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Atmosfera w pracy jako istotny element
marketingu wewnetrznego firm
ubezpieczeniowych

W dziatalnosci firm ustugowych w tym i firm ubezpieczeniowych coraz wieksze znacze-
nie ma stosowanie marketingu wewnetrznego. Jednym z istotnych zagadniers marketingu
wewnetrznego jest panujgca atmosfera w firmie. W artykule przedstawiono wyniki badania
ankietowego na temat ,,Oceny atmosfery pracy w firmie ubezpieczeniowej” dotyczyly one:
* czynnikdéw wpltywajacych na atmosfere pracy
* ocena atmosfery pracy w badanej firmie ubezpieczeniowej
* znaczenie spotkan nieformalnych na atmosfere w firmie
* wplyw negatywnych i pozytywnych zjawisk na atmosfere pracy w firmie.

Marketing wewnetrzny obejmuje catoksztatt dziatan realizowanych w firmie i skie-
rowanych do pracownikéw majacych kontakty z klientami oraz pracownikéw wspiera-
jacych te dziatania w celu zapewnienia wysokiego poziomu obstugi klientow!.

Marketing wewnetrzny opiera sie na dwodch zasadach:

e wszyscy pracownicy w swoich dziataniach sq swiadomi misji firmy, jej strategii i ce-
6w dziatania

* kazdy pracownik i kazda komorka firmy wspotpracujg ze soba w tancuchu wew-
netrznych nabywcow i dostawcow. Sytuacjg optymalng jest osiggniecie mozliwie
wysokiego poziomu ustug swiadczonych wzajemnie przez poszczegoélne komorki
i osoby?.

Wprowadzenie w zycie koncepcji marketingu wewnetrznego wymaga swiadomego
i petnego zaangazowania wszystkich pracownikéw firmy w realizacje jej strategicznych
celéw osigganych przez zapewnienie mozliwie wysokiego poziomu obstugi klientow.
Stad tez we wprowadzaniu marketingu wewnetrznego w firmie w tym réwniez i w fir-
mie ubezpieczeniowej istotne stajg sie takie zagadnienia, jak:

1. K. Fonfara, Marketing partnerski na rynku przedsiebiorstw, PWE, Warszawa 1996, s. 88
2, jw.s.90
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* system komunikacji wewnetrznej firmy,

* wspoétpraca miedzy réznymi komorkami, osobami w firmie,
* atmosfera wewnetrzna panujgca w firmie,

* system motywacji,

e system szkolen.

W literaturze na temat marketingu poswiecono duzo uwagi systemom komunikacji,
motywacdji i szkolen. Niewiele jest opracowan dotyczacych znaczenia atmosfery panu-
jacej w firmie, czy tez satysfakcji i zadowolenia pracownikéw. Natomiast uzasadnionym
wydaje sie sad, iz zadowolenie pracownikéw staje sie wstepnym wymogiem dla
uzyskania zadowolenia klienta.

Celem artykutu jest pokazanie jak pracownicy firmy ubezpieczeniowej oceniajg atmo-
sfere panujaca w firmie i jakie czynniki na nig wptywaja. Celem pomocniczym jest okresle-
nie znaczenia spotkan nieformalnych i zjawisk pozytywnych i negatywnych wptywajacych
na atmosfere w pracy w firmie ubezpieczeniowej. Realizacje celu oparto o specjalnie
zaprojektowane i przeprowadzone badanie empiryczne z zastosowaniem metody ankie-
towej zatytutowane ,,Ocena atmosfery pracy w firmie ubezpieczeniowej”. Badanie ankie-
towe przeprowadzono wsrod etatowych pracownikéow wszystkich oddziatow opera-
cyjnych jednej z duzych firm ubezpieczeniowych dziatajgcych na terytorium Polski® w okre-
sie od 15 listopada 2007 roku do 30 maja 2008 roku. Dobér proby byt celowy, byli to
wszyscy obecni w pracy, w okresie przeprowadzania badania ankietowego pracownicy
oddziatéw firmy ubezpieczeniowej. Otrzymano 516 prawidtowo wypetnionych ankiet, co
stanowito 64 proc. wszystkich pracownikéw firmy. Analize wynikéw dokonano wedtug
czynnikow takich jak pteé: (56 proc. kobiety, 44 proc. mezczyzni), wyksztatcenie: (74 proc.
wyzsze, 26 proc. srednie), staz pracy: (33 proc. staz pracy do 5 lat, 31 proc. osoby zatrud-
nione 6-10 lat, 36 proc. to pracownicy za stazem ponad 10-letnim), zajmowane stano-
wisko (kierownicze 23 proc., pozostate 77 proc.) i wedtug dziatéw zatrudnienia (33 proc.
pracownicy dziatu sprzedazy masowej i kooperacyjnej, 16 proc. dziat obstugi sprzedazy,
19 proc. dziat likwidacji szkéd, 9 proc. dziat rachunkowosci, 8 proc. dziat informatyki, 10
proc. dziat administracji).

Analiza wynikéw wedtug wymienionych podziatéw w ramach poszczegdlnych czyn-
nikéw nie réznita sie w istotny sposoéb, dlatego zaprezentowano je ogétem. Jedynie anali-
zujgc odpowiedzi na pytanie dotyczace wptywu spotkan nieformalnych na atmosfere
w pracy istotne réznice w wynikach, zauwaza sie w zaleznosci od dfugosci stazu pracy.

Poszukiwano odpowiedzi na nastepujace pytania:

* jakie czynniki wyptywajg na atmosfere w pracy?

* jak oceniajg pracownicy atmosfere panujgcg w firmie?

* jakie jest znaczenie spotkan nieformalnych w ksztattowaniu atmosfery w firmie?
* jakie zjawiska wptywajg negatywnie na atmosfere w firmie?

* jakie zjawiska wptywajg pozytywnie na atmosfere w firmie?

Analize odpowiedzi rozpoczeto od zbadania jakie czynniki wptywajg na atmosfere
w pracy w badanej firmie?

3. Kierownictwo firmy ubezpieczeniowej wyrazito zgode na przeprowadzenie badania ankie-
towego wsréd pracownikédw wszystkich oddziatéw z pominieciem centrali i pod warunkiem
zachowania anonimowosci firmy.
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Tab. 1 Ocena wptywu wybranych czynnikéw na atmosfere w pracy

T Odsetek

Lp. Wyszczegdlnienie wskazaf*
1. relacje z bezposrednim przetozonym 59
2. relacje ze wspdtpracownikami 69
3. warunki finansowe 61
4. mozliwosci dodatkowych Swiadczen pozaptacowych (telefon, laptop, samochaod) 20
5. mozliwosci dodatkowych swiadczen socjalnych 31
6. bezpieczenstwo zatrudnienia 34
7. obciagzenie praca 27
8. stabilizacja wtadz spétki 16
9. poczucie wspdlnoty pracowniczej 37
10. wspdlne przedsiewziecia integracyjne i szkoleniowe 25
11.  docenianie inicjatywy pracownikdéw 39
12. dostosowanie systemu komunikacji do potrzeb pracownikéw 12
13.  warunki techniczne pracy (komputer, poczta elektroniczna, telefon, miejsce do positkow) 36
14.  mozliwos¢ rozwoju zawodowego 49
15.  ched wzajemnego niesienia pomocy 29
16.  wzajemny szacunek 61

* Odsetki wskazan nie sumuja sie do 100 proc. ze wzgledu na wielokrotnos¢ wyboru

Zrédto: Opracowanie wiasne

Analizujgc Tabele 1 nalezy stwierdzi¢, ze do najwazniejszych czynnikéw wptywaja-
cych na atmosfere w pracy naleza: relacje ze wspdtpracownikami (69 proc.), warunki
finansowe i wzajemny szacunek (po 61 proc.) oraz relacje z bezposrednim przetozonym
(59 proc.). Prawie potowe ankietowanych stwierdzito, iz bardzo wazna jest mozliwos¢
rozwoju zawodowego (49 proc.). Wazne sg tez czynniki dotyczace doceniania inicjaty-
wy pracownikéw, poczucie wspdlnoty pracowniczej, obcigzenie pracg i bezpieczen-
stwo zatrudnienia. Najmniej istotne czynniki to: dostosowanie systemu komunikacji do
potrzeb pracownikéw (12 proc.), stabilizacja wtadz spoétki (16 proc.) i mozliwos¢ do-
datkowych swiadczen pozaptacowych (20 proc.).

Waznym poznawczo byfo pytanie o 0gdélng ocene atmosfery w pracy w badanej fir-
mie ubezpieczeniowej (Wykres 1.)

Wykres. 1 Ogdlna ocena atmosfery w pracy

da | 0%
nieprzyjazna 1%
odpowiednia 18%
dobra || [ 48%
bardzo dobra || ‘ ‘ ‘ 1/30%
wspaniata ﬁ 3%
0% 16% 26% 36% 46% 56%

Zrédto: Opracowanie wiasne
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Pracownicy badanej firmy ocenili atmosfere panujgca w firmie jako bardzo dobra
(30 proc.) i dobrg (48 proc.), natomiast jako odpowiednig (18 proc.), zas niezadowo-
lonych oceniajacych atmosfere w pracy jako nieprzyjazna jest 1 proc.

Nastepnym pytaniem byto znaczenie spotkan nieformalnych i ich wptyw na atmo-
sfere w pracy. Wyniki przedstawiono ogoétem i wedtug stazu pracy, poniewaz tylko
w tej analizie wynikdw wystepujg widoczne réznice.

Wykres 2. Ocena wptywu spotkan nieformalnych na atmosfere w pracy

nie maja znaczenia 2%

mato istotne 10%

istotne ’ D 55%

\
bardzo istotne ’ D 33%
I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Zrédto: Opracowanie wiasne
Wedtug pracownikéw firmy ubezpieczeniowej spotkania nieformalne majg istotny

(55 proc.) i bardzo istotny (33 proc.) wptyw na atmosfere w pracy. Tylko 10 proc. pracow-
nikdw uwaza, ze sg mato istotne lub nie majg znaczenia (2 proc.).

Wykres 3. Ocena wptywu spotkan nieformalnych na atmosfere w pracy wedtug dfugosci stazu
pracy

nie maja znaczenia

[] dob5lat
mato istotne

W 6-100at

istotne Il ponad 10 lat

86%

bardzo istotne
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Zrédto: Opracowanie wiasne

Dla os6b z krotkim stazem spotkania nieformalne maja istotny wptyw (86 proc.).
Dla pracownikow ze stazem dtuzszym niz piec lat spotkania nieformalne majg bardzo
istotny wptyw na atmosfere w pracy.

Analizujgc wyniki przedstawione na Wykresach 2 i 3 mozna stwierdzi¢, ze spotkania
nieformalne majg duze znaczenie w ksztattowaniu atmosfery w pracy. Wptywaja pozy-
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tywnie na relacje miedzyludzkie, poczucie wspdlnoty pracowniczej, co przektada sie na
pozytywng wspotprace miedzy pracownikami jak i rowniez na relacje z przetozonymi.
Tabela 2. przedstawia wyniki odpowiedzi na pytanie dotyczace negatywnych zja-

wisk wptywajacych na atmosfere w pracy w firmie ubezpieczeniowe;j.

Tabela 2. Czynniki wptywajace negatywnie na atmosfere w pracy

T Odsetek

Lp. Wyszczegdlnienie wskazan*
1. konflikty z bezposrednimi przetozonymi 36
2. konflikty ze wspoétpracownikami 61
3. brak podwyzek 38
4. brak mozliwosci samodzielnego podejmowania decyzji 16
5. zbyt duze obciazenie praca ze wzgledu na liczbe przydzielanych zadan 41
6. zte warunki techniczne pracy 9
7. ciagte zmiany wewnatrz organizacji 40
8. brak poczucia pewnosci zatrudnienia 15
9. poczucie bycia niedocenianym (brak pochwat, nagrod) 26
10. niezrozumiate procedury wewnetrzne 21
1. brak informacji niezbednych do prawidtowego wykonania zadan 15
12.  brak mozliwosci rozwoju zawodowego i awansu "
13.  zly przeptyw informacji pomiedzy dziatami 28
14. brak poczucia wspélnoty pracowniczej 42

* Odsetki wskazan nie sumuja sie do 100 proc. ze wzgledu na wielokrotnos¢ wyboru

Zrédto: Opracowanie wiasne

Analizujgc Tabele 2 mozna stwierdzi¢, ze najczesciej negatywnym zjawiskiem w firmie
ubezpieczeniowej sg konflikty ze wspotpracownikami (61 proc.), zbyt duze obcigzenie
praca ze wzgledu na liczbe przydzielanych zadan (41 proc.) oraz ciggte zmiany wew-
natrz organizacji (40 proc.). Tylko 11 proc. respondentédw wskazuje na brak mozliwosci
rozwoju zawodowego i awansu, jako czynniki negatywnie wptywajace na atmosfere
w pracy. Udziat odpowiedzi wskazujacych na zte warunki w pracy jest jeszcze mniejszy
i wynosi (9 proc.). Mozna przyja¢, ze ubezpieczyciele oferujg pracownikom mozliwosci
rozwoju zawodowego i awansu oraz bardzo dobre warunki techniczne pracy.

Tabela 3. Czynniki wptywajgce pozytywnie na atmosfere w pracy

P Odsetek

Lp. Wyszczegdlnienie wskazaf®
1. dobre relacje z bezposrednim przetozonym 46
2. dobre relacje ze wspdtpracownikami 72
3. dobra wspdtpraca pomiedzy dziatami 14
4.  mozliwos¢ rozwoju zawodowego i awansu 22
5. poczucie wspdlnoty pracowniczej 14
6. sprawiedliwe traktowanie przez bezposrednich przetozonych 31
7. sprawiedliwe rozdzielanie obowigzkow 19
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Cigg dalszy Tabeli ze str. 74

P Odsetek

Lp. Wyszczegdlnienie wskazah*
8. dobre warunki finansowe 42
9. poczucie pewnosci zatrudnienia 18
10.  dobry system komunikacji 13
11.  zrozumiate procedury wewnetrzne 9
12.  dobre warunki techniczne pracy 35
13. organizowanie wspolnych przedsiewziec integracyjnych i szkoleniowych 18
14.  duza samodzielnos¢ w podejmowaniu decyzji 18
15.  bycie docenianym 45

* Odsetki wskazan nie sumujg sie do 100 proc. ze wzgledu na wielokrotnos¢ wyboru

Zrédto: Opracowanie wiasne

Analizujac wyniki przedstawione w Tabeli 3 mozna stwierdzi¢, ze w badanej firmie
ubezpieczeniowej pozytywny wptyw na atmosfere w pracy maja dobre relacje ze wspot-
pracownikami (72 proc.) i z przetozonymi (46 proc.). Najmniejszy wptyw maja zro-
zumiate procedury wewnetrzne (9 proc.) i dobry system komunikacji (13 proc.).

Ankietowani mieli rowniez zadane pytanie dotyczace proponowanych zmian, ktére
mogtyby wptyna¢ na poprawe atmosfery w firmie. Na to pytanie odpowiedziafo tylko
18 proc. ankietowanych i proponowali oni przede wszystkim zwiekszenie swobody
w podejmowaniu decyzji, zwiekszenie samodzielnosci na stanowisku pracy, zapewnie-
nie stabilnosci zatrudnienia.

Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, ze wedtug wynikéw analizy dotyczacych atmos-
fery w pracy najwazniejsze znaczenie majg relacje ze wspotpracownikami i z przeto-
zonymi. Waznymi elementami oceny sg rowniez: wzajemny szacunek, mozliwos¢ roz-
woju zawodowego i stabilnos¢ finansowa.
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Atmosphere at works as the essential element of the internal
marketing of insurance companies — Summary

In the article are show the results of the public opinion poll. The subject of the poll was
estimation of the ambience at work place and factors which mould it. Questionnaire was
realised at the turn of the 2007 and 2008 years among the personnel of one of the biggest
insurance companies which operate in Poland
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