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Streszczenie

W artykule podjgto prébe identyfikacji i oceny czynnikéw wptywajacych na problemy klientéw
ushug finansowych. Zwrécono uwage, ze skala zglaszanych problemdéw zalezy zaréwno od
ustugobiorcéw, jak i ustugodawcéw. Redukeja skali tych probleméw jest powigzana z poziomem
edukacji i kompetencji klientéw. Moze mie¢ na nia wpltyw takze wrazliwos¢ przedsigbiorcéw na
potrzeby klientéw, przejawiajaca si¢ orientacja na klienta. Celem artykuhu jest zbadanie i ocena
zaleznosci migdzy skala probleméw zglaszanych przez klientéw na rynku ustug finansowych
a poziomem podstawowych kompetencji edukacyjnych, poziomem kompetencji finansowych,
jakoscig systemu edukacji oraz stopniem orientacji na klienta. W badaniu wykorzystano dane
przekrojowe dla wybranych krajow Europy, pochodzace z réznych Zrédet. Zastosowano metody
badawcze w postaci analizy korelacji i regresji. Uzyskane wyniki wskazuja na istotne znaczenie
jakosci systemu edukacji (poziomu edukacji klientéw) dla objasnienia skali probleméw klientow
na rynku ustug finansowych. Nie potwierdzono, ze istotna rol¢ w objasnieniu skali problemdw
klientéw ustug finansowych moze petni¢ réwniez poziom orientacji przedsiebiorcéw na klienta.
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1. Wstep

Swiadome i racjonalne funkcjonowanie we wspdlczesnym $wiecie wymaga przetwarzania wielu in-
formacji i podejmowania na ich podstawie wielu decyzji. W konsekwencji Zle podjetych decyzji moga
pojawié sie problemy. Obszar ustug finansowych, z ktérym faczy si¢ wiele probleméw, stanowi waz-
ny element aktywnosci wspétczesnego spoteczeristwa. Przyktadem popularnosci ustug finansowych,
zwlaszcza bankowych, jest np. poziom ubankowienia i zadowolenia z oferowanych produktéw; w 2016 r.
rachunek biezacy posiadato 76% obywateli UE (EC 20164, s. 50). Sposrod badanych 46% nie zmieniato
swojego finansowego dostawcy w ciggu ostatnich pigciu lat, wyjasniajac to zadowoleniem z biezacych
produktéw (EC 20164, s. 44). Na rynku ustug finansowych, charakteryzujacym si¢ wysokim ryzykiem
i duza ztozonoscia, wystepuja problemy wynikajace z jego niedoskonatosci (Chater, Huck, Inderst 2010,
s. 3), nieprawidtowosci regulatoréw, nieprawidtowosci w postepowaniu instytucji finansowych i zacho-
wan klientéw (Muller i in. 2014, s. 30). Jako niedoskonatos¢ rynku wskazuje sie przewage instytucji
finansowych wobec klientéw, koszty agencyjne czy koszty informacji. Upatrujac w regulatorach ryn-
kéw finansowych Zrddta problemoéw klientéw, mozna wskaza¢ na btedy w postepowaniu i zaniechanie
w postaci braku lub nieskutecznych uregulowan prawnych, dotyczacych np. upadiosci konsumenckiej,
windykacji czy zmiany ustugodawcéw. Problemy klientéw sa réwniez spowodowane nieuczciwymi
praktykami rynkowymi, np. agresywnym marketingiem, nieetycznymi reklama i sprzedaza. Pracow-
nicy posrednictwa finansowego koncentruja si¢ na walorach danego produktu, nie informujac o ry-
zyku czy dodatkowych kosztach, nie daja klientom czasu na zapoznanie si¢ z zapisami regulaminu
i nie wyjasniaja jego czgsto zawitej i skomplikowanej tresci. Z powyzszym zagadnieniem powigzany jest
szerszy obszar badawczy, ktdry stanowi etyka biznesu, a zwlaszcza etyka w finansach (zob. Boatright
2010; Dobson 1997; De George 1987, s. 201-211; Velasquez 1996, s. 97-107). Autorzy polscy koncentrowa-
li si¢ zwtaszcza na etyce biznesu — m.in. opracowania takich uznanych autoréw jak: Gasparski (2013),
Lewicka-Strzatecka (2006), Klimek (2014) - a takze na tematach zwigzanych z etyka finanséw, np.
Dembinski (2017), Czechowska (2016).

Problemy klientéw mogg réwniez wynika¢ z ich btednych decyzji, tumaczonych w ramach eko-
nomii behawioralnej (Chater, Huck, Inderst 2010, s. 26-33), kierowaniem si¢ emocjami, nieuwzgled-
nianiem wiedzy z przesztosci, kompromisami migdzy terazniejszoscia i przysztoscia (Muller i in. 2014,
s. 30-34). Na rynku finansowym wystepuje nieréwnowaga migdzy stronami transakgji. Stabsza stro-
na relacji z instytucjami finansowymi sa konsumenci. Te podmioty to osoby fizyczne, podejmujace
decyzje finansowe niezwiazane bezposrednio z ich dziatalnoscia handlowa, zawodowa czy gospodar-
cza (Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE, art. 4.1al), o r6znym stopniu ztozonosci
i réznych konsekwencjach: od zarzadzania wlasnymi dochodami i wydatkami do bardzo zlozonych
i perspektywicznych przedsiewzig¢ inwestycyjnych, ktére moga catkowicie zdestabilizowa¢ budzet go-
spodarstwa domowego. Nieréwnowaga na rynku finansowym wynika z wystepujacej migdzy klientami
i ustugodawcami asymetrii dotyczacej: informacji, wiedzy, pozycji prawnej czy sity negocjacji. Ponad-
to wiedza przecigtnych konsumentéw o produktach finansowych jest powierzchowna, a umiejetnosci
rozumowania matematycznego niskie, co powoduje, ze w dialogu z profesjonalnym sprzedawca podej-
mowane s3 bledne decyzje (Gebski 2013, s. 87-89). Dlatego tez w teorii i praktyce stopniowo, w kon-
tekscie potencjalnych konsekwencji problemdéw klientéw na rynku ustug finansowych, coraz wigksze-

1 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/11/UE z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie alternatywnych metod
rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE.
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g0 znaczenia nabiera problem edukacji, a zwtaszcza edukacji finansowej (Iwanicz-Drozdowska 2011).
Biorac pod uwagg fakt, ze ograniczanie probleméw klientéw na rynku ustug finansowych moze pro-
wadzi¢ w dtuzszej perspektywie do poprawy nie tylko ich kondycji, ale réwniez efektywnosci systemu
finansowego, a przez to catej gospodarki (Hansen 1993, s. 95-98), zagadnienie zwigzane z identyfikacja
czynnikéw wptywajacych na te problemy staje si¢ jednym z bardziej interesujacych teoretycznie i waz-
nych praktycznie tematéw finansowych.

Celem niniejszego opracowania jest zbadanie i ocena zaleznosci mi¢dzy skalg probleméw zgta-
szanych przez klientéw na rynku ustug finansowych a: poziomem podstawowych kompetencji eduka-
cyjnych, poziomem kompetencji finansowych, jakoscia systemu edukacji oraz stopniem orientacji na
klienta. W badaniu wykorzystano dane dla wybranych krajéw Europy, pochodzace z réznych Zrddet.
Dla okreslenia skali problemdw zgtaszanych przez klientéw ustug finansowych postuzono si¢ danymi
z Tablicy wynikéw dla rynkéw konsumenckich (Consumer Markets Scoreboard). Do analizy wybrano
kilka rynkéw konsumenckich zwigzanych z ustugami finansowymi, m.in. biezacych rachunkéw ban-
kowych, kredytéw, produktéw inwestycyjnych. Dla okreslenia poziomu kompetencji podstawowych
i finansowych wykorzystano dane z trzech badani. Dwa z nich zostaty przeprowadzone przez Organi-
zacje Wspotpracy Gospodarczej i Rozwoju. Pierwsze, zorganizowane w ramach programu PIAAC, do-
tyczyto okreslenia poziomu rozumienia tekstu i rozumowania matematycznego dorostych mieszkan-
cédw wybranych krajéw. Drugie obejmowato analiz¢ wiedzy i umiejetnosci zwiazanych z ekonomia
i finansami, posiadanych przez osoby doroste. Trzecim Zrédtem byto badanie Swiatowego Forum Eko-
nomicznego dotyczace Globalnego Raportu Konkurencyjnosci. Wykorzystano z niego dane odno$nie
jakosci sytemu edukacji (dotyczace szkolnictwa sredniego i wyzszego) i jakosci nauczania matematyki.
Z tego badania zaczerpnig¢to réwniez dane méwiace o stopniu orientacji na klienta przedsi¢biorcéw
w réznych krajach.

Wykorzystujac powyzsze dane, dokonano weryfikacji czterech hipotez:

1. Istnieje istotna zalezno$¢ statystyczna miedzy poziomem kompetencji podstawowych/finanso-
wych (jakoscia sytemu edukacji), orientacja przedsiebiorcéw na klienta oraz skalg probleméw klientéw
na rynkach ustug finansowych.

2. Jakos$¢ systemu edukacji jest istotna dla objasnienia skali probleméw klientéw na rynkach ustug
finansowych — wraz ze wzrostem jakosci systemu edukacji maleje skala probleméw klientéw na ryn-
kach ustug finansowych.

3. Stopien orientacji na klienta jest istotny dla objasnienia skali probleméw klientéw na rynkach
ustug finansowych — wraz ze wzrostem stopnia orientacji na klienta zmniejsza si¢ skala probleméw
klientéw.

4. Jakos¢ systemu edukacji jest istotna dla objasnienia stopnia orientacji przedsiebiorcow na
klienta — wraz ze wzrostem jakosci systemu edukacji ro$nie stopieni orientacji przedsigbiorcéw na klienta.

Dla weryfikacji hipotezy 1 zastosowano analize korelacji, w przypadku hipotez 2-4 wykorzystano
analize regresji.

W opracowaniu przedstawiono kolejno: znaczenie edukacji w odniesieniu do systemu finansowe-
go, charakterystyke probleméw klientéw na rynku ustug finansowych, ze wskazaniem na powigzany
z tym zagadnieniem aspekt orientacji przedsiebiorcdw na klienta. W dalszych czesciach pracy opisano
badanie empiryczne: wykorzystane Zrédia danych i zmienne oraz uzyskane wyniki. Artykut koricza
podsumowanie i wnioski.
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2. Edukacja i system finansowy - poje¢cia powiazane

Rozpoczecie badania empirycznego z zakresu edukacji finansowej i kompetencji w powiazaniu
z problemami klientéw ustug finansowych powinno poprzedzac tzw. wstepne zrozumienie badanego
zagadnienia. Zapowiedziane w tytule skoncentrowanie rozwazan na sektorze finansowym wymaga
doprecyzowania tego pojecia. Finanse s czgsto objasniane poprzez wskazanie ich funkcji, takich jak:
generowanie, alokacje, wymiang czy zarzadzanie srodkami pienieznymi. W ujeciu podmiotowym obok
finanséw korporacyjnych i finanséw publicznych waznym obszarem finanséw sa finanse osobiste, obej-
mujace operacje klientéw indywidualnych, poczawszy od oszczedzania, inwestowania, a skoriczywszy
na pozyczaniu srodkéw pienieznych. Ten rodzaj aktywnosci jest oferowany na réznych rynkach i przez
rozne instytucje finansowe. W literaturze przedmiotu obszary aktywnosci instytucji finansowych sa
opisywane w ramach dwdch koncepcji: szerszej i wezszej (Schmidt, Tyrell 2003, s. 3). W podejsciu szer-
szym system finansowy definiowany jest jako element systemu ekonomicznego, bedacego cz¢scia syste-
mu spotecznego (Pietrzak, Polariski, WoZniak 2004), tworzacy wraz ze sfera realng gospodarke i obej-
mujacy powiazania miedzy podaza i popytem w celu dostarczania kapitatu i innych ustug finansowych
(Pietrzak, Polaniski, WoZniak 2004). Zgodnie z drugg koncepcja, majaca wezszy zakres, sektor finanso-
wy, bedacy sektorem gospodarki, oferuje i dostarcza ustugi finansowe innym sektorom. Sposréd wielu
okresleni finanséw mozna zwrdci¢ uwage na wystepujace w literaturze przedmiotu poréwnanie dzia-
falnosci instytucji finansowych do ,handlu obietnicami”, co oznacza, ze celem transakcji finansowych
jest identyfikacja i zmniejszenie niepewnosci (Dembinski 2017, s. 17-18).

Po krétkiej charakterystyce systemu finansowego mozna odnies¢ sie¢ do wyjasnienia kolejnej kate-
gorii. W tym miejscu dla dalszych rozwazan uzyteczne wydaje si¢ zdefiniowanie powigzanych pojec
dotyczacych edukacji: edukacja finansowa (ang. financial education), wiedza finansowa, swiadomos¢
finansowa (ang. financial literacy, knowledge, financial capability, awareness) oraz kompetencje finan-
sowe (ang. financial competencies), a takze okreSlenia obszaréw badan dotyczacych poziomu wiedzy
i edukacji finansowej spoteczeristwa. Edukacja finansowa obejmuje wezszy obszar badawczy w stosun-
ku do edukacji ekonomicznej. Aktywnos¢ podjeta w ramach edukacji finansowej jest bardzo istotna,
poniewaz ksztaltuje poziom wiedzy i swiadomosci finansowej, ktérych podniesienie moze wptywac
na stabilnos¢ finansowa (Gramatki 2017, s. 304). Wystepuja rézne podejscia do definiowania popular-
nych poje¢: edukacja finansowa (ef), wiedza i $wiadomo$¢ finansowa (wf, sf). Mozna zwrdci¢ uwage na
dwa, przeciwstawne sposrdd nich. Wedtug pierwszego migdzy tymi trzema pojeciami (ef, wf, §f) sta-
wiany jest znak réwnosci i s uzywane zamiennie (np. Huston 2010, s. 296-316). Zgodnie z drugim po-
dejsciem miedzy tymi pojeciami dostrzega si¢ i akcentuje wystepujace réznice (Robb 2012). Definicja
edukacji finansowej, na ktéra powotuja sie czesto badacze, zostata przedstawiona przez OECD. Wedlug
rekomendacji OECD edukacja finansowa jest okreslana jako ,proces, w ktérym konsumenci i inwesto-
rzy finansowi poprawiaja swoje rozumienie produktéw finansowych, koncepcji i zagrozen oraz poprzez
informacje, instrukcje i/lub obiektywne porady, rozwijaja umiejetnosci i przeswiadczenie, zeby stac sie
bardziej Swiadomym ryzyka finansowego i mozliwosci, dokona¢ §wiadomych wyboréw, wiedzie¢, gdzie
szuka¢ pomocy, a takze podja¢ inne, skuteczne dziatania w celu poprawy dobrobytu finansowego”
(Recommendation on Principles and Good Practices for Financial Education and Awareness, 2005,
OECD, s. 4). Na bazie tej definicji edukacje¢ finansowa mozna wyjasni¢ jako proces umozliwiajacy ro-
zumienie poje¢ i mechanizméw finansowych, rozwijania umiejetnosci i wiedzy utatwiajacych po-
dejmowanie decyzji finansowych (Fraczek 2013, s. 119-120). Matgorzata Iwanicz-Drozdowska, czgsto
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cytowana autorka zajmujaca sie problematyka edukacji finansowej, opisuje to pojecie jako aktyw-
no$¢ zwigzang z upowszechnianiem wiedzy, ktdrej celem jest ksztattowanie pozytywnych nawykdow,
pod wptywem ktérych w ramach finanséw osobistych podejmowane sa racjonalne decyzje (Iwanicz-
-Drozdowska 2011, s. 13). W przypadku podobnych poje¢, swiadomosci i wiedzy finansowej uznaje sie,
ze $wiadomo$¢ jest pojeciem szerszym, obejmujacym oprdécz wiedzy, umiejetnosci oraz postaw tak-
ze Swiadome i racjonalne decyzje (Gorski 2016, s. 144-145). W literaturze przedmiotu zwraca si¢ réw-
niez uwage¢ na roznice mi¢dzy wiedza finansowa a umiejetnosciami finansowymi (np. Huston 2010,
s. 296-316; Johnson, Sherraden 2007, s. 119-146). Wiedza finansowa jest opisywana jako zdolnos¢,
umiejetnos¢ rozumienia i oceny informacji, prowadzaca do podejmowania efektywnych decyzji (Beal,
Delpachitra 2003, s. 65-78; Vitt i in. 2000) i korzystania z podstawowej wiedzy (Servon, Kaestner 2008,
s. 271-305). Wiedza finansowa jest réwniez interpretowana jako umiejetnosci finansowe (Lusardi,
Mitchell 2014, s. 6). Oprdcz wyzej wymienionych poje¢ zwigzanych z edukacja finansowa pojawia sie
réowniez definicja kompetencji finansowych. W tym przypadku w literaturze przedmiotu réwniez nie
ma jednolitej i powszechnie uznanej definicji. Na potrzeby niniejszego artykutu, odwotujacego sie
do badan INFE OECD, przyjeto, ze kompetencje finansowe s3 pojeciem tozsamym ze $wiadomoscia
finansowa i umiejetnosciami finansowymi. Wedtug tej definicji kompetencje/Swiadomosé/umiejetnosci
finansowe sa szerokim pojeciem, obejmujacym: wiedze finansowa (znajomos¢ poje¢, produktéw, danych),
zachowania finansowe (umiegjetnosci interpretowania informacji finansowych, podejmowania decyzji
i dokonywania wyboru) i postawy wobec finanséw (wybdr miedzy konsumpcja biezaca a oszczedza-
niem itp.) (OECD 2016a).

Schemat 1
Struktura pojecia kompetencje finansowe

‘ Kompetencje / $wiadomos$¢ / umiejetnosci finansowe J

< .

Wiedza finansowa ] ‘

Zachowania finansowe ’ ‘ Postawy wobec finanséw

Zrédto: opracowanie na podstawie: Gorski (2016, s. 144-145); Huston (2010, s. 296-316); Johnson, Sherraden (2007,
5. 119-146); OECD (2016a).



294 I.D. Czechowska, W. Zaton

Uznana jako wazny element polityki spotecznej problematyka edukacji finansowej, wiedzy finan-
sowej i Swiadomosci finansowej byta przedmiotem wielu badari (zob. np. Fraczek 2013, s. 120-124;
Haslem 2014), przeprowadzanych w skali lokalnej, np. Fundacja Kronenberga przy Citi Handlowy, Dom
Badawczy Maison, Pentor Research International 2009; Fundacja Think 2016; Zwigzek Bankéw Pol-
skich ZBP 2009-2017, czy globalnej (OECD 2016a; Klapper, Lusardi, Oudheusden 2015) w krajach za-
réwno rozwijajacych sie (Atkinson, Messy 2011), jak i rozwinigtych (Nicolini, Cude, Chatterjee 2013,
s. 689-705). Waznym elementem podejmowanym w badaniach byla ocena poziomu wiedzy finansowej
spoteczeristwa (Lusardi, Mitchell 2014, s. 5-44) w ramach r6znych grup podzielonych ze wzgledu na réz-
ne Kkryteria, takie jak: wiek ucznidw (Gramatki 2017, s. 304-322), studentéw (OECD 2014a; PISA 2012;
Erner, Goedde-Menke, Oberste 2016, s. 95-105), dorostych (Australia and New Zealand Banking
Group Limited (ANZ) Survey of Adult Financial Literacy in Australia, The Social Research Centre,
2008), rodzaj profesji czy obszar geograficzny. Problemem badawczym, ktéry pojawiat sie w anali-
zach tej problematyki, byty metody pomiaru (Schmeiser, Seligman 2013, s. 243-262; Huston 2010,
s. 296-316; OECD 2016a; Atkinson, Messy 2012). Przedmiotem analiz byta réwniez ocena umiejetno-
$ci i wyboréw finansowych (Ambuehl, Bernheim, Lusardi 2014). Konsekwencja diagnozy, w ramach
ktérej zidentyfikowano niski poziomu edukacji finansowej, byto okreslenie skali zapotrzebowania,
kanatéw dystrybucji (media, Internet, placowki edukacyjne, instytucje finansowe, inne) oraz oce-
na skutecznosci ofert edukacyjnych (Iwanicz-Drozdowska 2011). Kolejnym przyktadem badan zwia-
zanych z procesem edukacji finansowej byta analiza jego dtugosci trwania, poczawszy od eduka-
¢ji finansowej o charakterze incydentalnym, trwajacej okreslony czas, a skoriczywszy na edukacji
finansowej ciagtej, ustawicznej, edukacji przez cate zycie (ang. lifelong learning) (Swiecka 2016, s. 92).
Waznym elementem dla niniejszego opracowania i konceptualizacji powyzszej problematyki byta
identyfikacja przyczyn uzasadniajacych potrzebe edukacji finansowej (Robb 2012). W tym przypadku
odnoszono sie do specyfiki finanséw osobistych i zwigzanych z nimi probleméw dotykajacych gospo-
darstwa domowe. Podnoszono problem bezrefleksyjnosci i przesadnego optymizmu konsumentéw,
np. konsumenci z wigkszym optymizmem chetnie zaciagaja dodatkowy kredyt, co moze prowadzi¢
do nadmiernego zadtuzenia (Gebski 2013, s. 92). Nie wnikajac juz glebiej w aspekty terminologiczne
i biorac pod uwage przedstawione powyzej rezultaty badan dotyczace edukacji, autorzy opracowania
dla potrzeb dalszych rozwazan przyjmuja zatozenie, ze edukacja na rynku finansowym jest potrzeb-
na jego klientom po to, aby unika¢ problemédw.

3. Problemy klientow w relacjach z instytucjami finansowymi oraz
orientacja na klienta

Problemy klientéw zwigzane z ustugami finansowymi w literaturze przedmiotu wystepuja pod rézny-
mi nazwami. Problemy dla klientéw rynku finansowego moga wynikac¢ z niedoskonatosci rynku (ang.
market failures), taczacych si¢ z konkurencja, wystepowaniem kosztéw transakcyjnych. Moga to by¢ np.
destrukcyjne ustugi (ang. disruptive services) dla konsumentéw. Ustugi finansowe sg uznane za destruk-
cyjne, jezeli konsekwencje nieodpowiedniej sprzedazy lub sprzedazy ustug niepotrzebnych klientowi
(misselling) moga spowodowac powazne szkody finansowe (Mulleri in. 2014, s. 24). Wadliwe modele biz-
nesowe, sprzedazy i wynagradzania pracownikéw prowadza do oferowania ustug finansowych klien-
tom, ktdrzy ich nie potrzebuja, albo takim, ktérzy nie moga sobie na nie pozwoli¢ (Cyman 2017, s. 40;
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Cichorska 2017, s. 19-22). Do tego rodzaju produktéw nalezg np. kredyty hipoteczne w obcej walucie,
szybkie pozyczki, produkty inwestycyjne czy emerytalne o wysokich optatach. Kolejna kategoria, kto-
ra mozna powiazac¢ z problemami, to réznego rodzaju nieprawidtowosci rynku finansowego (Chater,
Huck, Inderst 2010, s. 3). Ponadto pojawia si¢ okreslenie ustugi powodujace szkody dla konsumentéw
(ang. consumer detriment). W raporcie European Banking Authority, opublikowanym w 2017 r., przed-
stawiono ustugi bankowe, z ktérymi wigzatly sie potencjalne szkody dla konsumentéw. Zaliczono do
nich: kredyty hipoteczne, depozyty, rachunki zwigzane z ptatnosciami, elektroniczne srodki pieni¢zne
i kredyt konsumencki. W tym raporcie wskazano takze na wazne tematy dla ochrony klientéw w UE
(czyli obszary stanowigce potencjalne Zrédto problemdéw). Zaliczono do nich m.in. nadmierne zadtu-
zenie, ocen¢ zdolnosci kredytowej i obstugi zadtuzenia, koszty i optaty bankowe, optaty dotyczace ra-
chunkdw ptatniczych i ich poréwnywalnos¢, koszty pozyczek, nieuczciwg sprzedaz (misselling), kredyty
walutowe, transakcje z alternatywnymi dostawcami ustug finansowych itd. (EBA 2017, s. 15). Wskazane
problemy moga si¢ przyczynia¢ do klopotéw finansowych klientéw. Ten watek badawczy byt analizo-
wany przez firme¢ Intrum Justitia. W raporcie tej firmy (Intrum Justitia 2015) badano europejskich kon-
sumentéw pod katem wydatkéw i umiejetnosci planowania miesiecznego budzetu domowego (Intrum
Justitia 2015, s. 4). Problemy zwigzane z finansami wyst¢puja na réznych poziomach, odnoszacych sie
do: rynkdéw finansowych, relacji instytucji finansowych z klientami, zarzadzania finansami (Gasparski
iin. 2004, s. 24-25).

Podsumowujac przedstawione powyzej rozwazania, problemy klientéw na rynku ustug finanso-
wych moga wynika¢ z nieprawidtowosci funkcjonowania rynku, moga by¢ zwigzane z okreslona ustu-
ga finansowa, czynnoscia, moga by¢ powodowane przez okreslona instytucje rynku finansowego,
reprezentujaca jeden z sektoréw systemu finansowego, i moga by¢ réwniez spowodowane przez klien-
toéw tego systemu. Ponizej zostang opisane problemy uznane przez autoréw opracowania za dominujace,
tzn. bedace wynikiem dziatania klientéw i instytucji finansowych.

Problemy w relacjach z instytucjami finansowymi wynikaja z nieracjonalnosci w zachowaniach
klientéw (Lissowska 2010, s. 57; DeHart i in. 2016). Wobec takich przypadkéw w jezyku angielskim wy-
stepuje okreslenie decision errors in financial matters/financial decision errors. Wedtug ustaleni ekonomii
behawioralnej (Tversky 1969, s. 31-48; Tversky, Kahneman 1973, s. 207-232; Slovic, Fischhoff, Lichten-
stein 1977, s. 237-251), wykorzystywanej w finansach, w ramach ktdrej analizowane sa kwestie podej-
mowania decyzji, odrzucane jest zalozenie ekonomii neoklasycznej o racjonalnosci podejmowanych
decyzji w kontekscie realizacji wlasnego interesu (Von Neumann, Morgenstern 1944). W tym nurcie
ekonomii wskazywano, na podstawie eksperymentéw laboratoryjnych, ze na decyzje podejmowane
przez klientéw miaty wptyw: sposéb prezentowania informacji (framing), szkodliwo$¢ nadmiaru in-
formacji (information overload) (Estelami 2003, s. 322-334; Estelami, De Maeyer 2010, s. 19-31), przece-
nianie ,wtasnych, przysztych mozliwosci i przywiazywanie wigkszej wartosci do obecnych pozytkéw
niz przysztych wydatkéw” (Lissowska 2010, s. 58-65). W srodowisku ekonomistéw wystepuje opinia,
ze problemy klientéw wynikaja z btednych decyzji (Smith i in. 2015, s. 897-906), na ktére wplywa ni-
ski poziom wyksztatcenia, co potwierdzono w badaniu Eurobarometr, w ktérym respondenci: obywa-
tele UE, w wiekszos$ci wskazali (62% badanych) na umiejetnosci liczenia jako podstawowe kompetencje
nabywane w procesie edukacji (EC 2014, s. 8). Natomiast wysoki poziom ogdlnej edukacji sprzyja zro-
zumieniu zagadnieri finansowych, $cisle powiazanych z ekonomicznymi (Iwanicz-Drozdowska 2011,
s. 15-16). Analizujac zwigzki edukacji z decyzjami dotyczacymi finanséw, w badaniach empirycznych
nad finansami behawioralnymi wykazano, ze klienci sa czesto niezdolni do podejmowania decyzji
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wymagajacych obliczert matematycznych (Hastings, Madrian, Skimmyhorn 2013) i ewaluacji ekono-
micznych (Bazerman, Moore 2008, s. 12-29), o czym $wiadczy np. empirycznie potwierdzony brak po-
réwnania kilku produktéw oferowanych przez réznych ustugodawcéw w procesie podejmowania decy-
zji 0 nabyciu produktu finansowego (EC 2012, s. 66; Ahlswede 2011, s. 12). W literaturze przedmiotem
badan byty réwniez problemy klientéw wynikajace z btednych decyzji podejmowanych na podstawie
btednych interpretacji wartosci pieniadza w czasie, powiazanych z obliczaniem procentu prostego
i sktadanego (Hausman 1979, s. 33-54; Kivetz, Simonson 2002, s. 199-217; Iwanicz-Drozdowska 2011,
s. 16). Analizowano takze bledne decyzje bedace rezultatem braku wiedzy konsumentéw na tematy
finansowe (Goldsmith 2011, s. 4-11).

Powszechnie uwaza si¢, ze zwigkszona wiedza finansowa moze pomdc klientom w podejmowa-
niu lepszych decyzji finansowych (Lusardi, Mitchell 2014, s. 5-44; Bernheim, Garrett, Maki 2001,
s. 435-465). Biorac pod uwage pozytywny wptyw poziomu edukacji, kompetencji i umiejetnosci na po-
dejmowanie decyzji, zwlaszcza odnoszacych sie do produktéw kredytowych i nadmiernego zadtuzenia,
w badaniach koncentrowano si¢ na tworzeniu odpowiednich programéw i praktyk (Bolton, Bloom,
Cohen 2011, s. 25-32). Zidentyfikowano pozytywna zaleznos$¢ miedzy wiedza finansowa a zachowania-
mi na rynku ustug finansowych, ktéra dotyczyla zarzadzania przeptywami pienieznymi, kredytami,
oszczednosciami i inwestycjami (Hilgert, Hogarth, Beverly 2003, s. 309-322). Inni autorzy na podstawie
badanri wskazali na wystgpowanie pozytywnej zaleznosci miedzy poziomem samooceny planowania
finansowego a wielko$cig wktadu oszczednosciowego (Hershey i in. 2007, s. 26-36). Na pozytywna zalez-
no$¢ miedzy poziomem wiedzy o inwestycjach a oszczednosciami emerytalnymi wskazywali Van Rooij,
Lusardi i Alessi (2011, s. 449-472). Empirycznie dowodzono réwniez, ze decyzje finansowe klientéw sa
nieoptymalne, podejmowane pod wpltywem emocji, spotecznego srodowiska, presji czasu, z jednej stro-
ny braku dostepu do informacji diagnostycznych, a z drugiej przepehienia informacjami. Przedmiotem
zainteresowania badaczy, analizujacych problemy zwigzane z prawidlowym podejmowaniem decyzji fi-
nansowych, byto réwniez zréznicowanie dotyczace wiedzy i umiejetnosci finansowych. W badaniach
wykazano, ze osoby starsze, zamozne, posiadajace rodziny dysponuja wigkszymi umiejetnosciami i wie-
dza finansowa od innych (Atkinson i in. 2006; Taylor 2011, s. 297-314; Van Rooij, Lusardi, Alessie 2007,
s. 162, a takze EC 2012, s. 67 i nast.; 96 i nast.), a takze cz¢sciej korzystaja z ustug finansowych (Iwanicz-
-Drozdowska 2011, s. 16). Wobec powyzszych uwarunkowar rekomendowano, ze mechanizmy podej-
mowania decyzji finansowych musza zosta¢ ulepszone i poprawione za pomoca takich srodkéw, jak:
doradztwo finansowe (Soderberg 2013, s. 147-166), sformalizowana umiejetnos¢ finansowa, programy
i pomoce decyzyjne (Estelami 2014, s. 330).

Na decyzje finansowe klientéw niewatpliwie majga wptyw ustugodawcy. W relacjach miedzy stro-
nami transakcji finansowych bardzo wazne jest zaufanie (Swiecka 2015, s. 200; Radziszewski 2013;
Jarvinen 2014, s. 551-566). Zaufanie wptywa na jakos¢ relacji w systemie finansowym, jest czescia kapi-
tatu spotecznego, dzigki ktéremu koszty transakcyjne utrzymywane sa na odpowiednio niskim pozio-
mie (Czechowska 2016, s. 40; Sdnchez, Sotorrio 2007, s. 335-346; Gable 2010, s. 61-71). Kryzys zaufania
wobec systemu finansowego byt m.in. konsekwencja skandali (zob. szerz. Lanza 2010), m.in. oszustw
finansowo-ksiegowych (ACFE 2016; Gut, Kamela-Sowiriska 2006; Transparency International 2014).
Utrata przez klientéw zaufania do instytucji finansowych moze nastapi¢ w rezultacie pojawiajacych
si¢ na rynku problemdéw. Konsumenci nie sa bezbronni wobec ustugodawcéw, poniewaz w przypadku
niezadowolenia z ustug moga sktadac skargi oraz reklamacje. Komisja Europejska zalecita paristwom
cztonkowskim Unii Europejskiej podjecie krokow w celu opracowania paneuropejskiej bazy danych
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dotyczacych skarg konsumentéw?2. Uznano, ze skargi przekazane instytucjom zewnetrznym odzwier-
ciedlaja procesy rynkowe i pojawiajace si¢ tam problemy oraz ze poprzez dostarczanie uzytecznych in-
formacji dla dostawcéw ustug i organdéw nadzoru wystepuje mozliwos¢ skutecznej identyfikacji potrzeb
konsumentdéw ustug finansowych i eliminacji ich problemdéw (por. tabela 1).

Z danych zamieszczonych w tabeli 1 wynika, ze liczba skarg klientéw na ustugi finansowe z roku
na rok powigksza sie i ma coraz wigkszy udziat w catkowitej strukturze zgtaszanych skarg. Zgodnie
z ocend Komisji Europejskiej sektor ustug finansowych jest jednym z najbardziej problematycznych dla
konsumentéw. Ustugi bankowe sprawiaty trudnosci 37% badanych klientéw, ustugi ubezpieczeniowe
25% (EC 2009, s. 8).

Problemy dla klientéw rynku finansowego moga by¢ konsekwencja dziatania finansowych ustu-
godawcow, dazacych do bezwzglednego powigkszania efektywnosci finansowej (Dembinski 2011,
s. 147; Bonvin, Dembinski 2002). Takiemu dziataniu towarzysza: nieuczciwe praktyki rynkowe, oszu-
stwa (naduzycia) i manipulacje. W tych okolicznosciach klienci maja problemy w tworzeniu, interpreta-
cji, przestrzeganiu, egzekwowaniu umow czy dostepie do informacji. W badaniu Eurobarometr respon-
denci wskazywali, Ze przy nabywaniu réznych produktéw finansowych ustugodawcy nie informowali
ich o dodatkowych kosztach zwigzanych z: prowizja, premia czy innymi dodatkowymi wynagrodzenia-
mi (EC 2012, s. 52).

Dynamiczne otoczenie, do ktérego naleza wymagania konkurencyjne i oczekiwania klientéw, skta-
nia przedsi¢biorcéw do usprawnienia jakosci ustug i proceséw dziatania. Klient staje si¢ wartoscig dla
firmy (Kumar 2010). Dostrzega si¢ zwigzek miedzy satysfakcja klienta, jego lojalnoscia i efektywnoscia
firm. Firmy podejmuja starania tworzenia trwatych relacji z klientami, czego egzemplifikacja jest biz-
nesowy model zarzadzania - orientacja na klienta. Z przegladu literatury wynika, ze odpowiedzia na
potrzeby i problemy klientéw na rynku ustug finansowych moze by¢ w ramach koncepcji zarzadzania
wartoscia klienta orientacja na klienta (Doligalski 2013, s. 19), zgodnie z ktéra klient jest w centrum
uwagi, wystepuje réwnowaga miedzy jego satysfakcja a rzetelnoscig doradcy finansowego oraz celami
sprzedazowymi instytucji finansowej (Idzik 2016, s. 109). Orientacja na klienta wymaga umiejetnosci
identyfikowania specyfiki klienta, diagnozowania jego potrzeb, oczekiwari, mozliwosci i $wiadomo-
$ci klienta, dopasowania do tych uwarunkowan odpowiednich ustug oraz przewidywania w tym za-
kresie posunie¢ konkurencji (Pawtowska 2015, s. 174). Wyzej opisane umiejetnosci, charakterystyczne
dla realizacji koncepcji orientacji na klienta, znajduja odzwierciedlenie w wymaganiach normy I1SO
9001:2000. Zgodnie z t3 normg organizacja powinna zna¢ potrzeby klienta, spetia¢ jego oczekiwa-
nia w sposéb, ktory go usatysfakcjonuje. Wymagania klienta maja by¢ uwzglednione w polityce jako-
$ci i poszczegllnych proceséw. Model dziatalnosci biznesowej, zgodnie z ktérym powyzsze cele zosta-
ja nie tylko wypelione, ale takze przekroczone, powoduje wzrost satysfakcji klienta i jego lojalnosci.
W przypadku relacji z klientem duze znaczenie odgrywaja emocje. Kapitat relacyjny jest kreowany
tylko wtedy, gdy wystepuje wzajemne zaufanie, szacunek i zrozumienie. Wobec powyzszego pozama-
terialny aspekt budowania relacji jest tworzony na podstawie powigzan o charakterze partnerskim,
a nawet emocjonalnym, przy czym wizerunek przedsiebiorstw jest oceniany nie tylko poprzez pryzmat
relacji zewnetrznych, ale takze dziatania wewnatrz organizacji (Michalczuk, Widelska 2011, s. 168-169).
Orientacja na klienta powinna by¢ zatem rozpatrywana réwniez w szerszym kontekscie uznania przez
wszystkich pracownikéw norm i wartosci o pierwszoplanowej roli klienta. Wskazane jest przekonanie,

2 Rezolucja Parlamentu Europejskiego w sprawie tablicy wynikéw dla rynkéw konsumenckich, nr ref. A6-0392/2008/P6_
TA-PROV(2008)0540.
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ze cata firma buduje relacje z klientem, poczawszy od pracownikéw dzialu sprzedazy, a skorczyw-
szy na prezesie i zarzadzie firmy. Wazne jest zaangazowanie kierownictwa najwyzszego szczebla, kto-
re wspiera, docenia zaangazowanie pracownikéw w budowaniu postaw zorientowanych na kliencie.
Do realizacji tej koncepcji zarzadzania potrzebne sg prawidlowe metody i narzedzia, wyznacznikiem
jej realizacji jest dbatos¢ o wysoka jakos¢ ustug. W ramach orientacji na klienta podkresla si¢ rolg po-
miaru satysfakcji klienta i analizy skarg oraz reklamacji. Waznym elementem tej strategii jest takze
tworzenie silnych relacji z klientami (zwlaszcza kluczowymi) i poprzez dziatania promocyjne czy in-
strumenty nagradzajace lojalnos¢ oraz tworzenie przekonania, ze klient jest dla firmy osoba wyjatko-
wa. Zgodnie z ta koncepcjg zwraca sie uwage nie tylko na pozyskiwanie nowych klientéw, ale réwniez
dbanie o klientéw dotychczasowych (Mazurek-Eopaciriska 2002, s. 18 i 161). Istotng czescig tej strategii
jest otwarto$¢ na nowe pomysty i gotowos¢ do zmian, etyczny charakter wspotpracy z klientem, zwlasz-
cza transparentnos¢ i rzetelno$¢ przekazywanych informacji czy umiejetnos¢ rozstrzygania konfliktéw
demonstrowana w realizowanych procesach reklamacji (Huczek 2013, s. 18). Wielu autoréw wskazuje
na powiazanie orientacji na klienta z efektywnoscia firm, zwlaszcza w dtugim okresie, i uzyskiwanie
dzieki temu przewagi konkurencyjnej na rynku (Tajeddini, Elg, Trueman 2013, s. 453-462). Zadowolo-
ny, a takze lojalny klient, ksztattujac pozytywna opini¢ o firmie, wptywa na jej sukces (Nowotarska-
-Romaniak 2012, s. 89).

4. Dane i zmienne

Przed przystapieniem do badan empirycznych dokonano krytycznej analizy literatury przedmiotu, ktéra
wykazata, ze wystepuja stosunkowo nieliczne publikacje poswigcone problematyce probleméw klientéw
rynku ustug finansowych, faczace informacje pochodzace z réznych migdzynarodowych badan: takich
jak: Tablica wynikéw dla rynkéw konsumenckich (Consumer Markets Scoreboard), Badanie kompe-
tencji finansowych oséb dorostych (OECD/INFE), Miedzynarodowe badanie kompetencji oséb doro-
stych PIAAC (np. Wiecko-Tutowiecka 2014, s. 136-137; Dominguez-Torreiro, Athanasoglou, Stano 2015;
Jarvinen 2014, s. 551-566). W ten sposob zidentyfikowano luke w tym obszarze warta zagospodarowa-
nia, co stalo si¢ inspiracja do przeprowadzenia badania empirycznego. W badaniu wykorzystano dane
z kilku Zrddet. Dotycza one trzech zagadniert omdéwionych szczegétowo ponizej. W tabeli 2 przedsta-
wiono charakterystyke badan, z ktérych dane wykorzystano. W celu weryfikowania hipotez zastoso-
wano analizy korelacji i regresji.

4.1. Problemy klientow na rynkach ustug finansowych

Odpowiednia zmienna opisujaca skale problemdéw klientéw na rynkach ustug finansowych zostata
zaczerpnieta z bazy danych dla Tablicy wynikéw dla rynkéw konsumenckich (Consumer Markets
Scoreboard). Tablica ta (EC 2016b) jest gtéwnym narzgdziem Komisji Europejskiej stuzacym do okresle-
nia, z punktu widzenia konsumentéw, efektywnosci funkcjonowania rynkéw konsumenckich w 28 kra-
jach UE oraz w Norwegii i Islandii. Jest to badanie cykliczne przeprowadzane od 2008 r. Ostatnia edycja
z 2016 1. zawiera dane dotyczace 42 rynkéw konsumenckich, w tym 13 rynkéw débr oraz 29 rynkdéw
ustug (w tym cztery rynki réznych ustug finansowych). Opinie wybieranych losowo konsumentéw
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w wieku powyzej 18 lat zbierane byly w 2015 r. droga wywiadu telefonicznego. Reprezentatywna
préba objeta 500 respondentéw w kazdym kraju (250 oséb na Cyprze i Malcie, w Luksemburgu i Islandii).

Zasadnicze pytania ankiety dotyczyty siedmiu aspektéw charakteryzujacych kazdy z badanych
rynkow. Byly to:

1) poréwnywalnos¢ - tatwos¢ poréwnywania oferowanych towardw i ustug,

2) zaufanie - przekonanie, ze sprzedawcy detaliczni/dostawcy ustug przestrzegaja prawa w zakre-
sie ochrony konsumentéw,

3) oczekiwania - ogdlne zadowolenie i spetnienie oczekiwar konsumentdw,

4) wybdr - stopieni zadowolenia konsumentéw z wyboru dostawcédw na poszczegdlnych rynkach,

5) og6lna szkoda — doswiadczanie przez konsumentéw probleméw zwigzanych z ustuga/produktem
lub producentem/sprzedawca oraz wielko$¢ poniesionej szkody (nie tylko w wymiarze finansowym),

6) skargi - skarzenie sie w przypadku doswiadczenia probleméw,

7) zmiana - tatwos¢ wyboru i dokonywania zmiany dostawcy lub produktu na danym rynku.

Konsumenci oceniali tez waznos¢ pierwszych pigciu aspektéw. Na podstawie odpowiedzi
na pytania dotyczace pierwszych pigciu aspektéw i okreslonych wag dla tych aspektéw skonstruowano
dla kazdego rynku indeks efektywnosci rynku (market performance indicator).

W pracy wykorzystano jeden z elementéw aspektu ogdlna szkoda - napotkanie przez konsumenta
probleméw na danym rynku (w badaniu nie pytano o doktadny charakter probleméw). Uzyta w dalszej
czesci artykutu zmienna Problemy okresla odsetek osob, ktdére doswiadczyty przynajmniej jednego pro-
blemu zwiazanego z ustuga lub jej sprzedawca na danym rynku. Analizie poddano problemy wystepu-
jace na czterech rynkach ustug finansowych: 1) rachunkéw bankowych, 2) produktéw inwestycyjnych,
3) pozyczek, kredytéw i kart kredytowych oraz 4) kredytéw hipotecznych.

Nalezy podkresli¢ duzy stopiert ogdlnosci tej zmiennej w badaniu, brak specyfikacji powoddéw
wystepowania probleméw, co w konsekwencji nie pozwoli na formutowanie precyzyjnych wnioskéw
z badania. W rzeczywistosci problemy moga wynika¢ z nieuprawnionego postepowania instytucji
finansowych, ale moga by¢ tez spowodowane nieuzasadnionymi roszczeniami klientéw Iub tez by¢ kon-
sekwencjami losowych zdarzen dotykajacych klientéw. W tym ostatnim przypadku jako przyktad moz-
na podac trudnosci w porozumieniu si¢ z bankiem w sytuacji ktopotéw w splacie zaciggnietych kredytéw,
spowodowanych np. utrata pracy.

4.2. Poziom podstawowych kompetencji edukacyjnych, kompetencje finansowe
oraz jakos¢ systemu edukacji

Poziom edukacji i kompetencji konsumentéw w danych krajach zostat okreslony na podstawie danych
z trzech Zrddet. Pozwolito to spojrze¢ szerzej na wymiar ogdlnego poziomu $wiadomosci konsumen-
téw. Zatozono, ze na ten wymiar sktadaja si¢ réznie zdefiniowane kompetencje zwigzane z edukacja.

Poziom podstawowych kompetencji edukacyjnych

Dla okre$lenia poziomu kompetencji podstawowych (w dalszej czesci pracy okreslonych jako kompe-
tencje podstawowe) wykorzystano wyniki miedzynarodowego badania kompetencji oséb dorostych
PIAAC (The Programme for the International Assessment of Adult Competencies). Badanie to zostato
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przeprowadzone przez Organizacj¢ Wspotpracy Gospodarczej i Rozwoju w dwdch rundach, pierwsza
w latach 2011-2012 (OECD 2013; IBE 2013) oraz druga w latach 2014-2015 (OECD 2016b). Celem bada-
nia bylo okreslenie poziomu trzech umiejetnosci: rozumienia tekstu, rozumowania matematyczne-
go oraz wykorzystywania technologii informacyjno-komunikacyjnych. Nadrzednym celem badania
byto okreslenie wykorzystania posiadanych umiejetnosci os6b dorostych na rynku pracy oraz dopa-
sowania do jego potrzeb. Pierwsza, zasadnicza runda badania zostata przeprowadzona w 24 krajach,
przebadanych zostalo woéwczas tacznie 166 tys. os6b w wieku 16-65 lat. W drugiej rundzie zbadano
ponad 50 tys. os6b z dziewigciu krajow. W artykule zostalty wykorzystane wyniki dotyczace rozumie-
nia tekstu i rozumowania matematycznego dla 19 krajéow (18 nalezacych do Unii Europejskiej oraz
Norwegii).

Kompetencje rozumienia tekstu zdefiniowano jako: ,,umiejetnos¢ rozumienia i oceny informacji
zawartych w tekstach pisanych oraz wykorzystanie tych informacji do udziatu w zyciu spotecznym,
osiggania wtasnych celéw oraz rozwoju wlasnej wiedzy i potencjatu” (IBE 2013, s. 24). Dla okreslenia po-
ziomu rozumienia tekstu badani otrzymywali teksty o réznym charakterze (dotyczace aspektéw zwia-
zanych z praca, np. regulaminéw, wiedza czy edukacja). Po przeczytaniu tekstu nalezato odpowiedzie¢
na pytanie z nim zwigzane (najcze¢sciej zaznaczy¢ wtasciwg odpowiedZ badz fragment tekstu). W pro-
stych zadaniach odpowiedZ wymagata zrozumienia znaczenia poszczegdlnych stéw, w trudniejszych
nalezato okresli¢ przewodnia mysl danego tekstu. Skala pomiaru rozumienia tekstu zostata podzielona
na sze$¢ pozioméw. Maksymalnie mozna byto uzyskac¢ 500 punktow.

Kompetencje rozumowania matematycznego zdefiniowano jako: ,,zdolno$¢ wykorzystania, inter-
pretacji i komunikowania informacji oraz poje¢ matematycznych, w roznych sytuacjach zycia prywat-
nego i zawodowego wymagajacych wiedzy i umiejetnosci matematycznych” (IBE 2013, s. 25). Uczestnicy
badania rozwigzywali zadania, ktérych tres¢ mogta by¢ wyrazono tekstowo, graficznie lub tabelarycz-
nie. OdpowiedZ wymagata przetworzenia danych, najczesciej poprzez wykonanie obliczeri z wykorzy-
staniem podanych zaleznosci. Zadania dotyczyty réznych obszardw zycia oraz dziedzin matematyki.
Podobnie jak w przypadku rozumienia tekstu skala pomiaru rozumowania matematycznego obejmo-
wala szes¢ poziomdéw z maksymalna liczba punktéw wynoszaca 500.

W pracy wykorzystano zmienne: Rozumienie tekstu, Rozumowanie matematyczne oraz ich sume —
Kompetencje podstawowe ogdétem (maksymalna warto$¢ dla tej zmiennej to 1000 pkt)3.

Poziom kompetencji finansowych

Dla okre$lenia poziomu kompetencji finansowych wykorzystano wyniki badania przeprowadzone-
go przez OECD/INFE, International Survey of Adult Financial Literacy Competencies (OECD 2016a).
Badanie przeprowadzono w 30 krajach w 2015 r.; objeto ono ponad 51 tys. oséb w wieku 18-79 lat. Przy-
jeto zalozenie, Ze na ogdlny poziom kompetencji (Swiadomosci) finansowej sktadaja si¢ trzy aspekty:
wiedza, zachowania i postawy.

Kwestionariusz do badania wiedzy finansowej zawierat osiem pytan, z czego siedem byto branych
pod uwage przy okresleniu poziomu wiedzy. Pytania dotyczyty takich zagadnien, jak: procent prosty
i sktadany, wptyw inflacji na wartos¢ pieniadza, relacja stopy zwrotu i ryzyka inwestycji. Pytania miaty
charakter pytan otwartych lub zamknigtych. Cze$¢ z nich wymagata obliczen, cz¢$¢ analizy zaleznosci

* Pominieta zostata zmienna méwiaca o wykorzystaniu technologii informacyjno-komunikacyjnych ze wzgledu na brak
danych dla czesci krajow.
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zmiennych i wyboru odpowiedzi prawda/fatsz. Maksymalna liczba punktéw do uzyskania w obszarze
wiedzy finansowej wynosita 7.

W zakresie zachowan finansowych pytania dotyczyty: prowadzenia budzetu przez gospodarstwo
(decydowania o wielkosci wydatkéw i oszczednosci na podstawie dochoddw), aktywnego oszczedzania
(na nieprzewidziane sytuacje i dtugoterminowe cele), dazenia do osiagania dtugoterminowych celéw
finansowych, placenia rachunkéw w terminie, zapozyczania si¢ w celu uzupetiania dochodéw dla
pokrycia kosztéw utrzymania, nabywania produktéw finansowych i korzystania przy podejmowaniu
decyzji w tym wzgledzie z niezaleznych Zrédet informacji. Maksymalna liczba punktéw w obszarze
zachowari finansowych wynosita 9.

Grupa trzech pytant odnosnie kwestii postaw finansowych dotyczyta okreslenia perspektywy uzy-
wania zasobdw finansowych, wyboru miedzy konsumpcja biezaca a oszczedzaniem. Uczestnicy bada-
nia mieli okresli¢, w jakim stopniu zgadzaja si¢ z okresleniami: ,,pieniadze s3 po to, zeby je wydawac”,
»Zyje dniem dzisiejszym, nie mysle o jutrze”, ,wicksza satysfakcj¢ sprawia mi wydawanie niz oszczedza-
nie”. Do wyboru odpowiedzi uzyta byta skala Likerta (1 — catkowicie si¢ zgadzam, 5 — catkowicie si¢ nie
zgadzam). Maksymalna liczba punktéw w obszarze postaw wynosita 5.

W pracy wykorzystano zmienne: Wiedza, Zachowania, Postawy oraz ich sume — Kompetencje finan-
sowe ogdtem (maksymalna wartos¢ dla tej zmiennej to 21 pkt).

Jakos¢ systemu edukacji

Trzecim analizowanym wymiarem perspektywy na ogdlny poziom $wiadomosci konsumentéw jest
ocena jakosci systemu edukacji w danym kraju. Dane zostaly zaczerpniete z badania Swiatowego
Forum Ekonomicznego (WEF) — Globalnego raportu konkurencyjnosci. Jest to cykliczne badanie, pro-
wadzone od wielu lat, zmierzajace do oceny konkurencyjnosci poszczegdlnych krajéow na podstawie
szeregu zmiennych spotecznych i gospodarczych. Jego Zrodiem jest ankieta EOS (Executive Opinion
Survey), skierowana do cztonkéw rad nadzorczych i zarzadéw przedsigbiorstw bioracych udziat w badaniu.
Ankietowani pytani s o sytuacje w swoim kraju w kilkunastu dziedzinach. W 2015 r. (WEF 2015) prze-
prowadzono ankiete w 140 krajach, préba liczyta ponad 14 000 respondentéw (214 w Polsce), wyznaczono
w sumie 113 zmiennych. Wykorzystane w artykule dane w kwestii systemu edukacji sa srednimi wynika-
mi odpowiedzi przedsigbiorcéw w danym kraju na dwa pytania dotyczace szkolnictwa sredniego i wyzszego:

pytanie 1 - In your country, how well does the education system meet the needs of a competitive economy?
[1 = not well at all; 7 = extremely well];

pytanie 2 — In your country, how do you assess the quality of math and science education? [1 = extremely
poor — among the worst in the world; 7 = excellent — among the best in the world|].

Odpowiedzi na pytanie 1 okre$laja zmienna Jakos¢ systemu edukacji, za$ odpowiedzi na pytanie 2
Wyznaczaja zmienng Jakos¢ nauczania matematyki. W pracy oprécz tych zmiennych wykorzystano ich
sume — Jakos¢ edukacji ogétem (maksymalna wartos¢ dla tej zmiennej to 14 pkt).

4.3. Orientacja na klienta

Ostatnig poruszang kwestig w badaniu, a zarazem wykorzystang zmienng jest Orientacja na klienta.
Dane pochodza ze wspomnianego powyzej badania WEF, Globalnego raportu konkurencyjnosci (WEF
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2015). Wartosci tej zmiennej sa Srednimi wynikami odpowiedzi przedsiebiorcow w danym kraju na
pytanie dotyczace stosunku przedsigbiorcéw do klientdw:

In your country, how well do companies treat customers? [1 = poorly — mostly indifferent to customer
satisfaction; 7 = extremely well — highly responsive to customers and seek customer retention].

Nalezy zaznaczy¢, ze powyzsze pytanie bylo skierowane do przedsiebiorcéw réznych branz w kaz-
dym kraju. Wiekszo$¢ z nich nie pochodzita z branzy ustug finansowych. Przyjeto jednak upraszcza-
jace zalozenie, ze okreslony w ten sposéb stopieni orientacji na klienta jest ogdlnie charakterystyczny
dla dziatalnosci gospodarczej w danym kraju, bedzie zatem odnosi¢ si¢ réwniez do branzy ustug finan-
sowych. Warto jednak podkresli¢ znaczenie tego problemu i mozliwos¢ wystepowania zréznicowania
zachowan klientéw i przedsigbiorcéw na rdznych rynkach, wynikajacego np. ze stopnia konkurencji
w danej branzy i skali homogenicznosci produktéw. Zbadanie tego aspektu wymagatoby odpowiednich
danych i pogtebionych analiz.

5. Wyniki

Nalezy podkresli¢ duza réznorodnos¢ wykorzystanych w badaniu Zrédet i charakteru danych. Poten-
cjalnie wptywa to na wieksza wiarygodno$¢ uzyskanych wynikéw, ale stwarza problemy wynikajace
z konstrukcji préby statystycznej — potaczenia badani jednorazowych (PIAAC i OECD/INFE) z bada-
niami cyklicznymi (Tablica wynikéw dla rynkéw konsumenckich oraz WEF). Stad dla maksymalne-
go ujednolicenia czasu pozyskiwania danych z réznych badart wybrano prébg przekrojowa danych dla
krajéw europejskich dla 2015 r. Problemem bylo okreslenie liczebnosci préby. Punktem wyjscia byta
Tablica wynikéw dla rynkéw konsumenckich dotyczaca problemdéw klientéw na rynkach ustug finan-
sowych. Objeta ona 30 krajow (28 krajéw UE oraz Norwegie i Islandi¢). Wszystkie te kraje byly row-
niez objete badaniem WEF. Niestety w PIAAC oraz OECD/INFE, przeprowadzonych w innym formacie,
uczestniczyla tylko czes¢ krajéw z bazowej 30 - w PTAAC bylo to 19 krajéw, w OECD/INFE - 15 krajéw.
Ostatecznie zatem zdecydowano sie okresli¢ trzy przekrojowe préby statystyczne, obejmujace 15, 19
oraz 30 obserwacji‘.

W tabeli 3 przedstawiono odsetek konsumentéw w badanych krajach europejskich, ktérzy napotka-
li problemy na réznych rynkach ustug finansowych.

Z danych zawartych w tabeli 3 wynika, ze srednio 9% o0s6b zgtaszato problem z dostawca lub ustu-
ga na rynkach ustug finansowych. Jest to nieco mniej niz sredni odsetek dla wszystkich 29 badanych
rynkéw konsumenckich; najgorszymi pod tym wzgledem sa: rynek ustug internetowych i telefonii ko-
morkowej z odsetkami na poziomie 20% (EC 2016b, s. 67). Zréznicowanie skali probleméw migdzy po-
szczegllnymi rynkami ustug finansowych nie jest duze, przecigtnie najwigkszy odsetek klientéw ma-
jacych problemy dotyczy rynku kredytéw hipotecznych. Maksymalna wartos$¢ odsetka dla tego rynku
oraz duze wartosci dla innych rynkéw dotycza Hiszpanii, co moze by¢ wyttumaczone bardzo duzg ska-
13 kryzysu na rynku nieruchomosci w tym kraju, zapoczatkowanego w latach 2008-2009. Dla wszyst-
kich rynkéw ustug finansowych mozna zaobserwowaé stosunkowo duze i podobne zréznicowanie
pomiedzy poszczegdlnymi krajami odsetka klientéw z problemami. Wigksze wartosci dla srednich aryt-
metycznych niz dla median wskazuja na pewna prawostronng asymetri¢ rozktadu odsetka klientéw

4 Autorzy maja $wiadomos, ze sa to bardzo mate proby (zwlaszcza dwie pierwsze), stad wiarygodnos¢ wnioskowania sta-
tystycznego na ich podstawie moze by¢ podwazona. Utomnos¢ ta wynika z obiektywnie ograniczonej dostepnosci danych.
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majacych problemy w badanych krajach (dla wiekszosci krajéow odsetek jest ponizej Sredniej). Kraje, dla
ktorych ten odsetek jest wyzszy od mediany, to w wigkszosci kraje Europy Wschodniej i Potudniowe;j.
Sredni odsetek klientéw majacych problemy na rynkach ustug finansowych w obszarze krajéw Europy
Wschodniej i Potudniowej (Cypr, Grecja, Wtochy, Malta, Portugalia, Hiszpania, Bulgaria, Chorwacja,
Czechy, Estonia, Wegry, Eotwa, Litwa, Polska, Rumunia, Stowacja, Stowenia) wynosi 12,9% i jest wyraz-
nie wyzszy niz w regionie krajow Europy Péinocnej i Zachodniej (pozostate badane kraje), gdzie jego
warto$¢ osigga zaledwie 5,7%.

Uzyta w dalszych analizach zmienna Problemy reprezentuje przeci¢tna skale problemdéw klientéw tacz-
nie na czterech rynkach ustug finansowych przedstawionych w tabeli 3 (przedostatnia kolumna tabeli 3).

W tabeli 4 przedstawiono zbiorcze zestawienie poziomu kompetencji finansowych, kompetencji pod-
stawowych, jakosci systemu edukacji i stopnia orientacji na klienta w wybranych krajach europejskich.

Dane przedstawione w tabeli 4 wskazuja na stosunkowo mate zréznicowanie wynikéw dla krajéw
zardéwno w ramach poszczegdlnych badan, jak i miedzy nimi. Niska zmiennos¢ wynika czg¢sciowo z cha-
rakteru zmiennych oraz specyfiki sposobéw ich wyznaczania (por. punkt 4 artykutu). Warto tez zwro-
ci¢ uwage na fakt, ze zaréwno srednie, jak i maksymalne wartosci odbiegaja znacznie od potencjalnych
wartosci maksymalnych dla zmiennych reprezentujacych kompetencje finansowe i podstawowe. Powo-
dem moze by¢ duze zréznicowanie stopnia trudnosci zadan przedstawianych respondentom dla zbada-
nia poziomu kompetencji finansowych i podstawowych. Zdecydowana wigkszo$¢ uczestnikéw badan
we wszystkich krajach nie miata problemu z tatwymi zadaniami, ale jednoczesnie niewiele oséb byto
w stanie rozwigzac¢ trudne zadania. Sadzac po wartosciach srednich, zjawisko to bardziej uwidocznito
sie w badaniu kompetencji podstawowych niz finansowych (stosunek Srednia/Maxp wynidst odpowied-
nio 0,536 oraz 0,643, réwniez nizsza byla zmiennos$¢ wynikéw badania kompetencji podstawowych).
Powyzszy problem wystepuje w znacznie mniejszym nasileniu dla zmiennych z badania WEF, co wynika
z innego sposobu wyznaczenia ich wartosci (bedacych opiniami wyrazanymi na siedmiostopniowej
skali Likerta). Zmienne z tego badania charakteryzuja si¢ tez nieco wieksza zmiennoscig. Wigkszos¢
wartosci ponizej mediany dla wszystkich zmiennych przedstawionych w tabeli 3 odnosi si¢ do krajow
regionu Europy Wschodniej i Potudniowej. Eaczac powyzsze spostrzezenie z wnioskami z analizy od-
setka klientéw majacych problemy na rynkach ustug finansowych, sporzadzono wykres 1, przedstawia-
jacy zmienne: Problemy, Jakos¢ edukacji ogétem, Orientacja na klienta.

Analiza graficzna pozwala na potwierdzenie generalnego spostrzezenia, iz kraje Europy Wschod-
niej i Potudniowej, w poréwnaniu do krajéw Europy Pétnocnej i Zachodniej, charakteryzuja si¢ wiek-
szym odsetkiem klientéw doswiadczajacych problemy na rynkach ustug finansowych, nizsza jakoscia
edukacji i jednoczesnie mniejszym stopniem orientacji na klienta (podobna prawidtowos¢ jest takze
widoczna w przypadku zastapienia zmiennej Jakos¢ edukacji ogétem przez inne zmienne z obszaru edu-
kacji — Kompetencje finansowe ogdotem, Kompetencje podstawowe ogétem). Pozwala to zatozy¢ istnienie
zwigzku przyczynowo-skutkowego migdzy ww. zmiennymi. Mozna przypuszczaé, ze rozktad geogra-
ficzny analizowanej zaleznosci wynika z wptywu czynnikéw o réznym charakterze (historycznym, spo-
teczno-kulturowym, gospodarczym). Zbadanie tej zaleznosci jest poza tematem niniejszego artykutu.

W tabelach 5, 6 i 7 przedstawiono wyniki analizy korelacji miedzy: zmiennymi okreslajacymi
poziom kompetencji i jako$¢ edukacji z trzech badari OECD/INFE, PIAAC, WEEF, skalg probleméw
klientéw na rynkach ustug finansowych oraz stopniem orientacji na klienta.

Przedstawione wyniki potwierdzaja prawdziwo$¢ hipotezy o istotnej zaleznosci miedzy zmienny-
mi: Problemy, Orientacja na klienta oraz zmiennymi sumarycznymi z obszaru edukacji (Kompetencje
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finansowe ogdtem, Kompetencje podstawowe ogotem, Jakos¢ edukacji ogétem). Najsilniejszy zwiazek mig-
dzy tymi zmiennymi wystepuje w badaniu kompetencji finansowych OECD/INFE. W tym przypadku
warto tez zwrdci¢ uwage na niska korelacje miedzy sktadowymi kompetencji finansowych. Wskazuje to
na dobra dyskryminacje poszczegdlnych obszaréw kompetencji w badaniu OECD/INFE.

Wykorzystujac dane z najwickszej proby dla badania WEF (30 obserwacji), zbudowano model
regresji liniowej dla zweryfikowania istotnosci objasnienia skali probleméw klientéw na rynkach ustug
finansowych (zmienna Problemy) przez poziom edukacji klientdw (reprezentowany przez zmienng
Jakos¢ edukacji ogétem) i stopieni orientacji przedsiebiorcéw na klienta (zmienna Orientacja na klienta).
Ponizej zaprezentowano wyniki regresji (w nawiasach podano empiryczne wartosci poziomu istotnosci
statystycznej p dla oszacowanych parametréw):

Problemy = 35,76 — 1,36 - Jakos¢ edukacji ogotem — 2,81 - Orientacja na klienta 1)
(0,000) (0,014) (0,088)

R2 = 0,46

Wyniki regresji potwierdzaja istotno$¢ wyjasnienia skali problemdéw klientéw ustug finansowych
poziomem (jakos$cig) edukacji, natomiast na poziomie istotnosci 0,05 nie mozna przyjac, ze taka role
petni réwniez orientacja przedsicbiorcow na klienta.

Ze wzgledu na otrzymany wynik oraz fakt wystgpowania istotnej korelacji migedzy zmienny-
mi Orientacja na klienta oraz Jakos¢ edukacji ogotem, bedacymi zmiennymi objasniajagcymi w modelu
(1), postanowiono zweryfikowac hipoteze, czy istnieje zaleznos¢ przyczynowo-skutkowa miedzy tymi
zmiennymi. Dodatkowa przestanka przeprowadzonego w tym celu badania byty obserwacje, iz ustugo-
dawcy finansowi niejednokrotnie dgza do powickszania efektywnosci finansowej poprzez stosowanie
nieuczciwych praktyk rynkowych (np. przedstawianie nieprecyzyjnych umoéw, wprowadzanie ukrytych
oplat) czy wrecz dopuszczajac sie oszustw lub manipulacji. Zagadnienie to zostalo omdéwione szerzej
w trzeciej czgsci artykutu. Niski poziom edukacji klientéw mdgtby by¢ czynnikiem sktaniajacym przed-
siebiorcdw do wzmozenia wskazanej powyzej dziatalnosci, czyli obnizenia stopnia orientacji na klienta
w wyniku obserwowania stabej edukacyjnej i kompetencyjnej pozycji klientéw. Ostateczng konsekwen-
cja tej zaleznosci bytoby zwigkszenie skali probleméw klientéw. Z drugiej strony nalezy rozwazyc, czy
poziom orientacji na klienta nie zalezy od innych czynnikéw (np. stopnia konkurencji w branzy, nowo-
czesnosci gospodarki, przyjetych standardéw etycznych) i jest wyzszy w krajach bogatszych.

Zbudowano zatem model regresji, w ktérym wprowadzono zmienna reprezentujaca szereg innych
czynnikdw mogacych mie¢ znaczenie dla zachowan przedsigbiorcéw w danym kraju. Zmienng t3 byta
warto$¢ PKB per capita® (PKBpc)®. Wyniki regresji zaprezentowano ponizej’.

Orientacja na klienta = 4,046 + 0,064 - Jakos¢ edukacji ogotem + 0,002 - PKBpc )
(0,000) (0,230) (0,000)

R2 = 0,46; prdba: 30 obserwacji

4 Dane dotyczyly 2015 1., wyrazone w tys. euro na mieszkarica, zaczerpnieto je z bazy Eurostatu: http://ec.europa.eu/
eurostat/tgm/table.do?tab=table &init=1&language=en&pcode=tsdec100&plugin=1.

6 Wsp6tczynnik korelacji tej zmiennej ze zmienna Orientacja na klienta wynosit 0,75.

7 W nawiasach podano empiryczne wartosci poziomu istotnosci statystycznej p dla oszacowanych parametréw.
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Wprowadzona zmienna PKBpc, reprezentujaca poziom rozwoju gospodarczego, okazata si¢ istotna
dla objasnienia stopnia orientacji na klienta. Jednoczesnie nie mozna potwierdzi¢ istnienia zaklada-
nej zaleznosci miedzy poziomem edukacji klientéw i stopniem orientacji przedsigbiorcéw na klientéw.

Przy tej okazji warto zauwazy¢, ze réwniez skala problemdéw klientéw i jakos¢ systemu edukacji sa
zwigzane (cho¢ w mniejszym stopniu) z poziomem rozwoju gospodarczego. Wspdtczynniki korelacji
dla relacji Problemy - PKBpc oraz Jakos¢ edukacji ogétem — PKBpc wynosza odpowiednio (-0,46) i 0,62.
Ewentualne przyjecie poziomu rozwoju gospodarczego jako jedynego czynnika opisujacego poziom
i zmienno$¢ analizowanych w artykule zaleznosci bytoby zbyt duzym uogdlnieniem i nie pozwolitoby
na wnikniecie w strukture tych zaleznosci.

6. Podsumowanie

Wiedza, umiejetnosci i kompetencje klientéw pozwalaja sprosta¢ dynamicznym zmianom zachodza-
cym na rynkach finansowych. Ich brak moze powodowa¢ réznego rodzaju problemy, prowadzace po-
przez nadmierne zadtuzenie do wykluczenia finansowego, a ostatecznie do wykluczenia spotecznego.
W artykule dokonano przegladu definicji powiazanych z edukacja finansowa, a takze podj¢to probe
teoretycznego ukazania probleméw klientéw w relacjach z instytucjami finansowymi, ktére potaczono
z orientacjg na klienta.

W czesci empirycznej pracy zbadano sytuacje klientéw na rynku ustug finansowych w krajach
europejskich pod katem zgtaszanych problemdw, uwzgledniajac wybrane uwarunkowania zalezne od
obu stron transakcji. Potwierdzono istotne korelacje migdzy skalg probleméw klientéw na rynku ustug
finansowych a poziomem edukacji i kompetencji klientéw, a takze stopniem orientacji przedsigbiorcéw
na klienta. Uzyskane wyniki wskazuja na istotne znaczenie jakosci systemu edukacji (poziomu edukacji
klientéw) dla objasnienia skali problemdéw klientéw na rynku ustug finansowych. Nie potwierdzono, ze
istotng role¢ w objasnieniu skali problemdéw klientéw moze pelni¢ réwniez poziom orientacji przedsie-
biorcéw na klienta. W kontekscie hipotezy méwiacej o istotnym objasnieniu orientacji na klienta przez
jakos¢ systemu edukacji stwierdzono, ze jest to zaleznos$¢ pozorna. Stopieni orientacji na klienta wyja-
$niaja inne czynniki (np. poziom konkurencji w sektorze, jako$¢ standardéw etycznych) reprezentowa-
ne ogdlnie przez poziom rozwoju gospodarczego.

Zauwazono zrdznicowanie geograficzne w Europie w zakresie badanych zmiennych. Wigksza ska-
la probleméw klientéw ustug finansowych, a jednoczesnie nizszy poziom edukacji i kompetencji oraz
nizszy stopiefi orientacji na klienta wystepuja w krajach Europy Wschodniej i Potudniowej. Mozna
przypuszczad, ze taki rozktad geograficzny relacji migdzy zmiennymi wynika¢ moze z wpltywu szeregu
czynnikéw o réznym charakterze (historycznym, spoteczno-kulturowym, gospodarczym). W artykule
nie badano tych aspektéw, ale z pewnoscia jest to temat wart podjecia.

Cennym rezultatem przeprowadzonych badan jest potwierdzenie znaczenia edukacji w ogra-
niczaniu probleméw klientébw. Wzmacnia to postulat zwigkszenia intensywnosci i jakosci edukacji
spoteczeristwa zaréwno na poziomie podstawowych umiejetnosci, jak réwniez w zakresie zagadnieni
ekonomicznych i finansowych.

Podsumowujac uzyskane wyniki badania, nalezy pamigta¢ o zakresie i charakterze uzytych da-
nych. Zaleta byto skorzystanie z réznych Zrédet. Wykorzystano trzy nieduze préby przekrojowe, przy
czym analiz¢ regresji wykonano na najwiekszej z nich, obejmujacej 30 obserwacji. Wszystkie zmienne
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z tej proby byly tworzone z ocen pochodzacych z ankiet, miaty zatem charakter subiektywny (przynaj-
mniej do pewnego stopnia). Ponadto byty one niejednorodne, tj. skala problemdéw dotyczyta probleméw
klientéw na rynkach ustug finansowych, orientacja przedsiebiorcéw na klienta odnosita sie do wszyst-
kich sektoréw gospodarki, natomiast jakos¢ systemu edukacji byta wielkoscia przecietng dla danego
kraju. Mankamentem byt tez ogdlny charakter zmiennej mierzacej skale problemdéw klientéw ustug
finansowych. Wszystkie te kwestie powoduja, ze do opisanych wynikéw nalezy podejs¢ z ostroznoscia.
Mimo tych zastrzezen przeprowadzone badanie mozna uznac za przyczynek do wyjasnienia uwarun-
kowari probleméw klientéw ustug finansowych.
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Aneks

Rysunek 1
Odsetek klientéw majacych problemy na rynkach ustug finansowych, jakos¢ edukacji ogétem oraz stopient
orientacji na klienta w krajach UE oraz Norwegii i Islandii
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Uwaga: dla ujednolicenia analizy graficznej gradacja odcieni dla zmiennej Problemy zostata odwrdcona.
Zrédto: opracowanie na podstawie WEF (2015).



Tabela 1

Liczba skarg dotyczacych produktéw i ustug realizowanych na terytorium UE w latach 2006-2016

Problemy klientéw ustug finansowych...

313

Udzial skarg dotyczacych ustug

Rok .Calkowita Udziat uslqg.ﬁnzfnsowych finansowych w tacznej liczbie
liczba skarg w lacznej liczbie skarg przypadkéw
2006 224 5 2,2
2007 24796 536 2,2
2008 26 608 654 2,5
2009 26 910 595 2,2
2010 28 665 732 2,6
2011 65 687 2398 3,7
2012 153 294 8 442 5,5
2013 202 826 10 024 49
2014 351 305 14 651 4,2
2015 1236 103 211 006 17,1
2016 424 751 44 121 10,4
Razem 2 541 169 293 164 11,5

Zrédto: obliczenia na podstawie: ECCRS European Consumer Complain Registration System.
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Tabela 2
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Charakterystyka badan, ktdre stanowity Zréddta danych

Rodzaj badania

. Badanie Komisji Badanie OECD/ Badanie PIAAC Badanie WEF
Rodzaj . Europejskiej INFE (badanie  (miedzynarodowe (globalny raport
charakterystyki (Tablica wynikow kompetengji badanie kgnkurelz’c 'rl:os’ci

dla rynkow finansowych osob kompetencji 0s6b _ ankietay]JE 09)
konsumenckich) dorostych) dorostych)
Okres badania 2015 2015 2011-2015 2015
Ogdlna liczba 30 krajow (U.E oraz 4 krajéow zispoza 33 kraje z i spoza .
i Norwegia 140 krajow
krajéw i Islandia) Europy Europy
Llczba,kra)ow, ' 3 19 (18 z UE oraz 30 krajow (UF
dla ktérych dane Jw. 15 krajow Norwegia) oraz Norwegia
uzyto w artykule & i Islandia)
Ogélna liczba 14000 ok. 51 000 ok. 220 000 ok. 14 000
respondentéw
Charakter/wiek Osoby w wieku Osoby w wieku Osoby w wieku meri?idzreiska
respondentéw powyzej 18 lat 18-79 lat 16-65 lat o
przedsiebiorstw
; Jako$¢ systemu
. Problemy klientéw Kompetencje L edukacji
Zmienne finansowe: Rozumienie tekstu o .
na czterech . . Jakos$¢ nauczania
wykorzystane rvnkach usthu - wiedza Rozumowanie matematvki
w artykule y 5 - zachowania matematyczne atematykd
finansowych _ postawy Stopien orientacji

na klienta

Zrédto: EC (2016b), OECD (20164, 2016b), WEF (2015).
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Tabela 3
Problemy konsumentéw na rynkach ustug finansowych w krajach UE oraz Islandii i Norwegii (w %)

Rachunki ) Produkty II)((:ze;rlcs;tkyl’, !(redyty Sll;;dungiio S:Egl ngllo
bankowe inwestycyjne karty hipoteczne finansowe ogélem
kredytowe

Austria 3,5 5,8 41 6,7 5,0 5,5
Belgia 7,0 4,8 6,0 3,6 5,3 9,7
Bulgaria 11,4 6,8 15,4 21,1 13,7 16,1
Chorwacja 15,0 13,3 14,2 14,0 14,1 14,8
Cypr 9,7 3,9 11,6 22,2 11,9 7,5
Czechy 11,4 10,1 11,4 10,5 10,9 11,8
Dania 10,0 4,9 7,7 5,0 6,9 10,6
Estonia 3,4 2,4 3,1 3,4 31 6,7
Finlandia 5,3 6,7 6,4 3,0 5,3 10,5
Francja 2,1 6,8 2,2 7,1 4,6 5,6
Niemcy 4,0 8,9 4,6 6,4 6,0 6,1
Grecja 9,9 7,6 8,1 13,3 9,7 8,5
Wegry 8,8 10,2 14,3 19,6 13,2 10,8
Islandia 12,8 6,3 7,3 7,9 8,6 10,8
Irlandia 12,7 7,5 10,6 11,3 10,5 13,0
Wtochy 9,9 6,2 6,9 8,3 7,8 12,1
Eotwa 3,6 3,6 8,1 9,8 6,3 8,6
Litwa 8,4 5,3 8,2 8,5 7,6 11,7
Luksemburg 6,3 9,1 5,1 9,4 7,5 6,5
Malta 4,9 11,3 8,2 9,5 8,5 8,5
Holandia 4.8 11,3 4,1 9,6 7,5 9,0
Norwegia 6,3 5,4 1,8 9,9 5,9 13,0
Polska 17,8 19,0 13,5 14,1 16,1 11,7
Portugalia 49 12,1 6,8 7,2 7,7 10,3
Rumunia 7,5 8,5 12,2 18,7 11,7 11,4
Stowacja 10,3 10,5 11,7 12,6 11,3 11,5
Stowenia 5,4 13,8 47 8,8 8,2 8,1
Hiszpania 29,1 16,7 21,8 16,4 21,0 17,0
Szwecja 7,1 7,4 6,2 41 6,2 12,4
Wielka 16,2 67 7,6 6,9 9,4 13,8
]?rytama ’ ’ ’ ’ ’ ’

Srednia 9,0 8,4 8,5 10,3 9,0 10,4
Mediana 8,0 7,5 7,6 9,5 8,0 10,7
V (%) 68 51 57 54 48 27

Uwagi: wyrdzniono kraje, dla ktérych przecigtny poziom problemoéw klientéw na rynku ustug finansowych jest wiekszy
od mediany. V - wspétczynnik zmiennosci.
Zrédto: opracowanie na podstawie EC (2016b).
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Tabela 4
Poziom kompetencji finansowych, kompetencji podstawowych, jakosci systemu edukacji oraz stopien orientacji
na klienta w wybranych krajach europejskich

Badanie OECD/INFE Badanie PIAAC Badanie WEF
Kraj = g 2 §32 %j £ 2 §§bo° 2.3 SE =& 3=
N 2 E E kS *g SRS % B £ % 5
g -3 =
[ ~
Austria 49 6,0 3,3 14,2 269 275 544 4,3 4,6 9,0 5,9
Belgia 49 6,2 3,2 14,3 - - - 5,5 6,0 11,5 5,6
Bulgaria - - - - - - - 33 42 7,5 47
Chorwacja 4,3 4,8 3,0 12,0 - - - 31 4,8 79 4,7
Cypr - - - - 269 265 534 4,9 5,0 9,9 4,8
Czechy 4,4 5,0 3,1 12,6 274 276 550 3,8 4,3 8,2 49
Dania - - - - 2711 278 549 49 4,8 9,7 5,6
Estonia 5,3 49 3,2 13,4 276 273 549 4,4 5,2 9,6 5,2
Finlandia 5,2 6,3 3,3 14,8 288 282 570 5,7 6,1 11,8 5,3
Francja 4,9 6,7 3,2 14,9 262 254 516 4,5 51 9,6 51
Niemcy - - - - 270 272 542 5,4 5,2 10,6 5,3
Grecja - - - - 254 252 506 29 43 7,2 4,8
Wegry 47 43 35 12,4 - - - 32 4,0 7,2 43
Islandia - - - - - - - 5,0 4,8 9,8 54
Irlandia - - - - 267 256 523 5,4 5,0 10,4 5,4
Wrtochy - - - - 250 247 497 3,7 4,6 8,3 5,0
Eotwa 51 5,3 3,0 13,3 - - - 3,7 4,6 8,3 5,0
Litwa 47 5,5 3,2 13,5 - - - 4,0 51 9,1 51
Luksemburg - - - - - - - 4,7 4,8 9,4 5,7
Malta - - - - - - - 4,7 5,0 9,6 41
Holandia 49 5,2 3,3 13,4 284 280 564 5,4 5,5 11,0 5,4
Norwegia 5,2 5,8 3,6 14,6 278 278 556 5,3 49 10,2 5,4
Polska 4.4 4.4 2,8 11,6 267 260 527 3,6 44 8,0 5,0
Portugalia 4,8 5,9 34 14,0 - - - 4,3 4,5 8,8 51
Rumunia - - - - - - - 33 4.8 8,2 4,8
Stowacja - - - - 274 276 550 2,8 4,0 6,8 4,7
Stowenia - - - - 256 258 514 41 5,3 9,4 5,0
Hiszpania - - - - 252 246 498 3,4 3,8 7,3 4,7
Szwecja - - - - 279 279 558 4,6 4,5 91 5,6
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Tabela 4, cd.
gi;tlﬁia 42 56 33 13,1 273 262 535 47 44 92 54
Srednia 4,8 5,5 3,2 13,5 269 267 536 43 4,8 91 51
Mediana 49 5,5 3,2 13,4 270 272 542 4,3 4,8 9,2 51
Max 5,3 6,7 3,6 14,9 288 282 570 5,7 6,1 11,8 5,9
Maxp 7 9 5 21 500 500 1000 7 7 14 7
V (%) 7 12 6 7 4 4 4 20 11 14 8

Uwagi: w wybranych kolumnach wyrézniono kraje, dla ktérych wartosci sa mniejsze od mediany. V — wspétczynnik
zmiennosci, Maxp — maksymalna potencjalna ocena/liczba punktéw w danym badaniu.

Zrédto: opracowanie na podstawie OECD (2016a), OECD (2016b), WEF (2015).

Tabela 5
Korelacja zmiennych badania OECD/INFE, probleméw na rynku ustug finansowych i orientacji na klienta

Kompetencje Orientacia
Wiedza  Zachowania Postawy finansowe Problemy rag
. na klienta
ogotem
Wiedza 1
Zachowania 0,395 1
Postawy 0,385 0,320 1
Kompetengie 0,689%%  0,917%* 0,546+ 1
finansowe ogétem
Problemy -0,789%* -0,728%** -0,393 -0,871%* 1
Orientacja 0,347 0,638%* 0,187 0,619%* -0,651%% 1

na klienta

Uwagi: proba 15 obserwacji, ** korelacja istotna na poziomie 0,01 (jednostronnie), * korelacja istotna na poziomie 0,05
(jednostronnie).
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Tabela 6

Korelacja zmiennych badania PIAAC, probleméw na rynku ustug finansowych i orientacji na klienta

. . Kompetencje . .
Rozumienie Rozumowanie Orientacja
podstawowe Problemy .
tekstu matematyczne . na klienta
ogotem

Rozumienie tekstu 1

Rozumowanie 0,903** 1

matematyczne

Kompetencje 0,072** 0,078"* 1

podstawowe ogdtem

Problemy -0,421* -0,496* -0,472* 1

Orientacja na klienta 0,509 0,540** 0,539* -0,608** 1

Uwagi: préba 19 obserwacji, ** korelacja istotna na poziomie 0,01 (jednostronnie), * korelacja istotna na poziomie 0,05
(jednostronnie).

Tabela 7

Korelacja zmiennych badania WEF, probleméw na rynku ustug finansowych i orientacji na klienta

Jakos¢ systemu J akosc. Jakosc¢ edukacji Orientacja
. nauczania . Problemy .
edukacji . ogotem na klienta
matematyki
Jakos¢ systemu edukacji 1
Jakos¢ nauczania 0,734 1
matematyki
Jakos¢ edukacji ogétem 0,959™* 0,896™* 1
Problemy -0,574** -0,621%* -0,634™* 1
Orientacja na klienta 0,629** 0,415* 0,584** -0,573** 1

Uwagi: préba 30 obserwacji, ** korelacja istotna na poziomie 0,01 (jednostronnie), * korelacja istotna na poziomie 0,05
(jednostronnie).
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Problems of financial services customers and their determinants

Abstract

The situation of customers in the financial services market reflected, among others, by the scale of
reported problems with a service or its supplier, is conditioned by various factors dependent on both
parties of the transaction. Reduction of the scale of these problems requires an appropriate level
of education and competency on the part of customers and sensitivity to customer needs from sellers.
The aim of this article is to examine and assess the relationship between the scale of problems
reported by customers in the financial services market, the level of basic educational competencies
(text understanding and mathematical reasoning), the level of financial literacy competencies,
the quality of the education system and the degree of customer orientation. The results of cross-sectional
analysis for selected European countries shows a significant positive impact of the level of education
and competencies of customers on reducing the scale of problems of financial services customers.
The impact of the degree of customer orientation of entrepreneurs on the scale of the problems
of financial services customers was not confirmed.

Keywords: problems of financial services customers, education, financial literacy competencies,
customer orientation






