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Prowizyjny system wynagradzania agentow ubezpieczen na zycie — nar zedzie motywagji
czy patologia?

'Ig\r?)it;‘yk tsacdowe oraz masowa rezygnacja z polis ubezpieczen na zycie przez klientéw
zaktaddw ubezpieczen, bedaca wynikiem nieetycznych taktyk przedsi¢branych przez agentow
ubezpieczeniowych, identyfikuje wysokie prawdopodobienstwo istnienia patologii w
systemie wynagradzania posrednikow w organizacjach ubezpieczeniowych!. Zdaniem
Cupacha i Carsona, to prowizyjny sposdb wynagradzania stanowi powod zatamania
sprzedazy polis na zycie?. Jednakze, zaklady ubezpieczen, ktére stosowaty wylacznie
prowizyjny system wynagradzania sprzedawcow, pozyskaty najwickszy udziat w rynku oraz
najwyzsza ef ektywnos¢ dziatalnosci operacyjne.

Wstep

Liczne przyktady sprzedazy przez agentéw nierzeczywistych lub opartych o nieprawdziwe
zatozenia cech produktéw ubezpieczeniowych doprowadzity do wielomiliardowych strat
calego przemystu ubezpieczeniowego w Stanach Zjednoczonych®. Nieuczciwa sprzedaz
stanowi podstawowy problem, napotykany przez przemyst ubezpieczeniowy®. W zaktadach
ubezpieczen zostaty opracowane kodeksy postepowania®, ze szczegdlnym uwzglednieniem
podczas procesu sprzedazy interesw klienta®. Jednakze wnioski z przeprowadzonych badan
empirycznych, uprawnigja do stwierdzenia, iz etyczne zachowanie agentow ubezpieczen na

zycie, jest determinowane nie tylko zasadami korporacyjnymi’, szkoleniami z etyki® oraz
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wykonywaniem zalecen kadry zarzadzajacej ° . Umocowanie prawne agenta, jako
przedsigbiorcy dziatajacego na rzecz zakltadu ubezpieczen oraz wynagradzanie tylko
prowizyjne za sprzedany produkt, czgsto stanowia przyczyng dysfunkcji w organizacjach

ubezpieczeniowych.

1. Podstawy prawne prowadzenia dziatalnosci ubezpieczeniowe w Polsce

1.1. Zrédta prawa ubezpieczeniowego

Przez zrédto prawa ubezpieczeniowego nalezy rozumie¢ formy, w jakich przejawia si¢ i w
jakich przedstawiana jest przedsichiorcom® wola panstwa w zakresie spraw dotyczacych
ubezpieczen. W takim wiasnie formalnym kontekscie rozpatrywane sq i przedstawiane zrédta
poszczegOlnych gatezi prawa, w tym jedna z gatezi kompleksowych — jaka jest prawo
ubezpieczen gospodarczych.

Prawo ubezpieczen gospodarczych, w przeciwienstwie do wiekszosci podstawowych
galezi prawa, nie jest skodyfikowane, stad tez jg zrodta prawa sa rozproszone, zngjduja Si¢ W
licznych aktach normatywnych **. Wsréd nich migsce szczegblne zajmuje ustawa o
dziatalnosci  ubezpieczeniowej ¥, oraz kodeks cywilny z 1964 roku. Ponadto ustawa o
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posrednictwie  ubezpieczeniowym okresla zasady wykonywania posrednictwa

ubezpieczeniowego z zakresie ubezpieczen osobowych i majatkowych.

1.2. Posrednictwo ubezpieczeniowe

Posrednictwo  ubezpieczeniowe polega na wykonywaniu przez posrednika za
wynagrodzeniem czynnosci faktycznych lub czynnosci prawnych zwiazanych z zawieraniem
lub wykonywaniem uméw ubezpieczenia. Posrednictwo ubezpieczeniowe jest wykonywane
wylacznie przez agentdw ubezpieczeniowych lub brokeréw ubezpieczeniowych i jest
dziatalnoscia gospodarcza w rozumieniu przepiséw prawa dziatalnosci gospodarczej .
Agentem ubezpieczeniowym jest przedsicbiorca wykonujacy dziatalnos¢ agencyjna na
podstawie umowy agencyjnej zawartej z zaktadem ubezpieczen i wpisany do rejestru agentéw

°Rinetti M.A., Promises, promises: Ethics in the Insurance Industry, Unpublished Master’s Thesis, Illinois State University, Normal, 1L,
2001

10 Osobom fizycznym lub prawnym

" Przede wszystkim w ustawach, rozporzadzeniach i zarzadzeniach

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

¥ Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowsj, Dz. U. 2003 Nr 124, poz. 1151

14 Posrednik ubezpieczeniowy wykonuje: czynnosci w imieniu lub na rzecz zaktadu ubezpieczen, zwane ,czynnosciami agencyjnymi”,
polegajace na: pozyskiwaniu klientéw, wykonywaniu czynnosci przygotowawczych zmierzajacych do zawierania uméw ubezpieczenia,
zawieraniu uméw ubezpieczenia oraz uczestniczeniu w administrowaniu i wykonywaniu umoéw ubezpieczenia, takze w sprawach o
odszkodowanie, jak rowniez na organizowaniu i nadzorowaniu czynnosci agencyjnych, czynnosci w imieniu lub na rzecz podmiotu
szukajacego ochrony ubezpieczeniowsej, zwane ,,czynnosciami brokerskimi”, polegajace na: zawieraniu lub doprowadzaniu do zawarcia
umow 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]



ubezpieczeniowych. Czynnosci agencyjne moga by¢ wykonywane wylacznie przez osobe

fizyczna, ktéra spetniawarunki okreslone ustawowo™.

2. Charakterystyka kanatow dystrybucji w towar zystwach ubezpieczen na zycie

Zaktad ubezpieczen $wiadczy ustugi, polegajace gtownie na sprzedazy polis
ubezpieczeniowych, zaréwno bezposrednio ® | jak i korzystajac z posrednictwa
ubezpieczeniowego®’, ktére polega na wykonywaniu czynnosci faktycznych lub prawnych
zwiagzanych z zawarciem lub wykonaniem uméw ubezpieczenia wytacznie przez agentow
ubezpieczeniowych lub brokeréw ubezpieczeniowych®. Zdaniem A. Payne al9 dokonanie
wyboru lokalizacji i kanaléw dystrybucji, stanowia strategiczne decyzje w organizagji
ustugowej. Ich szczegdlnie znaczenie wynika ze specyficznych cech produktu. Ponadto
»dystrybucja’ obg/mujaca migjsce i otoczenie, w ktérym swiadczona jest ustuga oraz sposob
jg Swiadczenia, stanowi czes¢ ogblnego wizerunku, determinujacego ocene postrzegania
wartosci i korzysci z zakupu konkretng ustugi. Zaktady ubezpieczen prowadzace dziatalnosc
operacyjna w Polsce, zobligowane sa do korzystania z nastepujacych kanatéw dystrybugji:
sprzedazy bezposrednigj %, sprzedazy agencyjnej poprzez agentéw ubezpieczeniowych,
sprzedazy za posrednictwem brokeréw ubezpieczeniowych.

Tabelal
Udziat i rodzaj kanaloéw dystrybucji ubezpieczen zaktadow ubezpieczen z dziatu | w latach 1998-2005 [ %0]

Wyszczegolnienie 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2004 2005

Sprzedaz bezposrednia | 50,74 | 44,54 | 42,37 | 40,33 | 41,61 | 50,26 | 52,46

Sprzedaz przez 38,78 | 50,81 | 53,09 | 55,67 | 55,47 | 46,3 | 43,73
agentow

Sprzedaz przez 1048 | 465 | 449 | 394 | 291 | 151 1,78
brokeréw

Inne kanaty dystrybucji - - 005 | 006 | 0,01 | 1,93 2,03

Zrodio: Rocznik ubezpieczen i funduszy emerytalnych 2005, tab. 1,27, KNUIFE

Analizaudziatu i rodzaju kanatoéw dystrybucji ubezpieczen na zycie ukazuje, ze udziat
agentow ubezpieczeniowych w catosci dystrybucji produktéw zaktadow ubezpieczen jest
bardzo wysoki i utrzymuje si¢ na statym poziomie. Natomiast sprzedaz bezposrednia przez

5 Ustawa z dnia 19 listopada 1999r. Prawo dziatalnosci gospodarczej, Dz. U. 1999 Nr 101, poz. 1178

16 Tj. przez swoje biura rozmieszczone na terenie kraju (whasnych pracownikéw)

7 Podmiotowe ujecie posrednictwa ubezpi eczeniowego pozwala wyrdznié¢ podmioty zaliczane do posrednikéw ubezpieczeniowych. Szersze
ujecie posrednictwa ubezpieczeniowego prezentuje tak zwana koncepcja francuska, zgodnie z ktora posrednikami ubezpieczeniowymi sa
pracownicy zaktadu ubezpieczen zajmujacy si¢ dzialalnoscia 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 si¢ jedynie agentéw ubezpieczeniowych oraz brokeréw ubezpieczeniowych [Kufel-Siemifiska A., Jakos¢ ustug
posrednictwa ubezpieczeniowego, w: K. Rogozinski, Marketing ustug profesjonalnych, Wyd. AE Poznan, Poznan, 2000]

18 Zob., art. 2 ustawy z dnia 22 maja 2003r., 0 posrednictwie ubezpieczeniowym (Dz. U. Nr 124,poz. 1154).

¥ payne. A., Marketing Ustug, PWE, Warszawa 1997, str. 182-187, zblizone poglady reprezentuje Cowell [D. Cowell, The Marketing of
Services, Heinemann, Londyn, 1984, s. 199 oraz Gummesson E., Relationship Marketing in The New Economy, Journal of Relationship
Marketing, 1, 2002, s. 37-57]

2 Dokonywana przez , etatowych pracownikéw zaktadéw”



pracownikéw towarzystw ubezpieczeniowych, nie odzwierciedla efektywnosci sprzedazy®.
Wydaje si¢ jednak, iz osoby zatrudnione w zaktadach ubezpieczen, diugo pozostana
najtaniszym zrodiem pozyskania kontraktow ubezpieczeniowych?, jednakze trudno w tym
przypadku domniemywa, iz to wiasnie ten sposob sprzedazy spowoduje zbudowanie
solidnych podstaw lojalnosci ze strony klientéw. To jednak nie jest jedyny kanat, coraz
powszechnigjsza stgje si¢ Sprzedaz ubezpieczen na zycie za posrednictwem banku, co stanowi
pochodna postepujacego procesu koncentracji w ramach ustug finansowych, wsréd ktérych
podstawowa role odgrywaja potaczenia bankowo-ubezpieczeniowe, noszace nazwe
bancassurance®®. W tych sektorach istnigje szczegdinie duzo obszaréw wspélnych i stad
potaczenia takie sa bardzo efektywne. Z punktu widzenia bankow najwaznigjsza korzyscia
jest rozszerzenie bazy depozytowsj, zaktad ubezpieczen natomiast pozyskuje nowy kanat
dystrybucji. W niektérych krajach®* wspétpraca ta jest szczegélnie efektywna i udziat w
sprzedazy produktow ubezpieczen na zycie przez banki przekracza 60% catkowitej sprzedazy.
Zataczeniem dziatalnosci przemawia takze mozliwosé zwigkszania liczby oferowanych ustug,
w tym wspolnych produktow ubezpieczeniowo-bankowych. W Polsce wspotpraca ta nada
jest jednak bardzo skromna®™. Dokonywane sg takze proby sprzedazy ubezpieczen na zycie
przy wykorzystaniu internetu®®. Sposob ten jednakze nie moze w pelni zastapi¢ klasycznych
form sprzedazy polegajacych na bezposrednim, osobistym kontakcie stron umowy, zwtaszcza
gdy ubezpieczenie dotyczy wysokich sum i szerokiego zakresu?’. Jezeli nawet zawarcie
umowy ubezpieczenia za pomoca Internetu nie zawsze jest skuteczne?® i konczy sie
podpisaniem umowy w drodze osobistego kontaktu stron, to jednak ma duze znaczenie dla
rozszerzenia ogélng informacji o ubezpieczeniach, dla sposobnosci zapoznania z
poszczegblnymi  produktami réznych zaktadow ubezpieczen. Klient ma mozliwosé

Zbudowania pogladu, co do sposobu zabezpieczenia swych potrzeb oraz podjecia decyzji

2 Czynnosci posrednictwa wykonuja, oprocz pracownikéw zatrudnianych w zaktadach ubezpieczen, réwniez pracownicy bankéw, biur
podrézy, a nawet listonosze

2 Agentowi czy brokerowi nalezy zaptaci¢ prowizig, w wysokosci nawet 90% pierwszorocznej sktadki [Eckardt M., Agent and Broker
Intermediaries In Insurance Market-An Empirical Analysis of Market Outcomes, in: Thiinen Series of Applied Economic Theory, 34, 2002,
S.72-84]
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ubezpieczeniowego, w: J. Garczarczyk (red.), Zarzadzanie jakoscia ustug w bankach i zaktadach ubezpieczen, Wyd. AE Poznan, 2000, s.
315-325

2 7ob. Wright P.M., McMahan G.C., McCornick B., Sherman W.S., Strategy, Core Competence, and HR Involvement as Determinants of
Effectiveness, Human Resource Management, 1998, Vol. 37, s. 17-29
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odnosnie ubezpieczenia®. W zakresie ubezpieczen na zycie podstawowa role w dystrybucji
odgrywaja agenci i multiagenci, jedynie w ubezpieczeniach grupowych zaklady pracy
zwracaja Sig do posrednikdw niezal eznych. Zblizone uwarunkowania wystepuja W wigkszosci
krajow Unii Europejskiej*, zatem uprawnionym jest twierdzenie, iz uwarunkowania w
obszarze dystrybucji produktéw ubezpieczeniowych® s zblizone na terenie calej Europy.
Towarzystwa ubezpieczen na zycie korzystagja gtéwnie z ustug agentow ubezpieczeniowych —
dominujacego kanatu dystrybucji.

3. Etyka w procesie sprzedazy ubezpieczen na zycie

Przeprowadzone badania wsrod agentow ubezpieczeniowych ukazaty, iz zapytani wprost,
odpowiadali oni, ze podczas procesu sprzedazy ubezpieczen kieruja si¢ wytacznie dobrem
klienta®. Jednakze, zidentyfikowano czynniki krytyczne, determinujace nieetyczne praktyki
podczas procesu sprzedazy polis na zycie: wysoki stopieri kompleksowosci ubezpieczenia na
zycie®, oraz , podwdjng lojalnos¢” wynikajgcq ze stosunku prawnego umowy agencyjnej>.
Relacja agencji pomigdzy klientem i agentem powoduje, iz agent swiadczac ustugi na rzecz
klienta, pracuje takze dla zaktadu ubezpieczen. Jednakze towarzystwo ubezpieczeniowe, jako
ze wynagradza agenta prowizyjnie za skuteczna sprzedaz, jest najsilnigjsza strona kontraktu
ubezpieczeniowego ** . Zatem krétkookresowe korzysci dla zakitadu ubezpieczen moga
spowodowaé dtugookresowe niekorzysci dla klientow™®.

4. Etyczne implikacje systemu prowizyjnego wynagradzania w kontekscie motywacji
agentow 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 sie tylko do technicznego

® posrednik spotyka si¢ z klientem dobrze zorientowanym, o wstepnie sprecyzowanym zapotrzebowaniu [Nowotarska-Romaniak B.,
M arketingowa orientacja firm ubezpieczeniowych w Polsce, Wyd. AE Katowice, 2005, s.117

% 70b. tez Rutkowski A., Dystrybucja ustug ubezpieczeniowych, Wiadomosci Ubezpieczeniowe, 1993, nr 10-12, s. 12

%! Ubezpieczeniana zycie

% Eagtman K.L, Eastman J.K., Eastman A.D., 1996, tamze

3 Biorac pod uwage wysoki stopien kompleksowosci produktu ubezpieczeniowego, wielu nabywcow polis nie zrozumie w petni cech
produktu, ktéry kupili, agenci posiadaja znaczna przewage nad klientami w obszarze wiedzy produktowej. Klient, dokonujac zakupu
ubezpi eczenia polega w gtéwnej mierze na uczciwosci agenta.” [Hoffman K.D., Howe V., Hardigree D.W., 1991, tamze; zob. tez Rogozifiski
K., Marketing ustug profesjonalnych, Wyd. AE Poznan, 2006].

% zaleznosé relacji agent-klient w procesie sprzedazy ubezpieczen kreuje dylematy dia agenta. Z definicji umowy agencyjng wynika, iz
agent jest zobligowany do dziatania, za wynagrodzeniem na rzecz zaktadu ubezpieczen [zob. Ross S., The Economic Theory of Agency: The
Principal’s Problem, American Economic Review 63, 1973, s. 134-139; Sangowski T., Vademecum ubezpieczen gospodarczych posrednika
ubezpi eczeniowego, Saga Printing, Poznan 2000, s. 76]. Natomiast Klient oczekuje od agenta doradztwa oraz dziatania w jego ngjlepszym
interesie [Barber B., The Logic and Limits of Trugt, Rutgers University Press, New Brunswick, NJ, 1983]

% 7aktad ubezpieczen poprzez system kar i nagrod moze wptywaé na wielkos¢ sprzedazy okreslonych produktéw ubezpieczeniowych
[Kurland N.B., Trust, Accountability, ans Sales Agents' Dueling Loyalties, Business Ethics Quarterly, 6, 1996, s. 289-310]

% Dubinsky A.J, Berkowitz E.N., Ruddilus W., Ethical Problemsin Fidel Sales Personel, MSU Business Topics 28, 1980, s. 11-16

37 Zwtaszcza rynku ubezpieczen na zycie, gdzie agenci odgrywaja inna role niz w ubezpi eczeniach majatkowych



zawarcia umowy, jak czesto ma to migsce w ubezpieczeniach obowiazkowych.
Ubezpieczenie na zycie jest kontraktem dtugoterminowym, wigc decyzja dotyczaca jego
zawarciawymaga staranneg analizy.

Zrozumiatym jest tym samym jak wazna role spetnia posrednik, ktéry powinien by¢ bardzig
doradca klienta, niz przedstawicielem zaktadu 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 nawiaza¢ relacje
interpersonalne®. Charakter i jakos¢ tych relacji beda w najwiekszym stopniu determinowaty
ksztaltowaniei utrwalanie pozytywnego wizerunku towarzystwa ubezpieczea™.

Agent uzyskuje dochdd tylko wtedy, gdy uda mu si¢ sprzeda¢ produkt. Musi zatem
podgimowaé decyzje m.in., co do tego, ile czasu moze poswigci¢ potencjalnemu nabywcy
jedngj z polis, za sprzedaz ktérej otrzymuje prowizje™. W tej sytuacji sa oni pod ciagta presja
powodujaca, ze nigednokrotnie beda sie¢ starali obstugiwaé tylko tych, ktorzy
prawdopodobnie kupia polise, a ignorowaé klientéw trudnigjszych do przekonania®. Agenci
moga nawet czyni¢ starania, aby sprzeda¢ klientom polisy ubezpieczeniowe niezgodne z ich
potrzebami, a wrecz niekorzystne, czesto obciazone wysokimi kosztami zawarcia umowy™.
W tym przypadku istnigje wysokie prawdopodobienstwo, ze zaktad dysponowat produktem
zaspokajgjacym w wigkszym stopniu potrzeby klienta, lecz posrednik sprzedat inny tylko
dlatego, ze uzyskiwat wyzsza prowizje lub nie wykazal zainteresowania potrzebami klienta,
abo nie byt wystarczagjaco dobrze przygotowany merytorycznie®. Agenci ubezpieczeniowi w

przesziosci byli tylko sprzedawcami *®. Dzi§ coraz czescigj klienci wymagaja od nich

® Np. nawzor Financial Planning Adviser dziatajacego w Wielkigj Brytanii

% A tym samym zwigkszenia wartosci w oferowanym produkcie

“ patrz Rogozifiski K., Nowy marketing ustug, AE Poznan 2000, str. 97

41 Zdaniem K. Rogozinskiego, to kreowanie diugoterminowych stosunkéw wspétpracy z klientami jest najlepszym sposobem zapewnieniaw
diuzszej perspektywie rosnacych dochodéw agentowi i zaktadowi ubezpieczen. Klienci powinni mie¢ moznos¢ postrzegaé agentéw jako
swoich doradcéw finansowych, profesjonalistow, ktérzy poswigcaja im wystarczajaco duzo czasu, uwagi i maja wystarczajaca wiedze i
doswiadczenia, aby udziela¢ porad, ktérym klienci moga zaufa¢ [Rogozinski K., Zarzadanie Relacjami w Ustugach, Wyd. AE Poznan,
Poznan 2004; zob. tez Lancucki J., Determinanty oceny jakosci w sferze ustug, Problemy Jakosci, 1999, nr 6, s. 5-6]

“2\W badanych zaktadach ubezpieczen (AIG Amplico Life, Commercial Union, Nationale Netherlanden oraz PZU Zycie powszechne jest
stosowanie motywowanie (Motywacja jest definiowana jako stan psychiczny pracownika wyrazajacy sie gotowoscia do poniesienia
okreslonego wysitku ukierunkowanego na realizacje celéw organizacji, ktérego poziom uwarunkowany jest jego zdolnoscia do zaspokojenia
indywidualnych potrzeb pracownika [Por. Borkowska S., System motywowania w przedsicbiorstwie, Warszawa, PWN 1985, s. 12;
Kopertynska W., Systemy awansowania, w: Motywowanie w przedsichiorstwie, red. Jasinski Z, Warszawa, Placet 1998, s. 16; Bartkowiak
G., Psychologia Zarzadzania, Poznan, Wyd. AE Poznan, 1997, s. 119-120] poprzez ustalanie celéw [zob. Locke E., Toward a Theory of Task
Motivation and Incentives, Organizational Behaviour and Human Performance, May 1968, s. 157-189]

8 Gamarra L.T., The influence of insurance intermediaries’ qualification on advisory service quality-an empirical analysis, Helmut Schmidt
Univeristy, Hamburg, Germany, March 2005

4 Aschenbrenner von Dahlen S., Napd S., Insurance intermediation-Theoretical Analysis and Practical Issues in the European Market, in:
Zeitschrift fur die gesamte V ersicherungswi ssenschaft, 93, 2004, s. 67-100

“ Braki szeroko rozumiangj wiedzy.

% 7ob. Payne A., 1997, s. 236-237



profesonalnego doradztwa, mimo, ze od sprzedangj polisy otrzymuja prowizje. Jednakowoz
agent nie jest umocowany ustawowo do petnieni roli doradcy®’.

Badanie przeprowadzone przez Estman K.J.A.*® ukazalo, ze ankietowani agenci, podczas
procesu sprzedazy ubezpieczen kieruja Sie¢ troska o dobro klienta i zabezpieczenie jego
interesow. Jednakze w trakcie badan zidentyfikowano réwniez kilka czynnikow sprzyjajacych
wystepowaniu nieetycznych zachowan wsrdd agentow ubezpieczeniowych. Za ngjwazniejsze
z nich uznano: kompleksowos¢ produktu ubezpieczeniowego *°, problem , podwéjng
lojalnosci” agenta- z definicji ustawowej *° agent jest stalym przedstawicielem zaktadu
ubezpieczef, bedac jednoczesnie doradca klienta™. Z tego powodu, zaklad ubezpieczen moze
silnig oddziatywat na czynnosci wykonywane przez agenta, jako ze wynagradza go
prowizyjnie *® za sprzedaz ubezpieczen **. Ukierunkowanie na krétkoterminowe zyski
organizacji moze powodowaé zmnigjszenie dtugookresowych korzysci dla klienta > .
Niezalezne od wyjatkowego kontekstu umowy agencji, wynagradzanie wytacznie prowizyjne
kreuje konflikt interesbw poprzez narazanie jakosci relacji agent-klient™. System prowizyjny
uwazny jest za faworyzujacy interesy zaktadu ubezpieczen kosztem jakosci produktu klienta -
agent sklania sie ku sprzedazy ubezpieczenia z wyzsza prowizja>®. Paradoksalnie, system

prowizyjny, stuzacy do motywacji agentbw do sprzedazy nowych kontraktéw

47 Ustuga profesjonalna jest $wiadczona przez wykwalifikowany personel posiadajacy specjalistyczna wiedze. Ma ona charakter doradczy i
skupia sie¢ na rozwiazywaniu probleméw. Ustuga profesonana wyréznia sie na rynku swoja specjalnoscia i opatrzona jest specyficzna
nazwa, taka jak ,architekt” czy ,konsultant”. Ustuga profesionalna jest zadaniem danym ustugodawcy przez ustugobiorcg. Ustuga taka jest
niezalezna od dostarczycidli innych ustug i débr. [Gummesson E., Toward a Theory of Professional Sevice Marketing, Industrial Marketing
Management, 1978, nr 7; Kotler Ph., Bloom P.N., Marketing Profesional Services, Prentice Hall Inc., New Jersey 1984, s. 150; Drapinska A.,
Marketing ustug profesjonalnych, Marketing i Rynek, 1999, nr 1, s. 12]; zob. tez: Rogozinski K., Marketing ustug profesionanych:
wspdtpraca na konkurencyjnym rynku ustug profesjonalnych, Wydawnictwo AE Poznan, Poznan 2005, s. 10-38. W dotychczasowym
dorobku badawczym z zakresu ustug profesonalnych zaznaczyly si¢ wyraznie dwa podejscia. Pierwszym z nich jest podejscie wezsze,
w ktérym do ustug profesonalnych zalicza si¢ niektore rodzaje ustug $wiadczonych wylacznie dla przedsighiorstw i instytucji. Drugie,
szersze podejscie obgimuje wybrane rodzaje ustug $wiadczonych zaréwno przedsiebiorstwom, instytucjom, jak i indywidualnym
konsumentom. W ujeciu waskim wyrézniono: ustugi usprawnigjace dzialalnos¢ producentéw, tzw. faciliting services (np. ustugi

transportowe, ubezpieczeniowe, magazynowania), ustugi doradcze, tzw. advisory and consultative services. Obegmuja 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 s3 wysokie kwalifikacje zawodowe ustugodawcéw, obejmujace
wyksztatcenie, doswiadczenie zawodowe oraz indywidualne predyspozycje w dang dziedzinie. Profesjonalisci posiadaja specjalistyczna
wiedze, ktéra w potaczeniu z wykonywana przez nich praca twoércza pozwaa na rozwiazanie probleméw zgtaszanych przez klientéw
[Drapinska A., 1999, s. 12-13]

% Eastman K.L., Eastman J.K., Eastman A.D., The Ethics of Insurance Professionals: Comparison of Personal Versus Professional Ethics,
Journal of Business Ethics 15, 1996, s. 951-962

49 Zwiaszcza ubezpieczenia na zycie

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

t Owa sytuacja wystepuje nie tylko w Polsce [zob. Ross S., The Economic Theory of Agency: The Principal’s Problem, American
Economic Review 63, 1973, s. 134-139; Barber B., The Logic and The Limits of Trust, Rutgers University Press, New Brunswick, NJ, 1983]

52 Czym wigksza zyskownosé produktu dla towarzystwa ubezpieczen tym wyzsza prowizja dla agenta

%3 Zblizone wnioski przedstawit Kurland [Kurland N.B., Sales Agents and Clients: Ethics, Incentives, and Modified Theory of Planned
Behaviour, Human Relations 49, 1996, s. 51-74]

5 Por. Dubinski A.J., Berkowitz E.N., Rudelilus W., Ethical Problemsin Field Sales Personnel, MSU Business Topics 28, 1980, s. 11-16

® Wyzsza prowizja agenta towarzyszy mniejszej korzystnosci umowy dla klienta (wolnigjszy wzrost wartosci polisy, nizsza suma
ubezpieczenia, wezszy zakres umowy) [Basu A.K., Lal R., Srinivasan V., Staglin R., Saleforce Compensation Plans: An Agency Theoretic
Perspective, Marketing Science 4, 1985, s. 267-291; Kurland N.B., The Ethical Implications of the Straight Commision Compensation Plans-
An Agency Perspective, Journal of Business Ethics, 10, 1991, s. 757-766; Oakes G., The Sales Process and the Paradoxes of Trust, Journal

of Business Ethics, 9, 1990, s. 671-679]

% Tamze



ubezpieczeniowych®’, powoduije, iz interesy posrednika sa sprzeczne z interesami zar6wno
wiasciciela polisy jak i zaktadu ubezpieczen®. Jednakze nie zawsze sprzedaz produktu o
wWyzszej prowizji mus towarzyszy¢ nieetycznym dziataniom ze strony agenta. Jesli jednak
wysokos¢ prowizji stanowi gtowny czynnik, w oparciu o ktory udzielana jest rekomendacja,
interes agenta nie jest pozytywnie skorelowany z korzysciami klienta™.

Znaczna liczba autoréw utrzymuje, iz, pomijajac specyfike stosunku agencji, wytacznie
prowizyjne wynagradzanie agentow ubezpieczeniowych kreuje konflikt interesow, jako ze
obowiazki powiernicze agenta wobec klienta sa przedmiotem kompromisu®®. Agent™, jest
bardziej zainteresowany sprzedaza produktu o najwyzszej prowizji® - system prowizyjnej
motywacji, stosowany przez zaktady ubezpieczen na zycie paradoksalnie powoduje, iz
interesy agentdw sa sprzeczne zarbwno z korzysciami  klientow jak i towarzystw
ubezpieczeniowych®®. Polozenie nacisku na zwiekszeniu sprzedazy nowych uméw, niz na
utrzymaniu juz istnigjacych i budowaniu diugoterminowych relacji z klientami, determinuje
powstanie zachowan patologicznych wewnatrz organizacji®: m. in. pozyskiwanie do pracy
ludzi motywowanych w gtéwnej mierze przez czynniki stricte ekonomiczne®, co znajduje
odzwierciedlenie w wysokiej rotacji personelu sprzedazowego®, a takze rezygnagji z polis

ubezpieczeniowych przez klientow®”.

Whnioski

Whioski z przeprowadzonych badan implikuja twierdzenie, iz zaktady ubezpieczen na zycie,
stosujace wylacznie system wynagradzania prowizyjnego osiagnely wysoki  stopien
efektywnosci w dziatalnosci operacyjng ®. Jednakze znaczna wartos¢ wskaznika rotacji

personelu sprzedazowego, oraz liczba skarg klientow na nieetyczne praktyki stosowane przez

5" Pierwszoroczna prowizja dla agenta za zawarta umowe ubezpieczenia jest kilku a nawet kilkunastokrotnie wyzsza, niz w kolgjnych latach
trwaniakontraktu

% Skipper H.D., Market Conduct Issues an TheTtransformation of The US Life Insurance Business, Journal of the American Society of CLU
and ChFC 49, March, 1995, s. 36-45

% Kurland N.B., The Unexplored Territory Linking Rewards and Ethical Behaviour, Business Society 34, 1995, s. 34-50; zob. tez Kurland
N.B., Trust, Accountability and Sales Agents' Dueling Loyalties, Business Ethics Quarterly 6, 1996, s. 289-310

€ poniewaz system wynagradzania prowizyjnego czymi z agenta strong zalezna od zaktadu ubezpieczen (proacodawcy), jego dziatania
faworyzuja potencjalne korzysci zaktadu ubezpieczen kosztem interesdwklienta [Basu A.K., La R., Srinivasan V., Staelin R., 1985, tamze;
Kurland N.B., The Ethical Implications of the Straight-Commission Compensation System-An Agency Perspective, Journal of Business
Ethics 10, 1991, s. 757-766; Oakes G., The Sales Process and the Paradoxes of Trust, Journal of Business Ethics, 9, 1990, s. 671-679]

€ Jako przedsiebiorca

€2 Zgodnie z zatozeniami ekonomizacji [zob. Kotarbinski T, Traktat o dobrej robocie, Ossolineum, Warszawa-Wroctaw 1964]

& Skipper H.D., Market Conduct Issues and the Transformation of the U.S. Life Insurance Business, Journal of the Amercian Society of
CLU and ChFC 49, 1995, s.36-45

6 Zob. Janowski A., Profil idealnego sprzedawcy na przykladzie agentéw Commercial Union Polska, Georgia State University Atlanta —
niepublikowana praca MBA, 2002

€ Badania przeprowadzono w 2002 roku, w oparciu 0 metode ekspercka wérdd najbardziej efektywnych agentéw ubezpieczeniowych
Commercial Union Polska [préba n=412 osdb]

€ Prawie 94% [Janowski A., 2002, s. 28]

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

& Janowski A., Kompetencje agentéw ubezpieczeniowych a efektywnos¢ zaktadéw ubezpieczen na zycie, niepublikowana praca doktorska,
Instytut Organizacji i Zarzadzaniaw Przemysle,, Orgmasz” Warszawa, 2007


http://www.knuife.gov.pl

agentéw ubezpieczeniowych nie pozwala na postrzeganie towarzystw ubezpieczen na zycie
jako efektywnych spotecznie®. Dodatkowo agenci, jako przedsicbiorcy, nie utozsamiagja
swoich dziatan z zalozeniami strategicznymi organizacji, traktujac ustalone przez kadre
zarzadzajaca cele selektywnie ©, zatem zgodnie z przywolana definicja motywacji *
prowizyjny system wynagradzania nie moze by¢ postrzegany jako efektywna technika
motywagji.
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