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Streszczenie

Celem niniejszego artykutu jest wskazanie praw i obowigzkdéw, jakie przystugujg konsumentowi
na rynku ustug bankowych, czego moze sie domagac¢ od banku, a na co nie musi sie zgadzac. Jesli
konsument wie, jakie uprawnienia s3 mu zagwarantowane z mocy obowigzujacego prawa, moze
te wiedze wykorzysta¢ w kontakcie z bankiem. Jednak rzadko kto wie, co jest zawarte w ustawach
czy rozporzadzeniach, poniewaz nie kazdy zna prawo. tacinska premia wywodzaca sie z prawa
rzymskiego Ignorantia iuris nocet (nieznajomo$¢ prawa szkodzi), dobitnie odzwierciedla potozenie
konsumentéw zaréwno na ryku ustug bankowych, jak i w catym obrocie gospodarczym. Teza,
ktéra bedzie dowodzona w niniejszym artykule, jest to, ze znajomos¢ praw i obowigzkéw moze
stanowi¢ jeden ze skutecznych mechanizméw obronnych konsumenta na rynku ustug banko-
wych? Artykut oparty jest na badaniach przeprowadzonych na temat znajomosci praw klienta na
rynku ustug bankowych.

Stowa kluczowe: Bankowy Fundusz Gwarancyjny, bank, rachunek bankowy, kredyt, ustugi ban-
kowe.

JEL Class: G21.
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WPROWADZENIE

Obecnie prawie kazda osoba majaca pelng zdolnos¢ do czynnosci prawnych jest
posiadaczem rachunku bankowego. Z tego tytutu ma wiele udogodnien, np. moz-
liwo$¢ rozliczen bezgotdéwkowych, otrzymywanie pensji czy innych §wiadczen
na swoj rachunek. Aby mozna bylo méwi¢ o rachunku osobistym, nalezy zacza¢
od jego zatozenia. Powstaje on poprzez zawarcie umowy pomiedzy potencjal-
nym posiadaczem a bankiem. Art. 725 kodeksu cywilnego stanowi, czym jest
przywolana umowa rachunku bankowego. W umowie muszg by¢ zawarte
wszelkie istotne kwestie dotyczace rachunku. Jednak ilo$¢ stron umowy czesto
odstrasza od czytania. Osoba zakladajaca rachunek bankowy po ,,szybkim”
przesledzeniu umowy podpisuje ja niezwtocznie, nie wczytujac sie doglebnie
w jej postanowienia. W umowie sa zawarte wszelkie istotne kwestie. Jednak
ludzie czesto nie zdaja sobie sprawy, jakie prawa przystugujg im w zetknigciu
z bankiem. Czesto godza si¢ na to, co im si¢ powie, bez szukania alternatywnych
rozwiazan. Uslugi bankowe to nie tylko umowy o rachunku bankowym, to takze
udzielanie kredytow, wydawanie instrumentow pienigdza elektronicznego i wie-
le innych. Wiele kwestii na temat funkcjonowania bankéw oraz uprawnien od-
noszacych si¢ do konkretnej sytuacji konsument moze znalez¢ w ustawie z dnia
29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe [Dz.U. 1997, nr 140, poz. 939]. W dalszej
czesci artykutu zostang przedstawione badania na temat znajomosci praw i obo-
wigzkéw konsumentéw na rynku ustug bankowych. W badaniu wzigty udziat
143 osoby. Narzedziem stuzacym do przeprowadzenia badania byl kwestiona-
riusz, sktadajacy si¢ z 10 pytan merytorycznych odnoszacych si¢ do rynku ban-
kowego i jedenastego polegajacego na ocenie swojej wiedzy. Kwestionariusz
zostal przestany badanym droge internetowa. Po przestaniu kwestionariusza
osoby wypetniajace mogly zweryfikowaé poprawnos¢ udzielonych dopowiedzi.
Kwestionariusz zawieral odpowiedzi jednokrotnego wyboru. W badaniu wziety
udziat osoby w roznych grupach wiekowych i o réznym poziomie wyksztatcenia.
W artykule analizowana bedzie liczba poprawnych i blednych odpowiedzi udzie-
lonych na zadane pytania. Prac¢ zakoncza wnioski podsumowujace badanie.

1. KONSUMENT - ZNACZENIE NADANE PRZEZ USTAWODAWCE

W polskim ustawodawstwie obecna jest nastgpujaca definicja pojgcia konsu-
menta: ,,za konsumenta uwaza si¢ osobe fizyczng dokonujaca z przedsigbiorca
czynnosci prawnej niewigzanej bezposrednio z jej dzialalnoscig gospodarczg
luba zawodowa” [art. 22, Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r..., Dz.U. 1964,
nr 16, poz. 93]. ,,Konsumentem nie moze by¢ osoba prawna czy jednostka orga-
nizacyjna majgca zdolno$¢ prawng, nawet gdyby dokonywata czynnosci prawnej
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niewigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza lub zawodowa”
[Sokotowski i Kidyba 2012: 60 i n.]. Jak wynika z ustawodawstwa, konsumen-
tem mozna by¢ w sferze dzialalnosci gospodarczej, jak i zawodowe;j. ,,Cecha
przyjetych rozwigzan jest istnienie stosunku bezposrednio$ci czynno$ci zwigza-
nych z prowadzeniem dziatalno$ci gospodarczej lub zawodowej. Bezposred-
nio$¢ wigzac¢ si¢ musi z czynnosciami skierowanymi na prowadzenie dziatalno-
$ci zarobkowej, a wigc takiej, w ktorej wystepuje efekt zysku” [Kidyba 2017:
39]. Do pojecia konsument odnosi si¢ szereg praw. Powszechnie uznaje si¢ kon-
sumenta za stron¢ stabsza na rynku, ktora nie posiada tyle wiedzy jak przedsig-
biorstwa oraz czesto nie umie sama skutecznie si¢ obroni¢. Przedsigbiorcy bar-
dzo czesto moga wykorzystywaé nieznajomo$¢ prawa przez konsumentéw po-
przez stosowanie nieuczciwych praktyk, ktore w konsekwencji prowadza do
podejmowania przez konsumentéw niekorzystnych dla siebie dziatan, a wrecz
sprzecznych ze swoim wlasnym interesem. W zwiazku z powyzszymi argumen-
tami, wiele panstw stosuje mechanizmy ochrony praw strony stabsze;j.
W Rzeczpospolitej Polskiej, ochrona praw konsumenta ma swoje unormowanie
konstytucyjne. ,,Wtadze publiczne chronig konsumentow, uzytkownikéw i na-
jemcow przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpie-
czenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Zakres tej ochrony
okresla ustawa” [art. 76, Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia
1997 r., Dz.U. 1997, nr 78, poz. 483]. Do praw konsumenta odnosi si¢ rowniez
szereg innych ustaw, rozporzadzen, m.in. ustawa z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentoéw, ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o pra-
wach konsumenta. Po wstapieniu Polski do Unii Europejskiej prawa konsumenta
sg takze chronione normami dyrektyw Komisji Europejskiej, ktore zostaty pod-
sumowane w broszurze pt. Dziesig¢ podstawowych zasad wydanej przez t¢ in-
stytucje w 2007 r. W Polsce nad przestrzeganiem praw konsumenta czuwa Pre-
zes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UKOIiK). Do jego gtéwnych
zadan nalezy ochrona zbiorowych intereséw konsumentéw poprzez przeciwdzia-
fanie nieuczciwym praktykom rynkowym oraz zwalczanie niedozwolonych po-
stanowien umownych. Ochrona praw konsumenta odbywa si¢ rOwniez na szcze-
blach powiatow. Powotani sg do tego celu powiatowi rzecznicy praw konsumen-
tow, ktorzy $wiadczg pomoc przy indywidualnych sprawach konsumentow.
W Polsce dziala rowniez duza liczba organizacji pozarzadowych, ktorych celem
jest ochrona interesow konsumenta m.in.: Federacja konsumentow, Stowarzy-
szenie Konsumentow Polskich.
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2. RYNEK UStUG BANKOWYCH

»Bank jest osoba prawng utworzong zgodnie z przepisami ustaw, dzialajaca na
podstawie zezwolen uprawniajacych do wykonywania czynnosci bankowych
obcigzajacych ryzykiem $rodki powierzone pod jakimkolwiek tytutem zwrot-
nym” [art. 2, Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r..., Dz.U. 2017.0.1876 t.j]. Poje-
cie bank wywodzi si¢ francuskiego stowa banque, co oznacza tawg. Bank moze
wykonywac tylko okreslone w ustawie czynnosci. ,,Banki to instytucje, ktoérych
gléwnym przedmiotem dziatalnosci sg ustugi o charakterze depozytowo-
-kredytowym, za posrednictwem ktorych dokonuje si¢ alokacja srodkow finan-
sowych w gospodarce” [Rutkowska-Tomaszewska 2013: 47].

Bank dokonuje licznych operacji, ktére mozna podzieli¢ na: finansowe, de-
pozytowe, ustugi obrotu a takze doradczo-konsultingowe. Na czele bankoéw stoi
Narodowy Bank Polski. ,,Podstawowym celem dziatalnosci NBP jest utrzymanie
stabilnego poziomu cen, przy jednoczesnym wsparciu polityki gospodarczej
Rzadu, o ile to nie ogranicza podstawowego celu NBP” [art. 3 ustawy z dnia
29 sierpnia 1997 r. ..., Dz.U. 1997, nr 140, poz. 938]. ,,Bank centralny nalezy do
publicznego systemu finansowego, chociaz jego dzialalno$§¢ w swej zasadniczej
czesci jest Scisle zwigzana z funkcjonowaniem rynkowego systemu finansowe-
go” [Pietrzak i in. 2008: 61]. System bankowy w Polsce w obecnym ksztalcie
odpowiada rozwigzaniom wystepujacym w krajach o rozwinietych systemach
finansowych. Jest on efektem przemian, ktore dokonywaly si¢ w latach 90.
,»W gospodarce rynkowej klasycznym modelem systemu bankowego jest tzw.
dwuszczeblowy system bankowy. Sktada si¢ on z banku centralnego oraz roézne-
go typu bankoéw funkcjonujacych na poszczegolnych rynkach finansowych. Sys-
tem bankowy stanowi cze$¢ systemu finansowego” [wwwl].

3. BADANIA NA TEMAT ZNAJOMOSCI PRAW | OBOWIAZKOW KONSUMENTOW
NA RYNKU UStUG BANKOWYCH

Pierwszym zadanym w kwestionariuszu pytaniem bylo: Bank musi czy moze
uzasadni¢ odmowe udzielenia kredytu? Do wyboru bylo 3 warianty odpowie-
dzi: 1. — musi; 2. — moze; 3. — nie wiem. Z caloksztaltu ustawodawstwa nie wyla-
nia si¢ obowigzek cigzacy na banku co do uzasadniania odmowy udzielenia kredy-
tu. 51% badanych btgdnie opowiedziato za odpowiedzig, ze na banku cigzy obo-
wigzek uzasadnienia swojej decyzji. 44,1% o0sdb uczestniczacych w badaniu
wskazalo poprawna odpowiedz, ze bank moze uzasadnia¢ decyzje¢ o odmowie
udzielenia kredytu. 4,9% badanych wskazalo, Ze nie zna odpowiedzi na to pytanie.
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Bank musi czy moze uzasadni¢ odmowe udzielenia kredytu?
60%

50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

51% 44,10%

4,90%

Musi Moze Nie wiem
Zrodlo: opracowanie wlasne.

Czy bank ma prawo nalicza¢ oplate od wyplaty Srodkéw z kasy banku
gdzie mamy rachunek bankowy?

Pierwszym wariantem odpowiedzi w tym pytaniu bylo, ze tak, bank ma
prawo, drugi wariant a contrario, ze bank nie na prawa, trzeci nie znam odpo-
wiedzi na to pytanie. Z zadnych przepisow prawa nie wynika, ze bank ma takie
prawo. 46,1% badanych blednie wskazalo ze bank ma prawo do naliczania optat
od wyptaty §rodkoéw. Poprawnie odpowiedziato 39,9 % osob. 14% badanych
wskazato, ze nie zna odpowiedzi na zadane pytanie.

Czy bank ma prawo nalicza¢ optate od wyptaty srodkow z kasy banku gdzie

mamy rachunek bankowy?
60,00%

40,00% -

20,00% -

0,00% -
Tak, ma prawo Nie, nie ma prawa Nie wiem

Zrédto: opracowanie wiasne.

Czy bank ma prawo pobieraé oplate za wplate Srodkéw na Kkonto
w banku gdzie mamy rachunek bankowy?

Analogicznie jak w poprzednim pytaniu osoby biorgce udziat w badaniu do
wyboru mialy takie same warianty odpowiedzi. W tym przypadku z ustawodaw-
stwa nie wylania si¢ prawo pobierania optat za wyptate srodkéw z konta w ban-
ku, ktéry prowadzi rachunek bankowy. Poprawna odpowiedZ udzielito 49%
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badanych. 29,8% o0sob blednie wskazalo, ze bank dysponuje prawem pobierania
optat. 21,2% badanych wskazato, ze nie zna odpowiedzi. Osoby biorace udziat
w badaniu poradzily sobie lepiej z odpowiedzig na to pytanie niz z pytaniem
poprzedzajacym. Réznica poprawnych odpowiedzi w zestawieniu obydwu pytan
wynosi 10%.

Czy bank ma prawo pobierac optate za wptate srodkdw na konto w banku

gdzie mamy rachunek bankowy?
60,00%

40,00%

20,00% -

0,00% -
Tak, ma prawo Nie, nie ma prawa Nie wiem

Zrodto: opracowanie wlasne.

Czy osoba ubiegajgca si¢ o kredyt w banku XYZ, musi mie¢ konto
w tym banku?

16,4% badanych jest blednie przekonanych, ze aby otrzymac pozytywna
decyzje o przyznaniu kredytu trzeba by¢ posiadaczem rachunku bankowego
w banku potencjalnego kredytodawcy. Uwarunkowanie decyzji o przyznaniu
kredytu od korzystania z innego produktu oferowanego przez bank jest niezgod-
ne z prawem. Potwierdza to wyrok Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
z dnia 30 stycznia 2006 r. Poprawnej odpowiedzi udzielita wigkszos¢ ankieto-
wanych — 67,9%. Odpowiedzi na to pytanie nie znalo 15,7% badanych.

Czy osoba ubiegajaca sie o kredyt w banku XYZ, musi mie¢ konto w tym

?
80,00% banku?

60,00%

40,00%

20,00%

0,00% -
Tak,musi Nie, nie musi Nie wiem

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Do jakiej kwoty Srodki na rachunku bankowym gwarantowane sa
przez Bankowy Fundusz Gwarancyjny?

Badani mieli do wyboru 4 warianty odpowiedzi. Pierwszy z nich zawierat
kwote 50 tysigcy euro, drugi wariant 100 tysiecy euro, trzeci 1 milion euro,
czwarty zas to odpowiedz — nie wiem. Art. 24 ustawy z dnia 10 czerwca 2016 r.
o Bankowym Funduszu Gwarancyjnym, systemie gwarantowania depozytow
oraz przymusowej restrukturyzacji — wskazuje, ze BFG gwarantuje $rodki na
rachunku do 100 tysigcy euro. Istnienie systemu gwarantowania depozytéw
w systemie bakowym ,umozliwia dziatanie o charakterze interwencyjnym
w warunkach kryzysu bankowego” [Iwanicz-Drozdowska 2000: 194]. Popraw-
nej odpowiedzi udzielito 40,8% badanych. Na kwotg 50 tysigcy euro postawito
26,1% os6b, zas za kwota 1 miliona euro opowiedziato si¢ 13,4% badanych.
19,7% ankietowanych wybrato odpowiedz — nie wiem.

Do jakiej kwoty srodki na rachunku bankowym, gwarantowane sg przez
Bankowy Fundusz Gwarancyjny?

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00% T T T 1
50 tys. Euro 100 tys. Euro 1 mnl euro Nie wiem

Zrodto: opracowanie wlasne.

Czy mozna odstapi¢ (a jesli tak to w jakim terminie) od umowy o ushugi
bankowe zawartej na odleglo$é?

Art. 27 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta [Dz.U. 2014,
poz. 827] wyraznie wskazuje, ze od umowy zawartej na odlegltos¢ (poza lokalem
przedsigbiorstwa) mozna odstapi¢ w terminie 14 dni od jej zawarcia. Art. 28 tej
samej ustawy wskazuje sposob liczenia biegu terminu. W przypadku tego rodza-
ju umoéw przystuguje prawo do namystu. Konsument moze odstgpi¢ od niej bez
wskazania powodow. Moze tego dokonaé przez ztozenie stosownego oswiad-
czenia w formie pisemnej z zachowaniem termindéw na odstgpienie od umowy.
,Ochrona ta wynika z charakteru tych uméw i sposobu ich zawierania, charakte-
ryzujacych si¢ wykorzystywaniem okre$lonych technik sprzedazowych, zwykle
natarczywych lub agresywnych, w celu doprowadzenia do podjgcia przez kon-
sumenta decyzji gospodarczej” [Rutkowska-Tomaszewska 2013: 637]. W tym
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pytaniu badani mieli cztery warianty odpowiedzi. 1. — tak, w ciagu 14 dni od
zawarcia umowy; 2. — tak, w ciagu 7 dni od zawarcia umowy; 3. — nie mozna
odstgpi¢ od takiej umowy; 4. — nie wiem. Prawidtowej odpowiedzi udzielito
52,8% badanych. Za drugi wariantem odpowiedzi opowiedziato si¢ 24,6% o0sob,
za trzecim 15,4%. 7,2% wskazato, Ze nie zna odpowiedzi na to pytanie. Ponadto
w ustawie o kredycie konsumenckim z 12 maja 2011 r. w art. 15 znajdujemy
przepis, ktory jasno wskazuje obowigzki kredytodawcy co do umowy o kredyt
zawieranej na odlegtos¢: ,,W przypadku umowy o kredyt konsumencki zawiera-
nej na wniosek konsumenta na odlegtosc, jezeli srodek porozumiewania si¢ na
odleglos¢ nie pozwala na przekazanie danych zgodnie z art.13 ust.1 i 2, kredyto-
dawca lub posrednik kredytowy przekazuje konsumentowi te dane niezwlocznie
po zawarciu umowy o kredyt konsumencki na formularzu informacyjnym doty-
czacym kredytu konsumenckiego”.

Czy mozna odstapic (a jesli tak to w jakim terminie) od umowy o ustugi
bankowe zawartej na odlegtos¢?

60,00%

50,00% -

40,00% -

30,00% -

20,00% -

B =

0,00% - . . —

Tak, w ciggu 14 dni  Tak, w ciggu 7 dni Nie mozna Nie wiem
od zawarcia umowy od zawarcia umowy

Zrédlo: opracowanie wilasne.

Kto odpowiada za dokonane transakcje karta po jej zastrzezeniu przez
posiadacza?

Po zastrzezeniu karty przez posiadacza za dokonane transakcje przejmuje
odpowiedzialno§¢ bank, ma tu umocowanie w art. 28 ust. 5 ustawy z dnia
12 wrzesnia 2002 r. o elektronicznych instrumentach ptatniczych [Dz.U. 2002,
nr 169, poz. 1385]. W tym pytaniu badani mieli do wyboru 4 warianty odpowie-
dzi. 1. — odpowiedzialno$¢ ponosi wiasciciel karty; 2. — bank; 3. — Skarb Pan-
stwa; 4. — nie wiem. Najwigcej 0sob 64,8% wskazato prawidtowa odpowiedz, ze
odpowiedzialno$¢ ponosi bank. 16,2% wskazato na wilasdciciela karty, 14,1%
badanych ze Skarb Panstwa. 4,9% ankietowanych wskazato, Zze nie zna odpo-
wiedzi na pytanie.
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Kto odpowiada za dokonane transakcje kartg po jej zastrzezeniu przez
posiadacza?

80,00%

60,00%
40,00%
20,00%
000 | O e

Whtasciel karty Bank Skarb Panstwa Nie wiem

Zrddlo: opracowanie wilasne.

Kiedy klient obciaZony jest kosztami uzycia jego karty przez inna osobe?

W art. 16 ustawy z dnia 12 wrzes$nia 2002 r. o elektronicznych instrumen-
tach ptlatniczych [Dz.U. 2002, nr 169, poz. 1385] wymienione sg obowiazki
cigzace na posiadaczu karty ptatniczej. Art. 28 tej samej ustawy wskazuje, ze
w razie niedopetienia obowigzkow wymienionych w art. 16 koszty uzycia karty
przez inng osob¢ ponosi wiasciciel. Do obowigzkow tych zaliczamy np.: prze-
chowywanie karty ptatniczej i ochrona kodu identyfikacyjnego, z zachowaniem
nalezytej starannos$ci. 43,7% os6b poprawnie udzielilo odpowiedzi, ze klient
obcigzony jest kosztami, gdy zaniedba swoje obowiazki, np. zaniedba PIN.
38% wskazato, ze klient zawsze obcigzony jest kosztami uzycia jego karty,
16,2% wskazato, ze nigdy klient nie ponosi odpowiedzialnosci. 2,1% badanych
wskazato, ze nie zna odpowiedzi na pytanie.

Kiedy klient obcigzony jest kosztami uzycia jego karty przez inng osobe?

50,00%
40,00% -
30,00% -
20,00% -
10,00% -
0,00% -

Gdy zaniedbat swoje Zawsze Nigdy Nie wiem
obowigzki np.
udostepnit PIN

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Do jakiej kwoty transakcji wykonanych przez osobe trzecia na skutek
np. kradziezy konsument odpowiada przed zastrzezeniem karty?

Wedtug art. 28 ustawy z dnia 12 wrzesnia 2002 r. o elektronicznych instru-
mentach platniczych [Dz.U. 2002, nr 169, poz. 1385] ,,0 ile umowa nie przewi-
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duje inaczej, posiadacza obcigzaja operacje dokonane zuzyciem utraconej karty
ptatniczej do czasu zgloszenia wydawcy jej utraty, do kwoty stanowiacej row-
nowarto$¢ w ztotych 150 euro”. Badani mieli do wyboru 4 warianty odpowiedzi.
1. — 150 euro; 2. — 10 tysiecy euro; 3. — cato§¢ kwoty; 4. — nie wiem. Najwigcej
0sOb opowiedziato si¢ za wariantem numer 3, ze posiadacz karty odpowiada za
catg kwote, na jaka opiewajg transakcje dokonane kartg przed jej zastrzezeniem
— 47,9%, co jest na mocy przytoczonej wyzej odpowiedzi bledne. Poprawnej
odpowiedzi udzielito 21,1%. Za kwota 10 tysigcy euro opowiedzialo si¢ 19%
badanych. Na nieznajomos¢ odpowiedzi na pytanie wskazato 12% osob.

Do jakiej kwoty transakcji wykonanych przez osobe trzecig na skutek np.
kradziezy konsument odpowiada przed zastrzezeniem karty?

60,00%

40,00%
o T
oo T

150 euro 10 tys euro Catosc kwoty Nie wiem
Zrédo: opracowanie whasne.

Czy w razie zgubienia dowodu osobistego fakt ten powinno si¢ zglosi¢
do banku?

Samo zgtoszenie zgubienia czy kradziezy na policj¢ to za mato. Fakt ten na-
lezy zgtasza¢ rowniez do banku, po to, by uniemozliwi¢ osobie trzeciej zacig-
gnigcia kredytu na konto wtasciciela dowodu osobistego. Badani w pytaniu mieli
do dyspozycji 3 warianty odpowiedzi: 1. — tak; 2. — nie; 3. — nie wiem. Prawi-
dtowej odpowiedzi udzielito 72,3% badanych. Ztej odpowiedzi dokonato 19,2%
0sob. 8,5% badanych wskazato, Ze nie zna odpowiedzi na pytanie.

Czy w razie zgubienia dowodu osobistego fakt ten powinno sie zgtosi¢ do

banku?
80,00%
60,00% -
40,00% -
20,00% -
0,00% -
Tak Nie Nie wiem

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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4. WNIOSKI WYNIKAJACE Z PRZEPROWADZONEGO BADANIA

Ponizej przedstawiony zostaje wykres wskazujacy odpowiedz badanych na
11 pytanie. Nie miato ono charakteru merytorycznego. Polegato na subiektywnej
ocenie znajomosci swojej wiedzy z zakresu praw konsumenta na rynku ustug
bankowych.

Jak ocenia Pan/Pani swojg wiedze na temat praw konsumenta na rynku
ustug bankowych?

9 44,80%
50,00% 43,40% 0

40,00%
30,00%
20,00%
10,00% -

0,00% -

9,80%

2%

Bardzo dobrze Dobrze Stabo Brak

Zrodto: opracowanie wlasne.

Poziom znajomos$ci praw i obowigzkéw konsumentow na rynku ustug fi-
nansowych ksztaltuje si¢ na niskim poziomie.

Najwiecej poprawnych odpowiedzi udzielono na pytanie 10, ,,Czy w razie
zgubienia dowodu osobistego fakt ten powinno si¢ zglosi¢ do banku”. Wskazuje
to na wysoki poziom wiedzy wsrod badanych odnosnie §rodkéw obronnych na
wypadek takiego zajscia. Wskazana sytuacja w pytaniu jest bardzo czgsto wy-
stepujaca w spoteczenstwie, co moze $wiadczy¢ o tak wysokim wyniku popraw-
nych odpowiedzi.

Najmniej poprawnych odpowiedzi udzielono na pytanie drugie: ,,Czy bank
ma prawo nalicza¢ optate od wyptaty Srodkdéw z kasy banku gdzie mamy rachu-
nek bankowy?”. Badani nie maja wiedzy na temat sytuacji najbardziej typo-
wych, stanowigcych podstawowy zakres dziatalnosci finansowe;.

0,7% badanych nie udzielito poprawnie odpowiedzi na zadne pytanie. Jed-
nej poprawnej odpowiedzi udzielito 4,9%. Dwoch poprawnych odpowiedzi
udzielito 11,19%. Trzy poprawne odpowiedzi uzyskato 20,28%, cztery 18,88%
pigciu 14.68%. 7% badanych uzyskato 7 poprawnych odpowiedzi. Osiem po-
pranych odpowiedzi udzielito 4,19% badanych. Wynik 9 pozytywnych odpo-
wiedzi otrzymato 2,8% osob. Maksymalng licz¢ popranych odpowiedzi miato
zaledwie 1,4% badanych.
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Jak wykazaly przeprowadzone badania, znajomo$¢ swoich praw i obowiaz-
kéw na rynku ustug bankowych jest znikoma. Spoteczenstwo wykazuje niski
poziom wiedzy w tej dziedzinie.

Co nalezy zrobi¢ aby ponie$¢ niski poziom znajomosci praw i obowigz-
kow konsumentow na rynku ustug bankowych?

Najwicksza trudnoscig w kontakcie klientoéw z bankami jest niskim poziom
znajomosci przez konsumentéw swoich praw i obowigzkow. Klienci nie wiedza
czesto o co pyta¢ pracownikow bankéw lub gdzie moga pozyskaé potrzebne
informacje. Niezbedny jest proces doinformowywania konsumentéw. Powinno
to si¢ odbywa¢ w taki sposob, aby informacja dotarta do kazdego podmiotu na
rynku ustug bankowych. Moze to przejawia¢ si¢ za posrednictwem reklamy
spolecznej, szkolen oferowanych przez banki swoim klientom czy cykliczne
proby kontaktu ze strony banku z konsumentem w celu zasiggnigcia informacji
czy klient ma jakie$ wazne pytania do banku. To wlasnie banki powinny by¢
propagatorami wiedzy z zakresu znajomosci praw i obowigzkoéw konsumentow
na rynku bankowym, poniewaz oni uchodza w tej dziedzinie za ekspertow.

Jednak sama znajomos$¢ praw i obowigzkow to czesto za mato, jezeli pomi-
mo otrzymanej informacji klient nie do konca jg zrozumie lub nie wykorzysta do
podjecia wlasciwej decyzji w kontakcie z bankiem. Konsument nabyta wiedze
musi wykorzysta¢ w praktyce. Gdy tego nie zrobi, na nic trudy zwigzane z pod-
noszeniem wiedzy konsumentow na rynku bankowym. To, czy klient bedzie
bardziej bezpieczny, zalezy tylko od tego, w jaki sposéb spozytkuje zdobyta
wiedze.

PODSUMOWANIE

»Najlepsza obrong jest atak”. Jednak aby zaatakowac, nalezy mie¢ odpowiednie
narzegdzie, ,,asa w rekawie”. W przypadku konsumenta na rynku ustug banko-
wych ,,asem” moze by¢ znajomos$¢ praw i obowigzkow. Dzigki tej wiedzy klient
nie musi godzi¢ si¢ na wszystko, co jest mu proponowane przez bank. Moze sam
dokonywa¢ swiadomego wyboru, na co moze przysta¢, a z czym si¢ nie zgadza
lub co nie jest zgodne z przepisami prawa. Banki wykorzystujg niewiedzg swo-
ich klientow. Przedstawiajg im, jak twierdza, jedyne korzystne rozwigzania.
Jednak te rozwigzania zazwyczaj sg korzystne tylko dla bankoéw. Znajomos$¢
podstawowych praw stanowi mechanizm obrony. Dlatego w momencie korzy-
stania z pierwszej ustugi oferowanej przez bank, ktorg jest najczeéciej rachunek
oszczednosciowy, klient powinien zapoznaé si¢ z przystugujagcymi uprawnie-
niami. Nikt nie obroni konsumenta skuteczniej niz on sam.
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KNOWLEDGE OF RIGHTS AND OBLIGATIONS — AS ONE OF THE METHODS
OF CONSUMER PROTECTION IN THE BANKING SERVICES MARKET

Abstract

The purpose of this article is to indicate the rights and obligations that the consumer has on
the banking services market, what he can demand from the bank and what he does not have to
agree on. If the consumer knows what entitlements are guaranteed to him by virtue of the law
in force he can raise it in contact with the bank. However, rarely anyone knows what is included
in laws or regulations, because not everyone knows the law. Latin bonus derived from Roman law
Ignorantia iuris nocet (ignorance of the law harms), clearly reflects the position of consumers
both on the market of banking services and throughout the entire economy. The thesis of this
article is the idea that knowledge of rights and obligations can be one of the effective defense
mechanisms of the consumer in the banking services market. | will base my article on research
carried out on the knowledge of customer rights in the banking services market.

Keywords: Bank Guarantee Fund, bank, bank account, loan, banking services.
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