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Zmiany technologiczne gtéwnie w obszarze technologii informacyjno-komu-
nikacyjnych wptynety na pozycje konkurencyjng poszczegélnych instytucji finan-
sowych oraz na zachowania uczestnikéw proceséw rynkowych. Tworzg takze
nowe postawy, zachowania i wzorce komunikacji konsumentdw, pracownikow
i inwestoréw. Jedna z grup szczegélnie wzmocnionych przez cyfryzacje sa wspot-
czesni konsumenci. Dzieki dostepowi do wielu medidw staja sie oni bardziej
yucyfrowieni” i wchodza w silniejsze interakcje>*'. Dotyczy to réwniez klientéw
instytucji finansowych. Digitalizacja ustug finansowych oraz implementacja
nowoczesnych narzedzi do zarzadzania finansami zdalnie sg procesami zaawan-
sowanymi i wydaje sie, ze nieodwracalnymi. Wspodtczesny $wiat w duzej czesci
przeniknat juz do Internetu, a seniorzy stajg przed wyzwaniami rewolucji cyfrowe;j,
o sprawia, ze coraz czesciej musimy odpowiedzie¢ sobie na pytanie, jak w proce-
sie cyfryzacji ustug finansowych odnajdujg sie seniorzy, jakie s3 ich najwieksze
obawy i trudnosci.

Z badan przytoczonych w niniejszym opracowaniu wyfania sie obraz senioréw,
dla ktérych korzystanie z bezgotéwkowych form ptatnosci stato sie codziennoscia,
a wiecej do nadrobienia majg seniorzy z obszarze ptatnosci zblizeniowych oraz
aplikacji mobilnych. Liczbe senioréw korzystajacych z narzedzi cyfrowych mozna
realnie zwiekszy¢, przy czym droga budowania popytu na te narzedzia musi by¢
edukacja poprzez doswiadczenie. Seniorzy niekorzystajacy z sieci po prostu nie
rozumieja korzysci, np. w zakresie oszczednosci czasu i pieniedzy, jakie mogg im
przynieS¢ nowoczesne rozwigzania finansowe lub po prostu nadal nie odczuwajg
potrzeby zdalnych kontaktéw z bankiem.

Celem rozdziatu jest przedstawienie sytuacji senioréw na tle zmieniajacego sie
sektora bankowego. Rozwazania prowadza do odpowiedzi na pytanie czy aktyw-
nos¢ senioréw na rynku nowoczesnych finansowych rozwigzan staje sie dla nich
koniecznoscig, przymusem czy moze przywilejem? Rozdziat na charakter przegla-

>41 Alaméki A., Korpela P., Digital transformation and value-based selling activities: seller and

buyer perspectives, Baltic Journal of Management, Vol. 16 No. 2, 298-317, https://doi.org/
10.1108/BJM-08-2020-0304.


https://doi.org/10.1108/BJM-08-2020-0304
https://doi.org/10.1108/BJM-08-2020-0304
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dowy w zakresie oceny sytuacji senioréw w nowoczesnym s$wiecie bankowosci.
W rozdziale wykorzystano literature polska, zagraniczng, raporty, analizy oraz
wyniki badan wtérnych.

1. Starzejace sie spoteczenstwo w sektorze bankowym

Wspétczesnie coraz wiekszg uwage przyktada sie do problemu starzejgcego sie
spoteczeristwa. Dziatania w zakresie gospodarki senioralnej prowadzone s3 na
szczeblu lokalnym, krajowym oraz miedzynarodowym. Jako metrykalny prég
starosci przyjmuje sie wiek 60 lat i coraz czesciej 65 lat. Dane demograficzne
wskazuja, ze w perspektywie najblizszych 20 lat nadal bedzie wzrastac liczba oséb
w wieku 65 lat i wiecej. Co istotne, trwanie zycia bedzie sie sukcesywnie wydtuzato,
sprzyjajac zwiekszeniu zaréwno liczby, jak i odsetka ludnosci w starszym wieku
w ogdlnej populacji Polski. Szacuje sie, ze do 2050 r. w Polsce moze by¢ nawet az
blisko 14 min ludzi w wieku 60+, co oznacza, ze ponad 40% naszego spoteczeri-
stwa bedzie zaliczac sie do senioréw>4?. Zgodnie z danymi (GUS, 2020) nastgpit
wzrost liczby mieszkancéw Polski w wieku 60 lat i wiecej. Na koniec 2020 roku
populacja oséb starszych wyniosta 9800,2 tys. i obserwuje sie staty wzrost udziatu
0s6b starszych w populacji Polski i w stosunku do roku poprzedniego zwiekszyta
sie 0 1,0% (wykres 21.1). Nizsza dynamika wzrostu liczby oséb w wieku senioral-
nym spowodowana byfa duzg liczbg nadmiarowych zgondéw. Od 2006 r. obserwuje
sie staty wzrost udziatu oséb starszych w populacji Polski. W 2005 r. udziat ten
wyniost 17,2%, a w 2015 r. wzrdst do poziomu 22,9% a w 2020 r. uksztattowat sie
na poziomie 25,6%°43. Osoby starsze stajg sie zatem istotna grupa docelowa dla
bankéw obecnie i w przysztosci.
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Wykres 21.1. Udziat oséb w wieku 60 lat i wiecej w liczbie ludnosci ogétem
— stan w dniu 31 grudnia 2020 (%).

Zrédto: GUS, Sytuacja oséb starszych w Polsce w 2020 r., Warszawa, Biatystok 2021.

542 GUS, Prognoza ludnosci na lata 2014-2050.

543 GUS, Sytuacja oséb starszych w Polsce w 2020 r., Warszawa, Biatystok 2021, https://stat.
gov.pl/files/gfx/portalinformacyjny/pl/defaultaktualnosci/6002/2/3/1/sytuacja_o-
sob_ starszych_w_ polsce_w_2020_ r.pdf.


https://stat.gov.pl/files/gfx/portalinformacyjny/pl/defaultaktualnosci/6002/2/3/1/sytuacja_osob_starszych_w_polsce_w_2020_r.pdf
https://stat.gov.pl/files/gfx/portalinformacyjny/pl/defaultaktualnosci/6002/2/3/1/sytuacja_osob_starszych_w_polsce_w_2020_r.pdf
https://stat.gov.pl/files/gfx/portalinformacyjny/pl/defaultaktualnosci/6002/2/3/1/sytuacja_osob_starszych_w_polsce_w_2020_r.pdf
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W literaturze tematyka osob w wieku senioralnym zostata nazwana srebrng
gospodarka (silver economy)>#4. Srebrna gospodarka w aspekcie finansowym
odnosi sie do réznych aspektéw zycia. W szczegdlnosci koncentruje ona uwage
na:

« potrzebach senioréw w zakresie zapewnienia kontynuacji niezaleznego zycia
oraz zachowania dobrego standardu zycia;

. dostosowaniu form aktywdéw finansowych w celu zapewnienia wymaganej
ptynnosci finansowej oraz zapewnienia odpowiedniego standardu zycia po
przejsciu na emeryture;

« zapewnieniu pomocy i doradztwa w korzystaniu z produktéw finansowych;

. dostepu do nowych form i kanatéw kontaktu z instytucjami finansowymi>“.

Koncepcja Silver Economy>4® prezentuje konieczno$¢ prowadzenia analiz
w temacie edukacji finansowej i inkluzji finansowej oséb w wieku senioralnym.
Badania odnosza sie do mtodszej wiekowo grupy, gdyz koncepcja srebrnej gospo-
darki adresowana jest do 0séb po 45 r. z. Potrzeby finansowe skorelowane s3
z motywami, jakie przyswiecaja odbiorcom. Aspekt postrzegania starosci w przy-
padku senioréw tradycyjnych (przyzwyczajonych do obstugi w oddziatach) to
cecha fizyczna, dla nowoczesnych senioréw jest stanem $wiadomosci. Punktem
wyjscia do skonstruowania oferty bankowej dla senioréw powinien by¢ aspekt
stosunku do nowosci. Senioréw tradycyjnych cechuje poszukiwanie stabilnosci
oraz rutyna gwarantujgca poczucie bezpieczenstwa, co przy strategii wprowadza-
nia nowoczesnych ustug bankowych nie jest mozliwe do spetnienia. W przypadku
senioréw o podejsciu nowoczesnym, nowe doswiadczenia oraz wyzwania pozwa-
laja na duza aktywnos¢ finansowa, rdwniez w obszarze nowoczesnych technologii.
W badaniach Kuchciak i in.>#” potwierdzone zostato, ze $rednio znajomos¢ finan-
séw obniza sie o okoto 1% za kazdy rok po ukonczeniu 60 roku zycia. Wraz
z wiekiem obnizaja sie umiejetnosci poznawcze i zwiekszaja niepoprawne decyzje
finansowe. Ponadto, wraz z wiekiem maleje umiejetnos¢ rozwigzywania proble-
mow, ktdra jest wymagana przy podejmowaniu decyzji finansowych.

Ponadto, wskazuje sie, ze osoby w wieku senioralnym narazone s3 na wyklu-
czenie finansowe (bankowe/transakcyjne, kredytowe, oszczednosciowe, inwesty-
cyjne, emerytalno-rentowe, ubezpieczeniowe). W literaturze, wykluczenie
finansowe definiowane jest jako utrudnienie(a) w korzystaniu z ustug finansowych
0s6b o niskich dochodach, znajdujacych sie w niekorzystnej sytuacji spotecznej lub
rozumiane jest jako brak mozliwosci dostepu do systemu finansowego niektérych

44 Frackiewicz E., Kryk B. (red.), Srebrna gospodarka. Ujecie spoteczno-ekonomiczne, CeDeWu,
2020.

545 Kuchciak 1., Swieszczak M., Swieszczak K., Marcinkowska M., Edukacja finansowa i inkluzja
bankowa w realizacji koncepcji Silver Economy, Wydawawnictwo Uniwersytetu tédzkiego,
2015.

546 |bidem.

47 |bidem.
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grup spotecznych>48, Do takiej grupy osdb potencjalnie wykluczonych mozna zali-
czy¢ osoby w wieku senioralnym.

Przyczyn izolacji finansowej moze by¢ wiele. Od czynnikéw popytowych,
podazowych, spotecznych do czynnikdw psychologicznych. Uwaza sie, ze izolacja
finansowa senioréw moze wynika¢ z ich samoizolacji, braku potrzeby, braku
wiedzy i Swiadomosci finansowej oraz wykluczenia cyfrowego®4?. Zjawisko wyklu-
czenia finansowego nie jest jednorodne i moze przybierac rézne formy, w zalez-
no$ci od przyczyn, jakie wptywajg na jego wystepowanie. Zrddta literatury
przedstawiajg réwniez problem na gruncie obszaréw (ptatnicze, oszczednosciowe,
kredytowe, inwestycyjne, ubezpieczeniowe, emerytalno-rentowe) oraz na kanwie
rodzajow (geograficzne, w zakresie dostepnosci, ze wzgledu na warunki, na cene,
na marketing lub samowykluczenie)>>°

Dostrzega sie w literaturze zwigzek miedzy wykluczeniem finansowym
a wykluczeniem spotecznym. Wskazuje sie réwniez na zaleznosci wykluczenia
finansowego od wykluczenia spotecznego i odwrotnie. Wykluczenie finansowe
moze by¢ traktowane jako zupetnie odrebne zjawisko lub jako konsekwencja
wykluczenia spotecznego. Poddajac analizie zwigzki przyczynowo-skutkowe nale-
7y zgtebic istotnos¢ problemu niezaleznie od obranego kierunku, a ostateczny
charakter relacji uzalezniony bedzie od zdiagnozowanych przyczyn wykluczenia
finansowego. Niezbedne jest wiec ustalenie podstawowych elementéw problemu:
podmiotu (jednostki), ktdra ulegta wykluczeniu, sytuacji wykluczenia (przyczyny),
obszaru wykluczenia i jednostki wykluczajacej. Dalsze rozwazania wymagaj3
gruntownego zgtebienia przyczyn wykluczenia finansowego, by zdiagnozowac
strategie dziatania dla sektora bankowego®>'.

Koncepcja obywatelstwa finansowego®>? zwrdcita uwage na znaczenie syste-
mu finansowego w zyciu codziennym spoteczenstwa, w celu umozliwienia
jednostkom i gospodarstwom domowym brania aktywnego udziatu w zyciu
gospodarczym i akumulowaniu bogactwa. Wykluczenie spoteczne to problem
uniemozliwiajacy lub znacznie utrudniajacy jednostce lub grupie zgodne z prawem
petnienie rél spotecznych, jak np. korzystanie z débr publicznych i infrastruktury
spotecznej, gromadzenie zasobéw oraz zdobywanie dochodéw w godny sposdb.

548 Wykaz definicji wykluczenia finansowego zostat zbiorczo przedstawiony w: Warchlewska
A., Wokét istoty wykluczenia finansowego. Ujecie przeglgdowe, Finanse i Prawo Finansowe,
1(25), 123-140, 2020.

549 |wanicz-Drozdowska M., 2009, Irlandia; w: Produkty finansowe i edukacja finansowa
w Polsce na tle wybranych krajéw wysoko rozwinietych, lwanicz-Drozdowska M., Matuszyk
A., Nowak A. K., Kitala R., raport z badan, SGH, Warszawa.

559 Warchlewska A., Wokdt istoty wykluczenia finansowego. Ujecie przeglgdowe, Finanse
i Prawo Finansowe, 1(25), 123-140, 2020.

551 Maciejasz-Swiatkiewicz M., 2013, Wykluczenie finansowe i narzedzia jego ograniczania,
Uniwersytet Opolski, Studia i monografie, Nr 488, Opole; Kuchciak I., Wykluczenie
bankowe w Polsce w aspekcie ekonomicznym i spotecznym, Ekonomia, Wydawnictwo
Uniwersytetu £6dzkiego, 2020.

552 |bidem za: Leyshon A., Thrift N., 1995, Geographies of financial exclusion: financial
abandonment in Britain and the United States, Transactions of the Institute of British
Geographers, New Series” Vol.20, No. 3, 312-341.
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W konsekwencji, jesli te nieréwnosci przejawiaja sie catkowitym brakiem dostepu
do rynku ustug finansowych, a takze sytuacja, w ktérej jednostka moze korzystac
z oferty produktdéw i ustug finansowych, ale na gorszych warunkach niz pozostali,
mozna méwic¢ o wykluczeniu finansowym. Analiza wykluczenia spotecznego defi-
niuje problem natury strukturalnej, normatywnej i fizycznej. Wykluczenie na tle
strukturalnym jest konsekwencja niskiego poziomu dochoddw i miejsca zamiesz-
kania. Wykluczenie normatywne jest wynikiem zachowan patologicznych, konflik-
tow z prawem, brakéw regulacji prawnych w zakresie zagrozenia pewnych grup
spotecznych (np. emigranci)®>3. Raport Microfinance Centre & European Microfi-
nance Network & Community Development Finance Association®>4 sygnalizuje, ze
wszystkie instytucje dziatajace na rynku finansowym daza do rozwigzania prob-
lemu wykluczenia finansowego poprzez podejscie typowo rynkowe, natomiast
w niektérych przypadkach instytucje i organizacje sektora parabankowego moga
Swiadczy¢ ustugi o charakterze niefinansowym. Warto nadmieni¢, iz definicja
wykluczenia finansowego w przytoczonym raporcie za podstawe i poczatek uznaje
wykluczenie na gruncie spotecznym. Moze by¢ jego pochodna, skutkiem lub przy-
czyna w sferze finansowe;j>>>.

Watpliwosci oraz dylematy obiorcéw ustug finansowych w wieku senioralnym
na ptaszczyznie spotecznej dotycza wielu obszaréw - wykluczenia spotecznego i w
konsekwencji wykluczenia finansowego, zaufania do technologicznych rozwiazan,
etyki bankowej, braku wystarczajgcej wiedzy, zbyt specjalistycznego jezyka
bankowego, braku wsparcia ze strony pracownikéw bankowych, obawy i leku
przed nowym, przed kradziezg tozsamosci. Uwagi konsumentéw w wieku senio-
ralnym najczesciej dotycza czesto podstawowej obstugi w placéwce banku (sche-
mat 21.1).

Dziatalno$¢ bankéw jako instytucji zaufania publicznego oparta jest na prowa-
dzeniu dialogu oraz nawigzywaniu dtugoterminowych relacji. Istotnie wazna jest
diagnoza potrzeb odbiorcy ustug, wrecz wyprzedzanie potrzeb klienta. Spoteczna
dziatalnos$¢ sektora bankowego podlega regularnemu raportowaniu, réwniez
w obszarze spotecznej odpowiedzialnosci biznesu (strategie CSR). W zakresie
ustug skierowanych do oséb w wieku senioralnym pojawiaja sie i beda sie pojawiac
rozterki konsumentéw, réwniez w obszarze technologii wspomagajacych decyzje
finansowe. Tendencje rynkowe wskazujg na stopniowe wycofywanie ofert kont
bankowych stricte dla senioréw, co nie wptywa pozytywnie na wizerunek i zaufanie
do bankéw.

353 Frackiewicz L., 2005, Wykluczenie spoteczne w skali makro i mikroregionalnej w: Wykluczenie
spoteczne, red. L. Frackiewicz, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej im. Karola Ada-
mieckiego w Katowicach, 11-26.

554 Microfinance Centre & European Microfinance Network & Community Development
Finance Association, 2007, From exclusion to inclusion through microfinance. Critical issue,
April, UK.

55 Warchlewska A., Wykluczenie finansowe senioréw w obliczu nowoczesnych technologii
finansowych, w: Sfera realna i regulacyjna gospodarki, pod red. S. Owsiaka, J. Wilkina
i M. Zaleskiej, Warszawa 2022.
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Schemat 21.1 Negatywne spostrzezenia senioréw w zakresie obstugi w placdwce banku.
Zrédto: opracowanie wiasne.

Rozwdj nowoczesnych technologii wprowadza element niepokoju wsréd
senioréw, tak zaréwno w temacie zagrozen cyfrowych, kradziezy tozsamosci, jak
i oszustw, nieautoryzowanych transakcji lub nekania przez Internet. Brak dostepu,
trudnosci z dostepem do ustug finansowych lub izolacja finansowa z braku potrzeb
moga by¢ powigzane z wykluczeniem cyfrowym. Dane Ministerstwa Rodziny,
Pracy i Polityki Spotecznej za 2019 r.>°¢ wskazuja, ze z komputera korzystato
(w ciggu ostatnich trzech miesiecy poprzedzajacych badanie) 1360,3 tys. oséb
w wieku 65-74 lat, co stanowito 34,1% ogdtu osdb w tej grupie wiekowej (wzrost
w stosunku do 2018 r. 0 2,4 p. proc). Wynik nie jest zadowalajacy, tym bardziej, ze
wspdtczesny rynek ustug finansowych w znacznym stopniu zdeterminowany jest
technologig. Biorac pod uwage dynamiczny rozwdj technologii informacyjno-
-komunikacyjnych (m.in. aplikacje mobilne) oraz ich powszechne zastosowanie
w zyciu codziennym, zwtaszcza przez mtodsze generacje, konieczne sg dziatania
na rzecz przeciwdziatania wykluczeniu cyfrowemu oséb starszych. Z raportu Euro-
statu®>’ opublikowanego w maju 2021 roku wynika, ze Polska nie jest liderem
rankingu, jesli chodzi o liczbe senioréw korzystajacych z Internetu. Bezkonkuren-
cyjna pod tym wzgledem jest Dania: az 94% o0sob z grupy wiekowej 65-74 ,,surfo-
wato” w sieci w ciggu ostatnich 3 miesiecy. Nastepne miejsca zajety: Szwecja
(91%), Holandia (90%) i Finlandia (88%), podczas gdy najnizszy odsetek osdb
starszych korzystajacych z sieci ma Butgaria (25%). Polscy seniorzy nie przebili
jeszcze granicy 50%, ale prognozuje sie, ze w miare starzenia sie spoteczenstwa
ten wskaznik bedzie rosng¢. Wskaznik wptywu cyfrowego dla oséb 65-70 lat
w 2021 r. wynidst 44% (2 lata wczesniej byto to 6 p.p. mniej, co oznacza, ze juz

556 Deloitte, Koniec ery dwdch swiatéw 2021.
557 Eurostat, How popular is internet use among older people, 2021, https://ec.europa.eu/
eurostat/en/web/products-eurostat-news/-/edn-20210517-1.


https://ec.europa.eu/eurostat/en/web/products-eurostat-news/-/edn-20210517-1
https://ec.europa.eu/eurostat/en/web/products-eurostat-news/-/edn-20210517-1
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4 na 10 0séb z tej grupy wiekowej w poprzednim roku w trakcie zakupéw korzys-
tata z urzadzen elektronicznych, np. smartfonéw.

Praktyczne spojrzenie rynku finansowego na aktywnos$¢ oséb starszych
w sektorze finansowym przedstawia, ze seniorzy staja sie aktywnymi uczestnikami
rynku kart ptatniczych55% 559, 7 drugiej jednak strony na wykluczenie transakcyjne
wskazuje Polasik i Piotrowska®®® przedstawiajac, ze wykluczenie finansowe
spowodowane jest przez czynniki zewnetrzne, jak np. nieudostepnienie przez
sektor finansowy mozliwosci korzystania z danej ustugi lub kierowanie takiej ofer-
ty do odbiorcy, ktéra nie zaspokoi jego potrzeb. W grupach wykluczonych z obszaru
ptatniczego byty osoby niepetnoletnie (98%), najstarsze (59%) oraz (23%) -
niedobankowionych>°'. Zgodnie z raportem autorstwa Badowska i Golec, 91%
senioréw powyzej 60 roku zycia korzysta z ustug instytucji finansowych>%2. Wyda-
je sie zatem, ze stopien oswojenia z cyfrowymi produktami finansowymi jest
wysoki, a osoby korzystajace z Internetu dostrzegaja zalety aplikacji czy serwisow.

Przywotane dane wskazuja, jak wazna role moga odgrywac poradniki, szkole-
nia oraz kursy wzmacniajace kompetencje oséb starszych w zakresie postugiwania
sie nowymi technologiami finansowymi. Organizowane warsztaty i zajecia poma-
gajg osobom starszym utrwali¢ zdobyta wiedze, oswoic sie z nowinkami techno-
logicznymi, ale przede wszystkim usprawni¢ z czasem codzienne czynnosci,
tj. korzystanie z mediéw spotecznosciowych, zakupy przez Internet, optacenie
rachunkdw, czy zatatwienie spraw urzedowych. To z kolei powoduje, Ze osoby

558 Co czwarty badany respondent dostrzega niedostateczng oferte produktowa skierowang

wytgcznie dla oséb starszych, a z drugiej strony tylko dla 6% badanych bankowo$¢
internetowa stanowi problem. Wskaza¢ nalezy na optymistyczny wydzwiek badania
ZBP, gdzie az 94% pytanych posiadato dostep do Internetu oraz deklarowato, ze
aktywnie z niego korzysta, 68% robi to co najmniej raz w tygodniu. Bankowo$¢
elektroniczna byta gtéwnie wykorzystywana do realizacji przelewdw. Im wieksze
zaawansowanie technologiczne, tym nizszy odsetek senioréw deklarujacych swoja
aktywnos$é. Ponad potowa, bo az 56% pytanych, nie korzystata z tego typu udogodnien.
Niski poziom wykorzystania aplikacji mobilnych wynikat ze skomplikowania ustugi oraz
braku umiejetnosci obstugi smartfonéw. Ponadto, wysoki odsetek respondentéw
aktywnych w Internecie kreuje potrzebe zwiekszania swiadomosci na temat cyber
zagrozen. Pytani, w 55% procentach ocenili swojg wiedze na temat bezpiecznego
korzystania z Internetu jako przecietna.
%9 7BP, 2019, Raport ZBP InfoSenior 2019.
560 polasik M., Piotrowska A., Transakcyjne wykluczenie finansowe w Polsce w $wietle badari
empirycznych, Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, 2014,
doi:10.15611/pn.2014.330.34.
W badaniu wyrdzniono trzy nastepujgce poziomy wigczenia konsumentéw w obszarze
bankowosci transakcyjnej: (a) ,nieubankowieni”, czyli wykluczeni, tj. nieposiadajacy
konta bankowego ani karty ptfatniczej; (b) ,niedobankowieni”; czyli ,czesciowo
wykluczeni”, tj. posiadajacy konto bankowe bez karty ptatniczej lub karte bez wiasnego
konta bankowego (c) ,ubankowieni”, czyli ,wiaczeni”, posiadajacy konto bankowe
i aktywna karte ptatnicza. W badaniu jako ,karta ptatnicza” klasyfikowane byty karty
debetowe, kredytowe oraz przedptacone.
Badowska S., Golec A., Raport SeniorHub. Instytut Polityki Senioralnej, CFA Society Polska
oraz Warszawski Instytut Bankowosci i Izba Zarzadzajacych Funduszami i Aktywami,
Cyfrowe ustugi finansowe a seniorzy, 2021.

561

562



www.czasopisma.pan.pl P@N www.journals.pan.pl
@)
S~

324 Anna Warchlewska

starsze pozostaja dtuzej samodzielne i niezalezne oraz nie majg obaw przed stale
zmieniajaca sie rzeczywistoscia. Na uwage zastuguja dziatania w zakresie edukacji
na temat bankowosci zdalnej dla senioréw, ktdérzy s3 Stuchaczami Uniwersytetu
Trzeciego Wieku. To wtasnie z inicjatywy senioréw odbywaja sie zajecia z wyko-
rzystaniem smartfondw, co wskazuje na to, ze seniorzy maja Swiadomos¢ tego, ze
zyja w erze technologii i chetniej podejmujg edukacje komputerowa.

Zdaniem demografa Szukalskiego®°3 seniorzy w Polsce padaja ofiarami depre-
cjonowania i dyskryminacji ze wzgledu na starszy wiek. Konieczne zatem jest
uswiadomienie Srodowisku, ze staros¢ jest tylko faza zycia i nie zastuguje na obecny
brak uwagi sektora bankowego w edukacji mobilnej, nowoczesnych technologii
i kontynuacji twoérczego etapu swojego zycia. Na obecnym etapie Swiadomosci
i zaawansowania technologicznego senioréw®°4, by méwi¢ o zachowaniu bezpie-
czenstwa, konieczna jest w pierwszej kolejnosci edukacja produktowa, a nastepnie
procesowa. Co istotne, nalezy zwréci¢ uwage na brak inicjatyw edukacyjnych dla
grup nieprzygotowanych mentalnie do tak duzego przeskoku technologicznego.
Brak dostepnych instrukcji na stronach internetowych bankdéw, m.in. w zakresie
dokonywania transakgji np. pfatnosci bezgotéwkowej z wykorzystaniem biometrii,
jako silnego sposobu uwierzytelniania (bezpieczenstwa transakcji), moze stac sie
barierg dla konsumentéw nieprzekonanych to nowoczesnych rozwigzan.

2. Nowoczesne rozwigzania finansowe
— konieczno$é, przymus czy przywilej dla senioréw?

Wsréd innowacji finansowych wyrézniamy: innowacje produktowe, procesowe,
organizacyjne oraz marketingowe®°5 (Oslo Manual, 2005). Obserwuje sie, ze
w sektorze bankowym uwaga kadry zarzadzajgcej skupiona jest na innowacjach
produktowych oraz gtéwnie innowacjach procesowych, ktdre polegaja na wdraza-
niu nowych metod tworzenia i Swiadczenia ustug z opcjg udoskonalenia juz istnie-
jacych. W swietle wspdtczesnych finanséw oraz praktycznego spojrzenia na
regulacje systemu bankowego w literaturze dokonano podziatu innowacji banko-
wych pod katem skutkéw, jakie z sobg niosa.

Wyréznia sie innowacje pozytywne (zrébwnowazone, wtasciwe) oraz negatywne
(szkodliwe, niewtasciwe). Ponadto interpretuje sie innowacje w bankowosci na
gruncie paradygmatu instytucjonalnego, kiedy to innowacje powinny pomagac
bankom lepiej wypetniac role swiadczeniodawcéw ustug, jak np. wypetnianie roli

563 Jankowska A. (2014), Senior nasz powszedni. Wprost, 30, https://www.wprost.pl/479728/
senior-nasz-powszedni.html.

564 Susto R., Paplicki M., Drobnik J., Wykluczenie cyfrowe osdb starszych lub niepetnospraw-
nych, Uniwersytet Wroctawski, 2019; Jasinski M., Bakowska A.M., Czy seniorzy sg
wykluczeni cyfrowo? Analiza potrzeb osdb starszych w zakresie wsparcia informacyjnego,
Rozprawy Spoteczne, 15(1), 2021, s. 48-59.

565 Oslo Manual, Guidelines for Collecting and Interpreting Innovation Data. 3rd edition, OECD,
Statistical Office of the European Communities, Luxemburg, 2005.
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posrednikow bankowych, oferujgcych kredyty i depozyty. Uznaje sie za niebezpiecz-
ne stosowanie szablonowych produktéw i ustug skierowanych do wszystkich
odbiorcédw, gdyz niedopasowanie produktu do nabywcy lub wrecz ,wciskanie”
produktéw w pakiecie wprowadza negatywne emocje, ktore nie sprzyjajg dtugoter-
minowym relacjom. Co wazne, banki na gruncie paradygmatu niepetnej informacji
moga redukowac niedoskonatosci rynku. Wszelkie wymogi informacyjne, monito-
ring czy analizy ryzyka zaliczy¢ nalezy do pozytywnych zmian. Rozwigzania inno-
wacyjne beda postrzegane jako szkodliwe, jezeli zahamuja rozwdj przedsiewziec,
spowodowany np. nadmiernym wycofaniem bankowym (zabezpieczenie interesu
banku). Radzenie sobie z niepewnoscia i ryzykiem zaktada, ze banki maja przewage
kosztowg nad innymi podmiotami w obszarze zarzadzania ryzykiem. W tym celu
banki kierujg dziatania na oferty zorientowane na ograniczanie ryzyka gospodar-
czego i finansowego oraz musza poszukiwaé najlepszych rozwiazan opartych na
redukcji kosztéw. Innowacyjne zorientowanie na sprawniejsze i efektywniejsze
dziatania pod wzgledem kosztéw nalezy uznac za pozytywne, pod warunkiem, ze
nie pomijajg niektdrych grup interesariuszy banku, np. poprzez agresywna sprzedaz
lub niedopasowanie produktdéw i ustug do dysfunkcji nabywcy>°°.

Sektor bankowy dazy do otwarcia sie na nowe rynki i na nowe grupy docelowe
poprzez rozwéj technologii mobilnych oraz jednoczesnie wiekszy dostep do Inter-
netu niezaleznie od miejsca i czasu. Rewolucja na gruncie nowoczesnych techno-
logii (banki cyfrowe, portfele mobilne, aplikacje mobilne, portale bankowe czy
ptatnosci kartami ptatniczymi) zmienia rzeczywisto$¢ finansowa, réwniez dla oséb
w wieku senioralnym.

Banki i instytucje posrednictwa finansowego osiggnety stan kompleksowej
komputeryzacji (cyfryzacji) swojej dziatalnosci. Rozwinieto i w petni wdrozono
Swiadczenie wiekszosci ustug za posrednictwem bankowosci internetowej. Stata
sie ona gtéwnym filarem, wokdt ktdrego tworzone sg poszczegdlne ustugi Swiad-
czone klientom — takze tym, ktérzy korzystaja z innych niz tacznos¢ internetowa
kanatow dostepu do serwisow ustugowych (dotyczy to obecnie uzytkownikéw
bankowos$ci mobilnej)>%7. Otwarta bankowo$¢ zgodnie z Dyrektywg PSD25¢8
pozwala bankom w Polsce na wspétprace z podmiotami trzecimi w sprawie doste-
pu do produktéw, dotychczas niedostepnych. Ponadto, w sektorze bankowym
dazy sie do taczenia ustug sektora bankowego i pozabankowego (np. ubezpiecze-
niowego), wprowadza sie rozwigzania ptatnicze kreowane na podstawie m.in. sieci
spotecznosciowych oraz rynku e-commerce.

Do najwazniejszych trendéw opartych na nowoczesnych rozwigzaniach tech-
nologicznych w bankowosci zaliczamy m.in.: pojawienie sie bankéw cyfrowych,

566 Korenik D., Pozytywne i negatywne innowacje w nowoczesnej technologii, Studia

Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach, Nr 346,
2017, 7-20.

567 Kotliiski G., Marszatek P., Waliszewski K., Warchlewska A., Wplyw nowoczesnych
technologii na zmiane modeli biznesowych bankéw, Raport WIB, 2022.

58 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/2366 z dnia 25 listopada 2015 r.
w sprawie ustug pfatniczych w ramach rynku wewnetrznego.
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wykorzystanie technologii biometrycznych, wykorzystanie sztucznej inteligencji,
udziat asystentéow gtosowych w ustugach finansowych, zarzadzanie aktywami
poprzez robo-doradcéw, kontakt biezacy z robochatem oraz wykorzystanie apli-
kacji wspomagajacych proces zarzadzania finansami osobistymi (schemat 21.2).

roborodacty i
o GTERE t_echnologla . sztyczna_ asy_stenu gtosowi apllka(_:Je
biometryczna inteligencja i robochaty Personal Finance
Management

Schemat 21.2. Gtdwne trendy zastosowan nowoczesnych technologii finansowych.

Zrédto: opracowanie wiasne.

Banki cyfrowe to pomioty w petni wirtualne (neobanki), bez oddziatéw i mate-
rialnej infrastruktury. Sa to rozwigzania fintechowe oferujace tansze ustugi od
tradycyjnych bankdéw. Oferty wspomagaja wieksza mobilnos¢ i niweluja bariery
w pfatnosciach réznymi walutami, bez zbednego przewalutowania transakgji.
Technologia biometryczna to najbardziej popularna forma weryfikacji tozsamosci,
akceptacji transakcji bezgotéwkowych oraz obstugi bankomatéw. W praktyce
bankowej wykorzystuje sie najczesciej biometrie Finger Vein, biometrie gtosowa
lub tez biometrie podpisu odrecznego. Wprowadzenie biometrii na rynek ustug
bankowych prowadzi do eliminacji ryzyka btednej weryfikacji tozsamosci lub iden-
tyfikacji klienta. Ponadto, biometria eliminuje ryzyko zwigzane z nieuprawnionym
dostepem do rachunku. Z teoretycznego punktu widzenia moze by¢ to rozwigzanie
zwiekszajace komfort zycia senioréw (np. brak koniecznosci zapamietywania
kodéw PIN). Z drugiej strony wskaza¢ nalezy réwniez na ryzyko starzenia sie
biometrii, jak np. zacieranie sie linii papilarnych, zmiana gtosu. Sztuczna inteli-
gencja to wykorzystanie zaawansowanych analiz danych, ktére pomagaja groma-
dzi¢ bankom informacje o klientach, w celu udoskonalenia i poszerzenia ustug.
Gtéwnym celem sztucznej inteligencji jest dopasowanie produktu do klienta oraz
zapobieganie naduzyciom. Wykorzystanie uczenia maszynowego oraz elementéw
sztucznej inteligencji mogtoby wspomdéc minimalizacje zjawiska missellingu wsréd
senioréw (np. unikanie ofert typu: sprzedaz kredytu gotéwkowego z ubezpiecze-
niem od utraty pracy). Badanie przeprowadzone w 2017 r. przez Accenture®°®
pokazato, ze 76% bankéw chce poprawic jako$¢ obstugi klienta za pomocg sztucz-
nej inteligencji, a rozwigzania bazujace na asystentach gtosowych maja by¢ inte-
gralng czescig tego przedsiewziecia. Asystenci gtosowi to technologia gtosowa,
ktéra wpasowuije sie w potrzebe szybkich i fatwo dostepnych danych. Rozwigzania
gtosowe skupiaja sie wokét takich potrzeb, jak sprawdzenie salda rachunku, zlece-

569 Prnews (2019), 10 najwazniejszych trendéw bankowosci w 2019 r., https://prnews.pl/
10-najwazniejszych-trendow-bankowosci-2019-r-440201.
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nie transferu, ptatnosci za rachunki, informacje o wydatkach. Automatyzacja w od-
powiedzi na pytanie konsumenta postepuje, dgzac do wyeliminowania czynnika
ludzkiego (konsultantéw oraz doradcdw bankowych) poprzez aplikacje wspoma-
gajace zarzadzanie finansami osobistymi (Personal Finance Management). Sg nimi
zaréwno aplikacje bankowe, pozabankowe (w tym aplikacje spotecznoscio-
we)>7°757! ‘W obecnej formie aplikacje mobilne stuza tylko do zarzadzania finan-
sami. Warto zaznaczy¢, ze aplikacje PFM mogtyby w poczatkowe] fazie adaptacji
seniorow do zdalnego bankowania by¢ aplikacjami demo, ktére pozwolityby na
probne wykorzystanie aplikacji mobilnej.

Znaczacy postep w wykorzystywaniu technologii cyfrowych przez senioréw
dokonat sie w przeciggu ostatniej dekady, a w istocie zintensyfikowat w okresie
pandemii COVID-19. Jak podaje Garwol i Stebila®’ banki powinny zachecac osoby
starsze do korzystania z ustug bankowosci online, biorgc pod uwage, ze wielu
senioréw ma problemy ze wzrokiem, a strony internetowe powinny by¢ przysto-
sowane np. do potrzeb oséb niedowidzacych. Wyniki kolejnego badania®’3 przed-
stawiaja, ze seniorzy deklarujg realizowanie ustug finansowych poprzez komputer,
tablet, smartfon. Zatem wydaje sie, ze jednym z czynnikéw, ktére moga wspierac
senioréow w wykorzystaniu nowoczesnych technologii finansowych jest dostep do
urzadzen teleinformatycznych oraz wsparcie technologiczne i informacyjne na
pewno na poczatkowym etapie wykorzystania narzedzi. Co istotne, seniorzy
odczuwaja pewien poziom presji spotecznej na korzystanie z cyfrowych ustug
finansowych. Stres ten poteguje brak wystarczajacej wiedzy i umiejetnosci w tym
zakresie. Negatywne nastawienie senioréw do nowoczesnych rozwigzan wynika
zdecydowanie bardziej z przekonan i wyobrazen anizeli ich realnych osobistych,
negatywnych doswiadczen. Seniorzy wskazujac na potrzebe treningu w celu naby-
cia doswiadczenia i oswojenia obaw jednoznacznie dajg sygnat instytucjom finan-
sowym do rozpoczecia dziatait edukacyjnych oraz inicjatyw wspierajacych.

Podsumowanie

Zwiekszajgca sie dtugos¢ zycia nie pozwala na ignorancje sektora bankowego
wobec pomocy seniorom w cyfrowym swiecie. Przy obecnym tempie zmian proce-
sowych i produktowych, samodzielne doksztatcanie sie senioréw nie ma szans na
powodzenie. Sektor bankowy moze bronic sie tym, ze nie blokuje dostepu do

579 Kotlinski G., Marszatek P., Waliszewski K., Warchlewska A., Wplyw nowoczesnych
technologii na zmiane modeli biznesowych bankéw, Raport WIB, 2022.

571 Waliszewski K., Warchlewska A., Modern financial advice and personal financial planning,
CeDeWu, Warszawa, 2022.

572 Garwol K., Stebila P. J., Seniorzy ,,niewykluczeni” cyfrowo, Nieréwnosci Spoteczne a Wzrost
Gospodarczy, nr 66 (2/2021).

573 Badowska S., Golec A., Raport SeniorHub.Instytut Polityki Senioralnej, CFA Society
Polska oraz Warszawski Instytut Bankowosci i Izba Zarzadzajacych Funduszami
i Aktywami, Cyfrowe ustugi finansowe a seniorzy, 2021.
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nowoczesnych rozwigzan w obszarze ptatniczym, jednakze nie robi wystarczajgco
duzo dla popularyzacji nowoczesnych rozwigzan wsréd senioréw. Przy grupie tak
przywiazanej do tradycyjnych form ptatnosci, potowicznym zainteresowaniu pfat-
nosciami online, niezbedna jest edukacja poprzez praktyke. Bez fizycznego udziatu
i obecnosci pracownikéw banku, treneréw, opiekunéw socjalnych, nie ma szans
na powodzenie w implementacji oraz popularyzacji nowoczesnych rozwigzan
w obszarze ptatniczym, szczegdlnie w aplikacjach mobilnych. Powyzsze rozwaza-
nia prowadza do konstatacji, ze instytucje finansowe powinny skupic sie coraz
mocniej na stworzeniu $rodowiska testowego, w ktérym senior mégtby naby¢
podstawowe umiejetnosci z wykorzystaniem nowoczesnych rozwigzan finanso-
wych, bez obaw o bezpieczenstwo finansowe czy strachu o utrate danych osobo-
wych. Nowoczesne rozwigzania finansowe wydaja sie by¢ dla senioréw kompilacja
uczuc. Po pierwsze, nowoczesne technologie finansowe sa koniecznoscia, bo
tradycyjne ustugi i formy kontaktu przestajg istnie¢. Po drugie, s3 przymusem
spotecznym ze wzgledu na nacisk najblizszego otoczenia oraz che¢ pozostania
w zdrowiu (efekt COVID-19). Po trzecie, sg przywilejem, gdyz tylko osoby posia-
dajace odpowiednie narzedzia, sprzet, wiedze, umiejetnosci finansowe oraz osoby
Swiadome zagrozen sg w stanie swobodnie wykorzystac technologiczne rozwia-
zania.
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