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Etyka w sprzedazy produktow finansowych

Ethics in the Selling of Financial Products

The author examines the existence of unethical behaviour of the employees of finan-
cial institutions. This paper is based on studies carried out with the aid of the ‘mys-
tery shopper’ method in Warsaw. Based on the survey, the author wanted to check
whether a client is well informed about the real costs of credit and whether a client
is asked for an opinion about credit insurance. The outcomes have been compared
with the findings of Robert Rogowski published in ‘“The moral dimension of the
economic crisis’.
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1. Uwagi wstepne

Etyka i ekonomia od czasow starozytnych sa w bliskiej stycznosci. Wspoélczesnie,
jak i we wezesniejszych epokach, czesto wystepuje konflikt pomiedzy dazeniem do
maksymalizacji zysku a etycznym zachowaniem. Problem oddziatywania na siebie
ekonomii oraz etyki jest ciggle aktualny.

Kryzys finansowy, ktory miat miejsce pod koniec pierwszej dekady XXI wie-
ku, spowodowal, ze w ekonomii przywigzuje si¢ wicksza wage do spraw etycznych.
Do czasow kryzysu finansowego, w $rodowisku ekonomistéw problemom etycz-
nym poswiecano zdecydowanie mniej uwagi niz obecnie.

Przedmiotem niniejszego artykulu sa nieetyczne zachowania pracownikow
instytucji finansowych. Podstawowym celem pracy jest rozpoznanie problemow
o charakterze etycznym, zwigzanych ze sprzedaza produktéw finansowych.
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W pracy postawiono hipotezg, iz pracownicy dziatow sprzedazy w instytucjach
finansowych kierujg si¢ kryterium zysku, a nie kryterium etycznej sprzedazy pro-
duktéw finansowych.

Za zachowanie etyczne w procesie sprzedazy produktéw finansowych uzna-
no dziatanie sprzedawcy majace na celu sprzedaz klientowi produktu finansowego,
ktore jest poprzedzone wcezesniejszym podaniem petnej informacji o produkcie oraz
rodzajach ryzyka z nim zwigzanych.

2. Metody badawcze i materialy zrédlowe

Kluczowym elementem niniejszej pracy sa badania przeprowadzone metodg myste-
ry shopping oraz obserwacje autora pracy, ktore miaty miejsce podczas jego szko-
lenia w instytucji finansowej. Po zaprezentowaniu wynikéw badania, zostang one
skonfrontowane z analogicznymi badaniami Rogowskiego'.

Do przeprowadzenia badan wykorzystano metod¢ mystery shopping, ktora
w swej istocie jest metoda ukrytej obserwacji uczestniczacej. Jej idea polega na
wecieleniu si¢ badacza w rolg przyszlego klienta. Badanie jest poprzedzone doktad-
nym planem wedlug szczegdtowego scenariusza wizyty oraz kwestionariusza ba-
dawczego. Podczas kontaktu handlowego ze sprzedawca badajacy postepuje wedle
przyjetego wezesniej schematu, a po zakonczeniu wizyty handlowej, samodzielnie
uzupelnia kwestionariusz badawczy (indywidualnie, juz bez udziatu osoby badanej).
Dzigki temu sprzedawca nie posiada swiadomosci przeprowadzania badan i wyko-
nuje prace w tzw. warunkach naturalnych?.

Istotnym elementem badania byto sprawdzenie, czy pracownicy instytucji fi-
nansowej (banku) w sposob uczciwy i rzetelny obshuguja klienta. Przyktadowo, czy
przedstawiaja wszystkie warunki umowy bez ukrytych kosztoéw oraz czy nie wywie-
raja presji na kliencie.

Badania zostaly przeprowadzone na terenie Warszawy w maju 2012 roku. Na
podstawie kwestionariusza zamierzano sprawdzi¢ przede wszystkim, czy klien-
tom podawane jest rzeczywiste oprocentowanie kredytu oraz czy klient jest pytany
o zdanie w kwestii ubezpieczenia kredytu.

Aby zachowaé¢ warunek reprezentatywnosci, przebadano banki znajdujace si¢
na trasie od stacji Metro Pole Mokotowskie do stacji Metro Ractawicka. Na tej
trasie znajduje si¢ 5 placowek bankowych. ,,Ukryty klient” zamierzal otrzymac
7 000 zt kredytu konsumpcyjnego na okres 3 lat. Po wizycie w kazdym banku
wypehiano kwestionariusz. Sredni czas trwania rozmowy handlowej oscylowat
w granicach 20 minut®.

' R. Rogowski, Etos sprzedawcow ustug finansowych w dobie kryzysu [w:] Moralny wymiar kryzysu eko-
nomicznego, red. J. Filek, Fundacja Biblioteki UE w Krakowie, Krakow 2010, s. 198-207.

2 Ibidem, s. 198-199.

3 Identyczne zalozenia byty przyjete w badaniach R. Rogowskiego.
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W jednym banku klient nie zostat obstuzony, poniewaz do przedstawienia sy-
mulacji oferty bankowej potrzebna byla jego petna weryfikacja, tzn. musiatl ztozy¢
czgs$¢ dokumentow i dopiero wtedy zostalaby przedstawiona ewentualna oferta.

Z kolei badanie przeprowadzone przez Rogowskiego w lipcu i sierpniu
2009 r. miato miejsce na terenie Nowego Sacza. Wszystkie potrzebne do bada-
nia rozmowy zostaty przeprowadzone w nastepujacych placowkach: 11 rozmoéow
w bankach, 4 u posrednikow kredytowych.

W niniejszym artykule wykorzystano przede wszystkim metode dyskusji wyni-
kéw. W pracy wykorzystano réwniez inne metody badawcze: metodg studiow litera-

turowych i analiz¢ przypadkow.

3. Proces sprzedazy produktéw finansowych

Produkty finansowe maja czgsto bardzo skomplikowana konstrukcje. Dlatego sprze-
dawca ma duza przewagg nad klientem, ktory w wielu przypadkach nie w pelni rozu-
mie proponowany mu produkt lub nie wie, jakie prawa mu przyshuguja. W zwiazku
Z powyzszym, waznym jest, aby sprzedawca rzetelnie i w pelni informowat klienta
o produkcie oraz o jego kosztach, czyli zachowywat si¢ etycznie.

Istotng role etyki bankowosci inwestycyjnej oraz handlowej najlepiej pokazat
ostatni kryzys finansowy. Od przyktadéw drastycznych, takich jak pranie brudnych
pieniedzy, finansowanie nielegalnych przedsiewzieé, czy wykorzystywanie we-
wnetrznych informacji firmy, po przypadki tagodniejsze jak niedoinformowanie
klienta lub zatajenie informacji wplywajacych na zwigkszenie ryzyka inwestycji.
Co prawda stosowane s3 réznorodne mechanizmy kontrolne, jednak w wielu sytu-
acjach nie sg one skuteczne i bezpieczenstwo klienta zalezy gléwnie od sumienia
pracownikow instytucji finansowych.

Dylematy etyczne pracownika z dzialu sprzedazy instytucji finansowej poja-
wiaja si¢, gdy sprzedawca doswiadcza konfliktu decyzyjnego. Pracownik zastana-
wia si¢ jaka decyzj¢ podja¢, gdy ma swiadomos¢, ze dobra propozycja dla klienta
nie bedzie réwnie korzystna dla niego i instytucji, w ktorej pracuje. Tu powstaje py-
tanie — jak pracownik moze sobie poradzi¢ z osobistymi zasadami, interesem swoim
i firmy oraz interesem klienta’.

Najczesciej wystepuja trzy strony tego konfliktu:

(1) pracodawca, ktéry wymaga od pracownika realizacji planu sprzedazowego,

(2) pracownik, ktéry musi sprosta¢ oczekiwaniu pracodawcy oraz klienta,

(3) klient, ktory chce otrzymac optymalny dla siebie produkt.

Termin ,.konflikt” z jezyka tacinskiego (conflictus) oznacza uderzenie, zde-
rzenie, starcie. W naukach spotecznych stowo ,,konflikt” oznacza najczesciej brak

4W. Guth, Etyka w biznesie [w:] Etyka w biznesie, PM. Minus, Wyd. PWN, Warszawa 1998, s. 36.

5 1. Mendyk, Etyczne dylematy zarzqdzania zasobami ludzkimi. W poszukiwaniu przyczyn nieetycznych
zachowan [w:] Etvka a jakos¢ i efektywnosé w organizacji, red. E. Skrzypek, Wyd. UMCS, Lublin 2010,
s. 180-190.
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wspolpracy, ktory jest wynikiem sprzecznych intereséw uczestniczacych stron. Po-
dobnie jest w zyciu gospodarczym. Szczegolny przypadek stanowi pracownik in-
stytucji finansowej, ktory musi wybiera¢ pomiedzy sprzedaza produktu najbardziej
dopasowanego do potrzeb klienta a sprzedaza produktu, ktory jest wysoko premio-
wany przez pracodawce®.

Nalezy rowniez podkresli¢ fakt, ze rosnaca konkurencja w sektorze bankowym
doprowadzita do zacierania si¢ réznic pomigdzy bankowoscig inwestycyjna a ban-
kowoscia kredytowo-depozytowa. Banki detaliczne wprowadzily do swojej oferty
produkty z rynku pieni¢znego i kapitalowego, a banki inwestycyjne coraz pewniej
wprowadzajg ushugi z zakresu bankowosci indywidualnej. To powoduje, ze pro-
dukty bankowe stajg si¢ coraz bardziej skomplikowane (np. instrumenty pochodne)
i klient ma coraz wigkszy problem ze zrozumieniem tych produktéw. Taka asymetria
informacyjna’ miedzy sprzedawca a kupujacym zwigksza mozliwos¢ wystepowania
nieetycznych zachowan®,

Williamson (1998) okresla takie zachowania jako oportunistyczne. Oportunizm
odnosi si¢ do niepetnego lub znieksztalconego ujawnienia informacji, zwlaszcza do
$wiadomie podejmowanych wysitkow, by wprowadzi¢ w btad, znieksztalcié, zataic,
zaciemni¢ lub pogmatwac sprawy w inny sposob. Jego skrajnymi formami sg ktam-
stwo, kradziez i oszustwo’.

4. Badania i dyskusja wynikéw

Na potrzeby pracy przeprowadzono badania metodg mystery shopping'.

Pytania z ankiety i wnioski byly nastepujace:

(1) Ocena stopnia zyczliwo$ci w stosunku do klientow:
W jednym z bankéw, klient zostat potraktowany w sposéb bardzo zycz-
liwy, w dwoch w sposob zyczliwy, natomiast w jednym niezyczliwie.
W tym ostatnim klient czekal ok. 30 minut na obstuge, pomimo ze przed
nim byta tylko jedna osoba, a w placéwce byto trzech pracownikow.

(2) Czy miato miejsce wymuszanie decyzji na kliencie?
Po wizycie w dwdch bankach zaznaczono w kwestionariuszu wymuszanie
decyzji, ktére charakteryzowato si¢ ono naciskaniem na kolejne spotkanie,
»wpychaniem” wszystkich dokumentéw do podpisania oraz naleganiem
na to, aby poda¢ numer telefonu.

(3) W jakim zakresie informowano klienta o kosztach kredytu?

¢ B. Klimczak, Konflikt interesu [w:] Etyka i ekonomia, red. B. Klimczak, A. Lewicka-Strzatecka, Wyd.
PTE, Warszawa 2007, s. 68.

7W literaturze przedmiotu, inaczej niz w niniejszej pracy, bardzo czgsto przedstawia sig klienta instytucji
finansowej (np. banku czy towarzystwa ubezpieczeniowego) jako strong uprzywilejowana co do informa-
cji istotnych dla zawarcia transakcji.

8 J. Weclawski, Etyczne i spoleczne aspekty kryzysu finansowego [w:] Bankowos¢ a kryzys na rynkach
finansowych, red. J. Janc, Wyd. UE, Poznan 2010, s. 484.

° E. Williamson, Ekonomiczne instytucje kapitalizmu, Wyd. PWN, Warszawa 1998.

10 Zalozenia badania zostaty opisane w ,,Metodach i materiatach zrodtowych”.
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“4)

Tylko w jednym banku podano rzeczywiste oprocentowanie. W dwoch
przypadkach bylo to oprocentowanie nominalne, a jedna z pracownic ban-
ku podawata trzy rozne oprocentowania (wszystkie nominalne), ale sama
nie byta pewna, ktore wlasciwie bedzie obowigzywato.

Czy klient zostat poinformowany o ubezpieczeniu wliczonym w kredyt?
Tylko w jednym miejscu zapytano o zdanie klienta, czy chce ubezpieczy¢
kredyt. W pozostatych przypadkach ubezpieczenie kredytu byto z gory
doliczone do przedstawianej oferty.

W procesie sprzedazy, kluczowym elementem jest informacja przekazywana
klientowi. Przeprowadzone przez autora badanie dowodzi jednak, ze wymieniony
aspekt jest bardzo zaniedbywany. Najczestsze problemy, ktore napotkano podczas
badania, to podawanie jedynie nominalnego oprocentowania oraz brak informacji
o dobrowolnosci dotaczenia ubezpieczenia do kredytu.

Autor pracy jest $wiadomy, ze niniejsze badanie zostato przeprowadzone na
bardzo matej probie. Niemniej jednak, pokazuje ono, z jaka jako$cig obstugi spoty-
kajg si¢ mieszkancy okolicy znajdujacej si¢ pomiedzy Metrem Pole Mokotowskie
a kolejng stacja, tj. Metrem Raclawicka.

Wyniki badan autora zostaty zestawione z innymi, przeprowadzonymi przez Ro-
gowskiego. Kluczowymi wnioskami badan poréwnawczych sa nastepujace kwestie:

(1) nie stwierdzono przypadkéw niezyczliwego potraktowania klientow;

4 sprzedawcoéw zostato uznanych za bardzo zyczliwych, a 11 za zycz-
liwych. Jak stwierdza autor badania, jest to obecnie standard. Podmioty
gospodarcze (banki, towarzystwa ubezpieczeniowe, posrednicy finanso-
wi) chcg posiadaé profesjonalnych sprzedawcdow, ktorzy sa odpowiednio
szkoleni zarowno pod wzgledem mitej obstugi klienta, jak i umiejg¢tnosci
rozpoznawania jego potrzeb. Wigkszos$¢ sprzedawcéw (10 z nich), po-
$wigcito na poczatku spotkania czas, aby uzyskac jak najwiecej informacji
odnosnie do oczekiwan klienta i zaoferowania mu jak najlepszej (obszer-
niejszej) oferty. 5 sprzedawcdw przeszto od razu do procesu sprzedazy'.

(2) Stopien wywierania presji na kliencie byt do$¢ zréznicowany. Dwoje

sprzedawcoéw od razu poprosito o dowod w celu wypisania wniosku
o kredyt, argumentujac przy tym, ze inaczej nie podadza warunkow
umowy. Bylo to jawne wywieranie presji na kliencie. W 4 przypadkach
poproszono o dowod bez podania powodu. Natomiast 8 sprzedawcow
nie wywieralo zadnej presji, oferujac jedynie kolejne spotkanie!2.

(3) Az 8 sprzedawcdw podato jedynie oprocentowanie nominalne, 6 z nich

przedstawito dwa rodzaje oprocentowania, a tylko 1 podat jedynie opro-
centowanie rzeczywiste!>.

(4) Ponad potowa sprzedawcoOw (8) wymienita jedynie wybrane koszty,

a 7 z nich poinformowato klienta o wszystkich kredytowych kosztach'.

"' R. Rogowski, op. cit., s. 198-207.
12 Ibidem, s. 206-207.

13 Ibidem.
4 Ibidem.
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Przy kredytach gotowkowych banki proponuja, lub tez automatycznie wliczaja
wykupienie ubezpieczenia'®. Sprzedawcom instytucji finansowych bardzo zalezy na
sprzedazy ubezpieczenia do produktu, i nie chodzi im o bezpieczenstwo klienta,
czy tez ogdlne zabezpieczenie procesu splaty rat. Spowodowane jest to faktem, ze
sprzedawcy otrzymuja z tego tytulu specjale premie'®.

Odchodzac od badan, w tym miejscu zamierzam opisa¢ widziany przeze mnie
proces sprzedazy ubezpieczenia kredytu w pewnym banku, w ktérym bytem szko-
lony na pracownika w dziale sprzedazy'’. Opisana sytuacja koresponduje z prezen-
towanymi badaniem.

Pracownik (ktory szkolit kandydatow na nowych pracownikéw banku) sprze-
dawat réwniez produkt ubezpieczenia na zycie z czg$cig inwestycyjna, za ktora do-
stawat 50 proc. placonej przez klienta sktadki, co réwna si¢ ze stalym miesigcznym
dochodem dla pracownika banku. Dlatego sprzedajac kredyty hipoteczne, zamiast
zwyklego ubezpieczenia na zycie (bez czg¢sci inwestycyjnej, ktore byto duzo tansze)
od razu proponowal ubezpieczenie z inwestycja. Takie ubezpieczenie poza wigkszy-
mi kosztami dla klienta, bylo réwniez duzo bardziej ryzykowne. Byto tak dlatego, ze
pieniadze mialy by¢ inwestowane glownie w fundusze akcyjne. Gdy pézniej poru-
szylem ten temat, pracownik powiedziat jedynie, ze ubezpieczenie na zycie z czg¢scia
inwestycyjng ma najlepsze dla pracownika banku prowizje i nalezy je sprzedawac.

Przedstawione badania oraz sytuacja z procesu szkolenia na pracownika dziatu
sprzedazy pokazuja, jakie normy etyczne sg naruszane w procesie sprzedazy kredy-
tow gotowkowych.

5. Uwagi koncowe

Przeprowadzone badania wskazuja, ze w procesie sprzedazy kluczowy byl element
informowania klienta, ktory najczgsciej byt niepelny. Dzigki temu pracownik in-
stytucji finansowej zwigkszal swoje szanse na sprzedaz produktu, i co za tym idzie,
dawato to mu mozliwo$¢ otrzymania premii gotowkowej za wykonang transakcje.

Autor pracy nie ocenia jednoznacznie negatywnie systemu ptacowego opartego
na prowizjach, poniewaz jest §wiadomy rowniez pozytywnych stron takiego wyna-
gradzania pracownikdéw. Jednakze warto zwroci¢ uwage na to, ze system ptac oparty
gldwnie na prowizjach zwigksza wystepowanie nieetycznych zachowan wsrdd pra-
cownikow instytucji finansowych.

15 Jest to powszechna procedura, nie tylko przy produktach kredytowych. Zdarza sig, ze nawet przy kup-
nie np. telewizora na raty, ubezpieczenie jest automatycznie wliczane do rat. Problem polega na tym, ze
klienci nie sg o tym informowani i ze wzglgdu na niewielki wzrost raty z tym zwiazany, czesto si¢ nie
orientujg si¢, ze w ogole posiadaja ubezpieczenie kredytu.

1 Najpopularniejszym sposobem wynagradzania pracownikow bankoéw w przypadku sprzedazy kredy-
tow jest okreslony procent od ogoélnej sumy udzielonego kredytu. W przypadku, gdy dochodzi ubezpie-
czenie sprzedawca otrzymuje premie — cz¢sto nawet miesigczng premi¢ przez caty okres sptacania rat, ale
to juz zalezy od rodzaju wykupionego ubezpieczenia (zrédlem tych informacji jest szkolenie w jednym
z bankow, ktore autor niniejszej pracy miat okazj¢ przejsc).

7 Umowy ostatecznie nie podpisatem.
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Dodatkowy element, ktory moze zwigkszaé czestotliwosé nieetycznych zacho-
wan wsrod pracownikow instytucji finansowych to fakt, ze od pracownikéw wyma-
ga si¢ postepowania wedtug $cisle okreslonych procedur. Tu pojawia si¢ problem
,proceduralizacji”. Paul H. Dembinski pisze:

Odwolanie si¢ do procedur pocigga za sobg rowniez podzial odpowiedzialnosci
na czqstki scisle odpowiadajqce poszczegolnym etapom procedury. W ten sposob
kazdy uczestnik zwolniony jest z pytania o sens tego, co robi, to znaczy o sens
tancucha procedur, w ktorych uczestniczy — zniesiona zostaje odpowiedzialnosé za
koncowy rezultat. (...) Nie wiedzgc, czemu robi to, co robi, kazdy staje si¢ jedynie
wykonawcgq pewnych czynnosci, raczej po prostu wykonujgc polecenia zwierzchni-
ka, niz kierujqc si¢ wlasnym rozsqdkiem i instynktem's.

Szkolenie pracownikow przez instytucje finansowe tak, aby zachowywali si¢ we-
dtug scisle okreslonych procedur (np. sprzedaz produktow z najwyzsza prowizja dla
pracownika) moze skutkowac tym, ze pracownicy dziatéw sprzedazy w instytucjach
finansowych kieruja si¢ gtéwnie kryterium zysku, a nie kryterium rzetelnej sprzeda-
zy produktow finansowych.

Bibliografia

Dembinski P.H., Finanse po zawale. Od euforii finansowej do gospodarczego tadu, Wyd.
Studio Empik, Warszawa 2011.

Guth W., Etyka w biznesie [w:]| Etvka w biznesie, red. PM. Minus, Wyd. PWN, Warszawa 1998.

Klimczak B., Konflikt interesu [w:] Etyka i ekonomia, red. B. Klimczak, A. Lewicka-Strzatec-
ka, PTE, Warszawa 2007, s. 67-75.

Mendyk L., Etyczne dylematy zarzqdzania zasobami ludzkimi. W poszukiwaniu przyczyn nie-
etycznych zachowan [w:] Etyka a jakosSc i efektywnos¢ w organizacji, red. E. Skrzy-
pek, Wyd. UMCS, Lublin 2010, s. 180-190.

Rogowski R., Etos sprzedawcow ustug finansowych w dobie kryzysu [w:] Moralny wymiar

kryzysu ekonomicznego, red. J. Filek, Fundacja Biblioteki UE w Krakowie, Krakow
2010, s. 198-207.

Sosenko K., Kwestie zastosowania etyki w ekonomii [w:] Etyvka biznesu, red. J. Dietl, W. Gaspar-
ski, Wyd. PWN, Warszawa 1997, s. 273-289.

Wectawski J., Etyczne i spoleczne aspekty kryzysu finansowego [w:] Bankowosé a kryzys na
rynkach finansowych, red. J. Janc, Wyd. UE, Poznan 2010.

Williamson E., Ekonomiczne instytucje kapitalizmu, Wyd. PWN, Warszawa 1998.

18 P.H. Dembinski, Finanse po zawale. Od euforii finansowej do gospodarczego fadu, Wydawnictwo
Studio Empik, Warszawa 2011, s. 190.



