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DLA RYNKOW KONSUMENCKICH

1. WSTEP

Rynek ustug finansowych w Polsce rozwija diynamicznie. Oferowane s
nowe produkty finansowe, powstiapowe instytucje finansowe. Integralnym
elementem tego procesu jest monitorowanie rynkiekly ochrony konsumenta
i dbanie o przejrzysté rynku ze strony organéw nadzageych. Od pocatku
2012 r. do kaca listopada 2012 r. do UOKIK wplgto 655 skarg konsumenc-
kich dotycacych przedsbiorcéw funkcjonuacych na rynku ustug finanso-
wych. W tym samym okresie UOKIiK wszg¢z187 posgpowan i skierowat
7 zawiadomi@ do organdwscigania zwjzanych z podejrzeniem naruszenia
prawa w kontaktach konsumentéw z instytucjami fswmymt. Przepisy prawa
polskiego i unijnego, decyzje i dziatania Komisji dd¢aru Finansowego
i UOKIK to elementy wzmacniage i harmonizujce rynek ustug finansowych
oraz zapewniage wyzszy poziom jego przejrzysto.

W celu stanowienia wigiwego prawa i podejmowania fglanych decyzji
nalezy najpierw dokon& wiasciwej oceny zjawiska. W przypadku rynku ustug
finansowych diagnoza ma szczegdlne znaczenie, gabktycznie kade przed-
siebiorstwo i wikszadi¢ gospodarstw domowych korzysta z ustug finansowych.
Niejednokrotnie podmioty gospodarcze i gospodarsteimowe § ekonomicz-
nie uzalenione od instytucji finansowych. Z pewols zatem jednym z wa
nych wymiaréw prawidtowego funkcjonowania rynku ugHinansowych jest
zaufanie klientéw do instytucji finansowych. Analigego aspektu jest m. in.
jednym z celéw badaprowadzonych w ramachiagnozy Spotecznézapii-
ski, Panek, 2011]. W tab. 1 przedstawiono ksztattowakieaufania Polakéw
do wybranych instytucji finansowych w latach 2003-2011.

" Dr, Zaktad Bankowéci Centralnej i Pérednictwa Finansowego, Uniwersytet +6dzki.
! Por. Ustugi finansowe — dziatania UOKIK: http:iw.uokik.gov.pl/aktualnosci.php?news
_id=10115 [dosp:14.12.2012].
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Tabela l
Zaufanie Polakéw do wybranych instytucji finansowye latach 2003-2011
(odsetek pozytywnych odpowiedzi§pod respondentéw mggych zdanie)

Instytucja 2003 2005 2007 2009 2011
Banki 68 70 77 63 40,9
OFE 30 30 35 18 21,7
Gielda 15 19 22 bd 19,5

Zrédto: Czaphski, Panek, 2011, s. 188.

Wyniki zawarte w tab. 1 potwierdzapowszech# opinie 0 niskim stopniu
zaufania Polakow do instytucji finansowych. Niepakyjjest zwlaszcza spadek
zaufania w ostatnich latach do bankéw komercyjnyaly]i podstawowych in-
stytucji finansowych Podobne spostrzenia wynikaj z raportéw Fundacii
KronenbergaPostawy Polakéw wobec oszdzania przygotowywanych regu-
larnie przez TNS Pentor od roku 2008. Wskazre m. in.ze w latach 2008—
2012 przegjtny poziom zaufania Polakéw w osgzdzaniu i inwestowaniu do
pracownikéw bankow/instytucji finansowej wynositledwie 13% [Fundacja
Kronenberga, 2012].

Zaufanie do instytucji to way, do pewnego stopnia syntetyczny, ale mimo
wszystko nie jedyny miernik wydajnego funkcjonowamynku ustug finanso-
wych. Istotne g réwniez inne, takie jak: tatw& porownywania ustug, swoboda
wyboru, zadowolenie konsumenta z oferowanych ustidglaswysepowania
problemow. Szerokie i interegoe badania w tym zakresig growadzone przez
Komisje Europejsk. Wskpne prace w ramach tego projektu provsaego do
wyznaczania tzw. tablicy wynikéw dla rynkéw konsurokich zostaty rozpo-
czete w roku 2008, pierwsze wyniki zostalty opublikowameroku 2009, za
peine dane odriaie kilkudzies¢ciu rynkdw konsumenckichgsprezentowane
pocawszy od roku 2010

Celem artykutu jest charakterystyka rynku ustugafisowych pod &em
jego wydajnéci w swietle tablicy wynikéw dla rynkéw konsumenckich.
W pierwszej cgsci artykutu przedstawiono skrotowo zasady i metodigl ba-
dania. Druga cg¢ artykutu zawiera anakzwynikow dla kilku sektorow rynku
ustug finansowych uwzgtinionych w badaniu, w poréwnaniu do innych ryn-
kéw konsumenckich w Polsce i w Unii Europejskiej.

2 Dla scistosci nalery zaznaczy, ze w latach 2003-2007 pytanie sformutowanBiagnozie
Spotecznejlotyczylo zaufania do bankéw, w roku 2011 pytarrawafanie do bankow komercyjnych.
% Por. dokumenty na stronie KE:
http://ec.europa.eu/consumers/consumer_researsbrexdtms1_en.htm,
cz¢é¢ z nich dosgpna rownie na stronie UOKIK:
http://www.uokik.gov.pl/tablice_wynikow_na_rynkadtonsumenckich.php [dagi: 14.12.2012].
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2. ZASADY | METODOLOGIA WYZNACZANIA TABLIC WYNIKOW
DLA RYNKOW KONSUMENCKICH

Tablica wynikow dla rynkéw konsumenckich jest gt@mm narzdziem
Komisji Europejskiej stiacym do ustalenia, ktére z sektorow jednolitego rynku,
potencjalnie, z punktu widzenia konsumentéw, funkajonnieprawidtowo.
Rynki, ktére nie spetniajoczekiwa konsumentow g nastpnie poddawane
dalszej analizie w celu lepszego zrozumienia prablé okrelenia sposobéw
jego rozwizanid.

Tablica wynikéw dla rynkéw konsumenckich jest plbivana jesieni
kazdego rokd. Analizowanych jest 21 rynkéw dobr oraz 30 rynkéstug kon-
sumenckich odpowiadgych okoto 60% wydatkéw konsumenckich. Badaniem
objetych jest 27 pastw Unii Europejskiej oraz Norwegia i Islandia.

W trakcie przeprowadzania sordd respondentom zadawanych jest kilka
pytaa dotyczcych czterech podstawowych aspektow funkcjonowaaiaego
rynku [GFK, 2012; European Comission, 2012b]:

Al — tatwaci porownywania oferowanych towardw i ustug (,Jak truduio |
tatwo jest, w skali od 0 do 10, poréwinarodukty/ustugi na danym rynku?”),

A2 — przekonaniaze sprzedawcy detaliczni/dostawy ustug przestrzegaj
prawa w zakresie ochrony konsumentéw (,W jakim stopw skali od 0 do 10,
wierzy Pani/Panze r&ni sprzedawcy na danym rynku respektiggulacje do-
tyczace ochrony konsumentow?”),

33 — wystpowania probleméw na rynku i zgtaszania w gaku z nimi
skard,

A4 — ogdblnego zadowolenia i spetnienia oczekikansumentéw (,W ja-
kim stopniu, w skali od 0 do 10, oferowane produkighigi) spetniaj Pa-
ni/Pana oczekiwania?").

Maksymalna liczba punktow dla pozytywnej ocenydego z aspektow
funkcjonowania rynku wynosi 10. Na podstawie oceterech sktadnikow obli-
czany jest podstawowy Wskaik Wydajnagci RynkuMPI (Market Performance
Indicator), przy zataeniu,ze maksymalna warfé wskaznika wynosi 100. Wa-
gi dla kadego z czterech sktadnikéwy gednakowe. Dodatkowo dla czternastu
bardzo konkurencyjnych rynkéw ustug, uwahiany jest jeszcze gy aspekt

4 Ibidem

® Wiosmy kazdego roku publikowana jedtablica wynikéw sytuacji konsumentéw ktorej
analizowany jest pogb integracji unijnego rynku detalicznego z punktidzenia konsumentow
oraz trendy sytuacji konsumentéw w poszczeg6inyefakh.

® Opinie wybieranych losowo konsumentéw w wieku poejyl8 lat zbieraneasdrogy son-
dazu telefonicznego. Préba obejmuje 500 respondentéiaadym kraju (250 os6b na Cyprze
i Malcie, w Luksemburgu i Islandii).

’ Dla badania tego aspektu, zadawandwa sekwencyjne pytania, zwane z napotkaniem
problemu przy(po) zakupie danego produktu(ustugijventualnego zienia reklamacji lub for-
malnej skargi do sprzedawcy, producenta lulsduzadzorujcego rynek (ochrony konsumenta).



238 Woijciech Zaté

(A5), dotycacy tatwasci zmiany ustugodawcow. W ten sposéb povestegkaz-

niki MPls, w ktorych pé¢ sktadnikow ma jednakaywvage. Ponadto dla 48 ryn-
kow obliczany jest wskaik MPIlc, uwzgkdniajgcy jako dodatkowy aspekt
(AB), ocer konkurencyjnéci (szerokiego wyboru) sprzedawcy (dostawcy) na
danym rynku. Ostatecznie, dla grupy kilkunastu rynké®y tez obliczane
wskazniki MPIsc uwzgkdniajgce oprocz czterech podstawowych aspektow
(A1-A4) réwniez tatwas¢ zmiany dostawcy ustugi i mbwosé szerokiego wy-
boru (A5—A6).

Publikowane wskaniki MPI dla danych rynkéwacznie we wszystkich ba-
danych krajach gswazone liczla ludnasci danego kraju. W celu tatwiejszego
poréwnania wydajrkzi danego rynku wzgtlem pozostatych w catej prébie
tacznie lub w ramach danegorstwa, wskaniki MPI s3 normalizowane wedtug
nastpujacego wzoru [GFK, 2012]

nNMPI™ = MPI™ - MP1%+100

gdzie:

NMPI" — znormalizowany wskanik MPI dla rynkum (w danym kraju lu

tacznie we wszystkich krajach a@bjych badaniem),

MPI™ —wskanik MPI (w danym kraju lubgcznie we wszystkich kraja

objetych badaniem),

MPI? —¢rednia warté¢ wskanika MPI dla wszystkich rynkéw w

wszystkich badanych krajacldla poréwna rynkéw kcznie
w catlej badanej prébie) lufrednia warté¢ wskanika MPI dla
wszystkich rynkéw w danym kraju (dla poréwneynkéw w ra-
mach danego kraju).

Wartas¢ wskanika nMPI dla danego rynku powsgj 100 oznaczaze wy-
dajna¢ tego rynku, zgodnie z prayp metodologi, jest oceniana powigj prze-
cietnej wydajndci wszystkich badanych rynkéw.

Wsréd 30 badanych rynkéw konsumenckich znajdugekika stanowa-
cych sektory szeroko rozumianego rynku ustug fioanys. S to nasgpujace
sektory:

R1 — ubezpieczesrodkoéw transportu (pojazdéw, statkdw i samolotow),

R2 — ubezpiecaedomow i mieszka,

R3 — ubezpieczeindywidualnych naycie,

R4 — kredytéw (payczek i kredytéw konsumpcyjnych) i kart kredytowych,

R5 — biezacych rachunkéw bankowych,

8 Analogicznie wedtug powsszego wzoru magbyé obliczane znormalizowane wskaki
nMPIls nMPIc oraznMPIsc

® Na potrzeby artykulu przgio stosowanie nagtujacego nazewnictwa (od najszego do
najszerszego pegia): sektor rynku finansowego, segment rynku fsmamego (ustug bankowych
lub ubezpieczeniowych), rynek finansowy.
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R6 — kredytéw hipotecznych,

R7 — inwestycji, emerytur, papieréw wastiowych'®.

Dla potrzeb bardziej syntetycznych analiz, trzy weare sektory zostaly po-
taczone razem w segment ustug ubezpieczeniowyshczary nasfpne w seg-
ment ustug bankowych

3. ANALIZA WYBRANYCH WYNIKOW

Wyniki bada prowadzonych w celu stworzenia tablicy dla rynkiésnsu-
menckich § obszerne, podane wadych wymiarach i przekrojach. Wybrane
Z nich, zwlaszcza dotygze Polski, zostan zaprezentowane i oméwione w tej
czesci artykutu.

Tabela 2 przedstawia peten przgbwartgci wskanikow nMPI wszyst-
kich rynkéw ustug dla 27 krajow URdznie oraz dla Polski oraz ich pozycje
w rankingach wydajniei w roku 2012.

Tabela 2

Wartadsci wskanikéw nMPI dla rynkow ustug w UE i Polsce w rokul20

Rynek EU-27 @cznie 27 krajow) Polska
Rynek ustug nMPI ranking nMPI ranking
1 2 3 4 5

Piekgnacja ciata 107,7 1 110,0 1
Kultura i rozrywka 106,6 2 106,3 4
Sport i wypoczynek 105,4 3 107,0 2
Zakwaterowanie wakacyjne 105,0 4 105,G 5
Przewozy lotnicze 104,2 5 107,0 3
Kawiarnie, bary, restauracje 103,8 6 101,7 10
Wyjazdy i wycieczki zorganizowane 103,6 7 103,6 7
Loterie i gry losowe 102,9 8 1015 12
Ubezpieczeniarodkéw transportu 102,1 9 104,1 6
Wynajem pojazdow 101,8 10 101,4 13
Ubezpieczenia doméw 101,2 11 102,9 8
Ustugi pocztowe 100,6 12 101,6 11
rir(azt?;vrﬂz tramwajem, autobusem, 99.9 13 101,9 9

19 0szczdnaici w bankach, inwestowanie beZpednio na gietdzie i poprzez fundusze, za-

rzadzanie portfelem papieréw wagtwowych, prywatne oszedzanie ha emeryter
1 podobnego grupowania dokonano w ramach innychéwnldnaliza na wyszym pozio-

mie agregacji jest przedstawiona w dalszefcizartykutu.
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Tabela 2 (cd.)

1 2 3 4 5
Przeghd i naprawa pojazdéw 99,4 14 96,3 24
Telefonia stacjonarna 99,1 15 101,3 14
Ustugi prawne i kgigowe 99,0 16 99,2 20
Dostawa wody 98,8 17 100,1 18
Utrzymanie domu i ogrodu 98,4 18 95,4 25
Kredyty i karty kredytowe 98,4 19 100,7 15
Telewizja 98,4 20 100,1 17
Dostawa gazu 98,4 21 99,0 21
Ubezpieczenia indywiduwalne naycie 97,8 22 98,3 22
Ustugi internetowe 97,6 23 99,7 19
Ustugi telefonii komérkowej 97,1 24 100,7 16
Biezace rachunki bankowe 96,8 25 97,2 23
Dostawa energii elektrycznej 96,3 26 93,1 26
Przewozy kolg 95,7 27 89,6 30
Zarzdzanie i obrét nieruchondciami 94,7 28 91,4 29
Kredyty hipoteczne 94,6 29 92,0 28
Inwestycje, emerytury, papiery wart. 93,6 30 92,0 2

Zrédto: GFK, 2012.

Z zestawienia zaprezentowanego w tab. 2 wynideaoceny wydajnii
wszystkich sektoréw segmentu ustug bankowych w \SEattup sie ponizej
przecktnej dla wszystkich rynkéw wynosgzej 100. Lepsze oceny magektory
segmentu ubezpieczeniowego. Podobnie jest w Palkogwarto zauwayc¢, ze
wszystkie sektory, zaréwno segmentu ustug bankowg&h, ubezpieczeniowe-
go majp relatywnie nieco lepsze oceny i pozycje w rankimguw catej Unii
Europejskiej (rynek kredytéw jest oceniany nawetaipowyej sredniej, pozy-
cja sektora ubezpieczeyciowych jest taka sama, ale ocena jestamg). Gene-
ralnie usytuowanie w rankingu rynku ustug finansolwyw Polsce jest nieco
wyzsze ni tego rynku w catej UE.

Na rys. 1 przedstawione zostaty odchylesrizdnich ocen dla siedmiu wy-
branych sektorow rynku ustug finansowych @édnich ocen dla wszystkich
rynkéw ustug w ramach poszczegoélnych aspektéw ovgmajndci w badaniu
tacznym wszystkich krajéw UE.
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Rys. 1. Odchyleniérednich ocen dla sektoréw rynku ustug finansowych
od érednich dla wszystkich rynkéw ustug (EU-27) w ramposzczegdlnych aspektow
oceny wydajnéci w roku 201%?

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie raportu GIRK 2.

Z rys. 1 wynikaze wigkszas¢ z sektorow rynku ustug finansowych uzyski-
wata dla poszczegdlnych aspektow ocenssze odsredniej. Wyjptkiem jest
sektor ubezpieczesrodkéw transportuR1). Warto te zwrdcic uwag: na rela-
tywnie nisky czstaé¢ zgtaszania problemdw w sektorze ustug ubezpieozeni
wych. Wyr&nie zarysowany jest zekontrast mgdzy relatywnie wysok ocerny
szerokiego wyboru w wkszaici sektoréw rynku ustug finansowyCh(aspekt
A6), a nislg oceny dla tatwaci poréwnywania ofert na tym rynku. Wzmacnia to
argumenty na rzecz tezy oz nieprzejrzystéci oferowanych ustug zwtaszcza
w segmencie ustug bankowych.

W celu dokonania oceny wydagod badanych rynkéw konsumenckich na
wyzszym poziomie agregacii, wszystkie z nich, w ramarikdw ustug, zostatly
zgrupowane w siedem segmentéw ustug:

2 0znaczenia na rysunku zgodne z pgyi na s. 235-237. Odchylenia w pKrednie
oceny oscylowaly w granicach 7 pkt. Dodatnie odehig wskazuje na wydajébdanego rynku
lepsz od sredniej w danym aspekcie. Brak odchyldla A5 (fatwdci zmiany ustugodawcy) wy-
nika z brakwredniej dla wszystkich ustug (A5 byt uwzdhiany tylko dla 14 rynkow).

13 Wyraznym wyijatkiem jest sektor kredytéw hipotecznych R6, coznwiza: z duzymi
trudnasciami (optatami) w przypadku préby zmiany kredytedy (przeniesienia kredytu) do
innego banku.
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S1 rozrywkowych i rekreacyjnych

S2 ubezpieczeniowych (R1-R3)

S3 transportowych

S4 wyteczndci publicznej

S5 telekomunikacyjny i internetowych
S6 bankowych (R4-R7)

Na rys. 2 przedstawione zostato ksztattowanie veartagici wskanikow
nMPI dla segmentéw ustug w UE w latach 2010-2012.

S
R

1 T T

85 90 95 100 105

nMPI
B 2012 2011 12010

Rys. 2. Wartéci wskaznikow nMPI dla segmentow ustug w UE w latach 2010-2012
Zro6dto: GFK, 2012.

Zdecydowanie najbardziej wydajnym segmentemustugi rozrywkowe
i rekreacyjne, natomiast najmniej wydajny jest segrashug bankowych, mimo
dos¢ istotnej poprawy w stosunku do roku 2010. SegmeEmifdst najgorzej oce-
nianym segmentem ustug wadlym roku badanego okresu. Zdecydowanie le-
piej prezentuje sisegment ustug ubezpieczeniowych, ale warto zaydvaie-
wielkie, ale systematyczne pogarszanégeveydajnaci w tym obszarze w latach
2010-2012.

Bardziej szczegotowvanaliz wydajnagci poszczegolnych sektoréw rynku
finansowego w Polsce na tle pozostatych krajow UE zawibreBta
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Tabela 3

Wskaniki nMPI rynkdw ustug finansowych dla Polski oraz maksyrealminimalne dla krajow
UE w roku 2012 {rednia = 100). Pozycja Polski w rankingach 20102201

Rynek nMPI nr'r\:liil nnl:/IaF)’(I Pozycja | Pozycja| Pozycja

Polska EU27 EU27 2012 2011 2010

Ubezpieczenia 94,3 108,3

srodkéw transportu 100,6 Wiochy Estonia 14 20 9

Ubezpieczenia 95,5 104,8

domoéw 100,4 Wiochy Estonia 16 12 6

Kredyty i karty 89,3 108,8 _

kredytowe 101,0 Hiszpania Malta 1 L

Ubezpieczenia 95,1 107,6

indywidualne naycie 99.2 Szwecja Estonia 13 16 B

Biezace rachunki 99.1 _88,0 _ 113,; 20 17 16

bankowe Hiszpania Estonia

Kredyty 84,5 1111

hipoteczne 96,1 Wegry Finlandia 21 21 B

Inwestycje, emerytur 92,2 109,5

papiery wartéciowe 97,1 Stowenia | Luksemburg 19 20 10

Zro6dto: opracowanie wlasne na podstawie: Europeani€ion, 2012b.

Wyniki zawarte w tab. 3 wskazyujna to,ze wydajndé¢ polskiego rynku
ustug finansowych mierzona zaréwno wiedkia wskanika nMPI oraz pozycj
w rankingu, jest bliskéredniej unijnej wynosgcej 100. Generalnie wgj plasu-
je sk segment ubezpieczeniowy. Warto jednak zwrdevag: na wysokie (naj-
wyzsze dla wszystkich rynkéw) miejsce polskiego sektkmedytow i kart kre-
dytowych (take istotny awans z miejsca 17 w roku 2011 na 11 ka 2012).
Najbardziej wydajny rynek ustug finansowych w Elueoposiada Estonia, ktéra
przoduje na czterech rynkach, a najgorsza jej pazyicuropie to 8 w przy-
padku rynku inwestycji, emerytur i papierow wadiowych. Estonia bardzo
szybko zaabsorbowata obcy kapitat, gtbwnie skanggkai z kraju rolniczego
stata st krajem z wysoko rozwietym sektorem ustug. Relatywnie niskie stawki
podatkowe, przejrzys§é oraz przewidywaln& przepiséw podatkowych to
dodatkowe atuty Estonii.

4. PODSUMOWANIE

Wyniki zawarte w tablicy dla rynkéw konsumenckich dobrymzrédiem
dla oceny wydajnii funkcjonowania rynkéw konsumenckich. Ocena dlakoy
ustug finansowych na tle innych rynkéw konsumenickic Unii Europejskiej
jest ponkej sredniej dla wszystkich badanych rynkéw, ale malevskazé na
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istotne zranicowanie mgdzy segmentem ustug ubezpieczeniowych (wysoka
ocena), a segmentem ustug bankowych, ktory okagaleggiorszym segmentem
wszystkich ustug w Unii Europejskiej. Polski rynedtug finansowych jest oce-
niany nieco lepiej ki przecetnie w catej UE.

Celem budowy tablicy wynikéw dla rynkéw konsumerntkjest ustalenie,
ktére z sektorow jednolitego rynku funkcjoaujieprawidtowo z punktu widze-
nia konsumentéw. Rynki uzyskige najgorsze ocenyg ooddawane dalszej
analizie w celu okrdenia dziata zmierzajcych do podniesienia wydajém
tych rynkéw. W roku 2010 doktadnej analizie poddaogtat rynek inwestyciji
detalicznych. Ciekawe i obszerne badanie [Europeamission, 2010] prze-
prowadzone z wykorzystaniem metod behawioralnyclkazsto, ze jedynie
2 konsumentéw na 100 byto w stanie trafnie wyboalpowiednie dla siebie
opcje inwestycyjne, a ponadto klienci polegali wyta stopniu na doradztwie,
pomimo potencjalnego konfliktu intereséw. Whnioskitego badania zostaty
uwzgkdnione w pracach Komisji w zakresie PRIPS (detalich produktéw
inwestycyjnych w pakietach) [European Comission12#). Z kolei badanie,
ktérego ostateczne wyniki opublikowano w roku 2Q¥an Dijk Management
Consultants, 2012] wykazato m. ire 8 na 10 klientéw banku ma trudobze
zmiary biezacych rachunkéw bankowych ze wedl na nieprzejrzysto optat
za ich prowadzenie. Sformutowane w tym zakresie skiig jednym z dziala
deklarowanych wAkcie o jednolitym rynku [Komisja Europejska, 2012].

Zapewnienie wszystkim obywatelom Unii dogtdo podstawowego ra-
chunku pfatniczego, zapewnienie przejrzg&tda meliwosci poréwnywania
opfat za prowadzenie rachunku bankowego oraz ugii przenoszenia ra-
chunkoéw bankowych adzy bankami.
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Wojciech Zatg

FINANCIAL SERVICES MARKET PERFORMANCE IN POLAND AND EU
IN THE LIGHT OF CONSUMER MARKETS SCOREBOARD

Financial services market in Poland is developiggathically. New financial products are
offered and more new financial institutions emere.integral part of this process is monitoring
the market in order to protect consumers and taurensnarket transparency on the part
of regulators. The aim of this paper is to chardmethe financial services market in terms of its
performance in the light of the study of consumerrkats in Europe, the so-called consumer
markets scoreboard prepared by the European Coiomids the first part of the article the
principles and methodology of the study are sunwedri The second part of the article contains
the analysis of the results for several sectoth®financial services market included in the study
as compared to other consumer markets in Polanthariluropean Union.

Evaluation of performance of the financial servioesrket as a whole is below average, but
it should be pointed out that significant differeacexist between the segment of insurance
services (high grade), and the banking servicessag which turned out to be the worst segment

of all services in the European Union. Polish ficiahservices market is estimated slightly better
than the average in the EU.





