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Rosnacy udziat 0séb starszych w strukturze populacji stawia nowe wyzwania przed przedsiebiorstwami
oferujgcymi produkty do nich skierowane. Przyktadem takich produktow sg ustugi finansowe. Przedmiotem
niniejszego tekstu sg ustugi ubezpieczeniowe i bankowe oferowane osobom starszym z wykorzystaniem
tradycyjnych i nowoczesnych kanatéw dystrybucji. Na podstawie przegladu literatury sformutowano dwie
hipotezy badawcze: H1: Cechy spoteczno-demograficzne oséb powyzej 50. roku zycia wplywajg na
preferencje w zakresie korzystania z ustug ubezpieczeniowych za pomocg tradycyjnych i nowoczesnych
kanatoéw dystrybuciji oraz H2: Zmienne spofeczno-demograficzne 0s6b powyzej 50. roku zycia wptywajg
na postrzegang przez nich dostepnos$¢ ustug finansowych. Weryfikacja postawionych hipotez zostata
zrealizowana na podstawie badan przeprowadzonych wsrdd 1498 oséb w wieku 50+ pochodzacych
z pétnocnej Polski. W artykule zawarto ponadto rekomendacije dla praktyki gospodarczej stuzace lepszemu
dostosowaniu oferty rynkowej do oczekiwan klientow ustug finansowych.
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The growing participation of elderly people in the structure of the population is posing new challenges
for companies offering products to them. Financial services are an example of such products. Insurance
and bank services offered to elderly people through traditional and modern delivery channels are a sub-
ject of the present text. Based on the literature review two research hypotheses were formulated: H1:
socio-demographic characteristics of people over 50 years old affect their preferences as for using
insurance services through traditional and modern distribution channels and H2: socio-demographic
characteristics of people over 50 years old influence the availability of financial services perceived by
them. The verification of the constructed hypotheses was carried out on the basis of research conducted
among 1498 people aged 50+ from the northern Poland. Moreover, recommendations are included in
the article for the economic practice serving better adaptation of the market offer to expectations of
customers of financial services.
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Postawy 0s6b starszych wobec tradycyjnych i innowacyjnych kanatéw dystrybuciji ustug finansowych

1. Wprowadzenie

W ostatnim czasie w Polsce, podobnie jak w innych krajach rozwinie-
tych, szczegblna dynamika cechuja si¢ dwa procesy: demograficzny oraz
technologiczny. Pierwszy z nich dotyczy zmian struktury demograficznej,
wyrazajacych si¢ starzeniem spoleczenstwa (GUS, 2014). Proces ten sprawia,
ze niezbedne staje si¢ wicksze niz do tej pory koncentrowanie dziatan przed-
sigbiorstw na grupie starszych konsumentdéw. Z kolei drugim zjawiskiem sg
zmiany technologiczne, koncentrujace si¢ w znacznym stopniu na rozwoju
Internetu. Obserwowane zjawiska sg istotnym czynnikiem warunkujacym
zmiany w funkcjonowaniu przedsigbiorstw, oferowanych przez nie produktéw
oraz metod ich dystrybucji. Wymienione zjawiska maja szczegdlny wplyw na
ustugi finansowe z uwagi na intensywno$¢ wdrazania innowacji (Czerwinski,
2015) oraz ich znaczenie w polskim systemie gospodarczym. W praktyce
instytucji dziatajacych na polskim rynku finansowym funkcjonuje zjawisko
rownoleglego wykorzystania tradycyjnych i nowoczesnych kanatow dystry-
bucji. Sytuacja taka jest szansg i zagrozeniem w zakresie oferowania ustug
starszym konsumentom (Kubicki, 2010). Pozwala bowiem na rozszerzenie
dostepnosci do ustug oferowanych w tradycyjny sposdb. Mozliwosci te nie
moga by¢ jednak wykorzystane w peini wsrdd starszych konsumentéw trak-
tujacych nowoczesne formy komunikacji i dystrybucji z wyrazng rezerwa.

2. Przeglad literatury

Prowadzone na rynkach miedzynarodowych badania wskazuja, ze nowo-
czesne kanaly dystrybucji (zwiazane z wykorzystaniem kanatéw elektronicz-
nych i telefonicznych) zyskuja na znaczeniu. Wrdd czynnikéw przesadzaja-
cych o tym sg m.in. zmiany technologiczne i kulturowe. Przeglad literatury
przedmiotu wskazuje na toczacy si¢ dyskusj¢ w zakresie czynnikdéw determi-
nujacych preferencje konsumentéw w zakresie wykorzystania elektronicznych
kanatéw dystrybucji.

Podstawowym wnioskiem wynikajacym z wigkszoSci badan dotyczacych
korzystania z ustug finansowych za pomoca Internetu przez starszych konsu-
mentdw! jest znacznie nizsza czesto$¢ korzystania z tych ustug we wskazany
sposob przez te grupe nabywcdw (Mattila, Karjaluoto i Pento, 2003). Biorac
pod uwage podzial konsumentow ze wzgledu na sklonno$§¢ do korzystania
z innowacyjnych produktéw, osoby te sg zaliczane do tzw. ,,p6Znej wickszo-
$ci” (Beattya, Shimb i Jones, 2001; Hurlen, @stbye, Borthne i Gulbrandsen,
2010; Mahajan, Muller i Srivastava, 1990). Osoby te w swoich decyzjach
znacznie wicksza wage przywigzuja do produktéw o wysokiej jakosci, funk-
cjonalnych i wygodnych w uzytkowaniu. Z kolei obecna oferta ustug finanso-
wych profilowana jest w wigkszym stopniu do 0s6b mtodszych, oczekujacych
szybkiej, wygodnej i dostepnej w kazdym momencie ustugi (Pluta-Olearnik,
2015).
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Nalezy nadmienic, ze badania realizowane w odniesieniu do rynku ustug
bankowych wskazuja na malejaca z wiekiem czestoS¢ korzystania z tych ustug
za pomoca Internetu (Yousafza i Yani-de-Soriano, 2012; Trocchia i Janda,
2000). Zaobserwowano jednakze, ze osoby w §rednim wieku niekiedy czesciej
korzystaja z ustug bankowych z wykorzystaniem Internetu niz osoby mtod-
sze (Wan, Luk i Chow, 2005). Odwrotna zalezno$¢ wystepuje w przypadku
respondentdw wraz ze wzrostem poziomu wyksztalcenia (Mattila i in., 2003;
Milner i Rosenstreich, 2013). Waznym czynnikiem wyrazZnie zwigkszajacym
skfonnos$¢ do korzystania z bankowoSci internetowej jest ponadto uzyskiwa-
nie wyzszych dochodéw oraz zamieszkanie w wigkszym mieScie (Giordani,
Floros i Judge, 2014; Polasik i Wisniewski, 2009). Ponadto zaobserwowano
zrdznicowane wnioski dotyczace plci: generalny brak zwigzku pomigdzy plcig
a korzystaniem z ustug bankowych z wykorzystaniem sieci (Singer, Baradwaj,
Flaherty i Rugemer, 2012) lub tez nieco wigksza sklonnos$¢ do korzystania
z tych ustug przez mezczyzn (Mattila i in., 2003). Pozostawanie w zwigzku
malzefiskim osdb powyzej 50. roku zycia réwniez sprzyjalo intensywniej-
szemu korzystaniu z nowoczesnych form $§wiadczenia ustug finansowych,
aczkolwiek nalezy podkredli¢, ze zmienna ta sporadycznie byla analizo-
wana (Mattila i in., 2003). Mozna prébowac taczyé t¢ zmienng z wiekiem,
gdyz wérdd osob mtodszych w grupie powyzej 50. roku zycia przewazaja
malzenstwa, natomiast wsrdd starszych pojawia si¢ liczna grupa wdéw lub
wdowcow. Przedstawione badania dotycza glownie rynkdéw panstw wysoko
rozwinigtych, aczkolwiek wickszo§¢ z nich, ze wzgledu na podobienstwa
struktury demograficznej, ma réwniez zastosowanie na polskim rynku ustug
finansowych (Polasik i Wisniewski, 2009).

Majac na uwadze podobiefistwa w percepcji produktéw bankowych
i ubezpieczeniowych, mozliwe jest rdwniez wyciaganie wnioskow i uogdlnien,
przynajmniej w pewnym zakresie, z badan dotyczacych sektora bankowego
na sektor ubezpieczeniowy. Biorac pod uwage przytoczone wyniki badai
w sektorze bankowym, mozna zatozy¢, ze osoby powyzej 50. roku zycia sg
konsumentami ustug finansowych (w tym ubezpieczeniowych) charakteryzu-
jacymi si¢ nizsza od przecigtnej skfonnoscia do korzystania z nowoczesnych
form $§wiadczenia ustug, przy jednoczes$nie czesciej wystepujacym korzystaniu
z form tradycyjnych (Altobello i Hale, 2009). Na rynku polskim najbardziej
rozpowszechniong innowacyjng forma §wiadczenia jest oferowanie ustug
bankowych i ubezpieczen z wykorzystaniem telefonu lub Internetu.

Warto podkresli¢, ze wnioski z przegladu literatury znajduja swoje
wyrazne potwierdzenie w badaniach realizowanych przez Gléwny Urzad
Statystyczny, dotyczacych intensywnoS$ci korzystania z ustug finansowych na
przyktadzie bankowosci internetowej, jak réwniez korzystania z Internetu
w ogole (tablica 1).

Zaobserwowana na podstawie studiéw literatury i danych statystycznych
spadajaca z wiekiem cze¢stoS¢ korzystania z sieci Internetu jest SciSle zwigzana
z wykluczeniem finansowym osob powyzej 50. roku zycia. Samo wyklucze-
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Grupy wiekowe

Wyszczegdlnienie Ogoétem
16-24 | 25-34 | 35-44 | 45-54 | 55-64 | 65-74

Osoby korzystajace

68,0 97,9 93,4 83,7 66,2 45,7 21,3
z Internetu

Osoby korzystajace

Py .| 31,2 26,9 | 550 | 44,7 | 283 | 201 7,4
z bankowosci internetowe;j

Tab. 1. Osoby korzystajgce z Internetu oraz z bankowosci internetowej w ciggu ostat-
nich trzech miesiecy (w %). Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie GUS. (2015).
Wykorzystanie technologii informacyjno-(tele)komunikacyjnych w gospodarstwach
domowych w 2015 r. Warszawa: GUS. Pozyskano z: htip://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/
nauka-i-technika-spoleczenstwo-informacyjne/spoleczenstwo-informacyjne/wykorzystanie-
technologii-informacyjno-telekomunikacyjnych-w-przedsiebiorstwach-i-gospodarstwach-
domowych-w-2015-r-,3,13.html (20.05.2016).

nie finansowe nalezy traktowac jako zwigzane z wykluczeniem spolecznym
i bezposrednio z niego wynikajace. Nalezy jednak podkreslié, ze zagadnienie
to, jako stosunkowo zlozone i nieprecyzyjne, jest trudne do jednoznacz-
nego zdefiniowania. Wykluczenie spoleczne definiuje si¢ jako niezdolnosé
do uczestniczenia w uznawanych za wazne aspektach zycia spotecznego:
gospodarczych, politycznych i kulturowych. Wykluczenie spoleczne wiaze si¢
z faktem, iz trudnoS$ci, na jakie natrafiaja osoby wykluczone, kumulujg si¢
i generujg zwielokrotnione problemy w uczestnictwie w istotnych obszarach
zycia (Buko, 2011). Ograniczony dostep do gospodarczych aspektéw zycia
moze prowadzi¢ do wykluczenia finansowego, na ktére narazone sg m.in.
osoby starsze (Koku, 2015; Warchlinska, 2013). Tradycyjne formy $wiad-
czenia ustug finansowych (np. oddzial banku, agent ubezpieczeniowy) sa
stopniowo zastepowane przez nowoczesne formy, co moze stac si¢ przyczyna
wykluczenia finansowego wsrdd osdb starszych. Warto jednocze$nie podkre-
§li¢, ze zaobserwowano wysoki poziom zadowolenia konsumentéw z ustug
finansowych $wiadczonych z wykorzystaniem nowoczesnych kanatéw (Rod,
Ashill, Shao i Carruthers, 2009) mozna wigc spodziewac si¢ stopniowego,
acz powolnego akceptowania nowoczesnych form Swiadczenia tych ustug
réwniez przez osoby starsze.

Biorac pod uwage toczaca sie w literaturze przedmiotu dyskusje doty-
czacg dostepnosci do ustug finansowych, podjeto probe identyfikacji deter-
minant spoteczno-demograficznych korzystania z tradycyjnych i elektro-
nicznych kanaldéw dystrybucji w przedmiotowym zakresie. Na podstawie
przegladu literatury obejmujacego prezentacj¢ wynikow badan realizowanych
wérdd starszych uzytkownikéw Internetu oraz ustug finansowych przyjeto
jako oczywiste, niewymagajace ponownej weryfikacji empirycznej zaloze-
nie, ze osoby powyzej 50. roku zycia rzadziej niz osoby mlodsze korzystaja
z ustug finansowych z wykorzystaniem nowoczesnych §rodkdéw komunikacji.
Natomiast weryfikacji poddano hipoteze zakladajaca, ze cechy spoteczno-
demograficzne osob powyzej 50. roku zycia wplywaja na ich skfonnos¢ do
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korzystania z ustug ubezpieczeniowych za pomocg tradycyjnych i nowocze-
snych kanaldéw dystrybucji. Ponadto weryfikacji poddano druga hipotezg, iz
zmienne spoleczno-demograficzne osdb powyzej 50. roku Zycia wptywaja na
postrzegana przez nich dostepno$¢ ustug finansowych.

Podstawowym celem opracowania jest wigec identyfikacja zmiennych
majacych kluczowe znaczenie dla zrdznicowania intensywnosci korzystania
z tych ustug w badanej grupie oraz postawy wobec r6znych form §wiadczenia
ustug finansowych. Przedstawione w opracowaniu wyniki badaf stanowig
fragment szerszego projektu badawczego dotyczacego korzystania z ustug
finansowych przez osoby powyzej 50. roku zycia.

3. Metoda badan

Na potrzeby niniejszego opracowania dokonano analizy skali intensyw-
nosci preferowania kanalu tradycyjnego i nowoczesnego (innowacyjnego)
przez konsumentéw ustug ubezpieczeniowych. W badaniu dokonano rowniez
analizy dostgpnosci ustug finansowych z wykorzystaniem kanatu tradycyjnego
i internetowego. Badanie zostalo zrealizowane w dwoch turach: w grudniu
2014 r. i styczniu 2015 r. oraz w grudniu 2015 r. i styczniu 2016 r. wérod
o0sob powyzej 50. roku zycia zamieszkujacych wojewddztwa: pomorskie,
warminsko-mazurskie i kujawsko-pomorskie. Badanie zostato zrealizowane
z wykorzystaniem kwestionariusza ankietowego. Z powodu niemozliwoSci
wykorzystania wykazu badanej populacji oraz znacznej trudno$ci w pozy-
skaniu odpowiedzi od oséb w wieku 70 lat i wiecej (czesto ograniczona
sprawnos¢ ruchowa, nieufno$¢ itp.) zastosowano metod¢ doboru nieloso-
wego. Zastosowano metode doboru kwotowego (Churchill, 2002) ze wzgledu
na wiek, biorac pod uwage liczbe¢ konsumentoéw ustug finansowych powyzej
50. roku zycia. W badaniu zatozono ponadto uzyskanie opinii zblizonej
liczby kobiet i m¢zczyzn, co pozwala na pordwnanie wynikéw uzyskanych
dla obojga plci (tablica 2). Po dokonaniu redukcji do wiasciwej analizy
zakwalifikowano 1498 kwestionariuszy.

Za zmienne objasniajace przyjeto: pte¢, wiek, miejsce zamieszkania,
wyksztalcenie, status na rynku pracy oraz oceng sytuacji finansowej. Zmienne
te wskazuja miejsce w strukturze spolecznej i pozwalajq na okreslenie zwigzku
pomiedzy usytuowaniem w niej a korzystaniem z poszczegdlnych form ustug
finansowych (CBOS, 2013). Z kolei zmiennymi obja$nianymi byly:

— preferowanie korzystania z ustug ubezpieczeniowych za pomoca Internetu
lub telefonu,

— preferowanie korzystania z ustug ubezpieczeniowych w kontakcie oso-
bistym z pracownikiem firmy,

— dostepnos¢ geograficzna placowek ubezpieczeniowych,

— dostepnos¢ ustug ubezpieczeniowych w Internecie,

— dostepno$¢ geograficzna placowek bankowych,

— dostepnos¢ ustug bankowych w Internecie.

160 DOI 10.7172/1644-9584.59.10



Postawy 0s6b starszych wobec tradycyjnych i innowacyjnych kanatéw dystrybuciji ustug finansowych

Zmienna Odpowiedzi Liczba oséb w %
kobiety 767 51,4
Ptec¢

mezezyzni 724 48,6
50-59 694 46,4
Wiek 60-69 425 28,4
70-79 301 20,1
80 i wigcej 76 51
wies 318 21,3
Miejsce miasto do 50 tys. mieszk. 421 28,2
zamieszkania miasto 51-250 tys. 359 24,0
miasto 251 tys. i wigcej 396 26,5
podstawowe 114 7,6
. zawodowe 410 27,5

Wyksztalcenie -
srednie 538 36,1
Wyzsze 430 28,8
pracujacy 698 46,9
Status na rynku | bezrobotny 58 39
pracy emeryt 602 40,5
rencista 129 8,7
znacznie gorsza od przecigtnej 70 4,7
gorsza od przeci¢tnej 237 15,9
?Xf}l‘;‘gi‘va przecigtna 760 50,9
lepsza od przecigtnej 349 23,4
znacznie lepsza od przecigtnej 36 4,8

Tab. 2. Przedstawienie badanej proby. Zrédfo: opracowanie wiasne.

Uwzgledniono tutaj dostep do trzech spoS§rod czterech podstawowych
form dystrybucji ustug finansowych: placoéwki tradycyjne, ustugi §wiadczone
za pomocy Internetu i obstuge telefoniczng. Nie uwzgledniono bankomatdw,
ktore sa wykorzystywane wylacznie w bankowosci, a zatozonym celem jest
uzyskanie informacji o charakterze uniwersalnym dla ustug finansowych.
Na podstawie przegladu literatury ustalono, ze wystepuja istotne rdznice
zwigzane z intensywnoScig roznych form §wiadczenia ustug finansowych ze
wzgledu na zmienne spoteczno-demograficzne (Wan i in., 2005).

Pytania w kwestionariuszu dotyczace postawy respondentOw wobec
innowacyjnych i tradycyjnych form $wiadczenia ustug, dostepnosci ustug
ubezpieczeniowych i bankowych zostaly zbudowane z wykorzystaniem pig-
ciostopniowej skali Likerta. Analiza uzyskanych danych zostala wykonana
za pomoca programu Statistica 12.
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4. Wyniki badan osob starszych dotyczace ustug finansowych

Jednym z podstawowych problemdéw podejmowanych w niniejszym arty-
kule jest ocena preferowanych kanatéw dostepu do ustug ubezpieczeniowych.

Osoby powyzej 50. roku zycia zdecydowanie preferuja tradycyjne formy
$wiadczenia ustug ubezpieczeniowych, ktére pozwalaja im pozostaé aktyw-
nymi uczestnikami rynku ubezpieczen, mimo znacznej nieufnosci do nowocze-
snych form §wiadczenia ustug. Taka postawa cechuje wszystkie analizowane
podgrupy ze wzgledu na zmienne spofeczno-demograficzne. Najwicksze zroz-
nicowanie w podgrupach odnotowano ze wzgledu na deklarowany dochod
oraz poziom wyksztalcenia.

Mimo ze wérdd osob powyzej 50. roku zycia ogdtem znajduje si¢ liczna
grupa osOb preferujacych kontakt z wykorzystaniem Internetu lub telefonu
(20,0%), zdecydowanie preferuja one korzystanie z uslug ubezpieczenio-
wych z wykorzystaniem kontaktu osobistego agentdw ubezpieczeniowych
lub pracownikéw firmy (69,9%).

We wszystkich analizowanych podgrupach z r6zng intensywnoscig przewa-
zaja wiec zwolennicy kontaktu osobistego. Natomiast analizujac preferowanie
kontaktu za pomoca Internetu lub telefonu, mozliwe jest zidentyfikowanie
tylko jednej grupy oséb, dla ktorej odnotowano zblizong liczbe 0séb prefe-
rujacych kontakt oraz niepreferujacych kontaktu za pomoca nowoczesnych
Srodkow komunikacji. Wylacznie osoby oceniajace swojq sytuacje finansowa
jako znacznie lepsza od przecigtnej w podobnej proporcji s3 zwolennikami,
jak i przeciwnikami wykorzystania Internetu i telefonu w kontakcie z ubez-
pieczycielami. W pozostalych grupach zdecydowanie dominuja przeciwnicy
tej formy kontaktu (rysunek 1). Na przykiad wsrdd oséb oceniajacych swoja
sytuacje¢ jako znacznie lepsza od przeci¢tnej zwolennicy nowoczesnych form sg
prawie siedmiokrotnie bardziej liczni niz w grupie oséb najmniej zamoznych?.

%
80

60 -

40 -

20

Internet, | kontakt Internet,  kontakt |Internet, kontakt |Internet, kontakt | Internet, | kontakt

telefon |osobisty @ telefon osobisty | telefon osobisty | telefon osobisty telefon |osobisty
znacznie gorsza gorsza przecietna lepsza znacznie lepsza
od przecigtnej od przecigtnej od przecigtnej od przecigtnej

Mnie M anitak, ani nie tak

Rys. 1. Preferowanie korzystania z ustug ubezpieczeniowych za pomocg Internetu i telefonu
lub kontaktu osobistego a ocena wiasnej sytuacji finansowej. Zrédfo: opracowanie wiasne.
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Majac $wiadomos$¢ pewnego subiektywizmu wypowiedzi respondentdéw
W ocenie swojej sytuacji finansowej, odnotowano zauwazalng zalezno$¢ pomie-
dzy analizowanymi zmiennymi (wspo6lczynnik korelacji = 0,22). Respondenci
oceniajacy swoja sytuacje finansowaq jako lepsza lub znacznie lepsza od prze-
ci¢tnej deklarowali preferowanie nowoczesnych Srodkdéw komunikacji prawie
trzykrotnie czesciej (ogdtem 32,5%) niz respondenci wskazujacy swojq sytuacje
finansowq jako znacznie gorsza lub gorsza od przecigtnej (ogolem 10,9%).

Przyktadem zmiennej, w ktorej niska sktonno§¢ do korzystania z nowo-
czesnych form §wiadczenia ustug jest wyraznie zréznicowana w zaleznosci
od zmiennej obja$niajacej, jest poziom wyksztalcenia. W poszczegdlnych
podgrupach mozna zaobserwowac wystepowanie wzrastajacej wraz z pozio-
mem wyksztaltcenia sktonno$ci do korzystania z innowacyjnych form komu-
nikowania si¢ klienta z zakladem ubezpieczen (tablica 3).

Calkowicie Nie Ani tak, | Zgadzam Catkowicie

Wyszczegdlnienie |  si¢ nie zgadzam .. gac si¢ Ogodtem
. ani nie si¢

zgadzam si¢ zgadzam
Podstawowe 46% 32% 11% 11% 0% 114
Zawodowe 31% 42% 16% 10% 2% 408
Srednie 23% 38% 19% 17% 4% 533
Wyzsze 17% 36% 17% 23% 7% 424
Ogodtem 25% 38% 17% 16% 4% 1479

Tab. 3. Preferowanie Internetu lub telefonu w zaleznosci od poziomu wyksztatcenia. Zrédfo:
opracowanie wiasne.

Analizujac szczegdtowo uzyskane wyniki badai, warto ponadto zwrécié
uwage na inne istotne implikacje. O ile zauwazalne sg réznice w preferowa-
niu korzystania z uslug ubezpieczeniowych za pomoca Internetu lub telefonu
w zaleznoSci od wieku (negatywna zalezno$¢) oraz dochodu, wyksztalce-
nia i miejsca zamieszkania (pozytywna zalezno$¢), o tyle zaskakujacy jest
brak takiej zaleznoSci dla sytuacji odwrotnej, czyli preferowania korzystania
z ustug ubezpieczeniowych w kontakcie osobistym z pracownikiem firmy.
Mozna jedynie zaobserwowaé zblizony wysoki poziom preferowania kon-
taktu osobistego bez wyraznego zwiazku z wyodrebnionymi kategoriami
demograficznymi. Czynnikiem przesadzajacym w zakresie preferowanej
formy kontaktu z zaktadem ubezpieczen nie jest wigc pozytywny stosu-
nek do kontaktu osobistego, lecz bardzo zréznicowana ocena kontaktu za
pomocy Internetu lub telefonu.

W realizowanych badaniach dokonano roéwniez analizy dostepno$ci ustug
finansowych zaréwno w tradycyjnym ujeciu, uwzgledniajacym dostep do pla-
cowek ustugowych (dostepnosé geograficzna) oraz do oferty udostgpniane]
w Internecie. Zadaniem respondentéw byla ocena dostepnoSci do ustug
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jako czynnika zache¢cajacego lub zniechecajacego do zakupu. Dla szerszego
spojrzenia, uwzgledniajacego istotne podobiefistwa w sposobie swiadczenia
ustug, w analizie oprdcz ustug ubezpieczeniowych uwzgledniono réwniez
ustugi bankowe. Skoncentrowano si¢ wigc na dwoch najwazniejszych kate-
goriach produktéw finansowych najczesciej wykorzystywanych zaréwno przez
cala populacje, jak i osoby w wieku powyzej 50. roku zycia.

Ponad polowa respondentdéw neutralnie ocenita obydwie formy dostep-
nosci ustug finansowych (rysunek 2). Tak wysoki odsetek odpowiedzi moze
by¢ zwiazany z akceptacja obecnej dostgpnosci ustug. Nalezy jednak row-
niez bra¢ pod uwage fakt stosunkowo niewielkiej powszechnoSci korzystania
z tych ustug. Swiadczy o tym m.in. wyzszy odsetek neutralnych odpowiedzi
w przypadku ustug ubezpieczeniowych, ktore generalnie we wszystkich gru-
pach wiekowych cechuja sie nizsza intensywnoScig korzystania niz ustugi
bankowe (Milner i Rosenstreich, 2013).

% %

60 12
10,5
50 - 315_7__.&& 10
40 % 67 8
6,0 —

30 S 6
20 4
0 0

dostepnosé dostepnos¢ Internet dostepnosc¢ dostepnosé Internet

geograficzna banki geograficzna zaktady ubezpieczen

banki zaktady ubezpieczen
I destymuluje neutralne [ stymuluje  ===saldo (prawa skala)

Rys. 2. Dostepnosé ustug finansowych w punktach stacjonarnych i w Internecie. Zrédfo:
opracowanie wiasne.

Mimo ze osoby powyzej 50. roku zycia zdecydowanie preferuja bez-
posredni kontakt z przedstawicielem instytucji finansowej niz kontakt za
pomoca Internetu lub telefonu, zaobserwowano nieco wyzszy odsetek
respondentéw pozytywnie oceniajacych dostepnos$¢ ustug finansowych za
pomocg Internetu. Wystepuje tu wiec pewna niespdjno$¢ pomiedzy dekla-
racjami wskazujacymi na stymulujacy do zakupu charakter Internetu (réz-
nica pomiedzy udzialem stymulowanych a destymulowanych respondentow
wyniosta 10,5 pkt. proc. w przypadku ustug bankowych oraz 6,7 pkt. proc.
w przypadku ustug ubezpieczeniowych) a zdecydowanym niepreferowaniem
korzystania z ustug finansowych za pomoca Internetu i telefonu.

Mozna zaryzykowac twierdzenie, potwierdzane réwniez przez weze$niej-
sze badania, ze osoby dojrzale dostrzegaja mozliwo$¢ zakupu tych produktow
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za pomocg Internetu, nie sa jednak jeszcze gotowe do zakupu w ten sposdb,
majac do wyboru mozliwo$¢ zakupu w sposdb ,,tradycyjny”. Dostrzegaja one
mozliwos¢ pozyskiwania informacji na temat ustug finansowych w Internecie,
decydujq si¢ jednak na zakup ustug w tradycyjnych punktach sprzedazy.

Obawy zwigzane z ryzykiem towarzyszacym realizacji transakcji w Inter-
necie oraz oczywiste w grupie starszych konsumentéw utrwalone przez
lata podejscie do zakupu ustug obecnie skutecznie ograniczaja popyt na
ustugi finansowe nabywane za pomoca nowoczesnych kanatdéw dystrybucji
(potwierdzaja to np. badania GUS - tablica 1). Nalezy jednak podkreslic,
ze nie zaobserwowano istotnych réznic w tym zakresie pomigdzy badanymi
ustugami, aczkolwiek udziat stymulowanych do zakupu przez tradycyjna, jak
i nowoczesna sie€ sprzedazy w przypadku ustug bankowych jest nieco wyzszy.
Wykazana nieufno$¢ do zakupu w Internecie jest coraz stabsza w kolejnych
kohortach, mozna wigc z czasem spodziewac si¢ zmian w sposobach korzy-
stania z ustug finansowych.

W przypadku ustug bankowych w najstarszej grupie wiekowej (80 lat
i wiccej) zaledwie 6,7% respondentdéw wskazywalo mozliwo$¢ korzystania
z bankowoSci internetowej jako czynnik zachecajacy do zakupu (rysunek 3).
W przypadku ustug ubezpieczeniowych odsetek ten byt jeszcze nizszy i wyniost
4,2%. W najmtodszej grupie os6b w wieku 50-59 lat udziat stymulowanych do
zakupu przez Internet byt znacznie wyzszy i wynosit 33,4% (w bankowoSci)
oraz 30,4% (w ubezpieczeniach). Generalnie zaobserwowano, ze osoby do
69. roku zycia Internet stymuluje do zakupu ustug finansowych, natomiast
osoby starsze Internet raczej zniecheca do zakupu tych ustug.

%
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60

50

40
30
20
bl hal k
0.

destymuluje = neutralne stymuluje

destymuluje ‘ neutralne stymuluje

bankowos$¢ internetowa ubezpieczenia w Internecie

Ms5059 M60-69 M 70-79  80iwiece]

Rys. 3. Dostgpnosc¢ usfug finansowych w Internecie jako czynnik stymulujgcy lub
destymulujgcy do zakupu w zaleznosci od wieku. Zrédfo: opracowanie wiasne.
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Ponownie zaobserwowano wigkszg role stymulujaca dostepnosci w Inter-
necie dla ustug bankowych niz dla ustug ubezpieczeniowych. Prawdopodob-
nie dtuzsza obecno$¢ ustug bankowych w tym kanale komunikacji, zar6wno
w zakresie dziatan promocyjnych, jak i sprzedazowych, przyczynia si¢ do
nieco wyzszego poziomu akceptacji tych dziatan przez osoby w wieku 50+.
Wskazana wigksza ostrozno$¢ osdb starszych w zakresie zakupu z wyko-
rzystaniem sieci sprawia, ze mozna spodziewaé si¢ bardziej pozytywnego
stosunku do tej formy sprzedazy ustug ubezpieczeniowych wraz z wcho-
dzeniem do grupy wiekowej 50+ kolejnych kohort osdb obecnie czesciej
korzystajacych z nowoczesnych form komunikacji i zakupu.

Podobng zalezno§¢ pomiedzy zmienng obja$niajaca a stymulowaniem
zakupu ustug finansowych w Internecie zaobserwowano w przypadku dekla-
rowanego poziomu zamoznoSci (rysunek 4).

%

70
60
50

30
20
10

i

destymuluje‘ neutralne stymuluje

destymuluje‘ neutralne ‘ stymuluje

bankowos¢ internetowa ubezpieczenia w Internecie
Il znacznie gorsza od przecigtnej M gorsza od przecigtnej
W przecigtna lepsza od przecigtnej

znacznie lepsza od przecigtnej

Rys. 4. Dostgpnosc¢ usfug finansowych w Internecie jako czynnik stymulujgcy lub
destymulujgcy do zakupu w zaleznosci od sytuacji finansowej. Zrddfo: opracowanie
wiasne.

Podsumowujac uzyskane wyniki badan w macierzy korelacji dla zmien-
nych objasniajacych i obja$nianych, mozna stwierdzi¢, ze zmienna objasnia-
jaca w najwickszym stopniu wplywajaca na zmienne objasniane jest poziom
dochodu. Wraz ze wzrostem poziomu dochodu respondenci coraz czeéciej
preferowali nowoczesne formy Swiadczenia ustug ubezpieczeniowych i dekla-
rowali rosnaca dostepnos¢ ustug finansowych w formie zaréwno tradycyjnej,
jak i nowoczesnej. W przypadku pigciu zmiennych objasnianych (z wyjatkiem
preferowania kontaktu osobistego z pracownikiem firmy ubezpieczeniowej)
zaobserwowano istotny statystycznie niewielki lub minimalny zwiazek pomie-
dzy dochodem a zmiennymi obja$nianymi (tablica 4).
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Miejsce
Zmienna Pleé Wiek | zamiesz-
kania

Preferowane korzystanie | 0,1124 | -0,1104 | 0,2172 0,2170 | -0,0384 | 0,2328

Wyksztal-

. Status | Dochéd
cenie

z ustug za pomoca
Internetu lub telefonu  |P=0,002|p=0,003 | p=0,000 | p=0,000 |p=0,298|p=0,000

Preferowane -0,0130 [ -0,0014 | 0,0187 | -0,0339 |-0,0132 | -0,0080

korzystanie z uslug

w kontakeie osobistym | ,-0,725 | p=0,969 | p=0,613 | p=0,358 |p=0,720 |p=0,828
z pracownikiem firmy

Dostepnosé seograficzna| 0:0302 | 0,0274 | 00619 | 0,0952 | -0,0086 | 0,1046

placowek bankowych  |,—-0413|p=0,458 | p=0,093 | p=0,010 |p=0,816 |p=0,004

Dostepnosé ustug 0,0062 | -0,0080 | 0,0411 | 00707 [-00182 | 0,1498
bankowych w Internecie | ,—0,866 | p=0,829 | p=0,266 | p=0,055 |p=0.,622|p=0,000
Dostepnosé 0,0159 | 0,0737 | 0,0466 0,0821 0,0084 | 0,0809
geograficzna placéwek

ubezpieczeniowych p=0,667|p=0,046 | p=0,206 | p=0,026 |p=0,819 |p=0,028
Dostepnos¢ ustug 0,0005 | 0,0202 | 0,0926 0,1378 |-0,0146 | 0,1413
ubezpieczeniowych

w Internecie p=0,989 | p=0,584| p=0,012 | p=0,000 |p=0,693|p=0,000

Tab. 4. Macierz korelacji dla zmiennych objasniajacych i objasnianych. Zrédio: opracowanie
wfasne.

W podobny spos6b mozna scharakteryzowaé wplyw poziomu wyksztat-
cenia na poszczegdlne zmienne. Nalezy jednak podkreslié, ze zaobserwo-
wany wplyw jest stabszy niz w przypadku deklarowanego poziomu dochodu,
dotyczy bowiem czterech zmiennych objas$nianych. Znacznie mniejszy wplyw
odnotowano w przypadku zmiennych: miejsce zamieszkania, wiek i ptec.
Natomiast w przypadku zmiennej ,,status na rynku pracy” nie zaobserwo-
wano wplywu tej zmiennej na zmienne obja$niane, aczkolwiek warta odno-
towania jest wyraznie wyzsza sktonno$¢ do korzystania z nowoczesnych form
kontaktu w grupie osob pracujacych.

Na podstawie przeprowadzonego badania zaobserwowano istotng sta-
tystycznie zalezno$¢ pomie¢dzy badanymi zmiennymi objasniajacymi oraz
niektérymi zmiennymi obja$nianymi (tablica 4). Istnieja wigc podstawy do
czesciowego przyjecia zalozonej pierwszej hipotezy badawczej. Dla zmiennej
»~preferowanie korzystania z ustug ubezpieczeniowych za pomoca Internetu
lub telefonu” stymulantami sg: dochdd, wyksztatcenie i wielko$¢ miejscowo-
Sci, a destymulanta jest wiek. Ponadto zaobserwowano istotng statystycznie,
ale nikta zalezno$¢ dla pfci.

Mimo zrdéznicowania postaw w ramach poszczegdlnych podgrup wyzna-
czonych dla poszczegélnych zmiennych spoteczno-demograficznych nie
stwierdzono ich zwiazku ze zmienng ,,preferowanie korzystania z ustug
w kontakcie osobistym z pracownikiem firmy”.

Problemy Zarzadzania vol. 14, nr 2 (59), t. 1, 2016 167




Bogumit Czerwiriski

W przypadku drugiej hipotezy zaobserwowano minimalny wplyw niektd-
rych zmiennych objasniajacych na postrzegang dostgpnos¢ ustug finansowych.
Dla zmiennych ,,postrzegana dostepno$¢ geograficzna placowek bankowych
i ubezpieczeniowych” oraz ,postrzegana dost¢pnos$¢ ustug ubezpieczenio-
wych w Internecie” stymulantami sa dochdd i wyksztafcenie. Natomiast dla
postrzeganej dostepnosci ustug bankowych w Internecie stymulantg jest
wytacznie dochdd respondentdw.

5. Whnioski

Przeprowadzone badania nie daja podstaw do odrzucenia postawio-
nej hipotezy w zakresie innowacyjnych kanaléw dystrybucji. Odnotowano
bowiem istotng statystycznie zalezno$§¢ pomiedzy przyjetymi zmiennymi obja-
$niajacymi a zmienng objasniang. Warto jednakze podkreslié, ze zaleznos¢
dodatnia pomig¢dzy cechami spoteczno-demograficznymi a sktonnoscia do
korzystania z ustug ubezpieczeniowych za pomoca Internetu lub telefonu
wystepuje dla dochodu, wyksztalcenia i wielkosci miejscowosci. Natomiast
zalezno$¢ ujemna wystepuje dla wieku respondentow. Hipoteza zakladajaca,
ze cechy spoteczno-demograficzne wplywaja na sktonno$é do korzystania
z uslug ubezpieczeniowych za pomoca nowoczesnych kanaléw dystrybucji
zostata wiec zweryfikowana pozytywnie.

Jednoczesnie przeprowadzone badania nie pozwalaja na przyjecie hipo-
tezy dotyczacej zwiazku zmiennych spoteczno-demograficznych ze skton-
noscig do korzystania z tradycyjnych kanaléw dystrybucji ustug ubezpie-
czeniowych.

Przeprowadzone badania nie daja rdwniez podstaw do odrzucenia drugiej
hipotezy, iz zmienne spoteczno-demograficzne wplywaja na sktonno$¢ do
korzystania z ustug finansowych zaréwno w tradycyjny sposob, jak i z wyko-
rzystaniem nowoczesnych kanatow komunikacji. Stwierdzono jednak, ze
kluczowymi zmiennymi objas$niajacymi sa ocena sytuacji finansowej oraz
poziom wyksztalcenia respondentéw. Nalezy rowniez podkreslié, ze rosnaca
dostepnosé do ustug finansowych przyczynia si¢ do wzrostu zainteresowania
ustugami finansowymi bez istotnego r6znicowania zaré6wno rodzajow ustug
finansowych, jak i dostgpnych kanaldéw dystrybucji tych ustug.

Wsrod osob starszych przewaza wiec pozytywna postawa wobec tradycyj-
nych form §wiadczenia ustug ubezpieczeniowych i bankowych oraz negatywna
postawa wobec nowoczesnych form §wiadczenia tych ustug. Nalezy jednak
wyrdzni¢ zauwazalne réznice w poszczegOlnych podgrupach, szczegolnie
zauwazalne ze wzgledu na poziom dochodu i wyksztalcenia respondentow.

Uzyskane wyniki moga by¢ uzyteczne w praktyce dziatan instytucji ubez-
pieczeniowych i bankowych. Szczegblna uzyteczno$¢ uzyskanych wynikéw
jest zwigzana ze znaczacym udzialem w badaniu os6b w wieku 70+ (25,2%),
bowiem zdecydowana wigkszo$¢ badan dotyczy osob starszych aktywnych
zawodowo (do okoto 65. roku zycia). Zaktady ubezpieczen i banki, biorac
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pod uwage zdecydowang niecheé czesci swoich klientéw do nowoczesnych
kanaléw dystrybucji i komunikacji, powinny utrzymywac¢ kontakt z duza
grupa klientow w wieku 50 lat i wiecej za pomoca tradycyjnych kanatow
dystrybucji i komunikacji. Nalezy jednak podkresli¢, ze rowniez wsrdd tych
0sOb wystepuja stosunkowo liczne podgrupy oséb pozytywnie nastawionych
do nowoczesnych kanatéw dystrybucji i aktywnie z nich korzystajacych (osoby
o ponadprzeci¢tnych dochodach, z wyzszym wyksztalceniem, w wieku do
69. roku zycia).

Przypisy

1 Na potrzeby niniejszego tekstu, zgodnie z praktyka oficjalnych dokumentéw Polski
i Unii Europejskiej, zamiennie stosowane s pojgcia ,,0soby starsze”, ,,0soby dojrzate”,
,,osoby powyzej 50. roku zycia”, ,,osoby 50+”.

2 Na wykresie dla wigkszej jego czytelnosci zagregowano warianty odpowiedzi: ,,zde-
cydowanie nie zgadzam si¢” i ,,nie zgadzam si¢” oraz ,.zdecydowanie zgadzam si¢”
i,zgadzam si¢”.
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