Slawomir Smyczek

Wiedza finansowa a analfabetyzm
konsumencki na rynku ustug
finansowych

Studia i Prace Wydzialu Nauk Ekonomicznych i Zarzadzania 43/3, 381-390

2016

Artykut zostat opracowany do udostepnienia w internecie przez
Muzeum Historii Polski w ramach prac podejmowanych na rzecz
zapewnienia otwartego, powszechnego i trwatego dostepu do
polskiego dorobku naukowego i kulturalnego. Artykut jest umieszczony
w kolekcji cyfrowej bazhum.muzhp.pl, gromadzacej zawartos¢ polskich
czasopism humanistycznych i spotecznych.

Tekst jest udostepniony do wykorzystania w ramach
dozwolonego uzytku.

Hpe

MUZEUM HISTORII POLSKI



e Studia i Prace WNEIZ US
WYDZIAL NAUK EKONOMICZNYCH (P
| ZARZADZANIA o ‘ nr 43/3 2016

DOI: 10.18276/sip.2016.43/3-34

Stawomir Smyczek*

Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach, Wydziat Zarzadzania, Katowice, Polska

WIEDZA FINANSOWA A ANALFABETYZM KONSUMENCKI
NA RYNKU USLUG FINANSOWYCH

Streszczenie

W artykule zostata podjeta proba identyfikacj¢ poziomu wiedzy finansowej konsumen-
tow w Polsce. Przeprowadzone badania pozwalajg stwierdzi¢, ze poziom wiedzy finansowej
konsumentow jest niski, a wrecz znaczng czgs¢ polskich konsumentdw cechuje analfabetyzm
finansowy. Swiadczy o tym fakt, iz decyzje finansowe konsumenci podejmuja gtownie na
podstawie informacji nieformalnej. Zdecydowanie rzadziej korzystaja z rzetelnych i obiek-
tywnych informacji finansowych ptynacych z rynku, ktére wymagaja jednak wigckszego
poziomu wiedzy i umiej¢tnosci finansowych. Konsumenci nie znaja regulacji prawnych
dotyczacych poszczegodlnych ustug finansowych. Poziom analfabetyzmu finansowego kon-
trastuje z subiektywng opinig konsumentow o ich duzej wiedzy o instytucjach finansowych
i oferowanych przez nie ustugach.

Stawa kluczowe: wiedza finansowa, analfabetyzm finansowy, ustugi finansowe

Wstep

Ustugi finansowe staty si¢ we wspotczesnej gospodarce podstawowym czyn-
nikiem gwarantujagcym rozwdj spoleczno-gospodarczy kazdego kraju oraz poprawe
jakosci zycia spoteczenstwa. Dla kazdego wspotczesnego konsumenta stajg si¢ nie-
zbednym elementem zycia. Utatwiaja jego funkcjonowanie w spoleczenstwie oraz
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stwarzaja odpowiednie warunki do rozwoju i odpoczynku. Dzigki ustugom finan-
sowym konsumenci moga zy¢ wygodniej i bezpieczniej. Ustugi finansowe utatwiaja
przeptyw srodkow pienieznych 1 zaczynaja by¢ obecne prawie we wszystkich sferach
zycia konsumenta. Jednak jego wiedza o tych ustugach i samym rynku ustug finan-
sowych, zachodzacych na nim bardzo dynamicznie procesach oraz pojawiajacych
si¢ nowych zjawiskach sa dalece niewystarczajace.

Zmiany instytucjonalne, wprowadzenie ciggle nowych ustug finansowych,
a takze coraz agresywniejsze proby oddzialywania na konsumenta sprawiaja, ze
czujg si¢ oni czgsto zdezorientowani i bezradni. Problemy te poteguje na rynku ustug
finansowych analfabetyzm finansowy konsumentéw. Majac na uwadze powyzsze, za
zasadne uznano identyfikacje poziomu wiedzy finansowej konsumentow, a w prak-
tyce poziomu ich analfabetyzmu finansowego.

1. Istota analfabetyzmu finansowego konsumentéw

Jednym z istotnych problemoéw, jaki wystepuje na rynku ustug finansowych,
jest analfabetyzm finansowy konsumentow. Lusardi i Mitchell (2007) definiuja to
zjawisko jako brak znajomos$ci podstawowych poje¢ ekonomicznych potrzebnych
do podejmowania racjonalnych decyzji finansowych i decyzji inwestycyjnych do-
tyczacych oszczedzania, zaciggania zobowigzan finansowych, ubezpieczenia
si¢ i innych decyzji finansowych. Z kolei Organizacja Wspolpracy Gospodarczej
i Rozwoju (OECD) opisuje analfabetyzm finansowy w trzech aspektach. Zdaniem
OECD (2005, s. 24) mozna uzna¢ za analfabete finansowego takiego konsumenta,
ktory nie posiada:

a) wiedzy i umiejgtnosci dotyczacych oceny ryzyka finansowego i mozliwosci

finansowych;

b) zdolnos$ci do identyfikacji mozliwosci pomocy w sprawach finansowych;

¢) zdolnosci do podjecia skutecznych dziatan na rzecz poprawy swojego do-

brobytu finansowego.

Mozna zatem stwierdzi¢, ze konsument nieposiadajacy odpowiedniej wiedzy
finansowej nie jest w stanie sprawnie funkcjonowaé na rynku ustug finansowych.
Shambare i Rugimbana (2011) uwazaja, ze podniesienie wiedzy i umiejetnosci finan-
sowych konsumentow moze zapewni¢ im tagodniejsze przetrwanie okreséw kryzy-
sowych wystepujacych w gospodarce. Z kolei Williams i Satchell (2011) twierdza, ze
eliminacja analfabetyzmu finansowego moze tagodzi¢ skutki stabej ochrony prawnej
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intereséw konsumentow na rynku ustug finansowych i tym samym ograniczy¢ ko-
niecznos$¢ ingerencji panstwa w regulacje rynku finansowego. Natomiast Parlament
Europejski (2008) wskazuje na fakt, iz wzrost wiedzy finansowej konsumentow
moze poprawi¢ funkcjonowanie samych rynkéw finansowych.

Problem analfabetyzmu finansowego stat si¢ w ostatnich latach przedmiotem
zainteresowania roznych grup interesu, w tym: rzadow, finansistow, a takze organizacji
zajmujacych si¢ ochrong i edukacjg rynkowa konsumentow. Rowniez z punktu widze-
nia nauki problem ten stal si¢ waznym obszarem badan i rozpoznan. Przy czym badania
te odnoszg si¢ do roznych aspektow analfabetyzmu finansowego. I tak, pierwszy aspekt
dotyczy gtownie zdefiniowania tego zjawiska. Wedlug Al-Tamimi i Kalli (2009) anal-
fabetyzm finansowy to brak umiej¢tnosci zarzadzania finansami osobistymi. Pojecie
to odnoszone jest zatem do braku zdolnosci konsumenta lub jego niemoznos$ci sa-
modzielnego funkcjonowania w odniesieniu do $wiata finanséw i gospodarowania
pienigdzem. Jesli jednak przyjmie si¢ za Melitzem (1970), Ze pieniadz jest zbiorem
symboli, to analfabetyzm finansowym mozna bedzie okresli¢ jako brak umiejetnosci
odczytywania i zrozumienia tego symbolu-kodu. Nalezy w tym miejscu doda¢, ze
znaczenie pienigdza i finansow rozni si¢ w réznych spoteczenstwach, stad oceniajac
analfabetyzm finansowych, nalezy bra¢ pod uwagg takze kontekst kulturowy.

Drugi aspekt badan nad analfabetyzmem konsumenckim odnosi si¢ do relacji
pomiedzy poziomem wiedzy finansowej konsumentow 1 stopniem rozwoju gospo-
darczego kraju. Przy czym badania przeprowadzone przez OECD w 2005 roku
w krajach wysoko rozwinigtych, takich jak: USA, Wielka Brytania, Francja, Australia
czy Japonia, a takze w krajach rozwijajacych si¢ wykazaly, ze poziom wiedzy fi-
nansowej wiekszo$ci konsumentow jest bardzo niski (Parlament Europejski, 2008).
Potwierdzaja to rowniez badania przeprowadzone przez Lusardiego 2008), ktére
ukazaly ogromng skalg analfabetyzmu w Stanach Zjednoczonych. Mozna zatem
stwierdzi¢, ze poziom analfabetyzmu finansowego jest niezalezny od poziomu
rozwoju gospodarczego danego kraju.

Trzeci aspekt badan dotyczy relacji miedzy analfabetyzmem finansowym a zmien-
nymi demograficznymi konsumentow. Badania przeprowadzone w USA przez Chena
1 Volpe (1998) pokazaty zalezno$ci miedzy poziomem znajomosci zagadnien finansowych
oraz plcia, wiekiem, narodowoscia, rasg. Badania te uwzglednialy takze inne zmienne,
takie jak poziom dochodéw i do§wiadczenie zawodowe. Wyniki badania pokazaty, ze
czynnikami, ktore najbardziej r6znicujg poziom analfabetyzmu finansowego, s3: poziom
wyksztatcenia, dochod i doswiadczenie zawodowe. Badania rowniez zasygnalizowaly,
ze kobiety miaty nizszy poziom wiedzy finansowej od mezczyzn. Takze obcokrajowcy
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W poréwnaniu z obywatelami Standéw Zjednoczonych wykazywali si¢ wiekszym anal-
fabetyzmem finansowym. Potwierdzaja to rowniez badania zrealizowane przez Volpe,
Kotela i Chena (2002), a dotyczace umiejgtnosci inwestycyjnych inwestoréw w srodowi-
sku wirtualnym. W badaniu tym wykazano, ze poziom analfabetyzmu finansowego jest
zrdznicowany w zalezno$ci od wyksztalcenia, doswiadczenia, wieku, dochodow i pici.
I tak, kobiety maja znacznie nizsze umiejetnosci finansowe niz mezczyzni, podobnie jak
osoby z krétszym doswiadczeniem w §wiecie inwestycji kapitatowych. Ponadto inwesto-
rzy o wyzszych dochodach i wyzszym wyksztalceniu majg wigksza wiedze o finansach
niz osoby gorzej uposazone i wyksztatcone. Takze badania przeprowadzone w Australii
przez agencj¢ AC Nielsen Research (2005) wskazuja, ze najnizszy poziom wiedzy fi-
nansowej jest charakterystyczny dla konsumentow o nizszym poziomie wyksztalcenia,
bezrobotnych lub niewykwalifikowanych, ktérzy maja nizsze dochody. Mozna zatem
wykaza¢ silny zwigzek pomiedzy poziomem edukacji finansowej i plcig, wyksztatce-
niem, poziomem dochodow i do§wiadczeniem rynkowym konsumenta.

2.  Metodyczne aspekty badania analfabetyzmu finansowego konsumentow
w Polsce

Podejmujac badania nad analfabetyzmem finansowym, nalezy zwrdci¢ uwage
na trudno$ci wynikajace ze zlozono$ci samej kategorii, jaka jest analfabetyzm.
Badania w tym przypadku wymagaja nie tylko odpowiedzi na pytanie, jaki jest
poziom analfabetyzmu konsumentow oraz jakie zmienne réznicuja to zjawisko. Na
analfabetyzm finansowy trzeba spojrzec szerzej, z perspektywy zachowan konsu-
menta na rynku ustug finansowych, a w szczegdlnosci czynnikow, ktore biorg pod
uwage, podejmujac decyzje finansowe.

Przed przystapieniem do badan bezposrednich dotyczacych okreslenia poziomu
i zr6znicowania analfabetyzmu finansowego konsumentéw na rynku ustug finan-
sowych w Polsce, dokonano gltebokich studiow literaturowych w zakresie: wiedzy
ekonomicznej konsumentow, zachowan i postaw konsumentow oraz czynnikow je
determinujacych, rynkow finansowych, jak rowniez metodyki badan rynkowych.
Nastepnie przeprowadzono ogoélnopolskie badania bezposrednie. Badania zreali-
zowano w ramach grantu Narodowego Centrum Nauki przyznanego na podstawie
decyzji nr DEC-2013/11/B/HS4/01470.

Badaniu poddane zostaty osoby powyzej 18 roku zycia. W badaniach bezposrednich
zastosowano metode wywiadu kwestionariuszowego. Metoda ta nalezy do najczgsciej
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stosowanych w badaniach rynkowych. Przy konstrukcji samego narzedzia badawczego
(kwestionariusza wywiadu) wykorzystano techniki stosowane w badaniach rynkowych
i marketingowych. Badania bezposrednie przeprowadzono na probie 1200 respondentdw
we wrzesniu 2015 roku. W doborze proby zastosowano procedure doboru celowego —
kwotowego. Przyjetymi w badaniu cechami (kwotami) byty: wiek i wyksztalcenie. Do
dalszych analiz zakwalifikowano 1047 kwestionariuszy (87,25% catosci proby).

W celu identyfikacji poziomu analfabetyzmu konsumenckiego w Polsce
w kwestionariuszu wykorzystano skale opracowana przez Monetary Authority
w Singapurze (2005), ktora byta weryfikowana na wielu rynkach zagranicznych.
Skala umiej¢tnosci finansowych obejmowata glowne aspekty decyzji finansowych.

3. Poziom i zréznicowanie analfabetyzmu finansowego konsumentéw w Polsce

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna stwierdzi¢, ze prawidtowo
na pytania zadane w tescie MAS odpowiedzialo zaledwie 43,95% respondentow.
Zatem mniej niz potowa respondentéw wykazuje si¢ odpowiednia wiedza finansowa
w Polsce. Nalezy wigc stwierdzi¢, ze poziom analfabetyzmu finansowego w Polsce
jest wysoki i wynosi okoto 56%.

Badania pokazuja znaczne réznice w poziomie analfabetyzmu finansowego
w zaleznosci od pfci, aktywno$ci zawodowej i wyksztatcenia konsumenta. Natomiast
takie zmienne, jak: wiek konsumenta, aktywno$¢ zawodowa i sytuacja materialna,
nie r6znicujg poziomu wiedzy finansowe;.

Tabela 1. Analfabetyzm finansowy a zmienne demograficzne i ekonomiczne —

test ANOVA
Zmienne 1 df w2 df F Sig.
Pte¢ 118,7 1 118,7 5,102 0,024
Wiek 180,4 3 060,1 1,798 0,142
Wyksztatcenie 109,3 4 027,3 3,904 0,006
Zatrudnienie 299,6 1 299,6 1,531 0,000
Aktywno$¢ zawodowa 151,7 6 025,2 6,728 0,315
Sytuacja ekonomiczna 311,5 3 103,8 0,983 0,397

Zrédto: opracowanie wlasne.

Jak wskazano wczesniej, podejmujac si¢ proby oceny analfabetyzmu polskich
konsumentow, trzeba zwroci¢ uwage rowniez na czynniki, ktore biorg pod uwage
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konsumenci przy podejmowaniu ostatecznych decyzji na rynku ustug finansowych.

Badania pokazuja, ze najwazniejsza grupa czynnikow ksztattujaca decyzje finansowe

konsumentow sa osobiste potrzeby finansowe konsumenta. W dalszej kolejnosci sg to:

informacje nieformalne, niezalezne zrodta informacji oraz oficjalna informacja finan-

sowa. W najmniejszym stopniu na ostateczne decyzje finansowe konsumentéw maja

wplyw czynniki okreslane jako elementy wizerunku danej instytucji finansowe;.

W tabeli 2 ujeto zmienne w ramach poszczegdlnych grup czynnikéw determi-

nujacych decyzje finansowe konsumentow.

Tabela 2. Zmienne determinujace decyzje finansowe konsumentow

Numer ‘ Zmienna ‘ Srednia
1. Wizerunek instytucji finansowej
1. Stosunek do instytucji finansowe;j 391
2. Reputacja instytucji finansowe;j 4,35
3. Pozycja instytucji finansowej na rynku 3,23
4. Zasady etyczne realizowane przez instytucje finansowa 3,05
Zaangazowanie instytucji finansowej w rozwiazywanie
> probleméw spotecznych 317
II. Informacja finansowa
6. Dotychczasowa dziatalno$¢ instytucji finansowej 3,28
7. Notowania gietdowe 2,37
8. Sprawozdania finansowe 2,86
9. Informacje pozyskane z internetu 3,24
10. Dokumenty wewnetrzne 2,93
I1I1. Informacje niezalezne
11. Statystyki rzadowe 3,41
12. Indeksy gietdowe 3,45
13. Informacje w prasie i innych mediach 3,06
14. Wypowiedzi przedstawicieli nadzoru finansowego 3,21
15. Wskazniki ekonomiczne 3,52
IV. Informacja nieformalna
16. Rekomendacje doradcy finansowego 3,09
17. Opinie cztonkéw rodziny 3,87
18. Opinie przyjaciot/znajomych 3,89
19. Opinie pracownikow instytucji finansowej 3,99
20. Pogtoski/plotki 4,02
V. Osobiste potrzeby finansowe
21. Potrzeba dywersyfikacji ryzyka 3,31
22. Latwos¢ w pozyskaniu srodkow finansowych 4,17
23. Minimalizacja ryzyka 3,28
24. Przewidywane straty 3,17
25. Maksymalizacja zarobkow 3,40

Zrbdlo: opracowanie wiasne.
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Na podstawie przeprowadzonych badan mozna stwierdzi¢, ze konsumenci,
podejmujac decyzje finansowe, kieruja si¢ przede wszystkim: reputacja instytucji
finansowej (4,35 pkt), tatwoscig pozyskania srodkow finansowych (4,17 pkt), pogto-
skami (4,02 pkt), opiniami pracownikéw instytucji finansowej (3,99 pkt), stosunkiem
do instytucji finansowej (3,91 pkt), opinig znajomych (3,89 pkt) i opiniami rodziny
(3,87 pkt). Z kolei czynnikami, ktore zgodnie z odpowiedziami respondentéw w naj-
mniejszym stopniu wptywaja na ich decyzje na rynku ustug finansowych, sa: oficjal-
ne dokumenty instytucji finansowej (2,93 pkt), sprawozdania finansowe (2,86 pkt)
oraz notowania gietdowe (2,37 pkt).

W celu okreslenia zwigzku miedzy poziomem analfabetyzmu finansowego
a czynnikami ostatecznie ksztaltujacymi zachowania konsumentéw na rynku ustug
finansowych, i w konsekwencji decyzjami finansowymi konsumentow, zastosowano
metodg regresji. Przy czym czynniki ksztattujace decyzje finansowe byly traktowane
jako zmienna zalezna, natomiast umieje¢tnosci finansowe jako zmienna niezalezna.
Wyniki analiz wskazujg na znaczaca negatywna relacje pomigdzy umiejetnosciami
finansowymi a czynnikami branymi pod uwage przy podejmowaniu decyzji finan-
sowych przez konsumentdéw. Tylko w niewielkim stopniu brane pod uwage przez
konsumenta czynniki mozna wyjasni¢ poziomem umiej¢tnosci finansowych.

Tabela 3. Analiza regresji czynnikow determinujacych decyzje finansowe
i umiejetnosci finansowe

Zmienne zalezne R* Skorygowany R? B t Sig.
Wizerunek instytucji 0,026 0,023 -0,223 -0,174 0,012
Informacje niezalezne 0,016 0,009 -0,301 0,069 0,006
Informacje finansowe 0,000 -0,007 0,008 -2,334 0,847
Osobiste potrzeby finansowe 0,021 0,015 -0,129 -3,259 0,019
Informacje nieformalne 0,037 0,033 -0,114 -2,372 0,016
Suma czynnikéw 0,034 0,029 -0,166 -2,393 0,007

Zrbdlo: opracowanie wiasne.

Warto zwrdci¢ uwage takze na fakt, iz wystepuje negatywny zwigzek miedzy
poziomem wiedzy finansowej a kierowaniem si¢ przez konsumenta czynnikami
okreslanymi jako wizerunek instytucji finansowej, podobnie jak: informacjami
niezaleznymi, indywidualnymi potrzebami finansowymi i informacjami niefor-
malnymi. Natomiast relacje miedzy umiejetnosciami finansowymi a oficjalnymi
informacjami finansowymi maja nieznacznie pozytywny charakter. Oznacza to, ze
analfabetyzm finansowy konsumentoéw sprzyja temu, by w decyzjach finansowych
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kierowali si¢ oni pozafinansowymi przestankami, takimi jaki reputacja instytucji
finansowej na rynku, informacje od znajomych i rodziny czy tez wylacznie wiasne
potrzeby. Mozna jednak przypuszczaé, ze wzrost poziomu wiedzy finansowej moze
zwiekszy¢ zainteresowanie bardziej obiektywnymi, fachowymi zrédtami informacji,
jakimi sg statystyki finansowe.

Rysunek 1. Subiektywna ocena poziomu wiedzy konsumentow
o rynku ustug finansowych w Polsce

45 7

40 -~

25 1

w %

20 - ® instytucje
ustugi

15 A

10 A

bardzo duzy duzy przecietny maty bardzo maty
poziom wiedzy

Zrédto: opracowanie wlasne.

Problem analfabetyzmu finansowego moze by¢ bardzo trudy do wyeliminowa-
nia na polskim rynku ustug finansowych. Stosunkowo wysoki poziom tego zjawiska
kontrastuje z subiektywnymi opiniami konsumentéw o ich duzej wiedzy o rynku
ustug finansowych, podmiotach na nim dziatajacych, ich ofercie itp. Wyniki badan
pokazuja bowiem, ze konsumenci subiektywnie oceniaja swoja wiedze¢ o rynku ustug
finansowych w Polsce na stosunkowo wysokim poziomie. Prawie potowa respon-
dentow twierdzi, iz dobrze lub bardzo dobrze zna instytucje finansowe dziatajace na
naszym rynku. Tyle samo respondentow uwaza, ze posiada wysoki poziom wiedzy
o ofercie rynkowej tych instytucji. Tylko nieznaczna czg¢$¢ respondentdow ocenia
swoja wiedze¢ w tym zakresie jako bardzo mata.
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Z badan wynika, ze konsumenci na rynku ustug finansowych nie majg wy-
ksztatconego nawyku rozpoznawania sytuacji na nim panujacej i wynikajacych
z tego tytulu zagrozen. Nie szukaja aktywnie informacji o poszczeg6lnych insty-
tucjach finansowcy i ich ofercie rynkowej. Warto w tym miejscu podkresli¢, iz za-
ledwie 6,1% respondentdw stara si¢ zebra¢ informacje z wiecej niz jednego zrodtia.

Przeprowadzone badania pokazuja, iz konsumenci nie znajg regulacji prawnych
zwiazanych z korzystaniem z poszczegdlnych ustug finansowych. Nie czytaja oni
umow (59,8%) ani regulaminow (prawie 70%) przed ich podpisaniem. Gtéwnym
powodem jest pospiech, jaki towarzyszy zalatwianiu formalnosci (41,7%). Czgsto
konsumenci nie czytaja tych dokumentow, gdyz sa one zbyt dlugie (33,2%), lub
dlatego, ze napisane sg bardzo trudnym (niezrozumiatym dla nich) jezykiem (30,4%).
Warto réwniez dodag, iz dla okolo 15% respondentdéw przyczyna takiego postgpo-
wania jest zaufanie do danej instytucji finansowe;j.

Podsumowanie

Majac na uwadze powyzsze, mozna stwierdzi¢, ze poziom wiedzy finansowej
konsumentow w Polsce jest niski, a wrgcz znaczng czgs$¢ polskich konsumentow
cechuje analfabetyzm finansowy. Swiadczy o tym fakt, iz decyzje finansowe kon-
sumenci podejmujg gtdwnie na podstawie informacji nieformalnej. Zdecydowanie
rzadziej korzystajg oni z rzetelnych i obiektywnych informacji finansowych ptyna-
cych z rynku, ktore wymagaja jednak wigkszego poziomu wiedzy i umiejgtnosci
finansowych. Konsumenci nie znaja regulacji prawnych dotyczacych poszczegdlnych
ustug finansowych. Poziom analfabetyzmu finansowego kontrastuje z subiektywng
opinig konsumentow o ich duzej wiedzy o instytucjach finansowych i oferowanych
przez nie ustugach.
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FINANCIAL KNOWLEDGE AND CONSUMERS’ FINANCIAL ILLITERACY
ON FINANCIAL SERVICES MARKET

Abstract

It the article the problem of identification of the level of consumers’ financial literacy
in Poland was undertaken. The results of research shows that the level of financial literacy
of consumers is low and even a large part of Polish consumers are characterized by finan-
cial illiteracy. It evidenced by the fact that consumers make financial decisions mostly on
informal information sources. Much less frequently consumers benefit from reliable and
objective financial information coming from the market, which, however, requires a greater
level of knowledge and financial skills. Research shows also that consumers do not know the
regulations concerning the various financial services. The level of financial illiteracy is in
contrast to the subjective opinion of consumers about their extensive knowledge of financial
institutions and the services they offer.
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