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Postrzeganie innowacji przez konsumentow ustug
finansowych (na przykladzie odwroconej hipoteki)

Charakterystyczng cechg wspotczesnosci jest innowacyjnos¢ dziatan, a innowacje
uznawane sg za motor postepu spoteczenstw. Moga one by¢ postrzegane jako produk-
towe, procesowe, organizacyjne, marketingowe. Kazdorazowo jednak sa koncepcja
fundamentalnej transformacji biznesu, bazujacej na dwoch podstawowych filarach:
koncentracji uwagi na pojedynczym konsumencie, na jego wyjatkowych, spersonali-
zowanych do$wiadczeniach, a takze na dostepie do zasobow, zamiast posiadania wia-
snosci tych zasobow. Ujecie to, zaproponowane przez Prahalada i Krishnana (2010,
s. 15), stanowi dobrg podstawe do rozwinigcia zapowiadanej w tytule problematyki.
Dotyczy ona innowacji na rynku ustug finansowych na przyktadzie odwrdoconej hi-
poteki. Specyfika tej ustugi powoduje, ze jej adresatem jest okreslona zbiorowos¢
konsumentow. Mamy tu do czynienia ze swoistym paradoksem dochodowo-zamoz-
nosciowym. Mozemy powiedzie¢, ze potencjalni klienci to w wigkszosci osoby ubo-
gie dochodowo, a jednocze$nie mozemy je sytuowaé w grupie oséb zamoznych ka-
pitatowo. Komplikacja w tej materii polegata na tym, ze mimo posiadania aktywow
o istotnej wartosci, osoby te nie miaty wystarczajgco dobrych narzedzi (dostgpnych
produktow finansowych), by uwolni¢ kapitat, ktory zostat zakumulowany w postaci
wiasnosci nieruchomosci. Nowy pomyst, jaki niesie ze sobg odwrocona hipoteka,
polega na umozliwieniu klientowi indywidualnemu (tu seniorowi) skorzystania z nie-
dostepnych dotychczas sktadnikow majatku 1 zamianie ich na strumienie ptatnosci,
pozwalajace na poprawe sytuacji dochodowej. Z punktu widzenia instytucji finanso-
wych to ,,tworzenie nowych przestrzeni rynkowych”, jak okreslajg to autorzy pracy
o takim tytule (Kim Chan, Mauborgne, 2006). Multipodmiotowo$¢ systemu ustug
finansowych sprzyja wspottworzeniu innowacyjnych rozwigzan finansowych, o kto-
re mozna wzbogaci¢ ofertg strony podazowej, realizujac rownoczesnie potrzeby stro-
ny popytowej. Stopien postgpu we wdrazaniu nowosci w duzej mierze jest zalezny
od otwartosci regulatora rynku, ktoéry dba o zapewnienie jego prawidlowego funk-
cjonowania, stabilnosci, bezpieczenstwa, przejrzystosci i zaufania, a takze zabiega
o ochrong intereso6w uczestnikow tego rynku.
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Swiatowe rynki kredytow hipotecznych nieustannie dostarczaja innowacyjnych
rozwigzan, ktore coraz lepiej spetniaja oczekiwania klientow. Pracujg nad nimi szta-
by specjalistow odpowiedzialnych za tworzenie uzytecznych produktéw bankowych,
jak 1 eksperci odpowiedzialni za ich wdrozenie od strony marketingowej (zwlaszcza
promocyjnej). Innowacja jest atrakcyjna z punktu widzenia jej dostarczyciela (w tym
przypadku banku) nie tylko wtedy, gdy uda si¢ ja skutecznie sprzeda¢ klientom, ale
przede wszystkim wowczas, gdy pozwala na wygenerowanie dodatkowego zysku,
przy jednoczesnej budowie pozycji firmy jako instytucji podazajacej za najnowszymi
swiatowymi trendami, ktora jest organizacja odpowiedzialng spotecznie. Takie obser-
wacje dotycza rowniez bankow dziatajacych w Polsce, w ktorych kapitatem dominu-
jacym jest kapitat zagraniczny. Coraz czgsciej mozna obserwowac jak rozwigzania od
lat praktykowane poza granicami Polski sg wdrazane na rynek lokalny, po uprzednim
dostosowaniu ich cech szczegolnych do specyfiki polskie;.

Odwrocona hipoteka w warunkach polskich jest ustuga, ktorej specyfika nie do-
czekala si¢ jeszcze obszernych analiz reprezentantow Srodowiska naukowego. Mimo
ze, glownie dzieki przekazom medialnym, sam termin jest juz kojarzony w spote-
czenstwie, w tym w grupie osob starszych, to wcigz brakuje wiedzy z tego zakresu
o charakterze specjalistycznym. Nie istnieje ani jedna zwarta publikacja ksigzkowa,
ktéra bytaby poswigcona wytacznie tej nowej ustudze kierowanej do seniorow.

Sedziwy wiek kredytobiorcy uchodzil dotychczas, takze w Polsce, za element
negatywnie wpltywajacy na zdolnos¢ do uzyskania kredytu pod zastaw hipoteki.
Odwrdcona hipoteka zmienia t¢ sytuacje. Mozna z calg moca stwierdzi¢, ze produkt
ten preferuje osoby starsze i stworzony jest specjalnie na ich potrzeby. Wiek w przy-
padku odwréconej hipoteki wptywa pozytywnie na wysokos¢ mozliwych do uzyska-
nia strumieni pieni¢znych. Obowigzuje zasada: im straszy kredytobiorca, tym wiecej
srodkow finansowych moze potencjalnie otrzyma¢ w ramach umowy.

Odwroécona hipoteka, jak stwierdza Buszko (2011, s. 445), to instrument, kto-
ry niewatpliwie ma racj¢ bytu na polskim rynku i jest pozadanym rozwigzaniem do
wprowadzenia w ramach ofert instytucji finansowych dziatajacych w Polsce. Ze
wzgledu na przewidywang niska efektywnos¢ systemu emerytalnego, rosnaca dtu-
gos¢ zycia, zwigkszajacg si¢ liczbe jednoosobowych gospodarstw domowych, dys-
proporcj¢ pomigdzy $rednim okresem zycia kobiet i mezczyzn, a takze ze wzgledu na
wzrastajace wraz z wiekiem potrzeby finansowania opieki zdrowotnej i paliatywnej
odwrocona hipoteka moze sta¢ si¢ waznym zrodlem alternatywnego finansowania
0s0b starszych, w tym zwtaszcza samotnych.

Obserwacja rozwinietych rynkéw, na ktorych od lat funkcjonuje innowacja pro-
duktowa w formie odwroconej hipoteki jako produkt skierowany do rosngcej liczeb-
nie grupy senioré6w, powinna by¢ obowiazkowym elementem prac wdrozeniowych
kazdego podmiotu, ktory na tym pomysle chce budowac swoja pozycje rynkowa.
Uczenie si¢ od najlepszych, wyciaganie wnioskoéw z popelionych przez nich bigdow
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oraz doglebna analiza specyfiki obserwowanych rynkéw moze pozwoli¢ na mniej
problematyczne wdrozenie produktu rowniez w realiach polskich. Wymagana jest
szczegblna ostroznos¢ w wyciaganiu wnioskow, ktorych konsekwencja moga by¢
podejmowane dzialania. Oczywiscie obserwuje si¢ staly proces integracji i wzajem-
nego przenikania si¢ trendow rynkowych pomigdzy poszczegdlnymi krajami, jed-
nak ten staly proces ma mniejsze natezenie w przypadku ustug przeznaczonych dla
0s0b starszych, ktore kieruja sie¢ swoimi zasadami i stanowia grupe, ktorej otwartos¢
na innowacje, zwlaszcza te ptynace z rynkdéw zachodnich, jest najmniejsza sposrod
wszystkich grup spotecznych.

Na rynku Stanéw Zjednoczonych odwrocona hipoteka, okreslana jako rever-
se mortgage (RM), to innowacyjny produkt finansowy dla grupy oséb okreslanych
mianem house rich — cash poor, ktorych dom traktowany jest jako forma ,,ubezpie-
czenia” na staro$¢. Konwersja czesci kapitatu z nieruchomosci w gotowke podnosi
bezpieczenstwo finansowe klienta RM i umozliwia mu polepszenie jakosci zycia.
Minimalna granica wieku, pozwalajaca na skorzystanie z tej ustugi w warunkach
amerykanskich, zostata ustanowiona na 62 lata. Nalezy podkresli¢, Zze na dojrzatym
rynku amerykanskim, istniejacym w pelnym stadium rozwoju od lat osiemdziesig-
tych, kluczowa rolg¢ odgrywa odwrocona hipoteka oferowana w ramach programu
Home Equity Conversion Mortgage (HECM), ktory regulowany jest prawem fede-
ralnym i nadzorowany przez dwie agencje zwigzane z administracjg panstwowa —
Departament Gospodarki Mieszkaniowej i Rozwoju Obszarow Miejskich (HUD)
oraz Federalng Agencje Gospodarki Mieszkaniowej (FHA). Skorzystanie z produktu
przez seniora musi by¢ poprzedzone sesja konsultacyjng odbyta przy uzyciu ré6znych
kanatéw komunikacji ze specjalista w doradztwie w tym zakresie, ktory ukonczyt
specjalne szkolenie i uzyskal stosowny certyfikat. Proces konsultacyjny ma na celu
upewnienie si¢ obu stron transakcji, ze faktycznie sa przekonane do wspotpracy.
Klient powinien mie¢ pewno$¢, ze rzeczywiscie chee i bez zadnych naciskow de-
cyduje si¢ na uwolnienie kapitatu z nieruchomosci, podczas gdy interesem oferenta,
na tym etapie, jest potwierdzenie, ze klient zrozumiat warunki umowy i nie bedzie,
w krotkim czasie, zglaszal roszczen o charakterze reklamacyjnym, ktore moglyby
narazi¢ firme¢ na straty, zar6wno finansowe jak i wizerunkowe.

National Reverse Mortgage Lenders Association (NRMLA), jako organizacja
zrzeszajaca oferentow odwroconej hipoteki Stanéw Zjednoczonych, wyrdznia trzy
typy klientow, ktorzy korzystaja z oferty RM. Po pierwsze sa to osoby, dla ktorych
niezbedne jest uzupetnienie niewystarczajacego dochodu po przejsciu na emeryture.
Poszukujac sposobow na pozyskanie gotowki, decyduja si¢ na uwolnienie srodkow
z posiadanej nieruchomosci. Po drugie RM zainteresowato senioroéw, ktorzy chea sig
zabezpieczy¢ na wypadek zdarzen dajacych si¢ przewidzie¢ lub zdarzen nieprzewi-
dywalnych. Konieczne naprawy w domu, dostosowanie miejsca zamieszkania do
potrzeb lokatora, systematyczne nabywanie drogich lekow oraz ptacenie za opieke
medyczng moze by¢ wsparte srodkami pozyskanymi w ramach umowy odwrdcone;j
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hipoteki. Trzecig i ostatnig wyrdzniong grupg na amerykanskim rynku sg osoby, ktore
konwertujg warto$¢ nieruchomosci w gotowke w celu jej skonsumowania i realizacji
swoich marzen.

Warto tu przywota¢ wyniki prowadzonych w Stanach Zjednoczonych bezposred-
nich badan dotyczacych postrzegania omawianej innowacji w ustugach finansowych
(Martilla, 2011, s. 7-11). Osoby, ktore podpisaty umowe odwrdoconej hipoteki, wyra-
zily swoja opini¢ w ramach odpowiedzi na nast¢pujace pytania:

— Jak Pani/Pan ocenia (w skali 10 punktowej) swoj stopien satysfakcji ze skorzy-
stania z oferty odwroconej hipoteki? (1 — zupelny brak satysfakeji, 10 — petna
satysfakcja),

— Czy bazujac na Pani/Pana doswiadczeniu zarekomendowataby Pani/Pan odwro-
cong hipoteke¢ cztonkowi swojej rodziny lub przyjacielowi? (zdecydowanie reko-
menduje¢, raczej rekomendujg, raczej nie rekomenduj¢, zdecydowanie nie reko-
menduje, nie wiem/odmowa odpowiedzi).

Zdecydowanie dominuje bardzo wysoka ocena (rating) odwrdconej hipoteki. Az
67% badanych osob przyznato odwrdconej hipotece, z ktorej korzystaja, ocene 8§
1 wyzsza w dziesieciostopniowej skali satysfakcji. Ponad potowa (52%) ankietowa-
nych osob korzystajacych z RM polecitaby te ustuge cztonkom swojej rodziny lub
znajomym. Zwraca uwage fakt, ze az dziewie¢ na kazde dziesie¢ badanych osob nie
czuto presji zwigzanej z procesem aplikowania o odwrdocong hipoteke, co obrazuje,
z jak dojrzatym rynkiem mamy do czynienia. Nalezy w tym miejscu podkresli¢, ze re-
alia, stopien rozwoju rynku i otwarto$¢ klientéw na rynku amerykanskim sa rézne od
tego, z czym mozna si¢ spotka¢ na europejskim rynku odwroconej hipoteki. Wyniki
badania pozwalaja jednak na zobrazowanie tego, czego mozna si¢ spodziewa¢ w mo-
mencie, gdy odwrdcona hipoteka zyska uznanie klientéw, a grono oferentow tego
innowacyjnego rozwigzania zdobedzie doswiadczenia, umozliwiajgce im znaczng
poprawe jakosci oferowanych ustug.

Cztonkowstwo Polski w UE sprawia, ze szczegdlng uwagg nalezy poswiecic
analizie omawianej innowacji w do$wiadczeniach pozostatych krajow Unii. Wraz
z postgpujaca integracja w wielu dziedzinach obserwuje si¢ przyspieszone przeni-
kanie pomiedzy poszczegolnymi krajami ustug finansowych wraz z inwestycjami,
w szczegolnosci sektora bankowego w ramach rozprzestrzeniania swojej dziatalno-
$ci. Przejmowanie bankéw przez inwestorow zagranicznych w Polsce stato si¢ swo-
istym akceleratorem wzrostu polskiego systemu finansowego i mozna wskaza¢ wiele
przyktadow, gdzie know-how instytucji finansowych jest przenoszony na grunt pol-
ski, skutkujac uzupetnieniem palety ustug o nowe, nierzadko innowacyjne koncep-
cje ushug finansowo-ubezpieczeniowo-inwestycyjnych. W oferowaniu odwroconej
hipoteki w krajach UE prym wioda banki, ktore odpowiadajg za ponad 40% ogolnej
sprzedazy tego produktu na terenie krajow cztonkowskich.
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Najbardziej rozwinigtym rynkiem hipotek jest rynek brytyjski. Wielka Brytania ma
bardzo zdywersyfikowany rynek finansowania mieszkaniowego. Zréznicowanie do-
tyczy zardwno dystrybucji, produktow, jak i instytucji ich oferujacych. Kompleksowa
oferta obejmuje takze potrzeby seniorow, ktorzy, cheieliby skonsumowaé czgs¢ ka-
pitalu z wtasnej nieruchomosci. Pierwsze oferty odwroconej hipoteki — okreslanej
przez Brytyjczykow jako equity release — pojawity sie juz w 1965 r. Ich rozwoj zo-
stat w znacznym stopniu zahamowany przez kryzys na rynku nieruchomosci w la-
tach osiemdziesiatych i negatywne relacje prasowe, przedstawiajace klientow, ktorzy
uwalniajac kapitat z wlasnej nieruchomosci, popadli w dtugi. Obecna oferta odwro-
conej hipoteki w Wielkiej Brytanii zawiera ograniczenia, ktore gwarantuja klientom,
ze nigdy nie beda zadluzeni na wigksza kwote niz wynosi warto$¢ nieruchomosci,
bedacej przedmiotem umowy. Na rynku dziata ponad 40 oferentow odwroconej hi-
poteki, czyli strona podazowa jest ponad dziesigciokrotnie wieksza niz w Polsce.
Prowadzone na tym rynku badania wsrod ustugobiorcéw pozwalaja stwierdzi€, ze
rozwiazanie to wykorzystywane jest glownie do realizacji dwoch potrzeb. Po pierw-
sze, chodzi o splate standardowego kredytu hipotecznego, uprzednio zaciagnietego
przez klientéw jeszcze w trakcie ich aktywnej pracy zawodowej, gdy osiggane byly
dochody z umowy o prace lub z tytutu prowadzenia dziatalnosci gospodarcze;j, po-
zwalajace na zbudowanie zdolnosci kredytowe;j, co z kolei skutkowato mozliwoscia
otrzymania kredytu z banku na sfinansowanie zakupu mieszkania lub budowy domu.
Wraz z przej$ciem na emeryture i obnizeniem dochodu pojawit si¢ realny problem
z terminowym regulowaniem rat standardowego kredytu mieszkaniowego, a odwro-
cona hipoteka mogla dostarczy¢ odpowiednich §rodkow, aby uregulowaé zobowig-
zanie. Druga, dominujacg przestanka, ktora, w warunkach brytyjskich skutkowata
zainteresowaniem i skorzystaniem z odwroconej hipoteki, byta cheé przeprowadze-
nia remontu zamieszkiwanej nieruchomosci, w wiekszosci przypadkow z zamiarem
jej lepszego dostosowania do potrzeb seniora. Wydaje sig, ze oprocz standardowych
napraw w zwigzku z naturalnym procesem powolnego niszczenia substancji miesz-
kaniowej, bez regularnego wykonywania cho¢ drobnych prac remontowych, osoby
korzystajace z odwroconej hipoteki duza czgs¢ otrzymanych srodkow przeznaczyty
réwniez na udogodnienia, poprawiajace ich komfort zycia we wlasnym mieszkaniu
lub domu.

W Hiszpanii do tradycji nalezy opieka nad osobg starsza kogo$ z rodziny w za-
mian za przekazanie w spadku nieruchomosci. Funkcjonowanie tego schematu
w wielu hiszpanskich rodzinach sprawia, ze odwrocona hipoteka na lokalnym ryn-
ku nie rozwijata si¢ dotychczas w sposob dynamiczny. Nalezy jednak podkresli¢, ze
coraz wigksze grono osob, w $lad za zmianami w spoleczenstwie i dekompozycja
rodziny, decyduje si¢ korzysta¢ z mozliwosci, jakie przedstawiaja klientom oferenci
odwroconej hipoteki. W Hiszpanii dostarczycielami odwroconej hipoteki w warian-
cie kredytowym (hipoteca inversa) sa banki, natomiast odwrocong hipoteke w mo-
delu sprzedazowym (renta vitalicia inmobilaria lub vivienda pension) oferuja kasy
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oszczednosciowe 1 jedna z firm ubezpieczeniowych. Warto réwniez podkreslic, ze
popyt na ten produkt i potrzeba specjalizacji byly na tyle duze, Zze na rynku poja-
wil si¢ podmiot, funkcjonujacy na zasadzie niezaleznego doradztwa finansowego,
skierowany specjalnie do seniorow, cheacych skorzysta¢ z mozliwoscei, jakie oferuje
odwrocona hipoteka. Firma Optima Mayores, bo o niej mowa, funkcjonuje jako wy-
specjalizowany posrednik, a swoje ustugi kieruje wyltacznie do seniordw.

Niemcy, jako jeden z lideréw Unii Europejskiej, rowniez nalezg do grupy panstw,
gdzie funkcjonuje odwrocona hipoteka. Aktywna dziatalno$¢ w ramach oferty od-
wroconej hipoteki prowadzi tylko kilka instytucji finansowych. Nie zostaty rowniez
stworzone specjalne przepisy prawne, ustanawiajace prawa i obowigzki stron umowy
odwroconej hipoteki, wobec czego transakcje bazuja na Kodeksie cywilnym. W ure-
gulowaniach niemieckich nie okreslono dolnego limitu wieku kwalifikujacego wia-
sciciela mieszkania do skorzystania z tej oferty, funkcjonuje natomiast gérna granica
wieku (110 lat), ktorej osiagnigcie zawiesza wyptlate kolejnych $wiadczen na rzecz
beneficjenta. Nieliczni oferenci produktu, gtdwnie banki zwigzane z sektorem pu-
blicznym, oferuja kredytowy model odwrdconej hipoteki dostepny pod nazwa umge-
kehrter hypothekenkredit. Na rynku niemieckim oferenci zmagaja si¢ z barierg zwig-
zang z wola senioréw, by posiadane mieszkanie przekazac, bez zadnych obcigzen,
swoim spadkobiercom. Potencjat rynku jest duzy, nawet mimo relatywnie wysokich
w skali UE §wiadczen emerytalnych wyptacanych seniorom.

W ramach Unii Europejskiej jest duza ré6znorodnos¢ w podejsciu do odwrocone;j
hipoteki. Poza Wielka Brytania, wcigz brakuje dtugoletnich doswiadczen oferentow
i klientbw zwigzanych z tym rozwigzaniem. Obawy obu stron — podazowej i popy-
towej — oraz w przewazajacej liczbie przypadkow, znane rowniez z innych rynkow,
nieprzychylne nastawienie mediow sprawiaja, ze odwrocona hipoteka rozwija sig
wolniej, niz ma to miejsce w przypadku innych, bardziej standardowych produktéw
hipotecznych. Wydaje sig, Ze starzejaca si¢ Europa buduje dopiero solidne fundamen-
ty dla przyszlych i prognozowanych wzrostow w tym segmencie ofert finansowych.
Przy braku wystarczajacych oszczednosci przeznaczonych na okres przebywania na
emeryturze i niepewnosci co do wymiaru przysztych §wiadczen emerytalnych coraz
szersze grono mieszkancow UE nie tyle bedzie chciato, co bedzie zmuszone do po-
szukiwania innych niz tradycyjne sposobow pozyskania dodatkowych $rodkow fi-
nansowych.

W Polsce rynek odwroconej hipoteki jest w zalagzkowym stadium rozwoju. Obawa
przed niestabilng sytuacja finansowa dostarczycieli tego rozwigzania i deficyt firm
chcacych zabezpieczac (ubezpieczac) takie umowy stanowig realng barier¢ w rozwo-
ju tej innowacji. Nie podlega rowniez watpliwosci, ze istnienie dogtebnych analiz,
modeli i prognoz statystycznych odno$nie do zmiennych o kluczowym znaczeniu
przy oferowaniu ustugi w postaci odwrdoconej hipoteki moze by¢ elementem sprzyja-
jacym szybkiemu rozwojowi rynku. Im bardziej doktadne dane liczbowe uda si¢ po-



118 KONSUMPCJA TROZWOJ NR 1/2013

zyskac¢ 1 poddaé krytycznej analizie, tym lepiej mozna planowaé warto$¢ mozliwych
do wyptaty §wiadczen na rzecz seniorow korzystajacych z odwrdoconej hipoteki.

W warunkach polskich tradycyjne postrzeganie zamieszkiwanej przez senio-
ra nieruchomosci nie uwzglgdnia myslenia o niej jak o aktywie kapitalowym.
Nieruchomosci, ktorych wilascicielami sg seniorzy, stanowia dla nich przewaznie
miejsce zamieszkania, schronienia i to wlasnie funkcja mieszkaniowa ma dla nich
kluczowe znaczenie. Dopiero druga i kazda kolejna nieruchomos¢, jaka znajduje
si¢ w ich posiadaniu, bywa identyfikowana jako istotny rezerwuar $rodkow finan-
sowych, po ktore mozna siegnac poprzez sprzedaz nieruchomosci. Kapitat zakumu-
lowany w postaci zamieszkiwanej nieruchomosci stanowi dla polskiego seniora wir-
tualng, nieuchwytng warto$¢, z ktorej nie chee lub nie moze skorzysta¢. Tymczasem,
patrzac przez kryterium kapitalu, a nie jak zazwyczaj sie to robi przez kryterium
dochodu, polscy seniorzy czesto naleza do osob bardziej maje¢tnych niz pozostata
czes¢ spoteczenstwa. Osoby te posiadaja wartosciowy majatek, ktorego dotychczas
nie dostrzegaty i do ktorego, na skutek niedostatecznego rozwoju rynku finansowe-
go, nie miaty dostepu. Tradycyjne postrzeganie funkcji mieszkania powinno zatem
zosta¢ zmodyfikowane poprzez mocniejsze wyeksponowanie postrzegania nierucho-
mosci jako sktadnika majatku mozliwego do przeksztatcenia w strumien pienigdza,
umozliwiajacy poprawe sytuacji dochodowej 0sob starszych, bedacych wiascicielami
nieruchomosci.

Na tle tego interesujace wydawato si¢ poznanie opinii potencjalnych odbiorcow
innowacji w ustugach finansowych na przyktadzie odwroconej hipoteki. Trudnosci
natury organizacyjnej 1 mentalnosciowej w dotarciu do respondentow spowodowa-
ly, ze przyjeto celowy ich dobor, kierujac kwestionariusze ankietowe do shuchaczy
Uniwersytetu Trzeciego Wieku z terenu Dolnego Slaska. Uznano bowiem, ze tacy
przedstawiciele seniorow, ktorzy pozostaja wciaz aktywni i otwarci na kontakty z in-
nymi, beda rowniez sktonni wyrazi¢ swoja opini¢ na temat innowacji, jaka jest od-
wrocona hipoteka'.

Realizacja badania zbiegla si¢ w czasie (przypadkowo) z intensywng kampania
reklamowa, jakg wlasnie w tym okresie zainicjowal pierwszy w Polsce fundusz hipo-
teczny, oferujacy odwrocona hipoteke. Kampania objeta w szczegdlnoscei telewizje,
gdzie pokazywano kilka wersji, trwajacych minutg, filméow reklamowych adreso-
wanych do seniorow, w czasie gdy frekwencja przed telewizorami wérod tej grupy
spolecznej jest najwigksza, co wczesniej zbadata firma, ktéra na zlecenie Funduszu
Hipotecznego DOM (FHD) zadbata o rezerwacje czasu antenowego. Oprocz dziatan
widocznych w telewizji pojawity si¢ rowniez reklamy w tygodnikach oraz w wybra-
nych codziennych gazetach lokalnych. Dziatania podjete przez FHD nie pozostaty
bez wpltywu na ankietowanych uczestnikow zaje¢ w ramach Uniwersytetu Trzeciego

! Do ostatecznych analiz zakwalifikowano 113 ankiet.
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Wieku i znalazly odbicie w odpowiedziach, jakich ci respondenci udzielili w formu-
larzach w ramach realizacji pomiaru pierwotnego, sondazowego, posredniego.

Badanie ujawnito, ze 85,88% respondentow znato okreslenie odwrdocona hipote-
ka 1, co nie bylo zaskoczeniem, ponad potowa termin ten znata z telewizji. Oprocz
wspominanych juz reklam, w czasie bezposrednio poprzedzajacym badanie zardowno
telewizja publiczna w programie ,,Wiadomosci”, jak i TVN w programie ,,Uwaga”
emitowaly materiaty po§wigcone odwrdconej hipotece. Nie zaglebiaty si¢ one zbyt-
nio w szczegbly tego nowego rozwigzania na polskim rynku ushug finansowych, ale
pokazaty w skrotowej formie, jakie sa szanse i zagrozenia, ktore niesie dla seniora ta
ustuga. Drugim pod wzglgdem istotnosci zrodtem informacji o odwroconej hipotece
bylo radio, na ktore wskazato 14,12% ankietowanych. Taki sam odsetek responden-
tow przyznat, ze o rozwigzaniu pod nazwa odwrdocona hipoteka dowiedzial si¢ przy
okazji wypelniania przygotowanego formularza.

Ankietowani seniorzy byli bardzo wstrzemiezliwi w samoocenie swojej wiedzy
o odwroconej hipotece. Srednia subiektywna ocena w pigciostopniowej, szkolnej ska-
li dla ogotu badanych wyniosta 2,86, co oznacza, ze cata zbiorowo$¢ respondentéw
przyznala sobie (Srednio) ocene mniej niz dostateczng. Formularz ankietowy zostat
skonstruowany w taki sposob, aby odpowiedzi na to pytanie podda¢ weryfikacji i dal-
szej analizie z wykorzystaniem kolejnych pytan w kwestionariuszu.

Niemal potowa ankietowanych (49,41%) wyrazita opinig, ze odwrdcona hipo-
teka to rozwigzanie innowacyjne, przeciwnego zdania bylto zaledwie 7,06% ankie-
towanych. Brak opinii w tej kwestii dotyczyl pozostatej czesci badanych senioréw
(43,53%). 83,53% ankietowanych uwazato, czego wyraz dalo w ramach odpowie-
dzi na jedno z pytan formularza, Ze senior ma prawo zrobi¢ ze swojg nieruchomo-
$cig to, na co ma ochotg, bez koniecznosci konsultowania tej kwestii z dzie¢mi lub
innymi cztonkami rodziny. Swiadczy to o duzym poczuciu whasnej wartosci i checi
decydowania o swoim losie, w tym rowniez silnej woli pozostania niezalezna, trak-
towang z szacunkiem, jednostkg. Badanie ujawnito, ze ponad 8% badanych albo
nie miato opinii w tej kwestii, albo uwazalo, ze senior powinien liczy¢ si¢ z opinig
rodziny w sprawach zwigzanych z rozporzadzaniem posiadang na wlasno$¢ nieru-
chomoscia.

Ankietowana grupa zostata poproszona o wskazanie trzech, jej zdaniem najlep-
szych, metod dotarcia z informacjg o odwroconej hipotece do potencjalnych klien-
tow. Trzeba podkresli¢, ze opinie w tej sprawie wyrazily osoby, ktore same mogltyby
(w wigkszosci przypadkow) stac si¢ odbiorcami takiej ustugi, dlatego tez ze szcze-
g0lng uwagg nalezy wezytywac si¢ w odpowiedzi. Okazuje sie, ze trzy glowne zrodta
innowacji, z ktorych korzystali badani, to: spotkania w klubach seniora (ponad 62%
odpowiedzi), reklama telewizyjna (ponad 56% odpowiedzi), tresci zawarte w progra-
mie zaj¢¢ na Uniwersytecie Trzeciego Wieku (ponad 54% odpowiedzi).
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Wsrod ankietowanych seniorow zdecydowanie dominowato pesymistyczne na-
stawienie odno$nie do ich prognoz dotyczacych ewentualnego powodzenia odwro-
conej hipoteki na rynku polskim. Podczas gdy niemal 66% ankietowanych wyrazito
opinig¢, ze ich zdaniem ustuga ta ma niewielkie szanse powodzenia, to w innym py-
taniu ujawnilo sie, ze 11,76% ankietowanych zna osobe, ktora potencjalnie mogtaby
by¢ zainteresowana odwrocong hipoteka.

Zdaniem 57,65% ankietowanych to banki powinny mie¢ mozliwo$¢ oferowania
odwrodconej hipoteki. Wedlug 37,65% badanych rowniez gminy powinny odgrywac
aktywna role w oferowaniu tego produktu. Wydaje sie, ze wedtug badanych gmina
jako organ administracji samorzadowej jest gwarantem przejrzystosci i stabilnosci
finansowej, wynikajacej z posiadania zasobow finansowych gtéwnie z tytulu podat-
kow. Uprawnione moze by¢ rowniez przypuszczenie, ze gminy sg identyfikowane
w naturalny sposob jako instytucje gotowe nie$¢ pomoc mieszkancom, w tym zwtasz-
cza seniorom. Czynig to zazwyczaj przez jednostki specjalnie powotane do tego zada-
nia, np. Gminne Osrodki Pomocy Spoteczne;.

Najmniejszy odsetek ankietowanych wskazal wyspecjalizowane firmy prywatne
jako odpowiednich oferentow odwrdéconych hipotek. To z pewnosciag wynik braku
doswiadczen we wspotpracy z mniejszymi podmiotami dziatajacymi w branzy ustug
finansowych.

W ramach badania i w mysl zatozenia, ze pakietowos¢ ushug sprzyja nie tylko
osiagganiu wigkszych zyskow przez oferenta, ale ma réwniez pozytywny wplyw na
stopien zaspokojenia potrzeb klientow, ankietowanym przedstawiono do oceny oferty
szeSciu roznych pakietéw ushug dodatkowych, ktore moglyby by¢ oferowane w ra-
mach sprzedazy wigzanej z odwrocong hipoteka. Najwiekszym uznaniem wsrod an-
kietowanych senioréw cieszyt si¢ serwis medyczny i serwis mieszkaniowy. Przez
serwis medyczny rozumiano w tym badaniu ustuge medical assistance, czyli ubezpie-
czenie zapewniajace podstawowa opieke medyczng w prywatnych gabinetach.

Za okresleniem serwis mieszkaniowy, w tym badaniu, kryla si¢ ustuga home
assistance, czyli ubezpieczenie zapewniajace pomoc fachowcoéw przy drobnych na-
prawach w mieszkaniu lub domu — np. ustuga hydraulika, otwarcie drzwi w przy-
padku zablokowania klucza itp. Oba typy serwisOw nie sg ustugami drogimi (jeden
z bankow oferuje je za kilkuztotowa optata w pakiecie do konta osobistego) i wydaje
si¢, ze doskonale trafiajg one w oczekiwania senioréw. Marginalny odsetek badanych
(1,18%) wybral opcje odpowiedzi okreslong jako inne — kilka dopiskow poczynio-
nych przez samych ankietowanych wskazywato, ze wazna ustugg dodatkowa, ktorej
oczekuja, jest zapewnienie regularnych spacerow dla psa lub kota, ktérymi zajmu-
ja si¢ seniorzy. Wydaje si¢, ze rozpoznanie tej wlasnie potrzeby sygnalizuje jedynie
z jak wieloma ciekawymi informacjami mozna mie¢ do czynienia w przypadku dal-
szych badan realizowanych w gronie seniorow.
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W prowadzonych badaniach istotne wydawato si¢ uzyskanie odpowiedzi doty-
czacych potencjalnych wydatkow, jakie by poniesli seniorzy po uzyskaniu srodkéw
z odwrdconej hipoteki. Z odpowiedzi wynika, ze $rodki zostatyby wykorzystane
w pierwszym rzedzie na poprawe ogolnych warunkow zycia, czyli np. zakup lep-
szej jakosci jedzenia. Drugim pod wzgledem istotnosci zidentyfikowanym sposobem
wydatkowania pozyskanych §rodkow bytby remont zamieszkiwanej przez seniora
nieruchomosci, rozumiany jako dostosowanie jej do potrzeb wynikajacych z wieku
uzytkownika domu lub mieszkania. Finansowanie zabiegu medycznego, na ktory
w ramach Narodowego Funduszu Zdrowia trzeba zbyt dtugo czekac, to trzeci pod
wzgledem czgstotliwosci wskazan cel, na ktory ankietowani seniorzy przeznaczyliby
srodki z odwrdconej hipoteki.

W $wietle powyzszego warto pamietac, ze to przedsiebiorcy tworza rynki, kreuja
wigc potrzeby, kreuja zmiany. Doceniajac opinie klientéw ustug, nie mozna positko-
wacé si¢ wylgcznie nimi. Daleko posunigty konserwatyzm i sceptycyzm, zwlaszcza
omawianego segmentu klientow, moze by¢ hamulcem postepu. Wypada zgodzi¢ sig
z pogladem autorow ksigzki ,,Sztuka budowania trwatych zwiazkéw z klientami”,
ze ,,fundamentalizm rynkowy”, ktory opini¢ klienta zawsze i nieodwotalnie traktuje
jako wyrocznig, moze by¢ wrogiem innowacji. Gdyby wigc o przydatno$¢ kazdej
nowosci, rowniez na rynku ustug finansowych, pyta¢ wytacznie klientow, to wiele
z nowych bardzo interesujacych produktow nigdy nie zostatoby wprowadzonych na
rynek (Storbacka, Lehtinen, 2001, s. 28).
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Streszczenie

W artykule zaprezentowano glowne problemy dotyczace innowacji w systemie
ushug finansowych na przyktadzie odwrdoconej hipoteki. Przedstawiono do$wiadcze-
nia krajow wyzej rozwinigtych, a takze sytuacje na rynku polskim oraz wyniki badan
bezposrednich dotyczace postrzegania ustugi odwréconej hipoteki w Polsce. Moga
one by¢ pomocne w procesie zarzadzania ta innowacja w instytucjach jg oferujacych.
Stowa kluczowe: innowacja, odwrocona hipoteka, proces decyzyjny konsumentow.
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.
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