej pomoc
okazata sie¢ pomocna) ............................

b) nie

37.

38.

39.

Czy zauwazyl/-a Pan/Pani jakiekolwiek
zmiany z zakresu ochrony konsumenta w
czasie pandemii COVID-19, w odniesieniu
do:
1. Dostepnosci i przejrzystosci informacji:
1) tak ->Jakie? 2) nie
2. Obstugi klienta:
1) tak ->Jakie? 2) nie
3. Etycznych dziatan banku:
1) tak ->Jakie? 2) nie
4. Prywatnosci i ochrony danych klienta:
1) tak ->Jakie? 2) nie
5. Rozstrzygania sporow konsumenckich:
1) tak ->Jakie? 2) nie
Czy zauwaza Pan/Pani potrzebe
jakichkolwiek zmian w aspekcie ochrony
konsumenta na rynku kredytowym?
a) tak
b) nie -> prosze przejsé¢ do czesci LT
kwestionariusza
Jakie zmiany Pana/Pani zdaniem nalezaloby
wprowadzi¢ w celu zapewnienia wiekszego
poziomu ochrony konsumenta na rynku
kredytowym? (miejsce na odpowiedz...)

. ZADOWOLENIE, LOJALNOSC I ZAUFANIE WOBEC BANKU
W skali od 1 do 5 prosze okresli¢ poziom swojego zadowolenia/niezadowolenia z kredytu mieszkaniowego w
banku, gdzie: 1 — bardzo niezadowolony, 2- raczej niezadowolony, 3- ani zadowolony, ani nie zadowolony, 4-

raczej zadowolony, 5- bardzo zadowolony):

Lp. Poziom deklarowanej satysfakcji z produktéw banku 112|345

40. | Deklarowany poziom zadowolenia z kredytu mieszkaniowego

41. | Deklarowany poziom zadowolenia z produktéw dodatkowych

42. | Deklarowany poziom zadowolenia z produktéw/ustug banku ogdtem

W skali od 1 do 5 proszg okresli¢ na ile Pan/Pani zgadza si¢ z ponizszymi stwierdzeniami, gdzie: 1 - zdecydowanie
nie, 2- raczej nie, 3- ani tak, ani nie, 4- raczej tak, 5- zdecydowanie tak:

Lp. Poziom deklarowanej lojalnosci wobec banku 1/2(3|4|5

43. | Czy polecitby/-aby Pan/Pani kredyt innym?




44,

Czy polecitby/-aby Pan/Pani produkty towarzyszace kredytowi?

45.

Czy ogolnie polecitby/-aby Pan/Pani swdj bank innym?

W skali od 1 do 5 proszg okresli¢ na ile Pan/Pani zgadza si¢ z ponizszymi stwierdzeniami, gdzi
nie, 2- raczej nie, 3- ani tak, ani nie, 4- raczej tak, 5- zdecydowanie tak:

e: 1 - zdecydowanie

Lp.

Poziom deklarowanego zaufania wobec banku

1

2

3

4

5

46.

Czy ma Pan/Pani zaufanie do banku, w ktérym posiada kredyt mieszkaniowy?

v. WIEDZA I SWIADOMOSC W ZAKRESIE KREDYTOW

W skali od 1 do 5 proszg okresli¢ na ile Pan/Pani zgadza si¢ z ponizszymi stwierdzeniami (w celu pomiaru
intensywnosci ,,zgody” ze stwierdzeniami zastosowano pieciostopniowa skale, gdzie: 1 - zdecydowanie sie nie
zgadzam, 2- raczej sie nie zgadzam, 3- ani sig nie zgadzam, ani zgadzam, 4- raczej sie zgadzam, 5- zdecydowanie

sig zgadzam):
Lp. Kryteria 112|3[4]5
a7 W przypadku probleméw ze sptata zobowigzania konsument moze wystgpi¢ o
" | wydtuzenie okresu splaty posiadanego zobowigzania
48 W terminie 10 dni od zawarcia umowy, konsument ma prawo odstgpi¢ od umowy
" | kredytowej, nie ponoszac z tego tytutu zadnych dodatkowych kosztow
Konsument ma prawo do zmiany formy oprocentowania ze zmiennej na statg stope
49. | procentowa)
50 W przypadku wzrostu rynkowych stop procentowych, miesieczna rata kredytu
' | zawartego na zmienng stope procentowa, nie zmieni sie
Rzeczywista roczna stopa oprocentowania to catkowity koszt kredytu ponoszony
51. | przez konsumenta, wyrazony jako warto$¢ procentowa catkowitej kwoty kredytu w
stosunku rocznym
52 Konsument ma prawo w kazdym czasie do splaty catosci lub czesci kredytu przed
" | terminem okre$lonym w umowie, bez ponoszenia dodatkowych kosztow
53. Jak ocenia Pan/Pani swoja wiedze i Swiadomos$¢ w zakresie kredytow?
Zdecydowanie Zle Raczej zle Ani Zle, ani dobrze Raczej dobrze Zdecydowanie dobrze
1 2 3 4 5
V. METRYCZKA:
54. Pleé: 58. Z jakiego rodzaju zrodel pochodza
a) kobieta Pana/Pani dochody (wybér wielokrotny):

b) mezczyzna
55. Wiek [w ukonczonych latach]:

a) od18-34
b) od 35-44
c) od45-54
d) 55+
56. Miejsce zamieszkania [liczba mieszkancow]:
a) wies

b) miasto do 10 tys.
€) miasto od 11 do 100 tys.
d) miasto od 101 do 500 tys.
e) miasto powyzej 500 tys.
57. Wyksztalcenie:
a) podstawowe i/lub gimnazjalne
b) zasadnicze zawodowe
c) srednie i/ lub policealne

d) wyzsze
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a) zasitki lub $wiadczenia spoteczne

b) praca najemna na podstawie umowy o
prace

C) praca hajemna ha podstawie umowy
cywilno-prawnej (umowa zlecenie, umowa 0
dzieto)

d) praca na wlasny rachunek

e) emerytury

f) renty

g) inne zrodla, (jakie?..)

59. Ile wyniost Pana/Pani dochéd uzyskany
w poprzednim miesiacu? (kwota na ,,reke” tj.
W ujeciu netto):

a) ponizej 2,5 tys. zt

b) pow. 2,5 tys. zt — 5 tys. zt

C) pow. 5 tys.zt —7,5 tys. zt

d) powyzej 7,5 tys. zt

e) odmowa odpowiedzi




