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EFEKTYWNOSC ZAKEADOW UBEZPIECZEN NA ZYCIE, JAKO
POCHODNA ISTNIENIA DY SFUNKCJ W PROWIZYJINYM
SYSTEMIE WYNAGRADZANIA AGENTOW

Procesy sadowe oraz masowa rezygnacja z polis ubezpieczen na zycie przez klientéw zaktadow
ubezpieczen, bedaca wynikiem nieetycznych taktyk przedsiebranych przez agentow
ubezpieczeniowych, identyfikuje wysokie prawdopodobienstwo istnienia patologii w systemie
wynagradzania posrednikéw w organizacjach ubezpieczeniowych'. Zdaniem Cupachai Carsona
(Cupach W.R., Carson JM. 2002: 167-187), to prowizyjny sposob wynagradzania stanowi
powdd zatamania sprzedazy polis na zycie?. Jednakze, zaktady ubezpieczen, ktére stosowaty
wylacznie prowizyjny system wynagradzania sprzedawcow, pozyskaty najwickszy udziat w
rynku oraz najwyzsza efektywnos$¢ dziatalnosci operacyjne.

Stowa kluczowe: agent, efektywnos¢, etyka, patologia, wynagradzanie prowizyjne

THE EFFECTIVENESS OF LIFE INSURANCE COMPANIES AS A DETERMINANT OF THE
COMMISS ON PAYMENT AGENT S COMPENSATION SYSTEM EXISTENCE

The law suits as well as the mass resignation life insurance policies, being result of unethica
tactics undertaken by insurance agents, implies the high probability of the pathology existing
within life insurance organizations, in the area of compensation system. In the opinion of
Cupach and Carson, this kind of agent rewarding leads to policy sales breakdown. Yet, the life
insurance ingtitutions which applied the compensation system exclusively, gained on their
competitors as well as the highest effectiveness of operating activity.
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1. WSTEP

»(--.) sama sprawnos¢, jako taka, nie ma powagi etycznej, gdyz je sekrety moga byé
smiato uzyte do celéw jak nagjniegodziwszych (...) znawstwo dziatan skutecznych,
wydajnych i oszczednych jako takie ma charakter czysto instrumentalny” (Kotarbinski T.
1976: 69-70)

Liczne przykiady sprzedazy przez agentow nierzeczywistych lub opartych o nieprawdziwe
zatozenia cech produktéw ubezpieczeniowych doprowadzity do wielomiliardowych strat
calego przemystu ubezpieczeniowego w Stanach Zjednoczonych (Carson J.M., Forster
M.D. 1997: 480-501). Nieuczciwa sprzedaz stanowi podstawowy problem, napotykany
przez przemyst ubezpieczeniowy (Cooper R., Frank G.L. 1991: 74-80)°. W zakladach

" Wy:zsza Szkota Kadr Menedzerskich w Koninie; andrzej.janowski @odys.pl; bal ewski @wp.pl

! Patologia organizacji W. Kiezun okreslit ekstremalna forme je dysfunkgji, dewiagji czy defektu
(Kiezun W. 1978: 11)

2 Zob. tez, (Nowotarska-Romaniak B. 2005: 132-133)

% Por. (Cooper R., Frank G.L. 1991: 54-66)
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ubezpieczen zostaty opracowane kodeksy postepowania’, ze szczegdlnym uwzglednieniem
podczas procesu sprzedazy interesow klienta (Cordell D.M. 1996: 26-27). Jednakze
whnioski z przeprowadzonych badan empirycznych, uprawnigja do stwierdzenia, iz etyczne
zachowanie agentdw ubezpieczen na zycie, jest determinowane nie tylko zasadami
korporacyjnymi (Eastman K.L, Eastman JK., Eastman A.D. 1996. 951-962), takze
szkoleniami z etyki (Hoffman K.D., Howe V., Hardigree D.W. 1991: 13-25) oraz
wykonywaniem zalecen kadry zarzadzajacej (Rinetti M.A. 2001). Umocowanie prawne
agenta, jako przedsiebiorcy dziatajacego na rzecz zaktadu ubezpieczen oraz wynagradzanie
tylko prowizyjne za sprzedany produkt, czesto stanowia przyczyng dysfunkcji w
organizacjach ubezpieczeniowych.

2. PODSTAWY PRAWNE PROWADZENIA DZIALALNOSCI
UBEZPIECZENIOWEJW POLSCE

2.1. ZRODLA PRAWA UBEZPIECZENIOWEGO

Przez zrodto prawa ubezpieczeniowego nalezy rozumie¢ formy, w jakich przejawia sie i w
jakich przedstawiana jest przedsighiorcom® wola panstwa w zakresie spraw dotyczacych
ubezpieczen. W takim wiasnie formalnym kontekscie rozpatrywane sa i przedstawiane
zrédta poszczegélnych gatezi prawa, w tym jedna z gatezi kompleksowych — jaka jest
prawo ubezpieczen gospodarczych.

Prawo ubezpieczen gospodarczych, w przeciwienstwie do wigkszosci podstawowych
galezi prawa, nie jest skodyfikowane, stad tez je zrodia prawa sa rozproszone, znajduja Sie
w licznych aktach normatywnych®. Wsréd nich migjsce szczegélne zajmuje ustawa o
dziatalnosci ubezpieczeniowej’, oraz kodeks cywilny z 1964 roku. Ponadto ustawa o
posrednictwie  ubezpieczeniowym®okresla  zasady ~ wykonywania  posrednictwa
ubezpieczeniowego z zakresie ubezpieczen osobowych i majatkowych.

2.2. POSREDNICTWO UBEZPIECZENIOWE

Posrednictwo  ubezpieczeniowe polega na wykonywaniu przez posrednika za
wynagrodzeniem czynnosci faktycznych lub czynnosci prawnych zwiazanych z
zawieraniem lub wykonywaniem umow ubezpieczenia. Posrednictwo ubezpieczeniowe jest
wykonywane  wylacznie przez agentdbw  ubezpieczeniowych lub  brokeréw
ubezpieczeniowych i jest dziatalnoScia gospodarcza w rozumieniu przepisbw prawa
dziatalnosci gospodarczei®. Agentem ubezpieczeniowym jest przedsiebiorca wykonujacy

4 Tzw. , kodeksy etyczne”

5 Osobom fizycznym lub prawnym

® Przede wszystkim w ustawach, rozporzadzeniach i zarzadzeniach

" Ustawa z dnia 22 mgja 2003 r., Dz. U. Nr 124, poz. 1151, rdz. 2, art. 6 pkt. 3

8 Ustawa z dnia 22 mgja 2003 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej, Dz. U. 2003 Nr 124, poz. 1151

® Posrednik ubezpieczeniowy wykonuje: czynnosci w imieniu lub na rzecz zaktadu ubezpieczen,
zwane ,,czynnosciami agencyjnymi”, polegajace na: pozyskiwaniu klientow, wykonywaniu czynnosci
przygotowawczych zmierzgjacych do zawierania umow ubezpieczenia, zawieraniu umow
ubezpieczenia oraz uczestniczeniu w administrowaniu i wykonywaniu uméw ubezpieczenia, takze w



dziatalnos$¢ agencyjna na podstawie umowy agencyjnej zawartej z zaktadem ubezpieczen i
wpisany do reestru agentéw ubezpieczeniowych. Czynnosci agencyjne moga by¢
wykonywane wylacznie przez osobe fizyczna, ktéra spetnia warunki okreslone ustawowo™.

3. CHARAKTERYSTYKA KANALOW DYSTRYBUCJ
W TOWARZY STWACH UBEZPIECZEN NA ZYCIE

Zaktad ubezpieczen $wiadczy ustugi, poleggjace gtébwnie na sprzedazy polis
ubezpieczeniowych, zaréwno bezposrednio™, jak i korzystajac z posrednictwa
ubezpieczeniowego™, ktére polega na wykonywaniu czynnosci faktycznych lub prawnych
zwigzanych z zawarciem lub wykonaniem uméw ubezpieczenia wytacznie przez agentow
ubezpieczeniowych lub brokeréw ubezpieczeniowych™. Zdaniem A. Payne'a (Payne. A.
1997: 182-187)" dokonanie wyboru lokalizacji i kanatéw dystrybucji, stanowia
strategiczne decyzje w organizacji ustugowej. Ich szczegdlnie znaczenie wynika ze
specyficznych cech produktu. Ponadto ,dystrybucja’ obemujaca miejsce i otoczenie, w
ktorym $wiadczona jest ustuga oraz sposob jg $wiadczenia, stanowi cze$¢ ogdlnego
wizerunku, determinujacego ocene postrzegania wartosci i korzysci z zakupu konkretne)
ustugi. Zaktady ubezpieczen prowadzace dziatalnos¢ operacyjna w Polsce, zobligowane sa
do korzystania z nastepujacych kanatow dystrybucji: sprzedazy bezposrednigj™, sprzedazy
agencyjneg poprzez agentéw ubezpieczeniowych, sprzedazy za posrednictwem brokerow
ubezpieczeniowych.

sprawach o odszkodowanie, jak réwniez na organizowaniu i nadzorowaniu czynnosci agencyjnych,
czynnosci w imieniu lub na rzecz podmiotu szukaacego ochrony ubezpieczeniowej, zwane
»czynnosciami brokerskimi”, poleggjace na: zawieraniu lub doprowadzaniu do zawarcia umoéw
ubezpieczenia, wykonywanie czynnosci przygotowawczych do zawarcia uméw ubezpieczenia oraz
uczestniczenia w zarzadzaniu i wykonywaniu uméw ubezpieczenia réwniez w sprawach o
odszkodowanie [Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o posrednictwie ubezpieczeniowym, Dz. U. 2003 Nr
124, poz. 1154]

10 ystawa z dnia 19 listopada 1999r. Prawo dziatalnosci gospodarczej, Dz. U. 1999 Nr 101, poz. 1178
1 Tj. przez swoje biura rozmieszczone na terenie kraju (wtasnych pracownikéw)

2 Podmictowe ujecie posrednictwa ubezpieczeniowego pozwala wyrdzni¢ podmioty zaliczane do
posrednikéw ubezpieczeniowych. Szersze ujecie posrednictwa ubezpieczeniowego prezentuje tak
zwana koncepcja francuska, zgodnie z ktéra posrednikami ubezpieczeniowymi sa pracownicy
zaktadu ubezpieczen zgijmujacy si¢ dziatalnoscia akwizycyjna na rzecz ubezpieczyciela, jak i agenci
ubezpieczeniowi oraz brokerzy ubezpieczeniowi. Zgodnie z wezszym ujeciem posrednictwa
ubezpieczeniowego (tak zwana koncepcja niemiecka), do posrednikéw ubezpieczeniowych zalicza sie
jedynie agentéw ubezpieczeniowych oraz brokeréw ubezpieczeniowych (Kufel-Sieminska A. 2000:
74-75)

13 7ob., art. 2 ustawy z dnia 22 maja 2003r., o posrednictwie ubezpieczeniowym (Dz. U. Nr 124,poz.

1154).
14 7Zhlizone poglady prezentuje Cowell (Cowell D. 1984: 199) oraz Gummesson (Gummesson E.
2002: 37-57)

15 Dokonywana przez , etatowych pracownikéw zaktadéw”



Tabelal
Udziat i rodzaj kanatéw dystrybucji ubezpieczen zaktaddw ubezpieczen z dziatu | w latach
1998-2006 [ %]

Wyszczegdlnienie 1998 1999 2000 2001 2002 2004 2005 2006
Sprzedaz 50,74 | 4454 | 42,37 | 40,33 | 4161 50,26 52,46 28,2
bezposrednia
Sprzedaz przez 38,78 | 50,81 | 53,09 | 5567 | 5547 46,3 43,73 59,42
agentow
Sprzedaz przez 10,48 4,65 4,49 3,94 2,91 151 1,78 3,45
brokeréow
Inne kanaly - - 0,05 0,06 0,01 1,93 2,03 8,93
dystrybucji

Zrodto: http://www.knf.gov.pl/I mages/1.%20Przeglad_rynku_ubezp%202006_tcm20-3096.xIs

Analiza udziatu i rodzaju kanatdw dystrybucji ubezpieczen na zycie ukazuje, ze udziat
agentow ubezpieczeniowych w catosci dystrybucji produktéw zaktaddw ubezpieczen jest
bardzo wysoki i utrzymuje si¢ na statym poziomie. Natomiast sprzedaz bezposrednia przez
pracownikéw towarzystw ubezpieczeniowych, nie odzwierciedla efektywnosci sprzedazy™.
Wydge sie¢ jednak, iz osoby zatrudnione w zakltadach ubezpieczen, diugo pozostana
najtanszym zrédtem pozyskania kontraktow ubezpieczeniowych (Eckardt M. 2002: 72-
84)", jednakze trudno w tym przypadku domniemywaé, iz to wiasnie ten sposob sprzedazy
spowoduje zbudowanie solidnych podstaw lojalnosci ze strony klientéw. To jednak nie jest
jedyny kanal, coraz powszechnigjsza stgje sSie sprzedaz ubezpieczen na zycie za
posrednictwem banku, co stanowi pochodna postepujacego procesu koncentracji w ramach
ustug finansowych, wsrdd ktérych podstawowa role odgrywaja potaczenia bankowo-
ubezpieczeniowe, noszace nazwe bancassurance (Zarzeka P. 2000: 45-56)%. W tych
sektorach istnigje szczegdlnie duzo obszaréw wspdlnych i stad potaczenia takie sa bardzo
efektywne. Z punktu widzenia bankéw ngjwazniejsza korzyscia jest rozszerzenie bazy
depozytowe, zaklad ubezpieczen natomiast pozyskuje nowy kanat dystrybucji. W
niektorych kragjach (Grundmann S., Kerber W. 2001: 264-310) wspéipraca ta jest
szczegblnie efektywna i udziat w sprzedazy produktéw ubezpieczen na zycie przez banki
przekracza 60% catkowite] sprzedazy. Za taczeniem dziatalnosci przemawia takze
mozliwos¢ zwigkszania liczby oferowanych ustug, w tym wsp6lnych produktow
ubezpieczeniowo-bankowych. W Polsce wspotpraca ta nadal jest jednak bardzo skromna
(Ry¢ J. 2000). Dokonywane sa takze proby sprzedazy ubezpieczen na zycie przy
wykorzystaniu Internetu (Sangowski T., Ratajczak M. 2000: 315-325)". Sposdb ten
jednakze nie moze w petlni zastapi¢ klasycznych form sprzedazy polegajacych na
bezposrednim, osobistym kontakcie stron umowy, zwiaszcza gdy ubezpieczenie dotyczy
wysokich sum i szerokiego zakresu (Wright P.M., McMahan G.C., McCornick B., Sherman
W.S. 1998: 17-29). Jezeli nawet zawarcie umowy ubezpieczenia za pomoca Internetu nie

18 Czynnosci posrednictwa wykonuja, oprécz pracownikéw zatrudnianych w zaktadach ubezpieczen,
réwniez pracownicy bankdw, biur podrézy, a nawet listonosze

7 Agentowi czy brokerowi nalezy zaptaci¢ prowizje, w wysokosci nawet 90% pierwszorocznei
sktadki

18 Por. (Skrzypek E. 2000: 45-56)

M. in. Compensa Zycie S.A., Generali Zycie S.A.
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zawsze jest skuteczne® i konczy si¢ podpisaniem umowy w drodze osobistego kontaktu
stron, to jednak ma duze znaczenie dla rozszerzenia ogélngj informacji o ubezpieczeniach,
dla sposobnosci zapoznania z poszczegélnymi produktami roznych zaktadéw ubezpieczen.
Klient ma mozliwos¢ zbudowania pogladu, co do sposobu zabezpieczenia swych potrzeb
oraz podjecia decyzji odnosnie ubezpieczenia (Nowotarska-Romaniak B. 2005: 117)%%. W
zakresie ubezpieczen na zycie podstawowa role w dystrybucji odgrywaja agenci i
multiagenci, jedynie w ubezpieczeniach grupowych zaktady pracy zwracgja Sie do
posrednikéw niezaleznych. Zblizone uwarunkowania wystepuja w wiekszosci krajéw Unii
Europegjskig (Rutkowski A. 1993: 12), zatem uprawnionym jest twierdzenie, iz
uwarunkowania w obszarze dystrybucji produktéw ubezpieczeniowych sa zblizone na
terenie calg) Europy. Towarzystwa ubezpieczen na zycie korzystgja gtdwnie z ustug
agentow ubezpieczeniowych — dominujacego kanatu dystrybucji.

4. ETYKA A PROCES SPRZEDAZY UBEZPIECZEN NA ZYCIE

Przeprowadzone badania wsrod agentéw ubezpieczeniowych ukazaty, iz zapytani wprost,
odpowiadali oni, ze podczas procesu sprzedazy ubezpieczen kieruja Sie¢ wytacznie dobrem
klienta (Eastman K.L, Eastman JK., Eastman A.D. 1996. tamze). Jednakze,
zidentyfikowano czynniki krytyczne, determinujace nieetyczne praktyki podczas procesu
sprzedazy polis na zycie: wysoki stopien kompleksowosci ubezpieczenia na zycie
(Hoffman K.D., Howe V., Hardigree D.W. 1991: 73-75)%, oraz ,podw6jna lojalnos¢”
wynikajaca ze stosunku prawnego umowy agencyjnej (Ross S. 1973: 134-139)%. Relacja
agencji pomiedzy klientem i agentem powoduje, iz agent swiadczac ustugi narzecz klienta,
pracuje takze dla zaktadu ubezpieczen. Jednakze towarzystwo ubezpieczeniowe, jako ze
wynagradza agenta prowizyjnie za skuteczna sprzedaz, jest ngjsilnigjsza strona kontraktu
ubezpieczeniowego (Kurland N.B. 1996: 289-310)?*. Zatem krétkookresowe korzysci dia
zakladu ubezpieczen moga spowodowaé dtugookresowe niekorzysci dla klientow
(Dubinsky A.J, Berkowitz E.N., Rudelilus W. 1980: 11-16).

5. ETYCZNE IMPLIKACJE STOSOWANIA PROWIZYJINEGO SYSTEMU
WYNAGRADZANIA W  KONTEKSCIE MOTYWACJ  AGENTOW
UBEZPIECZENIOWY CH

2 Brak mozliwosci ztozenia przez klienta podpisu elektronicznego — nie wystepuja uregulowania
prawne

2 Pposrednik spotyka sie z klientem dobrze zorientowanym, o wstepnie sprecyzowanym
zapotrzebowaniu

2 Biorac pod uwage wysoki stopien kompleksowosci produktu ubezpieczeniowego, wielu
nabywcow polis nie zrozumie w pelni cech produktu, ktéry kupili, agenci posiadaja znaczna
przewage nad klientami w obszarze wiedzy produktowsj. Klient, dokonujac zakupu ubezpieczenia
polegaw gtdwnej mierze na uczciwosci agenta.”; zob. tez (Rogozinski K. 2006).

2 zdeznos¢ relacji agent-klient w procesie sprzedazy ubezpieczen kreuje dylematy dla agenta. Z
definicji umowy agencyjnej wynika, iz agent jest zobligowany do dziatania, za wynagrodzeniem na
rzecz zaktadu ubezpieczen; por. (Sangowski T. 2000: 76). Natomiast Klient oczekuje od agenta
doradztwa oraz dziataniaw jego najlepszym interesie (Barber B. 1983).

2 Zaklad ubezpieczen poprzez system kar i nagrod moze wplywaé na wielkos¢é sprzedazy
okreslonych produktéw ubezpieczeniowych



Posrednicy ubezpieczeniowi, jako ogniwo taczace strong popytowa ze strona podazy, byli i
sa bardzo istotnymi uczestnikami rynku ubezpieczeniowego®. Ubezpieczenia na zycie
maja charakter dobrowolny, wiec rola posrednika nie sprowadza si¢ tylko do technicznego
zawarcia umowy, jak czesto ma to miegjsce w ubezpieczeniach obowiazkowych.
Ubezpieczenie na zycie jest kontraktem dtugoterminowym, wi¢c decyzja dotyczaca jego
zawarciawymaga staranngj analizy.

Zrozumiatym jest tym samym jak wazna role spetnia posrednik, ktéry powinien by¢
bardzigj doradca klienta, niz przedstawicielem zakladu ubezpieczen®. Klient, z ktérym
agent zawart umowe, oczekuje od niego pomocy zawodowej?’. Agent jest czesto jedynym
reprezentantem zaktadu ubezpieczen, z jakim klient ma moznos¢ bezposrednio nawiazaé
relacje interpersonalne (Rogozinski K. 2000: 97). Charakter i jakos¢ tych relacji beda w
najwiekszym stopniu determinowaty ksztaltowanie i utrwalanie pozytywnego wizerunku
towarzystwa ubezpieczen (Rogoziniski K. 2004: 112; Lancucki J. 1999: 5-6)%,

Agent uzyskuje dochdd tylko wtedy, gdy uda mu sie sprzeda¢ produkt. Musi zatem
podegjmowac¢ decyzje m.in., co do tego, ile czasu moze poswieci¢ potencjalnemu nabywcy
jedng z polis, za sprzedaz ktérej otrzymuje prowizje®. W tej sytuacji sa oni pod ciagta
prega powodujaca, ze nigjednokrotnie beda sie starali obstugiwat tylko tych, ktérzy
prawdopodobnie kupia polise, a ignorowaé klientéw trudnigjszych do przekonania
(Gamarra L.T. 2005). Agenci moga hawet czyni¢ starania, aby sprzeda¢ klientom polisy
ubezpieczeniowe niezgodne z ich potrzebami, a wrecz niekorzystne, czesto obciagzone
wysokimi kosztami zawarcia umowy (Aschenbrenner von Dahlen S., Napel S. 2004: 67-
100). W tym przypadku istnieje wysokie prawdopodobienstwo, ze zaktad dysponowat
produktem zaspokajajacym w wigkszym stopniu potrzeby klienta, lecz posrednik sprzedat
inny tylko dlatego, ze uzyskiwal wyzsza prowizje lub nie wykazat zainteresowania
potrzebami klienta, albo nie byt wystarczajaco dobrze przygotowany merytorycznie®.
Agenci ubezpieczeniowi w przesztosci byli tylko sprzedawcami (Payne A. 1997: 236-237).
Dzi$ coraz czescig klienci wymagaja od nich profesonalnego doradztwa, mimo, ze od
sprzedanegj polisy otrzymuja prowizje. Jednakowoz agent nie jest umocowany ustawowo do

% 7wtaszcza rynku ubezpieczen na zycie, gdzie agenci odgrywaja inna role niz w ubezpieczeniach
majatkowych

% Np. nawzér Financial Planning Adviser dziatajacego w Wielkigj Brytanii

2" A tym samym zwickszenia wartosci w oferowanym produkcie

% 7daniem K. Rogozifiskiego, to kreowanie diugoterminowych stosunkéw wspétpracy z klientami
jest najlepszym sposobem zapewnienia w dtuzszej perspektywie rosnacych dochodéw agentowi i
zaktadowi ubezpieczen. Klienci powinni mie¢ moznos¢ postrzega¢ agentéw jako swoich doradcow
finansowych, profesonalistéw, ktérzy poswiecaja im wystarczajaco duzo czasu, uwagi i maja
wystarczajaca wiedze i doswiadczenia, aby udziela¢ porad, ktérym klienci moga zaufa¢

2 W badanych zakladach ubezpieczen (AIG Amplico Life, Commercial Union, Nationale
Netherlanden oraz PZU Zycie powszechne jest stosowanie motywowanie (Motywacja jest
definiowana jako stan psychiczny pracownika wyrazajacy si¢ gotowoscia do poniesienia okreslonego
wysitku ukierunkowanego na realizacj¢ celéw organizacji, ktdrego poziom uwarunkowany jest jego
zdolnoscia do zaspokojenia indywidualnych potrzeb pracownika (Borkowska S. 1985: 12;
Kopertyfiska W. 1998: 16; Bartkowiak G. 1997: 119-120) poprzez ustalanie celéw (Locke E. 1968:
157-189)

% Braki szeroko rozumianej wiedzy.



petnieni roli doradcy (Gummesson E., 1978; Kotler Ph., Bloom P.N. 1984: 150; Drapinska
A. 1999: 12)*.

Badanie przeprowadzone przez K.J.A. Estman (Eastman K.L., Eastman J.K., Eastman A.D.
1996: 951-962) ukazato, ze ankietowani agenci, podczas procesu sprzedazy ubezpieczen
kieruja sie troska o dobro klientai zabezpieczenie jego interesdéw. Jednakze w trakcie badan
zidentyfikowano réwniez kilka czynnikéw sprzyjajacych wystepowaniu nieetycznych
zachowan wsrdd agentdw ubezpieczeniowych. Za ngjwaznigjsze z nich uznano:
kompleksowosé produktu ubezpieczeniowego®, problem , podwéjnej lojalnosci” agenta- z
definicji ustawowej® agent jest statym przedstawicielem zakladu ubezpieczen, bedac
jednoczesnie doradca klienta (Ross S. 1973: 134-139; Barber B. 1983)*. Z tego powodu,
zaktad ubezpieczen moze silnigj oddziatywa¢ na czynnosci wykonywane przez agenta, jako
ze wynagradza go prowizyjnie® za sprzedaz ubezpieczen (Kurland N.B. 1996: 51-74).
Ukierunkowanie na krotkoterminowe zyski organizacji moze powodowat zmnigjszenie
dtugookresowych korzysci dla klienta (Dubinski A.J., Berkowitz E.N. 1980: 11-16).
Niezalezne od wyjatkowego kontekstu umowy agencji, wynagradzanie wylacznie
prowizyjne kreuje konflikt interesdw poprzez narazanie jakosci relacji agent-klient (Basu
AK. La R, Srinivasan V., Staelin R. 1985: 267-291; Kurland N.B. 1991: 757-766; Oakes
G. 1990: 671-679)*. System prowizyjny uwazny jest za faworyzujacy interesy zaktadu
ubezpieczen kosztem jakosci produktu klienta - agent sktania sie¢ ku sprzedazy
ubezpieczenia z wyzsza prowizja®. Paradoksalnie, system prowizyjny, stuzacy do

31 Ustuga profesjonalna jest $wiadczona przez wykwalifikowany personel posiadajacy spegjalistyczna
wiedzg. Ma ona charakter doradczy i skupia si¢ na rozwiazywaniu probleméw. Ustuga profegonana
wyréznia si¢ na rynku swoja specjalnoscia i opatrzona jest specyficzna nazwa, taka jak ,architekt”
czy ,konsultant”. Ustuga profegonana jest zadaniem danym ustugodawcy przez ustugobiorce.
Ustuga taka jest niezalezna od dostarczycieli innych ustug i débr. Zob. tez: (Rogozifski K. 2005: 10-
38). W dotychczasowym dorobku badawczym z zakresu ustug profesonalnych zaznaczyly sie
wyraznie dwa podejscia. Pierwszym z nich jest podejscie wezsze, w ktorym do ustug profesjonalnych
zalicza sie niektore rodzaje ustug $wiadczonych wytacznie dla przedsiebiorstw i instytucji. Drugie,
szersze podejscie obgimuje wybrane rodzaje ustug $wiadczonych zaréwno przedsiebiorstwom,
instytucjom, jak i indywidualnym konsumentom. W ujeciu waskim wyrézniono: ustugi usprawnigjace
dziatalnos¢ producentéw, tzw. faciliting services (np.ustugi transportowe, ubezpieczeniowe,
magazynowania), ustugi doradcze, tzw. advisory and consultative services. Obegimuja one porady
prawne, doradztwo rachunkowo-finansowe, ksztalcenie kadry, badania, reklama, ekspertyzy
techniczne, itd. Cecha charakterystyczna grupy ustug profesonalnych, jak takze wchodzacych w ich
sktad ustug doradczych sa wysokie kwalifikacje zawodowe ustugodawcéw, obgmujace
wyksztatcenie, doswiadczenie zawodowe oraz indywidualne predyspozycie w danej dziedzinie.
Profesjonalisci posiadaja specjalistyczna wiedze, ktéra w potaczeniu z wykonywana przez nich praca
tworcza pozwala na rozwiazanie problemoéw zgtaszanych przez klientéw (Drapifiska A. 1999: 12-13)
%2 7wlaszcza ubezpieczeniana zycie

33 Ustawa z 22 maja 2003 r. o posrednictwie ubezpieczeniowym, Dz. U. 2003 Nr 124, poz. 1154, rdz.
2,Pkt. 7,9

3 Wzmiankowana sytuacja wystepuje nie tylko w Polsce

% Czym wigksza zyskownosé produktu dla towarzystwa ubezpieczen tym wyzsza prowizja dla agenta
% Wyzsza prowizja agenta towarzyszy mniejszej korzystnosci umowy dla klienta (wolnigjszy wzrost
wartosci polisy, nizsza suma ubezpieczenia, wezszy zakres umowy)

¥ Tamze



motywacji agentéw do sprzedazy nowych kontraktéw ubezpieczeniowych®, powoduje, iz
interesy posrednika sa sprzeczne z interesami zaréwno wiasciciela polisy jak i zaktadu
ubezpieczen (Skipper H.D. 1995: 36-45). Jednakze nie zawsze sprzedaz produktu o
WYyzszej prowizji musi towarzyszy¢ nieetycznym dziataniom ze strony agenta. Jesli jednak
wysokos¢ prowizji stanowi gtéwny czynnik, w oparciu o ktéry udzidlana jest
rekomendacja, interes agenta nie jest pozytywnie skorelowany z korzysciami klienta
(Kurland N.B. 1995: 34-50; Kurland N.B. 1996: 289-310).

Znaczna liczba autoréw utrzymuje, iz, pomijgjac specyfike stosunku agencji, wytacznie
prowizyjne wynagradzanie agentow ubezpieczeniowych kreuje konflikt interesow, jako ze
obowiazki powiernicze agenta wobec klienta sq przedmiotem kompromisu (Basu A.K., La
R., Srinivasan V., Staelin R. 1985, tamze; Kurland N.B. 1991: 757-766; Oakes G. 1990:
671-679)*. Agent®, jest bardzigj zainteresowany sprzedaza produktu o najwyzszej prowizji
(Kotarbinski T. 1964)" - system prowizyjnej motywacji, stosowany przez zaktady
ubezpieczen na zycie paradoksalnie powoduje, iz interesy agentéw sa sprzeczne zaréwno z
korzysciami klientéw jak i towarzystw ubezpieczeniowych (Skipper H.D. 1995:; 36-45).
Potozenie nacisku na zwiekszeniu sprzedazy nowych uméw, niz na utrzymaniu juz
istnigjacych i budowaniu dtugoterminowych relacji z klientami, determinuje powstanie
zachowan patologicznych wewnatrz organizacji (Janowski A. 2002): m. in. pozyskiwanie
do pracy ludzi motywowanych w gtéwnej mierze przez czynniki stricte ekonomiczne®, co
Zngjduje odzwierciedienie w wysokiej rotacji personelu sprzedazowego®, a takze
rezygnacji z polis ubezpieczeniowych przez klientow™.

6. Whnioski

Whioski z przeprowadzonych badan implikuja twierdzenie, iz zaktady ubezpieczen na
zycie, stosujace wyltacznie system wynagradzania prowizyjnego osiagnety wysoki stopien
efektywnosci w dziatalnosci operacyjngj (Janowski A. 2007). Jednakze znaczna wartos¢
wskaznika rotacji personelu sprzedazowego, oraz liczba skarg klientéw na nieetyczne
praktyki stosowane przez agentdw ubezpieczeniowych nie pozwala na postrzeganie
towarzystw ubezpieczen na zycie jako efektywnych spotecznie (Macher W. 1985: 67)*.

% Pierwszoroczna prowizja dla agenta za zawarta umowe ubezpieczenia jest kilku a nawet
kilkunastokrotnie wyzsza, niz w kolgjnych latach trwania kontraktu

% Poniewaz system wynagradzania prowizyjnego czymi z agenta strone zalezna od zakltadu
ubezpieczen (proacodawcy), jego dziatania faworyzuja potencjalne korzysci zaktadu ubezpieczen
kosztem interesow klienta.

“0 Jako przedsighiorca

41 7Zgodnie z postul atem ekonomizagji

2 Badania przeprowadzono w 2002 roku, w oparciu 0 metode ekspercka wéréd najbardziej
efektywnych agentéw ubezpieczeniowych Commercial Union Polska [proba n=412 osob]

3 Prawie 94% (Janowski A. 2002: 28)

“ W latach 2001-2003 niektére z towarzystw ubezpieczeniowych utracity ponad 30% swoich
klientéw [www.knuife.gov.pl]

% Organizacja w osiaganiu swoich celéw zatozonych ponosi koszty ekonomiczne i spoteczne. Do
spotecznych kosztéw zaliczane sa w szczegdlnosci: niezadowolenie z pracy, zachwianie mozliwosci
rozwoju, dezintegracje spoteczna zespotéw roboczych lub catej organizacji, zachwianie zdrowia
psychicznego uczestnikbw organizacji, zte stosunki miedzyludzkie, dienacja, brak autonomii i


http://www.knuife.gov.pl

Dodatkowo agenci, jako przedsiebiorcy, nie utozsamigja swoich dziatan z zatozeniami
strategicznymi organizacji, traktujac ustalone przez kadre zarzadzajaca cele selektywnie
(Vroom V. 1964)%, zatem zgodnie z przywotana definicja motywacji*’ prowizyjny system
wynagradzania nie moze by¢ postrzegany jako efektywna technika motywowania.
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