
112

ANIELA STYŚ
Wyższa Szkoła Bankowa we Wrocławiu

PIOTR ŁYSZCZAK
Euro Bank SA Wrocław

Postrzeganie innowacji przez konsumentów usług 
finansowych (na przykładzie odwróconej hipoteki)

Charakterystyczną cechą współczesności jest innowacyjność działań, a innowacje 
uznawane są za motor postępu społeczeństw. Mogą one być postrzegane jako produk-
towe, procesowe, organizacyjne, marketingowe. Każdorazowo jednak są koncepcją 
fundamentalnej transformacji biznesu, bazującej na dwóch podstawowych filarach: 
koncentracji uwagi na pojedynczym konsumencie, na jego wyjątkowych, spersonali-
zowanych doświadczeniach, a także na dostępie do zasobów, zamiast posiadania wła-
sności tych zasobów. Ujęcie to, zaproponowane przez Prahalada i Krishnana (2010, 
s. 15), stanowi dobrą podstawę do rozwinięcia zapowiadanej w tytule problematyki. 
Dotyczy ona innowacji na rynku usług finansowych na przykładzie odwróconej hi-
poteki. Specyfika tej usługi powoduje, że jej adresatem jest określona zbiorowość 
konsumentów. Mamy tu do czynienia ze swoistym paradoksem dochodowo-zamoż-
nościowym. Możemy powiedzieć, że potencjalni klienci to w większości osoby ubo-
gie dochodowo, a jednocześnie możemy je sytuować w grupie osób zamożnych ka-
pitałowo. Komplikacja w tej materii polegała na tym, że mimo posiadania aktywów 
o istotnej wartości, osoby te nie miały wystarczająco dobrych narzędzi (dostępnych 
produktów finansowych), by uwolnić kapitał, który został zakumulowany w postaci 
własności nieruchomości. Nowy pomysł, jaki niesie ze sobą odwrócona hipoteka, 
polega na umożliwieniu klientowi indywidualnemu (tu seniorowi) skorzystania z nie-
dostępnych dotychczas składników majątku i zamianie ich na strumienie płatności, 
pozwalające na poprawę sytuacji dochodowej. Z punktu widzenia instytucji finanso-
wych to „tworzenie nowych przestrzeni rynkowych”, jak określają to autorzy pracy 
o takim tytule (Kim Chan, Mauborgne, 2006). Multipodmiotowość systemu usług 
finansowych sprzyja współtworzeniu innowacyjnych rozwiązań finansowych, o któ-
re można wzbogacić ofertę strony podażowej, realizując równocześnie potrzeby stro-
ny popytowej. Stopień postępu we wdrażaniu nowości w dużej mierze jest zależny 
od otwartości regulatora rynku, który dba o zapewnienie jego prawidłowego funk-
cjonowania, stabilności, bezpieczeństwa, przejrzystości i zaufania, a także zabiega 
o ochronę interesów uczestników tego rynku.
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Światowe rynki kredytów hipotecznych nieustannie dostarczają innowacyjnych 
rozwiązań, które coraz lepiej spełniają oczekiwania klientów. Pracują nad nimi szta-
by specjalistów odpowiedzialnych za tworzenie użytecznych produktów bankowych, 
jak i eksperci odpowiedzialni za ich wdrożenie od strony marketingowej (zwłaszcza 
promocyjnej). Innowacja jest atrakcyjna z punktu widzenia jej dostarczyciela (w tym 
przypadku banku) nie tylko wtedy, gdy uda się ją skutecznie sprzedać klientom, ale 
przede wszystkim wówczas, gdy pozwala na wygenerowanie dodatkowego zysku, 
przy jednoczesnej budowie pozycji firmy jako instytucji podążającej za najnowszymi 
światowymi trendami, która jest organizacją odpowiedzialną społecznie. Takie obser-
wacje dotyczą również banków działających w Polsce, w których kapitałem dominu-
jącym jest kapitał zagraniczny. Coraz częściej można obserwować jak rozwiązania od 
lat praktykowane poza granicami Polski są wdrażane na rynek lokalny, po uprzednim 
dostosowaniu ich cech szczególnych do specyfiki polskiej.

Odwrócona hipoteka w warunkach polskich jest usługą, której specyfika nie do-
czekała się jeszcze obszernych analiz reprezentantów środowiska naukowego. Mimo 
że, głównie dzięki przekazom medialnym, sam termin jest już kojarzony w społe-
czeństwie, w tym w grupie osób starszych, to wciąż brakuje wiedzy z tego zakresu 
o charakterze specjalistycznym. Nie istnieje ani jedna zwarta publikacja książkowa, 
która byłaby poświęcona wyłącznie tej nowej usłudze kierowanej do seniorów. 

Sędziwy wiek kredytobiorcy uchodził dotychczas, także w Polsce, za element 
negatywnie wpływający na zdolność do uzyskania kredytu pod zastaw hipoteki. 
Odwrócona hipoteka zmienia tę sytuację. Można z całą mocą stwierdzić, że produkt 
ten preferuje osoby starsze i stworzony jest specjalnie na ich potrzeby. Wiek w przy-
padku odwróconej hipoteki wpływa pozytywnie na wysokość możliwych do uzyska-
nia strumieni pieniężnych. Obowiązuje zasada: im straszy kredytobiorca, tym więcej 
środków finansowych może potencjalnie otrzymać w ramach umowy.

Odwrócona hipoteka, jak stwierdza Buszko (2011, s. 445), to instrument, któ-
ry niewątpliwie ma rację bytu na polskim rynku i jest pożądanym rozwiązaniem do 
wprowadzenia w ramach ofert instytucji finansowych działających w Polsce. Ze 
względu na przewidywaną niską efektywność systemu emerytalnego, rosnącą dłu-
gość życia, zwiększającą się liczbę jednoosobowych gospodarstw domowych, dys-
proporcję pomiędzy średnim okresem życia kobiet i mężczyzn, a także ze względu na 
wzrastające wraz z wiekiem potrzeby finansowania opieki zdrowotnej i paliatywnej 
odwrócona hipoteka może stać się ważnym źródłem alternatywnego finansowania 
osób starszych, w tym zwłaszcza samotnych.

Obserwacja rozwiniętych rynków, na których od lat funkcjonuje innowacja pro-
duktowa w formie odwróconej hipoteki jako produkt skierowany do rosnącej liczeb-
nie grupy seniorów, powinna być obowiązkowym elementem prac wdrożeniowych 
każdego podmiotu, który na tym pomyśle chce budować swoją pozycję rynkową. 
Uczenie się od najlepszych, wyciąganie wniosków z popełnionych przez nich błędów 
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oraz dogłębna analiza specyfiki obserwowanych rynków może pozwolić na mniej 
problematyczne wdrożenie produktu również w realiach polskich. Wymagana jest 
szczególna ostrożność w wyciąganiu wniosków, których konsekwencją mogą być 
podejmowane działania. Oczywiście obserwuje się stały proces integracji i wzajem-
nego przenikania się trendów rynkowych pomiędzy poszczególnymi krajami, jed-
nak ten stały proces ma mniejsze natężenie w przypadku usług przeznaczonych dla 
osób starszych, które kierują się swoimi zasadami i stanowią grupę, której otwartość 
na innowacje, zwłaszcza te płynące z rynków zachodnich, jest najmniejsza spośród 
wszystkich grup społecznych.

Na rynku Stanów Zjednoczonych odwrócona hipoteka, określana jako rever-
se mortgage (RM), to innowacyjny produkt finansowy dla grupy osób określanych 
mianem house rich – cash poor, których dom traktowany jest jako forma „ubezpie-
czenia” na starość. Konwersja części kapitału z nieruchomości w gotówkę podnosi 
bezpieczeństwo finansowe klienta RM i umożliwia mu polepszenie jakości życia. 
Minimalna granica wieku, pozwalająca na skorzystanie z tej usługi w warunkach 
amerykańskich, została ustanowiona na 62 lata. Należy podkreślić, że na dojrzałym 
rynku amerykańskim, istniejącym w pełnym stadium rozwoju od lat osiemdziesią-
tych, kluczową rolę odgrywa odwrócona hipoteka oferowana w ramach programu 
Home Equity Conversion Mortgage (HECM), który regulowany jest prawem fede-
ralnym i nadzorowany przez dwie agencje związane z administracją państwową – 
Departament Gospodarki Mieszkaniowej i Rozwoju Obszarów Miejskich (HUD) 
oraz Federalną Agencję Gospodarki Mieszkaniowej (FHA). Skorzystanie z produktu 
przez seniora musi być poprzedzone sesją konsultacyjną odbytą przy użyciu różnych 
kanałów komunikacji ze specjalistą w doradztwie w tym zakresie, który ukończył 
specjalne szkolenie i uzyskał stosowny certyfikat. Proces konsultacyjny ma na celu 
upewnienie się obu stron transakcji, że faktycznie są przekonane do współpracy. 
Klient powinien mieć pewność, że rzeczywiście chce i bez żadnych nacisków de-
cyduje się na uwolnienie kapitału z nieruchomości, podczas gdy interesem oferenta, 
na tym etapie, jest potwierdzenie, że klient zrozumiał warunki umowy i nie będzie, 
w krótkim czasie, zgłaszał roszczeń o charakterze reklamacyjnym, które mogłyby 
narazić firmę na straty, zarówno finansowe jak i wizerunkowe. 

National Reverse Mortgage Lenders Association (NRMLA), jako organizacja 
zrzeszająca oferentów odwróconej hipoteki Stanów Zjednoczonych, wyróżnia trzy 
typy klientów, którzy korzystają z oferty RM. Po pierwsze są to osoby, dla których 
niezbędne jest uzupełnienie niewystarczającego dochodu po przejściu na emeryturę. 
Poszukując sposobów na pozyskanie gotówki, decydują się na uwolnienie środków 
z posiadanej nieruchomości. Po drugie RM zainteresowało seniorów, którzy chcą się 
zabezpieczyć na wypadek zdarzeń dających się przewidzieć lub zdarzeń nieprzewi-
dywalnych. Konieczne naprawy w domu, dostosowanie miejsca zamieszkania do 
potrzeb lokatora, systematyczne nabywanie drogich leków oraz płacenie za opiekę 
medyczną może być wsparte środkami pozyskanymi w ramach umowy odwróconej 
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hipoteki. Trzecią i ostatnią wyróżnioną grupą na amerykańskim rynku są osoby, które 
konwertują wartość nieruchomości w gotówkę w celu jej skonsumowania i realizacji 
swoich marzeń.

Warto tu przywołać wyniki prowadzonych w Stanach Zjednoczonych bezpośred-
nich badań dotyczących postrzegania omawianej innowacji w usługach finansowych 
(Martilla, 2011, s. 7-11). Osoby, które podpisały umowę odwróconej hipoteki, wyra-
ziły swoją opinię w ramach odpowiedzi na następujące pytania:
 – Jak Pani/Pan ocenia (w skali 10 punktowej) swój stopień satysfakcji ze skorzy-

stania z oferty odwróconej hipoteki? (1 – zupełny brak satysfakcji, 10 – pełna 
satysfakcja),

 – Czy bazując na Pani/Pana doświadczeniu zarekomendowałaby Pani/Pan odwró-
coną hipotekę członkowi swojej rodziny lub przyjacielowi? (zdecydowanie reko-
menduję, raczej rekomenduję, raczej nie rekomenduję, zdecydowanie nie reko-
menduję, nie wiem/odmowa odpowiedzi).
Zdecydowanie dominuje bardzo wysoka ocena (rating) odwróconej hipoteki. Aż 

67% badanych osób przyznało odwróconej hipotece, z której korzystają, ocenę 8 
i wyższą w dziesięciostopniowej skali satysfakcji. Ponad połowa (52%) ankietowa-
nych osób korzystających z RM poleciłaby tę usługę członkom swojej rodziny lub 
znajomym. Zwraca uwagę fakt, że aż dziewięć na każde dziesięć badanych osób nie 
czuło presji związanej z procesem aplikowania o odwróconą hipotekę, co obrazuje, 
z jak dojrzałym rynkiem mamy do czynienia. Należy w tym miejscu podkreślić, że re-
alia, stopień rozwoju rynku i otwartość klientów na rynku amerykańskim są różne od 
tego, z czym można się spotkać na europejskim rynku odwróconej hipoteki. Wyniki 
badania pozwalają jednak na zobrazowanie tego, czego można się spodziewać w mo-
mencie, gdy odwrócona hipoteka zyska uznanie klientów, a grono oferentów tego 
innowacyjnego rozwiązania zdobędzie doświadczenia, umożliwiające im znaczną 
poprawę jakości oferowanych usług.

Członkowstwo Polski w UE sprawia, że szczególną uwagę należy poświęcić 
analizie omawianej innowacji w doświadczeniach pozostałych krajów Unii. Wraz 
z postępującą integracją w wielu dziedzinach obserwuje się przyspieszone przeni-
kanie pomiędzy poszczególnymi krajami usług finansowych wraz z inwestycjami, 
w szczególności sektora bankowego w ramach rozprzestrzeniania swojej działalno-
ści. Przejmowanie banków przez inwestorów zagranicznych w Polsce stało się swo-
istym akceleratorem wzrostu polskiego systemu finansowego i można wskazać wiele 
przykładów, gdzie know-how instytucji finansowych jest przenoszony na grunt pol-
ski, skutkując uzupełnieniem palety usług o nowe, nierzadko innowacyjne koncep-
cje usług finansowo-ubezpieczeniowo-inwestycyjnych. W oferowaniu odwróconej 
hipoteki w krajach UE prym wiodą banki, które odpowiadają za ponad 40% ogólnej 
sprzedaży tego produktu na terenie krajów członkowskich.
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Najbardziej rozwiniętym rynkiem hipotek jest rynek brytyjski. Wielka Brytania ma 
bardzo zdywersyfikowany rynek finansowania mieszkaniowego. Zróżnicowanie do-
tyczy zarówno dystrybucji, produktów, jak i instytucji ich oferujących. Kompleksowa 
oferta obejmuje także potrzeby seniorów, którzy, chcieliby skonsumować część ka-
pitału z własnej nieruchomości. Pierwsze oferty odwróconej hipoteki – określanej 
przez Brytyjczyków jako equity release – pojawiły się już w 1965 r. Ich rozwój zo-
stał w znacznym stopniu zahamowany przez kryzys na rynku nieruchomości w la-
tach osiemdziesiątych i negatywne relacje prasowe, przedstawiające klientów, którzy 
uwalniając kapitał z własnej nieruchomości, popadli w długi. Obecna oferta odwró-
conej hipoteki w Wielkiej Brytanii zawiera ograniczenia, które gwarantują klientom, 
że nigdy nie będą zadłużeni na większą kwotę niż wynosi wartość nieruchomości, 
będącej przedmiotem umowy. Na rynku działa ponad 40 oferentów odwróconej hi-
poteki, czyli strona podażowa jest ponad dziesięciokrotnie większa niż w Polsce. 
Prowadzone na tym rynku badania wśród usługobiorców pozwalają stwierdzić, że 
rozwiązanie to wykorzystywane jest głównie do realizacji dwóch potrzeb. Po pierw-
sze, chodzi o spłatę standardowego kredytu hipotecznego, uprzednio zaciągniętego 
przez klientów jeszcze w trakcie ich aktywnej pracy zawodowej, gdy osiągane były 
dochody z umowy o pracę lub z tytułu prowadzenia działalności gospodarczej, po-
zwalające na zbudowanie zdolności kredytowej, co z kolei skutkowało możliwością 
otrzymania kredytu z banku na sfinansowanie zakupu mieszkania lub budowy domu. 
Wraz z przejściem na emeryturę i obniżeniem dochodu pojawił się realny problem 
z terminowym regulowaniem rat standardowego kredytu mieszkaniowego, a odwró-
cona hipoteka mogła dostarczyć odpowiednich środków, aby uregulować zobowią-
zanie. Drugą, dominującą przesłanką, która, w warunkach brytyjskich skutkowała 
zainteresowaniem i skorzystaniem z odwróconej hipoteki, była chęć przeprowadze-
nia remontu zamieszkiwanej nieruchomości, w większości przypadków z zamiarem 
jej lepszego dostosowania do potrzeb seniora. Wydaje się, że oprócz standardowych 
napraw w związku z naturalnym procesem powolnego niszczenia substancji miesz-
kaniowej, bez regularnego wykonywania choć drobnych prac remontowych, osoby 
korzystające z odwróconej hipoteki dużą część otrzymanych środków przeznaczyły 
również na udogodnienia, poprawiające ich komfort życia we własnym mieszkaniu 
lub domu.

W Hiszpanii do tradycji należy opieka nad osobą starszą kogoś z rodziny w za-
mian za przekazanie w spadku nieruchomości. Funkcjonowanie tego schematu 
w wielu hiszpańskich rodzinach sprawia, że odwrócona hipoteka na lokalnym ryn-
ku nie rozwijała się dotychczas w sposób dynamiczny. Należy jednak podkreślić, że 
coraz większe grono osób, w ślad za zmianami w społeczeństwie i dekompozycją 
rodziny, decyduje się korzystać z możliwości, jakie przedstawiają klientom oferenci 
odwróconej hipoteki. W Hiszpanii dostarczycielami odwróconej hipoteki w warian-
cie kredytowym (hipoteca inversa) są banki, natomiast odwróconą hipotekę w mo-
delu sprzedażowym (renta vitalicia inmobilaria lub vivienda pension) oferują kasy 
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oszczędnościowe i jedna z firm ubezpieczeniowych. Warto również podkreślić, że 
popyt na ten produkt i potrzeba specjalizacji były na tyle duże, że na rynku poja-
wił się podmiot, funkcjonujący na zasadzie niezależnego doradztwa finansowego, 
skierowany specjalnie do seniorów, chcących skorzystać z możliwości, jakie oferuje 
odwrócona hipoteka. Firma Optima Mayores, bo o niej mowa, funkcjonuje jako wy-
specjalizowany pośrednik, a swoje usługi kieruje wyłącznie do seniorów.

Niemcy, jako jeden z liderów Unii Europejskiej, również należą do grupy państw, 
gdzie funkcjonuje odwrócona hipoteka. Aktywną działalność w ramach oferty od-
wróconej hipoteki prowadzi tylko kilka instytucji finansowych. Nie zostały również 
stworzone specjalne przepisy prawne, ustanawiające prawa i obowiązki stron umowy 
odwróconej hipoteki, wobec czego transakcje bazują na Kodeksie cywilnym. W ure-
gulowaniach niemieckich nie określono dolnego limitu wieku kwalifikującego wła-
ściciela mieszkania do skorzystania z tej oferty, funkcjonuje natomiast górna granica 
wieku (110 lat), której osiągnięcie zawiesza wypłatę kolejnych świadczeń na rzecz 
beneficjenta. Nieliczni oferenci produktu, głównie banki związane z sektorem pu-
blicznym, oferują kredytowy model odwróconej hipoteki dostępny pod nazwą umge-
kehrter hypothekenkredit. Na rynku niemieckim oferenci zmagają się z barierą zwią-
zaną z wolą seniorów, by posiadane mieszkanie przekazać, bez żadnych obciążeń, 
swoim spadkobiercom. Potencjał rynku jest duży, nawet mimo relatywnie wysokich 
w skali UE świadczeń emerytalnych wypłacanych seniorom.

W ramach Unii Europejskiej jest duża różnorodność w podejściu do odwróconej 
hipoteki. Poza Wielką Brytanią, wciąż brakuje długoletnich doświadczeń oferentów 
i klientów związanych z tym rozwiązaniem. Obawy obu stron – podażowej i popy-
towej – oraz w przeważającej liczbie przypadków, znane również z innych rynków, 
nieprzychylne nastawienie mediów sprawiają, że odwrócona hipoteka rozwija się 
wolniej, niż ma to miejsce w przypadku innych, bardziej standardowych produktów 
hipotecznych. Wydaje się, że starzejąca się Europa buduje dopiero solidne fundamen-
ty dla przyszłych i prognozowanych wzrostów w tym segmencie ofert finansowych. 
Przy braku wystarczających oszczędności przeznaczonych na okres przebywania na 
emeryturze i niepewności co do wymiaru przyszłych świadczeń emerytalnych coraz 
szersze grono mieszkańców UE nie tyle będzie chciało, co będzie zmuszone do po-
szukiwania innych niż tradycyjne sposobów pozyskania dodatkowych środków fi-
nansowych.

W Polsce rynek odwróconej hipoteki jest w zalążkowym stadium rozwoju. Obawa 
przed niestabilną sytuacją finansową dostarczycieli tego rozwiązania i deficyt firm 
chcących zabezpieczać (ubezpieczać) takie umowy stanowią realną barierę w rozwo-
ju tej innowacji. Nie podlega również wątpliwości, że istnienie dogłębnych analiz, 
modeli i prognoz statystycznych odnośnie do zmiennych o kluczowym znaczeniu 
przy oferowaniu usługi w postaci odwróconej hipoteki może być elementem sprzyja-
jącym szybkiemu rozwojowi rynku. Im bardziej dokładne dane liczbowe uda się po-
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zyskać i poddać krytycznej analizie, tym lepiej można planować wartość możliwych 
do wypłaty świadczeń na rzecz seniorów korzystających z odwróconej hipoteki.

W warunkach polskich tradycyjne postrzeganie zamieszkiwanej przez senio-
ra nieruchomości nie uwzględnia myślenia o niej jak o aktywie kapitałowym. 
Nieruchomości, których właścicielami są seniorzy, stanowią dla nich przeważnie 
miejsce zamieszkania, schronienia i to właśnie funkcja mieszkaniowa ma dla nich 
kluczowe znaczenie. Dopiero druga i każda kolejna nieruchomość, jaka znajduje 
się w ich posiadaniu, bywa identyfikowana jako istotny rezerwuar środków finan-
sowych, po które można sięgnąć poprzez sprzedaż nieruchomości. Kapitał zakumu-
lowany w postaci zamieszkiwanej nieruchomości stanowi dla polskiego seniora wir-
tualną, nieuchwytną wartość, z której nie chce lub nie może skorzystać. Tymczasem, 
patrząc przez kryterium kapitału, a nie jak zazwyczaj się to robi przez kryterium 
dochodu, polscy seniorzy często należą do osób bardziej majętnych niż pozostała 
część społeczeństwa. Osoby te posiadają wartościowy majątek, którego dotychczas 
nie dostrzegały i do którego, na skutek niedostatecznego rozwoju rynku finansowe-
go, nie miały dostępu. Tradycyjne postrzeganie funkcji mieszkania powinno zatem 
zostać zmodyfikowane poprzez mocniejsze wyeksponowanie postrzegania nierucho-
mości jako składnika majątku możliwego do przekształcenia w strumień pieniądza, 
umożliwiający poprawę sytuacji dochodowej osób starszych, będących właścicielami 
nieruchomości.

Na tle tego interesujące wydawało się poznanie opinii potencjalnych odbiorców 
innowacji w usługach finansowych na przykładzie odwróconej hipoteki. Trudności 
natury organizacyjnej i mentalnościowej w dotarciu do respondentów spowodowa-
ły, że przyjęto celowy ich dobór, kierując kwestionariusze ankietowe do słuchaczy 
Uniwersytetu Trzeciego Wieku z terenu Dolnego Śląska. Uznano bowiem, że tacy 
przedstawiciele seniorów, którzy pozostają wciąż aktywni i otwarci na kontakty z in-
nymi, będą również skłonni wyrazić swoją opinię na temat innowacji, jaką jest od-
wrócona hipoteka1.

Realizacja badania zbiegła się w czasie (przypadkowo) z intensywną kampanią 
reklamową, jaką właśnie w tym okresie zainicjował pierwszy w Polsce fundusz hipo-
teczny, oferujący odwróconą hipotekę. Kampania objęła w szczególności telewizję, 
gdzie pokazywano kilka wersji, trwających minutę, filmów reklamowych adreso-
wanych do seniorów, w czasie gdy frekwencja przed telewizorami wśród tej grupy 
społecznej jest największa, co wcześniej zbadała firma, która na zlecenie Funduszu 
Hipotecznego DOM (FHD) zadbała o rezerwację czasu antenowego. Oprócz działań 
widocznych w telewizji pojawiły się również reklamy w tygodnikach oraz w wybra-
nych codziennych gazetach lokalnych. Działania podjęte przez FHD nie pozostały 
bez wpływu na ankietowanych uczestników zajęć w ramach Uniwersytetu Trzeciego 

1  Do ostatecznych analiz zakwalifikowano 113 ankiet.
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Wieku i znalazły odbicie w odpowiedziach, jakich ci respondenci udzielili w formu-
larzach w ramach realizacji pomiaru pierwotnego, sondażowego, pośredniego.

Badanie ujawniło, że 85,88% respondentów znało określenie odwrócona hipote-
ka i, co nie było zaskoczeniem, ponad połowa termin ten znała z telewizji. Oprócz 
wspominanych już reklam, w czasie bezpośrednio poprzedzającym badanie zarówno 
telewizja publiczna w programie „Wiadomości”, jak i TVN w programie „Uwaga” 
emitowały materiały poświęcone odwróconej hipotece. Nie zagłębiały się one zbyt-
nio w szczegóły tego nowego rozwiązania na polskim rynku usług finansowych, ale 
pokazały w skrótowej formie, jakie są szanse i zagrożenia, które niesie dla seniora ta 
usługa. Drugim pod względem istotności źródłem informacji o odwróconej hipotece 
było radio, na które wskazało 14,12% ankietowanych. Taki sam odsetek responden-
tów przyznał, że o rozwiązaniu pod nazwą odwrócona hipoteka dowiedział się przy 
okazji wypełniania przygotowanego formularza. 

Ankietowani seniorzy byli bardzo wstrzemięźliwi w samoocenie swojej wiedzy 
o odwróconej hipotece. Średnia subiektywna ocena w pięciostopniowej, szkolnej ska-
li dla ogółu badanych wyniosła 2,86, co oznacza, że cała zbiorowość respondentów 
przyznała sobie (średnio) ocenę mniej niż dostateczną. Formularz ankietowy został 
skonstruowany w taki sposób, aby odpowiedzi na to pytanie poddać weryfikacji i dal-
szej analizie z wykorzystaniem kolejnych pytań w kwestionariuszu.

Niemal połowa ankietowanych (49,41%) wyraziła opinię, że odwrócona hipo-
teka to rozwiązanie innowacyjne, przeciwnego zdania było zaledwie 7,06% ankie-
towanych. Brak opinii w tej kwestii dotyczył pozostałej części badanych seniorów 
(43,53%). 83,53% ankietowanych uważało, czego wyraz dało w ramach odpowie-
dzi na jedno z pytań formularza, że senior ma prawo zrobić ze swoją nieruchomo-
ścią to, na co ma ochotę, bez konieczności konsultowania tej kwestii z dziećmi lub 
innymi członkami rodziny. Świadczy to o dużym poczuciu własnej wartości i chęci 
decydowania o swoim losie, w tym również silnej woli pozostania niezależną, trak-
towaną z szacunkiem, jednostką. Badanie ujawniło, że ponad 8% badanych albo 
nie miało opinii w tej kwestii, albo uważało, że senior powinien liczyć się z opinią 
rodziny w sprawach związanych z rozporządzaniem posiadaną na własność nieru-
chomością. 

Ankietowana grupa została poproszona o wskazanie trzech, jej zdaniem najlep-
szych, metod dotarcia z informacją o odwróconej hipotece do potencjalnych klien-
tów. Trzeba podkreślić, że opinie w tej sprawie wyraziły osoby, które same mogłyby 
(w większości przypadków) stać się odbiorcami takiej usługi, dlatego też ze szcze-
gólną uwagą należy wczytywać się w odpowiedzi. Okazuje się, że trzy główne źródła 
innowacji, z których korzystali badani, to: spotkania w klubach seniora (ponad 62% 
odpowiedzi), reklama telewizyjna (ponad 56% odpowiedzi), treści zawarte w progra-
mie zajęć na Uniwersytecie Trzeciego Wieku (ponad 54% odpowiedzi).
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Wśród ankietowanych seniorów zdecydowanie dominowało pesymistyczne na-
stawienie odnośnie do ich prognoz dotyczących ewentualnego powodzenia odwró-
conej hipoteki na rynku polskim. Podczas gdy niemal 66% ankietowanych wyraziło 
opinię, że ich zdaniem usługa ta ma niewielkie szanse powodzenia, to w innym py-
taniu ujawniło się, że 11,76% ankietowanych zna osobę, która potencjalnie mogłaby 
być zainteresowana odwróconą hipoteką.

Zdaniem 57,65% ankietowanych to banki powinny mieć możliwość oferowania 
odwróconej hipoteki. Według 37,65% badanych również gminy powinny odgrywać 
aktywną rolę w oferowaniu tego produktu. Wydaje się, że według badanych gmina 
jako organ administracji samorządowej jest gwarantem przejrzystości i stabilności 
finansowej, wynikającej z posiadania zasobów finansowych głównie z tytułu podat-
ków. Uprawnione może być również przypuszczenie, że gminy są identyfikowane 
w naturalny sposób jako instytucje gotowe nieść pomoc mieszkańcom, w tym zwłasz-
cza seniorom. Czynią to zazwyczaj przez jednostki specjalnie powołane do tego zada-
nia, np. Gminne Ośrodki Pomocy Społecznej. 

Najmniejszy odsetek ankietowanych wskazał wyspecjalizowane firmy prywatne 
jako odpowiednich oferentów odwróconych hipotek. To z pewnością wynik braku 
doświadczeń we współpracy z mniejszymi podmiotami działającymi w branży usług 
finansowych.

W ramach badania i w myśl założenia, że pakietowość usług sprzyja nie tylko 
osiąganiu większych zysków przez oferenta, ale ma również pozytywny wpływ na 
stopień zaspokojenia potrzeb klientów, ankietowanym przedstawiono do oceny oferty 
sześciu różnych pakietów usług dodatkowych, które mogłyby być oferowane w ra-
mach sprzedaży wiązanej z odwróconą hipoteką. Największym uznaniem wśród an-
kietowanych seniorów cieszył się serwis medyczny i serwis mieszkaniowy. Przez 
serwis medyczny rozumiano w tym badaniu usługę medical assistance, czyli ubezpie-
czenie zapewniające podstawową opiekę medyczną w prywatnych gabinetach.

Za określeniem serwis mieszkaniowy, w tym badaniu, kryła się usługa home  
assistance, czyli ubezpieczenie zapewniające pomoc fachowców przy drobnych na-
prawach w mieszkaniu lub domu – np. usługa hydraulika, otwarcie drzwi w przy-
padku zablokowania klucza itp. Oba typy serwisów nie są usługami drogimi (jeden 
z banków oferuje je za kilkuzłotową opłatą w pakiecie do konta osobistego) i wydaje 
się, że doskonale trafiają one w oczekiwania seniorów. Marginalny odsetek badanych 
(1,18%) wybrał opcję odpowiedzi określoną jako inne – kilka dopisków poczynio-
nych przez samych ankietowanych wskazywało, że ważną usługą dodatkową, której 
oczekują, jest zapewnienie regularnych spacerów dla psa lub kota, którymi zajmu-
ją się seniorzy. Wydaje się, że rozpoznanie tej właśnie potrzeby sygnalizuje jedynie 
z jak wieloma ciekawymi informacjami można mieć do czynienia w przypadku dal-
szych badań realizowanych w gronie seniorów. 
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W prowadzonych badaniach istotne wydawało się uzyskanie odpowiedzi doty-
czących potencjalnych wydatków, jakie by ponieśli seniorzy po uzyskaniu środków 
z odwróconej hipoteki. Z odpowiedzi wynika, że środki zostałyby wykorzystane 
w pierwszym rzędzie na poprawę ogólnych warunków życia, czyli np. zakup lep-
szej jakości jedzenia. Drugim pod względem istotności zidentyfikowanym sposobem 
wydatkowania pozyskanych środków byłby remont zamieszkiwanej przez seniora 
nieruchomości, rozumiany jako dostosowanie jej do potrzeb wynikających z wieku 
użytkownika domu lub mieszkania. Finansowanie zabiegu medycznego, na który 
w ramach Narodowego Funduszu Zdrowia trzeba zbyt długo czekać, to trzeci pod 
względem częstotliwości wskazań cel, na który ankietowani seniorzy przeznaczyliby 
środki z odwróconej hipoteki.

W świetle powyższego warto pamiętać, że to przedsiębiorcy tworzą rynki, kreują 
więc potrzeby, kreują zmiany. Doceniając opinie klientów usług, nie można posiłko-
wać się wyłącznie nimi. Daleko posunięty konserwatyzm i sceptycyzm, zwłaszcza 
omawianego segmentu klientów, może być hamulcem postępu. Wypada zgodzić się 
z poglądem autorów książki „Sztuka budowania trwałych związków z klientami”, 
że „fundamentalizm rynkowy”, który opinię klienta zawsze i nieodwołalnie traktuje 
jako wyrocznię, może być wrogiem innowacji. Gdyby więc o przydatność każdej 
nowości, również na rynku usług finansowych, pytać wyłącznie klientów, to wiele 
z nowych bardzo interesujących produktów nigdy nie zostałoby wprowadzonych na 
rynek (Storbacka, Lehtinen, 2001, s. 28).
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Streszczenie

W artykule zaprezentowano główne problemy dotyczące innowacji w systemie 
usług finansowych na przykładzie odwróconej hipoteki. Przedstawiono doświadcze-
nia krajów wyżej rozwiniętych, a także sytuację na rynku polskim oraz wyniki badań 
bezpośrednich dotyczące postrzegania usługi odwróconej hipoteki w Polsce. Mogą 
one być pomocne w procesie zarządzania tą innowacją w instytucjach ją oferujących.
Słowa kluczowe: innowacja, odwrócona hipoteka, proces decyzyjny konsumentów.
Kody JEL: M31

Perceiving Innovation by Consumers of Financial Services 
(on the Example of Reverse Mortgage)

Summary

In the article, there are presented the main problems concerning innovation in the 
system of financial services on the example of reverse mortgage. There are presented 
experience of more developed countries as well as the situation in the Polish market 
and results of direct research concerning perception of the service of reverse mort-
gage in Poland. They may be helpful in the process of managing this innovation at 
institutions offering it.
Key words: innovation, reverse mortgage, consumers’ decision-making process.
JEL codes: M31


