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1. OGOLNE INFORMACJE O BADANIU

1.1. Cele badania

1. Ustalenie poziomu znajomosci praw i obowigzkow konsumenckich na rynku ustug
finansowych.

2. Analiza dotyczgca umiejetnosci wykorzystania praw konsumenckich w negocjacjach
z bankami w trakcie i po podpisaniu umow o swiadczenie ustug bankowych, w tym
zwtaszcza: kredytowych i innych dostepnych w ramach rachunkéw
oszczednosciowo-rozliczeniowych oraz bankassurance.

3. Ustalenie poziomu znajomosci instytucji i organizacji Swiadczacych pomoc/
poradnictwo konsumentom na rynku ustug finansowych.

4. Zebranie danych o czynnikach wplywajgcych na proces podejmowania decyzji o
zakupie ustugi/produktu bankowego; czynnikach decydujgcych o zakupie oraz
zwyczajach konsumenckich na rynku ustug finansowych.

5. Okreslenie barier utrudniajgcych konsumentom bezpieczne i satysfakcjonujgce

uczestnictwo w rynku ustug bankowych.

1.2. Metodologia i préba badawcza

Badanie ,Konsumenci na rynku ustug bankowych” zostalo zrealizowane przez
Instytut Badawczy ARC Rynek i Opinia. Projekt badawczy skiladat sie z dwoch
komponentow: jakosciowego i ilosciowego.

W czesci jakosciowej probe stanowili dorosli konsumenci, korzystajgcy z ustug
bankowych: dysponujgcy kontem bankowym oraz korzystajgcy co najmniej z jednej innej
ustugi/produktu bankowego, np.: kredytu, lokaty, karty kredytowej. Badanie prowadzono z
wykorzystaniem metody zogniskowanych wywiadow grupowych (FGI). Uczestnicy szesciu
grup fokusowych byli wybierani na podstawie nastepujacych cech spoteczno-
demograficznych: miejsce zamieszkania, wiek, pte¢ oraz wyksztatcenie.

W czesci ilosciowej probe badawczg stanowita ogélnopolska reprezentatywna proba
populacji dobrana metodg losowg (w oparciu o prébe imienng losowang z operatu PESEL)

w wieku 18-75 lat. Rozklady podstawowych cech spoteczno-demograficznych w prébie sg
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zgodne z rozkltadami w populacji. Badanie prowadzono metodg bezposrednich wywiaddw

kwestionariuszowych, tgcznie zrealizowano N=1000 wywiadow.
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2. NAJWAZNIEJSZE USTALENIA

2.1. Wprowadzenie

Zmiany, jakie przyniosta Polsce transformacja systemowa w 1989 roku, nie mogty
oming¢ przeksztalcen w sektorze finansowym. Odejscie od modelu gospodarki
scentralizowanej do wolnorynkowej wymagato stworzenia odpowiednich regulacji, dajgcych
mozliwos¢ skutecznego funkcjonowania panstwa i jego obywateli w nowej rzeczywistosci.
Ustawy: Prawo bankowe', o Narodowym Banku Polskim® oraz o elektronicznych
instrumentach ptatniczych®, catkowicie zrekonstruowaty warunki funkcjonowania finansow i
gospodarki, tworzgc tym samym zreby wspotczesnego rynku ustug bankowych.

Zmiany zachodzgce na rynku ustug bankowych to takze efekt rosngcej konkurenciji
oraz rosngcych potrzeb i oczekiwan klientéw. O dynamicznym rozwoju tego rynku swiadczg
wskazniki publikowane przez Narodowy Bank Polski charakteryzujgce popularnosé

oferowanych produktéw i ustug finansowych.

Liczba wyemitowanych kart ptatniczych w Polsce w latach 1998-2009

Liczba kart ptatniczych
w tys.

20 000 A
karty debetowe

15 000 -

10 000 A karty kredytowe

5000 -

0 T ‘=i T T T T T T T T 1

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 (I
kw.)

Zrédio: NBP; http://www.nbp.pl//systemplatniczy/karty/karty _emisja.xls

! Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. - Prawo bankowe. Tekst jedn.: Dz.U. z 2002 r. Nr 72, poz. 665 z p6zn. zm.
2 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o Narodowym Banku Polskim. Tekst jedn.: Dz.U. z 2005 r. Nr 1, poz. 2 z p6zn. zm.
3 Ustawa z dnia 12 wrzeénia 2002 . 0 elektronicznych instrumentach ptatniczych. Dz. U. 2002 nr 169, poz. 1385 z p6zn. zm.
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| tak, w Polsce wzrosta zaréwno liczba kart debetowych (z 3 341,6 tys. w 1998 roku do
20 973,7 tys. w pierwszym kwartale 2009 r.), jak rowniez liczba kart kredytowych
(odpowiednio z 91,4 tys. do 9 701,1 tys.) oraz liczbha bankomatéw (z 2 009 w 1998 roku do
14 174 w pierwszym kwartale 2009 roku).

Liczba bankomatéw w Polsce w latach 1998-2009

Liczba bankomatéw

16 000 - 13575 14174

12 000 - 9938

8 000 A 647

4000 + 2009

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 (!
kw.)

Zrédio: NBP; http://www.nbp.pl/systemplatniczy/karty/bankomaty.xls

Rozwojowi rynku towarzyszyt wzrost liczby konsumentéw korzystajgcych z ustug
bankowych. Zdecydowat o tym rozwdj gospodarczy kraju oraz skutki, jakie przyniosta
akcesja Polski do struktur Unii Europejskiej. Wzrost zamoznosci obywateli skitonit ich do
poszukiwania bardziej zaawansowanych produktéw finansowych. Co istotne,
konsumentami tych uslug coraz czesciej zostajg takze osoby, ktére dotychczas w
znikomym stopniu korzystaty z oferty bankéw.

Okres rozkwitu ustug bankowych charakteryzujg dziatania podejmowane przez
sektor bankowy w celu maksymalizacji zyskobw z prowadzonej dziatalnosci. Stuzy temu
rozszerzanie sieci sprzedazy (zwigkszanie liczby oddziatdbw bankow/placowek
franczyzowych), intensyfikacja kampanii reklamowych oraz zwiekszanie rentownosci
istniejacych produktéw (m.in. spread walutowy — wykorzystywanie réznicy pomiedzy
kursem kupna waluty przy wyptacie kredytu a kursem sprzedazy przy sptacie
zobowigzania).

W efekcie coraz wieksza grupa Polakow w ostatnich latach stata sie konsumentami
ustug bankowych, a ze wzgledu na specyfike relacji klienta z ustugodawcag oraz wage

konsekwencji w przypadku dziatan mogacych naruszyc¢ interes ekonomiczny ustugobiorcy,
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sytuacja konsumenta na rynku ustug bankowych stala sie istotnym i waznym zjawiskiem
spotecznym.

Sytuacja ta nabrata szczeg6lnego znaczenia w okresie dekoniunktury na swiatowym
rynku finansowym. Liberalizacje polityki kredytowej w USA charakteryzowalo udzielanie
kredytow hipotecznych obarczonych wysokim stopniem ryzyka (tzw. subprime - kredyty byly
przyznawane osobom o niewielkiej zdolnosci kredytowej), przy jednoczesnym falszywym
przekonaniu o statym wzroscie wartosci nieruchomosci. Spadek cen domow oraz rosngce z
powodu spowolnienia gospodarczego problemy ze splatg kredytow skutkowaly zapascig na
rynku finansowym. W rezultacie banki doznaly olbrzymich strat liczonych w miliardach
dolarow. Sytuacje te spotegowata emisja ryzykownych instrumentéw finansowych, takich
jak opcje walutowe lub obligacje strukturyzowane oparte na nieruchomosciach.
Doprowadzito to do upaditosci czesci bankow, a zachowanie ciggtosci operacyjnej innych
bankdéw wigzato sie z koniecznoscig ich dokapitalizowania przez panstwo.

Jak dotad kryzys w Polsce nie przybrat takiej skali jak w USA, niemniej jednak
konsumenci doswiadczyli niekorzystnych dziatan ze strony bankoéw, ktére probowaty
ustrzec sie przed stratami, szukajgc mozliwosci ograniczenia ryzyka. Do powyzszych
dziatan zaliczymy np.: zadanie przez bank dodatkowych zabezpieczen oraz zaostrzenie
kryteriéw przyznawania kredytéw, zaréwno hipotecznych, jaki i konsumpcyjnych.

Efektem ograniczania akcji kredytowej przez banki byt spadek ich dochodéw, co
prowadzito do poszukiwania przez nie dodatkowych zrodet zysku. W rezultacie konsumenci
doswiadczyli takich dziatan bankéw jak: zawyzanie spreadu walutowego przy kredytach
walutowych czy podwyzszania prowizji i optat bankowych. Towarzyszgce temu medialne
doniesienia o nieprawidtowosciach w zarzgdzaniu instytucjami finansowymi wptywaly na
poglady i opinie konsumentow na temat instytucji finansowych.

Poniewaz ustugi bankowe sg nieodtgcznie zwigzane z sytuacjg finansowg
konsumentéw i mogg przyczynia¢ sie do naruszania ich ekonomicznych interesow, stad tez
zasadnym stala sie realizacja badania stuzgcego uzyskaniu mozliwie petnego i aktualnego

obrazu funkcjonowania polskich konsumentéw na rynku ustug bankowych.
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2.2. Najwazniejsze konkluzje wynikaj gce z badania

= Poziom znajomosci praw i obowigzkéw konsumenckich na rynku ustug finansowych
ksztattuje sie na niskim poziomie. Zdecydowana wiekszos¢ ankietowanych twierdzi,
ze ich wiedza z tego zakresu jest staba lub Zadna. Zaledwie 14 proc. uwaza, ze
znajomos¢ przystugujacych im praw jest dobra lub bardzo dobra. Odnotowano
zr6znicowanie wypowiedzi respondentéw na ten temat w zaleznosci od obszaru
ustug finansowych. Wiedza konsumentéw z tego zakresu jest wieksza w przypadku
regulacji prawnych obejmujgcych sytuacje najbardziej typowe, tzn. takie, ktore
stanowig podstawowy zakres dziatalnosci instytucji finansowej (np. dotyczace
zasadnosci pobierania dodatkowych optat od konsumenta za wptate na wlasny
rachunek pieniedzy w formie bilonu, czy tez za wplate i wyptate w kasie banku).
Z kolei, w przypadku przepiséw odnoszgcych sie do kart pfatniczych, znajomosc¢

regulacji prawnych jest relatywnie nizsza.

* Niewielki odsetek konsumentow potrafi zastosowa¢ w praktyce wiedze z zakresu
praw i obowigzkéw konsumenckich dotyczgcych ustug bankowych. Ponad
70 proc. przyznaje, ze nie potrafitoby skorzysta¢ z naleznych im praw. Im wyzszy
stopien posiadanego wyksztatcenia, tym lepsza ocena wiasnej znajomosci praw

konsumenckich i wieksze przekonanie o umiejetnosci zastosowania ich w praktyce.

= Znajomos¢ instytucji/organizaciji Swiadczacych pomoc konsumentom na rynku ustug
finansowych jest niewielka. Ponad 40 proc. twierdzi, ze nie zna zadnej, a wsréd
0s6b ktére wymienity najczesciej wskazywane byly: Rzecznik Praw Obywatelskich,
Federacja Konsumentow oraz Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentow. Wiedze
o prawach konsumenckich osoby starsze chciatyby czerpa¢ z audyciji telewizyjnych,
a dla miodszych najlepszym zrédtem informacji bylby internet. Osoby aktywnie
korzystajgce z produktow bankowych wskazywaly na potrzebe wiekszej ilosci
informaciji wyrazonej przystepnym jezykiem, ktéra bylaby dostepna bezposrednio w
bankach. Niewielu ankietowanych skiladato reklamacje na ustugi bankowe oraz
negocjowato warunki umowy z bankiem. W przypadku negocjacji/zmiany warunkow
umowy z bankami ankietowani chetniej korzystajg ze wsparcia rodziny niz instytucji

czy organizacji konsumenckich.
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Okoto 70 proc. ankietowanych posiada rachunek oszczednosciowo-rozliczeniowy.
Glownymi kryteriami wyboru banku w przypadku checi zalozenia rachunku ROR
jest: fizyczna bliskos¢ placowki bankowej/bankomatéw, atrakcyjnosc oferty poddanej
wlasnej ocenie oraz rekomendacja udzielona przez znajomych/rodzine. Decyzja o
dodaniu do rachunku karty kredytowej czesciej zapadata pod wpltywem inicjatywy ze
strony banku (blisko 66 proc.) niz byta wynikiem aktywnosci samego konsumenta.
Najwazniejszymi kryteriami decydujgcymi o wyborze oferty kredytu hipotecznego
okazaty sie: wysokos¢ stopy oprocentowania, dobre doswiadczenia zwigzane z
korzystaniem z ustug tego banku, a takze samodzielnie dokonywane poréwnanie
parametréw dostepnych na rynku ofert réznych bankéw. Powyzsze kryteria wyboru
deklarowane przez respondentoéw sg zbiezne z czynnikami, ktére wymieniano jako
decydujgce przy wyborze kredytu gotowkowego lub ratalnego. Ponad potowa
respondentow sptacajgcych obecnie kredyt gotowkowy/ratalny przyznaje, ze umowe
kredytowg czytata w sposob pobiezny, a okoto 9 proc. przyznaje, ze w ogole nie
czytalo tresci umowy. Decyzja o zaciggnieciu kredytu hipotecznego poprzedzona
jest bardziej uwaznym zapoznaniem sie z warunkami umowy — zdecydowana
wiekszos$¢ Polakow deklaruje, ze umowe kredytu hipotecznego przeczytata bardzo

wnikliwie.

Respondenci postrzegajg relacje bank (ustugodawca) - klient (ustugobiorca) jako
nierbwng, tj. takg, w ktorej to bank ma przewage nad konsumentem i moze
ksztaltowaC charakter wspofpracy, uwzgledniajgc interes wylgcznie silniejszej
strony. Co dziesigty ankietowany w ogéle nie ufa bankom. Pod wzgledem zaufania
banki plasujg sie nisko w hierarchii réznego typu instytucji, a ponadto 14 proc.
respondentéw deklaruje, ze ich zaufanie do bankéw obnizyto sie w ciggu ostatniego

pétrocza.

W sSwietle wynikdw badan ilosciowych oraz jakosciowych, za najwiekszg bariere
utrudniajgcg konsumentom satysfakcjonujgce korzystanie z ustug bankowych uznac
nalezy niski stopien wiedzy dotyczgcej praw konsumenckich. Wyniki badania
wskazujg na niskg swiadomosé praw, przy jednoczesnym braku umiejetnosci ich

zastosowania w praktyce.
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= Brak wiedzy i niemoznos¢ wyrazenia swoich potrzeb sg przeszkodg w
satysfakcjonujgcym uczestnictwie na rynku ustug finansowych — respondenci
wskazywali, ze w kontaktach z bankiem brakuje im wiedzy, o co mogliby dopyta¢
przedstawiciela banku tak, aby oferta im proponowana uwzglednita ich potrzeby. W
rezultacie, pozostajg biernymi uczestnikami rynku, oddajgc pole aktywnosci
bankowi. Ze wzgledu na specyfike tej branzy, proces sprzedazy i obstugi jest silnie
sformalizowany. Aktywne w nim uczestnictwo wymaga zatem znajomosci procedur i

umiejetnosci postugiwania sie tym samym jezykiem, co druga strona.

= Niski poziom wiedzy na temat istniejgcych regulacji prawnych w zakresie ochrony
interesdw konsumentow na rynku ustug finansowych w duzej mierze wynika z braku
Swiadomosci wiasnej podmiotowos$ci w relacjach konsumentow z instytucjami rynku

finansowego.

13



Konsumenci na rynku ustug bankowych
Raport dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

3. CHARAKTERYSTYKA PROBY BADAWCZEJ

I IMARRL AT

Niniejsze badanie sktadato sie z dwoch etapdw, kazdy z nich charakteryzowat sie

odmiennym sposobem doboru préby badawczej i zastosowang metodologig. Synergia
dwéch komponentow: badania jakosciowego oraz badania ilosciowego umozliwita

uzyskanie petniejszego obrazu funkcjonowania konsumentéw na rynku ustug bankowych.

W czesci jakosciowe] w sklad proby badawczej weszty osoby podejmujgce w
rodzinie decyzje o wyborze i <zakupie produktéw/ustug bankowych. tacznie
przeprowadzono sze$¢ zogniskowanych wywiadéw grupowych (FGI): po 2 FGI
zrealizowano w duzym miescie (ponad 500 000 mieszkancow), 2 w srednim miescie (okoto
100 000 mieszkancéw) i 2 w matym miescie (okoto 50 000 mieszkancow). Grupy badanych
réznicowano ze wzgledu na wiek (25-65 lat) i posiadane wyksztatcenie. W kazdej z grup

zachowano rownowage uczestnikow pod wzgledem pici.

W czesci ilosciowej badania (indywidualny wywiad kwestionariuszowy) proba
zostata dobrana w sposOb reprezentatywny z zapewnieniem zgodnosci rozktaddéw
podstawowych cech spoteczno-demograficznych. Dob6r préby — losowy (z operatu
PESEL). taczna liczba wywiadéw N=1000. Szczego6towg charakterystyke proby badawczej

(badanie ilosciowe) obrazujg wykresy zamieszczone ponizej.
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0%

PLEC
kobieta
mezczyzna
WIEK
18-19 lat
20-24 lat
25-34 lat
35-44 lat
45-54 lat
55-64 lat
65-75 lat
WIELKOSC MIEJSCOWOSCI ZAMIESZKANIA
Wies
Miasto do 20 tys. mieszka ncow
Miasto 21-49 tys. mieszka
Miasto 50-99 tys. mieszka
Miasto 100-499 tys. mieszka
Miasto powy zej 500 tys. mieszka ncow
WOJEWODZTWO
dolno slaskie
kujawsko-pomorskie
lubelskie

ncow
ncow
ncow

lubuskie
todzkie
matopolskie
mazowieckie
opolskie
podkarpackie
podlaskie
pomorskie
$laskie
swi etokrzyskie
warmi Asko — mazurskie
wielkopolskie
zachodniopomorskie
DOCHOD NETTO GOSPODARSTWA DOMOWEGO
do 500 zt
501 — 1000 zt
1001 - 1500 zt
1501 — 2000 zt
2001 — 2500 zt
2501 — 3000 zt
3001 — 3500 zt
3501 — 4000 zt
4001 — 4500 zt
4501 — 5000 zt
powy zej 5000 zt
trudno powiedzie ¢é/odmowa

20% 40% 60%

51,3%
48,7%

4,2%
11,6%
21,0%
17,2%
21,2%
14,3%
10,4%

40,4%
14,3%
11,4%
7,0%
15,4%
11,4%

8,5%
6,0%
6,6%
2,5%
6,1%
7,1%
13,2%
3,2%
6,2%
3,3%
5,3%
11,7%
3,8%
4,1%
8,5%
4,1%

0,8%
4,6%
7,8%
8,8%
10,0%
10,6%
5,6%
4,8%
3,4%
2,7%
3,7%
37,3%
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4. ZNAJOMO SC PRAW | OBOWIAZKOW KONSUMENCKICH NA RYNKU UStUG
FINANSOWYCH

Niezbednym czynnikiem zapewniajagcym satysfakcjonujgcy udziat w rynku
dowolnych ustug jest wiedza o prawach i obowigzkach przystugujgcych uczestnikom tego
rynku. W przypadku konsumentédw bardzo wazna jest znajomos¢ regut i umiejetnos¢ ich
wykorzystania w celu ochrony swoich intereséw. Niski poziom znajomosci przystugujgcych
praw mogtby prowadzi¢ do asymetrii w relacjach konsumenta z bankiem, co moze
skutkowa¢ wykorzystywaniem silniejszej pozycji do maksymalizacji zyskéw jednej tylko
strony, kosztem stabszego uczestnika rynku.

Wiedza i znajomo$¢ przystugujgcych praw nabiera szczegdlnego znaczenia w
przypadku ustug finansowych. Relacje pomiedzy dostawcami tych ustug a ich odbiorcami
sg specyficzne, odbiegajg od typowych stosunkéw ustugodawca - ustugobiorca.
Rozpoczecie, korzystanie i zakonczenie ustugi finansowej jest silnie sformalizowane.
Wszelkie kwestie reguluje umowa zawierana pomiedzy stronami, znikome lub mocno
ograniczone sg mozliwosci nieformalnego ksztaltowania warunkéw wspétpracy.
Standaryzacja tych relacji narzuca na konsumentéw wymaég znajomosci procedur, by méc
aktywnie w tych relacjach uczestniczy¢. Brak takiej wiedzy nie tylko uniemozliwia efektywne
korzystanie z produktow finansowych, ale takze prowadzi do niekorzystnych decyzji, ktére
skutkowa¢ mogg naruszeniem interesu ekonomicznego konsumenta.

W celu okres$lenia poziomu znajomosci praw i obowigzkow konsumenckich na rynku
ustug finansowych zastosowano nastepujgce podejscie: proszono ankietowanych o

dokonanie oceny wiasnej wiedzy z tego zakresu, a dodatkowo weryfikowano znajomos¢
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przepiséw, odnoszac je do konkretnych sytuacji, z jakimi mogg sie zetkngé jako

konsumenci.

4.1. Samoocena znajomo $ci praw przystuguj acych konsumentom w kontakcie z
bankami
Z punktu widzenia ochrony intereséw ekonomicznych polskiego konsumenta istotna
jest jego wiedza w zakresie przystugujgcych mu praw na rynku ustug bankowych,

regulujgcych wieloaspektowe interakcje pomiedzy konsumentami a bankami.

Pyt. D1. Jak ogdlnie ocenit/aby Pan/i swoj g wiedz e dotycz gcg praw, jakie przystuguj a
konsumentom w kontakcie z bankami. Czy Pana/i wiedz  ajest:

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom. Wyniki w podziale na wyksztatcenie.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

,0%

podstawowe/bez %62 5
. _ 9 7% 26,3 %
wyksztatcenia (N=159) )
zasadnicze zawodowe
0,
R v IR

3%

Srednie/niepelne wy zsze
Neast L ©

3,3%

B Bardzo dobra Dobra Przecigtna ™ Staba ®Zadna

ogoétem

Zaledwie 14 proc. respondentow (suma wskazan ,bardzo dobra” i ,dobra”)
pozytywnie ocenia wiasng znajomos¢ praw przystugujgcych konsumentom w kontaktach z
bankami. Blisko 40 proc. uwaza swojg wiedze za stabg, a niecate 9 proc. twierdzi, ze nie
posiada Zadnej wiedzy z tego zakresu. Dysproporcja pomiedzy ocenami pozytywnymi, a
negatywnymi wskazuje, ze respondenci majg swiadomos¢, ze ich znajomos¢ praw
ksztattuje sie na niskim poziomie.

Uzyskane wyniki pokazujg, ze istnieje zaleznos¢ pomiedzy wyksztatceniem
respondentdw, a dokonang przez nich oceng znajomosci praw przystugujgcych
konsumentom na rynku ustug bankowych. Im wyzsze wyksztatcenie respondentéw, tym
wieksza ich wiedza z zakresu przystugujacych im praw. Osoby z wyksztalceniem
zasadniczym zawodowym oraz podstawowym (czy tez nie majace nawet podstawowego
wyksztatcenia) najnizej oceniajg znajomos¢ przystugujgcych im praw w kontakcie z

bankami.
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4.2. Umiej etno $¢€ zastosowania przystuguj acych praw w praktyce

Konsument swiadomy swoich praw to konsument wyposazony w odpowiednig
wiedze i posiadajgcy umiejetnos¢ wykorzystania jej w praktyce. Sama wiedza czesto moze
okaza¢ sie niewystarczajgca, jesli nie towarzyszy jej zdolno$¢ do zastosowania w
konkretnym przypadku. Respondentéw poproszono zatem o igczng ocene wiedzy o
przystugujacych prawach i praktycznego jej zastosowania. Uzyskane wyniki obrazujg
wykresy zamieszczone ponizej.

Pyt. D2. Odczytam teraz Panu/i zdania opisuj gce, jak ro zni ludzie oceniaj g swoje praktyczne
umiej etno $ci w kontakcie z bankami. Prosz e wybra ¢ jedno, ktére najlepiej opisuje Pana/i
umiej etno $ci korzystania z praw jako klienta banku w kontakci e z bankami.

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom. Wyniki w podziale na wyksztatcenie.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
1 '3% 1 1 1 1 J
coserm [ 5150 1% e
. _ 2% o,
podstawowe/bez wyksztatcenia (N=159) 10,6% 45,0% _,5 %
0,9%
zasadnicze zawodowe (N=254) 17.2% 49,4% PZEET 4.2%
S 6%.
$rednie/niepetne wy zsze (N=444) 24,0% 52,9% _ 2,6%
%
wyzsze (N=143) 31,2% 48,8% Pa88%N 2.6%

® Doskonale znam swoje prawa i z pewno  $cig potrafit(a)bym z nich skorzysta ¢ w kontakcie z bankiem
Znam do $¢ dobrze swoje prawa i potrafit(a)bym z nich skorzys  taé w kontakcie z bankiem
Znam swoje prawa w niewielkim stopniu i nie potrafi t(@@)bym z nich skorzysta ¢ w kontakcie z bankiem
= W ogole nie znam swoich praw i dlatego w kontakcie z bankiem nie potrafit(@)bym z nich skorzysta ¢

Trudno powiedzie é/odmowa

Blisko co czwarty ankietowany deklaruje znajomosé swoich praw i umiejetnosc
skorzystania z tej wiedzy w kontakcie z bankiem. Potowa respondentéw przyznaje, ze zna
je w niewielkim stopniu i nie potrafitaby skorzysta¢ z naleznych im praw, natomiast prawie
co czwarty ankietowany deklaruje, ze w ogdle nie zna praw przystugujgcych mu w tym

zakresie i dlatego nie moze z nich skorzystaé.
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Stwierdzono brak wplywu miejsca zamieszkania respondenta na samoocene
praktycznej umiejetnosci zabezpieczenia wtasnych intereséw, istotne natomiast okazalo sie
wyksztatcenie. Im jest ono wyzsze, tym lepsza ocena wtasnych zdolnosci w tym zakresie.

W grupie oséb z wyksztalceniem zasadniczym zawodowym oraz podstawowym
wzrasta odsetek os6b deklarujgcych zupeiny brak znajomosci przystugujgcych praw i
nieumiejetnosci skorzystania z nich w kontakcie z bankiem. Odpowiedzi takiej udzielito 28,2
proc. oséb z wyksztatceniem zasadniczym zawodowym i odpowiednio 38,6 proc. w grupie
0s6b z wyksztalceniem podstawowym/bez wyksztatcenia.

Znajomos¢ praw i obowigzkow, jakie przystugujg korzystajacym z ustug bankowych,
pozwala na petniejszg ochrone interesow ekonomicznych konsumenta. Jednym z narzedzi
umozliwiajgcych ochrone konsumenta jest ziozenie reklamacji. Nalezy podkreslic, iz
czestosC korzystania przez ankietowanych z mozliwosci sktadania reklamacji ustug
bankowych jest pochodng dwoch zjawisk: 1) wystgpienia sytuaciji, ktora w subiektywnej
ocenie ustugobiorcy jest dla niego sytuacjg niekorzystng, a jednocze$nie motywujgcq do
zmiany istniejgcego stanu rzeczy, 2) posiadania niezbednego zasobu wiedzy i umiejetnosci

pozwalajgcych na realizacje procesu reklamacyjnego.

Pyt. D3. Czy zdarzylo si e Panul/i sktada ¢ reklamacj e na ustugi banku, z ktérych byt/a Pan/i
niezadowolony/a?
N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ogotem (N=1000) 5,29 93,9% 0,9%
. Otsoby obecnie 6.5% 92,9% 0,6%
posiadaj gce konto (N=717)

Tak M Nie Trudno powiedzie é/odmowa

Bardzo niewielki odsetek ankietowanych deklarowat korzystanie z reklamacji w
sytuacji niezadowolenia z ustug oferowanych przez bank. Ztozenie reklamacji czesto jest
ostatecznoscia, jednakze konsument swiadomy swoich praw i obowigzkoéw ma mozliwosé
ksztattowania warunkéw wspotpracy z bankiem w drodze negocjaciji.

Wspdlne ustalenie warunkow korzystania z danej ustugi niesie obopdlng korzys¢ dla
kazdej ze stron. Bank ma szanse na utrzymanie dotychczasowego klienta (ktéry mogtby
zrezygnowaé z jego ustug w efekcie niezadowolenia z obstugi), natomiast konsument nie

bedzie zmuszony dochodzi¢ naleznych mu praw na drodze reklamacyjnej czy tez w

19



Konsumenci na rynku ustug bankowych
Raport dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

przypadku niepozytywnego zatatwienia reklamacji kierowaé¢ swojej sprawy do Bankowego

Arbitrazu Konsumenckiego lub sgdu powszechnego.

Pyt. D4. Czy zdarzyto si e Panu/i negocjowa ¢ warunki umowy z bankiem?
N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
ogotem (N=1000) | 10,1% 89,3% 0,6%
_ osoby obecnie 12,7% 86,6% 0,6%
posiadaj gce konto (N=717) ! ' ’
Tak M Nie Trudno powiedzie é/odmowa

Pyt. D5. Czy byt Pan/i zadowolony/a z efektu tych n  egocjacji?
Pytanie zadawane osobom, ktére negocjowaty warunki umowy z bankiem.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
0,
osoby negocjuj gce z bankiem ogétem (N=101) 52,4% 17,5% l/:g 9%
0soby negocjuj ace z bankiem i obecnie posiadaj ace 5 5 '%
konto (N=91) SO 16,0% 8 4 305
B Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie ® Zdecydowanie nie Trudno powiedzie é/odmowa

Ankietowani czesciej korzystali z mozliwosci negocjacji warunkéw umowy 2z
bankiem, niz dochodzili swoich praw przy uzyciu procedury reklamacyjnej. Osoby, ktére
negocjowaty warunki umowy z bankiem byly zadowolone z ich efektéw: ocene pozytywng
wystawito ponad 70 proc. ankietowanych. Niemniej jednak liczba os6b korzystajgcych z
mozliwosci wspdlnego ustalania warunkéw wspotpracy z bankiem ksztattuje sie na
stosunkowo niskim poziomie.

Przyczyny takiego stanu rzeczy ujawnito badanie jakosciowe: respondentom, ktorzy
chcieliby zmieni¢ warunki korzystania z ustugi, bardzo czesto brakuje doktadnych informaciji
zarbwno o charakterystyce produktu, jak i mozliwych sposobach zmiany istniejgcych
warunkéw na bardziej korzystne dla ustugobiorcy.

Niedostateczna ilos¢ informacji o produktach i procedurach bankowych jest barierg
w pozyskiwaniu i poszerzaniu wiedzy o prawach i obowigzkach konsumenta. W badaniu
jakosciowym ankietowani podkreslali, ze brakuje im wiadomosci o ustugach bankowych,

stad tez forma i zakres pytan, jakie Kkierujg do przedstawicieli bankéw wynikajg z
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minimalnej, podstawowej wiedzy, a uzyskiwane odpowiedzi nie wnoszg do niej nic
dodatkowego. Konsumenci nie wiedzgc, o co mogliby zapyta¢, zdani sg wylgcznie na
informacje, ktore przekaze im pracownik banku.

Kolejnym czynnikiem skutkujgcym niewielkim odsetkiem oséb wykorzystujgcych
instytucje negocjacji, jest przekonanie o asymetrii w relacji: bank — klient. Zaréwno badania
jakosciowe, jak i ilosciowe potwierdzajg, ze konsumenci korzystajgcy z ustug bankowych
majg przekonanie o swojej stabszej pozycji, postrzegajg zatem bank jako instytucje
dominujgca, dysponujaca wiekszymi mozliwosciami.

Takie odczucie powodowa¢ moze mechanizm samospetniajgcego sie proroctwa, w
ramach ktérego konsument odstepuje od aktywnosci, ktéra mogtaby zmieni¢ warunki
umowy, gdyz jest przekonany, ze nie ma szans na powodzenie w konfrontacji z bankiem
jako strong przewazajaca. Rezygnujgc z dziatan, oddaje pole aktywnosci drugiej stronie, co
skutkuje ksztattowaniem stosunkow wspotpracy uwzgledniajgcym interesy tylko jednej ze
stron. Bank postepuje w sposéb standardowy, najbardziej dla niego korzystny, a konsument
tkwi w fatlszywym przekonaniu, ze i tak nie warto byto podejmowac¢ zadnych dziatan, gdyz
bank ma przewage nad klientem.

Pyt. D7. Odczytam teraz stwierdzenia dotycz gce opinii r6 znych ludzi na temat mo Zzliwo Sci
negocjowania z bankiem. Prosz e wskaza ¢ to, ktére najtrafniej oddaje Pana/i opini  e:
N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom. Wyniki w podziale na wyksztaicenie.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

wyksztatcenia (N=159)
(N=254)
(N=444)

B Zawsze trzeba negocjowa € z bankiem, bo to klient dyktuje warunki

= Trzeba negocjowa € z bankiem, cz esto to daje wymiern g korzy $¢ klientom
B Mozna probowa € negocjowa € z bankiem, ale to rzadko daje jak akolwiek korzy $¢ klientom
B Nie ma co negocjowa ¢ z bankiem, klienci stoj g na przegranej pozycji
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Zaledwie co czwarty ankietowany jest przekonany o skutecznosci negocjacji z
bankami. Opinia o efektywnos$ci ustalania wspdélnego stanowiska pomiedzy bankami a ich
klientami wzrasta wraz z wyksztalceniem. W grupie os6b o0 najnizszym wyksztatceniu
(zasadnicze zawodowe oraz podstawowe/bez wyksztatcenia) najwiekszy jest odsetek os6b
przekonanych o bezskutecznosci préb negocjaciji z bankiem, przy czym w grupie oséb z
wyksztatceniem podstawowym/bez wyksztalcenia poglagd ten podziela blisko co drugi
ankietowany.

Istotng informacje o sposobie funkcjonowania konsumentéw na rynku ustug
bankowych przyniosty wnioski ptyngce z badania jakosciowego. W przypadku wystgpienia
problematycznej sytuacji zwigzanej z korzystaniem z ustug bankowych, konsumenci
zwracajg sie o pomoc gtownie do najblizszych: rodziny lub znajomych. Wyniki uzyskane w

badaniu ilosciowym na reprezentatywnej prébie potwierdzajg te ustalenia.

Pyt. D6. Czym mégtby/aby si e Pan/i postu zyé/ do kogo zglosi ¢ o wsparcie, w sytuacji, gdyby
chcial/a Pan/i negocjowa ¢é warunki umowy z bankiem ?

N=1000. Pytanie otwarte zadawane wszystkim respondentom. Wiele mozliwych odpowiedzi.

0% 20% 40%
pomoc rodziny I 32,8% I
pomoc prawnika | 26,8%
pomoc znajomych | 24,1%
UOKIK/ rzecznik konsumentow | 10,2%
org. konsumenckie (np. FK, SKP) | 4,8%
Rzecznik Praw Obywatelskich | 4,6%
do banku (pracow nika/dyrektora) | 3,6%
do mediéw, aby nagto $ni€ spraw e | 1,9%
BAK/Arbiter bankowy | 1,6%
Komisja Nadzoru Finansowego | 1,3%
Zwigzek Bankow Polskich ] 1,1%
doradca bankowy/finansowy | 1,1%
inne | 1,0%
nie wiem/trudno powiedzie ¢ | 25,5%
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W sytuacji, gdy respondenci chcieliby negocjowa¢ warunki umowy z bankiem, czesciej
szukaliby pomocy w gronie rodziny/znajomych niz instytucji czy tez organizacji
konsumenckich. Blisko 26 proc. badanych stwierdza, ze brakuje im wiedzy, do kogo
mogliby sie zwréci¢ w takiej sytuacji. Ponadto, czesto wyrazana gotowos¢ do skorzystania z
pomocy prawnika niekoniecznie musi przektada¢ sie na faktyczne dziatanie w realnych
warunkach. Respondenci wyrazali poglad, ze prawnik jest odpowiednig osobg ze wzgledu
na umiejetnos¢ postugiwania sie jezykiem charakterystycznym dla umoéw bankowych.
Wedlug konsumentow jezyk ten odbiega znaczaco od stosowanego przez nich na co dzien,
stad tez jest niezrozumiaty.

Rezultaty uzyskane w badaniu jakosciowym wskazujg, ze problematyczne dla
konsumentéw jest przyswojenie wszystkich warunkoéw umowy. Poznanie pojedynczych
akapitow umowy nie idzie w parze ze zrozumieniem catosci dokumentu. Odejscie od
warunkow standardowo stosowanych w umowach na rzecz indywidualnych rozwigzan
wymaga orientacji w regulacjach prawnych. Aby méc sie z nimi zapozna¢, konieczna jest
umiejetnos¢ zrozumienia stylu, w jakim sg pisane — stad tez ankietowani sg przekonani, ze
tylko osoba doskonale zorientowana w przepisach, stosujgca podobny styl narracji, jest w
stanie podofac¢ temu zadaniu.

Specyficzng ofertg, coraz intensywniej kierowang do konsumentéw, sg ustugi
bankassurance, polegajgce na wykorzystaniu np. placowek banku do sprzedazy réznego
rodzaju ubezpieczeh. Naturalne dazenie do jak najlepszego zabezpieczenia sobie
przyszitosci skfania¢ bedzie coraz wiecej osob do zakupu produktow ubezpieczeniowych i

produktéw zwigzanych z rynkiem kapitatowym®.

Pyt. D8. Czy kiedykolwiek korzystal/a Pan/i z ustug bankassurance (pot gczenie ustug
bankowych i ubezpieczeniowych)?
N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
J 7,3% 91,3% 1,4%
Tak HNie Trudno powiedzie é/odmowa

* Por. szerzej: A. Dabrowska: Rozwdj rynku ustug w Polsce — uwarunkowania i perspektywy. Szkota Gtéwna Handlowa w
Warszawie, Warszawa, s. 258-259.
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Pyt. D9. A jak Pan/i ocenia swoje umiej etno $ci dotycz gce wykorzystywania praw
konsumenckich w negocjacjach/zmianach umowy bankass urance? Swoj g odpowied z prosz e
wyrazi ¢ postuguj gc si e skal g:
N=73. Pytanie zadawane osobom deklaruigcym korzystanie z ustug bankassurance.

4,8% 1,4%

11,7%

16,5%

38,1%

27,6%

H Bardzo dobre Dobre Przecietne Stabe M Zadne Trudno powiedzie é/odmowa

Rynek ustug bankassurance w Polsce wcigz jest rynkiem o duzym potencjale
rozwojowym, stgd tez niewielki odsetek badanych deklaruje korzystanie z rozwigzan
taczacych produkty bankowe z ubezpieczeniowymi.

Niewielka liczba respondentow korzystajacych z bankassurance ogranicza
mozliwos¢ wnioskowania o umiejetnosci zastosowania praw konsumenckich dotyczgcych
tej dziedziny. Opinia ankietowanych o stosunkowo wiekszej wiedzy dotyczacej obszaru
bankassurance niz typowych ustug bankowych wynika¢é moze z charakterystyki spoteczno—
demograficznej oséb korzystajagcych z produktow gczacych obszar bankowosci i
ubezpieczen. Sg to osoby 0 wyzszym wyksztalceniu, tym samym lepiej oceniajgce swoje
umiejetnosci. Nalezy jednak pamietaé, iz wyksztalcenie powigzane jest takze z
uzyskiwanymi dochodami (osoby o wyzszym wyksztalceniu na ogdt wiecej zarabiajg),
osoby zamozniejsze czesciej beda korzysta¢ z réznych produktéw bankowych i
ubezpieczeniowych. Czestszy kontakt z danym produktem przektada sie z kolei na wiekszg
zdolno$¢ dostosowania produktu do wlasnych potrzeb, a negocjacje/zmiany umowy sg

jednym z takich narzedzi dostosowawczych.
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4.3. Poziom znajomo $ci praw i obowi gzkéw konsumenckich

W celu okreslenia znajomosci praw przystugujgcych konsumentom respondentow
proszono o ustosunkowanie sie do konkretnych sytuacji, z jakimi moga sie zetkng¢ bedac
ustugobiorcami produktow finansowych. Wybrane przypadki ankietowani mieli oceni¢ pod
wzgledem zgodnosci z obowigzujgcymi przepisami prawa. Przy konstruowaniu opisu danej
sytuacji uwzgledniono postanowienia umowne uznane za niedozwolone prawomocnym
wyrokiem Sgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (tzw. rejestr klauzul niedozwolonych)®.
Przedsiebiorcy czesto bowiem wykorzystujg swojg silniejszg pozycje i umieszczajg w
umowach klauzule niedozwolone, czyli postanowienia, ktére ksztattujg prawa i obowigzki
konsumentéw w sposdb sprzeczny z dobrymi obyczajami i razgco naruszajacy ich interesy.

Analizujgc poszczegodlne wyniki nalezy pamieta¢, ze nie tylko bledna odpowiedz
swiadczy o niskim poziomie znajomosci praw konsumenckich, kazdorazowo nalezy
uwzgledni¢ réwniez wariant ,trudno powiedzie¢/odmowa”. Stgd tez niekiedy znaczace
wartosci procentowe dla tego typu odpowiedzi (w odniesieniu do innych pytan z bloku C)
nalezy interpretowac jako sytuacje, w ktorej istniejgce regulacje prawne nie sg powszechnie

znane konsumentom.

Pyt. C1. Prosz e powiedzie é czy bank ma obowi gzek uzasadnia ¢ konsumentowi odmow e
udzielenia kredytu?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
71,4% 19,8% 8,9%
Tak M Nie Trudno powiedzie é/odmowa

Pyt. C2. Czy bank ma prawo pobiera ¢ optaty za wyptat e w kasie banku, w ktérym mamy
rachunek?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
12,8% 77,9% 9,3%
Tak M Nie Trudno powiedzie é/odmowa

® Por. szerzej: http://www.uokik.gov.pl/pl/ochrona_konsumentow/niedozwolone_klauzule/rejestr_klauzul_niedozwolonych/
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Pyt. C3. Czy bank ma prawo pobiera ¢ optat e, gdy na wtasne konto wptacamy
gotéwk e/pieni gdze w bilonie?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
10,4% 78,5% 11,1%
Tak M Nie Trudno powiedzie é/odmowa

Pyt. C4. Czy bank ma prawo pobiera ¢ optaty za wptat e w kasie banku, w ktorym mamy
rachunek?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
9,0% 81,9% 9,1%
Tak M Nie Trudno powiedzie é/odmowa

Pyt. C5. Klient banku zgtosit reklamacj e, ktéra jednak okazata si e nieuzasadniona. Czy

bank ma prawo obci gzyé klienta kosztami rozpatrzenia tej nieuzasadnionej reklamac;ji?
N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.
0% 20% 40% 60% 80% 100%
17,4% 64,2% 18,5%
Tak M Nie Trudno powiedzie é/odmowa

Regulacje prawne obejmujgce sytuacje najbardziej typowe, tzn. takie, ktére stanowig
podstawowy zakres dziatalnosci instytucji finansowej, sg dos¢ dobrze znane respondentom.
Dodatkowe optaty, ktére bank mogtby pobiera¢ od konsumenta za wptate bilonu na wtasny
rachunek, za wplate i wyptate w kasie banku, w ktérym klient ma rachunek - to sytuacje, z
ktérymi respondent mégt najczesciej sie spotkaé. Ponadto, pojawiajgce sie w mediach
informacje o wpisaniu powyzszych praktyk do rejestru klauzul niedozwolonych sg lepiej
zapamietywane przez respondentow (jako te, ktére ich bezposrednio dotyczg). Dlatego tez
znajomos¢ praw konsumenckich w tym obszarze nalezy uzna¢ za stosunkowo dobra.

Zupehnie inaczej przedstawia sie kwestia znajomosci przepiséw w odniesieniu do

sytuacji, ktorych ankietowany ma okazje doswiadczy¢ stosunkowo rzadko, a pytanie
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dotyczy szczegotowych kwestii zwigzanych z ustugg bankowag. W przypadku odmowy
przyznania kredytu, az 71,4 proc. ankietowanych btednie wskazuje, ze bank ma obowigzek
uzasadni¢ swojg decyzje. Tymczasem ani ustawa Prawo bankowe, ani ustawa o kredycie
konsumenckim nie przewidujg obowigzku uzasadnienia decyzji odmownej.

Takze w przypadku procedury reklamacyjnej wiedza konsumentow o
przystugujacych im prawach jest zréznicowana. Co prawda wiekszo$¢ (niemal 2/3
ankietowanych) zdaje sobie sprawe, ze za rozpatrzenie nieuzasadnionej reklamacji bank
nie ma prawa pobiera¢ dodatkowych optat®, to jednak jest stosunkowo duzo o0séb, ktérym
brakuje wiedzy z tego zakresu. Jest to szczegOllnie istotne, gdy chodzi o grupe o0so6b
przekonanych o koniecznosci ponoszenia kosztow rozpatrywania nieuzasadnionej
reklamacji (okoto 17 proc. ankietowanych). To btedne przekonanie stanowi¢ moze bariere w
dochodzeniu roszczen reklamacyjnych przez konsumentéw, szczegolnie w przypadku osob

o niewielkich dochodach.

Pyt. C8. Pani Jola ma ju z konto w jednym banku, teraz w innym banku stara si e o0 kredyt
hipoteczny. Ten inny bank zgodzit si e daé kredyt, ale pod warunkiem, ze Pani Jola razem z
kredytem hipotecznym zato zy takze konto bankowe. Czy bank post epuje zgodnie z
obowi gzujgcym prawem?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
21,7% 60,8% 17,5%
Tak M Nie Trudno powiedzie é/odmowa

® W dniu 30 wrzegnia 2002 r. Sad Okregowy w Warszawie — Sgd Antymonopolowy wydat wyrok (sygn. akt XVIl Amc 47/01), w
ktérym uznano m.in. nastepujgce postanowienia wzorca za niedozwolone: ,jezeli po zakonczeniu procesu reklamacyjnego
reklamacja Posiadacza karty nie zostata w catosci lub czesci uznana, bank [...] ma prawo do obcigzenia rachunku kosztami jej
wyjasnienia”; czy tez postanowienie dotyczace koniecznosci wniesienia oplaty przez konsumenta - ,za rozpatrzenie
nieuzasadnionej reklamacji 20 z}".
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Wsrdd ankietowanych blisko 22 proc. jest btednie przekonanych, ze decyzja banku o
zawarciu umowy kredytu hipotecznego moze by¢ uzalezniona od zawarcia umowy o
prowadzenie rachunku bankowego. Tymczasem uwarunkowanie decyzji o przyznaniu
kredytu od korzystania z zupetnie innego produktu bankowego jest niezgodne z prawem, co
zostatlo potwierdzone wyrokiem Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia
30 stycznia 2006 r’. Poprawny wariant odpowiedzi w tym pytaniu wskazato 60,8 proc.
ankietowanych.

Karta ptatnicza jest srodkiem pfatniczym umozliwiajgcym regulowanie ptatnosci w
sposob bezgotéwkowy. Jak podkreslono wczesniej, rynek kart platniczych rozwija sie w
Polsce bardzo dynamicznie i korzystanie z nich jest obecnie zjawiskiem powszechnym.
Wraz z coraz wiekszg popularnoscig tego typu ustug nasilajg sie problemy zwigzane z
prawami i obowigzkami uzytkownikow i wydawcow kart oraz z kwestig bezpieczenstwa
dokonywanych transakcji. W tym obszarze dochodzi czesto do konfliktu intereséw miedzy
bankami a konsumentami. Stad tez niepokojagcym moze by¢ fakt, ze zaledwie potowa os6b

badanych wiedziata, ze pobieranie naleznosci za zastrzezenie karty jest bezprawne.

Pyt. C6. Pan Piotr jest osob g bardzo roztargnion g, czesto gubi ré6 zne rzeczy — ostatnio zgubit
karte ptatnicz 9. W tej sytuacji bank obci gzyt Pana Piotra kosztami zastrze zenia karty. Czy
bank ma do tego prawo?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
29,3% 53,3% 17,4%
Tak M Nie Trudno powiedzie é/odmowa

W zwigzku z rosnacg rolg, jakg ,plastikowy pienigdz” odgrywa w zyciu Polakéw,
postanowiono zweryfikowaé wiedze respondentéw, dopytujac ich o inne sytuacje dotyczace

korzystania z karty ptatniczej.

7 sygn. akt XVII Amc 101/04

28



Konsumenci na rynku ustug bankowych
Raport dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Pyt. C7. Odczytam kilka przyktadowych sytuacji (dot  ycz gcych zdarzenia, gdy posiadacz
karty ptatniczej traci kart e), prosz e powiedzie ¢é czy Pana/i zdaniem s g zgodne z
obowi gzujgcym prawem.

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Jezeli utrata karty (lub ujawnienie pinu) nie nast  gpito z

winy posiadacza karty to za transakcje kart g ptatnicz g
dokonane np: przez ztodzieja — przed zastrze zeniem 20,1% 54,9% 25,0%
karty-posiadacz karty ponosi odpowiedzialno  $¢ do kwoty

150 euro
Posiadacza karty nie obci azaja transakcje dokonane z
uzyciem utraconej karty ptatniczej, je  zeli ich wykonanie 49,6% 27,6% 22, 7%
nast gpito z winy wydawcy karty lub sprzedawcy w sklepie
29,7%

Bank ustala w umowie wysoko $¢€ kwoty transakc;ji
dokonanych z u zyciem u.tr.aconej karty pla.tnlczej do_ 30,3% 40,0%
czasu zgloszenia wydawcy jej utraty, tak g jakg uwaza za
stosown g
Bank ustala sobie wysoko $¢ kwoty w umowie, jak g uwaza
za stosown g, ale i tak postanowienia umowy mniej 23,6% 44,3% 32,2%
korzystne dla posiadacza karty s g niewazne

Tak M Nie Trudno powiedzie é/odmowa

Zgodnie z ustawg z dnia 12 wrzesnia 2002 r. o elektronicznych instrumentach
ptatniczych®, zasady odpowiedzialnosci konsumenta za transakcje dokonane po utracie
karty zalezg od chwili, w jakiej nastgpi transakcja — czy zgloszona zostala juz utrata karty,
czy tez nie, a takze od tego, czy strata karty nie jest nastepstwem zaniedban ze strony
konsumenta np. nieprawidtowo przechowywat karte, zapisat na niej PIN lub ujawnit go w
inny spos6b. Zasady odpowiedzialnosci za takie transakcje powinny by¢ zapisane w
umowie. Jednak umowa nie moze zawieraC postanowien mniej korzystnych dla
konsumentéw niz regulujg to przepisy, mianowicie:

= za transakcje dokonane przed zastrzezeniem karty konsument odpowiada
do kwoty stanowigcej réwnowartos¢ 150 euro (powyzej tej kwoty odpowiada
wystawca karty), chyba ze to konsument zaniedbat swoje obowigzki (np.
udostepnit PIN), wtedy ponosi cate koszty uzycia karty przez inng osobe;

8 por. szerzej art. 28 ustawy; Dz.U. z 2002 r. Nr 169, poz. 1385 z pdzn. zm.
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= konsument nie bedzie odpowiada¢, jesli do transakcji doszto z winy wydawcy
karty lub akceptanta (np. sprzedawca, czyli akceptant, nie sprawdzit
doktadnie podpisu);

= za transakcje dokonane po zastrzezeniu karty odpowiada wystawca, chyba
ze doszlo do nich z winy umyslnej konsumenta®.

Wsérdod uzyskanych opinii respondentéw na temat zasad odpowiedzialnosci po
utracie karty, odnotowano, ze najwiecej z nich (prawie potowa badanych) wie o tym, ze
konsument nie odpowiada za transakcje dokonane z uzyciem utraconej karty pfatniczej,
jezeli do transakcji doszto z winy wystawcy karty lub sprzedawcy w sklepie. Tylko 1/5
ankietowanych jest Swiadoma faktu, ze za transakcje dokonane przed zastrzezeniem karty
konsument odpowiada do kwoty stanowigcej rownowartos¢ 150 euro, jezeli utrata karty nie
nastgpita z jego winy. Niepokojagcym jest fakt, ze wiecej respondentéw jest wyrazicielem
opinii, ze ,bank ustala w umowie takg wysokosc¢ kwoty transakcji dokonanych z uzyciem
utraconej karty ptatniczej do czasu zgtoszenia wydawcy jej utraty, jakg uwaza za stosowng”
(30,3 proc.) niz opowiadajgcych sie za stwierdzeniem: ,bank ustala sobie wysokos¢ kwoty
w umowie, jakg uwaza za stosowng, ale i tak postanowienia umowy mniej korzystne dla
posiadacza karty sg niewazne” (23,6 proc.), bowiem i tak zgodnie z prawem maksymalng
kwotg jest kwota 150 euro.

Zgodnie z ustawg z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentow
oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzgdzong przez produkt niebezpieczny®™, do uméw
zawieranych na odlegto$¢ dotyczacych ustug finansowych zaliczane sa:

1) czynnosci bankowe,

2) umowy kredytu konsumenckiego,

3) czynnosci ubezpieczeniowe,

4) umowy uczestnictwa w: funduszu inwestycyjnym otwartym, specjalistycznym
funduszu inwestycyjnym otwartym, funduszu inwestycyjnym zamknietym,
specjalistycznym funduszu inwestycyjnym zamknietym i funduszu inwestycyjnym

mieszanym.

® por. szerzej: http://www.federacja-konsumentow.org.pl/download/FS/12x.pdf
0 pgr, szerzej; rozdziat 2 a (art. 16 a-e, art. 17) ustawy; Dz.U. z 2000 r. Nr 22, poz. 271 z p6zn. zm.
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W przypadku tego rodzaju uméw konsumentom przystuguje tzw. ,prawo do
namystu”, tzn. konsument moze od tej umowy odstgpi¢ bez podania przyczyn, sktadajgc
stosowne oswiadczenie na pismie w okreslonym terminie od dnia zawarcia umowy. Ten
termin w przypadku umoéw dotyczacych ustug finansowych zawieranych na odlegtos¢ w
odrdznieniu od innego rodzaju umoéw zawieranych tg drogg jest wydtluzony. W przypadku
zawarcia przez konsumenta umowy na odlegtos¢ o ustugi finansowe dotyczgcej czynnosci
bankowych, czy tez kredytu konsumenckiego, konsument moze od niej odstgpi¢ bez
podania przyczyn, skfadajgc stosowne oswiadczenie na pismie, w terminie 14 dni od dnia
zawarcia umowy. Z kolei konsument, ktory zawart na odleglos¢ umowe dotyczgcg ustug
ubezpieczeniowych, moze od niej odstgpiC bez podania przyczyn, skiadajgc stosowne
oswiadczenie na pismie, w terminie 30 dni od dnia zawarcia umowy. Obowigzuje zatem w

tym przypadku diuzsze ,prawo do namystu”.

Pyt. C9v1. Odczytam teraz kilka opisow dotycz  gcych odst epowania/rezygnowania z umowy
zawieranej na odlegto $¢ dotycz gcej ustug finansowych. Prosz e powiedzie é czy Pana/i
zdaniem s g one zgodne z obowi gzujgcym prawem?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Konsument mo ze odst gpi¢ od umowy zawieranej na
odlegto $¢ dotycz acej ustug finansowych, ale tylko za 30,8% 39,6% 29,6%
zaptat g pewnej sumy (tzw. odst epnego).

K t ze od t dzaj dst i€,
onsumen mo feo ego rodzaju umowyo s api¢ 63.0% 145% 225%
ale musi by € zachowany odpowiedni termin.
Tak  HENie Trudno powiedzie é/odmowa
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Pyt. C9v3-v5. Odczytam teraz kilka opiséw dotycz ~ gcych odst epowania/rezygnowania z
umowy zawieranej na odlegto  §¢ dotycz gcej ustug finansowych. Prosz e powiedzie ¢ czy
Panali zdaniem s g one zgodne z obowi gzujgcym prawem?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Konsument, ktéry zawart na odlegto  §¢ umow ¢ o
ustugi bankowe mo ze od niej odst gpié bez podania
przyczyn, sktadaj ac oswiadczenie na pi smie, w
terminie 14 dni od dnia zawarcia umowy

13,5% 26,8%

Konsument, ktéry zawart na odleglto  $¢€ umow e o
kredyt konsumencki mo ze od niej odst gpi¢ bez

- - . . S 27,2%
podania przyczyn, sktadaj ac oswiadczenie na pi smie,
w terminie 14 dni od dnia zawarcia umowy
Konsument, ktéry zawart na odlegto  $¢€ umow e o
ustugi ubezpieczeniowe mo ze od niej odst gpi€ bez 32.0%

podania przyczyn, sktadaj ac o$wiadczenie na pi $mie,
w terminie 30 dni od dnia zawarcia umowy

[ Tak M Nie Trudno powiedzie ¢é/odmowa

C12. Odczytam teraz klika opiséw dotycz  gcych odst epowania/rezygnowania z umowy
zawieranej na odlegto $¢ dotycz gcej ustug finansowych. Prosz e powiedzie € czy Panali
zdaniem s g one zgodne z obowi gzujgcym prawem?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

Trudno
powiedzieé/od

mowa

29,6%

Konsument moze odstgpi¢ od umowy zawieranej na odlegtos¢ dotyczacej 30,8%
ustug finansowych, ale tylko za zaptata pewnej sumy (tzw. odstepnego).

39,6%

Konsument moze od tego rodzaju umowy odstgpi¢, ale musi by¢ zachowany 63,0% 14,5% 22.5%
odpowiedni termin.

Konsument, ktéry zawart na odlegtos¢ umowe o ustugi bankowe moze od
niej odstapi¢ bez podania przyczyn, sktadajgc oswiadczenie na pismie, w 59,7% 13,5% 26,8%
terminie 14 dni od dnia zawarcia umowy.

Konsument, ktory zawart na odlegto$¢ umowe o kredyt konsumencki moze
od niej odstapi¢ bez podania przyczyn, sktadajgc oswiadczenie na piSmie, w 54,6% 18,2% 27,2%
terminie 14 dni od zawarcia umowy.

Konsument, ktéry zawart na odlegtos¢ umowe o ustugi ubezpieczeniowe
moze od niej odstagpi¢ bez podania przyczyn, skiadajgc oswiadczenie na 47,0% 21,0% 32,0%
pismie, w terminie 30 dni od dnia zawarcia umowy.
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Najwiecej 0so6b jest swiadomych, ze odstgpienie od tego rodzaju uméw jest mozliwe,
ale musi by¢ zachowany odpowiedni termin (63 proc.). Jednakze w odpowiedziach na
dalsze pytania, ktore uszczegoétawiajg te terminy, juz nieco mniej oséb jest Swiadomych, jak
dlugi jest ten termin w odniesieniu do poszczegdlnych ustug finansowych zakupionych na
odlegtos¢. Mianowicie:

- 59,7 proc. badanych wie, ze czas odstgpienia od umowy w odniesieniu do tak
swiadczonych czynnosci bankowych wynosi 14 dni;

- 54,6 proc. ankietowanych wie, ze w przypadku zawieranego kredytu konsumenckiego
termin ten réwniez wynosi 14 dni;

- najmniej zas badanych (47 proc.) ma Swiadomos¢, ze termin ten w przypadku tak
Swiadczonych ustug ubezpieczeniowych jest najdtuzszy, bowiem wynosi 30 dni.

Prawie 1/3 badanych jest niestusznie przekonana o tym, ze konsument zawierajgc
umowe na odlegtos¢ dotyczacyg ustug finansowych moze od umowy odstagpic, ale tylko za
zaptatg pewnej sumy (tzw. odstepnego). W ustawie o ochronie niektorych praw
konsumentéw i odpowiedzialno$ci wyrzgdzonej przez produkt niebezpieczny wyraznie
podkreslono, ze w przypadku tego rodzaju swiadczonych ustug ,nie jest dopuszczalne
zastrzezenie, ze konsumentowi wolno odstgpi¢ od umowy za zaptatg oznaczonej sumy

(odstepne)” (art. 16 c, ust. 3).
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5. ZAUFANIE DO BANKOW NA TLE ZAUFANIA DO INNYCH INS TYTUCJI
FINANSOWYCH, RELACJE KONSUMENT-BANK

Wiegkszos¢ respondentow (okoto 60 proc.) uwaza sie za osoby, ktore dokonujg
wyboru ustugi bankowej/finansowej w sposéb staranny oraz racjonalny — dtugo sie
zastanawiajgc, szukajgc wielu informaciji, sprawdzajgc rézne dostepne oferty. Z kolei 2/5
badanych zdaje sie dokonywa¢ wyboru ustug bankowych w sposéb bardziej intuicyjny — w
wiekszym stopniu polegajgc na wtasnych odczuciach niz na dogtebnej analizie dostepnych
opcji i drobiazgowej kalkulacji atrakcyjnosci poszczegolnych ofert.

Pyt. B1. Odczytam teraz po 2 stwierdzenia opisuj  gce, jakie uczucia i pogl ady maj g rézni
ludzie na temat podejmowania decyzji zwi  gzanych z wyborem ustug

bankowych/finansowych. Prosz e uwaznie zastanowi ¢ sie i wskaza ¢ jedn g odpowied z, ktéra
NAJLEPIEJ opisuje Pana/i a.

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

40,5% 59,5%

O Decyduj ac sie na wybor ustugi bankowej/finansowej nie mam proble mu z wyborem, wybieram to co
czuje, ze bedzie dobre, bez dlugiego zastanawianiasi e

O zazwyczaj decyduj ac sie na wybdr ustugi bankowej/finansowej diugo si e zastanawiam, szukam

wielu informaciji, sprawdzam r6  zne oferty

Na tym tle interesujgce jest zdiagnozowanie poziomu zaufania respondentéw do

bankéw i innych instytucji zwigzanych z rynkiem ustug finansowych.
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Pyt. B2. Czy, ogdlnie rzecz bior gc, ma Pan(i) zaufanie czy te z nie ma Pan(i) zaufania do:

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

. . . . . 6’514’.2%
_ %
L desm B 0T
%
10,6%y6,0%
LA T gew
%
L saw 0T
6%

12.2%

U 0,
BRI 4% B
DS s BB s
28,0% .’7,9%
29,4% . ..
36,5% - 10,7%
22,9% - 27,7%
26,7% .%13,9%
22,8% - 27,1%
30,8% - 19,8%
25,9% - 27,4%

Wielkiej Orkiestry Swiatecznej Pomocy
PCK
Caritas
Unii Europejskiej
Narodowego Banku Polskiego
ONZ (Organizacji Narodéw Zjednoczonych)
NATO
Zaktadu Ubezpiecze n Spotecznych ZUS
sadow

wiadz lokalnych Pana(i) miasta/gminy

duzych sieci sklepéw, hipermarketéw (np. takich
jak Tesco, Carrefour, Auchan)

gazet
bankéw prywatnych
Gietdy Papieréw Warto $ciowych
duzych przedsi ebiorstw

Rady Polityki Pieni eznej

Spétdzielczych Kas Oszcz edno $ciowo-
Kredytowych (SKOK)
doradcéw finansowych (np. z firm OpenFinance,
Expander itp.)

i

firmy Provident

B Zdecydowanie tak  ® Raczejtak Raczejnie m Zdecydowanie nie Trudno powiedzie é/odmowa
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Pyt. B3. Odczytam teraz kilka zda n opisuj gcych ré zne opinie ludzi na temat relacji pomi  edzy
bankiem a klientami tego banku. Prosz e wybra ¢ jedno, ktére jest najbardziej zgodne z Pana/i
aktualn g opini g.

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B W wiekszo $ci przypadkdw to klient ma przewag ¢ nad bankiem
Istnieje rbwnowaga sit pomi  edzy bankiem, a klientem banku, Zadna strona nie ma przewagi
= W wiekszo $ci przypadkow to bank ma przewag e nad klientami banku

Pyt. B4. Odczytam teraz kilka zda n opisuj gcych ré zne opinie ludzi na temat zaufania do
bankéw. Prosz e wybra € jedno, ktdre jest najbardziej zgodne z Pana/i aktu  alng opini g.

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Uwazam, ze banki to instytucje godne mojego zaufania, nie mam po dstaw by by € nieufnym

wobec bankéw
Nie wierz e do ko nca bankom, ale te z nie jestem wobec nich przesadnie podejrzliwy

B W ogodle nie ufam bankom, traktuj e banki z wielk g podejrzliwo $cig

Pyt. B5. A czy w ci ggu ostatnich 6 miesi ecy Pana/i zaufanie do bankéw...
N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

82,1% ) 3.9%

14,0%

[ Zwiekszyto si ¢ M Zmniejszylo si e Pozostato bez zmian
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Na tle innych instytucji zaufanie do bankdéw wsrdd Polakéw nie jest wysokie. Odsetek osob
deklarujgcych brak zaufania (ok. 50 proc.) jest wyzszy niz 0sob, ktore ufajg bankom (ok. 39
proc.). Z przedstawionej respondentom listy zawierajgcej 19 pozycji jedynie w przypadku 4
instytucji odsetek oséb deklarujgcych brak zaufania byt wiekszy niz odsetek os6b sktonnych
obdarzac te instytucje zaufaniem — w tej grupie znajdujg sie tez banki.

Zdecydowana wiekszos¢ badanych (okoto 75 proc.) uwaza, ze w wiekszosci
przypadkéw to bank ma przewage w relacji ze swoimi klientami, a az 79,4 proc. ma
ograniczone zaufanie do tej instytucji: 68,2 proc. nie wierzy im do kohca, ale nie wykazuje
specjalnej podejrzliwosci, a 11,2 proc. traktuje banki z wielkg podejrzliwoscig. Zaufanie do
bankéw odnotowuje tendencje spadkowg — w ciggu ostatnich 6 miesiecy zwiekszylo sie
zaufanie jedynie 4 proc. respondentéw, a zmniejszyto sie wsrod 14 proc. ankietowanych.

Relacje uzyskane podczas wywiadow FGI wyjasniajg przyczyny ograniczonego
zaufania respondentéw do bankéw. Przede wszystkim, potwierdzajg one dostrzegang przez
klientow zasadniczg ,nierownowage sit’ w relacji bank — konsument, ktéra zdaje sie byc
pierwotng przyczyng ostroznosci wykazywanej przez respondentéw wzgledem ofert rynku
finansowego. Wynika ona przede wszystkim z przewagi informacyjno — instytucjonalnej
bankéw (wiedza dotyczgca zakresu swojej dziatalnosci, pozostajacy do dyspozyciji
prawnicy) oraz dysproporcji skali (przecietny klient postrzegany jest jako ten, ktéremu
.bardziej zalezy” na zawarciu kontraktu, szczegodlnie w sytuacji, gdy posiada niewielkg
zdolno$¢ kredytowg). Sytuacja taka moze sktania¢é banki do wykorzystywania swojej
przewagi poprzez traktowanie klienta jak ,petenta” — srubowanie warunkéw, mnozenie
wymagan formalnych, zabezpieczen itp., a jedyng ,bronig”, ktdrg klient moze rownowazyc¢
dominacje banku jest odejscie do konkurenciji, co réwniez nie gwarantuje uzyskania
korzystniejszych warunkéw. Szczegdlnie ucigzliwg praktykg, majgcg ogromny wpltyw na
spadek zaufania do konkretnego banku, jest pomijanie waznych informacji podczas
prezentacji, maskowanie drobnym drukiem, badz w innej formie ukrywanie informacji o
niekorzystnych dla klienta aspektach umowy.

Wreszcie banki postrzegane sg jako instytucje — z samej swej natury — nastawione
bardziej na maksymalizacje zysku niz na zaspokajanie potrzeb i spetnianie oczekiwan
odbiorcy.

Elementami zwiekszajgcymi zaufanie do banku, oprécz instytucjonalnych
obwarowan prowadzenia dziatalnosci (nadzor bankowy, gwarancje skarbu panstwa), ktore
ograniczajg potencjalng dowolnos¢ postepowania banku w relacji z klientem czy dziatania
nieetyczne, sg takie czynniki, jak:

- elastyczne, indywidualne traktowanie potrzeb klienta;
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- mita, przychylnie nastawiona i pomocna obstuga petnigca funkcje ,dobrego
doradcy”, dbajgcego o interes klienta;
- docenianie lojalnosci klienta poprzez oferowanie ustug na preferencyjnych

warunkach, bonusy itp.
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6. ZNAJOMO SC INSTYTUCJI | ORGANIZACJI SWIADCZACYCH POMOC/
PORADNICTWO KONSUMENTOM NA RYNKU UStUG FINANSOWYCH

. ——

Szczegdlnie istotng kwestia w przeprowadzonym badaniu bylo poznanie opinii
respondentbw na temat znajomosci dzialajgcych w Polsce instytucji i organizaciji
zajmujacych sie ochrong praw konsumentéw na rynku ustug finansowych. Konsument,
zwiaszcza gorzej wyksztatcony, nieSwiadomy swoich praw, stoi na znacznie gorszej pozycji
w konfrontacji z innymi podmiotami rynku finansowego, dysponujgcymi fachowa wiedza.
Stad tez bardzo pomocne mogg by¢ instytucje i organizacje, ktore stawiajg sobie za cel
ochrone praw stabszej strony w relacjach rynkowych.
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6.1. Spontaniczna znajomo $¢€ instytucji i organizaciji

Pyt. E1. Jakie zna Pan(i) instytucje/organizacje = $wiadcz gce pomoc konsumentom na rynku
ustug finansowych?
N=1000. Pytanie otwarte zadawane wszystkim respondentom. Mozliwo$¢ wskazania wielu

odpowiedzi.
0% 20% 40% 60%
nie znam zadnych — 41,2% I
Rzecznik Praw Obywatelskich | 18,3%
Federacja Konsumentéw | 16,4%
vokiK | 15.2%
Komisja Nadzoru Finansowego | 7,4%
Zwiazek Bankoéw Polskich | 5,7%
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentow ] 4,7%
Bankowy Arbitra z Konsumencki/ Arbiter Bankowy ] 3,4%
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich | 3,3%
popraw ny skrét UOKIK | 3,1%
Rzecznik Ubezpieczonych ] 2,4%
poprawna nazwa i skrét UOKIK | 2,3%
UOKIK niepopraw nie ] 1,0%
inne | 1,9%
trudno powiedzie ¢ ] 16,1%

Spontaniczna znajomosc instytucji i organizacji Swiadczgcych pomoc konsumentom
na rynku ustug finansowych jest stosunkowo niska. Az 41,2 proc. respondentéw nie potrafi
wymieni¢ zadnej instytucji tego typu, pozostali wymieniajg najczesciej Rzecznika Praw
Obywatelskich (okoto 18 proc.) oraz Federacje Konsumentoéw (okoto 16 proc.). Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentow (UOKIK) zajmuje w tym zestawieniu trzecig pozycje
— przy czym 14,2 proc. respondentéw wymienito peing nazwe Urzedu, uzyto poprawnego
skrotu lub wymienito petng nazwe i skrét. Jezeli doda¢ do tego 1% odpowiedzi badanych,
ktorzy wymienili UOKIK, nie zachowujgc poprawnego brzmienia jego nazwy — instytucja ta

ostatecznie zostata wymieniona przez 15,2 proc. respondentow.
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6.2. Wspomagana znajomo $¢€ instytucji i organizacji

W celu poznania wsrdéd respondentéw poziomu ich wspomaganej znajomosci
instytucji i organizacji zajmujgcych sie ochrong konsumentéw na rynku ustug finansowych,

przedstawiono im liste, zawierajacg wykaz tych instytucji i organizacji.

Pyt. E2. Odczytam Panu(i) list e instytucji i organizacji. Prosz e powiedzie ¢, o ktérych z nich
Pan(i) styszal(a), ze zajmuj g sie ochron g praw konsumentéw zwi gzanych z ustugami
finansowymi?:

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80%

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK) 60,3%

Komisja Nadzoru Finansowego 26,7%
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentow 21,3%
Rzecznik Ubezpieczonych 12,6%
Bankowy Arbitra z Konsumencki/Arbiter Bankowy 9,2%
inne | 0,7%
trudno powiedzie ¢ 5,1%

nie znam zadnych 22,6%

Wsrdd instytucji oferujgcych pomoc konsumentom na rynku ustug finansowych,
ktorych lista zostala przedstawiona respondentom, zdecydowanie najczesciej wskazywano
na Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (okoto 60 proc. odpowiedzi), na dalszych
miejscach znalazly sie: Komisja Nadzoru Finansowego (blisko 27 proc.), Powiatowy/Miejski
Rzecznik Konsumentéw (okoto 21 proc.). Zdecydowanie rzadziej wskazywano na instytucje
Rzecznika Ubezpieczonych (niecate 13 proc.) oraz Bankowy Arbitraz Konsumencki/Arbitra
Bankowego (okoto 9 proc.). Ponadto, ciggle stosunkowo wysoka liczba badanych (27,7
proc. po zagregowaniu wskazan na ,nie znam zadnych” oraz ,trudno powiedzie¢”) nie
potrafita wskaza¢ Zzadnej, znanej sobie organizacji wspierajgcej konsumentow w

dochodzeniu swych praw na rynku ustug finansowych.
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Wyniki badania jakosciowego potwierdzajg ogolnie niewielkg rozpoznawalnosé
instytucji powotanych do monitorowania i interwencji w przypadku lamania praw
konsumentéw na rynku finansowym.

Uczestnicy grup dyskusyjnych pytani o to, komu mozna poskarzy¢ sie w przypadku
naruszenia przez partnera bankowego praw klienta, rzadko wymieniali konkretne
organizacje. Zdaniem badanych ,sprawiedliwosci” szukaé mozna przede wszystkim w
samej instytucji banku (,skarga do dyrektora”), a jako dodatkowy orez w walce o swoje
prawa postrzegajg odwotanie sie do szeroko pojetej opinii publicznej (rodzina, znajomi,
nagtosnienie sprawy w mediach za posrednictwem telewizji, Internetu, itp.).

W kontekscie uzyskanych wynikow warto podkresli¢ znaczenie bardzo waznej formy
ochrony konsumentow na rynku ustug bankowych, jaka jest Bankowy Arbitraz Konsumencki
(BAK), ktory dziata przy Zwigzku Bankéw Polskich od 1 marca 2002 roku. Powstat on w
celu rozstrzygania sporow pomiedzy konsumentami-klientami bankow a bankami w
zakresie roszczen pienieznych z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania przez
bank czynnosci bankowych lub innych czynnosci na rzecz konsumenta. Bankowy Arbitraz
Konsumencki jest takze cztonkiem sieci FIN-NET, czyli zatozonej przez Komisje Europejska
transgranicznej sieci rozpatrujgcej skargi pozasadowe dotyczgce ustug finansowych. FIN-
NET funkcjonuje w oparciu o sie¢ krajowych, pozasgdowych systemOw rozstrzygania
sporéw dotyczacych korzystania przez konsumentéw z ustug finansowych, zwlaszcza
bankowych, ubezpieczeniowych oraz rynku papieréw wartosciowych''. Bankowy Arbitraz
Konsumencki funkcjonuje na podstawie ustanowionego Regulaminu Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego®?, w ktérym okreslone zostaly m.in. zasady powotywania i funkcjonowania
Arbitra Bankowego. Warto zwr6ci¢ m.in. uwage na fakt, ze sktadajgc wniosek do Arbitra
Bankowego, nalezy dotgczy¢ dokument potwierdzajgcy zakonczenie postepowania
reklamacyjnego w banku lub o$wiadczenie konsumenta, ze w terminie 30 dni nie uzyskat z
banku odpowiedzi na swojg skarge. Brak takiego dokumentu lub oswiadczenia powoduje

zwrot wniosku.

" por, szerzej: http://ec.europa.eu/internal_market/fin-net/index_en.htm
2 pgr, szerzej: http://www.zbp.pl/site.php?s=MDAwODY5
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6.3. Korzystanie z pomocy instytucji i organizacji zajmuj gcych si @ ochron g praw

konsumenta

Waznym aspektem jest nie tylko sama wiedza konsumentéw o istnieniu instytucji i
organizacji chronigcych ich praw na rynku ustug finansowych, ale réwniez to, czy
konsumenci zwracajg sie po pomoc do takich instytucji.

Pyt. E3. Czy kiedykolwiek zwracal/a si e Pan/i do instytucji lub organizacji zajmuj  gcej si e
ochron g praw konsumenta w sytuacji, gdy potrzebowat/a Pan/ i porady konsumenckiejb agdz
interwencji zwi gzanej z korzystaniem z ustug finansowych?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
,69 96,6% 0,89
Tak M Nie Trudno powiedzie é/odmowa

Pyt. E4. Prosz e powiedzie ¢ do jakiej b gdz jakich instytucji chroni  gcej prawa konsumenta
zwigzanej z rynkiem ustug finansowych zwracat(a) si e Pan/i ?
N=26. Pytanie zadawane respondentom, ktérzy korzystali z pomocy instytucji chronigcej prawa

konsumentow. Na wykresie przedstawiono liczbe wskazan. Respondent mégt wskazac kilka

instytucji.
0 5 10 15
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow 11
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw 1 | 5
Federacja Konsumentow -:I 4
Bankowy Arbitra z Konsumencki/Arbiter Bankowy -:I 3

Zwiazek Bankéw Polskich [ ]2

Komisja Nadzoru Finansowego :I 2
Rzecznik Ubezpieczonych [I 1
Skierowat spraw e do sadu [I 1

trudno powiedzie ¢ 3
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Nieliczni konsumenci ustug bankowych i finansowych mieli okazje skorzysta¢ ze
wsparcia ze strony powotanych do tego instytucji — jedynie 2,6 proc. respondentow
deklarowalo, ze zwrdcito sie 0 pomoc do jednej z takich instytucji. Najczesciej byt to Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (11 os6b sposréd 26).

Jak wynika ze sprawozdania z dziatalnosci Arbitra Bankowego za rok 2008, w
okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2008 roku do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego
wptyneto 928 wnioskow. Zakres merytoryczny wpltywajgcych wnioskow przedstawiat sie w
sposob nastepujacy:

- rachunki i lokaty bankowe — 147,

- kredyty bankowe — 583,

- obr6t ptatniczy, w tym réznego rodzaju karty bankowe — 110,
- papiery wartosciowe — O,

- inne wnioski — 88.

Warto tez podkresli¢ fakt, ze utrzymuje sie tendencja w postrzeganiu przez
konsumentéw roli Zwigzku Bankow Polskich jako instytucji nadzorczej dla bankéw oraz
rozszerzajgce pojmowanie zadan Arbitra Bankowego. Poza normalng procedurg
rozstrzygania sporow, wiele osOb pragnie zasiegng¢ rady u Arbitra Bankowego w
konkretnych sprawach, zwlaszcza przed zawarciem umowy kredytowej z bankiem czy tez

przedstawi¢ podczas rozmowy telefonicznej swéj poglad dotyczacy dziatalnosci bankow™.

3 por. szerzej: Bankowy Arbitraz Konsumencki. Informacja o dziatalnosci Arbitra Bankowego w 2008 roku. Warszawa, luty
%909, s. 2. http://www.zbp.pl/photo/norb/wazne/sprawozdanie%20BAK%202008. pdf
Ibidem, s. 3.
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Pyt. E5. Z jakich zrédet informuj gcych o prawach przystuguj gcym konsumentom na rynku
finansowym chcialby/aby Pan/i korzysta ¢é?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom. Wiele mozliwych odpowiedzi.

0% 20% 40% 60%
programy telewizyjne 47,0%
Internet - | 30,3%
artykuty w gazetach 1 | 25,7%
ulotki informacyjne - | 22,2%

materialy zamieszczone bezpo srednio w banku 20,3%
programy radiowe 18,6%

wyktady/ spotkania :l 1,6%
inne 1,5%
niezainteresowany(a)/nie potrzebuj e takiej pomocy 16,1%

nie wiem/ trudno powiedzie ¢ 6,1%

Respondenci odpowiadajgc na pytanie o zrodia dotyczace informacji o prawach
przystugujacych konsumentom na rynku finansowym, z ktérych chcieliby korzysta¢
najczesciej wymieniali audycje telewizyjne (47 proc.). Inne, stosunkowo czesto wymieniane
pozgdane kanaly komunikacji w tym zakresie to Internet (okoto 30 proc.), artykuly w
gazetach (blisko 26 proc.), ulotki informacyjne (okoto 22 proc.), materialy dostepne w
placbwce banku (okoto 20 proc.) oraz audycje radiowe (blisko 19 proc.). Wiek

ankietowanych wptywa na zréznicowanie ich opinii w tym zakresie.
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Pyt. E5. Z jakich zrédet informuj gcych o prawach przystuguj gcym konsumentom na rynku

finansowym chciatby/aby Pan/i korzysta  €?
N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom. Wyniki w podziale na wiek respondenta.

Wiele mozliwych odpowiedzi.
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Internet

programy telewizyjne

materiaty zamieszczone
bezpo srednio w banku

artykuty w gazetach

programy radiowe

24,2%

25,1%
27.1%
25,7%

15,8%

ulotki informacyjne

4,2%

wyktady/ spotkania

nie
zainteresowany(a)/nie
potrzebuj e takiej
pomocy

nie wiem/ trudno
powiedzie €

18-19 lat 20-24 lat W 25-34 lat W 35-44 lat M 45-54 lat M 55-64 lat 65-75 lat
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Internet, jako optymalne zrédio informaciji o prawach przystugujacych konsumentom,
czesciej wymieniajg posiadacze rachunkéw oszczednosciowo—rozliczeniowych (34 proc. vs
20 proc. nieposiadajgcy ROR), a takze ludzie mtodsi (wskazania najczestsze w grupie 18-
19-latkéw - 57 proc). Audycje telewizyjne o tej tematyce cieszg sie szczegOllnym
zainteresowaniem ludzi starszych (do 58 proc. w grupie wiekowej 65-75 lat).

Uczestnicy grup fokusowych czesto postulowali przejecie w tym wzgledzie wiekszej
odpowiedzialnosci przez same banki, ktére powinny udziela¢ informacji pelnej, rzetelnej

oraz przedstawionej jezykiem zrozumiatym dla przecietnego uzytkownika ich produktow.

.reraz Internet jest tak rozpowszechniony, wiec na kazdej stronie banku powinny by¢ te warunki, ktére mozna
przeczyta¢ przed podpisaniem umowy. (...) Ale w kazdym banku czy w internecie, sg regulaminy i wszelkiego
rodzaju przeliczniki, tylko zeby to bylo napisane naszym jezykiem, zeby czlowiek mdgt sam w spokoju

pomedytowag, przeliczy¢.” /Warszawa, uczestnicy w wieku 40 — 55 lat/

»(...)podchodze do pani konsultantki albo do pana konsultanta i méwie, o co mi chodzi, a on powinien mi
wszystko powiedzie¢ czarno na biatym, zebym ja nie musiala zadawa¢ dodatkowych pytah albo zastanawia¢
sie, czy nie ma jakich$ kruczkéw. Moze to by¢ niezgodne z politykg banku albo dziata¢ na jego niekorzysé¢, ale w
koncu taka osoba powinna przedstawi¢ mi wszystko doktadnie. Jezeli sie chce jaki$ produkt z banku, to
dlaczego po jakims czasie mam sie dowiadywaé¢ albo sama szukac i wygrzebywag, czy ja przypadkiem w jakis
sposob Zle na tym nie wyjde. Taka osoba powinna mi powiedzie¢, jakie jest niebezpieczenstwo, co moge

straci¢.” /Warszawa, uczestnicy w wieku 25 — 39 lat/
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7. CZYNNIKI WPLYWAJ ACE NA PROCES PODEJMOWANIA DECYZJI
O ZAKUPIE USLUGI/PRODUKTU BANKOWEGO. ZWYCZAJE
KONSUMENCKIE

7.1. Rachunki oszcz edno $ciowo-rozliczeniowe
Rachunek oszczednosciowo-rozliczeniowy to rodzaj rachunku oszczednosciowego,
nazywany takze kontem osobistym, na ktére przelewane sg np. pobory konsumentow, ich
emerytura czy tez stypendium. R6znorodnos¢ oferowanych przez banki produktow sprawia,
ze trudno wskazac jeden, najlepszy dla wszystkich rachunek.
Zdecydowana wiekszos¢ respondentow (71,7 proc.) przyznaje sie do posiadania w

banku rachunku oszczednosciowo—-rozliczeniowego.

Al. Prosz e powiedzie ¢ czy ma Pan/i rachunek oszcz edno sciowo- rozliczeniowy w banku,
tzw. ROR?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

27,6%

0,7%

[ Tak M Nie Trudno powiedzie é/odmowa
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Pyt. A2. Prosz e powiedzie ¢ czym si e Pan/i kierowal/a przy wyborze tego rachunku

0szcz edno sciowo-rozliczeniowego?

N=717. Pytanie zadawane osobom posiadajgcym rachunek oszczednosciowo-rozliczeniowy. Wiele

mozliwych odpowiedzi.

wybrat bank, ktérego bankomat/oddziat ma
najbli zej od domu/pracy
sam/a poréwnywatem/am ofert e réznych bankow
—m.in. tabel ¢ optat i prowizji
porad g znajomych/rodziny

ten sam bank co pracodawca — aby mie
blyskawicznie zaksi egowan g pensje

wybrat bank, ktéry ma du zg liczb e bankomatow

wybrat bank, ktéry oferowatmo  zliwo $¢
korzystania z r6 znorodnych ustug przez internet

reklama
bank rekomendowany przez pracodawc e
inne

nie wiem/trudno powiedzie ¢

odmowa

é

17,9%

0%

20%

40% 60%

| 30,5%

| 28,7%

21,1%

11,7%

:| 6,8%

:| 6,2%
:| 2,2%

5,7%

2,7%

0,2%

Ws$rdd najczesciej wymienianych kryteriow wyboru rachunku dominujg czynniki

.praktyczno—racjonalne”, przede wszystkim fizyczna blisko$¢ placéwki banku (30,5 proc.),

atrakcyjnos¢ oferty banku poddana ocenie osobistej (blisko 29 proc.) lub porada

rodziny/znajomych (21,1 proc.). Okoto 18 proc. respondentéw uzaleznia swoéj wybér od

szybkosci przelewu pensji — jak wskazujg wyniki badania jakosciowego respondenci, ktérym

pracodawca narzuca koniecznos¢ zalozenia ROR jako kanatu wyptaty wynagrodzenia,

najczesciej wybierajg konto w tym samym banku co firma, w ktérej sg zatrudnieni.
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7.2. Karty debetowe i kredytowe

Karta debetowa jest popularnym i czesto bezplatnie wydawanym przez banki
rodzajem karty pfatniczej, zwigzanym z kontem osobistym. Pozwala ona na wyptate gotéwki
z konta za pomocag bankomatu oraz dokonywanie pfatnosci za zakupione towary i ustugi
bez koniecznosci postugiwania sie pienigdzem materialnym. Platnos¢ jest dokonywana z
wykorzystaniem posiadanych i dostepnych na koncie osobistym srodkéw transferowanych
drogg elektroniczng (transakcje bezgotowkowe), a rachunek bankowy jest automatycznie
obcigzany wlasciwg kwotg, przy czym posiadacz konta nie moze przekroczy¢ salda
srodkow znajdujgcych sie na koncie.

Innym rodzajem karty ptatniczej jest karta kredytowa, ktéra pozwala na dokonywanie
transakcji bezgotowkowych, bez posiadania biezacych srodkéw na koncie, na podstawie
podpisanej z bankiem umowy o udzielenie kredytu do ustalonego limitu. Za zakupione
towary i ustugi ptaci bank, ktory tym samym udziela posiadaczowi karty kredytu. Kredyt ten
posiadacz karty jest zobowigzany do sptacenia na zasadach i w terminie okreslonym w

umowie.

Pyt. A3. A czy posiada Pan/i kart e debetow g do tego konta?

N=717. Pytanie zadawane osobom posiadajgcym rachunek oszczednosciowo-rozliczeniowy.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
60,6% 38,6% 0,8%

Tak H Nie Trudno powiedzie é/odmowa

Pyt. A4. A czy posiada Pan/i kart e kredytow g?
N=717. Pytanie zadawane osobom posiadajgcym rachunek oszczednosciowo-rozliczeniowy.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
21,3% 77,2% 1,5%
Tak H Nie Trudno powiedzie é/odmowa
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Ws$rdéd posiadaczy rachunkdéw oszczednosciowo-rozliczeniowych zdecydowanie
wiecej osbéb posiada zwigzang z kontem karte debetowg niz karte kredytowg (odpowiednio
60,6 proc. i 21,3 proc.). Decyzja o dodaniu do rachunku karty kredytowej czesciej zapadata
pod wplywem inicjatywy ze strony banku (65,9 proc.), niz byta wynikiem samodzielnej

aktywnosci respondentow zwracajgcych sie do banku o zatozenie karty (29 proc.).

Pyt. A5. A czy to Pan/i sam/a zwrécit/a si e do banku, bo chcial/a korzysta ¢ z karty
kredytowej czy te z to bank wyst gpit jako pierwszy zach ecajgc Pana/ig do wzi ecia karty?

N=153. Pytanie zadawane osobom posiadajgcym karte kredytowa.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
29,0% 65,9% 5,2%
Inicjatywa Respondenta M Inicjatywa banku Trudno powiedzie é/odmowa

Uczestnicy dyskusji grupowych umieszczali oferty kart kredytowych w szerszym
kontekscie cross—sellingu, wynikajacego z dagzenia banku do maksymalizacji zysku.
Przytaczajgc sformutowania badanych: relacjonowali oni swoje doswiadczenia zwigzane z
.wciskaniem” klientom dodatkowych, nie zawsze potrzebnych im produktow i ustug (w tym
kart kredytowych) poprzez stosowanie rozmaitych bonuséw i zachet, np. nizszej raty
kredytu. Czes¢ konsumentow uwaza uzaleznienie zaoferowania jednego produktu od
skorzystania z innego (np. przyznanie kredytu hipotecznego od zatozenia rachunku) za

przywilej banku.

.Ktos bierze jaki$ produkt na raty i bank potrafi wcisng¢ wtedy karte kredytowg. Raz tylko aktywuje i juz mamy
cie”. / Siedlce, respondenci w wieku 40 — 65 lat/

~Jako promocje oferujg nam karty kredytowe o niskim oprocentowaniu i moéwig, ze jak pani zatozy teraz
rachunek albo wptaci takg lokate, to dostanie pani karte z takim i takim oprocentowaniem. Oni szybko moéwig i

wyglada to tak przekonujgco, ze czasami czlowiek sie skusi”. /Siedlce, uczestnicy w wieku 40 — 65 lat/
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7.3. Kredyty hipoteczne

Kredyt hipoteczny to kredyt udzielany zwykle na cele inwestycyjne, srednio- lub
diugoterminowe, ktérego charakterystyczng cechg jest zabezpieczenie hipoteczne.

Pyt. A7. A czy sptaca Pan/i obecnie kredyt hipoteczny?
N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

/—1,2%

‘6,9%

[ Tak M Nie Trudno powiedzie ¢é/odmowa

Pyt. A8. Prosz e powiedzie ¢ czym si e Pan/i kierowal/a przy wyborze tego kredytu
hipotecznego?
N=69. Pytanie zadawane osobom posiadajgcym kredyt hipoteczny. Wiele mozliwych odpowiedzi.

0% 20% 40% 60%

wysoko $cig oprocentowania

dobrymi do $wiadczeniami z tym bankiem 36,8%

sam poréwnywatem/am ofert e kilku bankéw i ta

. 34,5%
byta najlepsza

porad g znajomych/rodziny

porad g doradcéw finansowych typu Expander,
Open Finance

rankingami nie b edacymi reklam a

reklam g

inne

nie wiem/trudno powiedzie ¢
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Pyt. A9. Odczytam teraz 3 odpowiedzi, prosz e wskaza ¢ jedn g, ktéra najlepiej opisuje jak
Pan/i czytat/a umow e o kredyt hipoteczny przed jej podpisaniem.
N=69. Pytanie zadawane osobom posiadajgcym kredyt hipoteczny.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
0, 310
24,7% 1,4%
Il Czytalem/am wszystko bardzo dokfadnie Czytatem/am, ale pobie znie
B W ogdle nie czytalem/am Trudno powiedzie é/odmowa

Pyt. A10. A jak ocenia Panl/i czas, jaki mialanaz apoznanie si e z warunkami umowy o kredyt
hipoteczny?

N=69. Pytanie zadawane osobom posiadajacym kredyt hipoteczny.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

48,7% 1,7%
[l Zdecydowanie wystarczaj acy Raczej wystarczaj acy
H Raczej niewystarczaj acy H Zdecydowanie niewystarczaj acy
Trudno powiedzie é/odmowa
Pyt. A11. Czy uwa za Pan/i wielko $¢ czcionki w umowie o kredyt hipoteczny za
wystarczaj gco czyteln g?
N=69. Pytanie zadawane osobom posiadajgcym kredyt hipoteczny.
0% 20% 40% 60% 80% 100%
45,1% 3,3%
[ Zdecydowanie czytelna Raczej czytelna
H Raczej nieczytelna M Zdecydowanie nieczytelna

Trudno powiedzie ¢é/odmowa

53



Konsumenci na rynku ustug bankowych
Raport dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Pyt. A12. Jak Pan/i ocenia zrozumialo $¢ jezyka w jakim sporz gdzono umow e?

N=69. Pytanie zadawane osobom posiadajgcym kredyt hipoteczny.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
10,8% 50,1% 30,1% B 1,4%
Zdecydowanie zrozumiaty Raczej zrozumiaty
M Raczej niezrozumiaty B Zdecydowanie niezrozumiaty

Trudno powiedzie ¢é/odmowa

Pyt. A13. Odczytam teraz sytuacje dotycz gce sptlaty kredytu hipotecznego — prosz e
wskaza € te, z ktorymi spotkal/a si e Pan/i osobi $cie.
N=69. Pytanie zadawane osobom posiadajacym kredyt hipoteczny.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W przypadku kredytu w
obcej walucie bank tak
przeliczat kurs waluty, ze
byta ona o wiele dro zsza

22,2% 27,5%

Ostatnio bank za zadat
ode mnie dodatkowego
zabezpieczenia kredytu

5,7%

Tak M Nie Nie wiem/trudno powiedzie ¢

Okoto 7 proc. respondentdow deklaruje, ze sptaca kredyt hipoteczny.
Najwazniejszymi kryteriami decydujgcymi o wyborze oferty kredytu hipotecznego danego
banku okazaly sie: wysokos$¢ stopy oprocentowania (42 proc.), dobre doswiadczenia
zwigzane z Korzystaniem z ustug tego banku (okoto 37 proc.), a takze dokonywane
samodzielnie poréwnanie parametrow dostepnych na rynku ofert roznych bankow (blisko 35
proc.).

Wedtug deklaracji respondentow ,zewnetrzne” zrodta informacji (porada znajomych
lub profesjonalnych doradcow, rankingi ofert bankowych, reklama) odgrywajg mato istotng
lub wrecz marginalng role przy podejmowaniu tak waznej decyzji, skutkujgcej wieloletnim i
powaznym zobowigzaniem finansowym. Mozna przypuszcza¢, ze sg to deklaracje

niedoceniajgce wplywu tychze ,zewnetrznych” czynnikéw.
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Ograniczone zaufanie do instytucji doradcy finansowego - jak wskazujg wyniki
badania jakosciowego, wynika¢ moze przede wszystkim z tego, ze konsumenci swiadomi
sa, ze za swoje ustugi doradca pobiera od bankdw prowizje, co, jak mozna domniemywac,
moze wplywac na ksztatt przedstawianej przezen oferty. Z kolei stosunek konsumentéw do
reklam wydaje sie dobrze ilustrowa¢ ponizszy cytat pochodzacy z wypowiedzi jednego z

uczestnikow badania jakosciowego FGI:

~0statnio zaintrygowata mnie reklama Alior Banku. (...) Zaintrygowata mnie lokata nocna, a myslatam o synu. To
tadnie wyglada na reklamie, ale jak przyjrze¢ sie temu z bliska, to nie do konca. Nie bylam osobiscie w tym
banku, ale troche czytaltam w Internecie réznych opinii banku, jak i ludzi, to nie jest to takie piekne. 50% jest
wtedy, kiedy poleci sie nastepng osobe”. /Wiloctawek, uczestnicy w wieku 40 —55 lat/

W przypadku tych respondentow, ktérzy zadeklarowali posiadanie kredytu hipotecznego,
decyzja o zaciggnieciu tego kredytu byta poprzedzona dokladnym zapoznaniem sie z
warunkami umowy — okolo 71 proc. respondentéw czytato jg bardzo uwaznie, a jedynie 3,1
proc. przyznaje sie do tego, ze w ogéle sie z nig nie zapoznalo. Jednakze interpretujgc te
wyniki nalezy pamieta¢ o tym, ze jedynie 69 os6b odpowiadato na to pytanie.

Zdecydowana wiekszos¢ respondentdow ocenita czas, ktorym dysponowali na
zapoznanie sie z warunkami umowy jako wystarczajacy (tacznie 81,1 proc.). Nieco wieksze
watpliwosci badanych wzbudzita wielkoS¢ czcionki zastosowanej w umowie oraz
zrozumiato$¢ uzytego w niej jezyka - juz tylko 60,9 proc. respondentéw uznato czcionke za
czytelng, a sformutowania jezykowe wystepujgce w umowie za zrozumiate.

Czesc¢ ankietowanych spotkata sie sytuacjami zwigzanymi ze sktadaniem przez
bank dodatkowych obcigzen oraz niedogodnosci na barki klientow posiadajgcych kredyt
hipoteczny. 22,2 proc. badanych odczuto niekorzystny mechanizm przeliczenia kursu
waluty obcej, w ktorej zaciggniety zostat kredyt, a od 5,4 proc. respondentéw banki
zazadaly dodatkowego zabezpieczenia kredytu.

Wystepowanie tych niekorzystnych dla konsumenta sytuacji potwierdzajg dane
przedstawione w sprawozdaniu Arbitra Bankowego za rok 2008, z ktérych wynika, ze nadal
najwiekszy odsetek spraw stanowity spory dotyczgce kredytow. W zakresie kredytow
hipotecznych najczestszymi przyczynami sporow byly zaniedbania bankéw w zakresie
prawidtowej realizacji uméw: terminowej wypftaty transz, naliczania odsetek zgodnie z
umowa, pobierania ubezpieczenia, pobierania opfat, np. za przedterminowg sptate

kredytow, w wysokosci przekraczajgcej warto$é okreslong w umowie™.

5 por, szerzej: Bankowy..., op. cit, s. 3.
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Réwniez wyniki kontroli UOKIK wskazujg, ze w stosowanych przez banki wzorcach
umow kredytu hipotecznego zawarte byly liczne postanowienia umowne, ktorych tresé
razgco naruszata interesy konsumentéw, ksztaltujgc ich prawa i obowigzki w sposéb
sprzeczny z dobrymi obyczajami. Przy czym warto nadmieni¢, ze w wiekszosci byly to
klauzule umowne, ktére mozna zakwalifikowac jako noszgce znamiona zdefiniowanych w
Kodeksie cywilnym niedozwolonych postanowien umownych. Podobnie, jak w przypadku
innych rynkéw, zauwazono stosowanie we wzorcach umownych poje¢ nieostrych i

nieprecyzyjnych, ponadto stwierdzono m.in. pobieranie niedozwolonych optat i prowizji*°.

% por. szerzej: Raport z kontroli wzorcow umownych kredytéw hipotecznych. UOKIiK, Warszawa, maj 2008,

s. 45-46.
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7.4. Kredyty gotbwkowe i ratalne
Dazenie do zaspokojenia okreslonych potrzeb, przy braku wilasnych $rodkéw
finansowych, skilania wiele polskich gospodarstw domowych do zaciggniecia kredytu

konsumpcyjnego.

Pyt. A14. Czy sptaca Pan/i obecnie jaki $ kredyt gotéwkowy lub ratalny zaci  ggni ety w banku?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
23,2% 75,9% 1,0%
Tak M Nie Odmowa

Pyt. A15. A czym si e Panl/i kierowal/a przy wyborze tego kredytu gotéwko  wego lub
ratalnego?
N=232. Pytanie zadawane osobom sptacajgcym kredyt gotéwkowy lub ratalny. Wiele mozliwych

odpowiedzi.

0% 20% 40% 60%

wysoko $cig oprocentowania | 48,7%
wczesniejsze dobre do swiadczenia z tym 1
bankiem/renoma banku J

porad g znajomych/rodziny 16,8%

sam poréwnat oferty |n.nych bankow i wybrat :l 14.4%
najlepsz g J
reklama [[7]3,7%

| 30,2%

mato formalno $cilszybko ¢  [T7] 3,6%
porad g doradcéw finansowych typu Expander, [l 2.0%

Open Finance J
rankingami nie b edacymi reklam a D 2,3%

posiada konto w tym samym banku D 2,2%
inne 7,7%

nie wiem/trudno powiedzie ¢ 4,9%
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Pyt. A16. Odczytam teraz 3 odpowiedzi. Prosz

e wskaza ¢ jedn g, ktdra najlepiej opisuje jak

Pan/i czytat/a umow e o kredyt gotdwkowy/ratalny przed jej podpisaniem.

N=232. Pytanie zadawane osobom sptacajgcym kredyt gotéwkowy lub ratalny.

0% 20% 40%

60% 80% 100%

34,5%

Czytalem/am wszystko bardzo dokiladnie
B W ogdle nie czytalem/am

56,1%

0’8%

Czytatem/am, ale pobie znie
Nie wiem/trudno powiedzie ¢

Pyt. A17. A jak ocenia Panl/i czas, jaki miat/a na z
gotoéwkowy/ratalny?

apoznanie si e z warunkami umowy o kredyt

N=232. Pytanie zadawane osobom sptacajgcym kredyt gotéwkowy lub ratalny.

0% 20% 40%

60% 80% 100%

15,9% 60,0%

Zdecydowanie wystarczaj acy
M Raczej niewystarczaj acy
Nie wiem/trudno powiedzie ¢

17,7% 4,9%
1,4%

Raczej wystarczaj acy

M Zdecydowanie niewystarczaj acy

Pyt. A18. Czy uwa za Pan/i wielko $¢ czcionki w umowie o kredyt gotéwkowy/ratalny za

wystarczaj gco czyteln g?

N=232. Pytanie zadawane osobom sptacajgcym kredyt gotéwkowy lub ratalny.

0% 20% 40%

60% 80% 100%

9,7% 49,1%

Zdecydowanie czytelna
M Raczej nieczytelna
Trudno powiedzie ¢é/odmowa

0 0
26,9% 13,0% 1.2%

Raczej czytelna
H Zdecydowanie nieczytelna

58




Konsumenci na rynku ustug bankowych
Raport dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Pyt. A19. Jak Pan/i ocenia zrozumiato $¢ jezyka w jakim sporz gdzono umow e o kredyt
gotéwkowy/ratalny?

N=232. Pytanie zadawane osobom sptacajgcym kredyt gotéwkowy lub ratalny.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
9,3% 55,9% 26,3% 6,6%
1,9%
Zdecydowanie zrozumiaty Raczej zrozumiaty
H Raczej niezrozumiaty H Zdecydowanie niezrozumiaty

Trudno powiedzie é/odmowa

Z kredytu gotéwkowego/ratalnego korzysta wyraznie wyzszy odsetek respondentow
niz z kredytu hipotecznego: 23,2 proc. badanych sptaca obecnie kredyt gotdbwkowy, a tylko
6,9 proc. - kredyt hipoteczny.

Wsrod czynnikdw decydujgcych o wyborze oferty kredytu gotéwkowego badz
ratalnego konkretnego banku na najwyzszych pozycjach po raz kolejny znalazlty sie takie
czynniki, jak wysokos¢ oprocentowania (48,7 proc.) oraz pozytywne doswiadczenia
korzystania z ustug danego banku (30,2 proc.). Warto zwr6ci¢ uwage, ze w przeciwienstwie
do podejmowania decyzji o zawarciu umowy 0 kredyt hipoteczny, w przypadku kredytu
gotébwkowego badz ratalnego wigksza cze$¢ respondentow wstuchuje sie w porady
znajomych czy rodziny (16,8 proc. vs 9 proc.). Jednoczes$nie znaczaco spada udziat tych,
ktorzy samodzielnie poréwnujg dostepne na rynku oferty réznych bankéw (14,4 proc. w
przypadku kredytu gotéwkowego/ratalnego vs 34,5 proc. kredytu hipotecznego). Informacje
ze zrodel zewnetrznych, takie jak doradztwo finansowe, reklama czy rankingi ofert bankéw
ponownie uzyskaty niewielkg ilos¢ wskazan. W przypadku kredytéw gotéwkowych i
ratalnych znaczgco wzrasta liczba osdb nie poswiecajgcych uwagi szczegélom umowy —
okoto 9 proc. badanych w ogdle nie czyta umowy. 34,5 proc. respondentow doktadnie
zapoznaje sie z jej brzmieniem, a az 56,1 proc. czyta jej tekst, ale jedynie w sposéb
pobiezny.

Ocena respondentéw dotyczgca roznych elementow zwigzanych z zawieraniem
umowy kredytu gotoéwkowego/ratalnego nie rézni sie istotnie od oceny analogicznych
elementow odnoszacych sie do kredytu hipotecznego — okoto 76 proc. badanych uwaza
czas pozostawiony na zapoznanie sie z trescig za wystarczajgcy, blisko 59 proc.
zadowolonych jest z wielkosci / czytelnosci czcionki tekstu, a jezyk umowy za zrozumiaty

uwaza 65,2 proc. badanych.
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Podsumowujgc zagadnienie kredytdw hipotecznych oraz gotéwkowych/ratalnych, warto
przytoczy¢ wyniki badania jakosciowego. W ramach grup dyskusyjnych FGI wyraznie
zaobserwowano dwie zasadnicze postawy badanych, majgce swoje konsekwencje w
przyjmowanych przez nich strategiach postepowania w relacjach z bankiem. Pierwsza z
nich charakteryzuje sie biernoscig wynikajacg z przekonania o podrzednej pozyciji ,petenta”
jako osoby, ktéra ,ubiega sie” o pozyczkelkredyt i w zwigzku z tym jest strong, ktorej
.pardziej zalezy”. Osoby takie w relacjach z bankiem zdajg sie na ogOlnie pojetg
.przyzwoitos¢” partnera, liczagc takze na to, ze dziala on w mysl chronigcych klienta
przepisébw branzowych. Nie prowadzg one z bankiem negocjacji, z géry godzac sie na
~nieuniknione” koszty, nie do konca sg takze swiadome swoich praw konsumenckich.
Konsumenci prezentujgcy postawe drugiego rodzaju swiadomi sg swoich praw i wartosci
jako klienta. Negocjujg oraz aktywnie poréwnujg oferty w poszukiwaniu najkorzystniejszych
opcji, dziatajgc niekiedy w grupie przyjacielskiej wspdlnie zbierajg informacje z r6znych
zrodet i podejmujg decyzje po starannym namysle i doktadnej analizie oferty rynkowej.

Praktyke te ilustruje nastepujgca wypowiedz jednej z uczestniczek grup fokusowych:

.Kredyt bratySmy z kolezankg w tym samym czasie i ja posztam do trzech i ona tez do trzech bankéw. Jeszcze
znajomi brali. P6zniej sobie siadtysmy, zaznaczytySmy, gdzie co jest i w tym banku byto najlepiej, wiec wszystkie
tam wzietySmy”. /Siedlce, uczestnicy w wieku 25 — 39 lat/
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7.5. Korzystanie z ustug parabankéw

Positkowanie sie pozyczonymi pieniedzmi jest dos¢ powszechnym sposobem
radzenia sobie z ktopotami finansowymi. Jednakze konsumenci nie tylko korzystajg w tym
przypadku z kredytow/pozyczek w banku, czy tez pozyczajg od znajomych, ale rowniez
problemy finansowe w swoich gospodarstwach domowych rozwigzujg za pomocg ustug
parabankow.

Pyt. A20. Czy kiedykolwiek korzystal/a Pan/iz ustu  g:
N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Providenta

Spétdzielczej Kasy
Oszczedno sciowo-
Kredytowej (SKOK)

Innych firm, ktére
udzielaj g pozyczek, ale
nie s bankami

[ Tak M Nie Trudno powiedzie é/odmowa

Pyt. A21vA. Aiile razy w zyciu korzystal/a Pan/i z ustug Providenta?

N=63. Pytanie zadawane osobom, ktére korzystaty z ustug firmy Provident.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1-2 razy 83,9%
3-5razy

6-10 razy

odmowa
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Pyt. A21vB. A ile razy w  zyciu korzystat/a Pan/i z ustug Spotdzielczej Kasy
Oszcz edno sciowo-Kredytowej (SKOK)?

N=60. Pytanie zadawane osobom, ktére korzystaty z ustug Spétdzielczej Kasy Oszczednosciowo-
Kredytowej (SKOK).

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1-2 razy 63,5%

3-5razy 18,6%
6-10 razy 7,2%

11 i wiecej razy [I 3,8%

nie wiem/trudno powiedzie ¢ 6,8%

Pyt. A21vC. Aile razy w zyciu korzystat/a Pan/i z ustug innych firm, ktére u dzielaj g
po zyczek, ale nie s g bankami?

N=38. Pytanie zadawane osobom, ktére korzystaly z ustug innych firm udzielajgcych pozyczek, nie
bedacych bankami.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1-2 razy 67,4%

3-5razy 21,2%

6-10 razy 6,3%

11 i wiecej razy EI 51%

Pyt. A22vA. Na ile zgadza si e Pan/i z poni zszymi stwierdzeniami (dotycz gcymi Providenta)?

N=63. Pytanie zadawane osobom, ktére korzystaly z ustug Providenta.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
umowa oferowana przez t e firm e byta jasno 14,8% 45,2% 19.7% 14,4% P
sformutowana
umowa oferowana przez t e firm e byla czytelna 17,8% 40,7% 25,2% 12,0% [selns
miat/a Pan/i jakie $ zastrze zenia co do zasad 12.6% 25.3% 42.0% o 59%
stosowanych w tych umowach
Zdecydowanie tak Raczejtak M Raczejnie M Zdecydowanie nie Trudno powiedzie ¢é/odmowa
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Pyt. A23vB. Na ile zgadza si e Pan/i z poni zszymi stwierdzeniami (dotycz gcymi SKOK)?

N=60. Pytanie zadawane osobom, ktore korzystaty z ustug SKOK.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

. . b,8%
umowa oferowana przezt g firm e bylajasno 25,3% 56,4% 6,9%
sformutowana 5,7%

,0%
umowa oferowana przezt afirm e byla czytelna 30,1% 53,2% 6.9%

2,8%

miat/a Pan/i jakie § zastrze zenia co do zasad | 7 9o 50,5% gl
stosowanych w tych umowach 11,3% e e 4,4%

Zdecydowanie tak Raczejtak B Raczejnie M Zdecydowanie nie Trudno powiedzie ¢é/odmowa

Pyt. A23vC. Na ile zgadza si e Pan/i z poni zszymi stwierdzeniami (dotycz gcymi innych firm
udzielaj gcych po zyczek, nie b edgcych bankami)?

N=38. Pytanie zadawane osobom, ktore korzystaty z ustug innych firm udzielajgcych pozyczek,

nie bedacych bankami.
0% 20% 40% 60% 80% 100%

umowa oferowana przez t g firm e byta jasno
sformutowana

umowa oferowana przez t g firm e byta czytelna 14,9% 59,6% 18,2% 2,6 -
y 0
miat/a Pan/i jakie $ zastrze zenia co do zasad
) z 7.7% 21,0% 48,6% 15.4% [N
stosowanych w tych umowach 7,4%

Zdecydowanie tak Raczejtak M Raczejnie M Zdecydowanie nie Trudno powiedzie é/odmowa

2,
19,7% 60,3% 12,6%
4,8%

Korzystanie z ustug instytucji finansowych udzielajgcych kredytow i pozyczek nie
bedacych bankami cieszy sie umiarkowang popularnoscig wsréd respondentéw — okoto 6
proc. badanych korzystato z oferty Providenta lub SKOK-6w, a blisko 4 proc. innych firm
udzielajgcych pozyczek.

Jak wynika z badan przeprowadzonych w 2007 roku banki w opinii respondentow
byly zdecydowanie najczestszym zrodtem kredytow (79 proc.). Stosunkowo czeste byty

rowniez pozyczki u rodziny lub znajomych (15 proc.). Znacznie mniej ankietowanych wzieto
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pozyczke w zakladzie pracy lub w kasie zapomogowo-pozyczkowej, czterech na stu
skorzystato w tym zakresie z ustug SKOK, a niewiele mniej z ustug firm takich, jak Provident
lub osoby prywatnej, ktéra pozycza pienigdze na procent’.

Aktualne badanie potwierdza epizodyczny charakter zaciggania zobowigzah w
parabankach, ktory dotyczy przede wszystkim firmy Provident: sposrod niewielkiej liczby 63
0s6b, ktére skorzystaty z ustug tej firmy, okoto 84 proc. respondentéw uczynito to nie wiecej
niz dwa, a jedynie 15 proc. trzy lub wiecej razy. W przypadku SKOK-6w, sposréd 60 osob,
ktore skorzystaly z ustug tej firmy, odsetki te wynoszg analogicznie 63,5 i 29,6 proc., a
innych instytucji pozyczkowych 67,4 i 32,6 proc.

Wydaje sie, ze zachodzi zwigzek miedzy opisang powyzej incydentalng praktyka
zaciggania zobowigzan w Providencie, a generalnie stabszym — w stosunku do instytuciji
konkurencyjnych, wizerunkiem tej firmy w oczach respondentow. Ze stwierdzeniem, ze
umowa oferowana przez firme byfa jasno sformutowana zgadza sie bowiem az 81,7 proc.
klientow SKOK-6w i 80 proc. osob, ktore zaciggnely pozyczke w innych parabankach, a
jedynie 60 proc. Klientow firmy Provident. Podobnie niekorzystny rozktad ocen
zaobserwowano w przypadku stwierdzenia ,Miatem jakies zastrzezenia co do zasad
stosowanych w umowach” — zgodzito sie z nim jedynie 19,2 proc. klientow SKOK-6w, nieco
wiecej, bo 28,7 proc. klientébw innych firm pozyczkowych i az 37,9 proc. oséb, ktore
skorzystaty z ustug Providenta.

Wyniki te ciekawie korespondujg z rezultatami badania jakosciowego FGI.
Uczestnicy grup dyskusyjnych uznali, ze klientami Providenta sg przede wszystkim osoby
pozbawione zdolnosci kredytowej z punktu widzenia banku — pozostajgce bez statego
zatrudnienia, zadluzone (figurujgce w rejestrze diuznikéw), nie mogace liczy¢ na pomoc
rodziny czy przyjaciot i w zwigzku z tym zmuszone do zaciggniecia pozyczki od instytuciji

typowo ,lichwiarskiej”.

.Dla ludzi, ktérzy nie majg wyjscia”. /Siedlce, uczestnicy w wieku 25 — 39 lat/

.Komu z dnia na dzien potrzebne sg pienigdze i wie, ze za kilka dni bedzie mégt je sptaci¢. Mysle, ze z tego
korzystajg ludzie, ktérzy za te gotdbwke zarobig. Ktérzy nie majg mozliwosci kredytowej w innym banku”.
/Siedlce, uczestnicy w wieku 40-55 lat/

Z kolei instytucje SKOK-6w postrzegane sg jako oferujgce korzystne produkty, na

warunkach zblizonych lub nawet lepszych niz te, ktére wystepujg w ofercie bankdw.

7 Badanie przeprowadzono przez TNS OBOP na zlecenie UOKIK od 1 do 5 czerwca 2007 roku, na ogolnopolskiej probie
1014 os6b w wieku 18 i wiecej lat. Por. szerzej: Zarzgdzanie domowymi finansami a korzystanie z kredytow i pozyczek —
raport z badan. UOKIK, Warszawa 2008, s. 28-30.

64



Konsumenci na rynku ustug bankowych
Raport dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Uczestnicy grup dyskusyjnych uwazajg jednak, ze jest to oferta ,dla wybranych”, rozumiejgc
przez to osoby powigzane z kasami na zasadach finansowych czy instytucjonalnych, a

skorzystanie z niej obwarowane jest specyficznymi warunkami.

.10 trzeba by¢ cztonkiem i wnies¢ wklad, zeby méc korzysta¢ z ich ustug. To wymaga czasu, zeby w tym
uczestniczy¢”. /Warszawa, uczestnicy w wieku 25 — 39 lat/

»Jak sie pracuje, to sie wptaca, ma sie 2 tysigce a wtedy im tysigc zt dajg, z tego finansujg. To jest na zasadzie
spotdzielni, jak kiedys byly w zaktadzie”. Wioctawek, uczestnicy w wieku 40 — 55 lat)

7.6. Korzystanie z umow zawieranych na odlegto  $€ dotycz acych ustug finansowych

Kwestie korzystania z uméw zawieranych na odlegtosé reguluje ustawa o ochronie
niektérych praw konsumentow i odpowiedzialnosci za szkode wyrzgdzong przez produkt

niebezpieczny.

Pyt. A23. Czy kiedykolwiek korzystal/a Pan/izuméw  zawieranych na odlegto $¢ (np. przez
internet, telefon) dotycz acych:

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1 o0
umowy kredytu konsumenckiego 98,2% ),3%

96,5% D, 7%

czynno $ci ubezpieczeniowych

umowy uczestnictwa np. w funduszu
inwestycyjnym otwartym

97,8% D,5%

Tak M Nie Trudno powiedzie é/odmowa
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Pyt. A24. Czy ma zaufanie do $wiadczonych w ten sposéb ustug? (umowy zawierane na
odlegto $6)

Pytanie zadawane osobom, deklarujgcym korzystanie z ustug zawieranych na odlegto$é. Na
wykresie umieszczono liczbe wskazan.

0 5 10 15 20 25 30
umowy kredytu konsumenckiego N=16 3 9 . 1
czynno $ci ubezpieczeniowych N=28 4 23 1
umowy uczestnictwa np. w funduszu 3 13 1
inwestycyjnym otwartym N=18

Zdecydow anie tak Raczejtak M Raczejnie [ Nie wiem/trudno powiedzie ¢

Wydaje sie, ze respondenci zachowujg rezerwe wobec ustug kredytowo—
pozyczkowych zawieranych na odlegtos¢ - zarbwno w przypadku kredytu konsumenckiego,
jak i czynnosci ubezpieczeniowych, a takze uczestnictwa w funduszu inwestycyjnym.
Odsetek oséb, ktore zawarly umowe za posrednictwem Internetu lub telefonu oscyluje
wokét 2-3 proc. Ci nieliczni respondenci, ktorzy skorzystali z tej formy zawarcia umowy, w
zdecydowanej wiekszosci deklarujg zaufanie do swiadczonych w ten sposéb ustug.

Jednakze nalezy podkreslic, ze coraz powszechniejsze korzystanie z e-usiug
wymaga dziatan zwigzanych ze zwiekszeniem ws$réd konsumentéw poczucia ich
bezpieczenstwa w internecie, bowiem w gre wchodzg transakcje finansowe, ponadto
iIstnieje obawa poniesienia straty finansowej. Na postrzeganie ryzyka zwigzanego z
korzystaniem z e-ustug przez konsumentéw wpltywa tez konieczno$¢ pozostawienia przez
nich w wirtualnej rzeczywistosci danych osobowych. Stad tez do najistotniejszych
czynnikbw majgcych wplyw na rozwdj e-ustug nalezg wzrost bezpieczenstwa
dokonywanych transakcji w sieci obejmujgcy obszar prawny i techniczny, dotyczgcy
stosowania zabezpieczeh programowych i sprzetowych w zakresie uwierzytelniania,
autoryzacji i kontroli. Zwiekszenie poziomu bezpieczenstwa moze przyczynic sie do wzrostu

zaufania klientdw z korzystania z tego rodzaju ustug™®.

8 por. szerzej: A. Dgbrowska, M. Jano$-Kresto, A. Wodkowski: E-ustugi a spoteczenstwo informacyjne. Wydawnictwo Difin,
Warszawa 2009, s. 158-163.
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7.7. Zagadnienie upadto $ci konsumenckiej

W dniu 31 marca 2009 roku weszta w zycie nowelizacja ustawy - Prawo
upadtosciowe i naprawcze'®. Wprowadza ona do polskiego systemu prawa nowe
rozwigzanie w postaci odrebnego postepowania upadtosciowego, czyli tak zwang ,upadtosé
konsumenckg”. Jest to procedura oddluzeniowa, ktérg bedg mogly zastosowac osoby
fizyczne nieprowadzace dziatalnosci gospodarczej. Mozliwos¢ skorzystania z trybu
upadtosci konsumenckiej musi by¢é umotywowana sytuacjg o charakterze nadzwyczajnym,
dlatego przyjmuje sie, ze postepowanie upadiosciowe bedzie mogto by¢ prowadzone tylko
wobec osoéb, ktére staly sie niewyptacalne na skutek wyjgtkowych i niezaleznych od nich
okolicznosci. Oddituzanie w tym trybie nie moze by¢ zbyt czeste, okres miedzy oddtuzeniami
nie moze by¢ krétszy niz dziesie¢ lat™.

Pyt. B7. Czy slyszal/a Pan/i o ustawie wprowadzaj gcej tzw. ,upadio $¢é konsumenck g"?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
40,4% 55,9% 3,7%
Tak M Nie Trudno powiedzie é/odmowa

Pyt. B8. A czy uwa za Pan/i, ze bedzie to rozwi gzanie korzystne dla oséb, ktére chciatyby z
tego skorzysta €?

N=404. Pytanie zadawane osobom deklarujgcym znajomos¢ wprowadzenia ustawy umozliwiajgcej
Lupadtos¢ konsumencka”.

24%
13%

5%

16%
42%

M Zdecydowanie korzystne Raczej korzystne Raczej niekorzystne
Zdecydowanie niekorzystne Trudno powiedzie é/odmowa

19 Ustawa z dnia 5 grudnia 2008 r. o zmianie ustawy — Prawo upadtosciowe i naprawcze oraz ustawy o kosztach sgdowych w
sgrawach cywilnych. Dz.U. z 2008 r. Nr 234, poz. 1572.

% por.: art. 491° ustawy z dnia 28 lutego 2003 r. — Prawo upadfosciowe i naprawcze. Dz.U. z 2003 r. Nr 60, poz. 535 z p6zn.
zm.
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Pyt. B9. A czy uwa za Pan/i, ze ludzie b edg prébowali nadmiernie wykorzysta ¢ mo zliwo §¢é
ogfoszenia upadio $ci konsumenckiej?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
30,7% 21,8% % 34,5%
B Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie ™ Zdecydowanie nie Trudno powiedzie ¢é/odmowa

Tylko 2/5 respondentéw deklaruje, ze styszalo o ustawie wprowadzajgcej tzw.
Lupadtos¢ konsumenckg”. Wydaje sie, ze wsrod osob, ktore styszaty o wprowadzeniu tego
rozwigzania, cieszy sie ono dos¢ pozytywng opinig: 55 proc. uznaje je za zdecydowanie
badz raczej korzystne w stosunku do 21 proc. opiniujgcych je negatywnie. Uwage zwraca
wzglednie wysoki (24 proc.) odsetek os6b, ktére, pomimo, ze styszaty o wprowadzeniu
wupadtosci konsumenckiej”, nie potrafig sformutowac na jej temat jednoznacznej oceny.
Odsetek odpowiedzi ,trudno powiedzie¢” zwieksza sie jeszcze w przypadku pytania o
opinie, czy ludzie bedg probowali nadmiernie wykorzystywa¢ mozliwos¢ ogtoszenia
upadiosci — takiej odpowiedzi udziela okolo 35 proc. Zdaje sie to wskazywaé na
umiarkowang wiedze badanych na temat szczegétowych mechanizmow ,upadiosci
konsumenckiej”, a zatem takze ewentualnych mozliwosci ,naciggniecia’ przepiséw ustawy.
Ogdlnie niewielka, oparta na zastyszanych, fragmentarycznych informacjach wiedza o
przepisach dotyczgcych ,upadtosci konsumenckiej” charakteryzuje takze uczestnikow grup
dyskusyjnych FGI. Wsréd badanych, ktorzy wykazujg pewng orientacje w zagadnieniu,
przewaza przekonanie o licznych trudnosciach i obwarowaniach zwigzanych z mozliwoscig

ewentualnego skorzystania z rozwigzan zawartych w ustawie o upadtosci konsumenckiej.

Jezeli udowodni sie, ze z przyczyn niezaleznych od nas, jak prowadzilismy jakas pltynnosé finansowa,
zostaliSmy pozbawieni pracy, sytuacja losowa zmusita nas do tego, ze nie mozemy sptaca¢ pozyczki, to
mozemy ogtosi¢ upadtos¢. Tam na pewno jest o wiele wiecej warunkéw podstawowych.” /Siedlce, uczestnicy w
wieku 25 — 39 lat/
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7.8. Stosunek do wprowadzenia euro jako waluty w Po  Isce

Wiele dyskusji i obaw w spoleczenstwie, zwigzanych zwlaszcza z pogorszeniem

sytuacji finansowej gospodarstw domowych, wzbudza wprowadzenie waluty euro w Polsce.

Pyt. B10. A czy jest Pan/i za czy przeciw wprowadze niu euro jako waluty w Polsce?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom. Wyniki w podziale na wyksztatcenie.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
podstawowe/bez
. 9,2% 20,6% 26,7% 25,1% 18,5%
wyksztatcenia N=159
zasadnicze zawodowe | 5 5, 30,2% 20,8% 19,3% 16,7%
N=254
Srednie/niepelne wy zsze 23.,8% 32,1% 18.9% 13.5% 11,7%
N=444
wyzsze (tak ze licencjat)
25,2% 35,7% 15,0% 13,4% 10,7%

N=143

Zdecydowanie za wprowadzeniem euro
M Raczej przeciwny wprowadzeniu euro
Trudno powiedzie é/odmowa

Raczej za wprowadzeniem euro
B Zdecydowanie przeciwny wprowadzeniu euro

Pyt. B11. Powiedzial/a Pan/i
dlaczego?

Ze jest przeciw wprowadzeniu euro. Prosz e powiedzie é
N=369. Pytanie otwarte zadawane przeciwnikom wprowadzenia euro. Wiele mozliwych
odpowiedzi.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

81,9%

wzrost cen - niekorzystny kurs  wymiany
poniesiemy koszty wdro zenia euro (zmiany systeméw finans. )

przywi gzanie do ztotéwki

utrata narodowej to zsamo Sci

nie lubi @ zmian

brak mo zliwo $ci emisji narodowej waluty
zbyt wcze $nie na zmian e

inne

nie wiem/trudno powiedzie ¢

13,1%

8,3%
4,9%
2,7%
3,6%
2,3%
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Pyt. B12. Powiedzial/a Pan/i ze jest za wprowadzeniem euro. Prosz e powiedzie ¢ dlaczego?

N=491. Pytanie otwarte zadawane zwolennikom wprowadzenia euro. Wiele mozliwych

odpowiedzi.
0% 20% 40% 60%
utatwienia w podré zowaniu po krajach UE - - !
Inie trzeba wymienia € waluty | 48,1%
stabilna waluta gwarantuj gca bezpiecze nstwo ] | 45,8%
tatwiejsze zakupy: nabywanie i sprzedawanie towaréw | | 38,5%

presti z — dotgczymy do innych krajéw strefy euro 28,1%
wzrost inwestycji zagranicznych w Polsce 18,8%

dla przedsi ebiorcéw uproszczenie kwestii importu i eksportu 13,0%

tansze kredyty :| 11,5%
mniejszy wptyw politykéw na gospodark ¢ :| 8,9%
wieksze bezpiecze nstwo oszcz edno sci :| 7,7%
wzrosn g zarobki/wyréwnanie do UE :| 2,3%
inne 2,1%

nie wiem/trudno powiedzie ¢ 5,3%

Wsrdd respondentow badania rysuje sie przewaga zwolennikdw wprowadzenia euro
jako waluty obowigzujgcej w Polsce (49,2 proc. zwolennikdw vs 36,9 proc. przeciwnikow jej
wprowadzenia). Akceptacja euro wyraznie wzrasta wraz z wyksztatceniem badanych — w
skrajnych grupach os6b bez wyksztatlcenia bgdz z wyksztalceniem podstawowym oraz
respondentéw legitymujgcych sie wyksztalceniem wyzszym réznica akceptacji przyjecia
euro wynosi az 31,1 proc. (29,8 proc. zwolennikbw w grupie oso6b bez wyksztatcenia/z
wyksztatceniem podstawowym, 60,9 proc. w grupie badanych z wyzszym wyksztatceniem).
Uzyskane wyniki sg zbiezne z wynikami uzyskanymi przez CBOS, w ktorych 53 proc.
badanych byto zwolennikiem przystgpienia do strefy euro, a 38 proc. - wyrazato sprzeciw?’.

Przeciwnicy wprowadzenia euro motywujg swoje stanowisko przede wszystkim
spodziewanym wzrostem cen wynikajgcym z niekorzystnego kursu wymiany (okoto 82 proc.
wskazan), innymi kosztami wynikajgcymi ze zmiany obowigzujgcej waluty (blisko 34 proc.)

oraz przywigzaniem do ztotego (20,7 proc.).

21 Badanie CBOS +Aktualne problemy i wydarzenia” (226) w dniach 4-10 marca 2009 r. na liczacej 979 oséb reprezentatywnej
prébie losowej dorostych Polakéw. Por. szerzej: CBOS. BS/50/2009. Stosunek do wprowadzenia w Polsce euro. Komunikat z
badan. Warszawa, marzec 2009. http://www.cbos.pl/SPISKOM.POL/2009/K_050_09.PDF
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Whyniki te potwierdzajg wczesniejsze opinie konsumentow w tym zakresie, z ktérych
wynika, ze 84% badanych wskazuje, ze po wprowadzeniu w Polsce euro ceny towarow i
ustug wzrosng®?. Réwniez motywacje entuzjastéw przyjecia euro sg bardziej rozproszone -
najczesciej wskazujg oni na takie korzysci wprowadzenia nowej waluty, jak brak
koniecznosci wymiany pieniedzy w zwigzku z podrézami do krajow strefy euro (48,1 proc.),
stabilnos¢ europejskiej waluty (45,8 proc.) oraz utatwienia w zakupach (38,5 proc.).
Stosunkowo czesto wskazywano takze na kwestie prestizowe zwigzane z przyjeciem
wspdélnej waluty (28,1 proc.) oraz czynniki makroekonomiczne: wzrost inwestycji
zagranicznych w Polsce (18,8 proc.), uproszczenia dla przedsiebiorcow importujacych badz
eksportujgcych towary (13 proc.), a takze spodziewany spadek cen kredytéw (11,5 proc.).

Uczestnicy wywiadow grupowych wyrazajg opinie charakteryzujgce sie mieszaning
nadziei i obaw zwigzanych z perspektywg zastgpienia rodzimej waluty przez euro. W
wiekszosci przewidujg oni, ze po poczatkowym ,bolesnym” okresie, w ktérym nastgpi¢
moze wiele niekorzystnych, szczegoélnie dla ,zwyklych konsumentow”, zjawisk
ekonomicznych spodziewac¢ sie nalezy diugofalowych benefitow zwigzanych z przyjeciem

wspolnego, europejskiego srodka ptatniczego.

.Zarabiam nie za duzg $rednig krajowa, a w przeliczeniu na euro okaze sie, ze jestem nedzarz. Tego sie
obawiam.” /Siedlce, uczestnicy w wieku 25 — 39 lat/

~Jak bedg mniejsze wahania kurséw, to moze bedzie lepiej dla kredytobiorcéw, dla konsumentéw.” /Siedlce,
uczestnicy w wieku 25 — 39 lat/

~Jak przejdziemy na euro, to kredyty bedg korzystniejsze, przynajmniej bedzie jakas stabilnosc.” /Siedlce,
uczestnicy w wieku 40 — 65 lat/

.Panstwa, ktére majg euro po ilu$ latach juz sg zadowolone. Przez okres przej$ciowy beda u nas trudnosci,
stopa zycia moze sie pogorszy¢, ale po jakims czasie...” /Siedlce, uczestnicy w wieku 40 — 65 lat/

»--moga by¢ jakie$ kiepskie poczatkowe koszty, ale pézniej zobaczymy, ze to na pewno bedzie dla naszej calej
gospodarki fatwiejszy przeptyw tych pieniedzy, wiec prawdopodobnie przyniesie nam to jednak korzysci.”

/Siedlce, uczestnicy w wieku 40 — 65 lat/

22 Badanie CBOS JAktualne problemy i wydarzenia” (222), 6-12 listopada 2008 roku, reprezentatywna proba losowa

dorostych mieszkancéw Polski (N=1050). Por. szerzej: CBOS. BS/180/2008. Opinie o wprowadzeniu w Polsce euro.
Komunikat z badan. Warszawa, grudzien 2008.
http://www.cbos.pl/SPISKOM.POL/2008/K_180_08.PDF
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8. BARIERY UTRUDNIAJ ACE KONSUMENTOM BEZPIECZNE
| SATYSFAKCJONUJ ACE UCZESTNICTWO W RYNKU UStUG BANKOWYCH

8.1. Problematyka wykluczenia finansowego

W kontekscie opracowan odnoszacych sie do ustug rynku finansowego w Polsce
czesto pojawia sie pojecie tzw. ,wykluczenia finansowego”. Tego zjawiska dotyczy raport
Swiadczenie ustug finansowych a zapobieganie wykluczeniu finansowemu opublikowany
przez Komisje Europejskg w marcu 2008 roku?. Dokument w gtéwnych tezach w nim
zamieszczonych wskazuje na Polske jako kraj, gdzie ,wykluczenie finansowe” dotyczy 40
proc. obywateli. Na tle innych krajéw Unii Europejskiej gorszy wynik ma tylko totwa, gdzie
wykluczeniu podlega 48 proc. obywateli.
~Wykluczenie” definiowane jest jako utrudnienie w dostepie do ustug i produktéw
finansowych, ktére uniemozliwia petne uczestnictwo w zyciu gospodarczym prowadzac do
wykluczenia spotecznego. Zwykle to zagadnienie postrzega sie w kategoriach problemu. W
raporcie  KE gtownym wskaznikiem ,wykluczenia finansowego” jest brak rachunku
bankowego, niezaleznie od przyczyn takiego stanu rzeczy. W niniejszym raporcie pytano
wiec 0 to, czy istniejg dodatkowe przeszkody utrudniajgce zatozenie konta bankowego,
zaciggniecie kredytu gotéwkowego czy korzystanie z ubezpieczen. Zaktadano bowiem, ze
niekorzystanie z ustug finansowych nie musi by¢ wytgcznie czynnikiem obiektywnym,

niezaleznym od konsumenta, lecz moze byc¢ jego swiadomym wyborem.

2 http://ec.europa.eu/employment_social/spsi/docs/social_inclusion/2008/financial_exclusion_summary_en.pdf
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Pyt. F1-F3. Prosz e powiedzie ¢ czy obecnie istniej g jakiekolwiek przeszkody, ktére
uniemo zliwiaj g Panu/i...?

N=283. Pytanie zadawane osobom deklarujgcym brak konta bankowego.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

posiadanie konta bankowego, zakltadaj ac, ze

0, 0,
chciat(a)by Pan(i) to konto posiada ¢ 3L.3% 42,7%

zaciagni ecie kredytu gotéwkowego w banku, w

sytuacji gdyby chciat(a)by Pan(i) ten kredyt 24,7% 36,0% 9,6%
wzigé
korzystanie z wszelkich ubezpiecze n, 10,49
zakiadaj ac, ze chciat(a)by Pan(i) to 24,3% 40,7% 13,6%

ubezpieczenie posiada ¢

zdecydowanie nie ma takich przeszkaéd raczej nie ma takich przeszkaéd
M raczej s g takie przeszkody H zdecydowanie s g takie przeszkody
trudno powiedzie ¢/odmowa

Pyt. F4. A czy w ci ggu ostatniego roku musial/a Pan/i po  zyczaé pieni gdze, bo Panali
dochody nie starczaty na zycie?

N=283. Pytanie zadawane osobom deklarujgcym brak konta bankowego.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

17,8% 6,9%

Tak M Nie Trudno powiedzie ¢é/odmowa
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Pyt. F5. Powiedzial/a Pan/i ze w ciggu ostatniego roku musiat/a po zyczaé pieni gdze, bo
Pana/i dochody nie starczaty na  zycie. A ile razy w ci ggu ostatniego roku musiat/a Pani
po zycza¢ te pieni gdze?

N=50. Pytanie zadawane osobom, ktére w ciggu ostatniego roku pozyczaly pienigdze, bo ich

dochody byty niewystarczajgce.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
1-2 razy 21,6%
3-5razy | 44.,6%
6-10 razy | 16,0%
11 i wiecej razy- 6,5%
trudno powiedzie é/odmowa- 11,4%

Wiekszos¢  respondentéw,  ktérzy nie  posiadajg  obecnie  rachunku
oszczednosciowo—rozliczeniowego deklaruje, ze nie odczuwa szczegoélnych barier
powodujgcych wykluczenie z kregu odbiorcoéw ustug finansowych — jedynie 16,6 proc.
sposrdd tej grupy badanych deklaruje, ze miatoby trudnosci w zatozeniu ROR. Co trzeci
ankietowany z tej grupy uznaje, ze w sytuacji, gdy chciatby zaciagng¢ kredyt gotowkowy w
banku, natknatby sie na przeszkody uniemozliwiajgce mu skorzystanie z takiej ustugi. Okoto
24 proc. badanych wskazuje na istnienie barier zwigzanych z zawarciem umowy
ubezpieczeniowej.

Blisko 18 proc. respondentéw nieposiadajacych ROR przyznaje, ze w ciggu
ostatniego roku musiatlo pozycza¢ pienigdze z powodu niewystarczajgcych dochodow
wlasnych na najpilniejsze wydatki. Najwyzszy odsetek badanych (44,6 proc.) czynit to w tym
czasie od 3 do 5 razy.

Wyniki badania ilosciowego nie wskazujg, by brak podstawowego instrumentu
finansowego, jakim jest rachunek bankowy, miat zwigzek wylgcznie z ,wykluczeniem
finansowym”, to znaczy z istnieniem barier uniemozliwiajgcych skorzystanie z takiego
instrumentu.

Jak wykazaly przeprowadzone analizy (test chi-kwadrat) istnieje statystycznie istotny
zwigzek pomiedzy wiekiem, wyksztalceniem oraz poziomem dochodéw badanych a
posiadaniem rachunku ROR. Osoby, ktére nie majg rachunku bankowego, to gtéwnie

emeryci i bezrobotni, osoby starsze, o nizszym wyksztalceniu i mniejszych dochodach niz
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osoby posiadajgce konto. Nie dysponujg zatem odpowiednimi srodkami, ktére umozliwityby
im Kkorzystanie z bardziej zaawansowanych produktow finansowych, a podstawowe
czynnosci zwigzane z obrotem pieniedzmi wykonujg bez posrednictwa banku. Dzialania
badanych w kontekscie powyzszych okolicznosci nie muszg by¢ jednak interpretowane jako
symptomy wykluczenia finansowego. Mogg one wynika¢ ze $wiadomych wyboréw,
poprzedzonych racjonalng kalkulacjg ekonomiczng. Osoby starsze dysponujgce duza
iloscig wolnego czasu czesto dokonujg wptat bezposrednio, np. w kasach spotdzielni
mieszkaniowych. Niezmiernie wazny jest takze sposob traktowania pieniedzy przez osoby
starsze, ktére w zarzadzaniu finansami gospodarstwa domowego preferujg posiadanie
gotéwki jako rozwigzanie umozliwiajgce szybki dostep do pieniedzy w krytycznych

sytuacjach. Zwyczaj ten wptywa takze na mniejsze zainteresowanie ustugami bankowymi.
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8.2. Kluczowe bariery utrudniaj gce konsumentom korzystanie z ustug rynku

finansowego

Wprawdzie wiekszo$¢ respondentéw w badaniu ilosciowym nie deklaruje istnienia
zasadniczych barier zwigzanych z potencjalnym korzystaniem z rozmaitych produktéw
rynku finansowego, warto jednak w tym kontekscie przytoczy¢ opinie cztonkéw grup
dyskusyjnych, wskazujgce na wiele przeszkod utrudniajgcych i ograniczajgcych
uczestnictwo w rynku ustug finansowych.

Badani zwracali uwage na wystepujgce w czesci bankow braki w zakresie migkkich
umiejetnosci zwigzanych z obstugg klienta (nieprzychylni, ,nieprzystepni”, niesktonni do
pomocy konsultanci), czynniki ,obiektywne” (ttok, kolejki, brak poczucia dyskrecji podczas
rozmowy z pracownikiem banku), a takze ucigzliwosci zwigzane z ,kwestiami
biurokratycznymi” (czasochtonno$¢ procedur, mnogos¢ wymaganych dokumentéw,
zaswiadczen itp.).

Kluczowe znaczenie wydaje sie mie¢ jednak bariera komunikacyjna znajdujgca
wyraz w wielu aspektach kontaktu konsumenta z bankiem. Wystepuje ona m.in. na etapie
prezentacji oferty (zawile, niezrozumiale, z pominieciem elementoéw niekorzystnych dla
klienta). W tym kontekscie klienci bankéw zwracajg takze uwage na koniecznosé
.przedzierania” sie przez wielostronnicowe, niejasno sformutowane regulaminy, nie dajgce
precyzyjnej informacji o wszystkich kosztach zwigzanych z ustugg. Znaczna grupa klientéw
nie posiada profesjonalnej wiedzy oraz nie rozumie finansowego stownictwa, jakim
postuguije sie druga strona. Za ilustracje spotykanych w tym wzgledzie niedogodnosci niech

postuzg ponizsze cytaty z wypowiedzi uczestnikéw dyskusji grupowych:

~Zawierajgc jakakolwiek umowe w banku, to co z tego, ze przeczytam jg od dechy do dechy, kiedy 90% sg to dla
mnie niejasne sformulowania. Mnie sie moze wydawaé, a potem okazuje sie, ze jest zupetnie inaczej.”

/Warszawa, uczestnicy w wieku 25 — 39 lat/

.BO nie jestesmy informowani doktadnie. Gdzie$ jest co$ napisane matlym druczkiem. Dostatem teraz karte
kredytowa z banku i napisane jest na 30 stronach. Wszystko to, czego oni od nas potrzebujg. To dobrze, ale jak
my bysmy chcieli co$, to jest napisane malenkim druczkiem, ze tego sie nie doczyta. (...)...picknie méwig, nic nie
bedzie sie ptacito, za darmo, a okazuje sie, ze nie. Informacje nie sg prawdziwe, nie sg szczere.” /Wioctawek,

uczestnicy w wieku 40 — 55 lat/

~1€z stosujg rézne chwyty. Mowig, ze w pierwszym miesigcu jest 5%, w drugim 8, 10, a w szoéstym 20%. Jak sie

to wyliczy, to jest to samo, co w innym banku. To trzeba na spokojnie policzyé. Tak mi pani powiedziala, ze tu
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13, tu 20, na koniec wyjdzie panu fura, a jak syn przeliczyl, okazalo sie, ze to jest 5%. Teraz bym wiedziat i
powiedziatbym, zeby pani mi wyliczyta, ile dostane po pét roku. Bo to okazuje sie, ze normalnie jak wszedzie,
tylko jak rzuci sie tadne czerwone, to moéwi sie, ze to jest tadne.” /Wioctawek, uczestnicy w wieku 40 — 55 lat/

»~Ja sie ogoélnie wczytuje w sposob, w jaki jest skonstruowana lokata. Przykladowe sytuacje sg takie, ze lokata
reklamuje sie na 8% na 6 miesiecy, a po wczytaniu okazuje sie, ze wyglada to w ten sposéb, ze w pierwszym
miesigcu jest 3%, w drugim 4%, w trzecim 5-6%, a tak naprawde dopiero w ostatnim miesigcu jest te 8%.”

/Warszawa, uczestnicy w wieku 25 — 39 lat/

Problem trudnosci komunikacyjnej polegajgcej na stosowaniu przez bank zapisow

niezrozumiatych dla konsumentéw poruszono takze w badaniu ilosciowym.

Pyt. A6. Czy ogoélnie uwa za Pan/i, ze umowy konstruowane przez bankis g zrozumiate dla
ludzi?

N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom. Wyniki w podziale na wyksztatcenie.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ogoétem  |5,6% 40,7% 34,4% LN 7,2%

podstawowe/bez wyksztatcenia (N=159) 5,1% 32,8% 35,7% 13,2% [EEEwAZ)
zasadnicze zawodowe (N=254) |[5,1% 38,5% 34,4% X7l 9,1%
srednie/niepetne wy zsze (N=444) 6,2% 46,6% 31,3% WOWLZY 5,3%

wyzsze (N=143) #,8% 35,1% 42,3% 14,4% REEA)
Zdecydowanie zrozumiate Raczej zrozumiate
M Raczej niezrozumiale M Zdecydowanie niezrozumiate

Trudno powiedzie é/odmowa

Oceniajgc sposob formutowania umow konstruowanych przez banki, respondenci
podzielili sie na niemal réwnoliczne grupy. 46,3 proc. ankietowanych uwaza, umowy za
zrozumiate (suma wskazan: raczej oraz zdecydowanie zrozumiate), przeciwnego zdania

jest 46,6 proc. badanych (raczej oraz zdecydowanie niezrozumiate).
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