ZESZYTY NAUKOWE POLITECHNIKI LODZKIE]

Nr 1222 ORGANIZACJA 1 ZARZADZANIE, z. 71 2018

ALEKSANDRA LUTEREK

Katedra Systeméw Finansowych Gospodarki
Wydzial Zarzadzania

Uniwersytet Warszawski
aluterek@wz.uw.edu.pl

DZIALALNOSC AGENTOW UBEZPIECZENIOWYCH
W WYBRANYCH TEORIACH MOTYWACJI

Motywacja do wykonywania pracy jest przedmiotem cigglych badan
od ponad siedemdziesigciu lat. Badacze wcigz spierajq sie w zakresie naj-
wazniejszych determinant podejmowania pracy zarobkowej i dokladnie
analizujqg wplyw kazdego czynnika, ktory moze skioni¢ do aktywnosci
zawodowej. Istotq rozwazan jest kierunek oraz kolejnos¢ dzialan rozwoju
cztowieka, elementy wplywajgce na spelnienie oczekiwan, zadowolenie i sa-
tysfakcje. W zakresie nauk spolecznych powstalo wiele teorii, ktore starajq
sig systematyzowa¢ kolejne osiggniecia badaczy. Ponizsze opracowanie
opiera si¢ na wybranych trzech najwczesniej powstalych teoriach: podsta-
wowej teorii hierarchii potrzeb Abrahama Maslowa, teorii potrzeb ERG
Claytona Alderfera oraz dwuczynnikowej teorii motywacji Fredericka Herz-
berga. Celem glownym artykulu jest analiza wymienionych powyzej teorii
w odniesieniu do zawodu agentéw ubezpie-czeniowych. W tekscie znajdujq
sig krotkie charakterystyki wybranych teorii motywacji, analiza ich zalozen
w odniesieniu do profesji posiadajgcej odmienne od przecigtnego pracow-
nika organizacji cechy.

1. Wstep

Celem opracowania jest analiza wybranych teorii motywacji w odniesieniu do
zawodu agentow ubezpieczeniowych. Stowo motywacja pochodzi od tacinskich
stéw moveo, movi, motum, ktére oznaczaja poruszac sie, wprawiac¢ w ruch, lub
od se movere, oznaczajacego gotowac sie do czegos, zbierac si¢ do czegos, Wywo-
bywac, powodowac [Gasiul 2007, s. 222]. Motywacj¢ mozna rozumie¢ zatem na
wiele r6znych sposobow, czesto jest jednak kwestig indywidualng, w duzej mierze
determinowang cechami charakteru. Mozna rozumiec¢ jg jako stan emocjonalny,
czyli ,stan wewnetrzny czlowieka (...) wlasciwy kazdemu cztowiekowi”
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[Borkowska 1985, s. 11], badz bardziej zadaniowo, jako ,,zachowanie ukierunko-
wane na cel” [Armstrong 2005, s. 211]. Druga definicja jest blizsza praktycznemu
zarzadzaniu ze wzgledu na to, ze pracodawce zazwyczaj bardziej interesujg osia-
gane przez pracownika okreslane cele niz jego stan psychiczny. Czgsto takze pra-
cownika firmy silniej motywuje osiagni¢cie zatozonego celu pracy, ktorym
nierzadko sg zarabiane pieniadze, a nie uznanie spoleczne [Stajkovic i Luthans
2001]. Jest to w pelni zrozumiate, poniewaz pieniagdz sam w sobie stanowi warto$¢
psychologiczna: po pierwsze, i z reguly istotniejsze, umozliwia dostgp do dobr, po
drugie konkretnie potwierdza uzytecznos¢ cztowieka [Reykowski 1979, s. 194].

To samo tyczy si¢ posrednikow pracujacych dla zaktadow ubezpieczen. Zwig-
zany z przedsigbiorstwem umowa agencyjng agent ubezpieczeniowy czesto kie-
ruje si¢ jedynie checig sprzedazy jak najwigkszej liczby polis ubezpiecze-niowych
w celu pozyskania dodatkowych dochoddw, najczesciej wyptacanych przez
pracodawceg w formie prowizji, a nie faktycznym zaspokojeniem potrzeb klienta
[Balewski 1 Janowski 2008], ktory chcial poprzez zawarta umowe zabezpieczy¢
majatek badz zdrowie i zycie swoje oraz najblizszych. Takie zachowanie nie jest
zgodne z przepisami unijnymi, w ktorych wprawdzie cel dziatania posrednikow
ubezpieczeniowych wyraznie okreslony zostal jako ,,dziatalno$¢ polegajaca
na (...) zawieraniu takich uméw [ubezpieczenia]” [Dyrektywa 2002/92/WE, s. 1],
dodatkowo jednak przeksztalcona wersja dyrektywy dodaje, ze posrednictwo
ubezpieczeniowe polega takze na doradzaniu klientowi w zakresie uméw ubezpie-
czeniowych [Whniosek Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie
posrednictwa ubezpieczeniowego, Art. 2 pkt. 3]. Nie oznacza to oczywiscie, ze
zasadg dzialania posrednikow jest nieetyczne zachowanie. Profesjonalni agenci
kierujg si¢ w pracy zobowigzaniami moralnymi [Kurland 1996].

2. Motywacja pracownikow w teoriach zarzadzania

Ze wzgledu na fakt, ze ludzie maja rdézne potrzeby indywidualne, kazdy moze
okresli¢ odmienne, charakterystyczne dla danej jednostki czynniki motywacyjne,
ktore pozwalaja na pozbycie si¢ stanu napigcia, towarzyszacego niezaspokojeniu
potrzeb [Obuchowski 1983, ss. 21-58; za: Kara$ 2003, s. 9]. Nalezy jednak pamie-
ta¢, ze czegs¢ potrzeb cztowieka jest tymi fundamentalnymi, bez ktoérych nie ma
mozliwos$ci normalnego istnienia i funkcjonowania. Takie podejscie charaktery-
styczne jest dla teorii Abrahama Maslowa. Swoja interpretacje nazwal on teorig
hierarchii potrzeb (ang. Hierarchy of needs theory), potocznie okreslang jako
Piramida potrzeb Maslowa.
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Rys. 1. Piramida potrzeb Maslowa
Zrédio: http://pu.i.wp.pl/k, ME3OTMzNTESODM3M;l2,f,graf.jpg

Generalnie w swojej teorii wskazat, ze po pierwsze, cztowiek wykonuje czyn-
no$ci dazagce do spetnienia niezaspokojonych potrzeb; po drugie — na kolejny
,»poziom potrzeb” mozna wejs¢ dopiero po zaspokojeniu potrzeb z poziomu niz-
szego; po trzecie, uznal, ze do przejScia na wyzszy poziom nalezy zaspokoic¢
wszystkie potrzeby, nalezgce do poziomu nizszego [Kopertynska 2009, ss. 25-26;
Noltemeyer i in. 2012]. Wedlug Maslowa u podstaw piramidy lezg potrzeby fizjo-
logiczne, nastepnie potrzeba bezpieczenstwa, przynaleznosci, uznania i szacunku,
a na samej gorze, jako zaspokajana na samym koncu, samorealizacja [Maslow
1943]. Zaspokajanie kolejnych potrzeb daje stabilno$¢ i sktania do dtugotermino-
wego pozostania w organizacji [Luthans i Ottemann 1973]. Teoria sugeruje, ze
w celu osiagnigcia pelnej satysfakeji z zycia nalezy posiada¢ umiejgtnos¢ zacho-
wania rownowagi pomigdzy zyciem zawodowym oraz prywatnym [Smith 2010].
Prawdziwym wyzwaniem jest jednak faktyczne zrozumienie, co kryje si¢ pod ko-
lejnymi potrzebami i prawidlowe odniesienie ich do pracownikow danej firmy
[Dahl 1989]. Trudno jest wykazaé, ze agenci ubezpieczeniowi kierujg si¢ wskaza-
nymi przez Maslowa zasadami. Prowizyjny system wynagradzania, ktory btednie
traktowany jest czgsto przez zaktady ubezpieczen za efektywny motywator do
pracy, sprzyja nakierowaniu pracownikow jedynie na osigganie jak najwyzszych
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zyskow ze sprzedazy produktow ubezpieczeniowych, prowadzacych nawet do nie-
etycznych zachowan posrednikow [Balewski i Janowski 2008], a nie, jak sugeruje
powyzsza teoria, na osigganie zaspokojenia potrzeb cztowieka z kolejnych stopni
piramidy.

Kolejna teoria zarzadzania, podejmujgca tematyke motywacji, utworzona
zostata przez Claytona Alderfera. Nazywana jest ona teorig potrzeb ERG (ang.

ERG theory) i stanowi modyfikacje podejscia prezentowanego przez Maslowa
[Kara$ 2003, s. 21].

GRCTH
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samoraalizacji

potrzeby szacunku
i uzrniania

RELADMESS

potrzeby afiliacji

potrzeby bezpieczeristwa

EXISTEMCE

petrzeby fizjologiczre

) Rys. 2. Piramida potrzeb Maslowa a teoria ERG
Zrodlo: http://old.sebastiantrzaska.eu/UserFiles/Image/er1 %20kopia.jpg

Przez niektorych traktowana jest takze jako wazniejsza [Robbins 1998;
za: Arnolds i Boshoff 2002]. Alderfer wyodrebnit trzy rzedy potrzeb, to jest:
egzystencji, kontaktow oraz rozwoju osobistego, ktore opierajg si¢ na funda-
mentalnych potrzebach zycia ludzkiego [Alderfer 1969]. Odmiennie niz
u Maslowa, hierarchia oraz kolejnos¢ przy zaspokajaniu potrzeb u kazdego moga
si¢ rozni¢ [Kara$ 2003, s. 22].



Drziatalnosé agentow ubezpieczeniowych w wybranych teoriach motywacji 21

Egzystencja
(Existence)

Kontakty
(Reladness)

Rozwoj osobisty
(Growth)

Rys. 3. Teoria potrzeb ERG

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie literatury przedmiotu.

Badania pokazaty, ze teoria ERG faktycznie lepiej przedstawia rzeczywistos¢
niz pionierska piramida potrzeb, nie mozna jednak uznaé, ze jest wystarczajagca
w przypadku tworzenia systemoéw motywacyjnych w rzeczywiscie istniejacych
przedsiebiorstwach [Wanous i Zwany 1977]. Takie podejScie teoretyczne jest bar-
dzo trudne do wdrozenia w organizacjach, ze wzgledu na pelng indywidualno$¢
cech kazdego z pracownikow [Giannikis i Mihail 2010]. Chcgc praktycznie postu-
giwaé si¢ ta teorig, nalezatoby zidentyfikowac potrzeby oraz ich hierarchie kaz-
dego zatrudnionego osobno, atakze zastanowi¢ si¢, czy cze$¢ z nich nie chce
realizowac kilku potrzeb jednoczesnie [Karas 2003, s. 23]. Badania pokazuja, ze
pracownicy faktycznie potrzebuja realizowa¢ fundamen-talne dla siebie potrzeby
przynaleznosSci czy posiadania kompetencji, ktore pozwalaja osiagnaé zadowole-
nie i dobre samopoczucie, potrzebne przy dalszych realizacjach [Enander, Hede
i Lajksjo 2015], a takze zgodnie z teorig potwierdzajg, ze jesli cztowiek ma taka
mozliwosé, to podczas podejmowania decyzji realizuje wiele potrzeb, jednocze-
$nie przypisujac im rézne wagi i hierar-chizujgc ich warto$¢ [Dickmann 2012].
Zdarza si¢ takze, ze w organizacjach pomaga system premiowy [Delfgaauw i Dur
2007]. Mozliwos¢ zdobycia wyzszego dochodu wiaze si¢ p6zniej z mozliwosciami
zaspokajania wigkszo$ci potrzeb. Takie podej$cie wyraznie sugeruje, ze prowi-
zyjny system wynagra-dzania posrednikow ubezpieczeniowych, ktory czesto
wykorzystywany jest przez zaktady ubezpieczen [Garbo 2014], jak najbardziej
moze wspomagac realizacj¢ potrzeb wskazanych przez Alderfera. Bezposrednig
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motywacja do wykonywania obowigzkow jest u nich mozliwo$¢ zarobienia kwoty
pieniedzy adekwatnej do wlozonego wktadu pracy, a zgodnie z funkcjg pienigdza
jako srodka platniczego, mozna przy jego pomocy zaspokajac potrzeby z kolej-
nych rzedow.

Odmienne podejscie, nastawione juz nie na potrzeby, ale na konkretne czyn-
niki motywacyjne, ktdre determinujg poziom satysfakcji z pracy, zaprezentowat
Frederick Herzberg w dwuczynnikowej teorii motywacji (ang. Two factor theory).
Zatozenie przyjete moze by¢ jednak wylacznie, gdy istnieje faktyczny zwigzek
pomiedzy satysfakcja a wynikami osigganymi w pracy [Furnham, Eracleous
i Chamorro-Premuzic 2009]. Rozréznit on czynniki na zewngtrzne, ktore nie sg
w petni zalezne od pracownika, oraz wewngtrzne, konkretnie zwigzane z wykony-
wang pracg. Dodatkowo, motywatory Herzberga charakteryzuja si¢ dtugotermino-
wym wplywem na postawe w pracy, a nie jedynie chwilowo zadowalajg, tak jak
czynniki higieniczne [Herzberg 1987]. Do czynnikdw zewnetrznych zakwalifiko-
wat warunki pracy, stosunki z przeto-zonym, podwtadnymi i wspotpracownikami,
zarobki, bezpieczenstwo, polityke i zarzadzanie w firmie, Zycie osobiste, status
oraz kierownictwo. Czynnikami wewngtrznymi sg wedlug niego osiagnigcia,
uznanie, odpowiedzialno$¢, awanse, mozliwo$¢ rozwoju, ale takze sama praca.
Uznat on, ze poszczegdlne, wyzej wymienione czynniki, wptywaja na satysfakcje
badz dyssatysfakcje z pracy. Bledem w jego rozumowaniu byto jednak uznanie, ze
brak satysfakcji oznacza automatyczng dyssatysfakcje i odwrotnie. Nie dopuscit
on mozliwosci, ze przeciwienstwem satysfakcji oraz dyssatysfakcji jest po prostu
ich brak [Kara$ 2003, ss. 25-27]. Faktem jest jednak, ze wsparcie otrzymywane
przez wspotpra-cownikéw wplywa na zadowolenie oraz satysfakcje z pracy. Moz-
liwos$¢ uczestniczenia w podejmowaniu decyzji, perspektywa rozwoju czy system
nagrod prowadza do przywigzania pracownika do przedsiebiorstwa oraz wigk-
szego zadowolenia z wykonywanej pracy [Allen, Shore i Griffeth 2003]. Zachgca-
nie pracownikoéw do wspottworzenia nie dziata jednak na wszystkich. Dla
niektdrych, zgodnie z teoria, istotne jest wewnetrzne pragnienie przy-czynienia sig
do sukcesu organizacji [Bassett-Jones i Lloyd 2005]. Aczkolwiek nalezy pamietac,
ze istotno$¢ poszczegdlnych czynnikdéw zalezy od cech indywidualnych cziowieka
[Henry Gaziel 1986].

Posrednicy ubezpieczeniowi sa jednak w pelni odmienng grupa zatrudnio-
nych. Nie sa oni etatowymi pracownikami zaktadu ubezpieczen, zwigzani sa
z firma wylacznie umowa agencyjna i, jak wyraznie wskazuja przepisy, musza
za prac¢ otrzymywac wynagrodzenie [Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o posrednic-
twie ubezpieczeniowym, Art. 2 pkt. 1], definiowane jako ,,prowizja, honorarium,
oplata lub inna platno$¢, w tym korzy$¢ ekonomiczna jakiegokolwiek rodzaju, ofe-
rowana lub przekazywana w zwigzku z dziatalnos$cia w zakresie posrednictwa
ubezpieczeniowego” [Wniosek Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady w spra-
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wie posrednictwa ubezpieczeniowego, Art. 2 pkt. 18]. Ptaca jest jednym z wymie-
nianych przez Herzberga czynnikdw motywacyjnych iw przypadku agentéw
ubezpieczeniowych wydaje si¢ tym najistotniejszym, co potwierdza przytoczone
wczesniej badanie [Balewski i Janowski 2008].

3. Podsumowanie

Opracowanie przyblizyto wybrane, kluczowe w naukach o zarzadzaniu teorie
motywacji. Znalazty sie¢ wsérod nich: podstawowa teoria hierarchii potrzeb
Abrahama Maslowa, teoria potrzeb ERG Claytona Alderfera oraz dwuczynnikowa
teoria motywacji Fredericka Herzberga.

Jak si¢ okazato, ciezko jest wskazac, ze bezposrednig motywacja do pracy
agentow ubezpieczeniowych jest piramida potrzeb Maslowa. Nie dopuszcza ona
elementow indywidualnosci pragnien czlowieka, checi realizacji wielu z nich
W tym samym czasie oraz wiasnej hierarchizacji, jak pdzniej zasugerowat
Alderfer. Prowizyjny system wynagradzania tej grupy pracownikéw jednoznacz-
nie sktania ludzi do pracy w celu zarobkowym. Dopiero posiadanie odpowiedniej
ilosci funduszy umozliwia realizacj¢ wybranych potrzeb. Ze wzgledu na indywi-
dualne spojrzenie na kazda z potrzeb przez ludzi, podejscie Alderfera duzo lepiej
odwzorowuje rzeczywistos¢ pracy agentow ubezpieczeniowych. Odmiennie niz
Maslow i Alderfer, konkretne czynniki motywujace do pracy, a nie potrzeby, do
ktorych si¢ dazy, wskazat Herzberg. Mozna si¢ zgodzié, ze jego podejscie w pew-
nym stopniu odwzorowuje rzeczywisto$¢, poniewaz wskazat on czynniki, ktore
W obecnych czasach moga wydawac si¢ dos$¢ trywialne i nad ktorymi czgsto nawet
nie zastanawiamy si¢ podczas dziatan. Nie nalezy jednak zapominac, ze przedsta-
wione powyzej teorie sa jednymi z pierwszych, a co za tym idzie, do§¢ prostych
podejs¢ do tematu, ktore czesto nie dopuszczajg istnienia dodatkowych elemen-
tow, innych modeli funkcjonowania organizacji. Faktycznie, jak zostalo zauwa-
zone, kazdy czlowiek musi zaspokajaé podstawowe potrzeby fizjologiczne,
zwigzane z jedzeniem, miejscem do mieszkania, co byto punktem wyj$cia wymie-
nionych teorii. Dodatkowo dochodzi jednak wiele innych elementéw, czesto nie-
wymienionych w wyzej wspomnianych podej$ciach, zwigzanych z funkcjo-
nowaniem w spotecznos$ci, rodzinie. Podsumowujac, przytoczone teorie w pew-
nych okoliczno$ciach mozna uzna¢ za witasciwie opisujace realia, jednak nie
w przypadku kazdego cztowieka i rzadko w pelnych ich tresciach.
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THE ACTIVITIES OF INSURANCE AGENTS IN SELECTED
THEORIES OF MOTIVATION

Summary

Work motivation has been the topic of permanent research for more than sev-
enty years. Researchers constantly argue in the field of the most important deter-
minants of work and carefully analyze the impact of each factor that can induce
workers activity. The essence of this discussion is to find the direction and se-
guence of actions of human evolution, components affecting the fulfillment of ex-
pectations, happiness and satisfaction. In the social sciences we can find a number
of theories which try to systematize researchers' achievements. This study is based
on three earliest selected theories: the basic hierarchy of needs theory wrote by
Abraham Maslow, the ERG theory wrote by Clayton Alderfer and the two factor
theory created by Frederick Herzberg. The aim of this study is to analyze those
above mentioned theories in relation to the insurance agents profession. This text
includes short descriptions of chosen theories of motivation, the analysis of their
foundations in regard to the profession having features distinct from the average
organization's workers.



