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Streszczenie

W artykule zaprezentowano wyniki badania ankietowe-
go przeprowadzonego metodg CATI na 200 responden-
tach na przelomie stycznia i lutego 2008 r. Badanie do-
tyczyto korzystania przez Polakéw z ustug finansowych.
Jak wskazuja wyniki badan, Polacy sa tradycjonalistami
jesli chodzi o korzystanie zustug finansowych. Z re-
guly to mtodsza cze$é spoleczenstwa korzysta badz za-
mierza korzysta¢ z bardziej innowacyjnych rozwiazan.
Stawia to przed instytucjami finansowymi pewne wy-
zwania, szczegblnie w zakresie popularyzacji edukacji
ekonomicznej, jak réwniez budowania zaufania wsr6d
klientow.

Stowa kluczowe: ustugi finansowe, gospodarstwa do-
mowe, banki, zaktady ubezpieczen

The article presents results of the survey conducted
with the use of the CATI method on 200 respondents on
the turn of January and February 2008 in the field of fi-
nancial services usage in Poland. According to the re-
sults of the research, Poles represent a traditional at-
titude towards financial services and mostly the youn-
ger part of the surveyed population uses or declares to
use in the future more innovative solutions. This creates
a challenge for financial institutions, especially with re-
gard to economic education as well as building trust
among customers.
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1. Wprowadzenie

We wspblczesnej gospodarce rynkowej korzystanie przez
gospodarstwa domowe z ustug finansowych jest nie-
zbedne. Rdzen tych ustug stanowia podstawowe ustu-
gi bankowe. Niekorzystanie z nich badz brak dostepu do
nich okreéla sig jako wykluczenie finansowe (financial
exclusion)!. Jak pokazuja wyniki badai prowadzonych
w Polsce i w Unii Europejskiej znaczna cze$é polskiego
spoleczenistwa nie korzysta zustug bankowych (Ble-
dowski, Iwanicz-Drozdowska 2007; Iwanicz-Drozdow-
ska 2008). W raporcie przygotowanym na zlecenie Ko-
misji Europejskiej (European Commission 2008, s. 20)
eksperci prébowali wyznaczy¢ poziom wykluczenia fi-
nansowego w sposéb, ktéry umozliwitby poréwnywanie
z poszczegblnymi krajami Unii Europejskiej (UE-25).
Z poréwnania wyliczonych w raporcie parametréw wy-
nika, ze w krajach UE-15 poziom wykluczenia finan-
sowego siega 7%, a w krajach UE-10 - 34%. W Polsce
wskaznik ten wynidst 40%. Jako gtéwne przyczyny wy-
sokiego poziomu wykluczenia finansowego podaje sie
mniejszg zamozno$¢ polskiego spoteczefistwa w po-
ré6wnaniu ze §$rednig unijng, jak réwniez nizszy po-
ziom edukacji i §wiadomosci finansowej. Moze to spra-
wiaé, ze gospodarstwa domowe w Polsce niechetnie be-
dg korzysta¢ z nowych rozwigzan oferowanych przez in-
stytucje finansowe, stosowanych na rynkach krajéw wy-
soko rozwinigtych?.,

W ramach prac badawczych majacych na celu okre-
§lenie mozliwych kierunkéw rozwoju rynku ustug fi-
nansowych w Polsce podjelismy sig zbadania preferenciji
gospodarstw domowych w zakresie korzystania z ustug
finansowych. Budzet projektu pozwolit na przeprowa-
dzenie badania ankietowego metodg CATI® na populacji
200 respondentéw spelniajgcych okreslone kryteria.
Przy doborze kryteriéw kierowano sig wskazaniami z in-
nych badan, jakie typy gospodarstw domowych naj-
czesciej korzystajg z ustug finansowych.

Celem niniejszego artykulu jest przedstawienie
preferencji Polakéw w zakresie korzystania z ustug fi-
nansowych, gtéwnie pod wzglgdem produktéw i ka-
natéw dystrybucji. Sformutowano hipoteze, ze Polacy
sg tradycjonalistami izreguly to mlodsza czes¢ spo-

1 Za pierwszych autor6w, ktérzy uzyli tego okreslenia, uznaje sig¢ A. Leyshona
iN. Thrifta (1995). Wedtug ich opinii wykluczenie finansowe to procesy, ktére
ograniczajg dostep do systemu finansowego okreslonym grupom spolecznym.
Dotyka ono najczesciej os6b (gospodarstw domowych) o niskich dochodach.
W szerokim ujeciu okresla sieg je jako sytuacje, w ktorej gospodarstwa domowe
nie majg mozliwosci korzystania z potrzebnych im ustug finansowych. Do ta-
kich ustug mozna zaliczy¢ posiadanie konta i mozliwoséci dokonywania roz-
liczen bezgotéwkowych, dostgp do kredytu o ,rozsagdnym” poziomie oprocento-
wania czy gromadzenie nawet niewielkich oszczednosci, z uwzglednieniem nie-
stabilnej sytuacji zawodowej. Oprécz tego wyréznia sig w literaturze pojecie nie-
dostatecznego korzystania z ustug bankowych (finansowych), co okresla sig ja-
ko underbanked wobec stosowanego unbanked wzgledem oséb wykluczonych fi-
nansowo (Anderloni, Carluccio 2007, s. 7 i dalsze).

2 Koncentrujemy sig na produktach dostgpnych w segmencie masowych klientéw.
3 CATI - Computer Assisted Telephone Interview. Badanie wykonala firma
ABM Agencja Badan Marketingowych.
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teczenstwa korzysta badz zamierza korzysta¢ z bardziej
innowacyjnych rozwiazan. Mozna przyjaé, ze niski po-
ziom edukacji finansowej i §wiadomosci finansowej de-
terminuje w pewnym stopniu 6w tradycjonalizm.

2. Przeglgd wynikow badan dotyczgcych rynku
polskiego i zatozenia badania ankietowego

Ze wzgledu na wysokie koszty badania na reprezenta-
tywnej badZ losowo-kwotowej prébie (liczebnosé oko-
fo 1000 os6b) postanowiono przeprowadzi¢ badanie na
mniejszej prébie, ale spelniajacej $cisle ustalone kry-
teria. Dobér tych kryteriéw zostal oparty na analizie:

— wynikéw badan Instytutu Pentor zlecanych przez
Zwigzek Bankéw Polskich; nie sg one powszechnie
dostepne; dotycza gléwnie korzystania zustug ban-
kowych;

— Diagnozy Spolecznej 2007 (Czapinski, Panek
2007); wyniki tych badan koncentruja sie na zaufaniu do
réznych typéw instytucji finansowych ina korzystaniu
z ustug ubezpieczeniowych przez gospodarstwa domowe;

— wynikéw badania ankietowego finansowanego
przez Komisje Europejska (Bledowski, Iwanicz-Droz-
dowska 2007); w tym badaniu analizowano cechy de-
terminujace korzystanie z réznych typéw ustug finanso-
wych, zwlaszcza ustug bankowych.

Z badan Instytutu Pentor wynika, ze w 2007 r.
56,9% o0s6b w wieku ponizej 15 lat miato konto ban-
kowe. W latach 2000-2007 odsetek ten zwigkszyl sig
o okolo 2,5 pkt proc. (tabela 1). Wskazany poziom 56,9%
byl dwukrotnie wyzszy niz na poczatku lat 90., ale na-
dal nizszy niz w pozostalych krajach Unii Europejskiej
(w UE-15 — prawie 90%, a w UE-10 — okolo 70%; por.
Smitowski 2006a).

Jedna z prostszych ustug bankowych, czyli ROR,
stanowi punkt wyjscia do korzystania z innych ustug
finansowych. Jezeli zatem kto§ nie korzystat z ROR, to
mozna przyjaé, ze najczeéciej nie korzystal takze z in-
nych ustug finansowych.

Tabela |. Odsetek korzystajqgeych z ROR
w Polsce w latach 2000-2007

Rok Korzystajacy z ustug ROR. w gospodar-
bankowych (15+) stwie domowym

2000 54,30 54,90

2001 57,50 60,10

2002 57,30 62,40

2003 55,80 63,60

2004 54,80 66,10

2005 58,90 70,00

2006 59,30 75,30

2007 56,90 75,10

Zrédto: Smitowski (2006a; 2006b), prezentacje Pentor na forum ZBP:
opracowanie wlasne.
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Wedlug Diagnozy Spolecznej 2007 posiadanie ubez-
pieczen na zycie zadeklarowalo 54,3% gospodarstw do-
mowych (o 7,3 pkt proc. mniej niz w 2005 r.), 7,8% za-
deklarowato posiadanie ubezpieczen na zycie z fundu-
szem kapitalowym (o 2,7 pkt proc. mniej niz w 2005 r.),
atylko 2,3% gospodarstw mialo ubezpieczenia po-
sagowe (o 0,2 pkt proc. wiecej niz w poprzednim ba-
daniu). Mniej gospodarstw domowych mialo réwniez
ubezpieczenia NNW ichorobowe - pierwsze z wy-
mienionych wg deklaracji miato 40,6% (o 13,5 pkt proc.
mniej niz w 2005 r.), drugie za$ jedynie 5% (o 3,6 pkt
proc. mniej niz w poprzednim badaniu). Biorac pod
uwage zrédlo dochodu, z wyzej wymienionych ubez-
pieczen najczesciej korzystaly gospodarstwa oséb pracu-
jacych na wlasny rachunek, najrzadziej zas (poza NNW
i ubezpieczeniem chorobowym) - rolnicy (Czapinski,
Panek 2007, s. 176).

Podobnie niekorzystnie ksztaltowala sig¢ sytuacja
w przypadku dobrowolnych ubezpieczen majatkowych.
Najczeséciej byly wybierane ubezpieczenia autocasco
(21,9%), nieruchomosci (39,1%) i wyposazenia (17,2%).
Deklarowana czestotliwo$é korzystania z nich nie byla
jednak wysoka.

Wedlug badania przeprowadzonego przez P. Bledow-
skiego i M. Iwanicz-Drozdowska (2007) konto bankowe
miato 68,4% badanej populacji; nieco czesciej mezczyzni
(70,2%) niz kobiety (66,7%). Ponadto mialy je osoby:

- w wieku 24-40 lat (79,2%) i 41-60/65 (wiek eme-
rytalny, 75%),

- z wyzszym wyksztalceniem (93,0%),

- zamieszkujace miasta co najmniej 100-tysieczne
(79,7%),

- zatrudnione na czas nieokreslony (83,2%),

- wykazujace dochéd co najmniej 2001 zt (92,5%).

Az 45,1% respondentéw wskazalo, Ze nie zaciggneto
zadnego kredytu badZ pozyczki, bo nie odczuwalo ta-
kiej potrzeby. W przypadku 31,0% respondentéw brak za-
dluzenia wynikal z innych przestanek (gtéwnie ceny kre-
dytu - 16,6% badZz odmowy jego udzielenia — 14,4%).
Posiadanie zadluzenia zadeklarowalo 31,6% badanych,
wtym 11,3% - pozyczek gotéwkowych. Odsetek oséb
deklarujacych posiadanie oszczednoéci wyniést 34,9%,
a w przypadku ubezpieczen: na zycie — 51,9%, mieszkania
- 51,3%, auto-casco — 29,2%. Zdecydowanie nizszy odse-
tek badanych zadeklarowat posiadanie jednostek funduszy
inwestycyjnych (9,8%), akcji (4,9%) i obligacji (2,6%)%.

Biorac pod uwage wyniki powyzszych badan, a tak-
ze wiedze ekspercka, przyjeto, ze:

*  Badaniom zostang poddane osoby majace ra-
chunek oszczednosciowo-rozliczeniowy (ROR), w wie-
ku od 19 do 55 lat, jako Ze to one gléwnie korzystajg tak-
ze z innych ustug finansowych.

. Badanie obejmie osoby zamieszkujace w miej-
scowo$ciach powyzej 100 tys. mieszkanicow, poniewaz

4 7 tego wzgledu produkty (ustugi) inwestycyjne zostaly mniej wyeksponowa-
ne w badaniu ankietowym.
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stopieni ubankowienia jest tam najwyzszy i dostepne sa
r6zne kanaty dystrybucji produktéw finansowych.

Zalozono takze, ze rozklad badanej préby wedtug
plci powinien by¢ zblizony do rozkladu w calej po-
pulacji. Sposéb doboru préby wskazuje na dazenie do
objecia badaniem oséb potencjalnie najaktywniejszych
pod wzgledem korzystania z ustug finansowych.

Wyniki niniejszego badania byty, oprécz wnioskéw
z przegladu literatury ianalizy rynku, podstawa okre-
§lenia scenariuszy kierunkéw rozwoju rynku ustug fi-
nansowych w Polsce, co nie jest jednak przedmiotem za-
interesowania w niniejszym artykule.

Pytania do kwestionariusza badan podzielono na
dwie grupy:

— pytania wstepne (4) — dotyczace wieku, plci, wy-
ksztalcenia oraz aktywnosci zawodowej,

- pytania zasadnicze (11).

Pytania z czeSci zasadniczej koncentrowaly sie na:

— korzystaniu zustug finansowych, zamierzen
w tym zakresie oraz zadowoleniu z ustug finansowych
(pytania 1-3);

- gotowosci do nabywania ustug finansowych u in-
nych posrednikéw finansowych oraz zaufania do po-
szczegblnych kanaléw dystrybucji (pytania 4-9); przy-
jeto przy tym, ze konstrukcja pytania wymaga wybrania
kanalu dystrybucji innego niz tradycyjnie zwigzany
z danym produktem (np. w przypadku kredytu nie py-
tano o to, czy klient korzystatby z tradycyjnego oddzialu
banku); umozliwilo to rozpoznanie kanatéw dystrybucji
alternatywnych wobec danego produktu finansowego;

— korzystania z internetowych serwis6w finanso-
wych (pytania 10-11).

3. Charakterystyka wynikéw badania
ankietowego

Na przelomie stycznia ilutego 2008 r. badaniu podda-
no 200 respondentéw. Przewazajacy w badanej populacji
udzial oséb z wyzszym wyksztalceniem (46%) oraz $red-
nim i policealnym (43%) powinien zwiekszy¢ mozliwosé
zbadania preferencji os6b o wyzszych dochodach i jed-
noczes$nie potencjalnie wigkszej wiedzy z zakresu finan-
s6w osobistych. Wyksztalcenie zasadnicze zawodowe re-
prezentowalo 10% badanych, podstawowe zas — 1%.

Pod wzgledem wieku podobny byt udziat oséb w wie-
ku od 45 do 55 lat (29%) oraz od 25 do 34 lat (28%). Naj-
mlodsi respondenci (19-24 lata) stanowili 18% badanych,
a osoby w wieku od 35 do 44 lat — 25% badanych.

3.1. Korzysci i zadowolenia z ustug bankowych

Sposr6d wymienionych w ankiecie ustug finansowych
najwiecej respondentéw korzystato z kart platniczych
i kart kredytowych (76%). Duza popularnoscig cieszyly
sig takze r6zne formy ubezpieczenia, przede wszyst-
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Tabela 2. Korzystanie przez respondentow z ustug finansowych (w %)
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Ogoétem 200 76 50 49 41 32 31 20 16 10 10 7 5 3 1
Ple¢ respondenta
Kobieta 101 73 53 53 43 31 31 15 17 8 9 4 4 3 1
Mezczyzna 99 78 46 43 39 33 31 25 14 11 10 10 6 3
Wiek respondenta
19-24 lata 36 86 22 36 11 8 28 17 3 0 11 0 6 6 3
25-34 lata 55 80 58 51 45 38 25 18 16 13 7 2 7 0 2
35-44 lata 50 70 56 44 44 38 30 24 20 10 6 8 2 8 0
45-55 lat 59 69 54 58 53 36 39 20 19 12 14 1 5 0 0
Wyksztalcenie respondenta
Podstawowe 1 100 0 100 0 100 0 0 100 0 0 0 0 0 0
Zasadnicze
19 74 26 26 16 42 11 0 26 5 5 0 5 5 0
zawodowe
Srednie g0 gy 45 49 36 28 27 14 17 2 9 7 7 2 1
i policealne
Wyzsze 94 71 60 52 51 33 39 30 11 17 11 9 3 3 1
Zrddto: badanie ankietowe, opracowanie wlasne.
kim: ubezpieczenie samochodu (50%), ubezpieczenie Z przeprowadzonego badania wynika, ze wiekszg

na zycie, wtym z ubezpieczeniowym funduszem ka-  popularnoscig nadal ciesza sig tradycyjne lokaty ban-
pitalowym (49%) oraz ubezpieczenie mieszkania (41%).  kowe (31%) niz lokaty z ubezpieczeniem, z ktérych ko-

Szczegbélowe dane zamieszczono w tabeli 2. rzystalo tylko 7% badanych respondentéw. Na uwa-
Tabela 3. Wyksztalcenie ankietowanych a rodzaje ustug, z ktorych obecwie korzystajq (w %)
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Zrddlo: badanie ankietowe; opracowanie wiasne.
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Tabela 4. Analiza braku decyzji o korzystaniu z ustug w ciqgu najblizszych dwoch lat
2 punktu widzenia wieku, wyksztalcenia i statusu zawodowego respondentow (w %)

Trudno powiedzie¢/nie wiem
Ogolem 54
Plec respondenta
Kobieta 56
Mezczyzna 52
Wiek respondenta
19-24 lata 28
25-34 lata 38
35-44 lata 72
45-55 lat 69
Wyksztalcenie respondenta
Podstawowe 0
Zasadnicze zawodowe 53
Srednie i policealne 50
Wyzsze 59
Status zawodowy
Zatrudnienie na czas nieokreslony 63
Zatrudnienie na czas okre$lony 32
Dziatalno$¢ gospodarcza/gospodarstwo rolne 67
Uczen/student 35
Emeryt/rencista 64
Niepracujacy (bezrobotny, prowadzenie gospodarstwa do- 53
mowego)

Zrédto: badanie ankietowe; opracowanie wiasne.

ge zasluguje réwniez fakt, Ze obecnie wigkszy odsetek
respondentéw korzysta zréznych form ubezpieczenia
i oszczedzania niz zréznych form finansowania swo-
ich wydatkéw; tylko okolo 1/3 respondentéw korzysta
z kredytéw, a tylko 1/6 respondentéw — z pozyczek go-
towkowych.

Bioragc pod uwage wiek badanych respondentéw,
nalezy zwrdci¢ uwage, ze jedynie zkart platniczych
i kart kredytowych korzysta wigkszy odsetek ludzi mlo-
dych: 19-24 i25-34 lata (odpowiednio: 86% i 80%).
W dwéch ostatnich badanych przedziatach wiekowych,
34-44 lata oraz 45-55 lat wskaZznik ten wynosil od-
powiednio 70% i 69%.

Analiza odpowiedzi z punktu widzenia wyksztal-
cenia pokazuje, Ze im wyzsze wyksztalcenie, tym wiegk-
sza sklonnos¢ do korzystania z r6znych form oszczedzania
czy tradycyjnych form ubezpieczenia (takich jak ubez-
pieczenie mieszkania czy ubezpieczenie samochodu). Im
nizsze wyksztalcenie, tym nizsza sklonno$¢ do oszcze-
dzania, a wigksza — do korzystania zréznych form kre-
dytowania (tabela 3). Prawdopodobnie wynika to z faktu,
Ze osoby o nizszym wyksztalceniu majg mniejsze dochody,
a tym samym wieksza potrzebg sfinansowania swoich po-
trzeb. Wydatki te finansuja za pomoca kredytéw, pozyczek
gotéwkowych czy kart kredytowych.

Z punktu widzenia statusu zawodowego wyraznie
widaé, ze w Polsce w najmniejszym stopniu z ustug

finansowych korzystajg uczniowie istudenci (z wy-
jatkiem jednego rodzaju produktu finansowego - kart
platniczych). Prawdopodobne wynika to zbraku sa-
modzielnosci finansowej i wlasnych zrédet dochodéw
tej grupy respondentéw.

Z przeprowadzonego badania wynika, ze ponad
potowa respondentéw (54%) nie ma jasno sformuto-
wanych planéw, z jakich ustug finansowych bedzie ko-
rzysta¢ w ciagu najblizszych dwdch lat (tabela 4).

Z okresleniem swoich planéw finansowych naj-
wieksze trudnoéci mialy osoby z dwdch ostatnich ba-
danych przedzialéw wiekowych (35-44 lata i 45-55 lat),
odpowiednio 72% i69%, a najmniejsze — z pierwszego
badanego przedzialu wiekowego (tj. 19-24 lata - tylko
28%). Najwigksze problemy ze sprecyzowaniem planéw
finansowych mialy osoby z wyksztalceniem wyzszym
(az 59%). Prawdopodobnie wynika to z faktu, ze cze-
sto korzystaly juz z réznorodnych uslug finansowych.
Najmniejsze problemy z okre§leniem planéw finanso-
wych mialy osoby zatrudnione na czas okreslony (32%
respondentéw) oraz uczniowie istudenci (35%), na-
tomiast najwieksze osoby prowadzgce dziatalnoéé¢ go-
spodarcza i(lub) gospodarstwo rolne (67%), emeryci
irenciSci (64%), a takze osoby zatrudnione na czas nie-
okreslony (63%).

Respondenci, ktérzy majg sprecyzowane plany,
zamierzaja skorzysta¢ zréznych form finansowania:
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Wykres |.Jakie czynniki decydujaq o tym, ze respondent jest zadowolony z ustug

finansowych, z ktorych obecnie korzysta?

ie z ustug )
ubezpieczeniowych i maklerskich

Mozliwosé ubezpieczenia siebie, swojej rodziny
i swoich débr materialnych

Szeroka oferta uslug finansowych

Niskie koszty

Mozliwos¢ korzystnego ulokowania wolnych §rodkéw

ia swoich wy

¢ do ustug fi

Bezpieczefistwo i zaufanie

Dostep do ustug za pomocg Internetu

Zdecydowanie nie

80%

m— Zdecydowanie tak

== Raczej nie Raczej tak

Zrddto: badanie ankietowe; opracowanie wlasne.

z kredytéow (13%) oraz pozyczek gotéwkowych (8%),
anie zréznych form oszczedzania czy ubezpieczenia.
W przypadku produktéw o charakterze oszczednoscio-
wo-inwestycyjnym najwigcej badanych respondentéw
planuje skorzysta¢ ztradycyjnych lokat bankowych
(9%), natomiast w przypadku ustug ubezpieczeniowych
- z ubezpieczen na zycie (8%).

Respondenci z dwdch pierwszych przedziatéw wie-
kowych (19-24 lata i 25-34 lata), planujg w wigkszym
stopniu korzysta¢ z réznych form finansowania, a takze
ubezpieczenia na zycie czy ubezpieczenia mienia. Z ko-
lei klienci z ostatniej badanej grupy wiekowej (45-55 lat)
deklaruja, ze w przyszlosci bedg wykazywaé wiekszg
skfonnos$¢ do oszczgdzania. Na uwage zastuguje réwniez
fakt, ze respondenci z drugiej grupy wiekowej (25-34 la-
ta) oprocz sktonnosci do zaciagania kredytow i pozyczek
wykazujg najwigksze sklonnosci do oszczedzania. Za-
deklarowali bowiem chegé korzystania zlokat banko-
wych (15%), funduszy inwestycyjnych (15%), inwesty-
cji w papiery warto$ciowe (9%), lokat z funduszami in-
westycyjnymi (7%). Ta grupa respondentéw planuje tak-
ze korzysta¢ zr6znorodnych form ubezpieczenia, tzn.
ubezpieczenia mieszkania i samochodu (po 9%). Wynika
stad wniosek, ze powinna to by¢ najbardziej pozadana
docelowa grupa dla instytucji finansowych, ktére daza
do kompleksowego obstugiwania klientéw i oferowania
im ustug z rynku bankowego, ubezpieczeniowego oraz
rynku kapitatowego.

Z badania wynika, ze im wyzsze wyksztalcenie,
tym wieksze zainteresowanie réznymi rodzajami ustug
finansowych deklaruja respondenci - przede wszystkim
kredytami i pozyczkami gotéwkowymi (w przypadku
wyksztalcenia wyzszego odpowiednio po 12% i9%)
oraz lokatami bankowymi ilokatami z funduszem in-
westycyjnym (w przypadku wyksztalcenia wyzszego po
9%). Z kolei plany finansowe respondentéw z nizszym
wyksztalceniem skupiajg sig na ubezpieczeniu miesz-
kania czy samochodu (osoby z wyksztalceniem zasadni-

czym zawodowym po 16%), a takze na réznych formach
finansowania (w tej samej grupie w przypadku kredytu
11% i pozyczki i karty kredytowej 14%).

Najistotniejszymi czynnikami, decydujacymi o tym,
ze respondenci sg zadowoleni zustug finansowych,
z ktérych obecnie korzystaja, byly: dostep do ustug za
pomoca Internetu (71% zdecydowanie tak, 5% zde-
cydowanie nie) oraz bezpieczenstwo izaufanie (58%
zdecydowanie tak, a tylko 1% zdecydowanie nie). Ko-
lejnym czynnikiem decydujacym o zadowoleniu z ustug
finansowych jest ich dostepno$¢, np. odpowiednie go-
dziny pracy bankéw, biur maklerskich czy towarzystw
ubezpieczeniowych (48% respondentéw odpowiedziato,
ze zdecydowanie tak, atylko 6% - odpowiedzialo, ze
zdecydowanie nie).

Troche nizej (wykres 1), ale w podobnym stopniu,
respondenci ocenili dwa inne czynniki, a mianowicie:
mozliwo$¢ sfinansowania swoich wydatkéw oraz moz-
liwo$¢é korzystnego ulokowania wolnych $rodkéw fi-
nansowych (w przypadku obu tych czynnikéw 39%
0s6b ankietowanych odpowiedzialo, ze zdecydowanie
tak i 23%, ze zdecydowanie oraz raczej nie).

Sposéréd czynnikéw decydujacych o zadowoleniu
z produktéw finansowych, zktérych ankietowani ko-
rzystaja, najwyzsze oceny (w skali od 1 do 4) uzyskaly:
dostep do ustug finansowych za pomoca Internetu (oce-
na 3,53, mediana ocen — 4) oraz bezpieczenstwo i za-
ufanie (ocena 3,48, mediana — 3). Nalezy zaznaczy¢, ze
wysoka ocena dostgpu do ustug za pomoca Internetu
spada wraz ze wzrostem wieku badanych respondentéw
(z 3,78 dla respondentéw w wieku 19-24 lata do 3,22 dla
ostatniej badanej grupy wiekowej — 45-55 lat). Ocena ta
spada réwniez w przypadku emerytéw i rencistéw (oce-
na 2,27; dla poréwnania w przypadku uczniéw i stu-
dentéw wynosi 3,81). Powyzszy rozklad ocen wynika
z faktu, ze ludzie starsi rzadziej korzystaja z Internetu
oraz maja mniejsze zaufanie do tego kanalu dystrybucji
produktéw finansowych. Ocena dostgpnosci tych ustug
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Tabela 5. Jakie czynniki decydujq o tym, Ze respondent jest zadowolony z ustug
finansowych, z ktorych obecnie korzysta? Analiza czynnika ,dostep do ustug za pomocq

Internetu”

Skala od 1 (zdecydowanie nie) do 4 (zdecydowanie tak) Dostep do uslug za pomoca Internetu
Wiek respondenta

19-24 lata 3,78

25-34 lata 3,76

35-44 lata 3,42

45-55 lat 3,22

Wyksztalcenie respondenta

Podstawowe 4,00

Zasadnicze zawodowe 3,05

Srednie i policealne 3,56

Wyzsze 3,57
Status zawodowy

Zatrudnienie na czas nieokreslony 3,54

Zatrudnienie na czas okreslony 3,71

Dzialalno$¢ gospodarcza/gospodarstwo rolne 3,50

Uczen/student 3,81

Emeryt/rencista 2,27

Niepracujacy (bezrobotny, prowadzenie gospodarstwa domowego) 3,47

Zrddto: badanie ankietowe; opracowanie wiasne.

roé$nie takze wraz z poziomem wyksztalcenia, tzn. $red-
nia ocena nadana przez respondenta z wyksztalceniem
zasadniczym zawodowym wyniosta 3,05, natomiast re-
spondenci z wyksztalceniem wyzszym przyznali $red-
nig ocene na poziomie 3,57. Powyzsza analizeg ilustruje
tabela 5.

Sposréd badanych czynnikéw wplywajacych na za-
dowolenie z ustug finansowych najmniejsze znaczenie
maja:

1) mozliwo$¢ korzystania jednoczeénie z ustug ban-
kowych, ubezpieczeniowych i maklerskich ($rednia oce-
na 2,74, mediana — 3),

2) mozliwoé¢ ubezpieczenia siebie, swojej rodziny
iswoich débr materialnych ($rednia ocena 2,94, me-
diana - 4),

3) niskie koszty (Srednia ocena 2,96, mediana — 3).

3.2. Gotowosé nabywania ustug finansowych v réinych grup
posrednikéw i zaufanie do kanatéw dystrybucii

Kolejnych pig¢ pytan stuzylo okresleniu gotowosci do
nabywania produktéw finansowych z danego segmentu
rynku u posrednikéw kojarzonych z innym segmentem
rynku uslug finansowych, a takze w firmach posrednic-
twa finansowego (tzw. doradcéw finansowych). Pytania
dotyczyly kredytu hipotecznego, konsumpcyjnego, jed-
nostek funduszy inwestycyjnych, a takze ubezpieczen
na zycie i ubezpieczen mienia.

Zdecydowanie najwiecej respondentéw, az 54%,
najchetniej zdecydowaloby sie na nabycie kredytu hi-
potecznego w oddziale (placéwce) zakladu ubezpieczen.
Duzym zainteresowaniem respondentéw ciesza sig réw-
niez oddzialy firm po$rednictwa finansowego. Na takie
miejsce nabycia kredytu hipotecznego wskazalo 11%
badanych os6b. Pozostale zaproponowane w badaniu
miejsca nabycia kredytu hipotecznego cieszyly sie jed-
nakowym, ale nizszym zainteresowaniem respondentéw.
Agenta ubezpieczeniowego, jako ,miejsce” sprzedazy
kredytu hipotecznego wskazato 8% respondentéw, od-
dzial internetowy banku, czyli strony www banku - 7%
respondentéw, internetowy wortal finansowy (np. Mo-
ney.pl, bankier.pl) réwniez 7% respondentéw. Na uwage
zastuguje fakt, ze az 14% badanych oséb nie wskazalo
zadnego kanatu sprzedazy.

Analizujac powyzszy rozklad mozna zauwazy¢, ze
po wyeliminowaniu tradycyjnego i najbardziej oczywi-
stego kanalu dystrybucji kredytéw hipotecznych, czyli
oddzialu banku, zdecydowanie najbardziej wiarygodne
dla respondentéw sg oddzialy zakladéw ubezpieczen.
Mozna to tlumaczy¢ przede wszystkim wysokim zaufa-
niem, ktérym respondenci darza tradycyjne instytucje fi-
nansowe o ugruntowanej pozycji na polskim rynku, a do
takich, oprécz bankéw, nalezg zaklady ubezpieczen.

Wysoki udzial placéwek zakladéw ubezpieczen
wérdd wskazan respondentéw moze réwniez oznaczac,
ze oprocz renomy instytucji finansowej dystrybuujace;j
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Tabela 6. Gotowoscé zakupu wybranych ustug finansowych u rozZnych grup posredwikow (w %
pU WY Y g Y Yyen grup p

3 3§ z 3
Z ktorego z miejsc E E % % g E’E S _E "qg; E g
sprzedazy respondent E 8 28 83 S35 2 = g E 2 E )
skorzystatby w = E:g &8 Es B35 % g’og E % N £
pierwszej kolejnosci o g2 = 2 é 2 § ‘% E < & = = g £ 2
w przypadku: < = g = - o & 2 = S
3 3% | S = | E £
Kredytu hipotecznego 200 - 54 - 11 8 7 7 14
Plec respondenta
Kobieta 101 - 47 - 13 10 6 8 17
Mezczyzna 99 - 61 - 9 6 7 6 11
Wiek respondenta
19-24 lata 36 - 56 - 8 8 6 8 14
25-34 lata 55 - 45 - 18 7 11 13 5
35-44 lata 50 - 54 - 10 12 8 4 12
45-55 lat 59 - 59 - 7 5 2 3 24
Kredytu konsumpcyjnego 200 - 60 - 10 8 5 3 15
Plec respondenta
Kobieta 101 - 57 - 8 8 7 4 16
Mezczyzna 99 - 63 - 12 8 2 1 14
Wiek respondenta
19-24 lata 36 - 64 - 17 6 3 3 8
25-34 lata 55 - 51 - 16 11 11 4 7
35-44 lata 50 - 70 - 4 4 4 2 16
45-55 lat 59 - 58 - 5 10 0 2 25
Produktu inwestycyjnego 200 56 7 - 7 8 6 5 14
Ple¢ respondenta
Kobieta 101 53 9 - 8 7 3 5 15
Mezczyzna 99 58 4 - 5 8 9 4 12
Wiek respondenta
19-24 lata 36 56 0 - 14 11 6 8 6
25-34 lata 55 60 7 - 4 2 13 5 9
35-44 lata 50 44 10 - 10 14 2 4 16
45--55 lat 59 61 7 - 2 5 3 2 20
Egﬁg%i‘;b"pie“ze“ia 200 60 - 16 5 - 6 4 11
Plec respondenta
Kobieta 101 58 - 21 4 - 4 3 10
Mezczyzna 99 61 - 10 5 - 8 5 11
Wiek respondenta
19-24 lata 36 67 - 17 3 - 6 6 3
25-34 lata 55 49 - 20 0 - 15 4 13
35-44 lata 50 62 - 16 6 - 2 6 8
45-55 lat 59 63 - 10 8 - 2 2 15
mm”;ﬁ:&‘u 200 58 - 15 7 - 6 5 10
Ple¢ respondenta
Kobieta 101 54 - 19 9 - 4 3 11
Mezczyzna 99 61 - 11 4 - 8 7 9
Wiek respondenta
19-24 lata 36 67 - 11 6 = 6 8 3
25-34 lata 55 55 - 16 2 - 15 4 9
35-44 lata 50 56 - 16 10 - 2 6 10
45-55 lat 59 56 - 15 8 - 2 3 15

Zradlo: badanie ankietowe; opracowanie wiasne.
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kredyt hipoteczny dla nabywcy duze znaczenie ma moz-
liwo$¢ bezposredniego, osobistego kontaktu z doradcg
kredytowym. Swiadcza o tym: drugie miejsce oddziat6w
firm posrednictwa finansowego w strukturze preferenciji
miejsca nabycia kredytu hipotecznego oraz niski udziat
(7%) internetowych platform bankéw.

Whnioski te potwierdza rozklad preferencji miej-
sca nabycia kredytu hipotecznego w badanej grupie re-
spondentéw wedlug wybranych kryteriéw. Oddzial za-
ktadu ubezpieczen wskazali przedstawiciele kazdej ka-
tegorii respondentéw, bez wzgledu na ple¢, wiek, wy-
ksztalcenie, status zawodowy czy region zamieszkania.
Warto zauwazy¢, ze oddzial zakladu ubezpieczen prefe-
rujg przede wszystkim mezczyzni (61%), osoby dojrzale
w wieku 45-55 lat (59%), osoby prowadzace dziatalnosé
gospodarcza lub gospodarstwo rolne (67%), jak réwniez
osoby zamieszkujace wschodni region Polski (64%).

Analizujac rozklad preferencji respondentéw ze
wzgledu na wiek, nalezy zwréci¢ szczegélng uwa-
ge na kategorie wiekowa 25-34 lata. W tej grupie naj-
wigkszym zainteresowaniem ciesza si¢ nowoczesne ka-
naly dystrybucji online kredytéw hipotecznych — 11%
respondentéw nalezacych do tej kategorii wskazato od-
dzial internetowy banku, a 13% internetowy wortal fi-
nansowy. Taki stan rzeczy mozna wytlumaczy¢ tym, ze
respondenci ztego przedzialu wiekowego zdobywali
wyksztalcenie w okresie coraz wiekszej popularnosci
iprzede wszystkim dostgpnosci Internetu w Polsce,
w zwigzku zczym zdecydowanie chetniej korzystajg
z nowoczesnych kanaléw dystrybucji. Sposréd wszyst-
kich kategorii wiekowych przedstawiciele tej grupy re-
spondentéw najwigkszym zainteresowaniem darza od-
dzialy firm posrednictwa finansowego (18%), a naj-
mniejszym (45%) placéwki zakladéw ubezpieczen. Po-
wyzsze statystyki mozna wytlumaczy¢ faktem, ze sg
to osoby wchodzace na rynek pracy badZ znajdujace
sie na stosunkowo wczesnym etapie swojej kariery za-
wodowej ijednoczesnie stabilizujace swaq sytuacje zy-
ciows. Integralnym elementem tego procesu jest nabycie
pierwszego mieszkania, co wiaze sig z koniecznoscig za-
ciagnigcia kredytu hipotecznego na ten cel na jak naj-
korzystniejszych warunkach. Firmy posrednictwa fi-
nansowego oraz internetowe wortale finansowe, w prze-
ciwienistwie do tradycyjnych i internetowych oddziatéw
bankowych, umozliwiajg przeglad wszystkich ofert kre-
dytowych dostepnych na rynku, a nastgpnie wybranie
oferty najkorzystniejszej dla danej osoby.

Podobnie ksztaltuje sig sytuacja w przypadku kre-
dytéw konsumpcyjnych — az 60% respondentéw naj-
chetniej zdecydowaloby si¢ na nabycie kredytu kon-
sumpcyjnego w oddziale zaktadu ubezpieczen. War-
to zwrdci¢ uwagg na wysokie miejsce oddzialu in-
ternetowego banku na liscie preferencji respondentéw.
Pamietajac o wynikach analizy rozkladu preferencji re-
spondentéw dotyczacych kredytéw hipotecznych, moz-
na wyciagna¢ wniosek, ze chetniej rezygnujq oni z bez-
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poéredniego kontaktu z pracownikiem instytucji finan-
sowej, jesli zamierzajg skorzystaé z produktu o nizszej
warto$ci i zapadalnosci w perspektywie krétko- badz
srednioterminowej, a tak mozna postrzega¢ kredyt kon-
sumpcyjny. Najwieksza popularnos¢ oddziatu zaktadu
ubezpieczen jako kanatu dystrybucji potwierdza silng
tendencjg do korzystania z placéwek tradycyjnych in-
stytucji finansowych.

Analizujac rozklad preferencji respondentéw ze
wzgledu na wiek, mozna zauwazy¢, ze tradycyjne od-
dziaty zakladéw ubezpieczen ciesza sie najwigkszym
zainteresowaniem respondentéw w wieku 35-45 lat (az
70%). Z kolei przedstawiciele dwéch najmtodszych grup
zdecydowanie czesciej korzystaja z uslug internetowych
oddzialéw banku — grupa 19-24 lata (17%) oraz grupa
25-34 (16%), w poréwnaniu ze starszymi grupami — gru-
pa 35-44 lata (4%) oraz grupa 45-54 lata (4%). Warto
réwniez zwréci¢ uwage na grupe respondentéw w wie-
ku 25-34 lata. Jej przedstawiciele zdecydowanie chet-
niej wybierajg kredyt konsumpcyjny, korzystajac z ustug
oddziatu firmy posrednictwa finansowego.

Nalezy tez zwréci¢ uwage na respondentéw le-
gitymujacych sie wyzszym wyksztalceniem. Najchet-
niej skorzystaliby z tradycyjnych oddziatéw towarzystw
ubezpieczeniowych (53%) jako miejsca nabywania kre-
dytéw konsumpcyjnych oraz z dystrybucji online, czy-
li internetowych oddzialéw bankéw i wortali finanso-
wych (14%). Z kolei respondenci z wyksztalceniem za-
sadniczym zawodowym w ogdle nie korzystaja z no-
woczesnych kanatéw dystrybucji.

W przypadku produktéw inwestycyjnych zdecy-
dowanie najwigkszy odsetek respondentéw, az 56%,
zadeklarowal nabycie takiego produktu w placéwce
bankowej. Znacznie mniejszym zainteresowaniem re-
spondentéw ciesza sig agencje ubezpieczeniowe (8%)
oddzialy firm posrednictwa finansowego (7%) oraz od-
dzialy (placéwki) zakladéw ubezpieczen (7%). Nowo-
czesne kanaly dystrybucji produktéw inwestycyjnych
cieszyly si¢ zdecydowanie najmniejsza popularnoscig
wéréd wszystkich respondentéw. Oddzial internetowy
banku wskazalo tylko 6% respondentéw, natomiast wor-
tal finansowy zaledwie 5% respondentéw. Na uwage za-
stuguje fakt, ze réwniez w tym przypadku az 14% ba-
danych oséb nie wskazato zadnego z wymienionych ka-
naléw sprzedazy.

Nalezy takze zauwazy¢, ze i w tym przypadku re-
spondenci zdecydowanie preferujg kanaty dystrybucji
zapewniajace osobisty kontakt z doradca (opiekunem)
klienta oraz stosunkowo rzadko wybierajg kanaly dys-
trybucji online. Moze to wynika¢ z tego, ze zakup pro-
duktu inwestycyjnego wiaze sie¢ z koniecznoscig wy-
boru dlugoterminowej strategii inwestycyjnej, w zwiaz-
ku z czym bezposredni kontakt z doradca dla wigkszosci
respondentéw moze stanowi¢ warunek konieczny pod-
pisania umowy zakupu np. jednostek funduszu in-
westycyjnego.
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Warto sig réwniez zastanowié, dlaczego zdecydo-
wanie mniejszym zainteresowaniem w przypadku tej ka-
tegorii produktéw cieszg sie oddzialy firm posrednictwa
finansowego, ktére jako miejsce nabycia produktéw in-
westycyjnych wskazalo 11% respondentéw. Ten niski po-
ziom zaufania moze dziwi¢, poniewaz firmy posrednictwa
finansowego dysponujg zdecydowanie szerszg ofertg pro-
duktéw inwestycyjnych niz poszczegélne banki i czesto
moga zaproponowac znacznie korzystniejsze warunki na-
bycia. Mozna to thumaczy¢ tym, ze banki korzystaja z no-
woczesnych informatycznych systeméw zarzadzania re-
lacjami z klientem, dzigki ktérym szybko sg w stanie zi-
dentyfikowa¢ klienta majgcego na rachunku osobistym
nadwyzki finansowe, a nastepnie zaproponowa¢ mu pro-
dukt inwestycyjny. Firmy posrednictwa finansowego nie
dysponuja takimi mozliwosciami. Badanie ankietowe od-
bylo sig¢ po zatamaniu cen na rynku kapitalowym w po-
fowie 2007 r. i by¢ moze czes¢ klientéw ograniczyla swoje
zaufanie do firm posrednictwa finansowego.

Tradycyjne oddzialy bankowe cieszg sig takze naj-
wigkszym zainteresowaniem najstarszej grupy respon-
dentéw w wieku 45-55 lat (61%). Jednocze$nie przed-
stawiciele tej grupy najrzadziej korzystajg z kanatéw
dystrybucji online, czyli internetowych oddzialé6w ban-
kowych i wortali finansowych (5%). Wsréd przedstawi-
cieli tej kategorii wiekowej najwiecej jest osob, ktére nie
wskazaly zadnego preferowanego kanalu dystrybucji
produktéw inwestycyjnych (az 20% respondentéw).

Warto réwniez zwrdci¢ uwage na grupe responden-
tow w wieku 25-34 lata. Bardzo chetnie korzystajg oni
z tradycyjnych placéwek bankowych (60%). Jednocze-
$nie najczesciej wskazywali internetowy oddzial ban-
kowy jako kanatl dystrybucji produktéw inwestycyjnych
(13%).

Analizujac wyksztalcenie respondentéw, warto
zwréci¢ uwage na grupe legitymujaca sig wyzszym wy-
ksztalceniem. Najchetniej korzystajg oni z tradycyjnych
oddziatéw bankowych (60%) jako miejsca nabycia pro-
duktéw inwestycyjnych ijednoczesnie najchetniej ko-
rzystaja z kanatéw dystrybucji online. Z kolei respon-
denci z wyksztalceniem podstawowym lub zasadniczym
zawodowym w ogéle nie korzystajg z nowoczesnych ka-
naléw dystrybucji.

Podobnie ksztaltuje sie sytuacja w przypadku typo-
wych produktéw ubezpieczeniowych. Najwiecej uczest-
nikéw badania (60%) jako miejsce nabycia polisy ubez-
pieczenn na zycie wskazalo oddzial banku. Wielu re-
spondentéw, az 15%, wskazato call-center zaktadu ubez-
pieczen. Zdecydowanie mniejszym zainteresowaniem
cieszyly sie oddzialy firm posrednictwa finansowego
(5%), oddzialy internetowe banku (6%) oraz internetowy
wortal finansowy (4%). Zadnego preferowanego kanatu
dystrybucji polis ubezpieczenn na Zycie nie wskazalo
11% respondentéw.

W przypadku ubezpieczen na zycie uczestnicy ba-
dania takze cenig sobie mozliwos¢ bezposredniej rozmowy

Financial Markets and Institutions

z pracownikiem tradycyjnej instytucji finansowej, czy-
li banku, oraz telefonicznej rozmowy z pracownikiem za-
kiadu ubezpieczen. Warto zwrdci¢ uwage na to, ze ubez-
pieczenia na zycie to kolejny produkt finansowy — oprécz
produktéw inwestycyjnych i kredytu hipotecznego — ktéry
ma charakter dlugoterminowy ijednoczeénie charaktery-
zuje sie zwigkszong dystrybucjg za pomocy tradycyjnych
kanatéw. Nowoczesne kanaly online maja takze wtym
przypadku ograniczone znaczenie.

Powyzsze wnioski potwierdza analiza rozkladu pre-
ferencji miejsca nabycia polisy ubezpieczenia na zy-
cie w badanej grupie respondentéw wedlug wybranych
kryteriow.

Analizujac rozklad preferencji respondentéw ze
wzgledu na wiek, mozna zauwazy¢, ze tradycyjne od-
dzialy bankowe ciesza sig najwigkszym zainteresowa-
niem najmtodszych respondentéw: 19-24 lata (az 69%).
Z kolei przedstawiciele respondentéw z grupy 25-34 la-
ta najczesciej wybierajg kanaly dystrybucji online, czy-
li internetowy oddzial banku i wortal finansowy (19%).
Mozna to ponownie thumaczy¢ faktem, ze osoby te zdo-
bywajg wyksztalcenie i praktyke zawodowa w dobie co-
raz bardziej popularnego Internetu.

Wzrost poziomu wyksztalcenia pociaga za soba
spadek udzialu tradycyjnych oddziatéw bankowych ja-
ko kanatu dystrybucji polis ubezpieczen na zycie. Wy-
pada zwréci¢ uwagg na grupe respondentéw z wyzszym
wyksztalceniem, poniewaz jako kanal dystrybucji polis
ubezpieczen na zycie najchetniej wybierali call-center
zakladu ubezpieczen.

Tak jak w przypadku polis ubezpieczenia na zy-
cie zdecydowanie najwiecej respondentéw (az 58%)
najchetniej nabyloby polisy ubezpieczenia mieszka-
nia badz samochodu w oddziale banku lub call-cen-
ter zakladu ubezpieczen (15%). Ponownie mniejsze by-
fo zainteresowanie oddzialami firm posrednictwa fi-
nansowego (7%), oddziatami internetowymi banku (6%)
oraz internetowymi wortalami finansowymi (5%). Zad-
nego preferowanego kanatu dystrybucji tego produktu fi-
nansowego nie wskazato 10% respondentéw.

Powyzsze dane po raz kolejny potwierdzajg skion-
no$¢ respondentéw do korzystania z ustug tradycyj-
nych instytucji finansowych, ktérych przedstawicielem
w tym przypadku jest oddzial bankowy.

Analiza rozkladu preferencji respondentéw ze
wzgledu na wiek potwierdza obserwacje poczynione
przy analizie preferencji wyboru kanaléw dystrybucji
ubezpieczen na zycie — tradycyjne oddzialy bankowe
réwniez w tym przypadku ciesza sie najwigkszym za-
interesowaniem (az 67%) najmlodszej grupy responden-
tow, w wieku 19-24 lata. Z kolei respondenci w wieku
25-34 lata najczesciej ze wszystkich grup wiekowych
wybieraja kanaly dystrybucji online, czyli internetowy
oddzial banku i wortal finansowy (19%)

Sposréd badanych miejsc sprzedazy produktow fi-
nansowych zdecydowanie najwigkszym zaufaniem re-
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Wykres 2. Ocena zaufania do poszczegolnych miejsc sprzedazy produktow finansowych

Oddziat (placéwka) banku

Oddziatl zaktadu ubezpieczen

Oddzial firmy posrednictwa
finansowego

0% 25% 50% 75% 100%
\ \ \ \
26% 72%
\ ! ! \
\ \ \ |
48% 38%
! ! ! \
\ \ \ \
66% 14%
\ | \ !
M Brak zaufania Neutralne Duze zaufanie

Zrddio: badanie ankietowe.

spondentéw cieszy sie oddzial (placéwka) banku. Az
72% populacji darzy duzym zaufaniem to miejsce sprze-
dazy, a tylko 3% deklaruje brak zaufania. Kolejnym miej-
scem sprzedazy ustug finansowych, cieszacym sie naj-
wyzszym zaufaniem jest oddzial zakltadu ubezpieczen;
38% badanych darzy to miejsce duzym zaufaniem,
a 15% deklaruje brak zaufania. Wyraznie wida¢ znacz-
ne zréznicowanie zaufania pomiedzy oddzialem (pla-
cowka) banku a innymi miejscami sprzedazy ustug fi-
nansowych.

Najmniejszym zaufaniem cieszy! sie oddzial firmy
poérednictwa finansowego. Zupelny brak zaufania do
tego typu placéwki jako miejsca sprzedazy produktéw
finansowych zadeklarowato az 21% respondentéw, nato-
miast duzym zaufaniem darzy to miejsce tylko 14%. Wy-
nika stad, ze 66% respondentéw ma neutralny stosunek
do takich placéwek (by¢ moze nie korzystali z ustug te-
go typu instytucji posredniczacej).

Szczegotowa analiza zaufania do badanych miejsc
sprzedazy produktéw finansowych z punktéw widzenia
r6znych cech respondentéw (tzn. ple¢, wiek, status za-
wodowy czy region Polski) daje bardzo podobne wy-
niki. Oddziat (placéwka) banku otrzymal najwyzszg
ocene — 8,01 wskali od 1 do 10 (mediana dla tej oce-
ny wyniosta 8); najnizsza ocene dostal oddziat firmy po-
érednictwa finansowego — 5,07 (mediana — 5).

3.3. Korzystanie z internetowych serwiséw informacyjnych

Ostatnie dwa pytania dotyczyly korzystania z interneto-
wych serwiséw informacyjnych. Wyniki przeprowadzo-
nego badania pokazuja, ze zdecydowana wiekszo$¢, az
82%, ankietowanych nie korzysta z internetowych ser-
wiséw finansowych, by poréwnywac oferty produktow
finansowych. Najwiekszy odsetek oséb korzystajacych
z tego 7zrédla informacji to mezczyzni (28% mezczyzn,
wobec 9% kobiet), osoby w wieku 25-34 lata (35%),
majacy wyksztalcenie wyzsze (24%), prowadzacy dzia-
falnos¢ gospodarczg lub gospodarstwo rolne (33%) oraz

mieszkajacy we wschodniej czgsci Polski (29%). Tak sta-
be wykorzystanie internetowych serwiséw finansowych
ma prawdopodobnie dwie przyczyny: po pierwsze na-
dal niski poziom ,uinternetowienia” polskiego spo-
teczenstwa, po drugie niski poziom wiedzy na temat ist-
nienia takich internetowych serwiséw informacyjnych
i oferowanych przez nie informacji.

Sposéréd internetowych serwiséw finansowych
respondenci najczg$ciej wymieniali serwis money.pl
(51%), a najrzadszej serwis aukcjekredytowe.pl (tylko
3%). Wyniki badan wskazuja, ze najbardziej znane in-
ternetowe serwisy finansowe, oprécz money.pl, to: ban-
kier.pl (35%), expander.pl (24%) oraz — w pewnych gru-
pach respondentéw — helion.pl (znany uczniom i stu-
dentom oraz osobom niepracujacym).

Nalezy réwniez zwréci¢ uwagg, ze z 200 ankietowa-
nych oséb tylko 37 bylo w stanie wymieni¢ jakikolwiek
internetowy serwis finansowy.

4, Wnioski

Preferencje Polakéw w zakresie korzystania z ustug fi-
nansowych daja sie w skrécie okresli¢ nastepujaco:

- tradycjonalizm w zakresie typéw wykorzystywa-
nych produktow,

- wigksze zaufanie do bankéw izakladéw ubez-
pieczen niz do innych posrednikéw.

Stwarza to duze mozliwo$ci rozwoju wspélpracy
bankowo-ubezpieczeniowej, jak réwniez wspoélpracy
bankéw i zaktadéw ubezpieczen z funduszami inwesty-
cyjnymi.

Istotnym wnioskiem plynacym z przeprowadzone-
go badania jest zréznicowanie preferencji korzystania
z ustug finansowych w zaleznosci od poziomu wyksztat-
cenia. Im nizsze wyksztalcenie, tym nizsza sklonnosé
do oszczedzania oraz wigksza sktonnos¢ do korzystania
z r6znych form kredytowania. Wynika to zapewne z fak-
tu, ze osoby o nizszym wyksztalceniu osiagajg nizsze
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dochody, a tym samym majg wigkszg potrzebe sfinanso-
wania swoich wydatkéw za pomocg kredytéw, pozyczek
gotéwkowych czy kart kredytowych.

Najwiecej oséb z wyzszym wyksztalceniem dekla-
rowalo korzystanie z okreslonych typéw ustug finan-
sowych. Nalezy to wigza¢ zaréwno z potencjalnie wyz-
szym poziomem dochodéw, jak i wigksza $§wiadomoscia
w zakresie finanséw osobistych. Osoby mlodsze nie tak
czesto korzystaly z bardziej nowoczesnych ustug finan-
sowych (np. lokaty z funduszem), poniewaz raczej szu-
katy w bankach finansowania niz oszczedzaly. Jesli cho-
dzi o plany korzystania z ustug finansowych, to ta grupa
miata kolei najbardziej sprecyzowane potrzeby.

Z badania atrakcyjnosci réznych miejsc oferowania
ustug finansowych wyraznie wynika, ze najwigkszym za-
ufaniem klientéw cieszy sig oddziat (plac6wka) banku.
Jednoczesnie wida¢ duzo wigksze zaufanie do placéwki
(oddziatu) banku (72%) w poréwnaniu z innymi miej-
scami oferowania produktéw finansowych (tylko 38%
w przypadku drugiego w tym rankingu oddziatu zaktadu
ubezpieczen). Moga stad ptyna¢ dwa wnioski: banki po-
winny nadal utrzymywac (a nawet rozwijac) sie¢ swo-
ich tradycyjnych placéwek obstugi klientéw, gdzie moga
by¢ oferowane produkty bankowe, ubezpieczeniowe i in-
westycyjne. Osoby mlodsze (z dwdch pierwszych prze-
dzialéw wiekowych wyréznionych w badaniu) chetniej
korzystalyby z ustug firm posrednictwa finansowego niz
osoby z dwéch ostatnich przedziatéw wiekowych. Do-
tyczy to w szczeg6lnosci produktéw kredytowych. Oso-
by mlodsze deklarowaly takze wieksze zaufanie do firm
posrednictwa finansowego niz pozostali badani.

Dla zadowolenia klienta nie ma znaczenia moz-
liwos¢ skorzystania z szerokiej oferty ustug finansowych
(tylko 36% respondentéw odpowiedzialo, Zze zdecydo-
wanie tak i 23% — odpowiedziato, Zze zdecydowanie nie)
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oraz mozliwoéé¢ korzystania jednoczesnie z ustug ban-
kowych, ubezpieczeniowych i maklerskich (ocena 2,74
na 4 mozliwe). Instytucje finansowe, dazac do skon-
solidowania swoich ustug finansowych ,,pod jednym da-
chem”, nie zwigkszajg wigc istotnie zadowolenia swoich
klientéw. Jest to raczej sprzeczne z deklarowanym ce-
lem takich dziatan podejmowanych przez instytucje fi-
nansowe.

Kwestig otwarta pozostaje, czy dotychczasowy
tradycjonalizm Polakéw w korzystaniu z uslug finan-
sowych utrzyma sig w kolejnych latach. Z jednej stro-
ny nastapi naturalne przemieszczanie sig¢ klientéw
do wyzszych przedzialéw wiekowych, a na rynku po-
jawig sig nowi klienci, m.in. chetniej korzystajacy
z Internetu. Z drugiej jednak strony na rynku bedg sie
pojawialy nowe ustugi finansowe i posrednicy finan-
sowi beda musieli przekonaé¢ klientéw do korzystania
z nich. Sukces w tym przypadku zalezy od wiedzy
klientéw, w tym z zakresu finanséw osobistych, a tak-
ze od uksztaltowanego w wyniku wczesniejszych do-
$éwiadczen zaufania do ,nowosci”. W przypadku obu
tych czynnikéw gléwne znaczenie ma jako$¢ edu-
kacji ekonomicznej, jak réwniez przejrzystosé relacji
pomiedzy klientem a posrednikiem finansowym. Po-
ziom znajomo$ci finanséw osobistych, na podstawie
przeprowadzonego badania ankietowego, nie wydaje
sie wysoki. Swiadcza o tym zaréwno niewielka po-
pularno$¢ internetowych serwiséw finansowych, jak
iniskie zainteresowanie nowszymi typami ustug fi-
nansowych i rzadkie korzystanie z nich. Edukacja eko-
nomiczna nabierze szczegdlnego znaczenia, jesli zato-
zymy, ze instytucje finansowe, w szczeg6lnosci banki,
beda dazyly do zwiekszenia stopnia ,ubankowienia”
polskiego spoleczenstwa, ktéry nie jest obecnie wysoki
w poréwnaniu z innych krajami UE.
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