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Od Redakgciji

W zapewnieniu bezpiecznego i stabilnego funkcjonowania instytucji finan-
sowych istotne znaczenie maj.in. regulacje i nadzér. Oprécz typowych norm
ostroznosciowych i nadzorczych wae g takze regulacje, ktérych celem jest
ochrona konsumentéw (jako stabszej strony relacji z instytucjami finansowymi).
Niezaleznie od ochrony ustanowionej przepisami prawa oraz dzipéaimio-
tow, w zakresie kompetencji ktérychzyedbatos¢o interesy konsumentéw, klu-
czowe znaczenie ma oczyieie swiadomoséfinansowa i prawna samych klien-
téw, niezbgna dla roztropnych zachowaa rynku finansowym. Niniejszy nu-
mer ,Finanséw i Prawa Finansowego” koncentrugeveokot tych widnie za-
gadnié.

Ewelina Piguta przedstawia eoBankowego Arbitrau Konsumenckiego
jako instytucji ochrony konsumenta na rynku ustug bankowych i dokonuje oce-
ny jego funkcjonowania (od pogiku jego funkcjonowania do roku 2015).

Na wizerunek i reputagjbankéw zwraca uwagSylwia Wierzbicka, wska-
Zujac, ze dziatania tych instytucji nakierowane na kreowanie pozytywnego wize-
runku wswiadomogi klientéw s istotnym czynnikiem przewagi konkurencyj-
nej, a ich efekty magsie przetoz¢ na obnienie ryzyka bankowego.

Na inny aspekt przewagi konkurencyjnej bankéw zwraca evi@golina
Fijotek, omawiagc innowacyjne kanaty dystrybucji ustug bankowych z perspek-
tywy klienta. Na podstawie baflditeraturowych oraz badania kwestionariuszo-
wego przedstawita podeje klientbw do zmian zachogizych wspoétczénie
w bankowogi. Na tym tle uwypuklita te transformagj funkcji tradycyjnych
oddziatéw bankowych i modyfikagzapotrzebowania bankéw na pracownikow.

Do kwestii swiadomog&i konsumentow powraca Eleonora Ratowska-
-Dziobiak, podejmujc 6w temat w kontefcie ubezpiecze Na podstawie prze-
prowadzonych badafocusowych oraz wywiadéw eksperckich dokonano oceny
Swiadomogi ubezpieczeniowej konsumentéw. Przeprowadzone analizy, wsparte
badaniami literaturowymi, pozwolity na ocemwarunkowa ewolucji rynku
ubezpieczeniowego w Polsce.

Temat podejmuje w nieco szerszyrgaijl Katarzyna Wtodarczyk, prezen-
tujac wyniki bada& (wtasnych oraz zastanych) na temat zachomodych go-
spodarstw domowych na rynku ustug ubezpieczeniowychzeTaken artykut
niesie cenne dla ubezpieczycieli wnioski odniesdo oczekiwa konsumentéw
i koniecznoéi konstruowania adekwatnej oferty produktowej.
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Ostatnie z podejmowanych w niniejszym tomie zagadudiotyczy wcaz
relatywnie nowego na polskim rynku produktu finamego, jakim jest odwro-
cona hipoteka. Marta Padugska i Szymon Zbyszewski przedstawidgtote
tego produktu, akcentag w szczegolni jego znaczenie w kontékie potrzeb
starzejcego st spoteczéastwa i zwracac uwag na jego wplyw na system
zabezpieczenia spotecznego.

Przedstawiamy zatem w niniejszym numerzétdszerokie spectrum tema-
tow, artykuty podejmuj watki bankowe i ubezpieczeniowe, a w ich centrum
znajduje s konsument. Lektura z pewsuia okaze sk przydatna zaréwno dla
samych instytucji finansowych, jak i podmiotow odpedzialnych za regulag;

i nadzo6r nad nimi; kwestie te mpy¢ takze ciekawe dla samych klientow ban-
kéw i zakladow ubezpiecte Przedktadajc Pastwu niniejsze teksty mamy
przy tym nadziej, ze stal sie one inspiragj dla dalszych bada Zackecamy do
publikacji ich wynikéw na tamach ,Finanséw i Prawa Firamego”!

W imieniu Redakcji

Monika Marcinkowska
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INNOWACYJINE KANALY DYSTRYBUCJI UStUG
BANKOWYCH Z PERSPEKTYWY KLIENTA

Karolina Fijotek *

Streszczenie:

Oczekiwania klientéw ulegajtransformacji, sposoby wspétpracy z nimi, aleztakwewrtrzne
procesy banku. Bankow® staje s coraz bardziej zama od Internetu oraz systemow informatycz-
nych — obecnie wkszd¢ ustug oferowana jest poprzezési®V zwiazku z tym faktem zmieniajsie
takze struktury organizacyjne bankéw oraz wymagane kompetencje pracownikdw. Opracowanie
przedstawia jak zmieniapie te struktury oraz jak te zmiany wigklienci bankowéci.

Stowa kluczowe: bankow6 elektroniczna, innowacyjne kanaty dystrybucji, klienci ustug
bankowych, oddziaty bankowe.

Przygto/Accepted: 08.05.2016 Opublikowano/Published: 30.06.2016

WPROWADZENIE

Bank komunikuje & ze swoimi klientami zaréwno w kwestii sprzega
ustug, jak i ich obstugi poprzez kanaty dystrybucji. W ostatnich latach kanaty
dystrybucji ustug bankowych ulegagnacznym przemianom. Obok tradycyj-
nych placowek instytucje finansowe korzystajkze z elektronicznych kanatéw
[Swiecka 2007: 48].

W literaturze przedmiotu wygbuje wiele definicji pagcia ,bankowosé
elektroniczna”. W opinii BSwieckiej jest to: ,zestawrodkow teleinformatycz-
nych umofiwiajacych zdalny dogp do rachunku bankowego. Jest to forma

" Wydziat Ekonomiczno-Socjologiczny, Uniwersytet + 6dzki.
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swiadczenia ustug bankowych przy wykorzystaniu etakicznych urzdzen
(...). Bankowd¢ elektroniczna mze by postrzegana, z jednej strony — jako
zbiér elektronicznych kanatdéw dystrybucji ustug kawych, za z drugiej stro-
ny — jako maliwos¢ konstruowania zupetnie nowych produktow, ustug leank
wych, co pozwala na rozwdj oferty produktowej bankd@iecka 2004: 8]. Ta
forma bankowséci daje maliwosé¢ duzo sprawniejszej obstugi dotychczasowych
ustug, jak i tworzenia zupetnie nowych (innowacyjnyctwnzan.

Kanaty dystrybucji ustug bankowych
Kanalty tradycyjne

— Punkty bankowe (oddzialy, filie, agencje)

— Instytucje finansowe (firmy ubezpieczeniowe,
biura maklerskie, firmy leasingowe)

— Placowki pocztowe

— Pdrednicy finansowi \/
/ Kanaly elektroniczne \
— Bankowd¢ internetowa — Bank wirtualny,

=)
— Bank z oddziatamiwiadczcy ustugi
poprzez Internet (komputer)

— Bankowd¢ telefoniczna =) — Tradycyjna banko$édelefoniczna
— Bankowd¢ mobilna (telefon)

— Bankowd¢ modemowa =) (komputer)

— Bankowd¢ telewizyjna =) (telewizor)

— Elektroniczne instrumenty ptatniczams) — Karty plate

— Pienidz elektroniczny (terminale)

— Bankowd¢ terminalowa =) — Bankomaty
— Elektroniczne terminale do akceptacji

kart
— Kioski multimedialne (terminali

Rysunek 1. Kanaty dystrybucji ustug bankowych

Zrodio: opracowanie wlasne na podstagitgecka [2007: 37-49].
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Banki, aby zachowaswop pozycg na rynku, musg nadiza¢ za nowo-
sciami rynkowymi. Klienci g§ coraz bardziej wymagay i oczekuy mazliwosci
skorzystania z innowacji, ktére slostpne u konkurencjiBankowd¢é elektro-
niczna a rozwoj bankéw w Polsce 2000]. Warto zaznacgyiz obecnie znacz
na cz$¢ spoteczastwa codziennie korzysta z nowych technologii, acwiar-
dzo tatwo dotrzé do niego tymi kanatami — jest to dutatwiejsze ni nakionie-
nie klienta do odwiedzenia oddzialu bankowego, tyardbiej, i siet jest do-
stepna 24 godziny na deb7 dni w tygodniu $wiecka 2007: 47-48].

Wieksza¢ bankdw ma w swojej ofercie produkty bankdaioelektronicz-
nej, ale nie rezygnajcatkowicie z oddziatéw stacjonarnych. $tak one coraz
mniejsze, natomiast wgi s fatwo dosgpne. Warto pamtiat takze o osobach
wykluczonych cyfrowo, tzn. takich, ktérzy na co dzide maj dostpu do sie-
ci, a wic jedynym dosipem do ustug bankowych slla nich fizyczne oddziaty
[www1l, dostp: 03.01.2016]. Bank wykorzystuje dystrybuiayielokanatovd,
tak aby méc dotrzedo kadego klienta $wiecka 2007: 54]. Innowacyjne kana-
ty w prawdzie nie $ drogie, jednake utrzymanie wielu kanatow jest d@sy
kosztowne [Polasik 2007: 161-162].

Opracowanie ma na celu przedstawienie, jak elekizaeri kanaty dystrybucji
oraz coraz nowoczniejsze produkty zmienigjoblicze bankowszi. Przedstawio-
ne jest take, jak te zmiany widg konsumenci. Autorkadalzie weryfikowata hi-
potez badawcaz, iz klienci zauwaaja rosraca role elektronicznych kanatow dys-
trybucji ustug bankowych oraz zmiaw strukturze tradycyjnych kanatéw.

1. KLIENCI JAKO FUNDAMENT DZIALALNO  SCI BANKU

Sukces banku jest zaley od decyzji swoich klientdw, poniewazieki nim
generuje zyski. Kaly nowy produkt, aby mégt funkcjonowaotrzebuje akcep-
tacji konsumentow, jeli jednak tak nie jest, to w diszej perspektywie nie
utrzyma s¢ na rynku. Dodatkow komplikach jest fakt, £ klienci s bardzo
réznorodni i instytucja finansowa musi dok@ndoktadnych analiz, aby ustali
co usatysfakcjonuje danego klienta. Istnieje kilkgnmikéw oddziatywujcych
na zachowania konsumentéw. k@ je sklasyfikowé jako wewrtrzne, tzn.
zalezne od klienta oraz zewtrzne, ktore niesgod niego zalene.

W pierwszej grupie zawartea sczynniki psychologiczne, ekonomiczne,
geograficzne i demograficzne [Grzegorczyk i in. 20:2(3.

Do cech psychologicznych zalicza sisoboweé¢, czy déwiadczenia kon-
sumenta. Klienci z rna osobowdcia w inny sposob reagujna r@ne zacho-
wania oraz oferty. W przypadku negatywnychwliadczeé w przesztéci klient
moze st& sie podejrzliwy oraz niepewny, feli natomiast do tej pory miat ra-
czej pozytywne déwiadczenia, to kontakty z instytucg zdecydowanie ta-
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twiejsze. Poznanie cech osobdwioklienta umaliwia dostosowanie procesu
obstugi do jego indywidualnych wymafga

Do czynnikéw ekonomicznych zaliczae shagtnos¢ oraz struktug wydat-
kow — w przypadku kiedy klient ma wysokie dochodig map dla niego die-
go znaczenia niewielkie koszty, czy dodatkowe optatitedy te korzysta
Z wiekszej gamy produktowej, w przecivigwie do klientdw mniej matnych.

Do czynnikbw demograficznych oddziataych na zachowanie klienta na
rynku ustug finansowych zalicza ¢sigtownie wiek konsumentow. Osoby
w miodym wieku nabywajinne ustugi, nt osoby starsze. Co wdej, zdecydo-
wanie czsciej korzystag z nowdci bankowych. Dosyduze znaczenie ma row-
niez pte¢ i wyksztatcenie. Przyktadowo produkty bankowesciej nabywaj
Mmezczyzni oraz osoby lepiej wyksztalcone.

Do czynnikéw geograficznych zaliczaesi kolei adres zamieszkania, czy
pracy. Osoby, ktére mieszkajw miastach maj znacznie lepszy daogt
do bankowéci z powodu niewielkiej odlegkni od placéwek oraz wgzego
poziomu dochoddéw.

Istnieja réwniez zewretrzne czynniki, od ktérych zate decyzje nabywcow
produktéw bankowych. Natg do nich [Grzegorczyk i in. 2010]:

— cechy ustug bankowych — musane odpowiadapotrzebom klientow;

— struktura podmiotowa na rynku bankowym — przygksiej konkurenciji
miedzy bankami klient mae mie wicksze oczekiwania wobec jada ustug;

— sytuacja na rynku produktéw — instytucja bankowst maleéna od kilku
zewretrznych czynnikéw, czy organizacji — np. przy niskgtopach na rynku
bank nie mee oferowa klientowi satysfakcjonucej lokaty;

— polityka danego psstwa, czy jego system prawny, dlategd mae to
ostabia@ lub wzmacnia sytuacg placowki;

— poziom rozwoju gospodarczego danegagbaa — w trakcie dobrej ko-
niunktury bank oferuje korzystniejsze produkty —ekcje klient — bank wptyw
ma take fakt, jak zaawansowane technologiestosowane w instytucji — wtedy
klient maze lub nie mae korzysté z bardzo rénych innowacyjnych rozvgzan.

Dotychczasowe badania ukagujak bardzo dla klientéw istotne jest bez-
pieczéstwo transakcji. Klienci chicby¢ pewni bezpieczestwa wtasnychrod-
kéw ulokowanych w bankach. Z tej wide przyczyny niektére osoby bardzo
trudno przekonado bankowséci elektronicznej — nie ufajoni zabezpieczeniom
w sieci. Bezpieczestwo oznacza tak to,ze nie ma potrzeby trzymangaod-
kéw pieneznych w domu, czy przy sobie, ale marnajdowé sie na rachunku
w banku oraz mma z nich korzystaza pomog kart ptatniczych [Janas 2002:
69-72].

Jaka¢ zabezpiecze wykorzystywanych przez banki jest priorytetowa dla
klientéw, shd tez musz one spelnia pewne kryteria. Istotna jest poufido
przekazywanych informacji oraz danych. Musi réwnigtniec mozliwosé¢ jed-

10
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noznacznej identyfikacji aytkownika — tylko on mee mie& dostp do osobi-
stych kont. Informacje powinny bytakze przesylane w odpowiedni sposéb, aby
nie byto maliwosci dokonania modyfikacji w ich téei w trakcie transmisji
danych. Zabezpieczeniazt@ie powinny by szczegdlnie ugiliwe dla uzyt-
kownikéw i przeszkadzapodczas wykonywania czynéw, ani zbyt dio kosz-
towat [Cyman 2013].

2. TRADYCYJNE A INNOWACYJINE KANALY DYSTRYBUCJI UStU G

Oddziaty bankowe z czasem przechpttansformag — ,z miejsca, gdzie
klienci 1 obstugiwani na miejsce, gdzie mokupowa nowe ustugi i produkty
oraz zapoznasie z platformami internetowymi i mobilnymi. A to ozreag ze
wszystko z czym kojarzyt sidotychczas oddziat, musi ulec zmianie — od lokali-
zacji, po sposoéb obstugi klientaOfl placéwki do smartfona, 2014: 17]. Pla-
coéwki bankowe bda zupelnie inne w przyszéoi. Jedm ze zmian jest to,zi
prawdopodobnie zniknz nich pracownicy. Juteraz otwieraneastzw. oddziaty
Smart, w ktorych klienci obstugiwaniasjedynie za pomac komputeréw,
w wyjatkowych sytuacjach z nitiwoscia zdalnego paiczenia ze scentralizo-
wanym dzialem sprzedp. Obecnie g one jednak weaiz wspierane przez kilku
pracownikéw w przypadku probleméw przy korzystamiurzdzen obstugug-
cych. Klienci odzwyczajajsic od chodzenia do oddziatéw bankowych na rzecz
Internetu, bankomatéw, smartfonéw, szczegélmete rozwizania g dla nich
znacznie szybsze itaze [Gospodarowicz A. (red.) 2002]. Innowacyjnym po-
mystem jest korzystanie z wideorozméw w komunikgmimiedzy klientem
a pracownikiem obstugi — daje to mivos¢ zdobycia eksperckiej wiedzy bez
fizycznego kontaktu. Banki wprowadzajoraz nowsze formy umliwiajace im
komunikacg z klientem — jednym z nowszych rozwan jest obecn& instytu-
cji na portalach spoteczigowych. Jeda z nagwiezszych nowéci jest mali-
wos¢ wykonania przelewu wykorzystj w tym celu portal Facebook [Kadys
2012: 64-65], ale banki z pewsoin wkrotce przedstawinowsze rozwizania
[Machtytowicz 2012: 38—41]. Kolejnnowascia w ustugach bankowychy gzw.
oddziaty wirtualne — tzn. takie, ktére istrigedynie w Internecie. Dgki plat-
formie internetowej mma dokoné prawie wszystkich czyndoi, ktore @ do-
stepne w placowkach bankowych. W razie problemoéwzmaoskontaktowa sie
elektronicznie z pracownikiem banku [Krol 2012: 63].

W przyszigei oddzialy samoobstugowe bankéwdh standardem, a pra-
cownicy keda utrzymywani jedynie w centralach. Kadradiie jedynie asysto-
waé urzadzeniom elektronicznym, a wkisza¢ czynndci oraz raportéw &dzie
wykonywana przez systemy. W zwku z tym zmniejszy siliczba operacyj-
nych pracownikéw [Janc 2002].eBq jednak powstaw@anowe miejsca pracy
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— potrzebni bda gtdwnie informatycy, ale tade osoby tworace, jak i wdraaja-
ce innowacyjne produkty. Tak ggch zmian nie odczajdziaty wspierajce,
np. ksegowas¢, czy marketing. Cakeiowo jednak, liczba pracownikéw trud-
niacych sé w bankowdci bedzie spada[Antczak 2013].

3. BADANIE WELASNE OPINI KLIENTOW NA ZMIANY
W DYSTRYBUCJI UStUG BANKOWYCH

Aby otrzyma informacg o tym, jak klienci oceniajrozwéj nowoczesnych
kanatéw dystrybucji ustug bankowych oraz jaki wptyma to zjawisko na ich
kooperag} z instytuchy finansows, autorka przeprowadzita anonimgwnkiet.
Zbadata take zmiany w strukturach organizacyjnych bankoéwazane z tymi
procesami z punktu widzenia konsumentéw. W intemietcankiecie wzito
udziat 100 respondentéw. 59% stanowity kobiety, 418aaxyzni. Ankietowani
byli w réznym wieku, pochodzili z miejscowoi o raznej wielkasci oraz mieli
rézne wyksztatcenie.

Sparéd ankietowanych 91% posiada rachunek bankowy. nfarmacja
pokazata, jak popularne, a gz niezlgdne jest w dzisiejszych czasach korzy-
stanie z ustug bankowoi detalicznej. Co wcej, pégrod oséb posiadagych
konto w banku, 296%, zadeklarowatoz ikorzysta z przynajmniej jednej formy
bankowdci elektronicznej (88% wszystkich badanych). Wskazoj na nieod-
wracalne zmiany oblicza bankowad, a co za tym idzie wyzwania jej stawiane.

Dla klienta najwaniejszym czynnikiem warunkagym satysfakae s niski
koszty ustug. Ustugi elektroniczne pozwalanacznie obuiaé koszty, a wic
takze i ceny produktow, poniewawiele czynnéci maze odbywa sig systemo-
wo, a co za tym idzie bardzo szybko i bedbie. Nie ma potrzeby udziatu ludzi
podczas realizacji wkszaci czynndci, a wiec nie ma potrzeby utrzymywania
duzej liczby pracownikéw, co jest znacgnszczdndscia dla banku. Atrakcyjne
ceny musz jednak §¢ w parze z wysokim poczuciem bezpietsteva konsu-
menta. Kade zawahanie zaufania do instytucji grozi jego tatr&olejnym
czynnikiem wanym dla klienta jest wygoda korzystania. Z bankési@lektro-
nicznej mana korzysté z dowolnego urmlzenia elektronicznego z degem
do Internetu w kadym miejscu n&wiecie w dowolnym czasie (oddziaty ban-
kowe g otwarte w okrélonych godzinach). Transakcje wykonywameod razu,
bez kolejek oraz bez czasu oczekiwania.

Ponad potowa os6b badanych wskazataeakysok jakos¢ ustug jako
czynnik warunkujcy satysfakej — nie chg oni tract czasu oraz energii ha nie-
porozumienia. Ponadto strona internetowa banku pwwiné estetyczna, przej-
rzysta i czytelna. Dodatkaywvartccia sa np. aplikacje internetowe lub mobilne.
Istotna jest take ilos¢ dostpnych bankomatdéw oraz ich lokalizacja.Zda do-
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datkowe udogodnienie zamienia siv satysfacje odczuwan przez klienta.
Liczy sie takze renoma instytji, poniewa klient wiaze ja z poczuciem bezpie-
czerstwa oraz jakécia obstugi. Kiedy klient korzysta z prestiwej institucii,
czuje s§ nowoczeénie i wzrasta jego poczucie wtasnej wadi [Grzegorczyk
i in. 2010: 42-45]. Ciekaym zjawiskiem jest to,zi potrzeby konsumentéwas
rézne w poszczegdlnych segmentach Kklientow, w szczeggilnbedacyct
w roznym wieku (zob. wykres 1).
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Wykres 1.Najwazniejsze czynniki satysfakcji klienta z us bankowych [w %]

Zrédio: goracowanie wiasne na podstawie badania ankieto

Biorac pod uwag wszystkie kanaty dystrybucji banko#a elektronicznej
zdecydowanie najpopularniejsza jest bankawiaternetowa. W zwizku z «o-
raz wieksz dostpnaicia sieci w Polscenormy staje st dokonywanie opte
przez Internet. Ponadto mma zdobywa niemal natychmiastowo informacje
temat ustug bankowych, sprawdzstan oraz histogiswojego rachunku, ny-
wat nowe/zbywa produkty bankowe, itp. dnic na dzié obserwujemy poja-
wiajace s& na rynku coraz bardziénowacyjne ustugi, ktére nimogtyby ist-
nie¢ bez sieci.Niezwykle popularne stajsi¢ takze elektroniczne instrumen
ptatnicze, a prde wszystkim karty ptatniczWiele os6b unika noszenia go-
téwki przy sobie, poniewakarta jest bezpieczniejsza oraz wygodniejsza.
ma potrzeby aiglego sprawdzania zasol¥oi swojego portfela oraz odliczar
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kwoty srodkéw piengznych potrzebnej na zakupy. Corazedj punktow spre-
dazy akceptuje ptatriwi karta, dlatego te nie ma prokemu z jej aytkowaniem
(zob. wykres 2).
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Wykres 2.Liczba ankietowanych korzystajych z danej formy bankowoi elektroniczne [w %]

Zrodio: gpracowanie wiasne na podstawie badania ankieto

Ciekawym zjawiskiem jest rogne zainteresowae bankowécia mobilra,
kt6éra to pojawita i& na rynku stosunkowo niedaw— ponad 1/3 ankietowanych
korzysta z niej. Taka forma bankosci daje nowe madiwosci bankowdci elek-
tronicznej. Dzgki smartfonowi maliwe jest korzystanie z bankowad w kaz-
dym miejscu i o0 kadej paze bezzadnego dodatkowego spta.

Bankowd¢ mobilna cieszy si popularnécia posrod ludzi mtodych, ktory
wychowali s wsréd nowych technologiiale posiadajwtasnesrodki, tzn. ko-
rzy podgli pracc — przede wszystkim osoby pogdizy 21 a 25 rokienzycia.
Wynika totakze z braku czasu na uszczani do tradycyjnych placéwek. Do
bankowdci mobilnej z czasem przekomnigic osoby coraz stars:

Co ciekawe, do najnowszych rozmin barkowosci duzo szybciej przeko-
Nuja sie osoby z wyszym wyksztateniem. Wynika to z faktuz duzo bardziej
swiadomie dokonuj wyboru oraz zaley im na efektywnéci transakcji. Osob
bez wyksztatlcenia wgzego obawiaj sie 0 bezpieczastwo swoichsrodkéw
podczas wykorzystywania elienicznych kanatéw dystrybti (zob. wykres 3).
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Ponad %, ankietowanych twierdzt, podczas korzystania zadych ustuc
bankowdci elektronicznej czuje sibezpieczie i nie boi s¢ 0 swojesrodki,
%, 0s6b bicgcych udziat w badanijednak, ma obawy zwzane z niebeze-
czeastwamizwiazanymi z przeptywami piegilzy w sieci. Jest to jednak barc
ptynna granica, poniewgrzy ch@by najmniejszym podejrzeniu co (bezpie-
czeastwa transakcji, veksza¢ zaniechataby jej realizé. Bardzo tatwo zatem
stract zaufanie klientow w odniesiando bezpieczestwa korzystania z ustu
natomiast zdecydowanie trudniej je odzyska

5%

® zasadnicze zawodowe
Srednie

Hwyzsze

Wykres 3.0soby korzystajce z bankowgci mobilnej wedtur wyksztatcenia

Zrodio: gpracowanie wiasne na podstawie badania ankieto

Prawie potowa o0s6b ankietowanyplzyznata, 1 korzysta z ustug bao-
wosci elektronicznej kilka razy w tygodni41%). Mniejsza grup— 28% ankie-
towanych —stwierdzita, ¥ takich form bankowsci uzywa kilka razy w mieq-
cu, okoto 4 % —kilka razy w roku. 14% przyznato¢sdo codziennegoorzysta-
nia z bankoweci elektronicznej, natomiast3% w ogoéle jej nie potrzebt
(zob. wykres 4).

13% 14%

4%

Codziennie
= Kilka razy w tygodniu
m Kilka razy w miesicu
u Kilka razy w roku

= Nie korzystam

Wykres 4.Czgstotliwos¢ korzystania z bankowioi elektronicznej przez ankietowan)

Zrédio: goracowanie wiasne na podstawie badania ankieto
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55% badanych deklarujezido oddzialu bankowego ugzcza zaledwi
kilka razy wroku. Zazwyczaj wizyty te majna celu zmiany w portfelu prok-
tow danego klienta luzaczerpnicie dodatkowych informacji, wplavyptate
srodkoéw — rzadko sto zwykte czynnéci operacyjne. Zaledwie 8% ankieta-
nych miejsca te odwiedza gziej. Ponad 1/3 ankietowanych w ogéle nd-
wiedza placowek bankowychwszystkie sprawy zwizane zbankowdcia reali-
zuje poprzez kanaty elektroniczne (zolykves5).

1% 3% 4%

37% Codziennie

= Kilka razy w tygodniu
m Kilka razy w miesicu
= Kilka razy w roku

55% = Nie korzystam

Wykres 5. Czstotliwoi¢ uczszczania do placéwek bankow

Zrodio: gpracowanie wiasne na podstawie badania ankieto

Warto zwrdct uwag; na fakt, # tylko 36% badanych zauwgo zmniejsa-
jaca sie liczbe oddziatébw bankowych, natomiastekszci¢ nie dostrzegta takie
tendencji.Wynikat, to mae z faktu, t klienci nie odwiedzaj punktéw bano-
wych czsto, a jedynie wtedy, feli ich potrzeba nie ni®@ by speniona za
pomoa innych kanatéw (zob. wykres 6).

36%

u Tak, liczba placowek maleje

Nie, liczba placowek nie maleje

64%

Wykres 6.0bserwowalné&t zmniejszania siliczby placéwek bankowyt

Zrédio: goracowanie wiasne na podstawie badania ankieto
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Nieco wkcej badanych, bo 48% zauwyéo, iz oddzialy bankowe si
zmniejszaj. Obecnie najegciej pracuje w nich -2 osoby. Mate oddziaty ban-
kowe charakteryzugj sig obecndcia jedynie pracownikow olugi klienta.
Wprowadzaj oni dane do zintegrowanych systemow, a wszystloegay vy-
konywane g przezduze zcentralizowane jednos (zob. wykres 7).

52% u Tak, oddziaty bankowe i

zmniejszai

Nie, oddzialy bankowe nie
zmniejszaj sig

Wykres 7.0bserwowalné¢ zmniejszania giwielkosci placowek bankowyc

Zrédio: opracowanie wiasne padstawie badania ankietowe

Fakt,  systemy informatyczne wgtzap pracownikéw banku, ma wpty
na ichpostrzeganie przez klientéw. Jedynie 25% klientéwkbavaici, uwaza,
iz pracownicy, ktorzy ich obstugujmap wiedz catcciowa z zakresu dzial-
nosci instytucji, 31% uwaza, iz pracownicy posiadajwyspecjalizowan wiedz
Z waskiego zakresu, ktorymesizajmup. Pravie potowa badanych oséb (44
uwaza, ze systemy informatyczne wagzap obstug, pracownicy jedyni
wprowadzaj do nich dane oraz korzysiag ich pomocy (zob. wykres 8). Dlate-
go tez, 71% badanych stwierdzita; hie miatloby przeciwwskasa jezeli punkt
obstugi banku byt samoobstugowy.

25%

u Ma wiedze z zakresu calti
produktéw

Ma wasko wyspecjalizowan
wiedz

= Systemy informatyczne
wyreczap obstug

Wykres 8.0cena umiejtnosci pracownikow bank

Zrédio: gpracowanie wiasne na podstawie badania ankitgo.
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PODSUMOWANIE

Zrédtem sukcesu bankua §ego dobre relacje z klientami. Dlatega tearto
zwrécic uwag na oczekiwania klientdw oraz préboiven sprosté. Instytucje
finansowe wykorzystyj segmentacje klientow oraz zwragajuwag na ich in-
dywidualne cechy i potrzeby staxagie jak najbardziej spersonalizo&vawoje
ustugi. Banki take musz stuch& klientéw, komunikowa sie z nimi oraz odpo-
wiednio reagowé& na komunikaty od nich. Faktem jest, wigksza¢ klientow
wymaga ustug wysokiej jakoi, a przy tym bezpiecznych oraz niezbyt kosztow-
nych. Tym wymaganiom magsprosta innowacyjne ustugi bankowoi, ktére
w wiekszaci dziatap na podstawie Internetu oraz systemow informatyciany
Systemy te pomagaw obstudze klientéw, ale tak towarzysz wszystkim pro-
cesom w organizacji. Dgki nim takze w prosty sposéb mpa gromad# dane
o klientach oraz organizacji. Ze wedu na dua konkurenat w sektorze banko-
wym instytucje g wrecz zmuszone do nazhnia za now&ciami rynkowymi.
W zwiazku z tymi transformacjami zmieniagstharakter catej bankowa, po-
niewaz zmieniaj sie funkcje pracownikéw, ktérzy jnie musz dokonywa
transakcji w imieniu klientéw, poniew&lienci s samodzielni w sieci. Prowadzi
to do zmiany funkcji tradycyjnych oddziatébw bankasky ktére staj sie coraz
mniejsze, jest ich coraz mniej, orazae coraz bardziej samoobstugowe. ewi
sza & natomiast popyt na informatykéw w sektorze bankowitorzy zatrud-
niani @ do obstugi oraz wdeania systeméw informatycznych. Na podstawie
ankiety, udato si potwierdzé hipotez badawcz, iz klienci zauwaaja rosraca
role elektronicznych kanatéw dystrybucji ustug bankolwyraz zmiaa w struk-
turze tradycyjnych kanatow.
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INNOVATIVE DISTRIBUTION CHANNELS OF BANKING SERVICE S FROM THE
CUSTOMER'S PERSPECTIVE

The article aims to provide how electronic disttibo channels and more and more modern
products are changing the face of banking. Thestommation is about customer expectations,
ways to cooperate with them, but also the bankterimal processes. Banking has become
increasingly dependent on the Internet and infdonasystems — at present the majority of
services offered is based on the network. In caimrecwith this fact also are changing
the organizational structures of banks and requskdts of employees.

Key words: electronic banking, innovative distribution chalspecustomers of banking
services, bank branches.
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Streszczenie:

Przeobraenia demograficzne wymuszaja starzejcym sk spoteczéstwie polskim poszu-
kiwania alternatywnych sposobéw oszdzania na stasé. W artykule wykazano problem wy-
zwan spoteczno-ekonomicznych positkajsi przykladem odwrdconej hipoteki jako uzupetnienia
Swiadczé emerytalnych.

Stowa kluczowe: demografia, system emerytalny, srebrna gospodarska, odwrécona hipoteka.
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WPROWADZENIE

Obserwowane zmiany demograficzne i gpsface starzenie sispotecze-
stwa spowodowane wydtaniem okresuzycia oraz niskim wspoétczynnikiem
dzietnogi stanowd przestanki do poszukiwania nowych rozman mapcych
zapewnt spofeczéastwu bezpieczestwo socjalne, zwizane z utrat zdolngci
do zarobkowania. Zabezpieczenie emerytalne to égidet zabezpieczenia
dochodéw pieriznych na okres starosregulowanych przez instytucje i normy
prawne pastwa [Marska 2004: 11]. Polski system emerytalny opieraaire-
dystrybucji médzypokoleniowej i mimo faktuze §wiadczenia gwarantowang s

" Wydziat Ekonomiczno-Socjologiczny, Uniwersytet £6dzki.
™ Wydziat Zaradzania, Uniwersytet +6dzki.
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przez konstytucje oraz po spetnieniu gkvsaych wymogow zawartych w usta-
wach, to ich wysok& jestscisle uzaleniona od wystpujacych przemian lud-
nosciowych. Ryzykoze istniejcy system zabezpieczenia nie dostascagkow
wystarczajcych na pokrycie indywidualnych potrzeb emeryta, waptowato
wzrost zainteresowania alternatywnymi metodami zgizania na staso [Ly-
skawa 2014: 7], m.in. produktem, jakim jest odwrécona hipoteka.

Celem artykutu jest ukazanie odwrdconej hipotekojaroduktu stanowi
cego uzupetnieniéwiadczér emerytalnych i odpowigdna zachodge zmiany
demograficzne.

1. ASPEKTY DEMOGRAFICZNE STARZENIA S| E POLSKIEGO SPOLECZENSTWA

Starzenie sijest definiowane w demografii jako zkiszanie odsetka oséb
starszych przy jednoczesnym zmniejszaniu liczby dzieci. Zgkei starzenia si
ludncici europejskiej, w tym réwniePolski, staje i powanym wyzwaniem
XXI w. Ta tematylk zainteresowaniasnie tylko demografowie, ale réwrie
ekonomici, ktorzy w swoich przewidywaniach zaklaglajiekorzysta tenden-
Cj¢ zmniejszania gimieszkacow Europy. Mana wyr&ni¢ podstawowe kryteria
majace wptyw na obecny ksztatt populacji naszego krajyi@nczak 2012: 2]:

— niekorzystne utrzymywanie eshiskiego przyrostu naturalnego (obecnie
wspotczynnik dzietn€ri znajduje si ponizej wspotczynnika prostej zggiowal-
nosci pokolea),

— wydtuzanie s¢ dtugaici zycia ludndci,

— stale wzrastapy odsetek ludniwi powyzej 60 rokuzycia w populacji
ogotem.

Na podstawie dogpbnego raportu Gltdwnego Wdu Statystycznego mna
zauway¢, ze wptyw wyzej wymienionych kryteriéw silnie oddziatuje na liez
i struktue ludnasci wedtug wieku. Analiza tego zagadnienia wymagaiesia-
nia st do wyodebnionych zgodnie z celem badawczym grup wiekowyaty-Z
kle stosuje si trojdzielny, jak i szczegOtowy podzial. Natomiastige, jak
i drugi maze by¢ podziatem typu biologicznegatlz spoteczno-ekonomicznego
[Richert-Kazmierska i Grzesiak 2014:18].

Na podstawie analizy struktury ludiod wedtug tzw. ekonomicznych grup
wieku zauwaalny jest sukcesywny spadek ludoow wieku przedprodukcyj-
nym (0-17 lat). W 2014 r. w stosunku do 1990 gli jehodzi o procentowy
udziat tej grupy w populacji ogétem, odnotowano sgadzedu 11 p.p. Nieko-

1 W literaturze jako metrykalny prég stacd przyjmuje st wiek 60 lat lub — coraz egciej-
65 lat.
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rzystny jest rownig nastpujacy od roku 2010 r. spadek odsetka oséb w wieku
produkcyjnym.

Wazne jest spojrzenie na podziat wieku produkcyjnegonobilny i niemo-
bilny. Odsetek os6b w wieku mobilnym oscyluje w dcach 40% w ogdlnej
populacji. Zgodnie z raportem Gioéwnego kltm Statystycznego widaiz od
2010 r.zaczyna spagladsetek oséb w wieku niemobilnym w cadiozbiorowo-
sci. Dzigki temu proces starzeniagdudnasci produkcyjnej ulegt zahamowaniu.
Dalej postpuje wzrost odsetka os6b w wieku poprodukcyjnyna (aézczyzn
65 lat i wiecej, dla kobiet 60 lat i wtcej), w 2014 r. w stosunku do 1990 r.
wzrost udziatu tej grupy w catej zbiorogem ludnasci o ok. 6,2 p.p. Z danych
tych widzimy, & w strukturze wieku typu ekonomicznego zachwondiekorzyst-
ne zmiany (zob. wykres 1).

70%

60% |+ g
50%

40%

30%

20% 4 ————
10% i

0%

1990 2000 2010 2013 2014

Wiek przedprodukcyjny Wiek produkcyjny ogélem ==e=\Njiek poprodukcyjny

Wykres 1 Udziat ludngi wedtug ekonomicznych grup wieku w wybranych ¢hata
(w % populacji ogotem)

Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie danych QRifiistawowe informacje o rozwoju
demograficznym Polski do 2014 ydostp: 01.02.2016).

W 2014 r. Polak miat statystycznie 39,4 lat (mediavieku), natomiast
Polka byla starsza, ze wedu na dhiszy czas trwaniaycia. Wedlug danych za
rok 2013 przegitne trwaniezycia dla ngzczyzn wyniosto 73,1 lat, natomiast dla
kobiet wartd¢ ta stanowita odpowiednio 81,1 lat. E2ur&nica zwhzana jest ze
zjawiskiem wysokiej nadumieraldc mezczyzn. Wspéiczynnik zgonéw dla
megzczyzn jest kilkukrotnie wgszy nieli dla kobiet. W grupie wiekowej 20-25
lat umieralné¢ wérdd megzczyzn jest czterokrotnie wgza nk wsrod kobiet.

2 Wiek produkcyjny: 18-59 dla kobiet i 18-64 dlaatzyzn (w tym mobilny 18—44 lata
i niemobilny: 45-59 — kobiety, 4564 lata <iaozyzni).
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Bardzo wanym jest zwrdcenie uwagi na zat@sci zachodace pomedzy
poszczegoblnymi grupami wiekowymi ludéod (0-14 lat — ,dzieci”, 15-64 lat —
»dorosli”; 65 lat i wiecej — ,starsi”). Dztki temu maemy oceni zachodzce
w spoteczastwie relacje nidzypokoleniowe oraz ocenipoziom obcizenia
demograficznego. Pod koniec 2013 r. wslk obchzenia demograficznego
wyniost 982,9 (to wartd o dwa i pét raza wysza odnosg se do 1988 r.).
A. Richert-Ka&mierska i M. Grzesiak w swojej publikacji rowni@odkrelity
prognozowany wzrost tego wskaka i jakie wywota to konsekwencje.

Wedtug najnowszej prognozy GUS w 2050 r. udziakdziv wieku 0-14
lat spadnie z poziomu 15% (w 2014 r.) do 12,1%, méast ludnéé wieku
15-64 lat kdzie stanowd mniejszy odsetek w populacji ogétem. Ludbatar-
sza w wieku 65+ odnotuje natomiast znaczny wzrdgtaiu w ogdlnej zbioro-
wosci Polski z poziomu w 2014 r. — 15% do poziomu 32 ,(%oby w wieku
80+ Ipda stanowé w strukturze w 2050 r. odsetek 10%).

1000

500 _ m B
0 : : Hj :
-500 L
-1000

-1 500

-2 000

2014 2015 2020 2025 2030 2035 2040 2045 2050

Oprzedprodukeyjny ®produkcyjny B poprodukcyjny

Wykres 2. Zmiana stanow ludém w latach 2013—-2050 (dane w tys. 0s6b)

Zrédio: opracowanie wlasne na podstawie danych GRISghoza na 2014—2050..dostp:
01.02.2016).

Z powyzszego wykresu wynikaze do roku 2050 nagti znaczne zmniej-
szenie liczby os6b miodych w wieku przedprodukcgingle co rownie nieko-
rzystne, oséb w wieku produkcyjnym. SukcesywniglZie wzrasta ludnasé
w wieku poprodukcyjnym. Wzrost liczby i odsetka ossthrszych jest nagt-
stwem niskiej liczby urodZg jak i wydtuzania s¢ przecetnego trwania ludzkiego
zycia. Na zjawisko starzeniaesludncci wplywa parednio wiele czynnikéw,
chociaby promowany model rodziny, aktywstozawodowa kobiet, wyksztatce-
nie ludndci, ale i co bardzo wae, polityka spoteczna pstwa. Widé zatemze
dane pochodge z analiz liczby i struktury ludéo w jasny sposob obraziljjak
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waznym wyzwaniem staje giobecnie problem staraepgo st spoleczéstwa.
Jwz wkrétce problem édzie lezat nie w zakresie braku movosci zatrudnienia
natomiast w deficycie os6b mggych podj¢ prag zawodowd. To wszystko mize
mie¢ bardzo powzne skutki dla rozwoju gospodarki naszego k

2. WPLYW PRZEMIAN DEMO GRAFICZNYCH
NA SYSTEM EMERYTALNY W POLSCE

Starzenie si spoteczéstwa wywiera ogromny wpltyw na system emeryte
w Polsce. Bardzo wae w tym aspekcie jest zwrécenie uwagi na obi jak
i prognozowane obgtenie demograficzne [Nietups 2015: 5]. Wspotczynnik
obciazenia demograficznego (ile oséb w wieku nieprodukgyj, czyliw wieku
0-14 oraz 65+ przypada na 100 os6b w wiek—64 lata), zwykle przedstawia-
ny jest poprzez dwa ¢gia: jako obcizenie osobami w wieku przedproduj-
nym, ora obchzenie osobami w wieku poprodukcyjnyrJ@wiak 2013:17].
Przewiduje sj, ze w najbliszych peciu dekadach dzlzie nasgpowat wzrosi
wspodtczynnika obaizenia demograficznego osobami starszymi. Wickevym
punkcie prognozy (2050)rwskanik oskgnie jL.z wartaé¢ na poziomie przekra-
czapcym 50%. Przelzy sie to na wyrane zwekszenie catkowitego olwienia
demograficznego [Jurek 2011: 1]. Wedlug prognozy GE§ warté¢ do
2050 r. wzrénie z poziomu 42 w 2013 do 81 w 2050.

60 /

40

20

0
2013 2014 2015 2020 2025 20 2035 2040 2045 2050

Wykres 3 Obcizenie demograficzne starszymi osobami w Polsce +2050)

Zrodio: opracowanie whasne na podstawie danych GPrognoza na 2014—205Q..dostp:
01.02.2016).

Obciazenie demograficzne osobami starszymi wzrasta, gatgenie prze-
ktada s¢ na system emerytalny, oparty na zasadzie umowylgoicovej. Pd-
stawowe zalzenie tego systemu opierg sia tym, ¥ osoby aktualnie pracige
dobrowolnie przekazajczs¢ swoich dochodéw na rzecz oséb w wieku d-
produkcyjnym, a take na enerytury dla oséb niezdolnych do pracy z racje-
ku [Bosiakowski 2013: 3]. System emerytalny w Polscajduje si pod silnym
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wplywem sytuacji demograficznej ludéw. Zagrazenie funkcjonowania tego
systemu jest powodowane gtéwnie przez: zachwiaslizcji miedzy zasobami
0s0b w wieku produkcyjnym i poprodukcyjnym, ale teptyw na zagréenie
ma tendencja wydhkania s¢ dtugadsci zycia [Czajka 2004: 1]. £. Jurek w swojej
publikacji nadmienia,z ogdélnie rzecz biac w systemie repartycyjnym wptywy
ze sktadek muazby¢ réwne wydatkom nawiadczenia, przy zad@niu, i nie
wystepuja w systemie dotacje z bizetu pastwa. Przy obecnych przemianach
demograficznych (zachwiana strukturacdzy aktywnymi zawodowo, a osobami
pobierajcymi swiadczenia, wydhzanie s¢ diugasci trwaniazycia) coraz mniej
0s0b wptaca sktadki, przez émdki do wyptaty emerytur malgj a liczebné¢
0s06b ktorym trzeba wyptackwiadczenia wrasta. Takie przemiany luétiowe
stwarzag wyzwanie dla zabezpieczenia emerytalnego os6b w mekmju. Spo-
teczerstwo polskie starzejeesia dalsze przewidywania nie zapowiadsig ko-
rzystnie. Wedtug prognozy Eurostat w 2060 r. Pols&aie s jednym z najstar-
szych demograficznie krajéw Unii Europejskiej. Karzrie jest zatem poszuki-
wanie rozwizan dla sytuacji spoteczno-gospodarczej naszego Kidjiczowym
staje st podgcie srodkéw zapewniacych odpowiednie relacje guzy okresem
aktywnaici zawodowej a okresem przebywania na emeryturzbni@hl 1999:
350]. Pozytywne efekty magda: dziatania zaréwno w zakresie pobudzania
przyrostu naturalnego, zmian wieku emerytalnegse bakrdzo wanym mog by¢
podite kroki w celu pobudzania aktywsed zawodowej ludnéci Polski [Kocot
2011: 3]. Problemem w naszym kraju jest bowiem eéeofh do wczesnego
opuszczania rynku pracy, jednak pod wptywem zaciwyath zmian i prognoz
na dalsze lata nalg spodziewd sie, ze starsza grupa naszego spotasizea
zostanie dostrzena, a pobudzanie aktyw§wd zawodowej nabierze réwrie
Zznaczenia ¥réd starszych oséb [Sadowska-Snarska (red.) 2011: 5

3. OSOBY STARSZE NA RYNKU DOBR | USLUG FINANSOWYCH

Struktura wiekowa ludriei odgrywa take wazna role w zakresie ksztatto-
wania popytu na tdorodne ustugi, w tym finansowe. Wiek nigpliwie od-
dziatuje na struktuwr naszych potrzeb, czy oczekitvayv stosunku do rnych
rynkéw. Niewgtpliwe waznym aspektem jest odpowiednia wiedza w zakresie
finanséw, pozwalaga w odpowiedni sposob funkcjonofvaa rynku ustug fi-
nansowych. Szczegdlnie jest toama kwestia, odnoge sk do starszych klien-
téw [Starko 2013: 13-14]. Wspbiczesne przedierda wiekowe naszej popula-
cji beda miaty wptyw na sektor finansowy m.in. na oferowamedyty, ubezpie-
czenia czy inwestycje finansowe. Przedbraa te nie mag by¢ traktowane
wytacznie jako problem ekonomiczny, jednak gl identyfikowa, aby wy-
korzysta& tkwiacy w nich potencjat i dodatkowy negh do rozwoju [Jawiak
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i Kotowska 2010:10]. Przed instytucjami finansowynoijgwia sé wyzwanie,
w jaki sposéb pozyskaen segment klientéw, ofengj dla nich satysfakcjonay
ce produkty i ustugi [Czechowska 2014a: 51]. Aktywhdudzi starszych
w sferze finanséw stanowi aktualnie bardzo istogydt. Wane jest analizo-
wanie przemian demograficznych i ich wplywu na sfgsoleczno-gospodargz
Pozytywne spojrzenie na grupstarszych klientdbw pozwoli na dostzemie
tkwiacego w tej grupie potencjatu, postrzegania starszegku nie jako okresu
zastoju, ale jako okresu w ludzkinyciu, kiedy to ludzie & swiadomi, mag
podstawow wiedz i sa aktywnymi klientami, jéli chodzi o dobra i ustugi fi-
nansowe [Czechowska 2014b: 136].

Istnieje dosy popularne powiedzenige grupa senioréw to grupa ,boga-
tych kapitatowo i ubogich dochodowo”. Posiadani bowiem nieruchoniai
nabyte w czasie ich aktywfr zawodowej, a otrzymywane przez nighiad-
czenia (gtéwnie dochody z zabezpieczenia spoteezhegzczdnadici) to tylko
niewielki odsetek matku. Na rynku zatem powstanowe produkty, a przykia-
dem takiego jest tzw. odwrécona hipoteka, goajstanowd pewne rozwjizanie
dla seniorow w celu podniesienia standardgueia [Staiko 2013: 12].

4. ODWROCONA HIPOTEKA NA POLSKIM RYNKU PRODUKTOW FI NANSOWYCH

Odwrdcona hipoteka jest produktem finansowym skimym do oséb
starszych, ktoéry pozwala na uwolnienie zamrego kapitatu posiadanego
w postaci nieruchongoi w zamian za jednorazowadt okresoweswiadczenie
pienizne. Naley jednak zaznacZzy ze termin ten jest nieprecyzyjny i potocznie
stosowany dla dwoéch oghnych produktéw. Pierwszym z nich jest umowa od-
wroconego kredyt hipotecznego, a drugnowaswiadczeé dozywotnich [Busz-
ko 2012]. Pomimo istotnych zdic migdzy nimi dwoma, ich zastosowanie jest
identyczne i pozwala pozyskalodatkowesrodki pienkzne osobom znajday
cym sk w szczegolnej sytuachiyciowej wynikapcej z braku, bdz zbyt niskich
dochodéw w wieku podesziyin

Po raz pierwszy nawiecie odwrécona hipoteka pojawitaggponad poét
wieku temu w Stanach Zjednoczonych, a do Polskartitw 2006 r., kiedy to
miata miejsce pierwsza préba jej implementacji praadrzeja Aumillera spra-
wujacego urzd Ministra Budownictwa. Polityk zaproponowat stosovearoz-
wiazania gminom, ktére mialy nabywaieruchoméci od emerytéw w zamian
za daywotnie $wiadczenie w wysokiei od 300 do 600 ziotych. Pomyst niestety
nie zostat wdrgony w zycie, poniewa wymagat wysokich naktadéw finanso-
wych na pokrycie kosztow catej procedury, a momenéwidywanego zwrotu
zainwestowanego kapitatu nggitby dopiero po kilkudziegtiu latach [M&kow-

3 Oferta kierowana jest do klientéw w wieku 65+
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ska 2009: 333]. Pierwszym podmiotem gospodarcgyimdczcym ustug od-
wroconej hipoteki opartej na przepisach kodeksuileygo byt Fundusz Hipo-
teczny DOM S.A., ktéry od 2008 r. oferuje rentyzgwotnie wigcicielom
mieszka, doméw oraz mieszkaspotdzielczych wtasrsgiowych, a w niekto-
rych wypadkach réwnie lokatorom mieszka spétdzielczych przeznaczonych
do wykupu. Aktualnie na Polskim rynku funkcjonujedznych funduszy hipo-
tecznycH, ktore oferuj swoim klientom podobne produkty, konkufujze sob
gtdbwnie poprzez ustugi dodatkowe, takie jak opiekmowotna czy pomoc
prawna oraz budowanie pozytywnego wizerunku w nadiawtasne wydaw-
nictwa dla seniorow. Odwrécona hipoteka w nagdiym czasie duizie zyskiwa-
ta popularné¢, co wynika z aktualnej sytuacji demograficznejctna warté¢
uméw administrowanych przez 2 nagkéze fundusze hipoteczne: Fundusz
Hipoteczny Dom i Fundusz Hipoteczny Familia, posjiackponad 90% udziatu
w rynku na koniec Il kwartatu 2015 r. wynosita 76 @i zt, gdzie dla poréw-
nania w 2011 r. byto to tylko 24,13 min zi, co ozregee w tej chwili zawarto
310 umoéw. Przeetna wartdé¢ nieruchoméci w okresie 2011-2015 wahata si
miedzy 237,1 tys. zt, a 251,3 tys. Rénta deywotnia — produkt sprawdzony
i potrzebny 2015].

5. MODEL SPRZEDAZOWY ODWROCONEJ HIPOTEKI

Jak ju wczeéniej wskazano, produkt odwréconej hipoteki opiera s
dwoch modelach: sprzedavym (ang.sale modél i kredytowym (angloan
mode). Pierwszy z nich to umowaviadczé dazywotnich zawierana porglzy
konsumentem a spétkPolega na przeniesieniu wiagaionieruchomeci® przez
konsumenta na przedgbiorce bedacego funduszem hipotecznym w momencie
zawarcia umowy, a w zamian zobawije s¢ on do daywotniego, okresowego
wyptacania okréonej sumy pienidzy tzw. renty dgywotniej. Wobec braku
odrebnych uregulow& prawnych rozwjzania stosowane w modelu sprzama
wym obecnie bazajna przepisach kodeksu cywilnego.

Wszystkie rozwizania hczy przeniesienie wiasga nieruchoméci® na
rzecz spotki, w zamian za wyptacanie renty i ustaanige daywotniej shzeb-
nosci osobistej mieszkanidub prawa uytkowania nieruchomii.

“Tj. podmiot prowadacy dziatalnéé gospodarcg, nazywajcy sk funduszem hipotecznym.

> W mysl art. 158 k.c. umowa przenesa wlasnéé nieruchoméci powinna by zawarta
w formie aktu notarialnego

® Rozumie sj przez to réwnig spétdzielcze wiasrigiowe prawo do lokalu, prawazytko-
wania wieczystego, itd.

7 Shuizebnaé osobista mieszkania (art. 301-302 k.c.) poleg@behzeniu nieruchomsxi
prawem przystugagym na rzecz konkretnej osoby fizycznej, jest ny@zdina i wygasa naj#d
niej zesmiercia uprawnionego.
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Tabela 1. Formy zawieranych uméw w ramach modeizesiazowego

Podstaw prawry umowy opartej na przepisach ozgwociu jest art. 908 § 1,
Umowa zgodnie z ktérym w zamian za przeniesienie wkésnoieruchoméci, nabyw-
oparta na ca zobowazuje sé zapewnt zbywcy daywotnie utrzymanie. Poprzez #de
przepisach | wotnie utrzymanie w przypadku odwrdconej hipotebzumie s¢ wytacznie
0 dazywociu | okresoww wyplak swiadczé pienigznych oraz ustanowienie prawa dozgh-

nosci osobistej mieszkania.

W mysl art. 903 k.c. jedna ze stron zobawmije sk wzgledem drugiej do
U okreslonych swiadczér okresowych w pieadzu lub rzeczach. Rozumiegs|

mowa Bt : . S : X h

oparta na przez to_sW|adczen|_e renty ctf(ywotn_lej_oraz'prawq do mleszkanla W hienu-
przepisach chomc@u..w umowie renty, inaczej aiw d.czywomg, mana Wska;a czas,
o rencie przez jaki ledzie przyznawana. Poniewdwiadczeniem zwrotnym jest prze-

niesienie wlasni lokalu zgodnie z art. 906 k.c., do renty ustaimej za

wynagrodzeniem stosujeesidpowiednio przepisy o0 sprzega

Umowa zawierana jest na podstawie art. 805 § 1 kgudnie z ktérym przez
Umowa umowe ubezpieczenia ubezpieczyciel zobamuje si w zakresie dziatalrici
oparta na swojego przedsbiorstwa spehd okreslone swiadczenie w razie z&ia prze-
przepisach widzianego w umowie wypadku, a ubezpiegegjzobowizuje st zaptace
0 ubezpiecze| skltadle. W tym wypadku przeniesienie prawa wia&riodo nieruchoméci
niach stanowi uiszczenie wymaganej sktadki, a w zamiankspzobowizuje sé do

wyptacaniagwiadczé.

Powstata na gruncie art. 720 8 1 k.c., z ktoregaika; ze dajcy payczke
Umowa zobowhzuje st przenigé na wiasné¢ bioracego okrélona ilos¢ pieniedzy
oparta na albo rzeczy, a biacy zobowazuje s¢ zwrdcic t¢ sam, ilosé pienidzy albo
przepisach rzeczy. Spotka udziela seniorowi zyozki, ktéra ledzie wyptacana w ratach
0 pazyczce do dniasmierci. Przeniesienie wtasém nastpuje dopiero pégmierci konsu-

menta.

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie raportu UWOgRaport z kontroli przedsbior-
cow.., 2013, dosfp: 05.02.2016).

taczna warté¢ $wiadcze pieniznych stanowi okoto 30-40% wasgt nie-
ruchomdci, ktérej wyceny dokonuje zatrudniony przez spotkeczoznawca.
Kwota swiadczenia obliczana jest na podstawie wielu cAmj m.in. pici,
wieku seniora, danych GUS o przgoej diugdci trwania zycia, a naspnie

zostaje pomniejszona o koszty poniesione przezdpig#orce na przygotowa-
nie calej transakcji. Pozostate elementy umowyswobodnie ksztattowafe
przez fundusze hipoteczne. Zazwyczaj na konsumengig obowizek pokry-
wania kosztéw utrzymania nieruchofog ktére g potracane z kwoty renty lub
bezpdrednio przez niego ptacone, a dodatkowo jest onwifzany utrzymy-
wat lokal we wigciwym stanie technicznym oraz do dokonywania drabny
napraw wynikajcych z codziennegozytkowania. Wyhczeniu ulega mdiwosé

& W mysl art. 353[1] k.c. strony zawiergie umove mog utozyé stosunek prawny wedtug
swego uznania. M@ to by naduywane przez przedsiiorcow wzgkdem stabszych konsumen-
tow, przyktadowo jéi klient nie zna swoich praw.
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odshpienia od umowy przez konsumenta po jej zawarcilp dokonania istot-
nych zmian w nieruchondoi lub przygcia jako mieszk&ca osoby trzeciej wy-
magana jest zgoda spotki. Podstawowym ohekiem funduszy jest zagwaran-
towanie konsumentowi mibiwosci mieszkania w lokalu, dlategozterzedss-
biorca nie mae zby¢ nieruchoméci, ani bez zgody konsumenta meldévesdb
trzecich. P@gmierci konsumenta spotka powinna rowinieyda rodzinie rzeczy
pozostawione w spadku. Ponadto fundusz hipoteczny w rersacartej umowy
moze zaoferowa swiadczenia dodatkowe, takie jak opieka i pomoc asebar-
szej przez zatrudnionego pracownikofadnik dla konsumentéw zainteresowa-
nych.., 2013, dosgp: 05.02.2016].

W 2011 r. w Ministerstwie Gospodarki rozpetiz prace nad ustamno ren-
cie darywotniej, ktorej brak nara potencjalnych klientéw na uteatwiadcze
oraz samej nieruchormdci w momencie upadkoi spoétki. Przepisy kodeksu cy-
wilnego w niedostateczny sposob cheoimteresy konsumentoéw, dlatego po-
winna pojawt si¢ jak najszybciej, aby uregulowastniepcy i rozwijajacy sk
rynek. W 2013 r. UOKIiK zbadah¢znie 37 wzorcoOw umownych, z czego za-
kwestionowano 17, stwierdz@j 29 nieprawidtowéci. Dotyczyly one m.in.:
uzaleznienia od decyzji spotki niiwosci przyjecia na mieszkanie os6b spo-
krewnionych, ponoszenia przez konsumenta nadmierkgshtow zwizanych
Z utrzymaniem nieruchondoi oraz naktadania skomplikowanych obgmkéw
na spadkobiercow. W opinii wdu charakter tych narusrenie przektada si
bezpdrednio na jaké& wykonywanychswiadcze, gdyz losowo ankietowani
konsumenci wyrzali zadowolenie z zawartych umow, twietdzze pienadze
wyptacane g terminowo, a fundusze hipoteczne utrzymamjnimi kontakt oraz
interesuy sig ich losem. Gidwnym problemem jest zatem brak ugat
prawnych i nadzoru ze strony instytucji finansowy&aport z kontroli przed-
siebiorcow.., 2013, dosfp: 05.02.2016].

6. MODEL KREDYTOWY ODWROCONEJ HIPOTEKI

Model kredytowy oferuje produkt bankowy oparty nagpisach ustawy
o odwréconym kredycie hipotecznym. Swdjonstrukcy przypomina kredyt
hipoteczny, jednak stanowi jego odwrégdiorme. Z informaciji zamieszczo-
nych w tab. 2 wynika, czym #0ia si¢ te produkty.

Umowa odwrdconego kredytu hipotecznegozendy¢ zawarta wydcznie
miedzy bankiem a konsumentem. Bank zobmwje sé odd& do dyspozycii
kredytobiorcy okrélona sune pienkdzy, ktérych sptata nagii po jegosmierci.
Natomiast kredytobiorca musi przedstawiankowi przedmiot zabezpieczenia,
jakim jest nieruchomig, ktéra zostaje obgtona hipotek na rzecz banku [art. 4
u.o.k.h].
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Tabela. 2 Poréwnanie odwrdconego kredytu hipotegazméredytu hipotecznego

Odwrécony kredyt hipoteczny Kredyt hipoteczny
Kredytobiore jest osoba fizyczna, a kredytot Kredytobiora jest osoba fizyczna lub prawna,
dawa bank a kredytodawg bank
Ustanowiona hipoteka jest przejmowana Hipoteka stay jako zabezpieczenie sptaty
przez bank kredytu
Diuznik nie musi dokonyw&zadnych sptat, | Sptata kredytu nagpuje w ratach w oznaczo
kredyt rozliczany jest pmniertnie nym okresie czasu
Kredyt maze by¢ przeznaczony na dowolne | Kredyt jest celowy i stey sfinansowaniu
cele nabycia nieruchomiai
Wiascicielem nieruchomii jest kredytobior-| Wiascicielem nieruchomiei jest bank, ado
ca & dosmierci momentu splaty nieruchorém
Kredytobiorca nie ma obowzku posiadania | Kredytobiorca musi posiadadolng¢ kredy-
zdolndici kredytowej towa
Kredytobiorca nie ponosi ryzyka utraty niery-Kredytobiorcy grozi ryzyko utraty nierucho-
chomdgci MOSCi

Zrodlo: opracowanie wiasne na podstawie komentavaasthwy — zob. Czech [2015].

Wysoka¢ kwoty odwréconego kredytu hipotecznego ustalasaina pod-
stawie wartéci rynkowej, czyli odpowiadagej cenom, jakie uzyskano za nieru-
chomdci podobne [art. 6 u.0.k.h.]. Wyceny tej dokonuje rzenasza majt-
kowy w formie operatu szacunkowego i stanowi ondspmn do obliczenia
wartasci swiadczenia oferowanego konsumentowi. Bank malimwosé skory-
gowania tej wielkéci w oparciu o czynniki takie jak ptewiek, czy stan zdro-
wia kredytobiorcy. Wyplata tak obliczonej i zaake»panej przez konsumenta
kwoty nastpuje jednorazowo lub ratalnie przez okres oraz vgokggci okre-
slonej w umowie, a do momentumierci kredytobiorcy [art. 7 u.o.k.h.]. Ozna-
cza to zwolnienie banku z obawku spetnienia pozostatycwiadczé. Przy-
ktadowo, jéli wartos¢ umowy zostata ustalona na 250 000 zt, a kredytohiorc
zmart po otrzymaniu polowy tej kwoty, bankowi prayghje wierzytelnéd
w wysokaci 125 000 zt. Warto nadmiehize umowa odwrdconego kredytu
hipotecznego m@ by zawarta z wicej niz jednym kredytobiorg [art. 7
u.0.k.h.], co oznaczae w wypadkusmierci jednego kredytobiorcyzyjacym
przystuguje $wiadczenie proporcjonalne do wysékd nabytego przez nich
udziatu. W odniesieniu do poprzedniego przyktadu mv przypadku bank bytby
zobligowany do wyptaty pozostatej kwoty kredytu, €425 000 ztzyjacemu
kredytobiorcy. Do najwaniejszych praw chroacych stabsz pozycg konsu-
menta nalgy mozliwos¢ odshpienia od umowy w agu 30 dni bez podawania
przyczyny [art. 12 u.0.k.h]. Ustawodawca daje w tersépasobie starszej do-
datkowy czas do namyshktéra pod wptywem rinych czynnikéw, takich jak:

° Prawo do namystu jest podstawowym prawem claoymi interesy konsumentéw.
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niezrozumienie wszystkich postanowi@mowy, wptyw reklam czy technik
sprzedaowych mogta podi bledng decyzg. Konsument musi wtedy zwrdci
otrzymanesrodki w ciagu 30 dni od dnia ziegnia wypowiedzenia. Co wgej,
kredytobiorca w kadej chwili maze dokon@ przedterminowej sptaty kredytu
[art. 13 u.0.k.h], nie ponosz z tego tytuluzadnych konsekwencji. Podstawo-
wym obowhzkiem konsumenta jest natomiast utrzymywanie lokalstanie
niepogorszonym, dokonywanie drobnych napraw, renwenayaz ptacenie
w terminie optat i podatkéw [art. 16 u.o0.k.h.]. W momengady konsument nie
wywiazuje sk z tych postanowie w okrelonym terminie, bank ma zadat
upowanienia do wykonania tych czyném w jego imieniu. Ustawa rownovna
interesy obu kontrahentéw poprzezaiwos¢ wypowiedzenia umowy ze strony
banku po spetnieniu jednej z ngmtjacych przestanek [art. 17 u.o.k.h.]:

— wszczcia egzekucji z nieruchoma na rzecz innego wierzyciela,zgdi
bank wczéniej nie wiedziat o istnieniu dtugu,

— naruszenia przez kredytobierzakazu zbywania whasfa nieruchomeci,

— istotnego zmniejszenia wafto przedmiotu nieruchonsoi,

— odmowy udzielenia upowaienia do wykonania w imieniu konsumenta
wczesniej wskazanych czynioi.

Rozliczenie odwréconego kredytu hipotecznegoepae posmierci kredy-
tobiorcy. Bank niezwtocznie zamieszcza komunikayra zdarzeniu na swojej
stronie internetowej oraz informuje osoby wskazanamowie, a jeeli zostat
uwzgkdniony taki zapis, rowniepublikuje ogloszenie w dzienniku o zegil
ogolnopolskim [art. 25 u.o.k.h.]. Naghie powinien ustati kim s3 spadkobier-
cy, co jest okrdone w postanowieniuadu albo w tréci notarialnego aktu po-
swiadczenia dziedziczenia. Pémierci kredytobiorcy spadkobiercom przez
12 miesécy przystuguje maiwosé splaty catej kwoty kredytu. W innym wy-
padku bank sklada wniosek o upaweenie kuratora do przeniesienia wtasrio
nieruchomdci [art. 21 u.0.k.h.]. W efekcie rozliczenia wiasémieruchoméci
przechodzi na bank lub po uregulowaniu przez spaidkodw zobowizania
wchodzi w sktad masy spadkowej [Czerniawski 2014].

Ustawa weszta wycie ponad rok temu i byta odpowiegzna potrzeb
ochrony interes6w nowej grupy konsumentéw, mimo tofercie bankéw nadal
brakuje odwrdconego kredytu hipotecznego [Stowik40Wprowadzenie no-
wego produktu wize sk z duzym ryzykiem i trudno przewidzéeczy przyniesie
oczekiwane zyski, a feli tak to dopiero po uptywie kilku lat. Odwr6congdr
teka jest skierowana do niszowej grupy konsumengilyz w Polsce przyto
sie, ze nieruchomgt czesto przechodzi z pokolenia na pokolenie i stanowvi d
robek catej rodziny. Zawsze jednak znggit osoby samotne, dla ktérych takie
rozwiazanie ledzie optymalne. Zapewne minie jeszcze teochasu, zanim Po-
lacy oswoj sie i zyskap zaufanie do nowego produktu finansowego oferowane-
go juz w modelu sprzedawym na tyle zeby mogty wprowadzigo banki.
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7. ODWROCONA HIPOTEKA JAKO ZRODLO WSPARCIA
DOCHODOW EMERYTALNYCH

Rozwaania na temat emerytun zagadnieniem nieeknie poruszanym
i przez wiele oséb odktadanym na ostatchwile, czyli wiek w ktorym jest ju
za p&no na zgromadzenie dodatkowyatodkéw lub wplyw na jej wysoki.
Przejcie na emeryturto czsciowa albo catkowita utrata zdol§m zarobkowa-
nia oraz koniecznig finansowania bigcych wydatkéw zéwiadczeé emerytal-
nych [Popek i Szymeski 2012: 6]. W perspektywie zachadgch zmian demo-
graficznych, wydtaajacej sk dugaici zycia i malejcej liczbie narodzin system
emerytalny przestaje Byefektywny [Adamska-Mieruszewska 2013: 5-16].
Odwrocona hipoteka jest jednym z wielu wariantowysiiwania dodatkowych
dochodéw dawiadczeér emerytalnych, ktory w tej chwili cieszyestoraz wik-
szym zainteresowaniem senioréw, o cz§miadczy rosaca ilos¢ klientow fun-
duszy hipotecznych. Z informacji zawartych w tabwyaika, ze kwotasrodkéw
pienieznych otrzymywana z zawieranych uméw zacstanowd istotne zrodio
srodkéw piengéznych dla oséb starszych.

Tabela 3. Wysokig swiadcze renty daywotniej

Wartas¢ nieruchoméci 200.000 zt Wartas¢ nieruchomeéci 500.000 zt
Wiek Mezczyzna Kobieta Wiek Mezczyzna Kobieta
65 450 zt 300 zt 65 1000 zt 750 zt
70 550 zt 400 zt 70 1 350 zt 1 000 zt
75+ 800 zt 600 zt 75+ 2100 z 1500 zt

Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie danychrpe $tunduszy Hipotecznych.

Kwota jest niska w odniesieniu do pierwotnej wéetaieruchomeci, jed-
nak dokonujc kalkulacji, naley uwzgkdni¢ fakt, ze konsumentowi przystuguje
dazywotnie prawo do zamieszkiwania lokalu i zwolnieai®krelonych optfat,
ktére hipotetycznie réwniebeda stanowity dla niego przychéd z tytutu zawarcia
umowy. W innym wypadku po zbyciu nieruchosobw celu uptynnienia kapita-
tu bytby zmuszony do zakupunszego lokalu lub wynajmowania go. Rozwi
zanie to wydaje ginajlepsze dla oséb otrzymagych niskk emerytue, samot-
nych i bezdzietnych oraz rodzin rozdzielonych preedgrac{ zarobkove po-
siadajcych nieruchomg. Jako najwaniejsze zalety odwréconej hipoteki mo
na wskazé&

— poprawienie standardiycia seniora,

— dodatkowezrédio dochodow,
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— mozliwo$¢ dowolnego dysponowania otrzymanymi pigizmi,

— mozliwo$¢ dozywotniego mieszkania w nieruchoiog

— brak opodatkowania otrzymywanygWiadcze,

— nieistotnd¢ zdolndci kredytowej.

Oceniajc produkt nalgy rowniez wskazé, zwigzane z nim niedogodsoi:

— ryzyko dopuszczaniaghaduy¢ ze strony przedsbiorcéw wobec os6b
starszych,

— wysoki koszt produktu stanowdy ponad 50% wartgi nieruchoméci,

— uzalenienie st od spotki albo banku,

— obowiazek utrzymania nieruchorbc we wiaciwym stanie,

— mozliwo$¢ blednego oszacowania waétd nieruchoméci.

Na podstawie zgromadzonych informacji zamy wysné wniosek,ze od-
wrocona hipoteka stanowi dobre uzupehiehigadczér emerytalnych wypta-
canych przez petwo. Skierowane jest ono do nielicznego grona adbwe,
spetniajcego okrélone warunki, a jego koszt jest wysoki w stosunkukavoty
wyptacanegawiadczenia. Wize sk to jednak z tymze umowa zawierana jest na
okres daywotni, przez co przedgiiorca ponosi ryzyko zwrane z diugeria
zycia i optacalnécia przedstiwzigcia. W zamian klient zyskuje mlowvosé miesz-
kania w nieruchomiei i prawo do otrzymywania rentyz @o smierci. Analizupc
zachodzce zmiany demograficzne, oma réwnie stwierdz€, ze w przysziéci
liczba 0s6b zainteresowanych tym produktexizie si zwigkszata.

PODSUMOWANIE

Zjawisko starzejcego st spoteczastwa kedzie miato wpltyw na funkcjo-
nowanie systemu emerytalnego, ktérego wyptacélne duzej mierze uzake
niona jest od zmian luddciowych. Wzrost odsetka os6b starszych w spotecze
stwie wymaga zwrdcenia szczegoélnej uwagi na ichizebl. Powinno sito
odbywa przez aktywizagj zawodow, edukac oraz tworzenie nowych pro-
duktéw finansowych. Przeprowadzona analiza wskagaj&onieczn& zainte-
resowania sialternatywnymi metodami zabezpieczenia emerytalpagpodana
jako przyktad odwrécona hipoteka stanowi tylko jede wielu wariantéw.
Umozliwia osobom, ktére w trakcie okresu aktywnbzawodowej nabyly nie-
ruchomd@¢ uzyskanie dodatkowyckrodkéw pienéznych w okresie stakoi.
Mimo ze produkt dosy niedawno pojawit gi na polskim rynku, zghyt juz zna-
lez¢ grono swoich odbiorcéw.
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ALTERNATIVE SOURCES OF RETIREMENT FUNDING WITH RESP ECT TO
OPPORTUNITIES AND RISKS OF REVERSE MORTGAGE

Demographic transitions are becoming a crucial @spd contemporary economies.
This article presents main demographic changedtaidinfluence on the social security system.
The aim of this work is to show the importance iofding new commodities and services for
the ageing society, in the light of contemporargiseconomic challenges. Undoubtedly, reverse
mortgage is the one such products. The articlegzdkie core of reverse mortgage and points to
opportunities it gives up against social needs.

Key words: demography, retirement system, silver economyens/mortgage.
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BANKOWY ARBITRA Z KONSUMENCKI
JAKO INSTYTUCJA OCHRONY KONSUMENTA
NA RYNKU UStUG BANKOWYCH

Ewelina Piguta

Streszczenie:

Problematyka ochrony konsumenta jest kluczowym czynnikiem rozwoju wspotczesnej gospo-
darki. Rynek ustug finansowych podlega wptywowi konsumentéw, dlatego znestzrodgrywaj
takze ich zachowania. Bardzo wee jest jednak bezpiecm#wo klientow i skutki podejmowanych
przez nich decyzji. Aby zapewnkonsumentom efektyvani skuteczn ochrorg bardzo istotne jest
funkcjonowanie obok strukturadowych take systemu struktur rozjemczych styjch na stray
praw i intereséw konsumentow, ktdre stanpgivaranat uczciwych i zdrowych zasad obrotu go-
spodarczego w sferze ustug bankowychirdd instytuciji, ktore maog odegré bardzo dua rolg
w tym zakresie, a ktorey €harakterystyczne tylko dla sektora bankowego zpaleskazé Bankowy
Arbitraz Konsumencki oraz utworzony w 2008 ndSPolubowny przy KNF. Ustawodawstwo prze-
widuje wielezrodet ochrony intereséw konsumentdw na rynku ustug bankowych, jednak nie wszyst-
kie z nich § konsumentom znane i wykorzystywane w praktyce. Jednyrastocgomijanych orga-
néw ochrony konsumentow ustug bankowych jest BAK — Bankowy Asbikansumencki.
W ponizszym artykule przedstawiono instyte@&ankowego Arbitrau Konsumenckiego jako organu
o duzym znaczeniu dla ochrony konsumenta, pozweyen na pozaglowe rozwizywanie sporow.
Celem artykutu jest przedstawienie i ocena funkcjonowania Bankowego Aubitcmsumenckiego
jako instytucji ochrony konsumenta na rynku ustug bankowych. Hipoteza ta wymaga udowodnienia,
ktére zostanie opracowane na podstawie oadasnych i literaturyrodiowe;.

Stowa kluczowe: konsument, system bankowy, ochrona, Arbiter Bankowy.
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WPROWADZENIE

Sektor bankowy naly do jednych z szybciej rozwiggych s¢ sektorow
gospodarki. Ta tendencja rozwojowa powinna prowagrzede wszystkim do
kreowania wartéci dodanej dla klienta, jako ostatecznego benefigjerstugi.
Dynamiczny rozwoj w Polsce i r@aviecie ustug finansowych doprowadzit do
sytuacji gdzie klient jest najwmiejszym ogniwem tate w ustugach banko-
wych. Na przetomie ostatnich lat zmianie ulegto aastnie rynku na konsu-
menta i ciglte doskonalenie proceséw w celu zapewnienia odbiorcorafahitii
z zakupionej ustugi i odniesienie koézy przez firmy oferujce dam ustug;.
Bardzo wane jednak jest bezpieadmtwo klienta podczas zawierania umow
w sektorze bankowym. System ochrony konsumenta mysiwystarczajco
wydajny, aby powstrzyntaprzedstbiorcow przed stosowaniem nieprawidto-
wych i szkodzacych interesom klientéw praktyk. Istnieje wieloasjosky sys-
tem ochrony konsumenta na rynku ustug bankowyctviman sdowy jak i po-
zasidowy. Proces#glowy jest ostateczioia rozstrzygania sporow, ktérych nie
mozna byto rozwazat w inny sposéb. W celu skutecznej ochrony konsunento
bardzo wane jest take istnienie pozaslowych instytucji rozjemczych, brani
cych praw i intereséw konsumenta, w dziedzinie uskaigkowych [Rutkowska-
-Tomaszewska 2013: 773]. Instytucjami diavymi tylko dla rynku ustug ban-
kowych, mogcymi odegra kluczowa role w rozstrzyganiu sporéwasBanko-
wy Arbitraz Konsumencki, £ Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego,
Sad Polubowny przy Zwizku Bankéw Polskich oraz Online Dispute Resolution
[Rutkowska-Tomaszewska 2013: 773]. W tym artykukepsono s¢ jednak
tylko na dochodzeniu roszazev postpowaniu przedslowym przed Arbitrem
Bankowym, ktéry stanowi instytugjpp ogromnym znaczeniu w zakresie ochrony
konsumenta. Zbadana zostaniezeakwiadoma¢ konsumentow odrioie ich
praw na rynku bankowym.

Celem artykulu jest przedstawienie i ocena funkoyesinia Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego, jako instytuciji ochrony konsumeargaynku ustug
bankowych. Weryfikacji zostanie poddana hipotezaAibiter Bankowy jest
popularry, wéréd konsumentow instytugj Przedstawiona hipoteza zostanie po-
parta licznym badaniami oraz wyliczeniami od czpewotania organu Arbitra
do roku 2015. Zaprezentowane zosgtdakze wyniki sondy przeprowadzone
w celu sprawdzenigwiadomaci konsumentéw odrimie ochrony ich praw
i istnienia organu Bankowego Arbitta Konsumenckiego. Opracowanie opiera
sie na metodologii badazaczerpnitej z licznej literatury podmiotu oraz na
badaniu wlkasnym.
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1. BANK JAKO ISTOTNY ELEMENT RYNKU FINANSOW EGO

Konsument jest najistotniejszym ogniwem categoesyist finansowego. To
on powoduje rozwdj i najlza procesy zachoglze na rynku finansowym. Za-
réwno nabywcy jak i sprzedawcy zgtasgaghe¢ sprzeday i zakupu powoduaj
konfrontacg interesOw i maj wpltyw na poszczegélne etapy wymiany handlo-
wej, kreupc tym samym rynek ustug finansowych. Instytucja rig@wa rozu-
miana jest pg&rednio przez pryzmat przyjmowania wktadéw i depémytzwrot-
nych, ktére g inwestowane, przynose tym samym korz¢ ich witascicielom
[Klein 1989: 93]. Warto zastanotvsie takze nad definigj ustugi bankowe;.

W literaturze podmiotu mima spotka sie z wyjasnieniem: produkt banko-
wy to jednolity, wyodebniony pod wzgidem formalnym i cenowym skiadnik
oferty [Czechowska 2004: 30]. Banki to instytucje&rktswiadcz ustugi o cha-
rakterze depozytowo-kredytowym, w celu alokagjiodkow finansowych
w gospodarce [Rutkowska-Tomaszewska 2013: 47]. Bandijako dziedzina
nauki oraz jako obszar dziatgpodlega cigtym zmianom [Czechowska 2013:
41]. W zwizku z wieloma zmianami technologicznymi w XXI w., akresie
ciagtych waha rynkowych coraz wikszego znaczenia nabiergmiany o wy-
miarze spotecznym. Banki mgra zadanie realizowaele nie tylko wyznaczo-
ne prze wiécicieli ale take cele klientéw — interesariuszy i konsumentow [Cze-
chowska 2013: 41].

2. KONSUMENT | JEGO ZACHOWANIA NA RYNKU UStUG FINAN SOWYCH

Problematyka zachouigkonsumenta na rynku ustug finansowych stage si
coraz bardziej dynamiczna i nabiera szczeg6lnegezamia. Ogromny wptyw
na wzrost roli konsumenta wywiera 2k$zanie si poziomuzycia i coraz Wwek-
szy udziat i zainteresowanie klientéw procesamihzdacymi na rynku. Za-
chowania konsumentéw maagharakter ekonomiczny bsuwarunkowane wie-
loma czynnikami. Wedtug J. Szczégliego zachowania konsumenta to ogoét
czynnaci, dziatar i sposobdw pogpowania jednostki magych na celu zdoby-
cie srodkow zaspokojenia potrzeb i og6t sposobdéw obchidzse z tymi srod-
kami [Smyczek 2007: 28]. E. Kiel z kolei zachowania konsumenta definiuje,
jako zwarf catcg¢ czynndci, dziatah oraz sposobéw pagiowania powiza-
nych z dokonywaniem wyboréw podczas procesu zaggoigapotrzeb kon-
sumpcyjnych wécisle okraglonych warunkach spotecznych, kulturowych i eko-
nomicznych [Kigel 1995: 20].

Najwazniejszym aspektem zachofvkonsumentéw jest model zachawa
finansowych, ktory towarzyszy konsumentowi podczatego procesu kupna,
sprzeday, wypazyczenia oraz utrzymania dobr i ustug.2dg z odbiorcow ze
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wzgledu na istnigjce ograniczenia finansowe musi dokonywaasciwej anali-

zy polegaicej na wyborze midzy kupnem a oszedzaniem. Zachowania finan-
sowe konsumentow obejmupmiedzy innymi takie dziatania jak oszgizanie,
zaradzanie budetem, payczanie, ubezpieczanie, inwestowanie, wypetnianie
formularzy podatkowych, ptacenie podatkéw, zarobldatkowe, gry hazardo-
we, spekulacje oraz zadzanie majtkiem [Smyczek 2007: 29]. W praktycz-
nym podejciu mazna wyr@ni¢ cztery poziomy zachouafinansowych konsu-
menta, ktore zostaty zaprezentowane narys. 1.

Pomnaanie
majatku

o™

Finansowanie zakupéw

Tworzenie i utrzymywanie zapasow buforowych

1)

Zarzmdzanie budetem i gotowk

Rysunek 1. Hierarchia poziomoéw zach@wmansowych konsumentéw
Zrédio: Smyczek [2007: 29].

Poziom zargdzania gotéwk i budzetem odnosi gido uzyskiwanych do-
chodbéw na planowane wydatki.z& wydatki nie przewysz dochodu wyst-
puje zjawisko oszezlzania resztowego, natomiast w sytuacji przekroezeni
dochodu ma miejsce pygczanie niéwiadome [Smyczek 2007: 29]. Drugi po-
ziom jestswiadomym procesem podejmowanym przez konsumentoaehy
zapewnienia sobie bezpiedstwa i ptynndci finansowej. Wolnerodki finan-
sowe g odktadane w domu lub lokowane w banku na przykladokatach ter-
minowych. Na tym poziomie daginy jest take kredyt odnawialny na wypadek
nieprzewidzianych zdarge wydatkéw z nimi zwigzanych. Trzeci poziom po-
wiazany jest z realizagjokreslonego przez konsumenta planu ukierunkowanego
za zakup pewnego dobra. Sposobem finansowania zakamiby oszczdza-
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nie lub payczanie. Ostatni poziom dotyczy przede wszystkimhaa@ kon-
sumentdéw uzyskagych wysokie dochody, ktérzy mggobie pozwoli na in-
westowanie i lokowanie swojego kapitatu w celu jpgonnagenia. Zaprezento-
wane poziomy zachowiafinansowych tworg struktug hierarchicza, a kady

Z tych pozioméw wymaga od konsumentksizej wiedzy o sytuacji parugej
na rynku, specyfice poszczegdlnych ustug i finanswysposobach gospoda-
rowaniasrodkami piengznymi.

3. ASPEKTY OCHRONY KONSUMENTA NA RYNKU UStUG FINANS OWYCH

Ochrona i promowanie intereséw konsumentéw na ryaglug finanso-
wych g bardzo wanym aspektem polityki ochrony konsumenta. Z punkiu w
dzenia klienta ochrona jego praw jest podstagvowara budowania jego zaufa-
nia do systemu finansowego. Zaréwnaevha poziomie narodowym jak i po-
nadnarodowym ustalane jest wiele inicjatyw #ogth na celu tworzenie stabil-
nego systemu ochrony konsumenta na rynku finansowyrliteraturze mana
spotk& si¢ takze z twierdzenienvi,ochrona konsumenta jest realizowana przez
wzmocnienie pozycji czy raczej interesu konsumemtdec profesjonalnego
ustugodawcy i oznacza ingeready relacje mgdzy tymi partnerami przez na-
danie konsumentom szczegoélnych uprawnatake sprawowanie szczegoélne-
go nadzoru nad tymi relacjami” [Czechowska 2011: 160].

Budowa proceséw ochrony obejmuje przede wszystkidepnowanie wia-
sciwych aktéw prawnych, regulacji wewtnznych, na przyktad kodeksow do-
brych praktyk, jak i innych rozwzan mapcych zagwarantowapetrs ochrore.
Odpowiedni standard ochrony konsumentazenaosté zapewniony poprzez
istnienie wiaciwych instytucji, ktérych celemedlzie dbanie o bezpiearstwo
transakcji podejmowanych przez klientow. XNa jest, aby konsumenci mieli
petm s$wiadoma¢ i wiedz, ktéra z instytucji jest w stanie ochrérich prawa
i pomac w sytuacjach konfliktowych z instytucjamdinsowymi. Zbior dobrych
praktyk jasno okrda, iz rynek finansowy powinien zapewnkonsumentowi:
przejrzysté¢ dostarczanych informacji, nlbwos$¢é uczciwego wyboru, mai-
wos¢ rozstrzygania sporéw, prywatitoi ochrore danych osobowych, wspiera-
nie zaufania poprzez profesjonalizm i wymgwanie s¢ instytucji finansowych
ze stron umowy i sktadanych obietnic [Ostalecka 2012:.659]

Jedny, z wazniejszych regulacji prawnych ochrony konsumentagesrona
antyupadtéciowa. Jej zapewnienie zgkisza w daym stopniu zaufanie do sy-
temu finansowego oraz wspiera jego staliitn@\ktywa konsumentéw w przy-
padku upaditxi instytucji sektora finansowega shronione poprzez zapewnie-
nie wiaciwego poziomu gwarancyjnego. Ponadto system ochrongi by
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wiarygodny i gotowy do szybkiej reakcji i kompleksego zaspokojenia rosz-
czea klienta wzgkédem instytucji finansowe;.

Ochrona konsumenta ustug finansowych stanowi bardzoyaspektycia
codziennego. Istotne jest aui stworzenie prawidtowo dziatgego sytemu in-
stytucji, ktére lada sta& na stray praw konsumenta igola dba o jego interesy.
Rozwaania na temat dzialazwiagzanych z ochrankonsumentaassscisle zwia-
zanie z elementami polityki konsumenckiej, ktora @dzwierciedleniem aktu-
alnych regulacji [Czechowska 2011: 160].

Ustawodawstwo i regulacje prawne powinny¢bgwarancy uczciwych
i przejrzystych zasad w sektorze bankowym. Istotaestbsunkow medzy kon-
sumentem a bankami $akze uchwaty podejmowane przez Zwzek Bankow
Polskich, np. uchwata w sprawie powotania Arbitra Bamego (take regula-
min Bankowego Arbitrau Konsumenckiego), Zasady Dobrej Praktyki Banko-
wej. Podejmujc prol; oceny umowy zawieranej z bankiem konsument musi
stosowa réwnoczénie szereg aktéw prawnych, przepisy kodeksu cywineg
prawo bankowe oraz ustawy szczegoélne — wznakei od omawianej umowy.

4, ISTOTA BANKOWEGO ARBITRA ZU KONSUMENCKIEGO ZE SZCZEQOLNYM
UWZGL EDNIENIEM PROCESU DOCHODZENIA ROSZCZE N

Bankowy Arbitra Konsumencki (BAK) ma ogromne znaczenie dla ochro-
ny konsumenta, jako instytucja pozdswego, polubownego rozpatrywania
sporéw [Rutkowska-Tomaszewska 2013: 781]. Arbiter Bankagpocat swo-
ja dzialalng¢ 1 marca 2002 r. jako cztonek sieci FIN-NET, dzigdaprzy
Zwiazku Bankéw Polskich. Bankowy ArbittaKonsumencki to pogpowanie
mediacyjne, przedsdowe, ktére stanowi obligatoryjny sposob ramminia pro-
blemu dla banku, jednak gdy wediaka wyrazi konsument we wdaiwym wnio-
sku. Obszar sporéw poddawanych rozstrzygjni przez Arbitra Bankowego
obejmuje roszczenia piene z tytutu niewykonania lub niewdigiwego wyko-
nania czynnéci bankowych przez bank na rzecz konsumenta. Zaliedalno-

Sci Arbitra jest jednak ograniczony. Do Arbitra meoskierowa sprawy sporne
tylko wtedy, gdy warté& przedmiotu nie przekracza 8 000 zi, nie jest puo-
wadzona sprawa przeddem powszechnym i polubownym, a sprawa nie zostata
prawomochie aglzona. Warunkiem jest ta& czas powstania zobawhnia
pieniiznego — nie mogto powstavczeniej niz 1 lipca 2001 r. Wraz z wniesie-
niem wniosku konieczne jest tak uiszczenie optaty w wysoka 50 zt (lub

20 zt j&li wartos¢ sporna jest asza nk 50 zt). Warunkiem formalnym rozpa-
trzenia wniosku konsumenta jest zakdohczenie wiaciwej dla sprawy doku-
mentacji, ktéra powinna zawigrapotwierdzenie zaki@zenia posipowania
reklamacyjnego w banku lubwiadczenia konsumenta o braku odpowiedzi od
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banku w terminie 30 dni od momentu wniesienia sk 2013: 66]. Banko-
wy Arbitraz Konsumencki rozstrzyga jedynie sprawy, ktére kligritbowat sam
wyjasni¢ wczesniej z niezadowalapym dla niego skutkiem lub pozostawione
bez jakiejkolwiek odpowiedzi ze strony banku. Doasldnia wnioskéw skiero-
wanych do Arbitra Bankowego uprawnieri konsumenci ustug bankowych
— osoby fizyczne, ktére zawarly z bankiem umow celach niezwizanych
Z dzialalndcia gospodarcz Wniosek konsumenta powinien zawigrdmie
i nazwisko oraz adres konsumenta, dane banku, ktGwegusek dotyczy, do-
ktadne uzasadnienie i okienie zadania, wskazanie waic przedmiotu sporu
oraz wigciwe zahczniki dotycace procesu reklamacyjnego [Rutkowska-
-Tomaszewska 2013: 783]. K@a skarga zimna do Arbitra Bankowego jest
pocatkowo opracowywana w Biurze Arbitra. Po dokonaniwermc formalnej
wniosku i skierowaniu sprawy do rozpoznania Biurcbifka przesyta odpis
wniosku wraz ze wszystkimi zggznikami do wskazanego we wniosku banku,
a ten jest zobowrany do odpowiedzi w terminie 14 dni. W odpowiedank
powinien gwiadczy swoje stanowisko, czy wniosek uznaje w éaitdub cz-
sciowo, czy te wnosi o oddalenie wraz z w@wym uzasadnieniem. BAK
w kazdym stadium pogpowania powinien zagleat zarowno bank jak i konsu-
menta do polubownego rozstrzyegia sprawy przez zawarcie ugody, a swoje
dziatania Arbiter opiera na regutach tzw. Zasadacirizch Praktyk Banko-
wych [Rutkowska-Tomaszewska 2013: 783]. Bostvanie zostaje zakozone
orzeczeniem, w ktérym Arbiter zgdzazadam kwote na rzecz konsumenta lub
tez oddala roszczenie w przypadku braku wystascxah argumentéw do
stwierdzenia jego stuszém [Kil 2013: 67]. Orzeczenie powinno zawiéra
okreslenie stron, okrédenie przedmiotu sprawy, opiniArbitra, rozstrzygnicie
co do kosztéw pospowania, uzasadnienie orzeczenia oraz wskazanid¢gvaygls
prawnej orzeczenia. W przypadku, gdy podczasepostania strony zdecyduyj
sie na porozumienie, nitiwe jest wydanie przez Arbitra potwierdzenie ugody
po sprawdzeniu i skontrolowaniu jego zgoflriz prawem i zasadami spotecz-
nymi. W przypadku, gdy na rzecz konsumenta zostams#gdzone orzeczenie
pozytywne, bank musi wyptacw terminie 14 dni od zakczenia sporu sugn
wraz z kwoi poniesion na optacenie wniosku. Niekorzystne dla banku rezwi
zanie sprawy nie ma natbwosci odwotawczych od decyzji Arbitra. W sytuacji
przegranej przez konsumenta przystuguje mu dwuicgiae postpowanie
sadowe [Kil 2013: 67].

Arbiter Bankowy powotywany jest na 4-lefrkadenct, przez Zarad ZBP
na podstawie uchwaly, wybiesaj z kandydatow ktérzy spetniajokreslone
w regulaminie kryteria: obowzek posiadania obywatelstwa polskiego oraz
zamieszkania na terytorium Polski, obergk posiadania co najmniej siedmio-
letniej praktyki zawodowej na stanowiskedgiego, adwokata lub radcy praw-
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nego, posiadanie petnego zakresu praw publicznyah wyr&niania s¢ wyso-
kim autorytetem moralnym [Rutkowska-Tomaszewska 2083].

5. OCENA FUNKCJONOWANIA BANKOWEGO ARBITRA ZU KONSUMENCKIEGO
W SWIETLE BADA N Z PERSPEKTYWY KONSUMENTOW | BANKOW

Bankowy Arbitra Konsumencki zostat poddany takkilku badaniom, kto-
re mialy na celu udowodnienie zasafinojego dziatania oraz sprawdzenie
swiadomdaci konsumentow na temat istnienia takiej instytuciji.

Arbiter Bankowy w latach 2006—2008 rozpatrywat vakiokonsumenckie
srednio w cagu 50 dni, w 2008 r. okres rozpatrzenia wniosku egjnd7 dni,
w 2007 r. — 40 dni, a w 2006 r. — 42 dni. Od pkz funkcjonowania instytucji
BAK suma nie przekroczyta 1 000. Nagksza ilg¢ wnioskdéw wplyrta
w 2008 r. Orzeczenia wydane przez Arbitra w 60% st&ngostanowienia
negatywne lub odrzucone z powodu brakéw formalny¢d.10 wnioskéw a
3 zostag wydane na rzecz banku. Tylko w 2003 r. na ké&tzlienta wydane
zostato 61 orzecze co stanowi 1 na 10 wnioskéw. Od 2004 r. sytuacgatal
zmianie, odsetek orzeazevydawanych na korz¢ konsumenta zmalat i wyno-
sit 6—7 na 100. Lata 2004—2008 stanowity czas wyaavorzecze ugodowych
przez BAK. W 2008 r. 11 orzeczea 100 zostawato ugodowo rozstrzygei
[Folwarski 2010: 230].

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2012 r. wgtyrdo Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego 1 129 wnioskéw. Do dnia 31 grudib22r. wyda-
no orzeczenia w 1 049 sprawach, z tego na kérgyenta — 130, zakizonych
ugody pomigdzy stronami sporu — 56, na kofgzybanku — 317, zakmzonych
zwrotem lub odrzuceniem wniosku — 542. Zakres meygimy wplywajcych
wnioskéw przedstawiat siw sposob nasgpujacy: rachunki i lokaty bankowe
— 289, kredyty bankowe — 635, obrét platniczy, w tydimego rodzaju karty
bankowe — 141, papiery wagtgowe — 0, inne — 6&rednia warté¢ przedmiotu
sporu w 2012 r. wyniosta 4 400 zt, natomigstdni czas rozpatrywania wniosku
przez Arbitra w 2012 r. to 59 dni. W 2012 r. zmiesig¢ zakres merytoryczny
spraw skierowanych do Arbitra, gdylo 56% spadfa liczba skarg dotycych
kredytow. Potowa z tych skarg obejmowata kredytyolepzne [www1, dosp:
19.03.2016].

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2014 r. wgiydo Bankowego Ar-
bitrazu Konsumenckiego 1 402 wnioski. Do dnia 31 grudnia42@. Arbiter
Bankowy wydat orzeczenia w 1 135 sprawach, z tegkonzaysé klienta — 161,
zakaiczonych ugod pomiedzy stronami sporu — 38, na kofgzybanku — 372,
zakaiczonych zwrotem lub odrzuceniem wniosku — 564. Zaknerytoryczny
wplywajacych wnioskdéw przedstawiat esiw sposob naspujacy: rachunki
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i lokaty bankowe — 303, kredyty bankowe — 767, obtatniczy, w tym régnego
rodzaju karty bankowe — 215, inne — 1%fednia warté¢ przedmiotu sporu
w 2014 r.wyniosta 4 612 zt, natomigsedni czas rozpatrywania wniosku przez
Arbitra w 2014 r. to 91 dni. W 2014 r. zmienik dakres merytoryczny spraw
skierowanych do Arbitra, gdynajwiecej spraw dotyczyto uméw kredytowych.
Trzy czwarte z tych skarg obejmowaly kredyty hipatee. Najczstszymi przy-
czynami sporow w tym zakresie byly wgstijace w umowach klauzule niedo-
zwolone oraz zasady ustanawiania zabezpigazeszczegolngi polis ubezpie-
czeniowych. Nieznacznie wzrosta liczba konsumentéidrzi ziazyli skargi
dotyczce umow o kredyt konsumencki —$zaiekszai¢ tych wnioskoéw doty-
czyta nieprawidiowego pogtowania banku po zieniu przez kredytobiogc
oswiadczenia o odsgpieniu od umowy kredytudalz kredytu whzanego. Wpty-
neto kilka skarg dotycacych skorzystania przez konsumentéw z sankcji Kredy
darmowego. Kilkadziesi spraw dotyczyto spadkobrania zobera kredyto-
wych po klientach bankéw. W 2014 r. konsumengkciej kwestionowali row-
niez sposéb wykonywania przez banki czyérciozwigzanych z egzekugj

z rachunkoéw. Na poziomie podobnym do lat ubiegtyctzywmuje s¢ liczba
wnioskow zwizanych z transakcjami oszuikaymi dokonywanymi za pomac
kart ptatniczych oraz liczba kwestionowanych prkientéw transakcji banko-
matowych. Poza normairprocedus rozstrzygania sporow, wiele oséb pragnie
zasegma¢ porady u Arbitra w konkretnych sprawach lubkh fgzedstawd swoj
poghd dotycacy dziatalndci bankéw w formie rozmowy telefonicznej [www2,
dostp: 20.03.2016].

Banki w r&zny sposOb postrzegajrole instytucji Bankowego Arbitrau
Konsumenckiego. Niektre banki oklaa arbitraz jako dodatkow, tylko mnigj
sformalizowan ,rozmowe” z klientem [www2, dosip: 20.03.2016]. Jest to
sposéb przedstawienia konsumentowi w nieskomplikgwsposéb i tatwy do
zrozumienia dla klienta, ktéry ma frednio przekona klienta do pozostania
klientem danego banku. Sprawy rozstrzygane przeirArBankowego w vek-
szaici dotycz udzielania kredytow, windykacji kredytow, niezasagim®bci-
zania klientow kosztami dotygzymi rachunkéw bankowych, kart ptatniczych
i lokat [www2, dos¢p: 20.03.2016]. Pentor przeprowadzit po trzech latimih-
talnosci Arbitra badanie, ktére wskazalw, poziom wiedzy konsumentéw na
temat BAK jest bardzo niski [Folwarski 2010: 238jodobne badanie zostato
przeprowadzone &0od bankéw w 2008 r., ktére dotyczyto oceny pracyyits
cji powiazanych z sektorem bankowym. Na 11 podmiotow ArbBankowy
zostat sklasyfikowany na 6smej pozycji. Ocena diiafzi Arbitra Bankowego
wykazata tendengjwzrostows w poréwnaniu do 2006 r., jednak nieznagczn
81,5% bankowcow twierdzitaze nie zaistnialy sytuacje, w ktérych klienci kie-
rowaliby sprawy do Arbitra Bankowego. Ocenie podlagakze relacja na linii
klient — bank, ktéra wykazataz iarbitraz wptywa w najwekszym stopniu na
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bardziej ugodow postawe bankéw w stosunku do klientéw. Co ciekawe w 2006 r.
najwazniejszym aspektem dziataliedh Bankowego Arbitrau Konsumenckiego
dla bankéw byta poprawa wizerunku bankéwrdd klientow [Folwarski 2010:
233]. Powstanie BAK przyczynitotakze do bardziej precyzyjnego pgsbwa-
nia reklamacyjnego przez banki, ktére majaksymalnie 30 dni na skierowanie
odpowiedzi do konsumenta [Folwarski 2010: 234].

Przedstawione wyniki badawiadcz o rosacym zainteresowaniu instytu-
cja Bankowego Arbitrau Konsumenckiego, wzrasiaj liczba spraw zgtasza-
nych do rozpatrzenia jednak dla doktadniejszegalabia tematu 19.02.2016 r.
przeprowadzono krotk sond;, badanie ankietowe, ktéremu zostatlo poddane
40 osO6b. Populacja ta sktadata si wickszaci ze studentow, niepracaych.
Nieliczmna grupe wsrdd respondentéw stanowili tzd ludzie w wieku 40+, nie-
prowadacy dziatalndci gospodarczych, jednak czynnych zawodowo. Populacja
skladata si z 22 kobiet i 18 rwczyzn zamieszkagych w midgcie. Badanie to
miato na celu zbadaniaviadomdci konsumentéw na temat ochrony ich praw
i organu BAK. Wyniki zaprezentowane zostaly na wykresach 1—

70%

60% -
50% -
40% +——— Tak
30% +— Nie
20% 4— | H Nie wiem
10% +—
0% I
Czy jest Pan/ Pagiviadomy swoich praw na rynku ustug
bankowych?

Wykres 1.Swiadomdi¢ konsumentéw na rynku ustug bankowych

Zrodio: opracowanie wiasne.

Z informaciji zawartych na wykresie wynika ponad potowa ankietowanych
ma swiadoma¢ swoich praw na rynku ustug bankowych i jest pewohrony
swoich interes6w na linii bank — klient. Kolejnym ixmgm pytaniem, ktre zosta-
to skierowane do respondentéw bfeiadoma¢ istnienia instytucji BAK.

Tylko 50% ankietowanych miata wiegma temat Arbitra Bankowego,
Z czego 20% spotkatoesz nazwa BAK i nie ma pogcia czym st on zajmuje
i czego dotyczy. Wyniki tego wykresu prezenatijardzo nisk swiadomaé
konsumentéw odrimie Bankowego Arbitrau Konsumenckiego.
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mTak

Nie

m Slyszatem nazgy ale nie wiem
czym st zajmuje

50%

Pytanie o wiedg dotyczica funkcjonowania BAK

Wykres 2 Swiadomd¢ istnienia i roli BAK w ustugach bankowych

Zrédio: opracowanie wiasne.

100% 93%
80%
mTak
60%
Nie
40% E Trudno powiedzié
20%
0,
6% 1,5%
0% | [ ,

Czy zdarzyto si Panu/ Pani sktadaeklamacg na ustugi
bankowe

Wykres 3. Reklamacje w ustugach bankowych

Zrodio: opracowanie wiasne.

Ankietowani zostali zapytani tak o reklamacje bankowe. Dla ochrony
konsumenta wana jest wiaciwa swiadoma¢ klientbw o maliwosci ztozenia
reklamacji take w ustugach bankowych. Prawidlowo zboa reklamacja po-
zwoli unikra¢ sadowych procesow, a me wspomoOc proces poza®wego
rozpatrywania sporow.

Z informacji zawartych na wykresie wynikze zaledwie 6% respondentéw
sktadato kiedykolwiek reklamacje na ustugi bankoaweyonad 93% nigdy nie
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miato do czynienia z procesem reklamacyjnym w ingfach bankowych. Ni-
skaswiadoma¢ klientdw o mdaliwosci negocjacji warunkdéw z bankami, przy-
czynia s¢ take do matej popularfoi BAK wsréd konsumentéw. Klienci
przyjmuja narzucone przez banki warunki, nie wregsgprzeciwu, mimo wielu
sytuacji, w ktérych BAK mégtby wydaoswiadczenie na korz¢ konsumenta.

PODSUMOWANIE

Pod wptywem wielu zmian gospodarczych jak i techgmiznych majcych
miejsce na rynku ustugowym zmienit f&kkonsument. Obecnie jest to centrum
zainteresowa wszelkich instytucji i podmiotow gospodarczych, rkt@he zdo-
by¢ pozycg na rynku i § utrzyma. Konsument wyznacza cele dla przedsi
biorstw kreujc swoje potrzeby i zgtaszaj zapotrzebowanie na dany produkt.
Takze rynek ustug bankowych podlega tym zmianom. Bankimadzaé za po-
trzebami konsumentow, aby zapetviin satysfakgj i zadowolenie. Jednak nie
wszystkie procedury i regulacje stosowane przekibenzgodne z prawem lub
tez naruszaj interesy konsumentow. Istotne jest w tych sytudicjsimienie wielu
instytucji mogicych wesprzé klienta w trudnej sytuacji i poméc mu rozzad
spor. W artykule d@& szczegdtowo zostata omowiona rola Bankowego Aghitr
Konsumenckiego, ktéry stanowi pozdewy organ rozjemczy [Dobaczewska
2007: 62]. Z ustug Arbitra korzysta corazewgj osob i zaczyna on odgryiva
coraz weksz role jedna niskawiadoma¢ spoteczéstwa odnénie istnienia ta-
kiej instytucji jest przeszkadw rozwoju BAK. Naley promowa dziatalngé
Arbitra Bankowego wréd oséb fizycznych, do ktérych skierowangego ustugi.
Klienci czsto musz wkracz& na drog sadowa, ktéra zwazana jest z ponosze-
niem kosztéw dodatkowych [Azemski 2006: 54]. Abyikmac¢ takich sytuacji
i odciazy¢ sady, naley odpowiednio edukowaspoteczastwo na temat istnienia
pozagdowych instytucji konsumenckich, takich jak BAK onazpowszechnia
przepisy proceduralne. Arbiter Bankowy to instytudjgora stwarza ogromne
mozliwosci konsumentom skagcym sk na dziatalné¢ bankéw w Polsce, jed-
nak liczba wnioskow sktadanych do rozpatrzenia hanila jest imponujca.
Mysle, ze maze to wynika& z braku znajomixi tej instytucji oraz z braku wiary
w jej kompetencie i rzeteldé. BAK rozstrzyga spory do kwoty 8 000 zi, co jest
naprawé@ dogodnym rozwizaniem dla oséb fizycznych w dochodzeniu swoich
racji, jesli chodzi o kwoty nie przekraczgje wyznaczonego limitu. Dodatkaw
korzyscia korzystania z ustug Arbitra jest niewielka kwotaztezenie wniosku
w porownaniu z kosztamiadowymi. Rola Arbitra Bankowego jest na rynku
ustug bankowych bardzo pomocna, jednak nadal wyktymana w bardzo
matym stopniu.
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BANKING CONSUMER ARBITRATION AS A CONSUMER PROTECTI ON
AUTHORITY ON THE MARKET OF BANKING SERVICES

The issue of Consumer Protection is a key factahénDevelopment of Modern Economy.
The market was under the influence of the FinanSialvices Consumer Protection, because
a significant role is also played by their behavibris very important, but customer safety and
the effects of their decisions. To provide consuweith effective and efficient protection is very
important to the functioning of the apartment rtexthe structures of the judicial system structures
arbitration upholders of the law and the interestsonsumers, which are the guarantees of fair
and sound principles Economic Trade in the ardBaoking Services. Among the institutions that
can play a very large role in this scope, which @maracteristic only for the Banking Sector,
indicate Banking Ombudsman and created in 2008 tCofir Arbitration by the KNF.
The legislation provides for Multiple Sources of Samer Protection of the interests of
the banking services market, but not dating ofetee® known to consumers and used in practice.
One of the often overlooked authorities ConsumenkiBay Services is Banking Ombudsman.
The following article presents institution of Bangi Ombudsman as an organ of big importance
for consumer protection, allowing for extra-judiaiesolution of disputes. The aim of the article is
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to present and evaluate the functioning of the Banlombudsman as an institution of Consumer

Protection on the Market of Banking Services. Thigothesis requires proof that will be
developed on the basis of its own research andsditerature.

Key words: Consumer, Banking System, Security, Bank Ombudsman
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SWIADOMOSC UBEZPIECZENIOWA
KONSUMENTOW W POLSCE

Eleonora Ratowska-Dziobiak

Streszczenie:

Celem artykutu jest ocena zmian zachmyzh w swiadomdci ubezpieczeniowej konsu-
mentéw na polskim rynku. Przeprowadzone badania fokusowe oraz wywiady eksperckie wskazu-
ja, ze klienci ceni sobie kompleksow obstug. Zdaniem rozmoéwcow, uwzglnienie nowych
zagraen, dostosowanie oferty do potrzeb nabywcy, aeakprowadzenie innowacji w sposobie
dystrybucji, istotnie wptywa na wielké popytu w zakresie ustug ubezpieczeniowych.

Stowa kluczoweswiadomd¢ ubezpieczeniowa, polski rynek ubezpiggzestugi ubezpie-
czeniowe, konsument.

Przygto/Accepted: 05.05.2016 Opublikowano/Published: 30.06.2016

WPROWADZENIE

Proces globalizacji gospodarkiviatowej wize sk $cisle z dynamicznym
rozwojem przedsbiorstw wielonarodowych. Te ostatnie m#totny wplyw na
kreowanie innowacji oraz ich pdiejsz dyfuzjc. Wazna rolg w tym zakresie
odgrywa naptywaicy z zagranicy kapitat. Wwietle znaczcego udziatu inwe-
stycji zagranicznych w dziedzinie peflnictwa finansowego (obejmgiego
szeroki wachlarz ustug bankowych i ubezpieczeniowych), temat zmian zacho-
dzacych w tym sektorze wymaga szczegoétowej analizy.

Zainteresowana problematykrzeksztalce zachodzcych na polskim ryn-
ku ubezpiecze autorka podita probe wskazania czynnikéw determingjych

Dr, Katedra Ekonomii Rozwoju, Wydzial Ekonomiczno-Socjologiczny, Uniwersytet
todzki.
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procesy innowacyjne, jakieesha nim dokonuj. W przeprowadzonej analizie
potozono nacisk na modyfikagjoferty firm ubezpieczeniowych, na stosowane
przez nie nowe kanaly dystrybucji, na prowadzdriataing¢ edukacyji, ktore
mog W istotny sposob ksztattowawiadomdé¢ ubezpieczeniowklientéw oraz
ich popyt w zakresie ustug ubezpieczeniowych.

1. MATERIALY | METODYKA BADA N

Przedstawione w publikacji wnioski oparte zostadybadaniach wtasnych
autorki oraz na studiach literatury przedmiotu. Ritaymetodologia pozwolita
na zebranie ciekawego materiatu poréwnawczego. Deslekia przeksztatde
w swiadomdaci ubezpieczeniowej konsumentow, w strukturze pomguwstugi
ubezpieczeniowe, a tad w stosunku klientéw do urozmaiconej oferty instyit
finansowych w Polsce, wykorzystano wyniki badakusowycH oraz dane sta-
tystyczne publikowane przez Komjdjladzoru Finansowego Swiss R& Swo-
bodne wywiady eksperckie sty uzyskaniu fachowych komentarzy nt. uwa-
runkowa zmian w sektorze ubezpieczeraz ré@nic w postawie konsumentow
na rynku ubezpiechew Polsce w por6éwnaniu z innymi rynkami zagranianny
Pozwolito to na skonfrontowanie opinii rozmoéwcowezami prezentowanymi
w réznych pozycjach literaturowyéh

1 W badaniu przeprowadzonym w latach 2013-201gtevzidziat 50 0séb w wieku 20-65 lat
(zorganizowano dyskusg 5 grupami licacymi po 10 0séb).

2 Raporty roczne i kwartalne dephe & na stronie www.knf.gov.pl

% Dane statystyczne i raporty dotyce swiatowego rynku ubezpieczepublikowane s na
stronie www.swissre.com.

4W badaniu uwzgldniono podmioty o znaazej pozycji na polskim rynku ubezpietze
mierzonej udziatem towarzystw w sktadce przypisamejto w dziale | i 1l. Przy doborze firm
wzieto takze pod uwag kraj pochodzenia zagranicznego inwestora. Dawalooviem szansna
zbadanie firm ubezpieczeniowych reprezemyih w miag mazliwosci odmienne strategie.
Z uwagi na istotny udziat zagranicznego kapitatwigkszaici zaktadow ubezpieciew Polsce,
badaniem oljo takze podmioty o dominacym udziale kapitatu zakladowego polskiego pocho-
dzenia. Stworzyto to dogodne warunki do porowndinia zarowno o rodzimych, jak i zagranicz-
nych korzeniach. W okresie diggca do padziernika 2015 r. przeprowadzonginie 20 wywia-
dow z kads wyzszego szczebla (11 w firmach ubezpieczeniowych: AX/CIE TU S.A., TUIZ
CARDIF POLSKA S.A., METLIFE TUZIR S.A., PKOZYCIE S.A., PZUZYCIE S.A., UNIQA
TUnZ S.A., UNIQA TU S.A,, TUIR WARTA S.A., TUA WARTA S.A. oraz 9 w bankach: BG
BNP PARIBAS BANK POLSKA S.A., BZ WBK, CREDIT AGRICLCE, ING BANK SLASKI,
BANK POCZTOWY, PKO BP, RAIFEISEN POLBANK, ROYAL BAK OF SCOTLAND).
W analizie uwzgidniono banki podejmage wspotprag z firmami ubezpieczeniowymi. Poyzia-
nia wystpujace na linii bank — ubezpieczyciel srynikiem zawieranych mdzy tymi instytucja-
mi porozumi@ (bancassurangelub jednoczesnego zaargavania kapitalowego zagranicznego
inwestora w obu instytucjach (alianse strategiczRegnlizowane wspdlnie dziatania mayptyw
na ofert podmiotow, dystrybugjich produktow, a tym samym na popyt w zakresieigistbez-
pieczeniowych, czy szerzej finansowych.
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Przeprowadzona analiza miata na celu znalezierpewiedzi na porisze
pytania badawcze:

— jaki charakter ma zwrzek mgdzy rozwojem spoteczno-gospodarczym
kraju a ewolugj sektora ubezpiec#d swiadomdci konsumentéw na tym ryn-
ku?

— w jakim stopniu dogpne ustugi ubezpieczeniowe odpowiadagzeki-
waniom nabywcéw? ktére z oferowanych ustagnajctetniej wybierane i dla-
czego? jak popularndcia ciesa si¢ poszczegolne kanaty dystrybucji?

— czym podyktowane asrdznice w popycie na ustugi ubezpieczeniowe
w Polsce w poréwnaniu z wybranymi krajagniiata?

— w jaki sposob kryzys finansowy wplgnna zmiany wswiadomaci
ubezpieczeniowej?

Wymienione powyej problemy badawcze zostaty szerzej oméwione w dal
szej czsci artykutu.

2.SWIADOMO SC UBEZPIECZENIOWA

W literaturze pajcie swiadomaci ubezpieczeniowej jest definiowane
w zréznicowany sposoéb. Zdaniem W. Sutkowsldgjiadoma¢ ubezpieczeniowa
jest wartdcia spoteczn, stanowaca jeden z podstawowych wyznacznikéw po-
ziomu intelektualnego jednostek i grup spoteczrguitkowska (red.) 2000: 72].
Natomiast A. Szromnik okf& to zagadnienie jako ceghuksztattowan
w procesie rozwoju zachogtzzgo w okrélonych warunkachsrodowiskowych
[Szromnik 2001: 32]. Wedtug N. M. Pazio oraz A. Fonoaskiejswiadomaé
ubezpieczeniowa to: ,okény, ale zmienny, w czasie stan intelektualny jedno-
stek i spofecagstwa, ktéry wynika ze stopnia znajofeg zrozumienia oraz
racjonalnego wart@iowania faktow i zdarzezachodzcych na rynku ubezpie-
czeniowym” [Pazio i Formanowska 2002: 233]. W takisaumieniu pajcie to
obejmuje wszystkie relacje anizy klientem a zaktadem ubezpiefizezy po-
stawy obu podmiotéw.

Swiadoma¢ ubezpieczeniow konsumenta mma zdefiniowa takze jako
stan psychiczny, w ktérym zdaje sobie on spraw&nych zjawisk dotycz-
cych ubezpiecze zachodzcych na rynku, a naginie potrafi na nie odpowied-
nio zareagowa [Grzebieniak 2008: 276]. Zagadnienie to z@doy¢ roéwniez
traktowane jakaswiadoma¢ petnionej roli na rynku ubezpieczeniowym, sta-
wianych sobie celéw i realizowanych zad®otyczy to zaréwno firm zajmay
cych st sprzedaa ubezpieczg, jak i ich klientéw. Badaic atrybuty$wiadomo-
sci T. Szumlicz zdefiniowatq jako: ,wiedz i umiegtnosci pozwalagce racjo-
nalnie skorzysta z ochrony ubezpieczeniowej, czyli w konsekwengjkaza
stosowan przezorné¢ ubezpieczeniow/ [Szumlicz 2007: 21]. Jego zdaniem
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o swiadomdci ubezpieczeniowejlecyduj m.in. znajomé¢ ryzyka, OWU, za-
sad funkcji ochronnej ubezpiedzeW przypadkuswiadomaci ubezpieczenio-
wej konsumenta chodzi nie tylko o jego wiedz produktach ubezpieczenio-
wych, ale take na temat procesu sprzedaego i obstugi posprzegawej, czy
wiedz o instytucjach rynku ubezpieczeniowego.

Proces zargizania zadowoleniem konsumentdéw musgizi¢ wszystkie
aspekty funkcjonowania rynku ubezpieczeniowedtabywcy oczekuj zaspo-
kojenia swoich potrzeb rownodree na wszystkich poziomach. Efektem satys-
fakcji z zakupu i posiadania produktu lub ustugermbieczeniowej jest lojalié
konsumenta i jego przyawzanie do zaktadu ubezpie€zeco przejawia i
w nieodchodzeniu konsumentéw od ubezpieczyciela.riki=m tego efektu
jestwskaznik retencji (utrzymania konsument6fv)Kazdy wzrost liczby lojal-
nych nabywcow, réwnoznaczny ze zlgzeniem wskanika retencji, przysparza
dodatkowych zyskéw zaktadom ubezpieczeniowym. Zadomy klient, a zara-
zem lojalny konsument, jesthszy w obstudze [Rudawska 2005: 115]. Male
jednak podkréli¢, ze lojalng¢é konsumenta musi Bystale podtrzymywana
przez zakiad ubezpieare

Budowaniewiadomdaci klienta w zakresie ubezpiedzerymaga take jego
edukacji. Jej prowadzenie bipona siebie w coraz wkszej mierze oferenci pro-
duktéw ubezpieczeniowy&hagenci i brokerzy. Istorrole odgrywa take dzia-
lalnas¢ podejmowana w tym zakresie przez RIBosmcego znaczenia nabiera

> A. Grzebieniak [2008: 277]. Jednak satysfakcja skmnenta uzyskiwana jest przede
wszystkim z gtdbwnego produktu/ustugi, warunkéw nabyproduktu lub ustugi, ustug dodatko-
wych towarzyszcych procesowi zakupu przed, w trakcie i po zakippdeluktu.

® Informuje on o tym, jaki odsetek klientéw firmyskali danego roku pozostat jej wierny.

" M.in. dzicki oferowaniu nowych produktéw ubezpieczeniowyapdze]j obstudze posprze-
dazowej, statemu skracaniu czasu likwidacji szkodywiejszemu dosgpowi (np. za pérednic-
twem Internetu) do wszystkich produktow, uzyskiwamiysokich wynikéw rentownizi kapita-
tow zainwestowanych przez konsumentdéw czy oferowaldjalnym klientom atrakcyjnej
i konkurencyjnej ceny. Ksztattowanie produktéw uyliezzeniowych oraz ich cen wymaga pagt
bionych studiéw poznawczych.

8 M.in. poprzez prowadzone akcje promocyjne, npidtale Nederlanden — ,Zréb Rakowi
Wspak”.

® 1zba prowadzi edukacyjne witryny internetowe naae ubezpieczezdrowotnych — poli-
synazdrowie.pl oraz poznajdirect.pl (dedykowambezpieczeniom daginym przez Internet
i telefon). Rozwija wspotpracz organizacjami naukowymi i studenckimi poprzefrqraaty nad
podyplomowymi studiami o profilu ubezpieczeniowymspomaganie inicjatyw ubezpieczenio-
wych ko6t naukowych i patronaty nad konferencjamiultezpiecz& organizowanymi przez uczel-
nie wyzsze. W zakresie edukacji finansowej Izba wspotgeaea Zwizkiem Bankdw Polskich,
wspiera te programy edukacyjne Fundacji Miodzeavej Przedsibiorczaci. We wiasnym zakre-
sie PIU prowadzi prace nad programem edukacyjnyanudkniow pierwszych klas gimnazjow
w ramach serwisu Egopolis, ktory zostat wprowadzemyycie w 2015 r. We wspoétpracy z Ubez-
pieczeniowym Funduszem Gwarancyjnym brata udzighrejekcie kampanii edukacyjnej, ktérej
efektem byt film reklamowy dotyezy jazdy bez ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdihae
nicznego.
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rowniez postpujacy proces samoedukadjiubezpieczeniowej konsumentow
[Grzebieniak 2008: 278].

Reasumujc, wptyw naswiadom@é ma wiedza, jak posiadamy o rynku
ubezpieczg, o instytucjach prowadeych na nim dzialalrié, o produktach przez
nie oferowanych oraz uzmystowienie sobie potrzedlyezpieczenia swojej rodzi-
ny, siebie oraz swojego mad#{u [Czy Polacy & odpowiedzialni?.,. dostp:
01.02.2016]. Nie bez znaczenia wkze dotychczasowe dwiadczenia konsu-
menta, jego indywidualne pragia, czy opinie innych nabywcdWw Postawy,
wyobrazenia oraz oczekiwania klientébw, w pokteniu z posiadanprzez nich
wiedz, oddziatywa beda na ich péniejsz lojalnas¢ wobec ubezpieczyciela.

3. ZMIANY W SWIADOMO $CI UBEZPIECZENIOWEJ
W KONTEK $CIE ROZWOJU SPOLECZNO-GOSPODARCZEGO POLSKI

Ubezpieczenie stanowi ochromprzed negatywnymi skutkami zdafzéo-
sowych oraz rekompensa{wyréwnanie) ich wplywtf. Konsekwencje nie-
ubezpieczenia simog byé bardzo dotkliwé. Nie mazna wykluczy wystpie-
nia nieszcgsliwych wypadkéw. Jednak wdaiwa ostranos¢ oraz odpowiednie
srodki zapobiegawcze magprzyja& minimalizacji potencjalnego ryzyka, ktére
towarzyszy kademu przedsivzieciu. Zaktady ubezpiechezmierzaj do ogra-
niczenia maliwosci wystapienia zdarze losowych. Jako instytucje frednic-
twa finansowego dokonwjtransmisji ryzyka, rozktadag na wiele podmiotoéw
straty finansowe powstate przy &&j — okrélonych w umowach ubezpieczenia
— okoliczndci. Natomiast prowadzona przez nie polityka inwegtya* przy-

10 zapocatkowany szczegélnie przez nowy system ubezpieamerytalnych z 1999 r.,
w ramach ktérego wprowadzono nieobamiiowy 111 filar ubezpieczeniowy, unitiwiajacy do-
datkowe gromadzenigodkdw na czas pobierania emerytury lub renty.

1 Usatysfakcjonowany konsument zapewnia zwykle danego klienta danemu zaktado-
wi ubezpieczé w wyniku przekazywania dobrej opinii swoim znajamyNiezadowolony nato-
miast przekazuje glopinie zwykle trzykrotnie wikszej liczbie swoich znajomych.

2 Michalski (red.) i in. [2004: 2]. Ochrona ubezmieniowa obejmuje catoksztalt dziata
majacych na celu zrekompensowanie niggtanych nagpstw zdarzé losowych na warunkach
okreslonych przez ubezpieczyciela.

13 Karmaiska [2003: 60]. Zdarzenia losowe zabugzhpwiem funkcjonowanie pojedyn-
czych 0s6b i podmiotéw gospodarczych. W wielu pediach przysparzapgromnych trudnéi
panstwom oraz ich rdom. Wyptatyswiadczeé i odszkodowa na rzecz oséb, ktére — zzrgych
wzgledéw — nie zdecydowalty sina ochrorn swojegozycia, zdrowia czy mienia stanawkznaca-
ce obcizenie dla budetu pastwa.

14 podejmowana przez ubezpieczycieli dziaténimkacyjna powodujeze staj sie oni in-
westorami instytucjonalnymi na rynku pieaiym i kapitatowym. Osigane zyski stanowidrugie
co do wielkdci, po sktadkachzrédio przychodéw zakltaddéw ubezpieize&eo ma take istotne
znaczenie dla kondyc;ji finansowej firm ubezpiecp@rnich. Dochody z lokat skq zabezpieczeniu
wyptacalndgci z tytutu zobowazan wynikajacych z umow. Polityka inwestycyjna zaktadéw ubez-
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czynia s¢ do rbwnowaenia sytuacji na rynku piegiinym. Akumulacja finan-
sowa oraz zmiana przeznaczenia wydatkéwamzgz watpienia korzystny
wplyw na cad gospodark®™.

Ubezpieczeniaastak’e znaczcym elementem bezpieardwa i dobrobytu
narodéw. Sektor ubezpiedzgako pierwszy odczuwa wszelkie wahania ko-
niunktury. Obnkenie tempa wzrostu oraz przejawy recesji wywignagatywny
wptyw na rynek ubezpiec#e Natomiast eywienie gospodarcze jest rowno-
znaczne z rogita liczba aktywnych podmiotéw gospodarczych ez iloscia
przeds¢wzie¢ inwestycyjnych w kraju i zawartych transakcji hbovadych.
W sposob bezpoedni prowadzi to do wzrostu zapotrzebowania naraeh
ubezpieczeniowprzed ewentualnymi skutkami ryzyka gospodarcZetytozna
zatem stwierd#, ze zwihzek pomédzy rozwojem spoteczno-gospodarczym
kraju a zmianami wswiadomdaci ubezpieczeniowej ma charakter spenia
zwrotnego. Wzrost gospodarczy sprzyja powstaniu ebvgytuacji, w ktorych
konsumenci oraz przedbiorstwa staj w obliczu niepewnej przyszoi. Poja-
wienie sé nowych zagreen stawia przed zaktadami ubezpietzéodatkowe
zadania w zakresie oceny ryzyka i kalkulacji skkadbezpieczeniowych [Wie-
teska (red.) 2010: 3]. Rozwdj rynku prowadzizaldo innego postrzegania ry-
zyka. Rd@nie znaczenie racjonalnego zalzania nim, nie unikania go, lecz
ograniczania jego negatywnych skutkow [Wieteskd.fr@010: 350]. Taka po-
stawa nabywcéwwiadczy o ich rosgrejswiadomaci ubezpieczeniowe;.

Wahania koniunktury, pojawienieeshowych zagreen, czy wieksze uzmy-
stowienie sobie prawdopodoliswa ich wysipienia, to nie jedyne okolicziai
majace wplyw na wzrost zapotrzebowania na ubezpieczeWazna role
w ksztaltowaniu postaw nabywcow odegral proces epogicej serwicyzaciji
w Polsce. Byt on zaréwno funkgcjswiatowych tendencji, jak i trwagej od
1989 r. transformacji systemowej. W toku wadmia kolejnych reform rosta
atrakcyjné¢ Polski dla zagranicznych inwestoréw, ktérzy pogete Polsk
jako kraj stabilny makroekonomicznie, z perspekiymirzymania wysokiego
tempa wzrostu gospodarczego. Na poprawiarygodndci finansowej oraz in-

pieczeniowych jest zdeterminowana przez szeregmk§w o charakterze prawnym (regulowa-
nym m.in. przez ustayo dziatalndci ubezpieczeniowej), ekonomicznym, czy politycznyrofil
inwestowania dostosowujegsdo obszaru prowadzonej dziatadnbubezpieczeniowej, &odki
mog by¢ inwestowane w instrumenty finansowe, nieruchéehoczy wartdci niematerialne

i prawne.

15 Skiadki ubezpieczeniowey ddlozeniem obecnej konsumpciji na rzeczpiéjszej. Od-
szkodowania Ewiadczenia wyptacane przez firmy ubezpieczenioweqatujy wzrost konsump-
cji, gdyz przeznaczaneada restytugj, zakup przedmiotéw trwalegaytku. Tym samym ubez-
pieczenia pehai role quasi automatycznych stabilizatorow koniunktury i moby¢ uznane za
stymulatory zmian ekonomicznych oraz spotecznych.

8 W odpowiedzi nact sytuacg ubezpieczyciele z powodzeniem magpoferowa produkty
ubezpieczeniowe dostosowane do popytu.
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westycyjnej atrakcyjni naszego kraju wptyw miato tad przysipienie Polski
do UE [Piasecki 2006: 11]. W procesie przygotaweaz wraz z wjczeniem do
struktur europejskich udziat obcego kapitatu w zeubezpieczé’ znacaco
sig zwigkszy®. Ich obecné& w duzej mierze stworzyta szagsozwiazania wie-
lu probleméw, z ktorymi borykat siwdéwczas sektor ubezpiedzev Polsce
[Sangowski 2000: 28] Pochodace z zagranicy zasoby finansowe wpiyn
stabilizupco na caly rynek. Daly nitiwo$¢ szerszego wyboru podmiotom
funkcjonupcym po stronie popytowej. Znaczne kwoty kapitatunuaistowane
w tym segmencie, wywarty ogromny wplyw na rozszeizeszaru dziatalno-
sci i urozmaicenie oferty produktowej polskich uberzycieli. Zastosowana
strategia dywersyfikacji doprowadzita do szereganslow zaréwno w ramach
sektora ubezpiecae W wyniku fali przegc¢ i fuzji powstaly silne podmioty,
o0 wickszej zdolnéci konkurencyjné’’. Wzbogacaj one regularnie ofeftpro-
duktowg oraz wykorzystyj zraznicowane kanaly dystrybucji, realiaupowe

177 13 % w 1994 r. do 70 % w Il kwartale 2015 r.

18 Na podstawie danych publikowanych przez KNF, dafygch udziatu zagranicznego ka-
pitatu w kapitatach podstawowych firm ubezpieczenjioh w dziale | i I, za Ill kwartat 2015 r.
przeprowadzono stosowne obliczenia. Do napigjszych zagranicznych inwestorow w dziale
ubezpieczé& nazycie nalea obecnie firmy z Francji (30%), Holandii (26%), Atis(24%), Nie-
miec (10%), natomiast w dziale pozostalych ubezgie®sobowych i magkowych podmioty
z Austrii (41%), Niemiec (30%) i Holandii (9%). Weenie rozmdwcdw autorki polski rynek na tle
krajow EuropySrodkowo-Wschodniej (np. \dgier, Czech) jest relatywnie najmniej zglobalizo-
wany (zaréwno w sferze ubezpiefizgak i bankowéci). Firmy ze znacxym lub catkowitym
udziatlem polskiego kapitatu (m.in. PZU, Grupa GEJlftanows swego rodzaju przeciwwaglla
obecndci migdzynarodowych podmiotow. Zdaniem respondentdéw tdzgranicznego kapitatu
bedzie pozostawat w najliszym czasie na dotychczasowym poziomie. Trudno éovgpodzie-
waé sig w przewidywalnej perspektywigojawienia si nowego znacgego inwestora, a co za tym
idzie proceséw prywatyzacji podmiotéw pozostgich obecnie jeszcze wkach polskiego kapi-
tatu. Oczekiwd mazna raczej kolejnych przgj lub fuzji pomigdzy zagranicznymi podmiotami
obecnymi na polskim rynku.

19 7aliczy¢ do nich mana:

— brak petnej demonopolizacji i niedakezona prywatyzacja PZU S.A. i PZlycie,

— duze koszty powstawania, organizacji i funkcjonowanyiaku,

— spadajce ceny ochrony ubezpieczeniowej, przede wszystkidriale ubezpiecZzema-
jatkowych, czsto ponkej poziomu kalkulacyjnegal(gmping,

— utrzymanie ekonomicznych gwarancji zabezpieczenaygodndci rynku, szczegdlnie
ze wzgkdu na braki kapitatowe oraz stabe wyniki finansowe,

— rozwoj ekstensywny (ikriowy) ubezpiecag a nie jakéciowy i konieczné¢ zmiany
struktury portfela ubezpieczeniowego,

— synchronizowanie reformy systemu emerytalnego bndlll filaru,

— slaby rozwdj ubezpiectenzajemnych,

— brak wysokiej klasy specjalistow (kadry) i nowyathnologii dystrybucji ustug ubezpie-
czeniowych (mato widoczne efekty wspotpracy w tyskresie z innymi instytucjami finansowymi.

20 Gléwma przyczyn, tego procesu jest poszukiwanie skuteczniejszepayedotarcia do sze-
rokiego grona klientéw z produktami gheymi zaspokojeniu zapotrzebowania na ustugi finanso
we w spos6b kompleksowy.
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strategie marketingowe oraz pgeja za zmienionymi warunkami rynkowyfmj
tak by moc lepiej zrozuméd zaspokat potrzeby klientéw.

4. STRATEGIE FIRM UBEZPIECZENIOWYCH JAKO ODPOWIED Z NA ZMIANY
W PREFERENCJACH ORAZ SWIADOMO $CI KONSUMENTOW

Jednym z aspektéw, majych istotny wpltyw na wielké& popytu w zakresie
ustug ubezpieczeniowych, a &k oddziatucych na pozye konkurencyja
ubezpieczycieli, jest prezentowany przez nich spadishugi. Zdeterminowany
jest on tempendwiadczonej ustugi, pod&iem pracownikéw do wykonywanej
przez nich pracy, dagindcia ustug (dogodm lokalizach, godzinami otwarcia),
wyposaeniem placowki (mdiwie najbardziej nowoczesnym, co sprzyja skro-
ceniu czasu obstugi), czy opraiormalr (iloscia dokumentéw ubezpieczenia)
[Czechowska 2004: 140]. Istotny wptyw na postrzeggakaci ma take kom-
petentna,zyczliwa i uprzejma postawa ustugodawcy, jego troskénteresy
klientow oraz wiarygodni i rzetelnd¢. W swietle zmieniagcych sg¢ warun-
kéw rynkowych szczegdblnego znaczenia nabiera zr@opotrzeb nabywcow
i umiejetnos¢ dostosowania oferty do ich oczekitwa W tym celu firmy ubez-
pieczeniowe rezygngjz pojedynczych produktow na rzecz szerokiego veachl
rza ustug, dajcego klientom dodatkowe korsi. Ubezpieczyciele twonznowe
rodzaje produktéw lubatz je ze sol’. Towarzystwa ubezpieczeniowe staraj
si¢ zwigksza liczbe specjalistycznych pakietéw, dopuszezapwniez mozli-
wos¢ ich ksztattowania przez samych klientéw oraz w@adwaj, ulgi przy roz-
szerzeniu zakresu ochrony ubezpieczenitivej

Nie deprecjonujc znaczenia kondycji ekonomiczno-finansowej firmy
ubezpieczeniowej, natg podkréli¢, ze to nowatorstwo ubezpieczyciela oraz
jego elastycznid mog w istotny sposéb wphat na popyt w zakresie oferowa-
nych przez niego produktéw. Modyfikacja zakrésiiadczonych ustug, podno-
szenie ich jakéci oraz dostosowanie ich do zmiea@jch s¢ potrzeb klientéw,

2L postpujacy proces transformacji systemu finansowego jestidmm wynikiem zmian do-
konujacych sé w obszarze preferencji uczestnikow rynku i gszonego dogpu dozrodet in-
formaciji.

22 powodzenie na polu konkurencji peotym samym zapewhiwiadczenie niepowtarzalnej
ustugi, zmienionej w zakresie formy obstugiytecznej z punktu widzenia konsumenta, wyselek-
cjonowanej tak, by uniembwi ¢ naladowanie jej przez konkurentow.

2 W ofercie dosfpne & m.in.: ubezpieczenia scalone (w ramach ktéryckakilodzajéw
ubezpieczé wchodzi w sktad jednej umowy ubezpieczenia), ulEz®nia grupowe, w przypad-
ku ktérych wkksza liczba podmiotdw, oséb zostaje evdjochrom w ramach danego ryzyka,
ubezpieczenia wrzane w postaci pakietow ubezpieczeniowych, ubezpiga hczone z produk-
tami bankowymi.

24 Jest to zgodne z aktualnymi trendami marketingoivyinserwowanymi na efych ryn-
kach, polegajcymi na whczaniu klientéw w proces kreowania ustugi.
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stanowi obecnie podstagvdla efektywnych strategii. Dlatego wiele przessi
biorstw ubezpieczeniowych zdecydowal® giodp¢ wspoélprae z sektorem
bankowyni®. Tworzenie midzysektorowych porozumiedaje maliwosé pota-
czenia zasobow podmiotow zawiex@jch dany zwizek oraz dodania nowych
wartdici do $wiadczonych przez nie usftfgStanowi to tym samym alternatyw
dla procesu dywersyfikacji dziatalém przedstbiorstwa.

Coraz bogatsze spote@stwa oczekyj zréznicowanych oraz elastycznych
ustug finansowych. Zwksza st wiedza klientéw, ich rozeznanie ekonomiczne,
czy inwestycyjn€. Takie sytuacje, jak starzenie spoteczéstw czy niewydol-
nos¢ obecnych systeméw emerytalnych, istotnieckazah popyt na ubezpie-
czenia. Zmiany, jakie dokonatyesna rynku finansowym oraz rozwoj konkuren-
cyjnych form finansowania przedsizie¢ gospodarczych, widoczne & struk-
turze oszcgdnadici spoteczéstwa®. O jego dodatkowerodki rywalizup tym
samym banki, instytucjaear bankgtowarzystwa ubezpieczeniowe, budowlane
kasy oszcgdnasciowe, domy maklerskie) oraz instytugjen bankgkorporacije
produkcyjne, domy towarowe, domy sprzagdavysytkowej, firmy finansujce
zakup samochodéw). W rezultacie podmioty te peprgh do swiadczenia
w jednym miejscu rinych dodatkowych ustug. Banki oraz instytucje ubezpi
czeniowe, przyjmujc talq strategt, dywersyfikup swop oferte w celu zatrzy-
mania przy sobie dotychczasowegedur klientéw i utrzymania osgnigtego
poziomu dochodowdzi. Towarzyszca temu swoboda przeptywu kapitatugmi
dzy poszczeg6lnymi sektorami rynku finansowego, grygia s¢ do tworzenia
rosracej liczby porozumig kooperacyjnych. Partnerzy maj szang oshgnaé
wspolnie przewag konkurencyjia oraz bardziej efektywnie rywalizowa in-
nymi firmami. W dobie globalizacjfwiatowych rynkéw finansowych, préba
odniesienia sukcesu w pojedynk podizajac jedynie drog wewretrznego roz-

5 pojedynczy podmiot, prowagtzy dziatalnéé na wielu rynkach, mi@ by zbyt staby, by
samodzielnie sprosiaosmcej konkurencji wielkich konglomeratéw finansowych.

%6 Do nawhzania wspétpracy nailzy partnerami z tdych sektoréw dochodzi, gdy strony
staraj si¢ rozszerzy zakres dotychczasowej dziatadied Partnerzy alianséw decydusie tym
samym na weafie na zupetnie nowe, pod wzdem technologicznym i produktowym, obszary
dziatania.

27\ formach zagospodarowania ich osziresci przewag zdobywaj papiery wartéciowe
oraz produkty ubezpieczeniowe.

%8 Ubezpieczenie naycie ma substytucyjny charakter wedgm diugoterminowej lokaty
bankowej. Dzki ztagodzeniu ograniciedotyczcych polityki lokacyjnej funduszy ubezpiecze-
niowych, stopa zwrotu z ich inwestycji zatz przekraczé& wysoka¢ oprocentowania depozytéw
bankowych.

29 Strategia oparta na partnerskiej wspétpracy siajedpowiednikiem strategii konkurencii
jako kluczowego narzizia kierowania. Umdiwia firmom, nie posiadacym pewnych cech
konkurencyjnéci lub zasobdw,dczenie swoich potencjatéw z podmiotami o kompleraemyich
walorach. Utworzenie aliansu strategicznego iliwia uzyskanie dogpu do cennych rynkow
zbytu, technologii, specjalistycznych umigjosci, fachowej wiedzy.
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woju — maze okazé si¢ niewystarczajcym rozwizaniem [Faulkner i Bowman
1996: 116, 122-125].

Rownie wanym aspektem podejmowanej wspotpracy jest elastgc¢zoo-
rozumienia, majca tak dae znaczenie w niepewnym, zmiea@jm sk otocze-
niu firm, wymagajcym od nich szczegélngwiadomdaci rynkowej, czy szyb-
kiej reakcji na nowe potrzeby zgtaszane przez kawesudéw [Faulkner i Bow-
man 1996: 119, 12%] Umiegtnie dopasowana, zrozumiata dla klientow, skon-
struowana wedtug prostych i przejrzystych regule@npczénie niedroga ofer-
ta®* skioni ustugobiorcéw do estego kontaktu z instytugjfinansow, co z jej
punktu widzenia stanowi niezmiernie ima warta¢ i pozycg aktywéw. Osi-
gniecie wysokiego poziomu retencji klientdprzekiada si na lepsa jakos¢
ich obstugi [Wade 2008}

5. STOSUNEK KONSUMENTOW DO ZMODYFIKOWANEJ OFERTY
UBEZPIECZYCIELI | WSPOLPRACUJ ACYCH Z NIMI BANKOW

Wprowadzenie do wtasnej oferty ustug tworzonych vedaysektorowym
porozumieniu pozwala na uzupetnienie wachlarza yktilv o takie, ktére nie
wystepowaly dotychczas w gamie podstawowych rezat danego podmiotu
finansowegd®. W odpowiedzi na pytanie o stosunek klientéw daegrowa-
nych ustug finansowych, respondenci podlalg ze gros konsumentéw wyka-
zuje nimi due zainteresowanie. Zdaniem przedstawicieli bankéwlunedbior-
céw zabiegato o niwos¢ ubezpieczenia kredytu nawet wtedy, gdy tego rodza-
ju produkty nie wysfpowaly jeszcze w regularnej sprzegi.

Banki caza do tworzenia pakietow ustug zapewa@jch klientom wygoe
korzystania z tej oferty, nitiwie najlepiej odpowiadagych ich oczekiwaniom.
W tym celu zawieraj porozumienia z rymi firmami ubezpieczeniowymi,
specjalizujcymi siw okrelonych produktach. Przy opracowywaniu zintegro-
wanych ustug finansowych iaq role petni orientacja na klientaoraz pozy-

% Firmy mog podejmowa okreslone dziatania, ograniczaaktywnai¢ w zaleznosci od ak-
tualnej sytuacji rynkowe;j.

31 7asady: KIC Keep It Cheapraz KIS —Keep It Simple

32 Poziom retencji okgany jest jako bardzo wysoki,§é udziat klientéw przestagych ko-
rzystatz danego produktu nie przekracza 3%, wysoki — 7%ea@ni — 11,5%.

3 Wplyw na to maj wiasciwe systemy szkofei wynagrodzé pracownikéw.

% Na podstawie wywiadu w PZU, AXA. Uslugi finansoveéerowane pocztkowo we
wspotpracy z bankowym partnerem, znajdywaly ¢@se swoje miejsce w regularnej sprzagda
prowadzonej przez agentéw ubezpieczeniowych.

% Na podstawie badafokusowych oraz wywiadu w PKO BP, PZU, BANKU POGZT
WYM.

% Wymieniona w trakcie 14 wywiadéw (8 w bankach, @irnmach ubezpieczeniowych).
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skiwanie nowych odbiorcéw dla oferowanych justug’. Z tego powodu przed-
siebiorstwa ktad nacisk na podnoszenie wiedzy persoffetuzakresu psycho-
logii kontaktéw z konsumenteth Micdzysektorowa wspéipraca przyczynia si
do zmiany roli, jalg petni obecnie agent ubezpieczeniowy czy pracowaikku.
Majac do dyspozycji szerokie spektrum produktow stageos swego rodzaju
opiekunem, mogcym wesprzé klienta merytorycznie przy kdej decyzji za-
kupu ustug finansowy¢f

Przedstawiciele firm ubezpieczeniowych moéwig trudno wskazagrupe
odbiorcéw, ktorej zainteresowanie olmna gamy produktéw bytoby najvek-
sze. W trakcie wywiadow wspominali o korelacji pedsy popytem a cyklem
zycia klientd". Wsrod konsumentéw w wieku 20-30 lat populatie ciesz sie
przede wszystkim ubezpieczeniagb@dane do kart wydawanych przez bank, czy
ubezpieczenia turystyczne (przydatne w trakcie wyjazdolwyip za granig).

Osoby pracujce, w wieku 30+, ktre posiadgpz rodzirg, mysla o zabez-
pieczeniu przyszkei wlasnej i swoich bliskich, poszukuproduktow 4czacych
w sobie funkai ubezpieczenia i pompania kapitatu. Zaghajac natomiast
kredyt (na zakup mieszkania, samochodu), r@apajego ubezpieczenie,
uwzgkdniajac potencjalne ryzyko jego niesptacenia w razie tutgacy lub
niezdolndci do pracy.

Odniesieniu sukcesu na rynku ustug ubezpieczenibvgyprzyja automaty-
zacja procesu sprzegd’. Wprowadzenie innowacyjnych rozwen stuzy po-
prawie obstugi nabywcow. Nowe kanaty dystrybucjinstaia obecnie prob
zmiany sposobu dotarcia do potencjalnego odbiormadyicyjna forma sprzeda-
zy w siedzibie zaktadu lub domu kliefitajest coraz agciej uzupetniana,
a w niektérych przypadkach waz zastpowana, przez Internet [Wrébel 2013:

37 Wyréznione w 12 rozmowach (7 w bankach, 5 w firmach piEzeniowych).

3 zdarza si, ze agenci ubezpieczeniowi zabiegaj kompleksow obstug swoich dotych-
czasowych klientéw, ale nie mapawyku pozyskiwania nowych nabywcéw. Dlatego firabhez-
pieczeniowe, zatrudnig nowych pracownikéw, ktadogromny nacisk na efektywne ich prze-
szkolenie — w zakresie planowania, adzania czasem pracy, analizy efektéw swojej praby —
zte praktyki nie staty sidomern nowego personelu.

%9 Na postawie wywiadu w WARTA.

40w oparciu o rozmoww WARTA, BNP, ING BS, RAIFFEISEN, CREDIT AGRICOLE,
KREDYT BANKU. Popyt na zintegrowane ustugi finansojest zdeterminowany wysolaa
uzyskiwanych dochodéw. Analizig mazliwosci nabywcze konsumenta probuje @ dopasowa
do jego oczekiwai aktualnych potrzeb w zakresie ustug finansowych.

41 W oparciu o badania fokusowe oraz o rozmowy w BANROCZTOWYM, ING ES,
PKOZYCIE S.A., AXA, PZU, WARTA, CARDIF.

42 \Wskazana przez 11 rozméwcow (z 6 bankéw orams dibezpieczeniowych).

43 Woéwczas pérednik jest w stanie lepiej océnpotencjalne ryzyko, zidentyfikowso, kt6-
rego wysgpowania klient nie jestwiadomy lub w przypadku ubezpiedzeazycie przeprowadzi
petra demonstragj oferty, wprowadzajc symulacje, zmiany w zalroici od konkretnej potrzeby.
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12-131*, telemarketing, pozaubezpieczeniowych @ednikéw (poczt¥, de-
alerzy samochodowi, firmy turystyczne). Corazaeej towarzystw wprowadza
taka forme zakupu polisy [Jadachowski 2013: ¥4Puza wag: do maliwosci
skrocenia czasu obstugi przyamuja zwtaszcza osoby aktywne zawodowe,
wsrod ktérych elektroniczne formy zawierania uméwseiesie szczegoéla po-
pularngcia®®. Konsumentéw w wieku 50+ natomiast charakteryzujeskrwa-
tywne podejcie do roli poszczegdlnych instytucji finansow§ttChac wyku-
pi¢ polise, chetnie udadz sic do ubezpieczyciela, a do banku — by zgeié
kredyt lub dokoné& czynndci zwiazanych z obstug rachunku. Z uwagi na
utrudniony dosip do Internetu lub mniejszy zaséb wiedzy w zakredistugi
komputera, osoby te nabywajv/w przykltady ustug finansowych oseébie
w placéwce danego podmiotu. Bezpni kontakt z doradc finansowym/
agentem daje im poczucie satysfakeg, sprawa — z jaksie do niego zwrdcili
— zostata odpowiednio zatatwiona. Oddziaty bankow fizn ubezpieczenio-
wych jeszcze przez diazy czas &da mialy racg bytu. Dopiero po uptywie
wielu lat kzdzie prawdopodobnie miliwe catkowite odejcie od tzw. tradycyj-
nychsrodkéw kontakte?.

6. ZMIANY W SWIADOMO $CI UBEZPIECZENIOWEJ KONSUMENTOW
W OBLICZU OGOLNO SWIATOWEGO OStABIENIA GOSPODARCZEGO

Utrzymujace st od kilku lat pogorszenie koniunktury riaviecie miato
wplyw takze na funkcjonowanie segmentu ustug finansowych Vgdet. Au-

4 Internet uwaany jest za paetne narzdzie komunikacyjne. Wykorzystanie go w sposéb
przemylany maze pozytywnie wpltywé na wizerunek firmy. Firmy ubezpieczeniowe méjyia-
domdi¢ tego, ze kluczem do sukcesu jest budowanie i utrzymywatliggofalowych relacji
z nabywcami.

“S Pionierem na polskim rynku byto Link4, holenderskmaelskie towarzystwo ubezpiedze
majatkowych, ktére w styczniu 2003 r. rozpetz dziatalndg¢, oferupc sprzeda polis komunika-
cyjnych przez telefon.

8 plan zwizany z rozpocgiem dzialalnéci ubezpieczeniowej zostat ogloszony w listopa-
dzie 2002 r.

47 Wartas¢ rynku direct przekroczyta 1 mld PLN, a przy jego udziale zawd&tmin uméw.
Okoto 60% z nich stanowity polisy typu OC komuniigge. Kanatdirect traktowany jest nadal
jako komplementarny w stosunku do tradycyjnej sgmizeday. Zdaniem ekspertéw model ten
ma szczegolne szanse w przypadku prostych, wysgktandaryzowanych produktow.

48 W oparciu o badania fokusowe i wywiad w KREDYT BKN.

4 Na podstawie badafokusowych oraz wywiadéw w BANKU POCZTOWYM, PKO BP
PZU, RBS.

%0 pzU, PKO BP, ktére jako najdisj dziatajce na rynku maj duza renone, ciesa sic
uznaniem, zaufaniem nabywcéw w grupie 50+.

%1 Miedzynarodowe konglomeraty, ktére istotnie odczulytkkkryzysu, poniosly znaaze
straty, musialy zmiediswoje plany inwestycyjne (na podstawie rozméw WPBMWARTA).
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torka prosita rozméwcow o ocerzmian w popycie wywotanych kryzysem.
Zdaniem respondentéw uwidocznitye sbne w sferze produktéw ubezpiecze-
niowych o charakterze inwestycyjnym. Z obawie o tejace zyski i ponoszone
straty, klienci byli sktonni wycofasie z zawartych uméw. Decyzje o rezygnaciji
Z ubezpieczenia zazane byty réwnig obnizeniem dochoddéw konsumentéw
i brakiem maliwosci optacania sktadek w dotychczasowej wyswkoTakie
zachowanie nabywcéw jest rezultatem niskiego poaiéwiadomdaci ubezpie-
czeniowej”. Mimo znaczcej poprawy w tym zakreste ubezpieczenia naycie,
czy inne produkty o charakterze ochronnym, nie zgimadal wysokiego miej-
sca w hierarchii potrzeb konsumenféwW opinii rozméwcéw nabywcy nie
reagua juz tak nerwowo. ,Uodpornili &' na wahania koniunktury. Odebrali
lekcje, ze w krétkim okresie czasu wzrost waktbinstrumentéw finansowych
nie jest stat tendencj™.

Klientéw dysponujcych malegcym dochodem, nietatwo zagtic do roz-
szerzenia wachlarza ustug, z ktérych korzystajTrudno im wygospodarowa
dodatkovs kwote na optacenie kolejnej skitadki Rosmce wskaniki inflacii

52 Wydatki na ubezpieczenia w Polsce (w 2014 r. 48D\Jdziat | — 193 USD, dziat Il — 254
USD) znacznie odbiegajpoziomem od tych, ktdre ponoszongeve krajach Europy Zachodniej
(np. Szwajcarii 7934 USD, dziat | — 4391 USD, diiat 3542 USD), w Japonii (3778 USD, dziat |
— 2926 USD, dziat Il — 852 USD), czy w Stanach Aeckonych (4017 USD, dziat | — 1657 USD,
dziat Il — 2360 USD). Rinia si¢ takze w poréwnaniu z tymi, realizowanymi w Czechachl(U5D,
dziat | — 325 USD, dziat Il — 396 USD), a do niedewdéwnie na Wegrzech (353 USD, dziat |
— 197 USD, dziat Il — 155 USD). Istotny wptyw maviiem wysoki stopi# rozwoju tamtejszych
rynkéw ubezpieczei znaczna aktywnig towarzystw majcych siedziby w tych pestwach. Wy-
sokie wartéci wskanika gestasci (wysoka¢ sktadki w ugciu per capitg w krajach UE g takze
wynikiem wigkszej swiadomaci 0séb ubezpieczgych sé (zwlaszcza naycie). Nie mniejsze
znaczenie odgrywajwzgledy finansowe. Oggajac wyzsze dochody, mieszkay krajow Europy
Zachodniej, Japonii, czy Stanéw Zjednoczonych, anpgzwolic sobie na wykupienie ubezpie-
czenia. W Polsce natomiast osoby znajdejsi w trudniejszej sytuacji finansowej sktonne
zrezygnowad z wykupu polisy lub z dalszego opfacania sktadekgosiadanego ubezpieczenia.
Paradoksalnie jednak, to osoby najstabiej sytuovpanwénny w szczegélrioi zadba o wiasciwy
poziom ubezpieczenia, gilynap najwiecej do stracenia

%3 W 2014 r. skiadka przypisana brutto veaiji per capitawyniosta 1427 zt, w dziale |
— 745 zt, w dziale Il — 682 zi.

% Blisko 30% Polakéw nie mzadnego ubezpieczenia nygcie, majitkowego lub osobowe-
go. Co pity tylko ma ubezpieczenie od ngsstw nieszcgliwych wypadkow (NNW). Déwiad-
czenia krajow wysoko rozwiglych wskazuj, ze dopiero wzrost PKB w egiu per capita powsej
10 tys. USD, owocuje zwkszeniem popytu na ubezpieczeniazyeie.

%5 Na podstawie wywiadu w KREDYT BANKU.

%6 Przy obntonych wptywach do domowego hiefu i jednoczénie zaostrzonych wobec
kredytobiorcow kryteriach, konsumenci mapniejsze meéliwosci zacihgniecia dodatkowych
zobowhzan. Spadajcy wolumen udzielonych przez banki kredytéw przdétai takze na nisz
sprzeda zwiazanych z nimi ubezpiecie

5 W ich przypadku ogromne znaczeniedd mialy umiegtnosci agentéw ubezpieczenio-
wych, doradcow finansowych. Powinni 9ini wykaz& zdolndcia do przeprowadzenia z klien-

63



Finanse i Prawo Finansowe * Journal of Finance and Financial Law * Kwartalnik ¢ 2016, I1(2): 51-66
Eleonora Ratowska-Dziobiak, Swiadomos¢ ubezpieczeniowa konsumentéw w Polsce

Czerwiec/June 2016 « vol. lll, no. 2 ISSN 2353-5601

odbijaja sig na wysokéci sum piengznych wptacanych przez ubezpiecsich
sie, z czym nielatwo giim pogodzé. Konsumenci o wiszejswiadomdaci s
gotowi kontynuowé zawarg umowe lub naby kolejny produkt. Oczeksjjed-
nak preferencyjnych warunkéw, w postaci rozszerzoregkresu ochrony przy
niezmienionym poziomie skfadki.

Ostabienie gospodarcze odbite sa strukturze popytu na ustugi finansowe.
Wozrastagca awersja do ryzyka powodujee nabywcy wybieraj bardziej bez-
pieczne formy lokowania swoich nadiek piengznych (depozyty, programy
akumulacji kapitatu oparte na obligacjach, bonadrtskwych) lub decydajsie
na zakup ziemi/nieruchonsa. Niektorzy klienci g sktonni nawet zatoy¢ wiha-
sm firme lub zaangzowat pienadze w tzw.start—up’y, gdyz wéwczas tatwiej
jest im pogodai sic z negatywnymi skutkami samodzielnie pgiggh decyzji®.

PODSUMOWANIE

Rynek ubezpieczew Polsce przeszedt dregntensywnych przemiah be-
dacych rezultatem rozwoju modelu gospodarki rynkoviepces przeksztalae
jakim podlegat polski sektor ubezpieczeniowy, nist jeeszcze zakwzony®.
Cztonkostwo Polski w UE, wzrost gospodarczy, sukcesywoprawa sytuacji
materialnej Polakoéw, a ta& coraz lepsza wiedza spotefizisva o produktach
finansowych skutkuje wszymi wymaganiami klientbw przy korzystaniu
z ustug finansowych. Zmiany widoczne swiadomdaci konsumentéw, w ich
preferencjach, nieagedynym przejawem aktualnych tendencji rozwojowyneh

tem rozmowy w taki sposéb, by przekéngo, ze dokonanie inwestycji w czasie kryzysu jest
zasadne, gdyjej owoce zbieranegde dopiero za kilka a nawet kilkaéa@e lat.

%8 W oparciu 0 wywiad w BNP PARIBAS.

% pPocatek lat 90. przyni6st znagzy rozwéj rynku ubezpieche zaréwno w sensie ifgio-
wym, jak i jakd@ciowym. Liczba firm majcych zezwolenia na prowadzenie dziatdiabezpie-
czeniowej wzrosta blisko dwukrotnie wagu kilkunastu lat (z 36 w 1994 r., przez 78 w 2003
po 58 w 2013 r., w tym 41 z dominmgym udzialem kapitatu zagranicznego). Wplyw na iatmn
takze przystpienie Polski do Unii Europejskiej, ktére zaowocémvaieskepowanym dosipem
do rynku dla ubezpieczycieli z krajéw cztonkowskidiE. Natomiast nieznaczny spadek liczby
zaktadbw ubezpiecsew ostatnich latach jest efektem wycofania srynku niektorych inwesto-
réw oraz procesow fuzji i przgj, mapcych miejsce w olbie samego sektora ubezpietze
i w ramach catego rynku finansowego.

®0 Dystans dzielcy Polsk i kraje wysoko rozwinite jest jeszcze widoczny, ale na przestrze-
ni ostatnich dekad ulegt pewnemu zmniejszeniu. \Waghozycg naswiatowym rynku ubezpie-
czen zajmup Stany Zjednoczone (okoto 27%), obok ktorych kiayei Europejskiej (z ponad 30%
udzialem) uchodzi mog za lideréw globalnego segmentu ubezpieczeniowByoek ubezpie-
czeh w Europie uwaany jest za dojrzaly, o déustabilizowanej strukturze. Od kilku lat widoczna
jest jego znaca polaryzacja. Cztery kraje (Francja, Wielka Bmyéa Niemcy i Wiochy) maj
wspolnie ponad 60% udziat w rynkwiatowym, podczas gdy udziat kilkunastunpaw, w tym
Polski, nie przekracza 1%.
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rynku ubezpiecze Pojawienie & nowych zagrgen generuje zwikszony popyt
na ustugi mogce chront przed negatywnymi skutkamiadych zdarzé loso-
wych. Niewydolnd¢ parstwowego systemu sthy zdrowia pobudzita zaintere-
sowanie programami ubezpiedzenedycznych. Modyfikacje wprowadzone
w kwestii wieku emerytalnego, a takspadek zaufania dofsawowego syste-
mu ubezpiecae spotecznych, wymusity na firmach ubezpieczeniowsatsze-
rzenie oferty o produkty pozwaige na otrzymaniéwiadczenia mgiwie naj-
bardziej zbltonego do wysokiwi ostatniego wynagrodzenia przed pézim
na emerytug. Natomiast pogp technologiczny przyczynitsido wprowadzenia
nowych kanatéw dystrybucji ustug (Internet, telefodzigki ktérym instytucje
finansowe pozyskuajodbiorcéw szczegodlnie cewych sobie czas obstugi, czy
mozliwos¢ zawarcia umowy/zakupu produktu finansowego bezidaamGci
udawania s osobscie do placéwki danej instytuciji.

Podgta w publikacji analiza proceséw rozwojowych seatabezpiecze
stanowi interesagy, a zarazem obszerny problem badawczy. Sklaniattoka
do chglego wzbogacania wiedzy w tym zakresie i dalszZyatia nt. uwarun-
kowan ewolucji tego rynku.
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INSURANCE AWARENESS OF THE CUSTOMERS IN POLAND

The aim of the article is the analysis of the cleanign the insurance awareness of consumers
on the Polish market. Focus and expert interviewdicate that clients appreciate the
comprehensive service. According to the speakakdng into account new threats, adjustment
of the offer to the needs of the buyer, as wellttes introduction of innovative distribution
channels, significantly influence the demand far ittrsurance services.

Key words: insurance awareness, polish insurance marketanse services, customer.
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POZYTYWNY WIZERUNEK | DOBRA REPUTACJA
SPOSOBEM NA ZMNIEJSZENIE RYZYKA
W BANKOWOSC |

Sylwia Wierzbicka’

Streszczenie:

Eksperci zanotowali w ostatnim czasie spadek zaufania m.in. do bankdw, jak i ubezpieczy-
cieli z powodu kolejnej fazy spowolnienia gospodarczego. Wspiditezg@ozyskanie oraz utrzy-
manie klienta wymaga zastosowaniazom6owanych narglzi. Szczegolnie istotne jest budowanie
pozytywnego wizerunku, a taé& dobrej reputacji wwiadomdci konsumentéw firmy. Nie ma
watpliwosci, ze takie dziatania przynogprzedstbiorstwu korzyci, pozwalajc uzyské przewa-
ge konkurencyja na rynku i jednoczmie obniy¢ poziom ryzyka bankowego. Naddnym celem
opracowania jest zaprezentowanie elementéw, ktére sktaitajna budowanie pozytywnego
wizerunku oraz dobrej reputacji bankéw. Dodatkowo zostanie postawione pytanie o ekoaomiczn
oplacalné¢ i wptyw na zmniejszenie ryzyka w banko§gospotecznej odpowiedzialéa biznesu.

Stowa kluczowe: reputacja, wizerunek, spoteczna odpowiedzéhiznesu.
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WPROWADZENIE

Wspdiczesnywiat coraz cgsciej niesie za sobaiestabilnosérynkéw fi-
nansowych, zmiennos&arunkéw gospodarczych oraz stopniowo wzrastgj
oczekiwania klientdbw wobec jakcisswiadczonych ustug przez née przedsi-
biorstwa. W ostatnim czasie z powodu kolejnej fazy spowolnienia gospodarcze-
go nie tylko w naszym kraju, a takw Unii Europejskiej eksperci zaobserwo-
wali spadek zaufania m.in. do bankow i ubezpieczycieli, gigsh st duzym

" Wydziat Ekonomiczno-Socjologiczny, Uniwersytet £6dzki, SKN Progress.
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uznaniem Wréd konsumentéw. W zwiku z tym, szczegdlnie te instytucje po-
winny zwroct uwag: na kreowanie swojego pozytywnego wizerunku oraz do
brej reputacji w oczach swoich odbiorcoéw czy komiéw. Jest to istotne za-
gadnienie w odniesieniu do bankow, ktore zaliczapelcs instytucji zaufania
spotecznego. Z tej perspektywy banki powinny podeyagotakie dziatania,
ktére przyczymi sie do zbudowania dulz umocnienia ich pozytywnego wize-
runku. Jedynie te organizacje, ktére stawvidjenta w centrum swojej uwagi
mog odnigs¢ peten sukces w obecnych czasach.

Nadrzdnym celem tej pracy jest zaprezentowanie elemeritiwe sklada-
ja sie na budowanie pozytywnego wizerunku oraz dobrejitagi bankow. Do-
datkowo rozwaajac aktywndé bankéw w zakresie strategii CSR zostanie po-
stawione pytanie dotygze jej ekonomicznej optacalém oraz wplywu na
zmniejszenie ryzyka w bankowa.

Bez watpienia pozytywny wizerunek przynosi przegsorstwu bankowe-
mu cah palet korzysci. Nalezy jednak ywiadomi sobie,ze jego budowanie
nie jest jednorazowym zabiegiem, azzzoym procesem. Jegz cegietek budu-
jacych pozytywny wizerunek i dofpreputacje banku stajecsiviasnie strategia
CSR, czyli spotecznej odpowiedziakod biznesu. Kreowanie wizerunku czy
reputacji nie sprowadzaesiylko do wptywania na samych klientéw. Oddziatuje
takze na relacje z pracownikami, kontrahentami, inwestgrgak réwnie
z catym otoczeniem banku. K@a z wyej wymienionych grup oczekuje prawi-
ditowego funkcjonowania firmy, opartego na przepispwa, zasadach moral-
nych i etycznych.

1. POZYTYWNY WIZERUNEK INSTYTUCJI

Sukces kadego przedsgbiorstwa, take bankowego, w diej mierze zalgy
od poziomu satysfakcji jego konsumentéw. Wypracoednvatej relacji mg-
dzy bankiem a klientem z roku na rok staje stiopniowo coraz trudniejsze.
Przyczyn tych ogranicze jest m.in. wzrostwiadomdci i oczekiwa konsu-
mentow co do jakixi swiadczonych ustug, jak i przystugaych im praw. Ko-
lejnym aspektem zwkanym z tematem jest rowaieewolucja technologiczno-
-komunikacyjna, powodaga natychmiastogv wymiare informacji o dobrach
oraz ustugach dostarczanych przezne organizacje. W obecnyrswiecie,
przypominagcym globalm wioske, to klienci niczym dyktatorzy ustalgjwa-
runki przedsibiorstwom, ktére starajsie do nich dotrzé, oferupc im swoje
produkty. Samo pozyskanie konsumenta przestajéoyd celem nadrgdnym,
bowiem znacznie trudniejsze jest jego utrzymanie. Klecde nawazania statej
wspotpracy z klientem jest przede wszystkim xiveos¢ firmy na jego potrze-
by, a take oferta dostosowana do jego oczekiw@zis samo prawidtowe za-
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rzadzanie procesami w organizacji, inwestowanie w ntarge dobg reklang
nie wystarczy. Trzeba te dziatania wesprdedatkowymi nargdziami. Konsu-
ment dostrzega te elementy, ktére b&epdnio 8 z nim zwhzane. Tym samym
oczekuje od instytucjize jego interesy dulzie przedkiadaponad inne, ponie-
waz takie zachowanie gwarantuje jej utrzymanie diugndg lojalnasci owego
klienta.

Polskie banki korzystag z ddwiadczeé innych pastw, wycikgaja odpo-
wiednie wnioski i dobrze dostosowugie do zmieniajcych s¢ warunkéw. Po-
twierdzeniem tego jest badanie wykonane na zlecanigzku Bankéw Polskich,
zgodnie z ktorym poprawiagsocena bankow przez spoteigevo. Na podstawie
badania ,Wizerunek polskiego sektora bankowego 2018koto 77% Polakow
wyrazito zadowolenie z ustugviadczonych przez te instytucjStfategie zaufa-
nia... 4]. Ubiegtoroczne badanie podtrzymato opiftolakéw w stosunku do
bankéw na porownywalnym, a jednogzie wysokim poziomie. Nasycenie kry-
tycznych dyskusji w odniesieniu do bankéw nie wplgristotnie na zmianoce-
ny konsumentédw. Opinia publiczna do wszelkich komeayt formutowanych
przez media podchodzi raczej z dystansem, co pvigejse w nadal wysokim
zaufaniu do instytucji bankowych w Polsce [www1,tgps03.03.2016].

Pomimo to, utrzymanie stabilnego zaufania interasayi jest niezmiernie
trudnym wyzwaniem, przed ktérym stoizie przedsibiorstwo, nie tylko ban-
kowe, pragace odnié¢ sukces. W okresie niepewdnd ciaglych zmian oraz
pojawiapcych sé kryzyséw, zaufanie do organizacji jesesto oparte na kru-
chych fundamentach. Wdiaie dlatego istotne jest budowanie diugotrwatego
zaufania, ktérego waym elementem jest pozytywny wizerunek oraz dobra
reputacja firm.

Stowo ,wizerunek” posiada szereg definicji. Najogéjnujmujac jest to
sposoéb subiektywnego postrzegania danego obiekaz pztowieka. Wizerunek
opisuje szereg obiektywnych, jak i falszywych, indgualnych wyobrzen,
postaw, idei, uczticzy déwiadczér pewnej osoby 4z grupy ludzi, czsto
silnie zabarwionych emocjonalnie w odniesieniu dwedonego obiektu np.
marki, produktu, instytucji Zyminkowski 2003: 7]. Charakterystyczrcech
wizerunku jest jego oryginaldé, co powodujeze organizacja jest odmienna od
pozostatych obiektoéw funkcjoragych na danym rynku. Wypracowanie pozy-
tywnego wizerunku przez przedsiorstwa, w tym bankowe, umlwvia wyroz-
nienie s na tle konkurencji oraz pozyskanie trwatego zaufaniagwklientéw.
Jednak cgsto st zdarza,ze wizerunek nie jest wiernym odzwierciedleniem
obrazu banku, ale odbiciem zredukowanym do najvegszych elementéw dla
konkretnego nabywcy. Wynika to z fakta, na wizerunek skladajsie oprocz
obiektywnych, take subiektywne wyobtnia, opinie oraz dwiadczenia. Nie
zawsze informacje, ktore przekazuje przeoisirstwo g prawidtowo rozumie-
nie przez odbiorcow.
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Z punktu widzenia banku wizerunek, obokgamdci, odgrywa kluczow
role w kontelécie marketingu i reklamy. Samazsamdé przedstbiorstwa
(corporate identity jest definiowana zwykle jako sposéb w jaki firpeagnie
by¢ identyfikowana, rozpoznawana przez otoczenigsdaimaé tworza wizual-
ne, jak i niewizualne sktadniki. Do pierwszej katéigpalicza st miedzy inny-
mi: nazwe banku czy produktu, znak firmowy, logotyp, kolorostr interneto-
wa, stroj pracownikéw, druki firmowe (materiaty, foldergklamowe) Ksztat-
towanie wizerunku firmy,..2010: 8]. Natomiast druga grupa to kontakty po-
srednie w postaci informacji dostarczanych przezki masowego przekazu
oraz reklam, kontakty osobiste klientow, opinie o jako ustug i produktow,
kultura pracownikéw banku, sukcesy, azakporaki ponoszone przez firgn
[Filipiak i Dylewski (red.), 2010: 106].

Wsréd najistotniejszych funkcji, jakie spetnia wizeelrz punktu widzenia
przedsgbiorstwa naley wyrdzni¢ przede wszystkim:

— funkcje likwidacji anonimowdci — swoimi dziataniami przeddiiorstwo
wplywa naswiadoma¢ konsumentéw, przez co przestaje laponimowe,

— funkcje budowania zaufania — rozpoznawakatanowi pierwszy etap
pozyskania zaufania potencjalnych klientéw przez insjgtu

— funkcje rozr@niajaca — pozytywny wizerunek przyczyniee sio wyr&-
nienia obiektu na tle konkurencyjnych firm dziagjch na tym samym rynku,

— funkcje pozycjonowania — wizerunek jest jednym ze sposopérycjo-
nowania oferty banku na rynku.

2. RODZAJE WIZERUNKU

W literaturze wymienia gigtéwnie trzy rodzaje wizerunku ze wzdu na
przedmiot (obiekt): wizerunek przedsiorstwa €orporate imagg wizerunek
marki (orand imagé oraz wizerunek produktypoduct imagg Podziat ten za-
prezentowano narys. 1.

Zgodnie z rysunkiem, wizerunek produktu charaktejeyzie powszechno-
$cig oraz niewielly istotndcia. Przyczym tego jest bogata ofertaaorodnych
produktow oferowanych przez banki, w ktorej veystie ich najczsciej kilka-
dziesit, zaklasyfikowanych do depozytow, kredytéw czy miatych ustug
rozliczeniowych. Ponadto w szybko zmien@jm sk swiecie instytucje wycho-
dza naprzeciw oczekiwaniom klientébw paiszajhc dodatkowo wachlarz swo-
ich ustug o nietypowe produkty bankowe np. ustugkleskie, leasingowe czy
doradcze. W zakresie #@ej z wymienionych grup pojawigpie kolejne odmia-
ny oraz rodzaje tych ustug. Na podstawie przeproamayizn badé empirycz-
nych konsumenci majproblemy z zauwgeniem ré@nic miedzy poszczegolnymi
produktami, ktore & czesto déé¢ niewielkie. Wynika z tegoze przydatnéé
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wizerunku poszczegolnych ustug jest ograniczonayzgledu na ich niemate-
rialnos¢, jak i r&norodndé¢. Budowanie pozytywnego wizerunku konkretnego
produktu jest niezmiernie trudne. W praktyce bardjimuija sie kreowaniem
wizerunku linii ustug np. depozytéw czy kredytow. )é@nokrotnie takie dzia-
tania wymagaj wspoipracy wszystkich bankéw funkcjoacych na danym
rynku, poniewa ksztattowanie wizerunku wykracza zwykle pozazhvoosci
pojedynczego przeddiiorstwa.

Wizerunek
produktu

Wizerunek marki

Wizerunek
przedsgbiorstwa

Rysunek 1. Podstawowe rodzaje wizerunku

Zrédio: opracowanie wiasne na podstaijeninkowski [2003: 11].

Z kolei wizerunek marki jest szerszym gupm od omawianego povi].
Definiowanie marki odbywa sina czterech tiych ptaszczyznach:
tozsama@¢ marki,
wizerunek marki,
sprawiedliw@é marki,

— przeznaczenie marki [Anholt 2007: 4].

W tym artykule zajra sie jedynie zagadnieniem wizerunku marki, ktére jest
bezparednio zwiazane z tematem pracy.

Markg mazna zdefiniowd jako pogcie, znak, symbol dulz polaczenie tych
sktadnikéw, stworzonw celu odrénienia produktu czy ustugi od oferty przed-
siebiorstw konkurencyjnych [Mruk i Rutkowski 1994: 5%a wizerunek marki
sklada si caly obraz wzgidnie trwatych opinii, wyobrzen o charakterze spo-
teczno-psychologicznym, ktére usamiane s z jej wytkowaniem [Altkorn
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1999: 38-39]. Wizerunek marki jest swego rodzaju zmawaniem w umite
konsumenta. Silna marka wspiera zdobywanie, a coaanjgjsze utrzymywa-
nie pozycji firmy na rénych rynkach, co w diym stopniu odzwierciedla war-
tos¢ tego przedsbiorstwa. Rozpoznawal&d marki oraz dobre skojarzenia
klientbw ut@samiane z danym bankiem gwaraatkyeowanie pozytywnego
wizerunku catej instytucji. Jednak zapewnienie vkysio standardéw jalkéi
oferowanych produktow wie st z ponoszeniem kosztow na badania i rozwoj
czy kontrot jakosci. Podwyszone koszty powodajwzrost cen ustug. Jedno-
czesnie silna marka niejednokrotnie zach banki do zastosowania strategii
wysokich cen. Ggto takie oferty skierowaniey svytacznie do grupy klientéw
ze znacznie wkszymi zarobkami.

Marka to konstrukcja, za pompktorej z jednej strony banki podnaszar-
tos¢ oferowanych produktéw i ustug, a z drugiej kliemctatwy sposéb rozpo-
znah, a take oceniaj te produkty. Marka to informacje, €leiadczenie, a zara-
zem przeycia, emocje, ktéreasjej dotyca, funkcjonupce wswiadomdaci na-
bywcéw. Wizerunek tworzy catoksztatt skojatizanysli o danej marce. Tak
zwany ,branding”, czyli przypisywanie produktom miargest skutecznym in-
strumentem pozyskiwania lojalém klientéw oraz umacnianiem przewagi kon-
kurencyjnej [Rbski 2009: 14].

Ostatnim podstawowym oraz najméejszym rodzajem wizerunku jest wi-
zerunek przedsbiorstwa, na ktory sktadagstatoksztatt wizerunkéw produktéw
bankowych, jak i marek.

Przedsibiorstwa do zarmglzania wlasnym wizerunkiem niejednokrotnie
sktania malejca lojalnég¢ konsumentéw, a co za tym idzie spadek udziatow na
rynku, czsto przestrzaty, historyczny wizerunekrdd interesariuszy, rozsze-
rzenie dziatalnéci na innych rynkach z jednoczesmmiara konkurencji oraz
profilu klienta, rozwdj instytucji (fuzje, przgjia, zmiany wiasriciowe).

3. DOBRA REPUTACJA

Zagadnienie reputacjgbodwill), jako odebne w odniesieniu do wizerunku,
pojawito sk stosunkowo niedawno. Terminy byly wéméej uznawane za po-
krewne, wykorzystywane zamiennie, z pawprzewag wizerunku. Jednak
wspotczénie zaczat dominowa& poghd, iz te pogcia nie g tozsame. Cgs¢ eks-
pertbw pozostaje przy stanowiskig zagadnienie wizerunku i reputacji rale
traktowa& odrebnie.

Ré&znica polega na tymzireputacja odzwierciedla rzeczywiste zachowania,
postpowanie firmy. Natomiast wizerunek to nie donka prawdziwy obraz,
wykreowany za pomacinstrumentéw marketingowo-komunikacyjnych, maj
cych na celu przedstawienie przetigbrstwa w najlepszyriwietle [Dabrowski
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2010: 73]. Podobnie jak w przypadku wizerunku,zék reputacja nie posiada
nadal jednolitej, powszechnie akceptowanej definiégodnie zeStownikiem
wyrazéw obcyclf...), reputacja to opinia, renoma, stawagimi domyle dobra
[Kopalinski 2007: 123]. Reputacja charakteryzuje wizglednascia, odwzoro-
wuje postrzeganie nabywcdw na temat statusu irgtyW odr&nieniu od wi-
zerunku, ma charakter spoteczny, bowiem ocena odigoddo maliwosci firmy

w realizowaniu oczekiwardznych grup swoich klientéw.

Budowanie dobrej reputacji opiera sia odranialnych, widocznych dziata-
niach oraz autentycznym, spéjnym gpsiwaniu przedsbiorstwa bankowego.
Te cechy, wysipujace hcznie, wspieraj znajomd¢ organizacii, jak i pozwalaj
na jednoznacznidentyfikacg oraz zaufanie edych grup konsumentow. Zatem
reputacja ksztattowana jest przez dziatania firkigre podlegaj ocenie przez
interesariuszy. Na wzrost znaczenia reputacji @digizi zaréwno czynniki ze-
wnetrzne, jak i wewatrzne. Wrdd tej pierwszej grupy natg zwroc uwag; na:

— wazrost roli mediow w ksztattowaniu opinii 0 przeglsbrstwie,

— nowe technologie zmniejsaae kontrot nad przekazem informacyjnym
wysytanym przez firmy,

— wazrost oczekiwa o charakterze spotecznym w stosunku do biznesu,

— spadek zaufania do instytucji,

— czesciej pojawiajce sk sytuacje kryzysowe [Ebrowski 2010: 14-25].

Natomiast czynniki endogeniczne, ktore zzéine § z korzysciami ptyra-
cymi z dobrej reputacji to m.in.:

— utrzymanie trwalej przewagi konkurencyjnej na rynku,

— swobodny przeptyw przeddiiorstwa pomidzy nowymi sektorami albo
rynkami w ramach tego samego sektora,

— fatwiejszy dosip do wartéciowych zasobOw na atrakcyjniejszych wa-
runkach,

— pozyskanie partnerow do wspétpracy (dostawysrexnicy, wykwalifi-
kowani pracownicy),

— sukces firmy na rynkach zagranicznychafpowski 2010: 25-35].

Jak wynika z powsszych czynnikéw, reputacja jest imgm, czsto nawet
kluczowym elementem funkcjonowania przetigirstwa na rynku. Bez atpienia
j€j] znaczenie na przestrzeni czasu znacznieswErona co wskazgjzmiany za-
chodzce we wspotczesnykwiecie, jak i korzyci wptywajace na rozkwit firmy.

Pozytywny wizerunek oraz dobra reputacja przgisistw bankowych
wiaza sie bezpdrednio z zaufaniem, ktére powinno pojawsie w relacjach
migdzy organizag a konsumentami, pracownikami, akcjonariuszami, peatne
mi biznesowymi czy instytucjami nadzorczymi. W ceimocnienia zaufania,
firmy realizupc swoje zadania powinny stana stray prawa, profesjonalnie
funkcjonowa& na rynku finansowym z poszanowaniem intereséw wabw,
zgodnie z przyjtymi zasadami kodeksu etycznego.
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4. SPOLECZNA ODPOWIEDZIALNO $C BIZNESU — NARZEDZIE BUDOWANIA
| POPRAWY WIZERUNKU BANKU

Nieustannie rozwijacy sk swiat wymusza na funkcjonagych przeds-
biorstwach dopasowywaniegstio zmieniagcego rynku oraz oczekiwiaspote-
czeastwa. Wyrazem tych tendencji jest kreowanie wizkwufirmy, ktora jest
wrazliwa na potrzeby cziowieka poprzez podejmowanieaidiio charakterze
spotecznie gytecznym. Instytucje coraz €xiej wdrazaja strategt biznesowy
opart na zagadnieniu spofecznej odpowiedzigtndiznesu Corporate Social
Responsibilityczyli w skrocie CSR).

CSR polega na tymz iprzedsgbiorstwa w prowadzeniu swojej dziatakoo
gospodarczej nie zapominap potrzebach otoczenia (interesariuszy), w ktérym
funkcjonup, a w wyniku dziata biznesowych wptywaj nie tylko na wtasne
korzysci, ale réwnie swoich interesariuszy [Anam 2008]. Obecnhie spahecz
stwo nie ogranicza siprzy ocenie firm tylko do wizerunku, produktow gay
kosci ustug. Zaczyna tak dostrzega zaangaowanie organizacji w spoteczne
problemy, wspieranie grup potrzebeych pomocy. Argumentem potwierdzaj
cym to, £ CSR to skuteczny instrument budowania reputat¢akse kreowania
pozytywnego wizerunku jest fakt wykorzystywania kencepcji nawet przez
instytucje finansowe. Banki nie pozogtéjierne na zachodee w ich otoczeniu
zmiany. Szczegolnie ze waglu na petnion przez nie ra@ instytucji zaufania
publicznego. W zwizku z tym, musz respektowé opinie konsumentoéw, ktéra
opiera st na ekonomiczno-prawnych i etycznych dziataniacim fiBankowdé
etyczna powizana z przedswzieciami spotecznymi jest odpowiedazna ocze-
kiwania interesariuszy. Pod gojem bankow etycznych rozumie; shstytucje,
ktére ,budujp swop marke na zasadach przejrzy$td (tzw. transparency,
wiekszej odpowiedzialrni@i spotecznej, udzialu w przedsizieciach na rzecz
ochronysrodowiska, podejmowaniu dziatgprzeciw dyskryminaciji itd.” [Koer-
nik 2009: 14-17]. Oczywtie funkcjonuj one na takich samych zasadach praw-
nych jak banki komercyjne. Natomiastinica pomé¢dzy nimi polega na spotecz-
nym zaangzowaniu oraz prowadzeniu dziatakwd zgodnie z moralnymi kano-
nami. Na przestrzeni ostatnich kilku lat zaobserwmawhliczne przedsivziccia
podejmowane przez instytucje finansowe w ramachespoej odpowiedzialno-
sci. Wsrod nich znajdyj sie m.in. [Tworzydto i Solhski (red.) 2004: 16]:

— zaangaowanie w akcje charytatywne (udziat w \§®, przekazywanie
darowizn, powotywanie dgycia fundacji),

— wspieranie rozwoju kultury (organizowanie oraz patwanie imprezom
kulturalno-sportowym),

— promowanie aktywngi i zdrowego trybuycia,

— dostrzeganie potrzeb mdych grup spotecznych (indywidualne, zmé
cowane oferty dopasowane do odbiorcow: studentow, rofiamitp.),

— pomoc w poszukiwaniu pracy (konkursy nazetgpraktyki zawodowe),
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— zwalczanie zjawiska prania brudnych piglzy (banki § zobowhzane
do przekazywania informacji o podejrzanych trangeit, przekraczagych
15 000 euro, Gtéwnemu Inspektorowi Informacji Finamep proceder uznawa-
ny za patologi o charakterze spoteczno-gospodarczym uznawanyzgespo-
teczm dziatalndg¢ tych instytucii),

— zaangaowanie w ochroa srodowiska naturalnego (oferowanie produk-
téw finansujcych dziatania mage na celu ochransrodowiska: redukej emi-
sji spalin, dwutlenku wgla, hatasu czy zastosowanie alternatywnyobdet
energii itp.);

— organizowanie konsultacji, porad, akcji edukacyjnych.

Liczne skandale, afery opisywanesidkach masowego przekazu, paxe-
nie swiata biznesu z politygk wptywaja negatywnie na zaufanie konsumentow,
inwestoréw czy opinii publicznej. W zaiku z tym przedsbiorstwa coraz bar-
dziej koncentryj sig ha stworzeniu silnych relacji gazy nimi a spoteczestwem
oraz srodowiskiem naturalnym, w celu podkienia odcécia sk od konfliktéw
z jednoczesnym zaangavaniem w problemy wspotczesnegeiata. Spoteczna
odpowiedzialné¢ biznesu koncentrujeesha dwoéch ptaszczyznach. Po pierwsze
na respektowaniu prawa oraz powszechnie akcept@harmyrmach etycznych, po
drugie — podejmowaniu dziataktére wspieraj proces kreowania instytucji god-
nej zaufania, wiarygodnej, a tak odpowiedzialnej spotecznie. Przebtgrstwa
realizupce t strategi zyskup wicksz lojalncsé, uznanie w oczach spotedze
stwa, zwékszap swop wiarygodndé, poszerzaj wiedz, jak i poziomswiado-
mosci odbiorcéw na temat funkcjonowania firmy orazgepduktéw.

5. WPLYW POZYTYWNEGO WIZERUNKU | DOBREJ REPUTACJI
NA RYZYKO W BANKOWO SCI

Zmieniapcy sk $wiat, a wraz z nim sektor bankowy zmusza instytulje
aktualizowania ich dotychczasowej polityki dzialnPrzedsbiorstwa g swia-
dome, ze wyniki finansowe w diej mierze zalea od reputaciji jak zdobyli
wsrdd odbiorcow oraz wizerunku, ktéry zbudowali w achz klientow. W zwiz-
ku z tym due kwoty przeznaczajna reklam i promocg.

Dziatalng¢ bankowa wize sk z szeregiem thych rodzajow ryzyka. Sa-
mo pogcie ma wtoskie korzenie i oznacza projekt, ktérego ostayaeynik jest
niepewny albo stan, w ktérym przyszty rezultat jestznany. Ryzyko jest nie-
odfacznym elementem nie tylko kdej dziatalnéci gospodarczej, ale tai
wszelkiej formy egzystencji ludzkiej. W dziatakwd bankowej wyréania dwie
podstawowe grupy ryzyka bankowego:

— ryzyko strategiczne,

— ryzyko operacyjne.
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W ramach tych ryzyk wymieniacsjeszcze kolejne podgrupy, ktore je two-
rza. Ponadto w literaturze naggziej pojawia st ryzyko: kredytowe, ptynnii,
rynkowe (w tym ryzyko walutowe oraz stop procentohyi ryzyko wyptacal-
nosci. Oprécz podstawowych rodzajow ryzykazétg bank w zalenosci od tego
jakie przedsiwziecia podejmuje oraz w jakim obszarze funkcjonujeaiary
jest na dodatkowe zagmnia. Banki aktywnie zadzap ryzykiem swojej dzia-
talnosci, ksztattupc poziom ryzyka w granicach wewmrznie akceptowalnych.
Przebieg stosowania instrumentow zdeania ryzykiem dziatalrgi bankowej
musi by odpowiednio udokumentowany w weglrznych regulacjach, z wy-
roznieniem poszczegolnych rodzajow ryzyka.

W dobie nowoczesnych technologii, porownywanie tofeoduktow i ustug
bankowych oraz opinii klientéw na ich temat odbysikaniemal natychmiasto-
wo oraz efektywnie. Konsument jestiadomy swoich maiwosci, poszukujc
najbardziej atrakcyjnych, konkurencyjnych propozycg rynku. Wieloletnie
przywigzanie i lojalné¢ wobec jednego dostawcy, w tym przypadku banku,
odchodzi powoli w zapomnienie. Kilkaf@e lat temu, nabywca przy wyborze
kierowat st gtébwnie wysokécia oprocentowania kredytow, depozytow. W dzi-
siejszych czasach dodatkowymi kryteriarmins.in. dobra reputacja, pozytywny
wizerunek czy spoteczna odpowiedzidqidiznesu. Wzrost oczekiviaklien-
tow, jak i cyklicznie pojawiajce st problemy, kryzysy finansowe zmuszaj
banki do zmiany taktyki dziataldoi. Jednym z elementoéw zmodyfikowanej
strategii jest wykorzystywanie koncepciji CSR, ktédpowiednio realizowana
wplywa na zwekszenie satysfakcji oraz lojalém obecnych konsumentow, jak
i pozyskiwaniu nowych, co z kolei oddziatluje na pozisprzeday, zyski czy
jakos¢ oferowanych ustug. Przejawiadb take w pozyskiwaniu wykwalifiko-
wanych pracownikéw i efektywnym zadzaniu ryzykiem bankowym. Wypra-
cowanie wyszej wartdci firmy spowoduje wzrost zainteresowania w oczach
potencjalnych inwestoréw, a tak wicksze korzyci dla obecnych udziatowcow
[Filipiak i Dylewski (red.) 2010: 112]. Przedsbiorstwo bankowe, ktdre odpo-
wiednio dostosowuje sido zachodaych zmian w otoczeniu postrzegane jest
jako profesjonalne, kompetentne. Taka postawa bugopgtywny wizerunek
i przedstawia bank w dobryfwietine, wyr&niajac go na tle konkurencji.

Warto poddé analizie strategiCSR pod ktem jej oddziatywania na wyso-
kos¢ ryzyka w bankowgci. Te instytucje, ktére uznawane sa bezpieczne,
a przede wszystkim godne zaufania i powierzenia atgych pienidzy z dobg
reputacy, zwykle ciesz sie wickszym zainteresowaniem nabywcow akegizej
swiadomdci i wiedzy na temat mechanizméw rynkowych. Tacydamenci
stwarzag mniejsze ryzyko, rozwaie wybierag produkty bankowe, astakze
bardziej otwarci na pojawigie St propozycje pomnaajace ich oszcaindci.
Przedstbiorstwo, ktorych klienci nastawieny #:a oszcgdzanie, zmniejsza ry-
zyko prowadzonej dziataldoi. W zwigzku z tym, bank nie jest zmuszony do
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poszukiwania alternatywnycirodet finansowania ze znacznie i8gym ryzy-
kiem niz depozyty bankowe. Oprdcz samych klientow, istotisé Fatrudnienie
pracownikéw z odpowiednimi kwalifikacjami, ktorzysektuj zasady moral-
ne, etyczne. Prawidlowe podeie kadry take wptywa na zmniejszenie pozio-
mu ryzyka w bankow4i.

Niewatpliwie najwieksze ryzyko w dziatalnii bankowej waze sk z udzie-
lanymi kredytami. Nieprawidtowa polityka firmy w stenku do klientow prze-
jawiajaca s¢ w postaci np. nagtych zmian wysakostop procentowych podwa-
za reputagj oraz zaufanie nabywcow. W przypadku depozytow égnimcli-
wos¢ zerwania umowy i natychmiastowego wycofania giéry z banku, co
moze negatywnie oddziatywiana kondyat finansova. Ponadto lekcewanie
niezadowolonych konsumentéw nie przyneadnych korzyci, a wecz mae
przyczynt sie do wzrostu poziomu ryzyka.

PODSUMOWANIE

W prawie kadym kraju rynek bankowy jest w pewien sposéb ze galwia-
zany. Upadek czy nawet pojawieniez grobleméw finansowych w jednym
z niewielkich bankéw przy dodatkowo niekorzystnyelarunkach mee prze-
ksztalct sie w powany kryzys sektora bankowego, odhigjm sk na calej go-
spodarce danego fetwa. W zwizku z tym, wanym problemem dla kalej in-
stytucji jest jego wizerunek oraz reputacja [Twotayidsolinski (red.) 2004: 197].

Afery gospodarcze, skandale wpltywajegatywnie na poziom zaufania
w stosunku do sektora bankowego. Wspdhize nie wystarczy, aby instytucja
funkcjonowata poprawnie, ten fakt musi z@spdkra&lony. Bez kampanii ma-
jacych na celu zaprezentowanie prawnego i etycznegkgowania, a take
kreujacej wizerunek firmy jako spotecznie odpowiedzialtejdno przekona
interesariuszy o dobrej pozycji na rynku. Rgms: oczekiwania spoteczstwa
w stosunku do biznesu powodupe banki znajduj sie pod nieustarw) spo-
teczm kontroh sposobu realizacji wyznaczonych celéw.

Rozwaania zwihzane z pozytywnym wizerunkiem oraz jego oddziatywa-
niem na pozyg przedstbiorstwa sta sie coraz popularniejszym tematem.
Analiza korzyci ptynacych z posiadania dobrej reputacji motywuje deicieli
do cihgltych poszukiwa i wdrazania takich dziaté ktére przyczynj sie do bu-
dowania wswiadomdaci konsumentéw oraz kontrahentéw obrazu nowoczesne;j
godnej zaufania oraz rzetelnej firmy. Dobra repataygneruje dla banku same
korzysci w postaci kapitatu (oszednasci klientdéw), jak i wykwalifikowan
kadr. Te elementy odzwierciediggiec nastpnie w sytuacji finansowej jednost-
ki. Podobnie jak pozytywny wizerunek, budowana jesinaf a strad mozna p
dostownie w pay chwil.
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Kluczem do sukcesu w kwestii budowania pozytywnegerunku okazata
sie strategia spotecznej odpowiedzialaiobiznesu, ktdra jednocésie jestzré-
diem przewagi konkurencyjnej nie tylko na krajowyghkach, ale tate zagra-
nicznych.

Podsumowujc, wizerunek banku twosizprzekazy pochodze z r@nych
zrédet. W praktyce wigiciele firm zapominaj, ze wizerunek i reputagjkreu
nie tylko swiadomie skonstruowane oraz wysylane przez kimunikaty, ale
rowniez obrazy pochodgce z otoczenia zewtrznego (interesariuszy). Skutecz-
nie zbudowany wizerunek to zdoktoutrzymania tego samego obrazuwia-
domaici odbiorcéw w diugim okresie. Pozytywny wizerunelldbra reputacja
zapewniaj przedsgbiorstwu zdecydowanie wksz stabilng¢ funkcjonowania,
jednoczénie redukujc ewentualne ryzyko. Uwidacznieedb szczegdlnie pod-
czas kryzysow gospodarczych. Przelgirstwa o silnej reputacji ze wzglu na
wicksze zaufanie i lojalrid konsumentéw, w mniejszym zakresie odczuwaj
pojawiapce sé wahania rynkowe.
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POSITIVE IMAGE AND GOODWILL — WAY TO REDUCE RISK IN  BANKING

Recently, experts observed decrease in the levéheoftonfidence in banks and insurers,
because of economic slowdown. Today, gaining anéhtaiaing customer requires the use
of different tools. It is important to build a ptge image and good reputation in the minds
of consumers. These actions bring the company &alyes, allowing to obtain competitive
advantage in the market and at the same time ratedevel of banking risks. The main objective
of the study is to present the elements that makehe building of a positive image and goodwill
of banks. In addition, will the question of corpraocial responsibility, its economic viabilitydan
influence on the reduction of risk in banking.

Key words: goodwill, image, Corporate Social Responsibility.
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Streszczenie:

Informacje o zachowaniu konsumentéw na rynku ubezpheszeaznym zrédtem informa-
cji dla firm ubezpieczeniowych w zakresie tworzonej oferty ustug przystosowanej do potrzeb
przysztych konsumentéw. Jednym z segmentéw konsumerntdwnicgle gospodarstwa domowe.
Celem artykutu jest ocena zachawatodych gospodarstw domowych na rynku ustug ubezpie-
czeniowych. W artykule poeljo rozwaania teoretyczne, a tak zaprezentowano wyniki batda
GUS (za lata 2010-2014), TNS oraz wyniki hadakietowych przeprowadzonych w 2015 r. na
grupie mtodych gospodarstw domowych.

Stowa kluczowe: gospodarstwa domowe, zachowania konsumentéw, rynek ubézpiecze
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WPROWADZENIE

Ksztattowanie s wydatkéw gospodarstw domowych oraz ichméawanie
to jedna z podstawowych kategorii badanych przez ekanamtake przez
socjologk i psychologé. W ramach realizowanych wydatkow przedstawiciele
gospodarstw domowych realizdfonsumpgi, czyli wykorzystuj dobra i ustugi
w celu zaspokojenia potrzeb [Bywalec 2010: 11 i nast.]. Proces ten gwarantuje
egzystengj biologicznai spotecznakazdej jednostki ekonomicznej. Pozwala na
rozpatrywanie prawidtowdsi, zachodgcych w procesie konsumpciji, zarbwno

" Dr hab., Katedra Zasglzania Kapitatem Ludzkim, Uniwersytet Szczeséi.
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W ujeciu calego spotecastwa, jak i jego pojedynczego ogniwa. Ostateczne
decyzje konsumpcyjne, dotyg®e ksztattowania siwydatkéw, zalea od od-
dzialywania szeregu z@orodnych czynnikéw, ktére pozwadanpa okrélanie
zmian liczbowych i jakéciowych w strukturze konsumpcji.

Jednym z elementéw struktury konsumpcji gospodadstmowych g wy-
datki na ubezpieczenia. Roje ubezpieczenia jest definiowane w literaturze
przedmiotu w rénorodny sposoéb. Jednaknajczsciej odwotuje st do definicji
J. Lozowskiego, wedtug ktdérego ubezpieczenie traatmvest jako ,(...) ure
dzenie gospodarcze zapewndd pokrycie przysztych potrzeb mtjowych,
wywotanych u poszczeg6lnych jednostek przez odajame s¢ pewry prawi-
diowoscia zdarzenia losowe, w drodze roztmia cgzaru tego pokrycia na wiele
jednostek, ktorym te same zdarzenia zzajsa(...)" [Lazowski 1948]. General-
nie ubezpieczenia, w przypadku gospodarstw domowwgevinny gwarantowa
im bezpieczastwo finansowe oraz stabilizowavarunki ich dziatania.

Celem artykutu jest analiza i ocena zachbwaodych gospodarstw domo-
wych na rynku ustug ubezpieczeniowych. W koiték realizacji celu, na pod-
stawie przeprowadzonych badatasnych, zaprezentowane zostguerspekty-
wy ewolucji tych zachow@ ktére mog stanowg istotnezrodto informacji dla
firm ubezpieczeniowych w zakresie tworzonej ofargiug przystosowanej do
potrzeb przysztych potencjalnych konsumentow.

Realizupc cel, w artykule podjo rozwaania teoretyczne na podstawie lite-
ratury przedmiotu, przyklajac zachowania konsumentéw na rynkuzste ogra-
niczaniu ryzyka. W dalszej kolejig zaprezentowano wyniki batl&US (za lata
2010-2014) oraz TNS, w celu przytghia zachowa Polakow na rynku ustug
ubezpieczeniowych. W ostatniejeézi opracowania zaprezentowano wyniki wia-
snych bada ankietowych przeprowadzonych w 2015 r. na grupi@dyéh gospo-
darstw domowych, jako przyszZimowego segmentu rynku ubezpietze

1. ZACHOWANIA GOSPODARSTW DOMOWYCH NA RYNKU
| ZWI AZANE Z NIMI RYZYKO

Podejmowanie ostatecznej decyzji nabywczej stapamiien proces, ktory
rozpoczyna si dtugo przed dokonaniem wyboru i nabycia élarego towaru
lub ustugi. Pierwszym czynnikiem, ktéry zmusza daaaswienia konsumenta,
jako cztonka gospodarstwa domowego, jest potrzeébhapwica dla niegaroé-
dito stanu niezadowolenia i braku, a jednéoe= wynikapca z jego cech biolo-
gicznych, psychicznych lub spotecznychiwiadomienie przyczyny zaistniatej
sytuacji wywotuje konieczrig rozpoznania rynku, zdobycia informaciji i zapla-
nowania zakupu towaru lub ustugi, ktére zmiestian niezadowolenia jednostki
podejmujcej decyzje.
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W przypadku zachowa cztonkéw gospodarstw domowych konsumpcj
mozna utasamiad z powtarzaicymi sk dziataniami, tworgcymi okrelony
proces, wrod ktérych znajduje siniezlzdny, ale nie jedyny, akt zaspokajania
potrzeb konsumpcyjnych poprzez nabywanieywanie jednorazowe lub wie-
lokrotne débr i ustug. Ksztattowanieesitruktury konsumpcji gospodarstw do-
mowych odbywa siw swietle ich hierarchicznej struktury potrzeb. Zachaiga
konsumentéw to nagtujace po sobie etapy [Rudnicki 2012: 10]:

— odczuwanie i hierarchizowanie potrzeb,

— zdobywanie przedmiotéw konsumpcji,

— wybdr pomedzy dosgpnymisrodkami konsumpcji,

— proces obchodzeniagst przedmiotami konsumpcji.

Wszystkie wybory i decyzje konsumpcyjneawd sie z mniejszym lub
wiekszym ryzykiem. Ryzyko dostrzegane przez konsumengst pewnym
stopniem niepewrigi, z ktém spotykaj sie oni przed dokonaniem zakupu, kie-
dy nie & w stanie przewidziekonsekwencji swojej decyzji nabywczej [Garbar-
ski 1998: 49-50]. Mze ono wystpowa w réznych formach, dlatego rozidia
sie nastpujace jego rodzaje [Mazurek-topaska 1997: 66—67]:

— ryzyko finansowe, ktére wygpuje w przypadkach, gdy zakupom towa-
rzysz dodatkowe wydatki pieskne, takie jak na przyktad: dodatkowe koszty
transportu, koszty naprawy itp. Konsumentzenmie by przekonany i odczu-
wat niepewnaé¢ co do koniecznizi ptacenia okrdonej ceny za dany towar;

— ryzyko fizyczne jest zwaizane z konsekwencjami zdrowotnymi dla kon-
sumenta w trakcieaytkowania danego produktu lub ustugi, takimi jakpnay-
ktad uszkodzenia ciata, zatrucie itp.;

— ryzyko straty czasu dotyczy sytuaciji, kiedy konsumansi pgwieca
zakupowi wecej czasu ri przewiduje to sama transakcja kupna—spragda
ryzyko maze wiazat sig na przyktad z kidami sprzedawcy, producenta lub do-
stawcy, a konsument zmuszony jest do wymiany zakggjo towaru, zwrotu,
reklamowania i péwiecania dodatkowego czasu na te czyieno

— ryzyko spoteczne (socjalne), wyptije w przypadku, gdy najkkze oto-
czenie nie wyrza aprobaty, czy teakceptacji dla dokonanego zakupu przez
konsumenta;

— ryzyko wynikowe mae by spowodowane wyspowaniem na rynku in-
nych, lepszych w odczuciu konsumenta produktow, egezzdaje on sobie
sprawe dopiero po dokonaniu zakupu;

— ryzyko funkcjonalne wyspuje w przypadku, kiedy konsument w ogéle
obawia s, czy zakup spetni wszystkie jego oczekiwania.

Stopier ryzyka, dostrzegany przez konsumenta, jest funkéglu zmien-
nych. W literaturze wyrinia sk najczsciej trzy grupy czynnikow, decyda
cych o stopniu niepewidoi, odczuwanej przez nabywcPierwsza grupa obej-
muje zmienne zwizane z wybranym produktem lub usiudNaleza do niej:
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cena, typ produktu, jaké, ilos¢ zakupu, konkurencyjne towary i ustugi, czas
zakupu. Druga grupa czynnikoéw wplyweych na odczucia to cechy konsumen-
ta, tj. osobow&t, daswiadczenia z zakupdw, profil spoteczno-demograficzny
Trzech grup stanowd natomiast czynniki zevgtrzne, czyli dosfp konsumenta
do informaciji [Garbarski 1998: 53-56].

W celu przezwyeaizenia niepewngci, a tym samym ograniczenia ryzyka,
zwiagzanego z zakupem towardéw i ustug, u konsumenta \edksme zostaty
(niezalenie od niego) tak zwane kryteria adaptacyjne. Odaiédlap one sta-
rania nabywcy o poegie jak najlepszej decyzji rynkowej przy danym stiop
ryzyka, lub w sytuacji, gdy posiada on zbytgdéadunek informacyjny. Pozwa-
laja one na upordkowanie informacji o rynku. Dla osoby, podejaugj osta-
teczry, decyzg rynkowa, wazna jest tylko ta ag¢ informacji, ktéra dotyczy jej
preferenciji. Im wiksze jednak jest poczucie niepewriol im wieksze ryzyko
wiaze sk z podiciem ostatecznej decyzji, tym wdejszy staje si fakt poszu-
kiwania informacji [Jackoby i in. 1978: 532-544]. iienie skali niepewnii,
dzieki zdobytym informacjom, zmniejsza ryzyko popetnienigdit

Dodatkowym czynnikiem, ograniczaym funkcjonowanie gospodarstwa
domowego i powodypym pewne ryzyko, ssczynniki losowe i niekorzystne
zdarzenia. Wedlug prawa ubezpietzedarzenie losowe to sytuacja, ktérazano
wydarzy¢ sie w przyszigci, ale nie ma pewngi, ze faktycznie zaistnieje.
W prawie ubezpieczgjako zdarzenia losowe raoa traktowa te, ktére ujemnie
wplywaja na zycie, zdrowie lub mienie ubezpieczonego, azéakowoduy
zwiekszenie potrzeb makowych [Obwieszczenie Marszatka Sejmu Rzeczpo-
spolitej Polskiej z dnia 09 lipca 2015 t..W definicjach pozaprawnych zdarze-
nie losowe, poza tynye jestprzypadkowe i niezaime od woli ludzkiej, musi
posiadé pewne cechy, tj.: ,(...) przypadko® niezalenos¢ od woli cziowieka,
mozliwos¢ ich wystpienia, powtarzalrig i przewidywalng¢, rownomiernéé
W czasie i przestrzeni (...)Enhcyklopedia ubezpiecgzedostp: 22.01.2016].

Aby ograniczé nastpstwa zdarze losowych, cztonkowie gospodarstw
domowych podejmuj decyzje o ubezpieczeniuegdrzed ich konsekwencjami.
Na podstawie rozwan T. Tyszki [2004: 48-49], dotygezych podejcia do
ryzyka przez poszczegoélne osoby, na rynku ubezpiecrena wyr@nié trzy
typy konsumentow:

1) ,konsumenci — ryzykanci”, tj. osoby ktére sktonne podejmowaryzy-
ko i akceptuj jego wysoki poziom, dlatego nie ubezpieazi,

2) .konsumenci obajtni wobec ryzyka”, tj. osoby ubezpieczeg st tylko
w okreslonych i najbardziej niezlsinych przypadkach,

3) ,konsumenci — asekuranci” — obawdagie ryzyka, nie akceptaj go
i ubezpieczaj sie na rozmaite sposoby.
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W dalszej cesci artykutu zostam zaprezentowane wyniki baglavtérnych
(TNS, GUS) i pierwotnych, w celu oldlenia, jaki typ konsumentéw na rynku
ubezpiecz# najczsciej reprezentuaj Polacy, a szczegdlnie najmiodsi, prowa-
dzacy wlasne gospodarstwa domowe.

2. WYDATKI POLSKICH GOSPODARSTW DOMOWYCH
NA UBEZPIECZENIA (2010-2014)

Badania bugketéw gospodarstw domowych, prowadzone przez GUS-wska
Zuja, ze wydatki na ubezpieczenia stangwiewielka cze$¢ struktury wydatkow
w polskich domach. W tab. 1 zaprezentowano zmiampracentowym udziale
przecktnych mies¢cznych wydatkéw na ubezpieczenia przypachgh na jed-
na osole w strukturze wydatkéw ogdtem w gospodarstwach deyoh w latach
2010-2014.

Tabela 1. Procentowy udziat przgtaiych miestcznych wydatkow na ubezpieczenia w strukturze
wydatkow w polskich gospodarstwach domowych w lat2@10-2014

Rok 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

Udziat wydatkéw na ubezpieczenia w wydat-

kach ogdlem (w %) 0,99 1,00 1,02 1,74 1,71

Zrodio: opracowanie whasne na podstavBattety gospodarstw domowych w 2010-2014 r.
[2011-2015].

Na podstawie danych zawartych w tab. 1lznazauway¢, ze wydatki na
ubezpieczenia stanogvhiewielka czes¢ budzetédw polskich gospodarstw domo-
wych. Kwotowo zmiany w iléci srodkéw przeznaczanych na ubezpieczenia s
niewielkie. Niezmiennie polskie gospodarstwa dom@eeznaczajsrednio na
osole mieskcznie: od 2,09 zt w 2010 r. do 2,52 zt w 2014 r. nazphexzenia
Zwiazane z mieszkaniem; od 1,09 zt w 2010 r. do 1,05 w4 20fha ubezpiecze-
nia zwhzane ze zdrowiem oraz od 6,16 zt w 2010 r. do 6,5& 2014 r. na
ubezpieczenia zwkane z transportemBldiety gospodarstw domowych
w 2010-2014 r.2011-2015].

Od 2013 r. przy analizowaniu wydatkéw gospodarsbmadwych na ubez-
pieczenia GUS uwzgtinit, oprocz ubezpiechezwiazanych z miejscem za-
mieszkania, zdrowiem i transportem, zakubezpieczenia ngcie i std wyzszy
wskaznik udziatu wydatkow na ubezpieczenia w struktwaealatkow ogoétem
w 2013 i 2014 r. (tab. 1). Szczeg6towo procentostruktue wydatkow na
ubezpieczenia w polskich gospodarstwach domowych zamieezano w tab. 2.
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Tabela 2. Struktura wydatkéw na ubezpieczenia wikich gospodarstwach domowych
w latach 2010-2014

Zrodio: opracowanie wlasne na podstavBartety gospodarstw domowych w 2010-2014 r.
[2011-2015].

Uzupetnieniem danych prezentowanych przez GUSanhgg takze wyniki
badania przeprowadzonego przez TNS na zlecenie dfiofadzoru Finanso-
wego [ldzik 2013, dosp: 22.01.2016]. Badanie zostato przeprowadzone
w grudniu 2013 r. na reprezentatywnej prébie 1 000stpch Polakdéw powaej
15 lat. Wyniki badania dowodzze najwecej os6b zadeklarowato korzystanie
Z ubezpieczi samochodu OC (34%), jedna czwarta (24%) korzystataezpie-
czexr grupowych nazycie, tyle samo (23%) z ubezpiedzmajptkowych domu
lub mieszkania, niespetna jednatpi (18%) ubezpieczataesindywidulanie na
zycie, tylko 7% wykupowato ubezpieczenie gitkpwe samochodu AC, 5% OC
w zyciu prywatnym, a 3% — OC wyciu zawodowym.

Tabela 3. Powody decyzji o typie ubezpieczenialédakje respondentéw, w %)

Zrodio: Idzik [2013, dogp: 22.01.2016].
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W tab. 3 zaprezentowano najstsze powody korzystania z poszczego6lnych
rodzajéw ubezpiechewedtug deklaracji respondentéw. Jak wynika z psted
wionych danych najestszym powodem wyboru ubezpieczenia, deklarowanym
przez ankietowanych, niezatée od rodzaju ubezpieczenia, jestElochrony
przed nieszaesliwymi zdarzeniami.

Badania TNS wykazaly tak, ze 40% Polakéw nie korzystalo z ubezpie-
czeh w ogole, deklaruijc jednoczénie brak takiego zamiaru w przysga Jako
przyczyny swojego pogbowania Polacy najegciej wskazywali: brak potrzeby
(30%), za wysokie ceny ubezpieaa28%), posiadanie wiaiejszych wydatkow
niz ubezpieczenia (19%), wiek (,za miody/za stary, @iy ubezpiecz&)

— 13%, nieznajomig ubezpieczé (10%), nieoptacalni@ ubezpiecze (10%)
i brak zaufania do towarzystw ubezpieczeniowych (7%).

Respondenci, ktérzy z kolei deklarowali korzystaniabezpiecze czsto
poszukiwali korzystnych ofert towarzystw ubezpietaerych (58%), w znacz-
nym stopniu liczyli na pomoc i wy§aienia agenta (53%), jednaknie czytajc
w ogéle umow przed ich podpisaniem (40%). N&jciezj umowy ubezpieczenia
zawierano w placowkach towarzystw ubezpieczeniowf@h-63% deklaraciji
w zaleznosci od rodzaju ubezpieczenia) lub w domu podczaskap@a z agen-
tem (16—34%). Jako powo6d wyboru towarzystwa ubezpi@orvego podawano,
ze byto ono znane juwczeniej (17-42%); wanym czynnikiem byta tale cena
(4-18%) oraz stabilr$é finansowa wybranego towarzystwa (3—17%).

Z reguly samodzielne decyzje o wyborze ubezpieezeondejmowata po-
towa badanych, a w przypadku mnief 1i7% badanych decyzja ta byla podej-
mowana przez agenta (niezale od rodzaju ubezpieczenia). Jedynie w przy-
padku ubezpiectegrupowych nazycie, o wyborze z regulty decydowat agent
(sytuacja ta dotyczyta 58% respondentéw).

Na pytanie o zadowolenie z posiadanego ubezpiesipatisy ponad 80%
respondentéw w kalym rodzaju ubezpieczenia deklarowato sweatysfakaj.
Najbardziej ubezpieczeni zadowoleni byli z ubezpé@cmajptkowych samo-
chodow (96%), a najmniej z grupowych ubezpiéazazycie (82%).

3. ZACHOWANIA MEODYCH KONSUMENTOW NA RYNKU UBEZPIEC ZEN
— WYNIKI BADA N

Jak juz wspomniano we wepie artykutu, jako wzny segment nabywcow
ustug ubezpieczeniowych najetraktowa miode gospodarstwa domowe i dla
nich powinny by przygotowywane indywidualne oferty. W zwku z tym,

w dalszej analizie wykorzystano wyniki badatasnych. Badanie przeprowa-
dzono w miesicach padziernik—listopad 2015 r. Instrumentem badawczym byt
kwestionariusz ankiety. Badanie przeprowadzongow studentow studidw
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stacjonarnych i niestacjonarnych ze Szczecina. Ddbdradania miat charakter
celowy. Jednostkami badania byly osoby, ktére prowadwtasne gospodar-
stwa domowe, a czlonkowie tych gospodarstw domowyehmieli wiecej niz
35 lat. Po przeprowadzeniu badania otrzymano 101 prawiiaypetnionych
kwestionariuszy, spetnigych powysze wymogi. Mata wielk&@ préby badaw-
czej co prawda nie pozwala na wnioskowanie na teala zbiorowdci, jednak
moze stanowd badania pilotzowe i stiy¢ uzyskaniu sygnalnych informacii,
dotycacych zachowania mtodych gospodarstw domowych n&uryubezpie-
czeh oraz wskazakierunki kontynuacji tycke bada.

W tab. 4 zaprezentowano strukiuradanej populacji osob reprezeatyich
miode gospodarstwa domowe.

Tabela 4. Struktura respondentéw wedtug wybranygtekow

m61,6% — glowa gospodarstwa domowego;
38,4% — inny cztonek
54,8% — kobiety;
45,2% — mzczyzni
26,8% — osoby w wieku 18-24 lata;
73,2% — osoby w wieku 25-35 lat.
Wie$ — 26,9%;
Miasto do 19 999 mieszkadéw — 11,9%;
Miasto od 20 tys. do 49 999 mieszk. — 13,6%;
Miasto od 50 tys. do 99 999 mieszk. — 6,9%;
Miasto pow. 100 tys. mieszk. — 40,7%.
1 os. — 14,0%;
2 0s. — 30,6%;
3 0s. —29,7%;
4 i wiecej — 25,7%.

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie wynikow hida

Ankietowanych pytano ogdtem o decyzje dowaez wszystkich ubezpie-
czen, tj. ubezpieczé nieruchoméci i ruchomdci, nazycie, dodatkowych zdro-
wotnych i innych.

Pierwsze z pyta ktore zadano respondentom, brzmiato: czy w ogéi®po
sz wydatki na ubezpieczenia w swoim gospodarstwieaeym? Ponad poto-
wa przedstawicieli mtodych gospodarstw domowych,4%5 zadeklarowata
zakup ubezpiecze Przy czym 60% z tej grupy przyznai@, robi to nieregular-

I Kryterium wieku przygto za: K. WiodarczykSpiewak [2003: 16-18].
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nie, a czasem nawet sporadycznie. 44% ankietowarsklardwato,ze nie po-
nosito wydatkdédw na ubezpieczenia w ogole wgaicatego roku.

Kolejne pytanie dotyczyto wptywu #ych determinant na podejmowanie
decyzji o zakupach ustug ubezpieczeniowych. Respumdmieli do wyboru
21 czynnikoéw i mogli wskazamaksymalnie 6 z nich jako viae. Na podstawie
ich deklaracji dokonano usystematyzowania tych oigdw i podzielono na:
bardzo wane (wskazane przez ponad potobadanych), wane (odsetek wska-
zan 35-50%),srednio wane (20-34% wskazy, mato wane (10-19% wska-
zan) i bardzo mato wane (ponkej 10% wskazd) (zob. tab. 5).

Tabela 5. Podziat czynnikdw wplywaaych na decyzje o zakupach ustug ubezpieczeniowych
w mtodych gospodarstwach domowych wedtug stopnianeizi
(w nawiasie odsetek wskazeespondentow)

Czynniki
Bar'dzo Wazne Srednio wane Mato wazne Bardzp W
wazne wazne
Jakaé Zaufanie do Produkt polski Mozliwos¢ zakupu | Poprawa jakéci
ustugi marki (44,2 %) (32,7%) na kredyt (18,5%) zycia (8,7%)
(69,2%)
Niska cena | Przywigzanie Rekomendacja Przekonujca Poprawa
(52,2%) do marki znajomych reklama (18,3%) samopoczucia
(41,5%) i rodziny (8,4%)
(28,4%)
Renoma marki Nowos¢ na Wzorowanie si na Zakup pod
na rynku rynku (25,8%) innych osobach wptywem
(41,0%) (17,8%) chwili (3,8%)
Obnizki Tradycja (kupuje| Certyfikaty/Rankingi
cenowe sig ta mark; od (16,2%)
i promocje lat w mojej
(35,3%) rodzinie)
(24,7%)
Wzgledy zdro- | Produkt zagra- | Porada sprzedawcy
wotne (35,3%) | niczny (20,8%) agenta (15,9%)
Moda (11,7%)

Zrodio: opracowanie wtasne na podstawie wynikow himda

Miodzi respondenci mogli tak wskaza marki/firmy ubezpieczeniowe,
ktére najbardziej pozytywnie imeskojarz z rynkiem i zakupem ubezpiedze
To pytanie miato charakter otwarty, a ankieter nigesowatzadnych odpowie-
dzi. 39,8% udzielito w tym przypadku odpowiedzi ,nige; nie mam zadnia”.
Kolejne 36,6% wskazato jako najbardziej popuammarke PZU, 14% Allianz,
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a 3,6% — Wart. Pozostatle wymieniane przez badanych firmy, takie Aaiva,
Link4, Generali, ING, czy Amplico otrzymaly po mnidizr2% wskaza. Zatem
spontaniczna znajors® marek firm ubezpieczeniowych w grupie mtodych re-
spondentéw ksztattowataeana déé¢ niskim poziomie.

Przedstawiciele mtodych gospodarstw domowych pogfali ponadto za-
kupy ustug ubezpieczeniowych w tradycyjnej formie pytanie o wykorzysty-
wanie Internetu do zakupu ubezpiegzylko 11% grupy z ubezpiecaajych se
zadeklarowato takie zakupy.

Co ciekawe — o ile w omawianiu zakupu ustug ubezgaiowych w mio-
dych gospodarstwach domowych uczestniczyli na rdamie domu (82,8%),
jak i Panowie (87,2%), to jednak ostatecrdecyzf o zakupie tego ubezpiecze-
nia podejmowat z reguty Pan domu (63,4% tak deklaro)yalodczas, gdy tylko
w jednej trzeciej przypadkow decyzja ta rale do Pani domu (33,4%).

Na pytanie: jakim powodami kierljsic przedstawiciele mtodych gospo-
darstw domowych przy podejmowaniu decyzji o zakymieduktéw ubezpie-
czeniowych odpowiadali onie ¢ to: bezpieczéstwo dzieci i rodziny (86,0%
wskaza), obawa przed utraizdrowia (80,2%), obawa przed negatywnymi zja-
wiskami w pracy zawodowej (45,3%), obawa przed pogorszenitraci mate-
rialnej (32,9%) i dbanie o swoje dobre samopoczucie ¥8%,3

PODSUMOWANIE

Reasumujc powyzsze rozwaania mana zauway¢, ze segment mtodych
gospodarstw domowych korzysta z ustug rynku ubezghew umiarkowanym
stopniu. Niespetna trzy gfie badanych deklarowaly korzystanie z tych ustug.
Jeli juz podejmowano decygjo ubezpieczeniu, to gtéwnymi czynnikami, de-
cydujpcymi o wyborze towarzystwa ubezpieczeniowego/adpoliay, byty
wysoka jaké¢ oraz niska cena. Z rozwan wynika take, ze mtode gospodar-
stwa domowe nieagskonsumentami ustug ubezpieczeniowych dobrze zorien
wanymi na rynku. Z jednej strony przedstawiciele agtth gospodarstw domo-
wych deklarowalize dbaj o rodzire, dzieci, zdrowie, ale z drugiej strony nie-
wiele wiedzieli o ofercie rynkowej.

Przeprowadzone badania wskazzgtem na konieczi§é prowadzenia dzia-
tan przez firmy ubezpieczeniowe, ktéreda sprzyjaty wzrostowswiadomdaci
mitodych konsumentéw na temat im@j roli ubezpiecaew dziataniu gospodar-
stwa domowego. Dziatania firm ubezpieczeniowych w tgakresie powinny
Z jednej strony dotyczypropagowania wiedzy na przykfad poprzez wydawanie
bezptatnych i ogdlnie daginych broszur, gazetek lub biuletynéw informacyj-
nych, tworzenie reklam o charakterze spotecznym, rizgavanie spotka
warsztatow, szkoledla potencjalnych klientéw. Z drugiej&atrony niezbdne
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sa badania rynkowe, ktére mgglostarcza firmom wskazéwek i wiedzy o za-
chowaniu obecnych, jak i potencjalnych nabywcéw gisibezpieczeniowych.
Rezultaty bada rynkowych z kolei powinny gwarantowaworzenie nowej,
czesto zindywidualizowanej oferty rynkowej ustug ubiezizeniowych na po-
trzeby mtodych konsumentéw. Ponadto wychmdraprzeciw przemianom za-
chodzcym w globalnej gospodarce firmy ubezpieczeniowetayaaby wyko-
rzystywaly technologie informacyjne zaréwno w prevamiu ustug ubezpiecze-
niowych, dystrybuowaniu ich na rynku, jak i edukowamitodych konsumen-
téw na temat roli tych ustug w funkcjonowaniu gospodaaisi@mowego.

Przedstawione w artykule wyniki badanie odzwierciedlaj wszystkich
aspektéw, ktére natatoby porusz§ w analizowaniu zachowiagrupy mtodych
gospodarstw domowych, aby uzyékeh petny obraz i przygotoweaoferte ryn-
kowa w zakresie ubezpieczelstotne zatem wydaje esprowadzenie dalszych
bada i dociekaa w segmencie mtodych gospodarstw domowych,zgdgt to
interesujcy problem nie tylko naukowy, ale takwazny pod wzgédem aplika-
cyjnym dla firm dziatagcych na rynku ubezpiecae
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BEHAVIOUR OF YOUNG HOUSEHOLDS
IN THE MARKET OF INSURANCE SERVICES

Information about consumer behaviour on the instgamarket is important source
of information for insurance companies in the adatffer of services adapted to needs of future
consumers. Young households are one of segmentorfumers on the insurance market.
The paper includes a theoretical deliberation bagethe literature on the subject as well as data
derived from the author’s own research and fronoresppublished by TNS and Central Statistical
Office of Poland (GUS). Conclusions derived frone thnalysis of the material are as follows:
the segment of young households use the servicsedhsurance market to a moderate degree
and it is important to continue research aboutitfieresting scientific and application issue.

Key words: households, consumer behaviour, insurance market.
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Private Equity to kapitatl inwestowal
w spotki nie notowane na gietdzie w ¢
osiagniecia zysku z przyrostu ich wart
$ci i odsprzedania po z gory przewidzi
nym okresie. Kapitat ten pochodzi
inwestoréw ré@nego typu, a gromadzo
jest w funduszach, ktérych zadcy
wybierap najbardziej obiecupe spotk
i lokuja w nie srodki. Rynek ten, rowor
legly do publicznego rynku akcji, odgr
wa znaczca role w finansowaniu roze-
jowych przedsibiorstw, ché pozyska
kapitat PE jest trudno -finansowani
trafia do nie w¢cej niz kilku procen
zabiegajcych o nie firm. Mianem Vent
re Capital z kolei okrda sk segmer
rynku Private Equity, skupiony na imw
stycjach w przedsivziecia na wczesnyc
etapach rozwoju (uruchamianie/czesn
rozwadj biznesu).

Rynek Private Equity (pogkowo zave-
zony w zasadzie do samego Ven
Capital) powstawat w potowie XX wiek
rownolegle w Snach Zjednoczony
i Wielkiej Brytanii. Dz§ jest to bardz
rozbudowany i zrénicowany segme

1000

rynku kapitalowego. W Polsce jego o-
dziny datuje i na pocatek lat 90, ale
szczegolnie dynamiczny rozwoéj nasit
po 2005 roku.

Europejskim rynkiem Private Equ
silnie wstrasrelty dwa ostatnie kryzysy
finansowe, w latach 2000/2001 (pochod-
na pkniccia baki internetowej na giet-
dach) oraz w latach 2007/2008 (zapo-
czatkowany kryzysem na rynku kredyti
subprime). Od roku 2009 wakto inwe-
stycji PEw poszczegdlnych latach ule
nieznacznym wahaniom, ale zawahne
jest powolna tendencja wzrostov

W 2015 roku europejskie funduszek
zgromadzity 47,5 mld EUR (kwota tyl

0 1% nizsza od zesztorocznej), a gtow-
nymi dawcami kapitatow byty, tradycyj-
nie, fundusze emerytalne, a iaktzw
fundusze fuduszyfnds of funds organ:
panstwowe fjoverment agencigs pan-
stwowe fundusze matkowe Govereig
wealth funds Warta¢ inwestycji doko-
nanych przez europejskie fundusze

w 2015 r. wyiosta ponad 48 mid EL

i byta 0 13% wysza ni rok wczéniej.

Dla polskich instytucji PErok 201t
byt rekordowy pod wzgdem inwestyc
— finansowanie otrzymato 112 spé
(w poprzednich latach ta liczba nie prze-
kraczata 100), aa€zna warté¢ inwesty-
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cji siggngta 802 min EUR, co oznac
przyrost w stosunku do poprzedni
roku o 138% dynamika nieporéwnar
wieksza od ogélnoeuropejskiej Mimo
tak znacznegoaywienia wolumen inwg-
stycji polskich PE nadal stanowi mr
niz 2% hcznej wartéci inwestycji Pt
w Europie.

Pod wzgtdem nastawienia na posecz
golne fazy rozwoju dofinansowywany
przedsgbiorstw dominujce g inwesy-
cje w wykupy — w 2015 roku przean
czono na nie 81% inwestowanyétod-
kéw i to one wywindowaty dczm war-
tos¢ inwestycji do rekordowegpoziomt
(w tym zwlaszcza jeden wykup w besy
energetycznej, 0 czym pasj). Pod tyn
wzgledem polski rynek ma jednak skru
ture podobn do europejskiego ogéte
gdzie wykupy réwnie stanows przeva-
zajacy udziat (ok. 75%) inwestowany
srodkow. Jest to zjawisko typoweop
niewaz transakcje w piniejszych fazac
rozwojuy, do ktérych nalea wykupy
dotycz przedstbiorstw dojrzalszyc
i znacaco wickszych, nt fazy wcz-
$niejsze, zwlaszcza zasiew (seed) z-ro
ruch (start-up gdzie przedsbiorstwe
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dopiero powstaj i potrzebuj niepordw-
nywalnie mniejszyctirodkéw. Odzwie-
ciedla to poréwnanie danych waitm-
wych do ilgciowych: o ile kwoty nald-
dow na pocatkowe fazy stanowity wicz
znikomy udziat w sumie inwestycji éz
siew 0,4%, start-up 1,5%), to $k dofi-
nansowanych spétek byly znace, wy-
noszc odpowiednio 25 i 31 (wobec
spoétek w fazie wykupu). Zaliczany do
pézniejszych wzrost (growth) jest dra
co do wartéci przeznaczanych kapitak
faza rozwojowa i w 2015roku 26 spéte
w tej fazie zaabsorbowalo 14% zaew
stowanychsrodkow.

Co do struktury geograficznej, to

srodkéw zainwestowanych w 2015
przez polskie fundusze PHBa spotk
polskie przeznaczono opad 86%. Z
srodkéw lokowanych za granicwiek-
szai¢ trafita do pozostatych krajéw ean
pejskich; dominujcymi kierunkami in-
westycji zagranicznych byly patwe
bytej Jugostawii i Stowacja, Cypr ot
Niemcy. Z kolei w inwestycjach zea-
nicznych funduszy PE w polskie sp¢
najwickszy udziat miatysrodki fundusz
PE z Wielkiej Brytanii i Norwegii.
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Wykres 2. Inwestycje polskich Private Equity wg fazwop spétek portfelowych [min EUR]; dane za: EVCA
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Pod wzgtdem bran, do ktérych trafiat
srodki inwestowane przez polskie |
struktura rynkubyta w poszczegoélny:
latach bardzo zidicowana, ale wyrms
byta dominacja braty débr konsumenc-
kich (consumer goods & retail), komuni-
kacyjnej (communications medyczne

i pokrewnych (life sciences) czy finan-
sowej (financial services), a udziatl po-
szcze@lnych braz w tacznej wartdci
inwestycji w latach 2007-2014 nie prze-
kroczyt 37%.W przeciwigistwie do la
poprzednich w roku 2015 struktura inwe-
stycji zostata silnie zdominowana pr
energetyk i projekty srodowiskow:
(energy & environment), absorhgj az
52% inwestowanyclrodkéw; dla drugie
pod tym wzgédem brany dobr konsu-
menckich udziat wyniést jutylko 10%
Na uksztattowanie ei takiej struktur
wplyw miata géwnie transakcja wykupie-
nia od PKP S.A. energetycznej spoiki F
Energetyka S.A. przez &lke zalezng od
funduszu CVC Capital Partners; transa

o wartaci ok. 335 min EUR (1,41 migh)
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cji PE w tym roku. Nie bez znaczenig
tez zapewne inwestycje China CEE F
w tworzone w Polsce farmy wiatrowe.

Fundusze Private Equity realizaugyski
gtéwnie przez z goéry zaplanowane wyj-
scia z inwestycji (divestments Poc
wzglgdem wartéciowym w poszczegol-
nych latach dominowaly the formy
wyjscia, aw roku 2015 najwikszy udzia
wykazaly tzw. trade sale, czyransakcj
odsprzeday spoétek inwestorom bran-
wym (najczsciej innym przedsbior-
stwom, z tej samej lub pokrewnej bran-
zy). Druga pod tym wzgbem forma t
odsprzeda innemu fundusaei PE
adopiero trzecia to wprowadzenie spi
portfelowej na gield (ta forma byta naj-
czestsza w dawniejszych latach, zwlasz-
cza w okresach hossy gietdowej). Do .
spadfa wart& inwestycji zamykanyc
przez spisanie na straty (write-pffcc

w poprzednich latach stanowito &
Zhacaca pozycg; zmiana ta zdecydowa-
nie pozytywnieswiadczyo koniunkturz:

stanowita 42% catego wolumenu inwesty- na polskim rynku PE.

Formalno-prawne aspekty implikacji partnerstwa
publiczno-prywatnego w Polsce (cz. Il)

Dagmara Hajdys

Dr hab., Katedra Finanséw Publicznych,
Instytut Finanséw, Wydziat Ekonomiczno-Socjologiczny,
Uniwersytet £.6dzki

Partnerstwo  publiczr-prywatne  jes
koncepcy realizacji inwestycji publicz-
nych w wielu krajach nawiecie. Do-
Swiadczenia poszegllnych pastw
w rozwoju i wdraaniu formuty § zréz-
nicowane. Zranicowanie polega gtéwn
na wypracowanym modelu, w jak
dane przedsivzigcie inwestycyjne je

realizowane. Polskie dwiadczenia w z-
kresie rozwoju kncepcji partnersty
publicznoprywatnego w poréwnaniu
paastw —lideréw (m.in. Wielka Brytani:
Francja, Irlandia)sograniczone. W vegk-
szaci przypadkdédw zastosowany mo
jest wypadkow negocjacji pomidzy
strory publiczry a partnerem prywatnym.

Ztozonas¢ koncepcji i brak jednordino-
sci co do interpretacji partnerstwa pu-
bliczno-prywatnego powodajze w prak-
tyce znajduj rézne rozwizania (models
formy),w ktorych realizowanegsnwesty-
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cje oparte o formgt partnerskiej wsgl-
pracy. Podstaw wyodrebnienia model
wspOtpracy s relacje pomidzy stronam
charaktemuczestnictwa w przedsizicciu
oraz podziat zadai ryzyk. Za najwa-
niejszy jednak element przyjmujeg¢
prawo wtasnéci do infrastruktury. Z tec
punktu widzenia wyrgnia st dwa za-
sadnicze warianty:
« wariant | —taczenie funkcji wiaciciels
i operatora magku,
 wariant Il — oddzielenie funkcji wkai-
ciela i operatora maiku.
W wymienionych wariantach w prakty
uksztalbwaly sk nastpujace modele
w ramach ktérych magby¢ realizowan
przedsgwziccia partnerstwa publiczno-
-prywatnego: model niemieckimode
brytyjski i model francuski [1].

W modelu niemieckim nagpbuje pok-
czenie funkcji wiaciciela i operator:
Podmioty, ktore sprawajobie te funkcj
pozostai wtasndcia jednostki samokg
du terytorialnego, najgZciej gminy
Podmiot swiadczicy ustugi jest uzale
niony od polityki wkadz lokalnych. Atry-
but wladzy najcesciej wykorzystywan
jest przy ustalaniu cen za ustugi (tar
przy czym konieczne jest uwzghienie
interesu najubmszych grup lokalnej spo-
lecznagci. Polityka wiadz lokalnyc
w odniesieniu do cen i pozioméwiad-
czonych ustug w tym modelu zaostrze
w okresach wyborczych, niejednokroi
stanowiac wazna kark przetargow.
Dorazna polityka cenowa nie uwzglnis
wydatkéw inwestycyjnych, co przekie
sic na brak W sytuacji, gdy wplyw
Z opat nie g w stanie pokry wydatkow
inwestycyjnych oraz nienitiwe jes
precyzyjne zaplanowanie przychoc
niezkedne jest wsparcie finansowe
strony wiadz lokalnych.

Model niemiecki charakterystyczny |
dla wigkszasci funkcjonupcych w Polsc
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przedsgbiorstw wodn«-kanalizacyjnyc
oraz cieptowniczych.Jego zalet jes
fatwos¢ utrzymania kontroli nad da
sfera ustug, niski poziom cenpolityki
lokalnej, ograniczoqrole operatora ore
brak samodzieln@i w ksztaltowani
polityki cenowej. Podmioty najegciej
zawieraj kontrakty na ustugi lub kon-
trakty na obstugi zaradzanie [2].

Model brytyjski polega na tynyve infra-
struktura jest w nim wtasioia prywatrs.
Takie rozwjzanie stwarza niwosé
dziatania kilku podmiotomwiadczicym
ten sam rodzaj ustugi. Gmina zos
pozbawiona praw kontrolnoadzorczyc
nad zakresemdwiadczonych ustug i po-
ziomem cen za ustugi. W odniesieniu
monopoli naturalnych wpltyw na wybre
elemerty moze zostd zagwarantowar

w umowie sporzdzanej przez strony
Przyjmuje st, ze istotnha rola spoczy\
wowczas na bramowych organach regu-
lacyjnych, ktore kontroluj wzrost tary
oraz okrélaja zasady przyczenia d
sieci nowych odbiorcow. Rozwdanit
przyjete w tym modelu dopuszcaanoz-
liwos¢ funkcjonowaniakilku podmiotow
swiadczicych dam ustug, co sprzyj
konkurencji. Wildciciel swiadczeni
ustug opiera na rachunku ekonomicznym.
Cena uslugi powinna pokrywakoszty
state utrzymania sieci, koszty zmie
wytworzenia ustugi oraz mag zysku dl:
wlasciciela, co powoduje ze zmian

w otoczeniu prawno-ekonomicznym skut-
kuja prawie natychmiastoavzmiary cen
Swoboda dziatania podmiotu dostarcza-
jacego ustugi publiczne, stabilne wart
dzialania, mealiwos¢ prognozowani
dochodéw, a tym samym ksztattowe
polityki inwestycyjnej oraz brak bezpo-
sredniego uzalmienia od wiadz lokal-
nych to zalety modelu brytyjskiego.
wack nalezy uzna& brak ochrony intere-
soéw stabych finansowo grup spotecz-
nych. Charakterystyczne dla modelu t
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uméw to kontrakty na budaw kontrakty
na ustugi, dzierawa oraz sprzedd3].

Cechy charakterystyczn dla model
francuskiego jest wyrme oddzieleni
funkcji wiasciciela infrastruktury o
funkcji operatora. Wigicielem infra-
struktury pozostaje gmina operatore
jest podmiot prywatny, ktérego wyt
nastpuje w drodze przetargu. W mod
wystepuja dwie formy: concession
travaux et de serni¢golegajce na tymr
ze koncesjonariusz buduje i finans
inwestycje w zamian za prawo do ekspl
atacji i pobierania optat odzytkowni-
kéw oraz concession de servicew ra-

mach ktérego koncesjonariusz eksplpat
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je juz istniepca infrastruktue, utrzymuje
finansuje naprawy, uzyskig przychod
ze swiadczonych ustug.Po termini
umowy przedmiot koncesijitrafia dc
podmiotu publicznego. Podmiot pryiwa
ny ma wplyw na polityk cenowy ora:
czynnie wspoipracuje z wlkadzami gm
nad opracowaniem planu inwestycyjne
Wihadze gminy okréaja taryfy cen n
ustugi, decyduyj o kierunku rozwoj
infrastruktury. Umowy zaierane § ne
okres od 15 do 30 lat. Zadzanie infa-
struktun maze odbywé sie w formie
kontraktu meneterskiego, umowy dzie
zawy czy koncesji. Wybor formy uzale
niony jest od indywidualnych warunk¢
w jakich planowana jest dostawa ustug

[1] M. Bitner, 2003, Modele partnerstwa publiczno-prywatnego w krajach Unii Europejsiiéfianse Komunalne” Eksti

nr2,s.23-34.

[2] 3. Zysnarski, 2007Partnerstwo publiczno-prywatne w sferze ustug komunajn@étodek Doradztwa Doskonaleni

Kadr Sp. z 0.0., Gdsk, s. 28.

[3] D. Hajdys, 2007 Uwarunkowania partnerstwa publiczmwywatnego w finansowaniu inwestycji jednostek sanu

terytorialnegg Wyd. Uniwersytetu tédzkiego, téds. 60.

[4] D. Hajdys, 2009Formalnoprawne mdiwosci wspotpracy sektora publicznego i prywatnego w ramach modelu partne
stwa publiczno-prywatneggFinanse Komunalne”, nr 9, s. 25-26.

Struktura podmiotowa zadtuzenia Skarbu Paistwa z tytutu
skarbowych papieréw wartasciowych emitowanych na
krajowy rynek w | kwartale 2016 r.

Tomasz Uryszek
Dr, Katedra Finansow, Publicznych

Instytut Finanséw, Wydziat Ekonomiczno-Socjologiczny,
Uniwersytet £ 6dzki

Skarbowe papiery wartciowe emitowan

na rynek krajowy to podstawowy instru-

ment dtuzny Skarbu Pastwa w Polsct
Ich udziat w strukturze diugu krajowe
w | kwartale 2016 roku wynosit pon

95%. Jednoczaie, instrumenty te sta-

nowity ponad 63% zadhenia ogéem

inwestoréw tymi instrumentami zalg
mozliwos¢ pozyskiwaniasrodkow finan-
sowych niezbhdnych do zaspokojer
potrzeb payczkowych sektora finansc
publicznych w Polsce.

Zadluzenie z tytutu SPW emitowanycl
na rynek krajowy

Inwestorami nabywagymi SPW g rézne
grupy podmiotéw. Ich podziat, z uwzgh
nieniem instytucji sektora finansowe
niefinansowego oraz inwestoréw zagr

Skarbu Pastwa. Od zainteresowania nicznych, zaprezentowano w tab. 1.
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Tabela 1. Struktura podmiotowa zobawran Skarbu Pastwa z tytutu emisji SPW na rynek krajowy
(31 marca 2016 r.)

Grupa podmiotow Min PLN Udziat [%]
Banki 218 287,99 39,36
Inwestorzy zagraniczni 190 214,59 34,30
Zaktady ubezpieczeniowe 51 314,42 9,25
Fundusze emerytalne 1 936,68 0,35
Fundusze inwestycyjne 48 859,13 8,81
Osoby fizyczne 11 010,32 1,99
Podmioty niefinansowe 1 045,86 0,19
Inne podmioty 31 941,95 5,76
Razem 554 610,94 100,00

Zr6d+to: opracowanie wiasny na podst. danych: httpuit.finanse.mf.gov.pl/pl/web/wp/dlug-publiczny/
rynek-wtorny-spwi/struktura-inwestorow (dgst 12.05.2016).

Analiza danych zawartych w t. 1 wsla-
zuje, ze najwigkszy udziat wréd po-
szczegoblnych grup inwestoréw natbsav
jacych SPW emitowane na krajowy ryi
ma sektor bankowy oraz podmioty zagr
niczne. Nieco mniejszy jest udziat fund
szy inwestycyjnych oraz zaktadow ube
pieczeé. Osoby fizyczne, podmioty nief

nansowe oraz fundusze emerytalne p

siadaty w swoich portfelach SPW o ael
tywnie niewielkiej wartéci. Wato a-
uwazy¢, ze polskie SPW, emitowa

na krajowy rynek (i denominowal
w polskich ziotych) cieszyly sirela
tywnie duwym zainteresowaniem nigr
zydentéw.

Zadtuzenie wobec nierezydentow z tyk
tu SPW emitowanych na rynek krajowy

Zadtuwzenie Skarbu Hestwa z tytutu e
sji krajowych SPW, wobec poszczégd
nych grup inwestoréw zagraniczn
zaprezentowano w tab. 2

Tabela 2. Struktura podmiotowa zobarah Skarbu Pastwa z tytutu emisji SPW na rynek krajowy
wobec inwestoréw zagranicznych (31 marca 2016 r.)

Grupa podmiotow Min PLN Udziat [%]
Banki 19 346,28 10,17
Banki centralne 27 744,17 14,59
Instytucje publiczne 9 479,66 4,98
Zaklady ubezpieczeniowe 11 871,09 6,24
Fundusze emerytalne 13 768,43 7,24
Fundusze inwestycyjne 41 749,74 21,95
Fundusze hedgingowe 43,49 0,02
Osoby fizyczne 18,1 0,01
Podmioty niefinansowe 6711,14 3,53
Inne podmioty 17 239,00 9,06
Rachunki zbiorcze * 42 243,49 22,21
Nierezydenci razem 190 214,59 100,00

* Wyodrebnienie tej pozycji wynika z faktuz nie jest maliwa jednoznaczna identyfikacja inwestoréw
uprawnionych do zapisanych na tych rachunkach papiartgciowych

Zr6dto: opracowanie wiasny na podst. danych: htgali.finanse.mf.gov.pl/pl/web/wp/dlug-publiczny/
rynek-wtorny-spwi/struktura-inwestorow (dgst 12.05.2016).
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Dane wskazuj, ze polskie SPW byly -
bywane nie tylko przez zagraniczne bi
komercyjne oraz przez nuzyrarodow:
fundusze inwestycyjne (co wydajee
naturalne), ale tale przez banki central
innych pastw oraz ich instytucje publicz-
ne. Papiery te nabywaly tak fundusz
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na krajowy ryneksa instytucje sektol
finansowego (polskiego i zagraniczne:
Sq to gtéwnie banki oraz fundusze inwe-
stycyjne. Polskie SPWaswvykorzystywa-
ne do zmniejszania ryzyka budowan
przez nie portfeli inwestycyjnych, a jed-
noczeénie przynosz relatywnie wysok

ubezpieczeniowe oraz fundusze emerytal-dochéd (w poréwnaniu do wysoko roz-

ne. Swiadczy to o diaym zaufaniu zagra-
nicznych irstytucji finansowych ore
instytucji publicznych do polskich SPW.

Podsumowujc, najwaniejszymi inwe-
storami nabywajcymi SPW emitowar

winigtych gospodarek zachodnioeuropej-
skich). Due zainteresowanimwestorov
zagranicznych polskimi krajowymi SF
swiadczy o daym zaufaniu tych podmio-
tébw do naszego kraju oraz do pols
waluty.
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