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Uwagi wstępne

Zagadnienie makdonaldyzacji opisał G. Ritzer
w książce zatytułowanej Macdonaldyzacja społe-
czeństwa, odnosząc ten proces do wszystkich
dziedzin życia społecznego (Ritzer, 1997, 
s. 16–17). Można się zatem zastanawiać, czy fak-
tycznie proces makdonaldyzacji może dotknąć
również tak specyficzny rodzaj usług, jakim są
usługi finansowe. Ich specyfika wynika z faktu,
że z reguły są to różnorodne, skomplikowane
usługi o charakterze hybrydowym, takie jak choć-
by kredyty hipoteczne denominowane do waluty
obcej lub do niej indeksowane. Dodatkowo strony
transakcji, której przedmiotem jest konkretna

usługa finansowa, mają o niej różną wiedzę, po-
nieważ konsument/klient z reguły jest konfronto-
wany z podmiotem mającym profesjonalną wie-
dzę i doświadczenie, którym jest bank, pośrednik
finansowy czy inna instytucja finansowa. Ta asy-
metria informacji i siły rynkowej stron, których
przedmiotem jest określona usługa finansowa,
może również wpływać na zakres i formy makdo-
naldyzacji tych usług, i tym samym na koniecz-
ność uwzględniania wyznaczników makdonaldy-
zacji w prawie ochrony konsumentów na rynku
finansowym. 

W związku z powyższym powstaje pytanie, czy
usługi finansowe podlegają makdonaldyzacji, a je-
żeli tak, to jakie ich cechy o tym świadczą oraz ja-
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kie mogą być konsekwencje tego procesu dla
uczestników rynku finansowego, tj. konsumen-
tów i różnych podmiotów oferujących usługi fi-
nansowe. Ponadto, czy sprawia to, że wyznaczni-
ki makdonaldyzacji usług finansowych powinny
być uwzględniane w toku stanowienia regulacji
prawa ochrony konsumentów, które wzmacniają
ich ochronę na rynku finansowym. 

W celu analizy tego zagadnienia należy naj-
pierw pokrótce scharakteryzować samą makdo-
naldyzację i jej wyznaczniki, aby następnie od-
nieść je do cech wybranych, przykładowych usług
finansowych. Pozwoli to ukazać, w jaki sposób
specyficzne cechy określonych usług finansowych
świadczą o ich makdonaldyzacji, a także w jaki
sposób makdonaldyzacja w ich przypadku może
wpływać na uczestników rynku finansowego,
w tym czy powinna być przesłanką wzmocnienia
ochrony konsumentów rynku finansowego. 

Makdonaldyzacja — 
istota i wyznaczniki 

G. Ritzer zdefiniował macdonaldyzację jako
,,proces stopniowego upowszechniania się zasad
działania restauracji szybkich dań we wszystkich
dziedzinach życia społecznego w Stanach Zjedno-
czonych oraz na całym świecie” (Ritzer, 1997, 
s. 16–17). Jak wskazuje J. Błasiak, „zasada baru
szybkich dań, charakterystyczna dla tego zjawi-
ska, obejmuje wiele sfer życia społecznego, takich
jak np. pracy, opieki zdrowotnej, wypoczynku
(Błasiak, 2008, s. 52) czy też szkolnictwa wyższe-
go (Dumbili, 2014, passim). 

G. Ritzer wyróżnił cztery wyznaczniki procesu
makdonaldyzacji. 

Po pierwsze, efektywność, która dotyczy po-
szukiwania optymalnych środków prowadzących
do celu. Służy temu głównie usprawnianie proce-
sów, upraszczanie towarów i usług, przerzucanie
na konsumenta usług wykonywanych poprzednio
przez pracowników. Tak rozumiana efektywność
odnosi się zarówno do klientów, jak i pracowni-
ków, a jej zachowaniu służą przepisy obowiązują-
ce w miejscu pracy (Ritzer, 1997, s. 31–32, 112). 

Po drugie, kalkulacyjność, rozumianą jako
kwantytatywność usług i ich cech. Podkreśla się
bowiem nie jakość (która jest standardowo usta-
lona), a ilość otrzymywanego towaru (usługi)
oraz wywołanie u jego odbiorcy uczucia obfitości.
Takie same wymagania dotyczą pracowników,
którzy mają pracować szybko, dużo i za niską pła-
cę (Ritzer, 1997, s. 32–33, 144). 

Po trzecie, przewidywalność, oznaczającą, że
towary (usługi) będą wszędzie i zawsze takie sa-
me. Przewidywalność dotyczy dyscypliny, syste-
matyzacji, postępowania według utartych sche-

matów. Co istotne, takie same kryteria stosuje się
w odniesieniu do pracowników, od których wyma-
ga się, aby zachowywali się w sposób przewidy-
walny. Służą temu regulacje, które zapewniają
skrajną standaryzację relacji między konsumen-
tami a personelem przedsiębiorcy (Ritzer, 1997,
s. 33–34, 176). 

Po czwarte, możliwość manipulacji poprzez
zastąpienie pracy ludzkiej technologią bez udzia-
łu ludzi. Celem stosowania technologii jest np.
sterowanie i manipulowanie konsumentem, aby
poprzez zmniejszenie przypadkowości jego zacho-
wań uczynić go bardziej podatnym na proces
makdonaldyzacji. Możliwość manipulacji jest
szczególnie widoczna w przypadku pracowników,
którzy są zastępowani przez technologię (maszy-
ny), co umożliwia przedsiębiorcy sprawowanie
nad nimi nadzoru (Ritzer, 1997, s. 35–36, 206). 

Wśród zalet makdonaldyzacji G. Ritzer wymie-
nia m.in. większą dostępność towarów, i to dla
większej liczby osób, które mogą szybciej zaspo-
koić swoje potrzeby, większe ujednolicenie usług,
w tym dopasowanie ich do możliwości finanso-
wych konsumentów, systemy zmakdonaldyzowa-
ne gwarantują również poczucie bezpieczeństwa
w szybko zmieniającym się świecie oraz kwanty-
fikację, która umożliwia porównanie konkuren-
cyjnych towarów i usług (Ritzer, 1997, s. 37–38). 

Do wad makdonaldyzacji R. Ritzer zalicza
m.in. nieracjonalność racjonalności (którą
określa jako piąty wyznacznik tego zjawiska),
przejawiającą się w nieprzewidywalności, nie-
efektywności, niekalkulacyjności i utracie kon-
troli nad sytuacją, czy też powiązaną z nią dehu-
manizację klientów i pracowników (Ritzer, 1997,
s. 39–40, 207–208, 222–224). W tym miejscu nale-
ży odnieść się do jednej z powyższych wad, którą
G. Ritzer określił jako nieracjonalność racjonal-
ności makdonaldyzacji, ponieważ ta jej cecha jest
szczególnie widoczna w przypadku makdonaldy-
zacji usług finansowych. Wynika to z faktu, że ce-
cha ta ma związek z opisywaną przez M. Webera
biurokracją ujętą w jego teorii racjonalizacji, któ-
rą G. Ritzer w przypadku makdonaldyzacji odno-
si do sformułowanej przez tego autora racjonal-
ności formalnej, rozumianej jako ,,prawa, przepi-
sy i szersze struktury społeczne, które pouczają
ludzi jak znaleźć optymalne środki do osiągnięcia
danego celu” (Ritzer, 1997, s. 48). M. Weber
wskazywał, że formalna racjonalność aktywności
gospodarczej może być opisana jako stopień kal-
kulacji, który jest możliwy technologicznie do
osiągnięcia w ramach aktualnie realizowanej ak-
tywności (Weber, 2019, s. 172). W przeciwień-
stwie do M. Webera, który pozytywnie ocenia biu-
rokrację poprzez paradygmat racjonalności for-
malnej, G. Ritzer dostrzega jednak jej istotne
mankamenty. Należą do nich m.in. dehumaniza-
cja konsumenta/klienta i pracownika, zmniejsza-
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jąca się efektywność biurokracji czy też ,,żelazna
klatka racjonalności” będąca wyrazem obdarcia
człowieka z jego człowieczeństwa (Ritzer, 1997, 
s. 49–53). 

Cechy usług finansowych, 
które wskazują na ich makdonaldyzację

Na wstępie należy zdefiniować usługi finanso-
we, tak aby wskazać te ich cechy, które następnie
będzie można poddać analizie w kontekście speł-
niania wyznaczników makdonaldyzacji. 

Pojęcie usług finansowych występuje zarówno
w literaturze z zakresu nauk ekonomicznych1,
jak i prawniczych oraz w prawie finansowym kra-
jowym i unijnym. Można przytoczyć jedną z eko-
nomicznych definicji usługi finansowej, zgodnie
z którą jest to usługa świadczona ,,przez podmiot
działający w sektorze usług finansowych (pośred-
nika finansowego), która wiąże się z inwestowa-
niem bądź pozyskiwaniem środków pieniężnych,
a także z zapewnieniem odpowiedniego przepły-
wu środków pieniężnych pomiędzy uczestnikami
rynku” (Iwanicz-Drozdowska, Matuszyk, No-
wak i Kitala, 2009, s. 10). W naukach ekono-
micznych wśród cech usług wymienia się ich
niematerialność (co utrudnia ich porównanie
i sprawia, że cena jest podstawowym kryterium
oceny ich jakości), nierozdzielność (jedność
miejsca, czasu, konsumpcji), nietrwałość (brak
możliwości produkowania na zapas) i różnorod-
ność (powodującą niemożność ich standaryzacji)
(Rosa, 2015, s. 18–19).

Z kolei usługi finansowe w literaturze prawni-
czej są definiowane jako ,,usługi świadczone
przez instytucje finansowe, będące jednocześnie
profesjonalnymi uczestnikami rynku finansowe-
go, które w ramach prowadzonej działalności go-
spodarczej świadczą usługi na rzecz zarówno pod-
miotów profesjonalnych, jak i nieprofesjonalnych
uczestników rynku, w tym konsumentów” (Rut-
kowska-Tomaszewska, 2014, s. 68). W oparciu
o powyższe, przykładowe definicje usługi czy
usług finansowych można wyodrębnić takie ich
cechy, jak aktywność podmiotów będących stro-
nami usługi finansowej (instytucje finansowe, po-
średnicy finansowi, konsumenci/klienci), której
przedmiotem są usługi finansowe. Jednocześnie
definicja ekonomiczna koncentruje się na aspek-
cie przedmiotowym usługi finansowej (inwesto-
wanie, pozyskiwanie środków pieniężnych i ich
przepływ między uczestnikami rynku finansowe-
go). Natomiast definicja prawna skupia się na
aspekcie podmiotowym (świadczenie usług finan-
sowych przez przedsiębiorców — instytucje fi-
nansowe na rzecz innych uczestników rynku fi-
nansowego, w tym konsumentów). 

Obie podane wyżej definicje mają stosunkowo
szeroki zakres. W celu doprecyzowania pojęcia
usługi finansowej należy zatem odwołać się do ich
klasyfikacji. Z reguły w tym celu stosuje się kla-
syfikacje zawarte w aktach prawnych. Na potrze-
by niniejszego artykułu można przytoczyć przy-
kładowe wyliczenie usług finansowych, które ujęto
w ustawie z 30 maja 2014 r. o prawach konsu-
menta (art. 4 ust. 2)2. Należą do nich w szczegól-
ności umowy dotyczące usług finansowych takich
jak: czynności bankowe3, umowy kredytu konsu-
menckiego4, czynności ubezpieczeniowe5, usługi
płatnicze6 — z wyjątkiem umów dotyczących
usług finansowych zawieranych na odległość.
Ustawa o prawach konsumenta stanowi transpo-
zycję do polskiego porządku prawnego dyrektywy
2002/65/WE Parlamentu Europejskiego i Rady
z 23 września 2002 r. dotyczącej sprzedaży kon-
sumentom usług finansowych na odległość oraz
zmieniająca dyrektywę Rady 90/619/EWG oraz dy-
rektywy 97/7/WE i 98/27/WE7. W dyrektywie tej
do usług finansowych zakwalifikowano ,,wszel-
kie usługi o charakterze bankowym, kredyto-
wym, ubezpieczeniowym, emerytalnym, inwesty-
cyjnym lub płatniczym” (art. 2 lit. b)8. Jak wska-
zuje I. Ciepiela, jest to nowa legalna definicja
usług finansowych w prawie unijnym (o charak-
terze opisowym), w której ujęto zarówno trady-
cyjne usługi finansowe (czyli usługi bankowe, in-
westycyjne i ubezpieczeniowe), jak i usługi eme-
rytalne (określane też jako prywatne emerytury)
oraz usługi kredytowe i płatnicze dotychczas
składające się na usługi bankowe (Ciepiela, 2010,
pkt 4.2). 

Wypełnianie przez przykładowe usługi finan-
sowe wcześniej opisanych wyznaczników makdo-
naldyzacji prezentuje tablica 1. 

Analizując dane zawarte w tablicy 1 należy się
zastanowić, czy wyznaczniki makdonaldyzacji
sformułowane przez G. Ritzera nie wymagają do-
precyzowania ze względu na specyfikę usług fi-
nansowych. Wniosek taki można sformułować na
podstawie przytoczonych wyżej przykładowych
cech różnych usług finansowych. O ile takie kry-
terium makdonaldyzacji, jak efektywność, jest
oczywiste, ponieważ zarówno konsument/klient
jak i instytucja finansowa dążą do osiągnięcia
określonego celu za pomocą jak najbardziej opty-
malnych środków, o tyle pozostałe wyznaczniki
wymagają doprecyzowania. Natomiast jako przy-
kład efektywności można wskazać wykorzystanie
kart kredytowych i płatniczych, które w praktyce
zastępują pożyczki i transakcje gotówkowe, będąc
tym samym środkiem do realizacji bezgotówko-
wego społeczeństwa, które może być celem pań-
stwa (Dumbilli, 2013, s. 346). 

W odniesieniu do kryterium kalkulacyjności
można się skoncentrować na wywołaniu uczucia
obfitości u klienta, które w przypadku usług fi-
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nansowych będzie dla niego oznaczało otrzyma-
nie korzystnej ekonomicznie usługi, która może
stwarzać wrażenie obfitości, np. pożyczka lub
kredyt o korzystnym oprocentowaniu czy inwe-
stycja w instrumenty finansowe, która niesie
obietnicę wysokiej stopy zwrotu z zainwestowa-
nego kapitału w krótkim okresie. Taka sytuacja

może jednak nieść dla konsumenta/klienta różne
zagrożenia (takie jak np. nierzetelna reklama po-
życzek tzw. chwilówek, a więc wprowadzająca
konsumenta w błąd co do rzeczywistych ich kosz-
tów). Dla instytucji finansowych tak rozumiana
kalkulacyjność może oznaczać sprzedaż jak naj-
większej liczby usług finansowych o zbliżonej
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*ten wyznacznik dodano z uwagi na jego znaczenie i wyodrębnienie przez G. Ritzera. 

Źródło: opracowanie własne na podstawie: Ritzer, 1997, s. 31 i n.; art. 3 ust. 2, 10–13, 16 ustawy z 23 marca 2017 r. o kredycie
hipotecznym oraz o nadzorze nad pośrednikami kredytu hipotecznego i agentami (Dz. U. 2020 poz. 1027 ze zm.); art. 70 ust. 2 usta-
wy z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe (Dz. U. 2020 poz. 1896 ze zm.); dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 
nr 2014/92/UE z 23 lipca 2014 r. w sprawie porównywalności opłat związanych z rachunkami płatniczymi, przenoszenia rachun-
ku płatniczego oraz dostępu do podstawowego rachunku płatniczego (Dz. Urz. UE L 257 z 2014 r., s. 214); UOKiK, 2013, pas-
sim; Banki jak budki z lodami, https://www.forbes.pl/finanse/banki-jak-budki-z-lodami/bw48kvx (17.01.2021); Świeszczak
i Świeszczak, 2017, s. 112; Trzeciak, 2017, s. 104. 

Wyznacznik 
makdonaldyzacji/
usługa finansowa Klient/konsument Podmiot finansowy/jego pracownicy

Przykładowe cechy usług finansowych świadczące o spełnieniu wyznacznika makdonaldyzacji

Efektywność
kredyt, w tym kredyt
hipoteczny 

Kalkulacyjność
pożyczki 
tzw. chwilówki

Przewidywalność
(standaryzacja usługi)

zasady dotyczące
przejrzystości
i porównywalności
opłat pobieranych 
od konsumentów
w odniesieniu do ich
rachunków płatniczych

Możliwość
manipulacji 

usługi bankowe, 
tzw. MacBank

bankowość
internetowa 

Nieracjonalność
racjonalności*

Informacje przekazywane przed zawarciem umowy 
(np. dotyczące ryzyka walutowego) 

Podkreśla się łatwość otrzymania pożyczki, co często
powoduje naruszenia prawa ochrony konsumentów 
(np. nierzetelna reklama)

Dokumenty we wszystkich państwach UE 
są ujednolicone pod względem formalnym, 
m.in. pod względem formatu, kolejności 
przedstawiania pozycji i nagłówków 

Szybkość skorzystania z usług bankowych, ponieważ
niewielkie placówki zlokalizowane są np. w centrach
handlowych, świadczą podstawowe usługi bankowe 
(np. szybka pożyczka, zakup karty kredytowej)

Całodobowy dostęp do usług bankowych

Klient/konsument instytucji finansowej jest traktowany
jako źródło dochodów instytucji finansowej, której
pracownicy mają za zadanie zachęcić go do zakupu 
jak największej liczby usług finansowych; system
motywacyjny może wymuszać ich sprzedaż, nawet jeżeli
pracownik w oparciu o ocenę sytuacji finansowej
klienta sam by ich nie polecił

Udzielenie kredytu przez bank jest uzależnione 
od oceny zdolności kredytowej kredytobiorcy 

Dążenie do udzielenia jak największej liczby
pożyczek 

Instytucja finansowa ma obowiązek stosować
przejrzyste i jednolite zasady dotyczące udzielania
informacji o określonej usłudze 

Niskie koszty funkcjonowania placówek i ich duża
liczba (działających np. w oparciu o franszyznę), 
co umożliwia dotarcie do większego kręgu klientów

Brak bezpośredniego kontaktu z klientem

Instytucja finansowa powinna świadczyć usługi
doradcze w taki sposób, aby struktura
wynagrodzenia jej personelu umożliwiała działanie 
w najlepszym interesie konsumenta, w tym nie była
uzależniona od osiągnięcia określonych celów 
w zakresie sprzedaży



konstrukcji (np. kredytów konsumpcyjnych przed
Świętami Bożego Narodzenia). Ma ona zatem
związek z wcześniej opisaną efektywnością, jeżeli
usługa finansowa jest realizowana za pomocą jak
najbardziej optymalnego wyboru cech danej usłu-
gi zarówno dla klienta (maksymalizacja korzyści
finansowych), jak i instytucji finansowej (z regu-
ły maksymalizacja zysku). 

W odniesieniu do kolejnego wyznacznika mak-
donaldyzacji, tj. przewidywalności, można się
skupić głównie na standaryzacji usług finanso-
wych, ponieważ ta ich cecha najpełniej umożliwia
ich porównanie (np. ujednolicona forma informa-
cji o rachunkach płatniczych czy też ujednolicone
badania sytuacji finansowej klientów przed za-
warciem umowy ubezpieczenia na życie z ubez-
pieczeniowym funduszem kapitałowym — tzw.
polisolokaty). 

Kolejny wyznacznik makdonaldyzacji — możli-
wość manipulacji klientem i pracownikiem za po-
mocą technologii, w przypadku usług finanso-
wych najczęściej przyjmuje formę świadczenia ich
za pośrednictwem Internetu. Dla konsumenta
oznacza to możliwość korzystania z usług finan-
sowych (najczęściej bankowych) przez całą dobę.
Natomiast dla banku może obniżać koszty jego
funkcjonowania. Podobną rolę mogą pełnić tzw.
MacBanki, a więc niewielkie placówki bankowe
świadczące podstawowe usługi bankowe. Jednak
w tym ostatnim przypadku ta forma nie zawsze jest
opłacalna dla banku9. Element manipulacji może
przejawiać się np. w zbyt pochopnym zaciąganiu
pożyczek za pośrednictwem Internetu, spowodowa-
nym łatwą ich dostępnością, tj. przez całą dobę. 

Ostatni wyznacznik makdonaldyzacji, tj. nie-
racjonalność racjonalności, można zilustrować
przykładem pracowników banków mających bez-
pośredni kontakt z klientami, którym są narzuca-
ne plany sprzedaży (np. wymóg zawarcia określo-
nej liczby umów miesięcznie), co niejednokrotnie
wymusza ich nieetyczne zachowania. Pracownik
w takim systemie motywacyjnym jest odhumani-
zowany, ponieważ jest traktowany jako element
służący zrealizowaniu przez bank określonego
planu sprzedaży (Trzeciak, 2017, s. 104). Pro-
blem ten ma jednak szerszy kontekst związany ze
zmakdonaldyzowaną kulturą konsumpcyjną, któ-
ra niejako sprzyja zaciąganiu kredytów konsump-
cyjnych w celu sprostania jej ,,wymaganiom”
(por. Mostyl, 2015, s. 156–158), czy z szerszym
,,syndromem konsumowania” występującym
w teorii Z. Baumana (szerzej Gondek, 2017, 
s. 360–361). Autor ten wskazuje na takie cechy
społeczeństwa konsumentów jak m.in. przemijal-
ność (która intensyfikuje produkcję), totalność
utowarowienia (konsument nie tylko konsumuje,
ale sam staje się towarem), permanentne nieza-
spokojenie (spowodowane generowaniem nowych
braków w zaspokojeniu konsumenta) (Iwasiński,

2015, s. 4–19). Czynniki te sprzyjają łatwemu
i pochopnemu zaciąganiu kredytów i pożyczek,
aby zaspokoić potrzeby wywołane syndromem
konsumowania. 

Podsumowując można zatem uznać, że również
w przypadku usług finansowych zachodzi proces
ich makdonaldyzacji. W zależności od rodzaju
usługi finansowej może on przybierać różne for-
my, co jest uzależnione od tego, w jakim stopniu
zostaną wypełnione poszczególne wyznaczniki
makdonaldyzacji. Rodzi się pytanie, jak ten pro-
ces może wpłynąć na uczestników ryku finanso-
wego. 

Konsekwencje makdonaldyzacji 
usług finansowych dla uczestników 
rynku finansowego (konsumentów/
/klientów i instytucji finansowych) 

Potencjalne konsekwencje makdonaldyzacji
usług finansowych dla stron transakcji, której
przedmiotem jest usługa finansowa, zostały już
wstępnie zasygnalizowane w poprzedniej części
artykułu. Poniżej rozważania te zostaną rozwi-
nięte i uzupełnione o kontekst dotyczący pozycji
każdej ze stron takiej transakcji. Należy mieć bo-
wiem na uwadze fakt, że w relacji konsu-
ment/klient-instytucja finansowa występuje asy-
metria, rozumiana jako sytuacja, ,,w której
z dwóch stron uczestniczących w transakcji, jed-
na posiada relatywnie lepszą (tj. rzetelniejszą
i pełniejszą) informację odnośnie do przedmiotu
czy charakteru wymiany” (Łańcuchowska i Pato-
ra, 2014, s. 131). Stroną słabszą jest konsument,
który w przeciwieństwie do instytucji finansowej
nie ma profesjonalnej wiedzy o usłudze finanso-
wej, jej ryzyku i skutkach ekonomicznych. 

Zgodnie z art. 221 ustawy z 23 kwietnia 1964 r.
— Kodeks cywilny10 (k.c.) konsumentem jest oso-
ba fizyczna dokonująca z przedsiębiorcą czynno-
ści prawnej niezwiązanej bezpośrednio z jej dzia-
łalnością gospodarczą lub zawodową11. W oparciu
o ten przepis można sformułować następujące
elementy definicji konsumenta: jest to osoba fi-
zyczna, która musi dokonywać czynności praw-
nej, która nie może pozostawać w bezpośrednim
związku z prowadzoną przez nią działalnością go-
spodarczą, a drugą stroną stosunku prawnego
musi być przedsiębiorca w rozumieniu art. 431

k.c. (a więc osoba prawna lub jednostka organiza-
cyjna wyposażona w zdolność prawną, prowadzą-
ca we własnym imieniu działalność gospodarczą
lub zawodową) (Więzowska-Czepiel, 2017, 
s. 43–39). Konsument jest też chroniony prawnie
w szczególny sposób w porównaniu do innych
klientów (np. przedsiębiorców). 

7Marketing i Rynek/ Journal of Marketing and Market Studies, ISSN 1231-7853 
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W celu ustalenia katalogu podmiotów rynku fi-
nansowego można posłużyć się definicją legalną
podmiotu rynku finansowego ustaloną w art. 2
pkt 3 ustawy z 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i o Rzeczniku Finansowym12. Należą do nich
m.in. instytucje płatnicze, banki krajowe, banki
zagraniczne, oddziały banku zagranicznego, kra-
jowe zakłady ubezpieczeń, instytucje pożyczkowe. 

Konsekwencje makdonaldyzacji usług finanso-
wych należy poddać analizie z uwzględnieniem
wspomnianej wcześniej asymetrii informacji i siły

rynkowej, która występuje między konsumentem
a instytucją finansową. Przykładowe konsekwen-
cje przedstawiono w tablicy 2 w oparciu o wcze-
śniej przytoczone przykłady usług finansowych. 

Mając na uwadze informacje przedstawione
w tablicy 2, można postawić pytanie, czy makdo-
naldyzacja usług finansowych jest zjawiskiem ko-
rzystnym. Niewątpliwie przewaga rynkowa insty-
tucji finansowych powoduje, że to one mogą czer-
pać z niej więcej korzyści. Przeciwwagę powinny
stanowić regulacje dotyczące ochrony konsumen-
tów rynku finansowego, które pozwolą wzmocnić

t. XXVIII, nr 5/2021  DOI 10.33226/1231-7853.2021.5.1
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Źródło: opracowanie własne na podstawie danych i literatury podanej w tablicy 1 oraz https://wgospodarce.pl/informacje/6741-
koniec-z-makdonaldyzacja-w-bankowosci-nadchodzi-era-restauracji (17.01.2021). 

Wyznacznik 
makdonaldyzacji

Klient/konsument Podmiot finansowy/jego pracownicy

Konsekwencje makdonaldyzacji usług finansowych

Efektywność
kredyt, w tym kredyt
hipoteczny 

Kalkulacyjność
pożyczki 
tzw. chwilówki

Przewidywalność
(standaryzacja usługi)

porównywalności
opłat pobieranych 
od konsumentów 
w odniesieniu do ich
rachunków płatniczych 

Możliwość
manipulacji 

usługi bankowe, 
tzw. MacBank

bankowość
internetowa 

Nieracjonalność
racjonalności*

Konsument, który uzyskuje określone ustawowo
informacje o kredycie hipotecznym ma możliwość
wyboru najbardziej korzystnej dla niego oferty kredytu
hipotecznego i zna potencjalne konsekwencje umowy 

Konsument może być nadmiernie motywowany przez
reklamy pożyczek do zaciągania kolejnych zobowiązań
(,,korzystna okazja” itp.), co w powiązaniu z presją
społeczeństwa konsumpcyjnego może spowodować, że
może on łatwiej wpaść w spiralę zadłużenia 

Posiadacze rachunków otrzymują przewidywalną
usługę/informację o rachunku płatniczym 

Szybszy i łatwiejszy dostęp do usług bankowych, 
co może np. sprzyjać zwiększeniu liczby określonych
transakcji (np. pożyczek)

Klient/konsument może być odhumanizowany, poddany
procedurze oceny np. zdolności kredytowej, traktowany
jest jako potencjalne źródło dochodów dla instytucji
finansowej; w skrajnym przypadku może to prowadzić
do problemów w systemie finansowym państwa poprzez
naruszenie norm makroostrożnościowych (np. przez
nieodpowiedzialne udzielanie kredytów indeksowanych
do waluty obcej lub denominowanych do niej)

Zwiększenie skali udzielanych kredytów pozwala
bankowi na optymalne alokowanie posiadanych
aktywów w celu osiągnięcia zysku i minimalizowania
ryzyka braku spłaty udzielonych kredytów

Dążenie do udzielenia jak największej liczby
pożyczek 

Standaryzacja usług świadczonych przez instytucje
finansowe w UE 

Obniżenie kosztów, ponieważ część usług jest
świadczona bez udziału pracowników, w formie
elektronicznej

Pracownicy instytucji finansowej są
odhumanizowani i traktowani jako elementy
struktury organizacyjnej, które mają zrealizować
odgórnie założone plany sprzedażowe; system
makdonaldyzacji placówek bankowych może okazać
się nieefektywny, ponieważ nie zapewnia
zindywidualizowanej obsługi klientów



ich ochronę na tym rynku. Jest to szczególne
ważne z uwagi na zagwarantowanie z jednej stro-
ny ochrony konsumentowi (np. przez zapewnie-
nie dostępu do rzetelnej informacji o usłudze fi-
nansowe), a z drugiej strony — sprawne funkcjo-
nowanie systemu instytucjonalnej ochrony kon-
sumenta (zob. Niziol, 2018, s. 173–189). Jako
przykład unormowania, które wzmacnia ochronę
konsumenta rynku finansowego, można wskazać
choćby art. 18 ustawy z 23 marca 2017 r. o kredy-
cie hipotecznym oraz o nadzorze nad pośrednika-
mi kredytu hipotecznego i agentami13. Zawarte
w tym przepisie regulacje dotyczą informacji
udzielanych konsumentowi przed zawarciem
umowy kredytu hipotecznego, wzmacniają rów-
nież jego ochronę. Przed zawarciem umowy
o kredyt hipoteczny określone w tym przepisie
podmioty w sposób jednoznaczny, zrozumiały
i precyzyjny udzielają konsumentowi wyjaśnień
dotyczących co najmniej danych określonych
w art. 18 pkt 1–6 tej ustawy (szerzej Niziol, 2020,
s. 102–113). 

Wnioski końcowe

Podsumowując powyższe rozważania można
uznać, że makdonaldyzacja jest jednym z przeja-
wów społeczeństwa konsumpcyjnego, ponieważ
jej wyznaczniki korespondują z cechami, które są
dla niego specyficzne (np. ciągłe niezaspokojenie
konsumenta w konsumowaniu dóbr). Proces ten
dotyka wszystkie przejawy życia społecznego,
w tym również dotyczące usług finansowych. Jed-
nak ze względu na ich specyfikę, wyrażającą się

w dużym zróżnicowaniu i skomplikowaniu, po-
szczególne wyznaczniki makdonaldyzacji mogą
występować w różnym stopniu w odniesieniu do
poszczególnych usług. 

Niemniej jednak podane w artykule przykłady
wskazują, że proces makdonaldyzacji usług finan-
sowych występuje w praktyce. Jego konsekwencje
dotykają zarówno konsumentów/klientów, jak
i instytucje finansowe i ich pracowników. Wystę-
pująca między tymi podmiotami asymetria infor-
macji i siły rynkowej sprawia, że podmiotem bar-
dziej chronionym prawnie jest konsument. Jest
to w pełni uzasadnione, ponieważ instytucje fi-
nansowe czerpią z makdonaldyzacji większe ko-
rzyści, bowiem to one mają istotny wpływ choćby
na ustalanie kryterium efektywności danej transa-
kcji. Ponadto rosnące tempo życia wpływa często
na zbyt szybkie podejmowanie decyzji przez kon-
sumentów/klientów dotyczących nabywania okre-
ślonych usług finansowych (np. pod wpływem
emocji). Niektóre z tych decyzji, w sytuacji np.
nierzetelnego poinformowania konsumenta o ich
rzeczywistych skutkach, mogą w praktyce spowo-
dować niekorzystne konsekwencje ekonomiczne
po jego stronie, łącznie z utratą całego majątku
czy oszczędności. Dlatego też wydaje się, że pra-
wo ochrony konsumentów rynku finansowego po-
winno również — antycypując zagrożenia wyni-
kające z makdonaldyzacji usług finansowych —
chronić konsumentów przed ich konsekwencja-
mi. Częściowo postulat ten jest już realizowany,
gdyż niejednokrotnie konsument jest chroniony
przed pochopnym podejmowaniem decyzji doty-
czących usług finansowych, wywołanych np. pre-
sją czasu, szybkim tempem życia czy postawą
konsumpcyjną. 
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Przypisy/Notes

1 Należy jednak wskazać, że w naukach ekonomicznych samo pojęcie ,,usługi” nie jest rozumiane jednoznacznie., szerzej zob. Rosa, 2015, s. 15–21. 
2 Dz. U. 2020 poz. 287 ze zm. 
3 Zob. art. 5 ustawy z 29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe, Dz. U. 2020 poz. 1896 ze zm. 
4 Zob. art. 3 ustawy z 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim, Dz. U. 2019 poz. 1083 ze zm. 
5 Zob. art. 4 ustawy z 11 września 2015 r. o działalności ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej, Dz. U. 2020 poz. 895 ze zm. 
6 Zob. art. 3 ustawy z 19 sierpnia 2011 r. o usługach płatniczych, Dz. U. 2020 poz. 794 ze zm. 
7 Dz. Urz. UE L z 2002 r. poz. 271, s. 16 ze zm. 
8 Szerzej o źródła unijnego prawa dotyczących poszczególnych kategorii usług finansowych zob. Wojtczak, 2012, LEX\el. (rozdział I pkt 3 — Usłu-

gi finansowe). 
9 Od makdonaldyzacji banków odchodzi np. Bank Millenium, który zresztą był jej prekursorem w Polsce. Koniec z makdonaldyzacją w bankowo-

ści. Nadchodzi era restauracji, https://wgospodarce.pl/informacje/6741-koniec-z-makdonaldyzacja-w-bankowosci-nadchodzi-era-restauracji
(17.01.2021). 
10 Dz. U. 2020 poz. 1740 ze zm. 
11 O pojęciu konsumenta w prawie unijnym zob. Nadolska, 2019, s. 53–56. 
12 Dz. U. 2019, poz. 2279 ze zm. 
13 Dz. U. 2020 poz. 1027 ze zm. 
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