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Osoby starsze wobec innowacyjnych form
swiadczenia ushug ubezpieczeniowych

SENIORS’ ATTITUDES TOWARDS INNOVATIVE FORMS
OF INSURANCE SERVICES

Przedmiotem  zainteresowania badawczego w niniejszym  tekscie sq ustugi
ubezpieczeniowe Swiadczone z wykorzystaniem innowacyjnych srodkow komunikacji: Internetu lub
telefonu. W artykule skoncentrowano si¢ na osobach powyzej 50 roku zycia, szczegolnie
narazonych na zjawisko wykluczenia cyfrowego. Na podstawie przegladu literatury sformutowano
hipoteze badawczq: Cechy spoleczno — demograficzne oséb powyzej 50 roku zZycia wplywajq na
ich sktonnos¢ do korzystania z ustug ubezpieczeniowych za pomocq nowoczesnych srodkow
komunikacji. Badania przeprowadzane wsrod 753 osob w wieku 50+ pochodzqcych z potnocnej
Polski pozwolity na pozytywnq weryfikacje postawionej hipotezy. W artykule zawarto ponadto
rekomendacje dla praktyki gospodarczej stuzqce lepszemu dostosowaniu oferty rynkowej do
oczekiwan klientow oraz ograniczeniu skali wykluczenia finansowego na rynku ubezpieczeniowym.

Slowa kluczowe: osoby starsze, ustugi ubezpieczeniowe, innowacje, wykluczenie

Wstep

Poczatek trzeciego tysiaclecia w krajach wysokorozwinigtych jest czasem gdy
szczegdlna dynamika cechuja si¢ dwa procesy: demograficzny oraz technologiczny.
Pierwszy z nich dotyczy zmian struktury demograficznej prowadzacej do starzenia sig¢
spoteczenstw'. Proces ten sprawia, ze niezbedne staje si¢ potozenie wigkszego nacisku w
dotychczasowej aktywnosci przedsigbiorstw na grupe starszych konsumentéw. Z kolei
drugim zjawiskiem sg intensywne zmiany technologiczne, koncentrujace si¢ w znacznym
stopniu na rozwoju sieci Internet. Obserwowane zjawiska sa istotnym czynnikiem
warunkujacym zmiany w funkcjonowaniu wigkszos$ci przedsigbiorstw, oferowanych przez
nie produktow oraz metod ich dystrybucji. Wymienione zjawiska maja szczegdlne
znaczenie dla sektora ustug finansowych, z uwagi na ich szczegdlna wrazliwos¢ w zakresie
wdrazania innowacji’. Tymczasem jednak w praktyce instytucji dziatajacych na polskim
rynku ubezpieczeniowym caly czas funkcjonuja przedsigbiorstwa niecadoptujace si¢ do
wskazanych zmian (lub tez adoptujace si¢ w sposob wybidrezy), stwarzajac tym samym
znaczne obszary wykluczenia finansowego starszych konsumentow. Efektem zmiany
nastawienia tych instytucji powinny by¢ w pierwszej kolejnosci dziatania zmierzajace do

! Prognoza ludnoéci na lata 2014-2050, Gtéwny Urzad Statystyczny, Warszawa 2014, s. 125-141.
? B. Czerwinski., Innowacje w dziatalnosci marketingowej instytucji finansowych na rynku polskim.
Marketing i Rynek, nr 8/2014, s. 364-371.
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zwigkszenia poziomu akceptowania innowacyjnych form s$wiadczenia ushug, poprzez
dostosowanie ich do oczekiwan osob starszych, co powinno prowadzi¢ do ograniczenia
skali wykluczenia finansowego osob w wieku 50+,

Zakupy ushug finansowych przez osoby starsze z wykorzystaniem
Internetu

Badania wykazuja, ze elektroniczne i telefoniczne kanaty dystrybucji zyskuja na
znaczeniu. Wérdd czynnikéw przesadzajacych o tym sa m.in. zmiany technologiczne i
kulturowe. Niektorzy eksperci wskazuja jednak, ze jednym z czynnikow utatwiajacych
rozwoj handlu elektronicznego oprocz zmian technologicznych sa m.in. konsekwencje
kryzysu finansowego konca pierwszej dekady biezacego millennium, ktore ,,zmusily”
konsumentéw do poszukiwania tanszych produktow dostepnych w sieci Internet’.
Przeglad literatury przedmiotu wskazuje na toczaca si¢ dyskusje w zakresie czynnikow
spotecznych, kulturowych oraz ekonomicznych determinujacych preferencje
konsumentéw w zakresie wykorzystania elektronicznych kanalow dystrybucji.

Podstawowym wnioskiem wynikajacym z wigkszosci badan dotyczacych korzystania z
ustug finansowych za pomoca Internetu jest znacznie nizsza czgstos¢ korzystania z tych
ushug we wskazany sposob przez starszych konsumentow’. Biorac pod uwage klasyczny
podziat konsumentow ze wzglgdu na sktonnos¢ do korzystania z innowacyjnych
produktow generalnie osoby te zaliczane sa do tzw. ,,poznej wigkszosci™.

Jednoczesnie trzeba nadmienié, ze badania realizowane w odniesieniu do rynku ustug
bankowych wskazuja na malejaca z wiekiem czgsto$¢ korzystania z tych ustug za
pomoca sieci Internet’. Odwrotna zaleznos¢ wystepuje w przypadku respondentow wraz
ze wzrostem poziomu wyksztatcenia®. Ponadto zaobserwowano zréznicowane wnioski
dotyczace plci: generalny brak zwiazku pomigdzy plcia a korzystaniem z ustug
bankowych z wykorzystaniem sieci Internet’ lub tez nieco wigksza sktonno$¢ do

3 Na potrzeby artykutu zgodnie z praktyka oficjalnych dokumentéw UE i Polski przyjeto zamiennie uzywane
okreslenia: starsi konsumenci, osoby w wieku 50+ oraz osoby starsze, aczkolwiek niekiedy w polskich
dokumentach uzywa si¢ réwniez okreslenia: osoby dojrzate. [P. Kubicki P,. Ubostwo i wykluczenie spoteczne
0s0b starszych. Ekspertyza przygotowana w ramach projektu ,,EAPN Polska — razem na rzecz Europy
Socjalnej”. Warszawa 2010, s. 3.

*'S. Liao, P. Chu, Y. Chen, Ch. Chang, Mining customer knowledge for exploring online group buying
behavior. Expert Systems with Applications No 39/2012, s. 3714.

> M. Mattila, H. Karjaluoto, T. Pento, Internet banking adoption among mature customers: early majority or
laggards? Journal of Services Marketing, Vol. 17/2003 Iss 5, s. 514 — 516.

® V. Mahajan, E. Muller, R. K. Srivastava, Determinants of Adopter Categories Using Innovation Diffusion
Models.Journal of Marketing Research. Vol. 27, No. 1/1990, s. 37-43; P. Hurlen, T. Qstbye, A. Borthne, P.
Gulbrandsen, Introducing PACS to the Late Majority. A Longitudinal Study. Journal of Digital Imaging, Vol
23, No 1/2010, s. 87-94; R.C. Beattya, J.P. Shimb, M.S. Jonesc, Factors influencing corporate web site
adoption: a time-based assessment. Information & Management, Volume 38, Issue 6/2001, s. 338-343.

7 P.J. Trocchia,S. Janda S, A phenomenological investigation of Internet usage among older
individuals. Journal of Consumer Marketing, Vol. 17 Iss: 7/2000, s. 605 — 616; S. Yousafzai, M. Yani-de-
Soriano, Understanding customer-specific factors underpinning internet banking adoption. International
Journal of Bank Marketing, Vol. 30 Iss 1/2012, s. 60 — 81.

8 M. Mattila, H. Karjaluoto, T. Pento, Internet banking..., op. cit., s 521-523.

’ D. D. Singer, B. G. Baradwaj, S. Flaherty, F. Rugemer, The frequency and intensity of experience in online
banking use. Journal of Internet Banking and Commerce, Vol. 17, No. 1/2012, s. 10-14 .
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korzystania z tych ushug przez mezczyzn'’. Pozostawanie w zwiazku malzenskim osob
powyzej 50 roku zycia réwniez sprzyjalo intensywniejszemu korzystaniu z
nowoczesnych form $wiadczenia ustug finansowych, aczkolwiek nalezy podkreslic, ze
zmienna ta sporadycznie byta analizowana''.

Majac na uwadze podobienstwa w percepcji produktow bankowych i
ubezpieczeniowych, wynikajace z przynaleznosci do kategorii produktow finansowych,
mozliwe jest wycigganie wnioskow i uogdlnien, przynajmniej w pewnym zakresie, z
badan dotyczacych sektora bankowego na sektor ubezpieczeniowy. Biorac pod uwagg
przytoczone wyniki badan w sektorze bankowym, mozna na zasadzie paraleli zatozy¢,
ze osoby powyzej 50 roku zycia sa konsumentami ustug ubezpieczeniowych
charakteryzujacymi si¢ nizsza od przecigtnej sktonnoscia do korzystania z
nowoczesnych  form $wiadczenia ustug. Na rynku polskim najbardziej
rozpowszechniona innowacyjna forma §wiadczenia jest oferowanie (i likwidacja szkod)
ubezpieczen z wykorzystaniem telefonu lub Internetu.

Zaobserwowana na podstawie studiow literatury spadajaca z wiekiem czgstosé
korzystania z sieci Internet jest §ciSle zwiazana z wykluczeniem finansowym osob
powyzej 50 roku zycia. Samo wykluczenie finansowe nalezy traktowac jako zwiazane
z wykluczeniem spotecznym 1 bezposrednio z niego wynikajace. Nalezy jednak
podkresli¢, ze zagadnienie to jako stosunkowo zlozone i nieprecyzyjne jest trudne do
jednoznacznego zdefiniowania. Wykluczenie spoteczne definiuje si¢ jako niezdolno$é
uczestniczenia w uznawanych za wazne aspektach zycia spotecznego: gospodarczych,
politycznych i kulturowych. Wykluczenie spoteczne wiaze si¢ z faktem, iz trudnosci, na
jakie natrafiaja osoby wykluczone, kumuluja si¢ i generuja zwielokrotnione problemy w
uczestnictwie w istotnych obszarach zycia'’. Ograniczony dostep do gospodarczych
aspektow zycia moze prowadzi¢ do wykluczenia finansowego.

W polskiej literaturze zazwyczaj przyjmuje sig, ze wykluczenie finansowe oznacza
stan ograniczenia dostgpu lub braku zasobéw finansowych, jakimi dysponuja podmioty,
co nie pozwala im na efektywne korzystanie z ushug finansowych (w tym bankowych,
ubezpieczeniowych)". Jako wykluczenie finansowe identyfikowana jest sytuacja braku
lub ograniczonego dostgpu do ushug finansowych, uznanych za majace podstawowe
znaczenie dla konsumenta indywidualnego, przy czym ograniczony dostgp do ustug
moze odnosi¢ si¢ do uwarunkowan przestrzennych oraz niedostatecznego stopnia
uswiadomienia potencjalnych konsumentéw w odniesieniu do mozliwosci korzystania z
ushug finansowych i zwiazanych z tym korzysci'.

Wykluczenie finansowe wg Raportu Komisji Europejskiej okresla si¢ jako: ,,Proces,
w ktorym obywatele dos§wiadczaja probleméw w dostepie do i /lub korzystaniu z
produktow i ustug finansowych na gtownym rynku, ktore sa odpowiednie do ich potrzeb

19 M. Mattila, H. Karjaluoto, T. Pento, Internet banking..., op. cit., s. 523-524

"' M. Mattila, H. Karjaluoto, T. Pento, Internet banking..., op. cit., s. 523-524

2 J. Buko, Przeciwdziatanie wykluczeniu finansowemu jako element wspierania spdjnosci spoleczne;.
Nieréwnosci spoleczne a wzrost gospodarczy, Rzeszow 2011, s. 268-270.

13 B. Szopa, A. Szopa, Wykluczenie finansowe a wykluczenie spoteczne. Zeszyty Nauk. PTE, nr 11/2011,
s. 18-19.

14 J. Buko, Przeciwdzialanie ...op. cit., s. 268-278.
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i umozliwiaja im prowadzenie normalnego zycia w spoleczefistwie””. W ramach tak
rozumianego wykluczenia finansowego mozna wyr6znié szczegbtowe jego rodzaje':

e wykluczenie oszczednosciowe,
wykluczenie kredytowe,
wykluczenie ptatnicze,
wykluczenie inwestycyjne,
wykluczenie ubezpieczeniowe,
wykluczenie emerytalne (rentowe).

Dziatania instytucji Unii Europejskiej koncentruja swoja uwage na obszarach
wykluczenia finansowego zwiazanego przede wszystkim z ustugami bankowymi.
Swiadcza o tym migdzy innymi badania realizowane w ramach Eurobarometru 355 pt.
»Poverty and Social Exclusion” koncentrujace si¢ na dostgpic do ushug oraz
powszechnosci korzystania z konta bankowego, lokat i kredytow'’. W mniejszym
stopniu dotycza one korzystania z ushug ubezpieczeniowych.

Analiza zjawiska wykluczenia finansowego pozwala na wyrdznienie trzech
podstawowych kategorii przyczyn wykluczenia finansowego. Czynnikami tymi sa'®:
czynniki spoleczne, popytowe oraz podazowe.

Biorac pod uwagg postawiony cel badan oraz weryfikowana hipotezg¢ badawcza
szczegolna uwagg warto zwroci¢ na czynniki popytowe. Wsrdd nich mozna wyr6znié
nastgpujace determinanty wykluczenia finansowego:

¢ niski poziom wyksztatcenia,
niski poziom dochoddéw,
bezrobocie lub brak stalego zatrudnienia,
wiek emerytalny,
miejsce zamieszkania,
nieche¢ do korzystania z innowacyjnych produktow i kanatow dystrybucji,
obawa o wysokie koszty,
brak zaufania do instytucji finansowych.

Wskazane czynniki dotycza m.in. osob starszych 1 istotnie wiaza sig¢ ze
zrdznicowaniem intensywnosci wykorzystywania nowoczesnych form $wiadczenia
ushug ubezpieczeniowych. Niektére z nich beda weryfikowane w dalszej czgsci
opracowania.

Biorac pod uwage toczaca si¢ w literaturze przedmiotu oraz wsrdd praktykow
dyskusj¢ dotyczaca poprawy dostepnosci do ushug finansowych, co ma istotne znaczenie
nie tylko w mierze spolecznym, ale i gospodarczym, podjgto probe identyfikacji
determinantow spoteczno - demograficznych korzystania z elektronicznych kanatow
dystrybucji w przedmiotowym zakresie. Na podstawie przegladu literatury,
obejmujacego  prezentacj¢ wynikow badan realizowanych wérdéd  starszych
uzytkownikow Internetu oraz wustug finansowych przyjeto jako oczywiste,

15 Financial Services Provision and Prevention of Financial Exclusion, European Commission, Brussels 2008,
s. 10.

' B. Szopa, A. Szopa, Wykluczenie..., op. cit., s. 18-19.

17 Poverty and Social Exclusion. Sp. Eurobarometer 355, European Commission, Brussels 2010, s. 49-51, 123-124
'8 A. Borcuch, Instytucja wykluczenia finansowego w wymiarze platnosci bezgotdwkowych. Studia i
Materiaty. Miscellanea Oeconomicae, nr 1/2012, s. 360.
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niewymagajace ponownej weryfikacji empirycznej zatozenie, ze osoby powyzej 50 roku
zycia rzadziej niz osoby milodsze korzystaja z ustug ubezpieczeniowych z
wykorzystaniem nowoczesnych $rodkow komunikacji. Natomiast weryfikacji poddano
hipotez¢ zaktadajaca, ze cechy spoteczno — demograficzne 0sob powyzej 50 roku zycia
wplywaja na ich sklonno$¢ do korzystania z ushug ubezpieczeniowych za pomoca
nowoczesnych $rodkéw komunikacji. Podstawowym celem opracowania jest wigc
identyfikacja zmiennych majacych kluczowe znaczenie dla zrd6znicowania
intensywnosci korzystania z tych ustug w badanej grupie. Przedstawione w opracowaniu
wyniki badan stanowia fragment szerszego projektu badawczego dotyczacego
korzystania z ushug ubezpieczeniowych przez osoby powyzej 50 roku zycia.

Metoda badan

Na potrzeby niniejszego opracowania dokonano analizy skali intensywnos$ci
preferowania kanatu tradycyjnego i nowoczesnego (innowacyjnego) przez konsumentow
ustug ubezpieczeniowych. W grudniu 2014 roku i styczniu 2015 roku wsrod osob
powyzej 50 roku zycia zamieszkujacych wojewodztwa: pomorskie, warminsko-
mazurskie i kujawsko-pomorskie przeprowadzono badanie ankietowe. Badanie zostato
zrealizowane z wykorzystaniem kwestionariusza ankietowego. Z powodu niemozliwo$ci
wykorzystaniu wykazu badanej populacji oraz znaczna trudno$¢ w pozyskaniu
odpowiedzi od oséb w wieku 70 lat i wigcej (czgsto ograniczona sprawno$¢ ruchowa,
nicufnos$¢ etc.) zastosowano metode doboru niclosowego. Zastosowano metodg doboru
nielosowego kwotowego'® ze wzgledu na wiek, biorac pod uwage liczbe konsumentow
ushug ubezpieczeniowych powyzej 50 roku zycia. W badaniu zalozono ponadto
uzyskanie opinii zblizonej liczby kobiet i mgzczyzn, co pozwala na poréwnanie
wynikow uzyskanych dla obojga pici. Po dokonaniu redukcji do wlasciwej analizy
zakwalifikowano 753 kwestionariusze.

Tabela 1. Przedstawienie badanej proby

zmienna odpowiedzi liczba 0sb W%
kobiety 387 51,5%
pteé ’
mezezyzni 364 48,5%
50-59 349 46,3%
, 60-69 213 28,3%
wiek
70-79 145 19,3%
80 i wigcej 46 6,1%
wies 186 24,7%
.. . . miasto do 50 tys. mieszk. 202 26,8%
mi¢jsce zamieszkania
miasto 51- 250 tys. 200 26,6%
miasto 251 tys. i wigcej 165 21,9%

 G. A. Churchill, Badania marketingowe. Podstawy metodologiczne. Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 2002, s. 501-503.
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podstawowe 63 8,4%
wyksztalcenie zawodowe 184 24,6%
$rednie 276 36,8%
wWyzsze 226 30,2%
pracujacy 342 45,8%
status bezrobotny 33 4.4%
emeryt 307 41,1%
rencista 65 8,7%
znacznie gorsza od przecigtnej 38 5,1%
gorsza od przecigtnej 121 16,1%
sytuacja finansowa przecietna 384 51,2%
lepsza od przecigtnej 171 22,8%
znacznie lepsza od przecigtnej 36 4,8%

Zrédlo: Badania ankietowe.

Za zmienne objasniajace przyjeto: plec, wiek, miejsce zamieszkania, wyksztatcenie,
status na rynku pracy oraz ocen¢ sytuacji finansowej. Zmienne te wskazuja miejsce w
strukturze spotecznej 1 w dalszych etapach badan pozwola na okreslenie zwiazku
pomigdzy usytuowaniem w strukturze spoteczng a korzystaniem z poszczegélnych form
ustug ubezpieczeniowych®. Z kolei zmiennymi objasnianymi byty:

e dostep do usthug ubezpieczeniowych,

e preferowanie korzystania z ushug ubezpieczeniowych: (1) za pomoca internetu

lub telefonu, (2) w kontakcie osobistym z pracownikiem firmy.

Pytania w kwestionariuszu dotyczace postawy respondentéw wobec innowacyjnych i
tradycyjnych form $§wiadczenia ustug oraz dostgpnosci ushug ubezpieczeniowych zostaty
zbudowane z wykorzystaniem pigciostopniowej skali Likerta. Analiza uzyskanych
danych zostata wykonana przy pomocy programu Statistica 10.

Wykorzystanie przez osoby starsze innowacyjnych form komunikacji
z zakladem ubezpieczen

Jednym z podstawowych probleméw podejmowanych w niniejszym artykule jest
ocena sklonnosci respondentéw do preferowania tradycyjnych lub nowoczesnych form
kontaktu z zaktadem ubezpieczen. Osoby po 50 roku zycia zdecydowanie preferuja
kontakt osobisty nad kontaktem z wykorzystaniem Internetu lub telefonu.

0 postrzeganie wlasnego miejsca w strukturze spotecznej. Komunikat z badan, CBOS, Warszawa 2013, s. 2-3.
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Rysunek 1. Preferowanie kontaktu osobistego albo za pomocg Internetu lub telefonu
Zrodto: Obliczenia wiasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

Osoby powyzej 50 roku zycia preferuja zdecydowanie w wyzszym stopniu
korzystanie z ustug ubezpieczeniowych z wykorzystaniem kontaktu osobistego agentow
ubezpieczeniowych lub pracownikéw firmy (71,2%) niz z wykorzystaniem Internetu lub
telefonu (19,8%).

Tabela 2. Preferowanie Internetu lub telefonu w grupach wiekowych

Grupa wiekowa catkowicie nie nie an ta‘k ant tak catkowicie Ogodlem
nie tak

50-59 19,0% 38,3% 15,9% 19,9% 6,9% 347

60-69 23,6% 39,2% 19,3% 16,5% 1,4% 212

70-79 33,3% 41,0% 17,4% 8,3% 0,0% 144

80 i wigcej 50,0% 23,9% 15,2% 10,9% 0,0% 46

Ogotem 187 286 128 121 27 749

Zrodto: Obliczenia whasne na podstawie wynikow badan ankietowych.

W  poszczegdlnych grupach wiekowych mozna zaobserwowaé wystgpowanie
spadajacej z wiekiem sktonnos$ci do korzystania z innowacyjnych form komunikowania
si¢ klienta z zakladem ubezpieczen. Zaskakujace jednak jest wystgpowanie nawet w
najstarszych grupach wiekowych stosunkowo licznych deklaracji preferowania Internetu
Iub telefonu (8,3%-10,9%).

W realizowanych badaniach najwyzszy poziom zalezno$ci akceptowania korzystania
z innowacyjnych form §wiadczenia ustug ubezpieczeniowych od zmiennej objasniajacej
odnotowano w przypadku sytuacji finansowej. Majac $wiadomo$¢ pewnego
subiektywizmu wypowiedzi respondentéw W ocenie swojej sytuacji finansowej
odnotowano zauwazalng zaleznos¢ (WSP. KOR. = 0,22). Respondenci oceniajacy swoja
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sytuacje finansowa jako lepsza lub znacznie lepsza od przecigtnej deklarowali
preferowanie nowoczesnych $rodkéw komunikacji ponad trzykrotnie czgsciej (ogdtem
33,8%) niz respondenci wskazujacy swoja sytuacje¢ finansowa jako znacznie gorsza lub
gorsza od przecigtnej (ogdtem 9,7%)

Tabela 3. Preferowanie Internetu lub telefonu w zaleznoséci od sytuacji finansowej

Sytuacja finansowa catkowicie nie nie ZE; ;ail; tak catkowicie tak | Ogotem

znacznie gorsza od 45,9% 37,8% 13,5% 2,7% 0,0% 37
przecigtne)

gorsza od przecigtnej 35,6% 36,4% 16,1% 9,3% 2,5% 118
przecigtna 25,0% 41,4% 17,4% 13,5% 2,6% 384
lepsza od przecigtnej 16,4% 34,5% 19,9% 23,4% 5,8% 171
Znafr‘;:cilzgjja od 11,1% 27,8% 56% | 444% 11,1% 36
Ogolem 187 285 127 120 27 746

Zrodto: Obliczenia whasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

Osoby powyzej 50 roku zycia reprezentuja trzy podstawowe grupy biorac pod uwage
status na rynku pracy (pracujacy, bezrobotni oraz bierni). Na potrzeby badania, biorac
pod uwagg istotne zréznicowanie w ostatniej z wymienionych kategorii wydzielono w
jej ramach dwie podkategorie: emerytow i rencistow. Biorac pod uwage preferowanie
Internetu w kontaktach z zakladem ubezpieczen obydwie grupy okazaly si¢ jednak
podobne do siebie, deklarujac bardzo duza nieufnos¢ wobec Internetu. Nieco mniejsza
nieufnoscig wobec nowoczesnych form $wiadczenia ushug charakteryzuja si¢ bezrobotni
powyzej 50 roku zycia. Interpretujac odpowiedzi przedstawicieli tej grupy nalezy jednak
mie¢ swiadomos¢ stosunkowo niskiej stopy bezrobocia w tej grupie wiekowej, ktora w
2013 roku wyniosta 7,2% wobec 9,9% w grupie 15-64°', co miato réwniez swoje
odzwierciedlenie w niewielkiej liczbie przebadanych oséb bezrobotnych powyzej 50
roku zycia.

Tabela 4.  Preferowanie Internetu lub telefonu w zaleznosci od statusu na rynku pracy

Status catkowicie nie nie ani tak ani nie tak catkowicie tak | Ogotem
pracujacy 18,3% 38,1% 15,6% 21,5% 6,5% 339
niepracujacy, w tym: 30,7% 38,4% 18,1% 11,6% 1,2% 404
bezrobotny 27,3% 27,3% 30,3% 12,1% 3,0% 33
emeryt 32,0% 37,9% 18,3% 10,8% 1,0% 306
rencista 26,2% 46,2% 10,8% 15,4% 1,5% 65
Ogolem 186 284 126 120 27 743

Zrodto: Obliczenia whasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

21 Osoby powyzej 50 roku zycia na rynku pracy w 2013 roku, Ministerstwo Pracy i Polityki Spotecznej,
Departament Rynku Pracy, Warszawa 2014, s. 2.
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Osoby pracujace, zwlaszcza wykorzystujace nowoczesne techniki komunikacji w
pracy zawodowej charakteryzuja si¢ wysokim — jak na t¢ grupe wiekowa — poziomem
akceptacji telefonu lub Internetu w komunikacji z zaktadem ubezpieczen.

Analizujac szczegotowo uzyskane wyniki badan nalezy zwroci¢ ponadto uwage na
inne istotne wyniki. O ile zauwazalne sa réznice w preferowaniu korzystania z ustug
ubezpieczeniowych za pomoca Internetu lub telefonu w zaleznosci od wieku (negatywna
zaleznosc¢) oraz wyksztatcenia i dochodu (pozytywna zaleznosc¢) to zaskakujacy jest brak
takiej zaleznosci dla sytuacji odwrotnej, czyli preferowania korzystania z ushug
ubezpieczeniowych w kontakcie osobistym z pracownikiem firmy. Mozna jedynie
zaobserwowaé zblizony wysoki poziom preferowania kontaktu osobistego bez
wyraznego zwiazku z wyodrgbnionymi kategoriami demograficznymi. Nie stwierdzono
ponadto istotnej statystycznie zalezno$ci pomigdzy preferowaniem kontaktu
tradycyjnego a unikaniem kontaktu z wykorzystaniem nowoczesnych kanatow.

Uzyskane wyniki wskazuja ponadto na istotna statystycznie negatywna zalezno$¢
pomigdzy odczuciem o utrudnionym dostgpie do ustug ubezpieczeniowych a checia do
korzystania z ustug ubezpieczeniowych za pomoca Internetu lub telefonu. Sytuacja ta
moze by¢ traktowana jako pewien paradoks, poniewaz osoby, ktore maja utrudniony
dostgp do ustug (w tym do placéwek ubezpieczeniowych) powinny deklarowaé wigksze
zainteresowanie mozliwoscia utrzymania kontaktu za pomoca nowoczesnych srodkow
komunikacji, ulatwiajacych w swoim zalozeniu nawiazanie takiego kontaktu.
Tymczasem wystgpuje sytuacja odwrotna, co wskazuje na znaczenie innych czynnikow
utrudniajacych kontakt. Sa to przede wszystkim czynniki demograficzne.
Zaobserwowano zmniejszenie poziomu odnotowywanych trudnosci w dostgpie do ustug
ubezpieczeniowych wraz ze zwigkszaniem si¢ wielko$ci miasta, wzrostem poziomu
wyksztatcenia i dochodu. Rownolegle nastgpowat dla tych zmiennych wzrost poziomu
preferowania Internetu lub telefonu. Z kolei z wiekiem oraz z przechodzeniem osdb
aktywnych zawodowo w stan bierno$ci nastgpowaly zjawiska odwrotne, czyli wzrost
utrudnien w dostgpie do ustlug ubezpieczeniowych oraz spadajaca akceptacja dla
korzystania z tych ustlug za pomoca Internetu lub telefonu. Podobnie jak w innych
badaniach dotyczacych ustug finansowych nie odnotowano zauwazalnej zaleznosci
pomigdzy plcia a pozostalym badanymi zmiennymi (lub byla ona nikla — istotna
statystycznie), aczkolwiek warto wspomnie¢, ze mgzczyzni nieco czg$ciej niz kobiety
deklaruja che¢ korzystania z ushug ubezpieczeniowych za pomoca Internetu.

Tabela 5. Macierz korelacji dla zmiennych objasniajacych i objasnianych.

zmienna pte¢ wiek miejsee wyksz'tal— status dochod
zamieszkania cenie
utrudniony dostep do ustug -0,0059 0,2141 -0,164 -0,2197 0,1701 -0,198
ubezpieczeniowych p=871 | p=000 p=,000 p=,000 p=000 | p=,000
preferowane korzystanie zustug | 99751 | -0,1962 0,114 02054 | -0,1556 | 0,2185
ubezpieczeniowych za pomoca
Internetu lub telefonu p=,040 p=,000 p=,002 p=,000 p=,000 p=,000
preferowane korzystanie z ustug | 0,0309 0,0304 0,0784 -0,0087 -0,0121 -0,0057
ubezpieczeniowych w kontakcie
osobistym z pracownikiem firmy p=,398 p=,406 p=,032 p=,812 p=741 p=3875

Zaznaczone korelacje istotne statystycznie dla p <.05
Zrodto: Obliczenia wiasne na podstawie wynikow badan ankietowych.
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Na podstawie przeprowadzonego badania zaobserwowano istotng statystycznie
zalezno$¢ pomigdzy badanymi zmiennymi objasniajacymi oraz zmiennymi
objasnianymi. Istnieja wigc podstawy do przyjecia zatozonej hipotezy badawczej. Dla
zmiennej: preferowanie korzystania z ustug ubezpieczeniowych za pomoca Internetu lub
telefonu:

e stymulantami sa: dochdd, wyksztalcenie oraz miejsce zamieszkania,

e destymulanta jest wiek,

Ponadto zaobserwowano istotna statystycznie ale nikla zalezno$¢ dla pici oraz statusu na
rynku pracy. Mimo, Ze zaobserwowane zaleznosci sa istotne statystycznie nalezy mieé¢
$wiadomos$¢ za na sklonno$¢ do korzystania z ushug ubezpieczeniowych wywieraja
wplyw réwniez innych zmienne, przede wszystkim o charakterze psychograficznym (np.
cechy osobowe, przynalezno$¢ do klas spotecznych) oraz zwiazane bezposrednio ze
specyfika roznych produktéw ubezpieczeniowych.

Biorac pod uwage zaobserwowana nieche¢ starszych konsumentéw wobec
innowacyjnych $rodkéow komunikowania si¢ z zaktadami ubezpieczen oraz istotne
zréznicowanie tej postawy w grupie najstarszych konsumentéw niezbgdne jest stale
utrzymywanie tego kontaktu z wykorzystaniem tradycyjnych form komunikacji.

Podsumowanie

Przeprowadzone badania nie daja podstaw do falsyfikacji postawionej hipotezy.
Odnotowano bowiem istotng statystycznie zalezno$¢ pomigdzy wszystkimi przyjetymi
zmiennymi objasniajagcymi a zmienng objasniana. Warto jednakze podkresli¢, ze zalezno$¢
dodatnia pomigdzy cechami spoleczno - demograficznymi a skfonnoscia do korzystania z
ustug ubezpieczeniowych za pomoca internetu lub telefonu wystepuje dla dochodu,
wyksztatcenia oraz wielkoéci miejscowosci. Natomiast zalezno$¢ ujemna wystgpuje dla
wieku respondentow. Odnotowano ponadto nikla zalezno$¢ dla zmiennych nominalnych:
statusu na rynku pracy oraz plci. Hipoteza zakladajaca, ze cechy spolteczno —
demograficzne wplywaja na sktonno$¢ do korzystania z ustug ubezpieczeniowych za
pomoca nowoczesnych srodkéw komunikacji zostata wige potwierdzona.

Uzyskane wyniki moga by¢ uzyteczne w konteks$cie poznawczym jak i dla praktyki
rynku ubezpieczeniowego. Szczegolna uzytecznos$¢ uzyskanych wynikdéw jest zwiazana
ze znaczacym udzialem w badaniu os6b w wieku 70+ (25,4%), bowiem zdecydowana
wigkszo$¢ badan dotyczy osoéb starszych aktywnych zawodowo (do ok. 65-67 roku
zycia). Zaklady ubezpieczen biorac pod uwage zdecydowana niech¢é czgSci swoich
klientow do nowoczesnych kanatow dystrybucji i komunikacji powinny podejmowac
dzialania stopniowo zwigkszajace akceptacje innowacyjnych form $wiadczenia ustug
polegajace m.in. na utrzymywaniu kontaktu z duza grupa klientow w wieku 50 lat i
wigcej za pomoca zard6wno nowoczesnych jak i tradycyjnych kanalow dystrybucji i
komunikacji. Innowacyjne formy §wiadczenia powinny przyjmowac przyjazne dla osoéb
starszych formy (np, utatwiony kontakt z konsultantem lub agentem ubezpieczeniowym,
wspotwystepowanie form nowoczesnej i tradycyjnej, wigksze litery na stronach www).
Majac $wiadomos¢ zmian technologicznych dotyczacych calego rynku finansowego
nalezy podkresli¢, ze ignorowanie preferencji rosnacej grupy klientdow moze stac si¢
jedna z wazniejszych przyczyn wzrostu skali wykluczenia finansowego na rynku ustug
ubezpieczeniowych, szczegolnie w obszarze ubezpieczen na zycie i rentowych.
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Summary

The subject of the research discussed in the paper is providing the insurance services
using innovative forms of communication: telephone and the Internet. Author focused particularly
on people over 50 years old due to the fact that they are more vulnerable to the phenomenon of the
digital exclusion. The main hypothesis, ‘Socio — demographic characteristics of people over 50
years old influence their propensity to use insurance services by innovative forms of
communication’, was based on the review of scientific literature. A research probe which includes
753 people, aged over 50, from the north of Poland allowed to positively verify the article’s
hypothesis. What is more, the paper recommends for economic activity to adjust the market offer
to customers’ expectations and reduce the scale of financial exclusion on the insurance market.

Key words: elderly, insurance services, innovation, exclusion
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