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0 ORGANIZATORZE BADANIA
| WYDAWCY RAPORTU

:SENIOR.HUB

ISTYTUT POLITYKI SENIC

Badanie i raport ,,Cyfrowe ustugi finansowe a seniorzy” powstato w ramach dziatan SeniorHub
Instytutu Polityki Senioralnej (www.seniorhub.pl).

SeniorHub to pierwsza w Polsce jednostka badawcza i doradcza zajmujaca sie tematami
z obszaru polityki senioralnej prowadzonej na poziomie krajowym, regionalnym i lokalnym.

JesteSmy innowacyjnym think-tankiem, z ktérym wspoétpracuje kilkudziesieciu badaczy
reprezentujacych rézne dziedziny nauki. Dziatamy konstruktywnie z sektorem innowacyjnym,
biznesowym, jednostkami centralnymi administracji publicznej, samorzadu terytorialnego,
organizacjami pozarzadowymi i mediami masowymi.

Prowadzimy réwniez jedyne w Europie Centralnej pismo eksperckie o charakterze popularno-
-naukowym, ,,Polityke Senioralng”, poswiecone systemowym wyzwaniom starzenia sie spote-
czenstwa.

Inicjatorem i organizatorem Instytutu jest Fundacja Zaczyn (www.zaczyn.org), ktéra prowa-
dzi innowacyjne dziatania dedykowane obecnym i przysztym seniorom.

Wspoélorganizatorzy/Partnerzy

CFA Society Polska Fundacja Warszawski Instytut Bankowosci Izba Zarzadzajacych Funduszami i Aktywami
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KOMENTARZE NA TEMAT

BADANIA

rzedstawiony raport dotyczy bardzo waznego

zagadnienia, jakim jest korzystanie z ustug insty-

tucji finansowych przez osoby 60+. DuZe znacze-
nie tego tematu wynika z dwéch faktéw. Po pierwsze,
starzenie sie spoteczenstw, w tym polskiego, powoduje, ze
coraz wiekszy udzial w konsumpcji débr i ustug maja
seniorzy i seniorki. Po drugie, dynamiczna cyfryzacja ustug
finansowych powoduje, Ze seniorzy i seniorki sg narazeni
na wykluczenie cyfrowe w sektorze tych ustug, co jest
bardzo niekorzystnym zjawiskiem.

Raport pokazuje r6zne prawidtowosci, ktére zachodza
w obszarze korzystania z cyfrowych ustug finansowych
przez senior6w i seniorki. Warto, aby z przedstawionych
wynikéw badan skorzystaty te instytucje finansowe, dla
ktérych grupa osob dojrzatych jest bardzo wazna i ktére
beda musiaty coraz bardziej personalizowaé ustugi finan-
sowe. Niniejszy raport wskazuje, jakie moga by¢ kierunki
tej personalizacji. Warto, aby z raportu skorzystali wszyscy
ci, ktérzy powinni prowadzi¢ dziatania w zakresie zapo-
biegania wykluczeniu finansowemu.

Prof. Krzysztof Jajuga
Prezes CFA Society Poland

L CFA Society
4\ Poland

andemia przyspieszylta procesy fintechowe.

Tymczasem bariery w dostepie do cyfrowych

produktow finansowych w gronie oséb dojrzatych
i starszych sg ewidentne. Niniejszy raport wskazuje na
konieczno$¢ podejmowania dziatan edukacyjnych przez
instytucje sektora finansowego, skierowanych do star-
szych internautéw, ktérzy dzis$ wcigz z dystansem przyj-
muja innowacje cyfrowe.

W Polsce jest ponad 6 miliondw os6b dojrzatych wiekiem,
ktore moga zostac skutecznie witaczone w cyfrowy $wiat
i odnie$¢ korzysci z realizacji swoich potrzeb z uzyciem
najnowszych technologii. Musimy dbac o ich potrzeby
i wspiera¢ ich w korzystaniu z mozliwosSci jakie daje
internet. Efektem bedzie nie tylko wzrost liczby uzytkow-
nikow produktéw finansowych, ale przede wszystkim
podniesienie jako$ci zycia senioréw oraz ograniczenie
zjawiska ich spotecznej alienacji.

% Malgorzata Rusewicz
i Prezes Izby Zarzadzajacych
~ Funduszami i Aktywami

IZFin



yfryzacja gospodarki i ustug publicznych, ktérej

poczatek data rewolucja technologiczna w sektorze

bankowym, bedzie w dalszym ciggu postepowac
i generowa¢ nowe rozwigzania dedykowane konsumen-
tom. Jednym ze skutkow pandemii jest zaktywizowanie
cyfrowe czesci 0sdb, ktore wezesniej nie wyobrazaty sobie
korzystania z bankowoSci internetowej czy poczty elektro-
nicznej. Liczng grupe wsréd tych $wiezo ,ucyfryzowa-
nych” stanowia seniorzy. Duzg warto$¢ w tym kontekscie
maja liczne badania i opracowania analizujgce trendy w tym
obszarze i wérdd tej grupy odbiorcow.

Przyktadem takich analiz jest wtasnie badanie, przepro-
wadzone przez Instytut Polityki Senioralnej SENIOR.HUB.
Jego wyniki wskazuja, Ze proces wykluczenia nie dotyczy
juz - jak jeszcze klika lat temu — ograniczen w dostepie do
komputeréw, smartfondw, internetu. Ponad potowa,
yhieucyfryzowanych” badanych wskazala, ze ustugi
cyfrowe s3 trudne w stosowaniu i nie chca z nich korzystac,
poniewaz zabiorg im duzo czasu na nauke. Opiera sie to
wiec o przekonania, a nie o realne, negatywne doswiadcze-
nia w ich uzytkowaniu.

Seniorom brakuje szkolen na temat zasad dziatania
bardziej ztozonych produktow finansowych (35% wskazan
badanych) oraz podejmowania $wiadomych decyzji
finansowych (36% wskazan badanych). To bardzo wazny

whniosek, ale dla instytucji finansowych przede wszystkim
rekomendacja, ktérej zastosowanie, moze wzmocni¢
kapitat zaufania np. do bankéw — badanie wskazuje
bowiem, Ze seniorzy majq bardzo duze zaufanie do przed-
stawicieli instytucji finansowych i to do nich zwracajq sie
w pierwszej kolejnoSci z prosba o pomoc.

Badanie pokazuje takze jak wazna dla senioréw jest
umiejetno$¢ uzytkowania narzedzi i technologii cyfrowych,
a tym samym jak duZe znaczenie majg programy eduka-
cyjne skupione na edukacji finansowej i cyberbezpieczen-
stwie. Mamy tego Swiadomo$¢, dlatego juz od pieciu lat
realizujemy wspdlnie jako caty sektor bankowy - Program
,Bankowcy dla Edukacji” — jeden z najwigkszych progra-
mow edukacji pozaformalnej w skali Europy, w ktorym
wazng grupa docelowa sa — obok ucznidw i studentéw —
réwniez seniorzy.

Mamy bowiem $wiadomos¢, ze od tego jakie warunki
stworzymy osobom starszym bedzie wspoéizalezeé kieru-
nek rozwoju krajowej gospodarki, ktdra z racji demogra-
ficznej bedzie coraz mocniej przybiera¢ srebrny odcien.
Powinni$my o tym pamieta¢ i wiedzie¢, ze edukacja
ekonomiczna i cyfrowa powinna by¢ w centrum uwagi na
r6znych etapach naszego zycia — bez wzgledu na wiek, pte¢
czy wyksztatcenie.

Michat Polak
Wiceprezes Fundacji Warszawski
Instytut Bankowosci

—

WARSZAWSKI
INSTYTUT |
BANKOWOSCI




INFORMACJE O METODYCE

| AUTORACH BADANIA

Badanie gtéwne przeprowadzono technika CAWI (Computer-Assisted Web
Interviewing — wspomagany komputerowo wywiad telefoniczny) przy wykorzy-
staniu kwestionariusza ankiety internetowe;j.

Badanie zostato skierowane do 0sdb, ktore ukonczyty 60 rok zycia. Badanie
zostato przeprowadzone w okresie marca-czerwca 2021 r. W badaniu postuzono
sie sondazem konsumenckim z zastosowaniem techniki CAWI (computer-
-assisted web interviewing — wspomagany komputerowo wywiad internetowy),
anarzedziem zbierania danych byt kwestionariusz ankiety online.

W badaniu wzieto udziat 2209 0sdb, z czego uzyskano 596 wypelnionych ankiet,
a poziom zwrotu wynosit 27%. Analizie poddano odpowiedzi 520 oséb, ktére
zadeklarowaty wiek powyzej 60 lat i korzystanie z ustug instytucji finansowych.
Respondenci stanowili reprezentacje kobiet i mezczyzn (z przewaga tych
pierwszych) w grupach wiekowych lat 60-69 (51,9%), 70—-79 lat (43,5%) oraz
80 lat i wiecej (4,6%).

Badanie przeprowadzono wsrdd senioréw na terytorium catego kraju
z uwzglednieniem cech demograficznych, spotecznych i ekonomicznych:
wyksztatcenia (przewazato Srednie i wyzsze), miejsca zamieszkania (dominowaty
miejscowosci Srednie i duze), typu gospodarstwa domowego (przewazaty osoby
w zwigzkach lub samotne), dochodu (najczesciej oscylujacego w granicach 2000—
4999 PLN) oraz dokonanej i biezacej aktywnosci zawodowej (gtéwnie pracownicy
umystowi lub administracyjni, obecnie nieprowadzacy aktywnosci zawodowej).

Kierownik badania: dr inz. Sylwia Badowska, Uniwersytet Gdanski
Czlonek zespotu badawczego: dr Anna Golec CFA, Uniwersytet Gdanski
Wspolpraca: Przemystaw Wisniewski, Matgorzata Maryl-Wajcik

Sktad raportu: Norbert Grzelka

ROZKKAD LICZBY RESPONDENTOW
WEDEUG WIEKU (W LATACH, n=1520)

60 3

61 3

62 5

63 15

64 17

65 16

66 11

67 23
68 24
69 25
70 11

71 18

72 17

73 18

74 7

75 10

76 6

77 4

78 A

79 4

80 3

81 2

82
83
84
86
87
90

e )

Zrédto: Opracowanie whasne.



PODSTAWOWE DEFINICJE
UZYTE W BADANIU

| RAPORCIE

INSTYTUCJE FINANSOWE

Banki, SKOK-i, firmy ubezpieczeniowe, biura
maklerskie oraz inne firmy umozliwiajace:
inwestowanie, pozyczanie lub wymiane pie-
niedzy oraz dokonywanie ptatnosci

i przelewow.

KONSUMENCI CYFROWI
Osoby uzywajace technologii cyfrowych
w procesie korzystania z ustug finansowych.

USLUGI FINANSOWE

Ustugi i produkty oferowane przez instytucje
finansowe, czyli np. lokaty, kredyty czy karty
platnicze zaréwno w oddziatach, jak i przez
telefon lub komputer.

CYFROWE USLUGI FINANSOWE (OZNACZANE SKROTEM CUF)

Ustugi i produkty finansowe oferowane przez insty-
tucje finansowe przy wykorzystaniu Internetu jak
np. bankowos¢ lub kantory internetowe, do ktérych
uzytkownik loguje sie przez strone internetowa lub
bankowos$¢ mobilna, do ktdrej uzytkownik loguje sie
przez aplikacje na telefonie typu smartfon lub innym
urzadzeniu mobilnym (np. tablet) lub ptatnosci
mobilne.

KONSUMENCI NIECYFROWI

Osoby nieuzywajace technologii cyfrowych w proce-
sie korzystania z ustug finansowych, ograniczajace
sie do tradycyjnych kanatéw dostepu, jak: wizyta

w oddziale instytucji finansowej i/lub potaczen
glosowych.



CEL BADANIA | RAPORTU

Digitalizacja proces6w spoteczno-ekonomicznych stata sie
zjawiskiem coraz to bardziej powszechnym i zdecydowanie
nieodwracalnym. Cyfryzacji sukcesywnie podlegaja
réznego rodzaju produkty, procesy ich dostarczania,
oferowania, jak i komunikowania odbiorcom. W przeciggu
ostatnich 5 lat tego typu zjawiska obserwowane sg inten-
sywnie w przypadku ustug, a szczegdlnie dotyczy to
sektora finansowego. Ustugi finansowe petnig kluczowa
role w zyciu wspdtczesnego spoteczenstwa ze wzgledu na
swoja funkcje zapewnienia bezpieczenstwa materialnego.
Obecnie obserwujemy intensywng przemiane sektora
finansowego w sektor finansowo-technologiczny (Fin-
-Tech). Dostawcy tych ustug nakierowani sa na maksyma-
lizacje zyskéw i redukcje kosztéw. Instytucje finansowe
rozwijaja nowoczesne ustugi oparte o rozwigzania cyfrowe
i réwnolegle ograniczaja tradycyjne formaty, z ktérych
wcigz szeroko korzystaja konsumenci senioralni. Takie
podejscie sprzyja wykluczeniu 0sob w wieku 60+ z udziatu
w rynku, co przenosi si¢ na obnizenie jakosci ich zycia
i moze sprzyja¢ kierowaniu si¢ konsumentéw w mniej
regulowane segmenty rynku finansowego (np. parabanki),
narazajac tym samym na wiele ryzyk. W tym nieodwracal -
nym trendzie koniecznym jest jednak zapewnienie dostep-
nosci szerokiej gamy nowoczesnych ustug réwniez dla
senioréw.

Pojawiajg sie zatem pytania fundamentalne: Skoro dalsze
procesy digitalizacji Zycia sa nieuniknione, to jak
w cyfryzacji ustug finansowych odnajduja sie obecnie
seniorzy? Koniecznym jest znalezienie odpowiedzi na
pytania: Jak sie ksztattuje korzystanie z ustug finansowych
tradycyjnych i nowoczesnych? Jak wyglada proces korzy-
stania z technologii cyfrowych przez senior6w? Jaka jest
ocena procesu korzystania z nowoczesnych cyfrowych
ustug finansowych? Jakie sa czynniki wspierajace i bariery
w korzystaniu z w/w ustug?

Celem przeprowadzenia badania byto rozpoznanie wsréd
senioréw proceséw Kkorzystania z tradycyjnych i no-
woczesnych ustug finansowych oraz sposobdw i trendow
uzywania cyfrowych ustug finansowych. Ocenie podlegaty
réwniez czynniki wspierajace senioréw i bariery z jakimi
mierzg sie senioralni uzytkownicy cyfrowej oferty.

Celem niniejszego raportu jest zaprezentowanie wynik6w
z przeprowadzonego badania oraz wskazanie wnioskow
i rekomendacji praktycznych dla réznych grup odbiorcéw
na rzecz lepszego dopasowania proceséw cyfryzacji ustug
w sektorze finansowym uwzgledniajacych potrzeby oséb
dojrzatych i starszych prowadzac do inkluzji spoteczno-
ekonomicznej tej grupy konsumentow.

PODSUMOWUJAC

Obecnie digitalizacja ustug finansowych jest
procesem zaawansowanym i nieodwracalnym.
Seniorzy stoja na progu rewolucji cyfrowej obej-
mujacej ich srodki materialne powierzane insty-
tucjom finansowym. Warto znalez¢ odpowiedzi na
pytania: Jak w procesie cyfryzacji ustug finanso-
wych znajduja sie obecnie seniorzy? Jaki maja
zapewniony dostep do tradycyjnych i nowocze-
snych ustug oraz jak te ustugi akceptuja? Wyniki
badania pozwolity na zobrazowanie specyficznej
sytuacji seniorow oraz stworzenie waznych reko-
mendacji na rzecz inkluzji dojrzatych i senioral-
nych cztonkéw spoteczenstwa na rynku ustug
finansowych dzisiaj i w przysztosci.



T0 EKONOMICZNO-
-SPOLEGZNE

Zmiany demograficzne

Swiat sie starzeje

Jak wskazuja liczne badania spoteczne, w nowoczesnych spoteczenstwach starzenie sie ludnosci
stato sie problemem, ktérego nie mozna poming¢ (Almeida, Matos 2005). Jest to proces
uniwersalny o charakterze globalnym. Jak podaje ONZ (2019) po raz pierwszy w historii na
catym $wiecie liczba os6b w wieku 65 lat i wiecej przewazata nad liczba dzieci ponizej 5-ciu lat,
ado 2050 r. co sz6sta osoba na Swiecie bedzie miata powyzej 65 lat. Wedtug danych ONZ (2019),
w roku 2019, osoby w wieku 65 lat i wiecej stanowilty 9% $wiatowej populacji mieszkancéw
globu. Szacuje sig, iz odsetek ten bedzie rost sukcesywnie, wynoszac odpowiednio 12% w 2030,
16% w 2050 i az do 23% w 2100. Ponadto, prognozy ONZ z 2019 r. sugeruja, ze do 2050 roku co
czwarta osoba w Europie i Ameryce Péinocnej moze miec¢ 65 lat lub wiecej (ONZ, 2019). Polscy
naukowcy zauwazajg, ze po raz pierwszy w historii ludzkosci mamy do czynienia az z dwoma
pokoleniami senior6w, czyli 0s6b powyzej 60 roku zycia, ktdrzy maja wcigz zyjacych rodzicow
w wieku 80 lat i starszych (Migdat-Najman, Najman, Badowska, 2020).

Sytuacja demograficzna w tym obszarze w Polsce jest szczegdlna. Jak podaje Gtowny Urzad
Statystyczny w roku 2019 liczba Polakéw wynosita 38,38 mln mieszkancéw, z czego osoby
w wieku 60 lat i wiecej stanowity 25,3%, za$ w roku 2050, odsetek oséb w wieku 60 lat i wiecej
stanowi¢ bedzie 40,4% (GUS, 2021a). Natomiast, wedtug prognoz ONZ (2019), w roku 2050
liczba Polakéw zmniejszy sie do 33,30 mln mieszkancéw, przy czym 31,12% stanowi¢ beda
osoby w wieku powyzej 65 roku. Wedtug ONZ w 2050 roku Polacy beda dziesigtym najstarszym
spoteczenstwem $wiata. Tak ksztattujaca sie struktura demograficzna bedzie bezposrednio
generowac zmiany w segmentach rynku konsumenckiego, z rosnacg rolg rynku senioralnego.

Kompetencje cyfrowe polskich senioréw

Kompetencje cyfrowe moga stanowi¢ czynnik utatwiajacy, jak i utrudniajacy radzenie sobie
w cyfrowym $wiecie. Jest to kluczowy czynnik w przypadku oséb, ktdre rewolucja cyfrowa zastata
u progu zakonczenia aktywno$ci zawodowej, gdy z nowymi technologiami mieli zdecydowanie
mniej do czynienia niz mtodsi cztonkowie spoteczenstwa. Wedtug badan GUS (2021a), w 2019 roku
zkomputeréw w ciggu ostatnich 3 miesiecy korzystato jedynie 34,1% osob w wieku 65-74 lata.
Chociaz osoby w tym wieku coraz czesciej korzystaja z komputerdéw co najmniej raz w tygodniu,
nadal odsetek regularnych uzytkownikéw jest na nizszym poziomie niz w mtodszych grupach
wiekowych. W 2019 r. z Internetu korzystato 37,0% os6b w wieku 65-74 lat (GUS, 2021b),
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a regularnie z Internetem w roku 2019 taczyto sie 33,3%
oséb, zas juz w 2020 r. ten odsetek wynidst 40,4% (GUS,
2020). Z drugiej strony 64,6% o0sob w wieku lat 65 i wiecej
nigdy nie korzystato z internetu. Dostep do technologii oraz
wiedza i umiejetnos¢ korzystania z nowych rozwigzan moze
przyczyniac sie do lepszego i bardziej otwartego akcepto-
wania cyfrowych rozwigzan na rynku ustug finansowych,
z kolei ograniczenia w tym zakresie stanowig powazna
bariere w upowszechnianiu sie ustug cyfrowych.

PODSUMOWUJAC

Starzenie sie obywateli Swiata jest dynamicznie
postepujacym zjawiskiem, zas w Polsce jest to
proces o charakterze demograficznego tsunami.
Juz dzis$ co czwarty Polak ma ukonczone 60 lat,
aw 2050 roku 0sdb senioralnych bedzie ponad
£4.0%. W poréwnaniu z mtodszymi grupami, obec-
nie dostep do nowych technologii oraz kompeten-
cje cyfrowe polskich seniorow sa wcigz ograni-
czone i mogg by¢ barierg w korzystaniu z cyfro-
wych ustug finansowych.

FIN/ECH

FINANSE+TECHNOLOGIA

Sektor gospodarki obejmujacy
przedsiebiorstwa dziatajace

w branzy finansowej oraz
technologiczne;j.

FinTechy zaczynaja swoja dziatalnosc¢ zwykle
jako niewielkie, mtode firmy (StartUpy), ktore
kwestionuja dotyczasowy sposob $wiadczenia
ustug i rzucaja wyzwanie duzym instytucjom
finansowym.

11

Innowacje w sektorze finansowym
Konkurencja w sektorze finansowym wymusza
automatyzacje
W XXIwieku procesy innowacji nabraty niespotykanego do
tej pory tempa a nowe technologie, w szczegé6lnosci te
dotyczace informatyki i telekomunikacji obejmuja coraz
szersze dziedziny zycia. Zachodzace zmiany nie pozostaty
bez wptywu na sektor finanséw, stanowigcy swoisty
krwioobieg gospodarki i pelnigcy wazne funkcje jako
instytucji zaufania publicznego. Oferta instytucji finanso-
wych ulegta w ostatnim czasie ogromnemu przeksztatceniu
w kierunku ustug i produktéw $wiadczonych drogg elek-
troniczna. Jest to podyktowane presjq na wyniki finansowe
spowodowang niskimi stopami procentowymi, zwiekszo-
nymi wymogami w zakresie kapitatéw, jakie banki musza
zgromadzi¢ oraz rosnaca konkurencja nie tylko ze strony
tradycyjnych dostawcéw ustug do tej pory zarezerwowa-
nych wylacznie dla bankéw, ale takze pojawieniem sie
nowej grupy konkurentéw tzw. FinTech-dow.

Instytucje finansowe poszukujac oszczedno$ci, wdrazaja
rozwigzania cyfrowe w postaci systemow transakcyjnych
oraz aplikacji mobilnych, jednocze$nie ograniczajac
zatrudnienie oraz liczbe tradycyjnych placéwek.

Wedtug danych KNF(2021) na koniec 2010 r. w 49 bankach
dziatajacych w Polsce zatrudnionych byto blisko 177 tysiecy

Wszelkie nowe rozwigzania wykorzystujace
nowoczesne technologie informatyczne do:

— przyspieszenia,

— zabezpieczenia,

— ulepszenia,

— zwigkszenia dostepnosci,

— obnizenie kosztow

oferowanych przez dany podmiot ustug finansowych.

FinTechy najczesciej $wiadcza
ustugi finansowe za posrednictwem
Internetu.

StartUpy typu TinTEch zwykle wybieraja jedna
konkretng ustuge oferowang przez tradycyjne
instytucje finansowe i to na niej skupiajg swoja
dziatalno$c (tzw. ,,rozdzielanie bankowosci”).



0s0b, z czego 40% pracowato w centralach. Na koniec maja 2021 r. liczba bankéw prowadzacych
dziatalno$¢ w Polsce spadta do 29, a zatrudnienie w nich zredukowano do 146 tysiecy oséb,
Z czego 55% stanowili pracownicy central. Zatrudnienie w krajowych oddziatach zmniejszyto
sie o ponad 40 tysiecy osob.

Réwnolegle poziom ubankowienia Polakéw wzrdst na przestrzeni ostatniej dekady.
W 2011 roku posiadanie przynajmniej jednego rachunku bankowego deklarowato 77% badanych
natomiast w 2020 r. bylo to juz 88,5%, przy czym w grupie wiekowej 55—64 oraz powyzej 64
lat wskazniki ubankowienia w 2020 r. wyniosty odpowiednio 87,6% i 71,4% (Kozlinski 2012,
NBP 2021).

Wieksza liczba klientoéw oraz mniejsza liczba pracownikow i oddziatéw instytucji finansowych
niosa ze sobg konieczno$¢ automatyzacji powtarzalnych proceséw przy wykorzystaniu nowo-
czesnych rozwigzan teleinformatycznych. Platformy bankowosci internetowej i aplikacje
bankowosci mobilnej wpisaly sie juz jako staly element infrastruktury rynkéw finansowych,
arosnace optaty za operacje wykonywane w oddziatach stanowity dla klientow istotng zachete
do przeniesienia gtéwnego ciezaru operacji do cyfrowych kanatéw obstugi.

Oile dla pokolenia Y, czyli 0s6b wchodzacych w doroste Zycie na poczatku XXI w. technologie
cyfrowe s3 zjawiskiem naturalnym i ich zwyczaje dotyczace korzystania z ustug finansowych
s3 relatywnie dobrze rozpoznane, to postawy senior6w w tym obszarze pozostawaty do tej pory
poza gtéwnym kregiem zainteresowania.
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WYNIKI BADANIA

Ubankowienie seniorow
Wedlug pozyskanych danych, ponad 1/3 senioréw jest klientami wiecej niz jednej instytucji
finansowej, a 1/9 nie korzysta z ustug finansowych wcale

LICZBA INSTYTUC)I FINANSOWYCH, KTORYCH KLIENTAMI SA BADANI SENIORZY (n = 590)

3% (]8)

2% (14)

11%

6
(67) Nie korzystam 4
m: 5
2 I 6iwiecej
[ E] [l brakdanych

28%
(165)

Zrédto: Opracowanie whasne.

W grupie 590 0sob w wieku powyzej 60 lat, az 11% zadeklarowato, ze nie korzysta z ustug
zadnej instytucji finansowej. Seniorzy najczesciej wskazywali, iz sg klientami 2 instytucji.
Odpowiedzi takiej udzielito 28% respondentéw. Blisko 1/4 badanych jest klientami tylko
1 instytucji finansowej a 1/5 az trzech. 15% senioréw korzystato z ustug wiecej niz 3 instytucji
finansowych.

Korzystanie z technologii teleinformatycznych

W badaniu zapytano seniordéw o korzystnie z r6znego typu urzadzen teleinformatycznych na
co dzien. Wedtug deklaracji badanych, 94% korzysta z komputera a 93% z telefonu typu
smartfon. Znaczaca grupa seniorow (38%) wciaz posiada telefon stacjonarny, a 10% nadal
uzywa telefonéw mobilnych typu klawiszowego. Urzadzenia teleinformatyczne nowego typu,
jak tablety czy smatwatch/smartband nie cieszg sie jeszcze powodzeniem w tej grupie. Na co
dzien z tych pierwszych korzysta niespeina co trzeci senior (29%), a z inteligentnego zegarka/
Jopaski wspétpracujacych ze smartfonem jedynie co dziesigty. Wyniki sugeruja, iz badani
seniorzy gremialnie i regularnie korzystajg z tradycyjnych urzadzen teleinformatycznych,
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jakkolwiek nowe rozwigzania, jak tablety, smartwache/
smartbandy, wcigz nalezg do produktow rzadko uzywa-
nych.

Korzystanie z technologii wcale nie musi oznaczaé, ze
jest ona obecna we wszystkich mozliwych obszarach
zycia. Stad w badaniu zapytano sie rowniez, czy seniorzy
korzystajg z urzadzen teleinformatycznych w procesie
korzystania z ustug finansowych. Sposréd badanych, 91%
zadeklarowato, iz realizuje ustugi finansowe za pomoca
komputera, smartfonu, czy tez tabletu. Jedynie, co dzie-
sigty badany senior nie korzysta z urzadzen technologicz-
nych dla realizacji ustug finansowych. Zatem jednym
z warunkow, ktére moga wspiera¢ rozpoczecia korzysta-
nia z cyfrowych ustug finansowych, jest szeroka dostep-
no$¢ wsrdd senioréw do infrastruktury i urzadzen
teleinformatycznych.

Warunki wspierajace korzystanie z cyfrowych

ustug finansowych

Skuteczne i efektywne korzystanie z cyfrowych ustug
finansowych wymaga od uzytkownikow tego typu rozwig-
zan posiadania wielu warunkéw utatwiajacych, czy tez
sprzyjajacych takiemu dziataniu. Sg nimi m.in. dostepnos¢
do infrastruktury technicznej i urzadzen, kompetencje
cyfrowe uzytkownikdw, presja spoteczna oraz dostepnosé
wsparcia. Poproszono badanych o samoocene w odniesieniu
sie do powyzszych warunkéw. I tak, w przypadku zagad-
nien technologicznych, 93% badanych zgodzito sig, iz
posiada urzadzenia i warunki techniczne (np. komputer,
smartfon, dostep do Internetu itp.) niezbedne w korzysta-
niu z cyfrowych ustug finansowych, a co wiecej 89%
badanych wskazato, ze urzadzenia cyfrowe, z ktérych
uzywaja na co dzien, obstuguja technologie pozwalajace
na korzystanie z cyfrowej oferty.

W obszarze kompetencji cyfrowych, 63% senioréw
zadeklarowato, iz posiada niezbedna wiedze, aby korzystac
z cyfrowych ustug finansowych (co czwarty nie miat
zdania, a co dziesiaty byl odmiennego zdania) oraz 68%
badanych ocenito, iz posiada wystarczajace umiejetnosci,
aby uzywac tego typu rozwigzan (tu rdwniez co dziesiaty
byt odmiennego zdania, a co piagty nie miat zdania).

Korzystanie z nowosci, szczegélnie w poczatkowej fazie
czesto wigze sie z licznymi pytaniami i watpliwo$ciami
i moze wymaga¢ pomocy bardziej do§wiadczonych osdb.
W zakresie dostepnos$ci wsparcia, az 72% odpowiadajgcych
wyrazita przekonanie, ze moze uzyska¢ pomoc od innych
ludzi, kiedy ma problem w korzystaniu z cyfrowych ustug
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finansowych, za$ co dwunasty badany z taka opinia sie nie
zgodzit.

Warto zauwazy¢ fakt, ze seniorzy odczuwaja pewien
poziom presji spotecznej na korzystanie z cyfrowych ustug
finansowych. Wedtug danych z badania, 71% ankietowa-
nych senior6éw jest przekonanych, ze ludzie ktdrzy sg im
bliscy, jak rodzina, przyjaciele, czy znajomi, uwazaja, ze
seniorzy powinni korzystac z tego typu oferty. Co wiecej,
54% przyznato, iz ludzie ktérzy wptywaja na ich zachowa-
nie, myslg, ze oni jako seniorzy powinni korzystac
z cyfrowych ustug finansowych. Zatem presja spoteczna
moze pelni¢ wazng funkcje w procesie wtaczenia senior6w
w procesy cyfryzacji.

PODSUMOWUJAC

Seniorzy postrzegaja siebie, jako osoby w pewnym
stopniu spetniajace wymagania posiadania wa-
runkow sprzyjajacych korzystaniu z cyfrowych
ustug finansowych. Dziewieciu na dziesieciu
senior6w deklaruje posiadanie niezbednej infra-
struktury techniczno-technologicznej zabezpie-
czajacej mozliwos¢ uzywania tego typu rozwia-
zan. Zdecydowanie mniej optymistycznie wypadta
ocena w obszarze wtasnych kompetencji cyfro-
wych; prawie 40% respondentow ocenito, ze nie
ma wystarczajacej wiedzy i umiejetnosci w tym
zakresie. Co bardzo wazne, seniorzy nie czuja sie
w tym zakresie pozbawieni wsparcia od osob

w bliskim otoczeniu i prawie 3/4 z nich zadeklaro-
wato, ze moze zwrdcic sie 0 pomoc do innych
0s0b. Badani odczuwaja pewien poziom presji
spotecznej w swoim otoczeniu na korzystanie

z cyfrowych ustug finansowych, co moze by¢
elementem sktaniajgcym ich do korzystania

z tego typu rozwigzan.

Korzystanie z réznego typu ustug finansowych
Produkty i ustugi rozliczeniowe
W badanej grupie z produktéw o charakterze rozliczenio-
wym, obejmujacych sprawdzania salda rachunku oraz
wykonywanie przelewow, korzystato blisko 90% respon-
dentéw w przypadku rachunkéw rozliczeniowych i 86%
w przypadku rachunkow oszczednos$ciowych. Ankietowani

15

wyraznie preferowali wykonywanie tego typu transakeji
w kanatach cyfrowych. Z tradycyjnych kanatéw korzystato
okoto 30% badanych.

Produkty depozytowe i inwestycyjne

Analiza korzystania z produktéw depozytowych i lokacyj-
nych wykazata, ze najwiekszg popularnosciag w badanej
grupie cieszyly sie lokaty bankowe. Blisko potowa (48%)
ankietowanych deklarowata, ze wykorzystywata w tym
celu cyfrowe kanaty dystrybucji. Ponadto, 42% responden-
tow wskazato, Ze operacji zaktadania lokat dokonuje
w kanatach tradycyjnych.

Bardziej ztozone produkty inwestycyjne nie byty az tak
popularne jak lokaty. I tak, 18% badanych zadeklarowato,
ze dokonuje transakcji na jednostkach uczestnictwa w fun-
duszach inwestycyjnych, a 16% posiadato rachunek ma-
Klerski. R6znica w preferowanych kanatach dostepu nie
byta w tym przypadku znaczaca.

Produkty kredytowe i pozyczki

Produkty kredytowe i pozyczki znajdowaty sie w kregu
zainteresowania relatywnie matej grupy respondentéw.
Jedynie 18% senioréw deklarowato korzystanie z kredytu
lub pozyczki udzielonej przez podmiot z sektora banko-
wego, natomiast pozyczki poza sektorem bankowym byty
zjawiskiem sporadycznym, reprezentowanym przez 4%
badanych. Zjawisko to moze znajdowac uzasadnienie
w finansowym cyklu Zycia, zgodnie z ktérym seniorzy to
osoby, ktére zakonczyly fazy gromadzenia majatku,
aweszty w faze jego transferu. Na tym etapie, jako grupa
spoteczna powinni oni dysponowa¢ nadwyzkami kapita-
tu, a produkty pozyczkowe moga stanowi¢ instrument
utatwiajacy lepsze dopasowanie momentu konsumpcji
i ponoszenia wydatkdéw w relatywnie krotkim horyzoncie
czasu.

W celu zaciagniecia kredytow seniorzy najczesciej wy-
korzystuja tradycyjne kanaty kontaktu. Nieliczne umowy
pozyczki poza sektorem bankowym (np. w podmiotach
typu Provident, Vivus, Bocian czy Wonga) zawierane s3
giéwnie w kanatach cyfrowych, co wynika¢ moze ze
specyfiki i strategii dystrybucyjnej podmiotéw oferujacych
tego typu produkty.

Wymiana walut

Korzystanie z ustugi wymiany walut zadeklarowato 40%
badanych senioréw. Poniewaz ustuga ta bardzo czesto
zwigzana jest z koniecznoscia wptaty lub wyptaty gotow-



ODSETEK SENIOROW KORZYSTAJACYCH Z DANEGO

TYPU USLUG FINANSOWYCH WG KANALOW

Przelewy lub sprawdzanie salda na rachunku
rozliczeniowym

90%
N

Przelewy lub sprawdzanie salda na rachunku
oszczedno$ciowym

86%
0% |

Zaktadanie lokat bankowych w ztotéwkach lub w innej
walucie

48%

N

Dokonywanie transakcji na rachunku maklerskim
16%

-

Zakup i sprzedaz jednostek funduszy inwestycyjnych
18%

N

Zaciaganie kredytéw krotko- lub dtugoterminowych
13%

N

Zaciaganie pozyczek poza sektorem bankowym
4%

Y

Wymiana walut w banku lub kantorze
22%

N

Odsetek senioréw korzystajacych z danego typu
produktéw i ustug poprzez kanaty cyfrowe

Odsetek senioréw korzystajacych z danego typu
g
produktéw i ustug poprzez kanaty tradycyjne

Zré6dto: Opracowanie wtasne.
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kowej w obcej walucie, ktdrej nie obstuguja typowe banko-
maty, naturalnym kanatem obstugi sg w tym przypadku
oddzialy instytucji finansowych. Warto jednak zaznaczy¢,
Ze az 22% respondent6w korzysta z wymiany walut poprzez
kanaty cyfrowe, co moze by¢ podyktowane atrakcyjnymi
kursami wymiany lub wygoda, w przypadku transakcji
bezgotéwkowych czy zasilania kont walutowych.

Kanaty $wiadczenia ustug finansowych
Preferencje senior6w dotyczace kanatéw $wiadczenia ustug
r6znity sie w zalezno$ci od typu produktu.

Produkty i ustugi rozliczeniowe

W przypadku najczesciej wykonywanych ustug rozlicze-
niowych takich, jak: dokonywanie przelewow i sprawdza-
nie salda rachunku rozliczeniowego, czy oszczedno$cio-
wego preferowane byty kanaty cyfrowe. Najczesciej wyko-
rzystywanym kanatem byla bankowo$¢ internetowa,
z ktorej korzystato odpowiednio 83% i 78% badanych. Na
drugim miejscu uplasowata sie bankowo$¢ mobilna,
z ktorej korzystato 27% o0s6b w przypadku transakcji na
rachunkach biezgcych i 25% 0s6b w przypadku transakcji
na rachunkach oszczednos$ciowych. Na trzecim miejscu
znalazt sie tradycyjny kanat swiadczenia ustug polegajacy
nawizytach w oddziale, wybierany odpowiednio przez 22%
i 18% respondentéw. Najmniej popularnym kanatem
kontaktu w sprawach dotyczacych dokonywania podsta-
wowych operacji na rachunkach byt kanat gltosowy (pota-
czenie telefoniczne z centrum obstugi klienta), z ktérego
korzystato 14% badanych.

Produkty depozytowe i inwestycyjne

W obszarze lokowania wolnych $rodkéw zaobserwowac
mozna byto przewage bankowos$ci internetowej nad
tradycyjna obstuga w oddziatach, jednak nie byta ona tak
znaczna jak w przypadku produktdw i ustug rozliczenio-
wych. Zatem, 45% senioréw zadeklarowato, ze lokaty
zaktada poprzez bankowo$¢ internetowa, natomiast 37%
wskazato, Ze tego typu operacji dokonuje w oddziatach.
Kanaly telefoniczne wykorzystujace potaczenie gtosowe
oraz kanaly mobilne byly w tym celu wykorzystywane
jedynie przez 8% respondentow.

Podobnag relacje mozna zaobserwowa¢ dla bardziej za-
awansowanych produktéw i ustug inwestycyjnych, jak
rachunki maklerskie i operacje na jednostkach uczestnic-
twa funduszy inwestycyjnych, z ta r6znicg, ze z produktow
tych korzystata mniejsza grupa oséb. Transakcji na ra-



chunkach maklerskich poprzez logowanie na stronie
internetowej dokonywato 16% badanych, w oddziatach
14%. W przypadku transakcji na jednostkach funduszy
inwestycyjnych 17% respondentéw wykorzystywato stro-
ne internetowa a 15% placéwki stacjonarne. Kanaty tele-
foniczne wykorzystujace potaczenie gtosowe oraz kanaty
mobilne byty w tych celach wykorzystywane jedynie przez
niecate 3% ankietowanych.

Produkty kredytowe i pozyczki

Najczestszym kanatem zaciggania kredytéw bylty wizyty
w placéwkach stacjonarnych. Z tej formy korzystato 16%
badanych. Na drugim miejscu z wynikiem 12% uplasowata
sie bankowos$¢ internetowa. Relatywnie duzy udziat
tradycyjnego kanatu obstugi moze by¢ czeSciowo wyja-
$niony przez procedury, wymagajace dostarczenia orygi-
natéw dokumentéw do oddziatéw przy kredytach dotycza-
cych wiekszych kwot (np. hipotecznych).

Z kanatu telefonicznego korzystato 3% a mobilnego
jedynie 2% respondentéw. Pozyczki poza sektorem
bankowym cieszyty sie znikoma popularnoscia. Najbardziej
popularnym kanatem dostepu byly tu strony internetowe,
z ktorych korzystato 3% badanych.

Wymiana walut

Wymiana walut zostata poddana analizie poza grupa ustug

rozliczeniowych, ze wzgledu na fakt, Ze czesto przybiera

ona forme wptat lub wyptat wymagajacych obrotu gotéw-
kowego. Najwieksza grupa ankietowanych — az 39% -
zadeklarowata, Ze transakcji wymiany dokonuje w oddzia-
tach, natomiast blisko 1/5 respondentéw korzystata w tym

celu z bankowoSci internetowej lub platform o zblizonym

charakterze. Pozostate kanaty dostepu nie przekroczyly

5% udzialu w badanej grupie.

Korzystanie z typow ptatnosci w kanatach
handlowych
Cyfryzacja ustug finansowych doprowadzita do wytworze-
nia sie na rynku réznego typu form realizacji ptatnosci.
Oprocz obrotu gotéwkowego, seniorzy moga korzystac
z kart ptatniczych (debetowych, kredytowych, wielowalu-
towych), ptatnosci zblizeniowych, systeméw ptatnosci
mobilnych a nawet innowacyjnych produktéw takich jak
kryptowaluty i czy waluty wirtualne.

Specyfika wyboru form ptatnosci nieodtacznie powigzana
jest z kanatami dystrybucyjnymi. W badaniu wzieto pod
uwage dwa najwazniejsze formaty dostepnosci: handel
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stacjonarny (sklepy stacjonarne), jak i e-commerce (zakupy
w Internecie).

W przypadku kanatu tradycyjnego, najwieksza popular-
noscig cieszg sie wcigz karty ptatnicze debetowe i wskazato
tak az 85% badanych. W sklepach stacjonarnych dwa razy
mniej senioréw (46%) uzywa kart kredytowych do realizacji
ptatnosci, a jedynie niewielka grupa korzysta z kart
wielowalutowych (16%) zapewne czynigc to jedynie
w czasie pobytéw zagranicznych.

Warto zwrdci¢ uwage, ze wiecej niz co piaty senior
w punktach stacjonarnych uzywa ptatnosci zblizeniowych
za pomoca urzadzenia innego niz karta (np. za pomoca
telefonu lub innego urzadzenia: zegarka, czy breloka),
ajedynie 14% badanych deklaruje, ze korzysta z systemow
ptatnosci mobilnych, jak specjalne aplikacje w telefonie lub
innym urzadzeniu pozwalajace dokonywa¢ ptatnosci np.
BLIK, SkyCash, mPay, PayPal, Visa Checkout, Google Pay,
Apple Pay, itp.

Odmiennie ksztattujg sie preferencje, co do form ptatno-
$ci w kanale e-commerce. Jak deklarujg seniorzy, 40%
z nich korzysta z kart ptatniczych debetowych, 27% ko-
rzysta z kart kredytowych, 10% dokonywato ptatnosci
kartami wielowalutowymi. Istotna grupa senioréw (29%)
uzywa réwniez systemow ptatnosci mobilnych.

Warto zauwazy¢, ze korzystanie z réznych form ptat-
nosci przez senioré6w w réznych kanatach handlowych
znaczjco sie rézni. Wydaje sig, ze uzywanie réznych form
ptatnosci jest dwukrotnie rzadsze w e-commerce niz
w handlu tradycyjnym, chociaz wyjatek na rzecz
e-commerce stanowig tu ptatnosci mobilne. Jest to
zapewne rowniez zwigzane z faktem, iz realizacja zaku-
péw przez internet jest jeszcze w tej grupie mniej regu-
larna, a czesto ma jedynie charakter okazjonalny.

Istotny jest rowniez fakt braku korzystania z cyfrowych
ptatnosci przez badanych senioréw. Jak wskazuja dane,
14% badanych nadal nie korzysta z kart ptatniczych
debetowych ani w handlu tradycyjnym, ani nowoczesnym.
Ponadto, 49% senior6w nie korzysta z kart kredytowych,
a 81% nie posiadato kart wielowalutowych.

Co wiecej, 78% senioréw nie dokonywato ptatnosci
zblizeniowych przy uzyciu przedmiotéw innych niz karta,
65% ankietowanych nie uzywa systemow ptatnosci mobil-
nych. Kryptowaluty stanowig wciaz niezwykle rzadko
spotykana metode ptatnosSci i 99% badanych nie miato
z nimi kontaktu.
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PODSUMOWUJAC

W stacjonarnych kanatach handlu dominujg ptat-
nos$ci kartami, przy czym ptatnosci innymi meto-
dami, jak zblizeniowo czy ptatno$ciami mobil -
nym, stanowig juz pewien zauwazalny segment
rynku.

W kanatach zakupow elektronicznych najwaz-
niejsze miejsce zajmuja ptatnosci kartami debeto-
wymi, natomiast drugim najbardziej preferowa-
nym sposobem sg portfele mobilne, nawet przed
kartami kredytowymi. Tu ptatnosci mobilne s3
wykorzystywane dwa razy czesciej niz w kanatach
stacjonarnych.

Wsrod seniordw, ptatnosci innowacyjne, jak:
karty walutowe, ptatnosci zblizeniowe i systemy
ptatnosci mobilnych wcigz nie sg wykorzystywane
przez co najmniej dwie trzecie badanych, a kryp-
towaluty nie s3 w obszarze zainteresowan bada-
nych w ogoéle.

Czestotliwo$¢ korzystania w wybranych ustug

w ciggu ostatnich 6 miesiecy

Procesy cyfryzacji ustug w sektorze finansowym prowadza
do przeksztatcania sie tego sektora. Jednym ze skutkow
tych dziatan jest sukcesywne ograniczanie liczby dostep-
nych dla klientow stacjonarnych punktéw obstugi na rzecz
formatéw: teleobstugi lub tez samoobstugi klienta przy
wykorzystaniu dostepu do internetu. Zapytano zatem
seniordw, o czestotliwo$¢ korzystania z bankowosci
tradycyjnej i transakcji kartami ptatniczymi (jak czesto
w ciggu ostatnich 6 miesigcy korzystal(a) Pan(i) z poniz-
szych form ustug?). Badani mieli do wyboru przedziaty
czasowe: raz na p6t roku, nie cze$ciej niz raz na kwartat,
nie cze$ciej niz raz w miesigcu, nie czesciej niz raz
w tygodniu, kilka razy w tygodniu, codziennie oraz ani raz
w badanym okresie.

Jak sugeruja dane, w przypadku bankowosci tradycyjnej
(tj. wizyt w oddziale) 47% badanych nie odwiedzito oddziatu
ani razu w ciggu ostatniego pétrocza (liczonego od dnia
badania), a 24% zrobito to tylko raz. Kolejne 14% ztozyto
wizyte raz w kwartale, a nastepne 10% pojawiato sie
w oddziale swojego banku nie cze$ciej niz raz w miesiacu.



Platno$ci bezgotéwkowe na trwate wpisaty sie w codzien-
ne zycie senioréw. Odpowiedzi senioréw dotyczace trans-
akcji kartami ptatniczymi (ptatnosci kartami debetowymi,
kredytowymi lub wielowalutowymi) wskazuja, ze 79%
senior6w dokonywato ptatnosci przynajmniej kilka razy
w tygodniu, z czego 28% codziennie. 7% badanych zade-
klarowato, ze ptaci kartq nie czesciej niz raz w tygodniu. Co
dziesigty badany senior ani razu w przeciggu 6 miesiecy od
badania nie dokonat ptatno$ci kartami.

PODSUMOWUJAC

Seniorzy w ciggu ostatnich 6 miesiecy od badania
rzadko odwiedzali placéwki instytucji finanso-
wych. Blisko potowa ankietowanych nie odwie-
dzita ani razu swojego oddziatu, a co czwarty
badany uczynit to tylko raz w tym okresie. Nalezy
jednak pamietac, ze liczba wizyt mogta zostac
ograniczona ze wzgledu na pandemie COVID-19.
Ponad 3/4 seniorow (78%) korzystata z kart
ptatniczych co najmniej kilka razy w tygodniu.
Z badania wytania sie obraz senior6w, ktorzy
sporadycznie majg bezposrednie kontakty ze
swoja instytucja finansowa, a korzystanie z nie-
gotéwkowych form ptatnosci stato sie juz dla nich
powszechnie przyjeta i regularnie stosowang
forma.
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PROSIMY 0 WSKAZANIE, JAK CZESTO W CIAGU
OSTATNICH 6 MIESIECY KORZYSTAL(A) PAN(I)
Z PONIZSZYCH FORM USEUG?

Bankowo§¢ tradycyjna (ustugi $wiadczone w oddziale)

1% (7) 0

47%
(75) (242)

Transakcje kartami platniczymi (ptatno$ci kartami

debetowymi, kredytowymi lub wielowalutowymi)

1% (6)

/ 3% (14)

Ani razu w ciggu ostatnich szesci miesiecy
[ Razw ciagu ostanich sze$ciu miesiecy

Nie czesSciej niz raz na kwartat
I Nie czedciej niz raz w miesigcu

Nie cze$ciej niz raz w tygodniu
I Kilka razy w tygodniu

[l Codziennie

Zrédto: Opracowanie whasne.



Ocena oferty instytucji finansowych z perspektywy
seniora

Najwieksza grupa senioréw, az 42% wyrazita neutralng
opinie na temat dopasowania oferty instytucji finansowej
do potrzeb os6b w ich wieku. Pozytywne zdanie o ofercie
miato 1/3 badanych, a negatywne blisko 1/4. Jedynie 2%
wyrazito zdecydowane zadowolenie a 4% badanych zde-
cydowane niezadowolenie z dotychczasowej oferty.

Badanie ujawnito takze relatywnie duzg bezwladnos¢
w zakresie korzystania z ustug finansowych wérdd senioréw.
AZ 49% badanych uznato, Ze zmiana dostawcy ustug
finansowych stanowitaby dla nich duza niedogodnos¢
i woleliby tego nie robi¢, nawet jesli nie wszystko w dotych-
czasowej wspoétpracy im sie podoba. Przeciwnego zdania
bylo 29% respondentdw, a 22% wyrazito neutralne stano-
wisko w tym zakresie.

Obszarem, w ktérym panowata duza zgodnos$¢ opinii,
byta kwestia zwigzana z kosztami obstugi. Majac mozli-
wos¢ podniesienia standardu obstugi i lepsze dopasowanie
oferty do ich potrzeb kosztem podwyzszenia optat, az 81%
respondentéw wyrazito dezaprobate dla tego rozwigzania.
Jedynie 7% badanych byto gotowych ponosi¢ wieksze
optaty, jesli doprowadzitoby to do lepszego dopasowania
oferty do ich potrzeb. Kolejne 12% ankietowanych nie
miato jednoznacznej opinii w tym zakresie.

Braki odczuwane przez seniordw w obecnej ofercie
instytucii finansowych
W obecnej ofercie instytucji finansowych seniorom naj-
bardziej brakuje dedykowanych szkolen. Gotowos$¢ pod-
noszenia swojej wiedzy i umiejetnosci zadeklarowato
kazdorazowo ponad 30% badanych. Co wigcej, 32% an-
kietowanych oczekuje od swoich instytucji finansowych
szkolenn z zakresu wykorzystania nowych technologii
w ustugach finansowych. Nieco wieksza grupa zadeklaro-
watla, Ze w dotychczasowej ofercie instytucji finansowych
brakuje im szkolen z zakresu finanséw — tych najbardziej
podstawowych, dotyczacych podejmowania Swiadomych
decyzji finansowych, jak réwniez bardziej zaawansowa-
nych produktéw i ustug. Wskazuje to, ze ponad 1/3 bada-
nych jest otwarta na poznanie zasad dziatania produktéw,
ustug i rozwigzan w ktérych do tej pory nie korzysta lub
korzysta w ograniczonym zakresie.

W obszarach takich jak: dostarczanie materiatéw infor-
macyjnych (czy to w postaci drukowanych broszur, czy tez
w formie cyfrowej) seniorzy nie zgtaszali brakéw. Jedynie
14% ankietowanych oczekuje poprawy opisu produktéw na
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OFERTA INSTYTUCJI FINANSOWYCH JEST DOBRZE
DOPASOWANA DO POTRZEB 0SOB W MOIM WIEKU
(n=520)

2%

42%

Zdecydowanie sie nie zgadzam
[ Nie zgadzam sig¢

Ani sie zgadzam ani nie zgadzam
[ Zgadzam sig

[ Zdecydowanie si¢ zgadzam

Zrédto: Opracowanie wiasne.

CZEGO BRAKUJE SENIOROM W OBECNEJ OFERCIE
INSTYTUCJI FINANSOWYCH?

Szkolenia na temat zasad dziatania bardziej ztoZonych
produktéw finansowych

35%

Szkolenia na temat podejmowania $wiadomych decyzji
finansowych

36%

Szkolenia z zakresu obstugi nowych rozwigzan technolo-
gicznych wykorzystywanych do §wiadczenia ustug

32%

Opis produktéw na stronie internetowej instytucji
finansowej

14%

Drukowane materiaty/broszury na temat produktéw
iustug

1%

Kontakt telefoniczny z opiekunem/doradca
16%

Bezposredni kontakt z opiekunem w oddziale

14%

Zrédto: Opracowanie whasne.



stronach internetowych instytucji finansowych, a 11%
dodatkowych materiatéw w tradycyjnej formie.

Ocena kontaktu z opiekunami/doradcami w instytucjach
finansowych réwniez wypadta pozytywnie. Tylko 16%
senioréw zgtosito wieksza potrzebe kontaktu telefonicz-
nego, a 14% wiekszg potrzebe kontaktu bezposredniego ze
swoim opiekunem

Oczekiwane Zrddta pomocy w korzystaniu

z cyfrowych ustug finansowych

Posiadanie wystarczajacych warunkéw do korzystania
z cyfrowych ustug finansowych lezy u podstaw sukcesu
dalszych proceséw cyfryzacji starszej czesci spoteczenstwa.
Czesto to wtasnie brak mozliwo$¢ uzyskania dostepu do
wsparcia w korzystaniu z cyfrowych ustug finansowych
moze by¢ barierg akceptacji tego typu oferty. Zapytano
badanych, w jaki sposéb szukaliby pomocy, aby uzyskac
porade lub informacje na temat sposobu korzystania
z cyfrowych ustug finansowych.

Wedtug pozyskanych danych, najczestszych zZrddet
wsparcia, do ktdrego zwrdciliby sie seniorzy s pracownicy
instytucji finansowych. Ponad potowa badanych (54%)
wskazata, Ze po niezbedne wsparcie udaliby sie z wizyta
w oddziale lub w czasie rozmowy telefonicznej (37%).
Znaczacy odsetek senioréw (52%) szukatoby pomocy
wnajblizszym sobie kregu spotecznym, tj. wsrdd cztonkow
rodziny, przyjaciot, czy znajomych. Co trzeci badany senior
zadeklarowat che¢ skorzystania z jakiej$ formy szkolenio-
wej, czy to poprzez obejrzenie filmu instruktazowego
(wideoinstrukcji) przygotowanej przez instytucje finanso-
wa (32%), czy tez w formie udzialu w szkoleniu zorgani-
zowanym przez jednostke (inng niz instytucja finansowa)
dziatajaca na rzecz senioréw (np. Uniwersytet Trzeciego
Wieku, Centrum Wsparcia Senioréw, miasto/gmine,
Centrum Kultury, biblioteka publiczna, itp.) (31%).

PODSUMOWUJAC

SZUKAJAC PORADY LUB/I INFORMACJI NA TEMAT
SPOSOBU KORZYSTANIA Z CYFROWYCH USKUG
FINANSOWYCH WYBRAL(A)BYM:

Pomoc od pracownika Instytucji Finansowej podczas
wizyty w oddziale

4% 281

Pomoc od pracownika Instytucji Finansowej podczas
rozmowy telefonicznej

37% 191

Drukowana ulotke/broszure/instrukcje przygotowana
przez Instytucje Finansowa

24% 126

Film instruktazowy (wideoinstrukcja) na stronie Insty-
tucji Finansowej

32% 166

Film instruktazowy (wideoinstrukcja) na portalach
spotecznos$ciowych (np. Facebook, Twitter, Youtube,
Instagram, itp.)

1% 58
Pomoc od rodziny/przyjaciét/znajomych

51% 265

Udziat w szkoleniu zorganizowanym przez Instytucje
Finansowa

19% 97

Udziat w szkoleniu zorganizowanym przez jednostke
inna niz Instytucja Finansowa dziatajaca na rzecz senio-
réw (np. Uniwersytet Trzeciego Wieku, Centrum Wspar-
cia Seniordow, miasto/gmine, Centrum Kultury, biblioteka
publiczna, itp.)

31% 162

Innego zrddta jakiego?

2% u

Zrédto: Opracowanie wiasne.

W procesie korzystania z cyfrowych ustug finansowych, jednym z najwazniejszych Zrodet uzyskiwania pomocy

przez senior6w sa pracownicy instytucji finansowych, z ktérymi kontakt powinien mie¢ charakter bezposredni lub

przyjmowac forme teleporady. Co drugi senior skorzystatby rowniez ze wsparcia 0séb z najblizszego kregu spo-

tecznego. Co istotne, co najmniej co trzeci senior chetnie uczestniczytby z pewnych form doksztatcania, czy to we

wlasnym zakresie korzystajac z przygotowanych przez instytucje finansowa materiatéw, czy w zorganizowanych

formach szkoleniowych organizowanych przez niezalezne od instytucji finansowych podmioty.
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PRZEKONAC
NIEPRZEKONANYCH, GZYLI
SPECYFIKA NIECYFROWYCH
UZYTKOWNIKOW USEUG
FINANSOWYCH

Korzystanie z cyfrowych ustug finansowych wciaz dla wielu senior6w jest dziataniem poza ich
zasiegiem. W ramach badania podjeto prébe poznania przyczyn niekorzystania przez czes¢
senioréw z rozwigzan cyfrowych w obszarze finanséw.

Ograniczenia w korzystaniu z cyfrowych ustug

finansowych

Niecyfrowi konsumenci ustug finansowych prezentuja wiele specyficznych zachowan
i negatywnych postaw wobec stosowania tego typu rozwigzan. Wynikaja one bardziej z ich
przekonan i wyobrazen o tego typu ustugach, niz osobistych do$wiadczen. Co najwazniejsze,
ponad potowa (51%) niecyfrowych konsumentéw ma ogolnie negatywne wyobrazenie
o cyfrowych ustugach finansowych. Az 53% badanych przekonanych jest, Ze cyfrowe ustugi
finansowe s3 trudne w stosowaniu i takiz sam odsetek wyraza poglad, Ze rozpoczecie korzy-
stania z nich wymaga sporo czasu na ich nauke. Wyniki wskazuja, iz 37% seniordw uwaza, ze
korzystanie z cyfrowych kanatéw zajmuje wiecej czasu, niz zrobienie tego samego w sposéb
tradycyjny np. poprzez wizyte w oddziale lub telefon do biura obstugi klienta. Prawie co drugi
(49%) twierdzi, ze takie ustugi nie dostarczajq wiekszych korzysci od ustug oferowanych
w sposéb tradycyjny, czyli podczas wizyty w oddziale instytucji finansowej lub kontaktu z jej
biurem obstugi klienta.

Co istotne, 57% przekonanych jest, Ze uzywanie cyfrowych ustug finansowych nie jest
w stanie dostarczy¢ im korzysci finansowych, a 65% twierdzi, ze korzystanie w przysztosci
z tego typu rozwigzan nie poprawi znaczaco sposobu zarzadzania ich Srodkami finansowymi.

Warto zwrdci¢ uwage, iz 73% uwaza, ze gdyby skorzystali z tego typu ustug pojawityby sie
w ich zyciu problemy, ktérych wcale sobie nie Zyczg a 49% przekonanych jest, ze w przysztosci
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korzystanie z cyfrowych ustug finansowych bedzie sie wigzato z wieloma problemami trudnymi

dzisiaj do przewidzenia.

Te subiektywnie postrzegane ograniczenia mogg by¢ jednak obiektywnie zniwelowane.

Badanych zapytano o czynniki, ktére mogty pomdc im w rozpoczeciu korzystania z cyfrowych

ustug finansowych, w tym w obszarze dostepu do technologii, wsparcia informacyjnego oraz

postrzegania produktow. Najwazniejsza grupa zachet, ktére moga pomodc w upowszechnieniu

cyfrowych ustug finansowych wsrdd oséb obecnie z nich niekorzystajacych byto wsparcie od

innych oséb.

W obszarze wsparcia informacyjnego, 48%
w przysztosci mogtoby rozpoczac¢ korzystanie
z cyfrowych ustug finansowych, gdyby miato
regularnie dostarczane odpowiednie materiaty
szkoleniowe i informacyjne, pozwalajace mi
lepiej porusza¢ sie w tych rozwigzaniach.
Ponadto, 57% badanych przystapitoby do
rozpoczecia uzywania tego typu rozwigzan,
gdyby miato osobe, ktéra wyttumaczytaby im
sposoby korzystania z nich oraz 65% gdyby
miato kontakt do osoby, do ktdrej zawsze
mogtoby zwréci¢ sie o pomoc w przypadku
watpliwosci.

W przypadku cyfrowych kompetencji, 55%
zdecydowatoby sie na rozpoczecie korzystania
z tego typu ustug, gdyby okazato sie, Ze jest to
tatwiejsze niz im sie dotad wydawato, a 43%
gdyby okazato sig, Ze jest to przyjemne, a nawet
zabawne. Wida¢ zatem, ze obawy senioréw
zwigzane sg z brakiem wiary we wlasne umie-
jetnosci, natomiast czynniki technologiczne
odgrywaja tu znacznie mniejsza role.

W obszarze technologicznym, 31% badanych
w przysztosci mogtaby sktonic sie do rozpocze-
ciakorzystania z cyfrowych ustug finansowych,
gdyby byta w posiadaniu odpowiedniego
sprzetu, urzadzen lub technologii, ktore nalezy
posiada¢, aby korzystac z tego typu ustug oraz
35% gdyby miato zapewniony niezawodny
ibezptatny dostep do Internetu.
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PODSUMOWUJAC

Brak korzystania przez seniorow z cyfrowych
ustug finansowych wynika zdecydowanie bardziej
z przekonan i wyobrazen o tego typu ustugach
wsrod badanych, niz z ich realnych osobistych
negatywnych doswiadczen. Ponad potowa niecy-
frowych konsumentéw ma ogélnie negatywne
wyobrazenie o cyfrowych ustugach finansowych,
postrzegajac je jako trudne w stosowaniu, wyma-
gajace poswiecenia duzej ilosci czasu na nauke
irozpoczecie korzystania z nich. Prawie co drugi
badany uwaza, Ze takie ustugi nie dostarczaja
wiekszych korzysci od ustug oferowanych

w sposob tradycyjny, nie dostarczaja im korzysci
finansowych oraz nie poprawia znaczaco sposobu
zarzadzania ich srodkami finansowymi. Co gor-
sza, w opinii znacznej czesci seniorow, w przy-
szto$ci korzystanie z cyfrowych ustug finanso-
wych bedzie sie wigzato z wieloma problemami
trudnymi dzisiaj do przewidzenia.

Czynniki mogace przetamac postrzegane przez
seniorow ograniczenia powinny dotyczy¢ gtéwnie
dostepu do wsparcia oraz zbudowania osobistych
pozytywnych doswiadczen w korzystaniu z no-
wych rozwigzan. W pierwszym przypadku, jest to
zagwarantowanie dostepu do os6b, ktore mogtyby
wyttumaczy¢ seniorom korzystanie z tego typu
rozwigzan i wesprzec je w nabyciu wiedzy i umie-
jetnosci w tym zakresie. Po drugie za$ jest to
dostarczenie seniorom zindywidualizowanych
pozytywnych nowych doswiadczen korzystania
z tego typu rozwiazan i przekonania, ze jest to
jednak o wiele fatwiejsze niz seniorzy mysla.



G0 ZROBIC BY PODNIESC
JAKOSC ZYGIA SENIOROW?
REKOMENDAGJE ZMIAN

W ZAKRESIE POLITYK
PUBLICZNYGE
J/IALALNOSCHINSTY TUCH
INANSUWYCH

Seniorzy nie s3 tacy sami

Badanie jednoznacznie wskazato, Ze senior6w nie mozna traktowac jako jednorodnej grupy pod

wzgledem zachowan konsumenckich w obszarze ustug finansowych. Stanowig oni obecnie
wielosegmentacyjny rynek, z dominujacym udziatem konsumentéw hybrydowych. Niewielu
znich jest w petni cyfrowymi uzytkownikami, ale w zaleznosci od typow i charakter6w produk-
toéw przyjmuja postac¢ konsumentdw online lub offline. Istnieje wciagz wazna grupa tych ostat-
nich, dla ktérych $rodowisko cyfrowe jest wcigz poza dostepem — bardziej z powoddw subiek-
tywnego postrzegania zjawisk cyfryzacji zycia, niz realnych negatywnych do$wiadczen
konsumenckich w tym zakresie.

Badani nieznacznie réznia sie ze sobg w kwestii dostepu do nowych technologii, wiecej za$
r6zni ich w obszarze kompetencji cyfrowych i dostepu do wsparcia w korzystaniu z nowych
ustug finansowych.

Zatem dedykowane dziatania interwencyjne powinny uwzglednia¢ bardziej szczegétowa
segmentacje rynku. W tej grupie typowo postrzeganej jako konserwatywna i bronigca sie przed
zmianami, istnieje znaczny segment 0sdb otwartych i zywo zainteresowanych innowacjami,
ktérzy moga petni¢ role ambasadoréw zmiany. Tego typu osoby moga wspiera¢ senioréw
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w budowaniu nowych pozytywnych doswiadczen z cyfrowymi produktami niosac kaganek
o$wiaty w grupach sceptycznych.

Seniorzy, to osoby o duzym doswiadczeniu zyciowym, a w tym i konsumenckim. Kieruja sie
praktycznymi rozwigzaniami, ktére majg poprawic ich jako$¢ zycia, jednak nie mogg wnosic¢
istotnych zaburzen w ich codzienno$ci. Dziatania wsparcia powinny akcentowac realne korzysci
plynace z uzywania cyfrowych ustug finansowych, ktére beda na tyle istotne, aby sktonic¢
senioralnych uzytkownikéw do dodatkowego wysitku nabycia nowych kwalifikacji w trzecim
lub czwarty okresie swojego zycia.

Korzysci ptynace z upowszechnienia stosowania rozwiazan cyfrowych w finansach
Zwiekszenie liczby konsumentéw korzystajacych z technologii cyfrowych w korzystaniu z ustug
finansowych moze przynie$¢ instytucjom finansowym wymierne korzysSci. Na podstawie
poréwnania odsetka 0s6b korzystajgcych z codziennych operacji (przelewy sprawdzanie salda)
w oddziatach w grupie cyfrowej i niecyfrowej zauwazy¢ mozna réznice wynoszaca az 61 punktow
procentowych. Moze to zatem by¢ pewne przyblizenie obrazujace potencjat odcigzenia obstugi
w oddziatach, w sytuacji w ktdrej udatoby sie przekona¢ grupe konsumentéw niecyfrowych do
rozpoczecia korzystania z kanatow cyfrowych i mobilnych. Pomocne moze by¢ w tym dotych-
czasowe doswiadczenie senior6w np. z korzystania z ptatnosci niegotdwkowych. Latwiej bedzie
nauczy¢ korzystania z cyfrowych rozwigzan senior6w niegotéwkowych, niz zmieni¢ postawe
senior6éw, ktérzy wciaz dominujgco korzystaja z gotowkowych rozwigzan.

Oswajanie niepewnosci

Seniorzy, ktérzy korzystaja na co dzien z nowych technologii, mimo wszystko niepewnie
poruszaja sie po $wiecie cyfrowych ustug finansowych i deklarujg w tym zakresie istotne obawy.
Na poziomie indywidualnym wydaje im sie, Ze korzystanie z cyfrowych ustug finansowych jest
trudniejsze dla nich osobiscie, niz dla pozostatych osdb w grupie réwiesniczej (przekonanie ze
»innym przychodzi to tatwiej”), co dodatkowo eksponuje potrzebe treningu w celu nabycia
doswiadczenia i oswojenia obaw. W tym celu wzorem testowych, wirtualnych rachunkéw
maklerskich instytucje finansowe mogtyby stworzy¢ testowe srodowisko, w ktérym senior
moglby naby¢ podstawowe umiejetnosci z zakresu cyfrowych ustug finansowych bez obawy,
ze popetni kosztowny btad, skutkujgcy utratg pieniedzy lub danych osobowych. Rozwigzanie
takie bytoby szczegélnie przydatne dla osob, ktdre dokonuja operacji w dtuzszych odstepach
czasu i nierzadko nie pamietaja lub odczuwaja obawy dotyczace czynnosci, ktére jednorazowo
wykonali kilka miesiecy temu.

Obopdlne korzysci dzieki nowym kwalifikacjom
Seniorzy jako grupa, ktéra zakonczyta faze akumulacji majatku, wykazuja wigksze zaintereso-
wanie produktami pozwalajacymi raczej lokowa¢ nadwyzki kapitatu niz go pozyczac. Badanie
wskazato, bardzo konserwatywne podejscie w tym obszarze — jedynie niewielka cze$¢ posiadata
rachunek maklerski, czy korzystata z ofert funduszy inwestycyjnych. O ile awersja przed
ryzykiem moze powstrzymywac senioréw przed bezposrednimi inwestycjami w akcje, to
potencjat do zwiekszenia penetracji rynku w zakresie oferty obligacji czy funduszy inwestycyj-
nych reprezentujacych konserwatywne i umiarkowane strategie, wydaje sie niewykorzystany.
Sytuacja ta stwarza szanse na osiagniecie obopélnych korzysci — zaré6wno dla senioréw jak
i instytucji finansowych, dzieki podnoszeniu kwalifikacji konsumentéw w postaci szeregu
szkolen. Okoto 1/3 senioréw, ktérzy wzieli udziat w badaniu zadeklarowata cheé podniesienia
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swojej wiedzy i umiejetnosci nie tylko z zakresu nowych technologii, ale réwniez w obszarze
$swiadomych decyzji finansowych i bardziej ztozonych produktow.

Szkolenia takie organizowane albo przez instytucje finansowe albo tez przy wspotpracy
z innymi organizacjami dziatajacymi na rzecz senioréw, moga stanowi¢ bardzo atrakcyjna
forme zachety i promowania nowych produktow finansowych. Warunkiem sukcesu jest w tym
przypadku kontakt z cztowiekiem, gdyz rozwigzania, w ktdrych senior musi samodzielnie
opanowac nowe umiejetnosci jedynie przy pomocy materiatéw szkoleniowych moga napotykac
na opor.

Przy okazji organizacji szkolen z zakresu finanséw mozliwe bytoby réwniez prezentowanie
nowych ustug cyfrowych i funkcjonalnos$ci dotyczacych kontaktu z organami administracji
panstwowej, jak zatatwianie podstawowych spraw w urzedzie czy kontakt z ZUS.

Kapitat zaufania
Seniorzy wykazujg bardzo duze zaufanie do przedstawicieli instytucji finansowych i to do nich
zwracaja sie po pomoc w pierwszej kolejnosci, co w szczegdlny sposob naraza ich na proceder
missellingu oraz innych naduzy¢. Stad tak wazne sa wysokie standardy etyki zawodowej u 0séb
majacych do czynienia z osobami starszymi. Warto, aby instytucje finansowe wypracowaty
pakiet szkoleniowy dla tej grupy pracownikéw, a organy nadzoru objely ten segment rynku
szczeg6lng uwaga i w razie potrzeby rozwazyty wydanie stosownej rekomendacji.

Wartym rozwazenia bytoby takze powotanie w ramach instytucji finansowych rzecznika os6b
starszych, ktorego zadaniem bytaby ocena wdrozonych rozwiazan i dopasowania oferty ze
specyficznej perspektywy tej grupy przy zapewnieniu etycznych standardéw.
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POTENCJAt DALSZYCH
BADAN

Nalezy podkresli¢, ze niniejsze badanie zostato przeprowadzone w szczegdlnych warunkach
spowodowanych pandemia oraz licznymi lockdownami, a seniorzy jako grupa szczegdlnie
narazona na konsekwencje zakazenia COVID-19 pozostawali w izolacji. Jedyna bezpieczng forma
kontaktu byty kanaty zdalne, co bez watpienia ma wptyw na mozliwos$¢ dotarcia do responden-
toéw, sktad proby badawczej oraz uzyskane wyniki. W badaniu wzieli udziat stuchacze UTW,
korzystajacy z technologii cyfrowych na co dzien. W wiekszosci byly to osoby z wyzszym
wyksztatceniem, z duza dominacja kobiet. Osoby niekorzystajace z cyfrowych ustug finansowych
oraz mezczyzni stanowili relatywnie niewielki odsetek catej proby. W zwigzku z faktem, ze
badanie byto przeprowadzone catkowicie w sposéb cyfrowy, a animatorzy UTW niejednokrotnie
zgtaszali problem ograniczonego kontaktu ze stuchaczami. Poziom zwrotu ankiet w badaniu
Wynoszacy 27% nalezy uznac za znaczace osiagniecie w tych warunkach, jednak nie pozostaje
to bez wptywu na koncowe wyniki. Mozna przypuszczac, ze osoby, ktdre w mniejszym stopniu
korzystaty z CUF czeSciej rezygnowaly z wypetnienia kwestionariusza do korica, poniewaz w ten
sposdb przyznawaty sie do braku wiedzy lub umiejetnosci, stawiajac si¢ w ich opinii w nega-
tywnym Swietle.

Celem uogdlnienia wynikow na szerszg populacje, jednym z dalszych krokéw moze by¢
podjecie préby odniesienia uzyskanych wynikéw do bardziej reprezentatywnej proby seniorow.
Ponadto, szerszego rozpoznania wymaga grupa konsumentéw niecyfrowych oraz grupa
mezczyzn, poniewaz z przegladu literatury wynika, Ze to oni stanowig wiekszo$¢ senioralnych
uzytkownikow cyfrowych ustug finansowych.

Warto w przysztosci rowniez rozwazy¢ badanie w formie hybrydowej, ktéra umozliwiataby
udzielenie odpowiedzi albo za pomocg kwestionariusza ankiety cyfrowej albo papierowe;.

Ponadto uzyskane wyniki, szczegdlnie w pytaniach, w ktorych respondenci mieli mozliwos¢
wpisania wlasnej odpowiedzi, sygnalizujg nowe watki badawcze i stawiajg szereg nowych pytan,
na ktére warto znalez¢ odpowiedzi przy wykorzystaniu metod jakoSciowych: pogtebionych
wywiadéw indywidualnych lub grupowych.

Jako, zZe zagadnienie cyfrowych ustug finansowych jest zjawiskiem relatywnie nowym,
dotychczasowe wyniki badan skupiaty sie gtéwnie na krajach rozwinietych, z pominieciem
rejonu Europy Srodkowej i Wschodniej. Kolejnym watkiem badawczym mogtyby by¢ szersze
analizy w miedzynarodowej kooperacji, zmierzajace do poznania specyfiki korzystania przez
senior6w z cyfrowych ustug finansowych w kontekscie specyficznych uwarunkowan spoteczno-
ekonomicznych tego regionu.
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USEUGI INSTYTUTU
POLITYKI SENIORALNE)

SeniorHub. Instytut Polityki Senioralnej realizuje
projekty badawcze wtasne, podejmowane z inicjatywy Instytutu i z wykorzystaniem
naszego zespotu ekspertow;
projekty badawcze partnerskie, prowadzone przy zaangazowaniu merytorycznym/finan-
sowym innych podmiotéw;
projekty badawcze zlecone, prowadzone odptatnie na zlecenie innych instytucji, m.in.:
przedsiebiorstw, jednostek samorzadu terytorialnego, podmiotéw administracji centralnej.

Wykonujemy dla innych podmiotow dziatania z zakresu
opiniowana/testowania produktéw i ustug pod wzgledem ich przydatnosci dla senioréw;
projektowania/testowania innowacji technologicznych i spotecznych dedykowanych
seniorom;
opracowywania diagnoz spotecznych oraz formutowania dokumentéw strategicznych;
opracowywania diagnoz demograficznych;
ewaluacji dziatan JST w zakresie efektywnosci prowadzonej polityki na rzecz seniorow;
analizy sposobu i zakresu korzystania przez osoby 60+ z mediéw, technologii i kultury;
szkolenia kadr przedsiebiorstw, NGO i administracji w zakresie funkcjonowania oséb
starszych.

Dysponujemy
o$mioletnim do$wiadczeniem os6b zwigzanych z Instytutem, jego organizatorem ,, Fundacja
Zaczyn”, pismem eksperckim ,,Polityka Senioralna” oraz podmiotami wspétpracujgcymi;
ponad 50 ekspertami z kilkunastu dziedzin, ktorzy reprezentuja instytucje nauki, samo-
rzady, przedsiebiorstwa, Srodowiska innowacyjne;
portfolio kilkudziesieciu projektéw badawczych realizowanych z kilkudziesiecioma
partnerami komercyjnymi, samorzadowymi, pozarzagdowymi;
potencjatem upowszechniania wynikéw badan i prowadzenia kampanii lobbingowych
poprzez wspolpracujgcych ekspertéw i instytucje, kontakty z dziennikarzami branzowymi,
wykorzystanie kanatéw uzytkowanych na potrzeby autorskich kampanii spotecznych
Fundacji Zaczyn, ktére pozwalajg na dotarcie do ok. 2,5 miliona odbiorcéw, w tym z grona
lideréw opinii/high professionals.
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