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Streszczenie

Przedmiotem artykutu sg ustugi ubezpieczeniowe $wiadczone z wykorzystaniem tradycyjnych
i nowoczesnych kanaléw dystrybucji. W artykule skoncentrowano si¢ na osobach powyzej 50 roku
zycia, szczegblnie narazonych na zjawisko wykluczenia cyfrowego. Na podstawie przegladu lite-
ratury sformutowano hipoteze badawczg: cechy spoleczno-demograficzne oséb powyzej 50 roku
zycia wplywajg na ich sktonno$¢ do korzystania z uslug ubezpieczeniowych za pomocy tradycyj-
nych i nowoczesnych kanatlow dystrybucji. Badania przeprowadzone wsrod 753 0sob w wieku 50+
pochodzacych z poéInocnej Polski pozwolily na pozytywng werytikacje postawionej hipotezy doty-
czace] kanalow nowoczesnych, z istotnym wpltywem: dochodu, wyksztalcenia, wieku i statusu na
rynku pracy. Jednoczesnie badania nie potwierdzily zalozonej hipotezy w zakresie tradycyjnych
kanaléw dystrybucji. W artykule zawarto ponadto rekomendacje dla praktyki gospodarczej sluzace
lepszemu dostosowaniu oferty rynkowej do oczekiwan klientéw oraz ograniczeniu skali wyklucze-
nia finansowego na rynku ubezpieczeniowym.

Slowa kluczowe: kanaly dystrybucji, ustugi ubezpieczeniowe, dojrzali konsumenci, demografia

Wprowadzenie

W ostatnim czasie w Polsce, podobnie jak w innych krajach rozwinigtych,
szczego6lng dynamika cechujg si¢ dwa procesy — demograficzny oraz technolo-
giczny. Pierwszy z nich dotyczy zmian struktury demograficznej, co wyraza sig
starzeniem spoleczenstwa?. Proces ten sprawia, ze niezbedne staje wicksze niz do

! bezerwin@zie. pg.gda.pl.
2 Prognoza ludnosci na lata 2014-2050, GUS, Warszawa 2014, s. 125-141.
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tej pory koncentrowanie dzialan przedsigbiorstw na grupie starszych konsumen-
tow. Z kolei drugim zjawiskiem sg zmiany technologiczne, koncentrujace si¢
w znacznym stopniu na rozwoju internetu. Obserwowane zjawiska sg istotnym
czynnikiem warunkujagcym zmiany w funkcjonowaniu przedsi¢biorstw ushugo-
wych, oferowanych przez nie produktéw oraz metod ich dystrybucji. Wymie-
nione zjawiska majg szczegolne znaczenie dla ustug ubezpieczeniowych, z uwagi
na szczegoblng intensywnos¢ wdrazania innowagcji’. W praktyce instytucji dziala-
jacych na polskim rynku ubezpieczeniowym funkcjonuje zjawisko réwnoleglego
wykorzystania tradycyjnych 1 nowoczesnych kanalow dystrybucji. Sytuacja taka
jest szansg i zagrozeniem w oferowaniu ustug starszym konsumentom®,

Przeglad literatury

Prowadzone na rynkach migdzynarodowych badania wskazuja, ze elektro-
niczne i telefoniczne kanaly dystrybucji zyskuja na znaczeniu. Wsrod czynnikow
przesadzajacych o tym sa m.in. zmiany technologiczne i kulturowe. Przeglad li-
teratury przedmiotu wskazuje na toczaca si¢ dyskusje dotyczaca czynnikow de-
terminujacych preferencje konsumentdw w zakresie wykorzystania elektronicz-
nych kanalow dystrybucji.

Podstawowym wnioskiem wynikajgcym z wickszosci badan dotyczacych ko-
rzystania z ustug finansowych za pomoca internetu jest znacznie nizsza czgstose
korzystania z tych uslug we wskazany sposéb przez starszych konsumentow”.
Biorac pod uwage podzial konsumentow ze wzgledu na skltonnos¢ do korzystania
z innowacyjnych produktow, osoby te zaliczane sg do tzw. pdznej wickszosci®.

Jednoczesnie trzeba nadmienié, ze badania realizowane w odniesieniu do
rynku ustug bankowych wskazujg na malejacy z wickiem czgstos¢ korzystania
z tych uslug za pomoca internetu’. Odwrotna zaleznos$¢ wystepuje w przypadku
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respondentow wraz ze wzrostem poziomu wyksztalcenia®. Ponadto zaobserwo-
wano zroéznicowane wnioski dotyczace plei: generalny brak zwigzku miedzy
plcig a korzystaniem z uslug bankowych z wykorzystaniem internetu’ lub tez
nieco wickszg sklonnos¢ do korzystania z tych uslug przez mezczyzn'®. Bycie
w zwiazku malzenskim osdb powyzej 50. roku zycia roéwniez sprzyjalo intensyw-
nigjszemu korzystaniu z nowoczesnych form $wiadczenia uslug finansowych,
aczkolwiek nalezy podkresli¢, ze zmienna ta sporadycznie byla analizowana''.
Majac na uwadze podobienstwa w percepcji produktow bankowych 1 ubez-
pieczeniowych, mozliwe jest wycigganie wnioskow 1 uogélnien, przynajmniej
w pewnym zakresie, z badan dotyczacych sektora bankowego na sektor ubezpie-
czeniowy. Biorac pod uwage przytoczone wyniki badan w sektorze bankowym,
mozna zalozy¢, ze osoby powyzej 50. roku zycia sg konsumentami uslug ubez-
pieczeniowych charakteryzujacymi si¢ nizsza od przecigtnej sklonnoscig do ko-
rzystania z nowoczesnych form $wiadczenia uslug, przy jednoczesnie czgscie)
wystepujacym korzystaniu z tradycyjnych form ich $wiadczenia. Na rynku pol-
skim najbardziej rozpowszechniong innowacyjng formg $wiadczenia jest ofero-
wanie ubezpieczen (i likwidacja szkod) z wykorzystaniem telefonu lub internetu.
Zaobserwowana na podstawie studiow literatury spadajaca z wickiem czg-
stos¢ korzystania z internetu jest $cisle zwigzana z wykluczeniem finansowym
0s6b powyzej 50. roku zycia. Samo wykluczenie finansowe nalezy traktowac
jako zwigzane z wykluczeniem spolecznym 1 bezposrednio z niego wynikajace.
Nalezy jednak podkresli¢, ze zagadnienie to, jako stosunkowo zlozone i niepre-
cyzyjne, jest trudne do jednoznacznego zdefiniowania. Wykluczenie spoleczne
definiuje si¢ jako niezdolnos$¢ do uczestniczenia w uznawanych za wazne aspek-
tach zycia spolecznego: gospodarczych, politycznych i kulturowych. Wyklucze-
nie spoleczne wigze si¢ z tym, Ze trudnosci, na jakie natrafiajg osoby wykluczone,
kumulujg si¢ 1 generuja zwielokrotnione problemy w uczestnictwie w istotnych
obszarach zycia'?. Ograniczony dostep do gospodarczych aspektow zycia moze
prowadzi¢ do wykluczenia finansowego. Tradycyjne formy $wiadczenia ushug

8 M. Mattila, H. Karjaluoto, T. Pento, Internet banking adoption among mature customers: early
majority or laggards?, ,,Journal of Services Marketing” 2003, Vol. 17, Iss. 5, s. 521-523.

°D.D. Singer et al., The frequency and intensity of experience in online banking use, ,,Journal of
Internet Banking and Commerce” 2012, Vol. 17, No. 1, s. 10-14.

10 M. Mattila, H. Karjaluoto, T. Pento, Internet banking adoption...,s. 523-524.

1 Ibidem.

12 1. Buko, Przeciwdzialanie wykluczeniu finansowemu jako element wspierania spéjnosci spo-
tecznej, w: Nierownosci spoleczne a wzrost gospodarczy, nr 18, Wyd. Uniwersytetu Rzeszow-
skiego, Rzeszow 2011, s. 268-270.
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ubezpieczeniowych (m.in. placowka zakladu ubezpieczen, agent ubezpiecze-
niowy) s3 stopniowo zastgpowane przez nowoczesne formy, co moze sta¢ si¢
przyczyna wykluczenia finansowego wsrdd osob starszych.

Biorac pod uwagg toczaca si¢ w literaturze przedmiotu dyskusje dotyczaca
dostepnosci do ustug finansowych, podjeto probe identyfikacji determinant spo-
leczno-demograficznych korzystania z tradycyjnych i elektronicznych kanalow
dystrybucji w przedmiotowym zakresie. Na podstawie przegladu literatury, obe;j-
mujgcego prezentacje wynikow badan realizowanych wsrdd starszych uzytkow-
nikow internetu oraz ustug finansowych przyjeto jako oczywiste, niewymagajace
ponownej weryfikacji empirycznej zalozenie, ze osoby powyzej 50. roku zycia
rzadziej niz osoby mlodsze korzystaja z uslug ubezpieczeniowych z wykorzysta-
niem nowoczesnych srodkow komunikacji. Weryfikacji poddano natomiast hi-
poteze zakladajaca, ze cechy spoleczno-demograficzne osoéb powyzej 50. roku
zycia wplywajg na ich sklonnos$¢ do korzystania z ushug ubezpieczeniowych za
pomocg tradycyjnych i nowoczesnych kanalow dystrybucji. Podstawowym ce-
lem opracowania jest wigc identyfikacja zmiennych majacych kluczowe znacze-
nie dla zréznicowania intensywnosci korzystania z tych ustug w badanej grupie.
Przedstawione w opracowaniu wyniki badan stanowig fragment wickszego pro-
jektu badawczego dotyczacego korzystania z uslug ubezpieczeniowych przez
osoby powyzej 50. roku zycia.

Zastosowane metody badawcze

Na potrzeby niniejszego opracowania dokonano analizy skali intensywnosci
preferowania kanalu tradycyjnego i nowoczesnego (innowacyjnego) przez kon-
sumentdw uslug ubezpieczeniowych. W grudniu 2014 roku 1 styczniu 2015 roku
wsrod osob powyzej 50. roku zycia zamieszkujacych wojewddztwa: pomorskie,
warminsko-mazurskie 1 kujawsko-pomorskie przeprowadzono badanie ankie-
towe. Badanie zrealizowano z wykorzystaniem kwestionariusza ankietowego.
Z powodu niemozliwosci wykorzystania wykazu badanej populacji oraz znaczng
trudnos¢ w pozyskaniu odpowiedzi od oséb w wieku 70 lat i wiccej (czgsto ogra-
niczona sprawnos$¢ ruchowa, nieufnos¢) zastosowano metod¢ doboru nieloso-
wego kwotowego!® — ze wzgledu na wiek, biorgc pod uwage liczbe konsumentow
ustug ubezpieczeniowych powyzej 50. roku zycia (tab. 1). W badaniu zalozono

13 G.A. Churchill, Badania marketingowe. Podstawy metodologiczne, Wyd. Naukowe PWN,
Warszawa 2002, s. 501-503.
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ponadto uzyskanie opinii zblizonej liczby kobiet i m¢zezyzn, co pozwala na po-
réwnanie wynikéw uzyskanych dla obojga plci. Po dokonaniu redukcji do wia-
sciwej analizy zakwalifikowano 753 kwestionariusze.

Tabela 1
Charakterystyka badanej proby
Zmienna Odpowiedzi Liczba 0s6b | Procent odpowiedzi

Ploc kobiety 387 51,5
mezezyzni 364 485

50-59 lat 349 46,3

. 60-69 lat 213 283
Wiek 70-79 lat 145 19.3
80 1 wigeej lat 46 6,1
wie$ 186 247
Miejsce miasto do 50 tys. mieszkancoéw 202 26,8
zamieszkania miasto 51-250 tys. 200 26,6
miasto 251 tys. 1 wigcej 165 219

podstawowe 63 8.4

: zawodowe 184 24.6
Wyksztaloenie I inie 276 36.8
wyzsze 226 30,2

pracujacy 342 458

Status bezrobotny 33 4.4
emeryt 307 41,1

rencista 65 8.7

Znacznie gorsza od przecigtne] 38 51

) gorsza od przecigtne] 121 16,1
Eifltalilasii:va przecietna 384 51,2
lepsza od przecietnej 171 228

znacznie lepsza od przecigtnej 36 4.8

7rédlo: badania wlasne.

Za zmienne objasniajace przyjgto: ple¢, wiek, miejsce zamieszkania, wy-
ksztalcenie, status na rynku pracy oraz oceng sytuacji finansowej. Zmienne te
wskazuja miejsce w strukturze spolecznej i pozwalajg na okreslenie zwigzku mig-
dzy usytuowaniem w strukturze spolecznej a korzystaniem z poszczegdlnych
form uslug ubezpieczeniowych'®. Z kolei zmiennymi objasnianymi byly:

— dostep do ustug ubezpieczeniowych,

— preferowanie korzystania z uslug ubezpieczeniowych za posrednictwem

internetu lub telefonu,

14 Postrzeganie wlasnego miejsca w strukturze spolecznej. Komunikat z badan, CBOS, War-
szawa 2013, s. 2-3.
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— preferowanie korzystania z ustug ubezpieczeniowych w kontakcie osobi-

stym z pracownikiem firmy,

— przekonanie, ze uslugi ubezpieczeniowe sg dostosowane do potrzeb osob

w wieku 50+,

— przekonanie, ze uslugi ubezpieczeniowe sg dostosowane do potrzeb osob

mlodszych.

Pytania w kwestionariuszu dotyczace postawy respondentéw wobec innowa-
cyjnych 1 tradycyjnych form $wiadczenia ushug, dostepnosei ushug ubezpiecze-
niowych oraz przekonania co do dostosowania oferty do oczekiwan konsumen-
tow zostaly zbudowane z wykorzystaniem pigciostopniowej skali Likerta.
Analize uzyskanych danych wykonano za pomocg programu Statistica 10.

Wyniki badan

Jednym z podstawowych probleméw podejmowanych w ninigjszym artykule
jest ocena trudnosci zwigzanych z dostepem do ustug ubezpieczeniowych. Osoby
po 50. roku zycia generalnie nie identyfikujg probleméw zwigzanych z dostgpem
do ustug ubezpicczeniowych. Swiadczy to o dobrze rozwinictej sieci sprzedazy
oraz likwidacji szkod.

Biorgc pod uwage zroznicowanie respondentéw ze wzgledu na wyksztalce-
nie najwicksze problemy zwigzane z dostgpem do ubezpieczen zglaszaja osoby
z wyksztalceniem podstawowym, a najmniejsze — z wyksztalceniem wyzszym
(tab. 2). Podobne zjawisko o zblizonym stopniu intensywnosci dotyczy oséb
w poszczegolnych grupach wickowych, o r6znym statusie na rynku pracy oraz
zroznicowanym poziomie dochodu.

Tabela 2

Utrudniony dostep do ustug ubezpieczeniowych a wyksztalcenie (w %)
Wyszezeg6l- | Catkowicie nie | Nie zga- Ani tak, | Zgadzam Calkowicie Oiglc.)%er_n
nienie zgadzam sig¢ dzam sig¢ ani nie si¢ zgadzam si¢ bc:vcvzo
Podstawowe 32 25,8 323 29,0 9,7 62
Zawodowe 6.6 36,1 36.6 153 5.5 183
Srednie 124 40,1 35,0 9.9 2.6 274
Wyzsze 17.3 46,2 27.6 7.6 1.3 225
Ogdlem - 87 296 245 90 26 744
liczbowo

7rédlo: badania wlasne.

Osoby powyzej 50. roku zycia zdecydowanie preferujg tradycyjne formy
swiadczenia uslug ubezpieczeniowych, ktére pozwalajg im pozosta¢ aktywnymi

uczestnikami rynku ubezpieczen mimo znacznej nieufnosci do nowoczesnych
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form $wiadczenia ustug. Taka postawa cechuje wszystkie analizowane podgrupy
ze wzgledu na zmienne spoleczno-demograficzne. Najwicksze zrdéznicowanie
w podgrupach odnotowano ze wzgledu na miejsce zamieszkania (tab. 3). Symp-
tomatyczne jest jednak to, ze bezposredni kontakt ze sprzedawca 1 likwidatorem
szkod szczegodlnie preferuja mieszkancy duzych miast, ktorzy generalnie majg
najwickszg tatwos¢ w dotarciu do nich.

Tabela 3

Preferowanie korzystania z ushug ubezpieczeniowych w kontakcie osobistym z pracownikiem
firmy a miejsce zamieszkania (w %)

.- .| Calkowicienie | Niezga- | Anitak | Zgadzam | Calkowicie | Ogolem —

Wyszezegblnienie . . . . . .
zgadzam sig¢ dzam sie¢ ani nie si¢ zgadzam si¢ | liczbowo

Wies 8.8 5.5 104 55.5 19.8 182
Miasto do 50 tys. 8.1 6.6 182 470 202 198
mieszk.
Miasto 51-250 tys. 56 12,7 15,7 492 16.8 197
mieszk.
Miasto 251 tys. 3.1 8.1 106 544 2338 160
1 wiece] mieszk.
Ogdlem ~licz- 48 61 103 378 147 737
bowo

7rédlo: badania wlasne.

Osoby powyzej 50. roku zycia ogdlem zdecydowanie preferuja korzystanie
z ushug ubezpieczeniowych z wykorzystaniem kontaktu osobistego agentow
ubezpieczeniowych lub pracownikow firmy (71,2%) niz z wykorzystaniem inter-
netu lub telefonu (19,8%).

Przyktadem zmiennej, w ktorej niska sklonnos¢ do korzystania z nowocze-
snych form $wiadczenia uslug zostala wyraznie zauwazona jest wiek (tab. 4).

Tabela 4
Preferowanie internetu lub telefonu w grupach wiekowych (w %)
Wyszeze- | Calkowicie nie | Nie zgadzam | Ani tak Zgadzam | Calkowicie | Ogolem —
golnienie zgadzam sig¢ sig ani nie si¢ zgadzam si¢ | liczbowo
50-59 lat 19,0 383 15,9 19.9 6.9 347
6069 lat 23,6 39.2 19.3 16,5 1.4 212
70-79 lat 333 41,0 17.4 8.3 0,0 144
80 i wigcej 50,0 239 15,2 10,9 0,0 46
szél’jzgo’ 187 286 128 121 27 749

7rédlo: badania wlasne.



442 Bogumit Czerwinski

W poszczeg6lnych grupach wiekowych mozna zaobserwowaé wystepowa-
nie, spadajacej z wiekiem, sktonnos$ci do korzystania z innowacyjnych form ko-
munikowania sie klienta z zaktadem ubezpieczen. Zaskakujace jednak jest wy-
stepowanie nawet w najstarszych grupach wiekowych stosunkowo licznych
deklaracji preferowania intemetu lub telefonu (8,3-10,9%).

W realizowanych badaniach najwyzszy poziom zaleznosci akceptowania ko-
rzystania z innowacyjnych form $wiadczenia ustug ubezpieczeniowych od
zmiennej objasniajagcej odnotowano biorgc pod uwage sytuacje finansowga. Majac
Swiadomos$¢ pewnego subiektywizmu wypowiedzi respondentéw w ocenie swo-
jej sytuacji finansowej odnotowano zauwazalng zalezno$¢ (wsp. kor. = 0,27). Re-
spondenci oceniajacy swojg sytuacje finansowgjako lepszg lub znacznie lepszga od
przecietnej deklarowali preferowanie nowoczesnych $rodkéw komunikacji ponad
trzykrotnie czesciej (ogétem 33,8%) niz respondenci wskazujagcy swojg sytuacje
finansowgjako znacznie gorszg lub gorsza od przecietnej (og6tem 9,7%).

Sposéb Swiadczenia ustug ubezpieczeniowych przez stosowanie pewnych
ograniczen w dostepie do nich determinuje przekonanie konsumentéw na temat

kierowania oferty do nich lub tez do innej grupy demograficznej - rysunek 1.

Rys. 1. Kierowanie oferty ubezpieczeniowej do 0s6b starszych lub mtodszych
Zrédto: badania wiasne.
Realizowane badanie nie potwierdzito jednak zatozenia, ze oferta ubezpie-

czeniowa jest kierowana do konkretnej grupy wiekowej. Nalezy podkresli¢, ze

osoby starsze cze$ciej wskazuja, ze oferta ubezpieczeniowa przeznaczona jest
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gléwnie do 0sob mlodszych, jednak niewielkie rdéznice w stosunku do wskazan
dotyczacych dostosowania produktéw do potrzeb osdéb w wicku 50+ pozwala
stwierdzi¢, ze osoby te nie czuja si¢ dyskryminowane na rynku uslug ubezpie-
czeniowych. Prawdopodobnie traktuja one rozwdj innowacyjnych form swiad-
czenia ushug jako naturalny proces, a nie jako dzialanie wymierzone bezposred-
nio w ich potrzeby. Uzyskane odpowiedzi korespondujg roéwniez z przekonaniem
respondentow o braku utrudnien w dostepie do ubezpieczen (por. tab. 2).

Analizujac szczegdlowo uzyskane wyniki badan, warto ponadto zwrdcié
uwagg na inne istotne implikacje. O ile zauwazalne sa roznice w preferowaniu
korzystania z ustug ubezpieczeniowych za pomoca intermnetu lub telefonu w za-
leznosci od wicku (negatywna zalezno$¢) oraz wyksztalcenia 1 dochodu (pozy-
tywna zaleznos$¢), to zaskakujacy jest brak takiej zaleznosci dla sytuacji odwrot-
nej, czyli preferowania korzystania z uslug ubezpieczeniowych w kontakcie
osobistym z pracownikiem firmy — tabela 5. Mozna jedynie zaobserwowac zbli-
zony wysoki poziom preferowania kontaktu osobistego bez wyraznego zwigzku
z wyodr¢bnionymi kategoriami demograficznymi.

Tabela 5
Macierz korelacji dla zmiennych objasniajgcych i objasnianych
Zmienna Ple¢ Wiek Migjsce za- | Wyksztal- Status | Dochod
mieszkania cenie

Produkty ubezpieczeniowe sa do- | _ 0004 | —g,7227 0,034 01342 | -0,1281 | 0,2323
stosowane do potrzeb osdb
w wieku 50+ p=.991| p=.,001 p=.360 p=.,000 | p=.,001 | p=,000
Utrudniony dostep do ustug ubez- | 0:0115 | 06,2364 ~0,1676 -0,2785 | 02411 | -0,2481
pisczeniowych p=.757 | p=.000 |  p=.,000 p=.000 | p=,000 | p=,000
Preferowane korzystanie zustug | 0,1037 | -0,2247 0,1088 02599 | -0,1981 | 0,269
za pomocg internetu lub telefonu p=.005 | p=,000 p=.003 p=.000 | p=.000 | p=.000
Preferowane korzystanie zuslug | 00484 | 0,0299 0,0794 -0,0113 | 0,0042 | —0,0011
w kontakcie osobistym z pracow-
nikiem firmy p=.192 | p=.421 p=.032 p=.762 | p=.911 [ p=.976
Produkty ubezpicczeniowe sg 0,048 | 0,1432 —0,0589 —0,0874 | 01366 | —0,1712
przeznaczone glownie dla osdb
mlodszych p=.197 [ p=.000 p=.113 p=.,018 | p=.,000 | p=,000

7rédlo: badania wlasne.

Zaobserwowano zmnigjszenie poziomu odnotowywanych trudnosci w doste-
pie do uslug ubezpieczeniowych wraz ze zwickszaniem si¢ wielkosci miasta,
wzrostem poziomu wyksztalcenia i dochodu. Réwnolegle nastepowat dla tych
zmiennych wzrost poziomu preferowania intermnetu lub telefonu. Z kolei z wie-
kiem oraz z przechodzeniem oséb aktywnych zawodowo w stan biernosci nastg-
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powaly zjawiska odwrotne, czyli wzrost utrudnien w dostepie do ustug ubezpie-
czeniowych oraz spadajaca akceptacja dla korzystania z tych uslug za pomoca
internetu lub telefonu. Podobnie jak w innych badaniach dotyczacych ustug fi-
nansowych nie odnotowano zauwazalnej zaleznosci mi¢dzy plcig a pozostatym
badanymi zmiennymi.

Zmienng objasniajacy, w najwickszym stopniu wplywajacg na zmienne ob-
jasniang jest poziom dochodu. Respondenci ze wzrostem poziomu dochodu coraz
czesciej preferowali nowoczesne formy swiadczenia uslug ubezpieczeniowych
1 byli przekonani, ze ustugi te sg dostosowane do ich potrzeb. Jednoczesnie osoby
te coraz rzadziej wskazywaly na utrudnienia w dostepie do uslug ubezpieczenio-
wych.

Na podstawie przeprowadzonego badania zaobserwowano istotng statystycz-
nie zalezno$¢ migdzy badanymi zmiennymi objasniajgcymi oraz zmiennymi ob-
jasnianymi. Istniejg wigc podstawy do czgsciowego przyjecia zalozonej hipotezy
badawczej. Dla zmiennej — preferowanie korzystania z uslug ubezpieczeniowych
za pomocg internetu lub telefonu:

— stymulantami sg dochod 1 wyksztalcenie,

— destymulantami sg wiek 1 status na rynku pracy.

Ponadto zaobserwowano istotng statystycznie ale niklg zaleznos¢ dla plci
oraz miejsca zamieszkania.

Mimo zréznicowania postaw w ramach poszczegdlnych podgrup wyznaczo-
nych dla poszczegdlnych zmiennych spoleczno-demograficznych nie stwier-
dzono ich zwigzku ze zmienng preferowanie korzystania z ustug w kontakcie
osobistym z pracownikiem firmy.

Podsumowanie

Przeprowadzone badania nie daja podstaw do odrzucenia postawionej hipo-
tezy w zakresie innowacyjnych kanalow dystrybucji. Odnotowano bowiem
istotng statystycznie zaleznos¢ migdzy wszystkimi przyjetymi zmiennymi obja-
$niajacymi a zmienng objasniang. Warto jednak podkresli¢, ze zaleznos¢ dodatnia
mi¢dzy cechami spoleczno-demograficznymi a sklonnoscia do korzystania
z ustug ubezpieczeniowych za pomoca internetu lub telefonu wystepuje dla do-
chodu i wyksztalcenia. Zaleznos$¢ ujemna wystgpuje natomiast dla wieku respon-
dentow 1 statusu na rynku pracy. Hipoteza zakladajaca, ze cechy spoleczno-de-
mograficzne wplywajg na sklonnos$¢ do korzystania z uslug ubezpieczeniowych
za pomocg nowoczesnych kanalow dystrybucji zostala wigc zweryfikowana po-

zytywnie.
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Jednoczesnie przeprowadzone badania nie pozwalaja na przyjecie hipotezy
dotyczacej zwigzku zmiennych spoleczno-demograficznych ze sklonnosciag do
korzystania z tradycyjnych kanalow dystrybucji uslug ubezpieczeniowych.

Uzyskane wyniki moga by¢ uzyteczne w kontekscie poznawczym oraz dla
praktyki rynku ubezpieczeniowego. Szczegdlna uzytecznos¢ uzyskanych wyni-
kow jest zwigzana ze znaczacym udzialem w badaniu 0s6b w wieku 70+ (25,4%),
bowiem zdecydowana wigkszos¢ badan dotyczy osob starszych aktywnych za-
wodowo (do ok. 65-67 roku zycia). Zaklady ubezpieczen biorac pod uwage zde-
cydowang niechec¢ czescei swoich klientéw do nowoczesnych kanalow dystrybucji
1 komunikacji powinny utrzymywa¢ kontakt z duza grupa klientéw w wieku 50
lat 1 wigcej za pomocg tradycyjnych kanalow dystrybucji 1 komunikacji. Majac
swiadomos$¢ zmian technologicznych dotyczacych calego rynku finansowego na-
lezy podkresli¢, ze ignorowanie preferencji rosnacej grupy klientdéw moze stac
si¢ jedng z wazniejszych przyczyn wzrostu skali wykluczenia finansowego na
rynku ushug ubezpieczeniowych, szczegdlnie w obszarze ubezpieczen na zZycie
1 rentowych.
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TRADITIONAL AND MODERN DISTRIBUTION CHANNELS
USED IN THE PROCESS OF PROVIDING INSURANCE SERVICES
FOR MATURE CONSUMERS

Summary

The subject of the paper are insurance services provided with traditional and modern distribu-
tion channels. The paper focuses on people above 50 years old, particularly sensitive to the process
of the digital exclusion. The literature review allow to formulate the research hypothesis: socio-
demographic characteristics of people over 50 years old affect their inclination of using insurance
services through traditional and modern distribution channels. A survey conducted among 753 peo-
ple aged 50+ from the northern Poland allowed for positive verification of the hypothesis in the
field of modern channels, with significant impacts on income, education, age and labor market
status. The study did not confirm the hypothesis established in the field of traditional distribution
channels. The paper also contains recommendations for economic practice that contributes to better
adaptation of market offer to customers' needs and reduce the scale of financial exclusion in the
insurance market.

Keywords: distribution channels, insurance services, mature consumers, demographics
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