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Streszczenie

W opracowaniu zaprezentowano argumenty i uwarunkowania rozwoju marketingu
wewnetrznego w przedsigbiorstwach XXI wieku. Okreslono istote, zasady 1 znaczenie
wewnetrznego marketingu relacji. Na przykladzie wybranej firmy budowlanej przedstawiono
rodzaje systemow, ktore stymuluja rozwdj relacji pomiedzy pracownikami. Oprocz powszechnie
stosowanych w przedsigbiorstwach systeméw: komunikacji, szkolen i motywacji pracownikow,
badany podmiot wykorzystuje dodatkowo system oceny pracownikéw oraz system samooceny
kadry. Dzialania te zwigkszajg lojalnos¢ pracownikow oraz wywieraja wplyw na rozwoj firmy
i umacnianie jej pozycji rynkowe;.

Wprowadzenie

Rozw¢j marketingu relacji oparty na trwalych zwiazkach przedsigbiorstwa
z klientami i pozostalymi podmiotami z jego otoczenia rynkowego determinuje
wlascicieli i zarzady firm do zwrdcenia szczegodlnej uwagi na budowanie partnerskich
wigzi takze z pracownikami. Ksztaltowanie relacji z zaloga, czyli wewnetrzny
marketing relacji (/nternal Relationship Marketing), stal si¢ waznq strategia dziatania
polskich firm w pierwszej dekadzie XXI wieku®.

Wystepuje kilka istotnych argumentdéw oraz uwarunkowan, ktére przemawiajq za
stusznoscig rozwoju przez przedsigbiorcow marketingu wewnetrznego. Migdzy innymi
LLH. Gordon stwierdza, ze aby podmiot gospodarczy byt zdolny tworzy¢ wartos¢ dla
klientdw, musi jq najpierw stworzy¢ dla wlasnych pracownikow, gdyz to oni nadzorujq
wszystkie procesy, daja firmie swoja twodrcza wyobraznig, potrafia korzystac
z technologii i sa zrodlem wiedzy, ktora pomaga zaciesniaé wiezi z klientami’.
Ph. Kotler podkresla, ze jedynie dobre stosunki pracodawcdéw z pracownikami
pomagaja w budowaniu trwatych relacji z klientami, czyli ze marketing wewnetrzny
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jest gwarantem rozwoju marketingu zewnetrznego®. W opinii zagranicznych autorow
marketing wewnetrzny jest uwazany za klucz do zewnetrznego sukcesu
przedsigbiorstwa””.

Wséréd  gléwnych  uwarunkowan rozwoju marketingu wewngtrznego, we
wspolczesnych realiach konkurencji rynkowej, oprécz dynamicznie rozwijanego przez
przedsigbiorcéw zewnetrznego marketingu relacji, nalezy za E. Rudawska® wymienié
znaczne przeobrazenia zachodzace na rynku pracy w wyniku powstawania nowego
pokolenia, dla ktérego praca zawodowa staje si¢ jedynie zrodlem zarabiania pienigdzy,
a nie sensem zycia, ponadto ulega oslabieniu autorytet kadry kierowniczej, a rozwoj
nowoczesnej technologii (np. telepraca, Internet) ostabiaja wigzi pomigdzy pracodawca
a pracownikiem. Zaprezentowane argumenty i uwarunkowania sa dowodem na to,
ze najsilniejszym atutem konkurencyjnosci firm w XXI wieku staje si¢ czynnik ludzki.
Dlatego tez coraz powszechniej przedsigbiorcy w swoich dzialaniach zwracajq
szczegdlng uwage na rozwoj dobrych relacji z pracownikami.

Uwzgledniajac wage zagadnienia w marketingowych dziataniach firm,
W opracowaniu przedstawiono ten problem na przykladzie firmy reprezentujacej branze
budowlang’. Do analizy wykorzystano wyniki badania empirycznego zrealizowano
metoda wywiadu bezposredniego. Interpretacji danych dokonano przy uzyciu metody
indukcyjno-dedukcyjne;.

Istota, zasady, znaczenie marketingu wewnetrznego

W firmach zaawansowanych pod wzgledem funkcjonowania wedlug zasad
marketingu strategia marketingu wewnetrznego na swiecie jest realizowana od poczatku
lat 80. XX wieku®. Autorzy, definiujac koncepcje wewnetrznego marketingu zwiazkow,
w literaturze przedmiotu prezentuja ja w zdywersyfikowany sposob, wynikajacy
z koncentrowania uwagi na odmiennych jej aspektach, m.in. takich jak:

—  istocie oraz znaczeniu tzw. wewnetrznych klientow (internal customers®),

— zarzadzaniu zasobami ludzkimi przedsiebiorstwa zgodnie z zasadami

marketingu,

— koniecznosci  integracji = zewnetrznych i wewnetrznych  dzialan

marketingowych,

—  wplywie marketingu wewngtrznego na jakos$¢ obstugi klienta,

* Ph. Kotler, Marketing od A do Z, PWE, Warszawa 2004, s. 88.

> W.E. Greene, G.D. Walls, L.J. Schrest, Internal Marketing. The Key to External Marketing Success.
,Journal of Services Marketing” 1994, vol. 8, no. 4, s. 5.

® E. Rudawska, Rola i techniki marketingu wewnetrznego w lsztaltowaniu relacji z klientami
instytucjonalnymi, w: Marketing relacji na rynku business to business, red. M. Mitrgga, Wyd. Akademii
Ekonomicznej, Katowice 2007, s. 69-83.

" Dane i zgode na opublikowanie wynikéw badaf uzyskano pod warunkiem zachowania anonimowos$ci
przedsigbiorstwa.

8 J. Donelly, J. George, Marketing of Services. American Marketing Association, Chicago 1981, s. 13.

® M. Rafig, P.K. Ahmed, Advances In the internal marketing concept: definition, synthesis and extension,
,.Journal of Services Marketing” 2000, vol. 14, no 6, s. 450.
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—  wplywie marketingu wewnetrznego na skutecznos¢ strategii marketingowej
firmy ',

Istota realizacji marketingu wewnetrznego sa dziatania majace na celu przede
wszystkim: wzbudzenie wsrdd pracownikéw zrozumienia dla wszystkich decyzji
podejmowanych w przedsigbiorstwie oraz budowanie lojalnosci i identyfikacji
z firma'', przeszkolenie i motywowanie pracownikéw do lepszej obstugi klientow'?,
stymulowanie calego personelu firmy w taki sposob, aby w rozmowach telefonicznych,
korespondencji oraz kontaktach elektronicznych i osobistych z klientami pracownicy
mozliwie najlepiej prezentowali firme'®. Wyrazone przez cytowanych autoréw poglady
sa dowodem na to, ze gldwny akcent w marketingu wewnetrznym w firmach powinien
by¢ polozony na rozwdj lojalnosci kazdego pracownika, jego profesjonalizm, dzigki
ktérym bedzie on godnie reprezentowal swojq firme. Przygotowaniu wysokiej klasy
pracownikow maja stluzy¢ oferowane przez przedsigbiorcow zatrudnionym szkolenia
oraz wdrazane systemy informacyjne, integracyjne, a zwlaszcza motywacyjne.

W koncepcji marketingu wewnetrznego istotne jest zalozenie, ze pracownicy firmy
postrzegani sg jako grupa wewnetrznych klientow, a rezultaty ich pracy sg traktowane
jako wewnetrzne dobra/ustugi'®. Dlatego tez, aby przedsigbiorcy osiagali jak najlepsze
efekty z realizacji dzialan prowadzonych wedlug tej koncepcji, konieczne jest
przestrzeganie dwoch zasad:

a) personel firmy $wiadomie i zgodnie pracuje z wytyczong misjq i strategia
przedsigbiorstwa oraz okreslonymi celami sluzacymi do osiagania sukcesu
firmy,

b) dziatania w firmie staja si¢ optymalne, gdy kazdy pracownik i dzial
w przedsigbiorstwie jednoczesnie produkuja (swiadcza) 1 otrzymujq jak
najwyzszej jakosci produkty (ustugi).

Spemienie tych zasad gwarantuje kazdej firmie dobrze rozwinigty i funkcjonujacy

system wewnetrznej komunikacji. W przedsigbiorstwie w tym systemie moga by¢
wykorzystywane bardzo rozne narzedzia komunikacji (rys. 1).

Y K. Fonfara, Marketing partnerski na rynku przedsiebiorstw, PWE, Warszawa 1999, s. 89.

WA, Olszanska, Strategia marketingu wewnetrznego, w: Strategie marketingowe, red. H. Mruk, Poznan
2002, s. 212.

12 Marketing ustug, red. J. Perenc, Wyd. Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2003, s. 108.

3 A. Payne, Marketing ustug, PWE, Warszawa 1996, s. 59.

" Ch. Gronroos, Service management and Marketing, Lexington Books, USA 1990, s. 230.
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< Spotkania osobiste >
«———  Zebrania grupowe >
44— Otwarte drzwi zarzadg———»
g <4+— Informacje pissmng ——— E}
«4—— Materialy drukowane —————p =
= € Tablice informacyjne ———————p §
Q 4— Skrzynki pomyslow i zazaleh — 8
E <4——— Czasopisma firmowe — 8 —» é
= <4—  Telefony, smsy > A
§ < Wideotelefony >
2 < Faksy, listy >
= < Internet >
& < Poczta elektroniczna >
< Wideokonferencje >
< Imprezy integracyjne >

I,{ys. 1. Rodzaje narzedzi komunikowania si¢ kierownictwa firmy z pracownikami.

Zrodlo: opracowano na podstawie: E. Rudawska, Rola i techniki marketingu wewnetrznego w ksztaltowaniu
relacji z klientami instytucjonalnymi, w: Marketing relacji na rynku business to business, red.
M. Mitrgga, Wyd. Akademii Ekonomicznej, Katowice 2007, s. 80.

Jak mozna zauwazy¢ na rysunku, zarzady wspolczesnych firm maja do dyspozycji
bardzo bogata game narzedzi, przy uzyciu ktérych moggq kontaktowal si¢
z pracownikami. Oproécz tradycyjnych instrumentow, takich jak: spotkania pracownicze,
réznego rodzaju materialy drukowane czy telefony przewodowe moga wykorzystywac
urzadzenia nowej generacji (telefony komoérkowe, poczta elektroniczna, Internet), jak
réwniez zastosowa¢ nowoczesne formy zaciesniania wigzi z pracownikami w postaci
wideokonferencji czy organizacji imprez integracyjnych. Oprécz efektywnego
wykorzystania instrumentéw komunikacji sprawnos$¢ tego systemu, w opinii
R. Furtaka, zalezy przede wszystkim od'”:

— odpowiednio zbudowanej struktury organizacyjnej, dajacej mozliwos¢ pracy

w zespolach, zardwno w obregbie poszczegoélnych dzialdow, jak tez miedzy
dziatami,

—  zaistnienie pracownikow w procesie decyzyjnym,

— przeprowadzenie wewngtrznej segmentacji rynku,

— zapewnienie szkolen pracownikom oraz dbanie o indywidualny rozwoéj kadry,

— przeprowadzanie okresowych badan dotyczacych atmosfery i kultury

wewnetrznej, panujacych w firmie,

— wynagradzanie pracownikow adekwatnie do nakladow i efektow pracy.

S R. Furtak, Marketing partnerski na rynku ustug, PWE, Warszawa 2003, s. 44,
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W ten sposob funkcjonujgcy system umozliwia wykreowanie wsrdd pracownikdw
swiadomosci i celowosci wzajemnego wspotdzialania, jak tez dazenia do rozwoju etosu
klienta zaréwno wewnetrznego, jak i zewngtrznego.

Rodzaj systeméw wykorzystywanych do budowania trwatych
wiezi z pracownikami w badanej firmie budowlanej

Przedsigbiorstwo o charakterze ustugowo-handlowym, funkcjonujgce w branzy
budowlanej, rozpoczelo dzialalno$¢ w Rzeszowie w 1999 roku. Popyt na ustugi
budowlane oraz dobry wizerunek firmy na lokalnym rynku powodowaly systematyczny
jej rozwoj. Kazdego roku przyjmowano do pracy nowych pracownikdw. Najwiekszy
przyrost zatrudnienia mial miejsce w 2004 roku, w ktérym prace podjelo 9 osob.
Po dziesigciu latach umacniania pozycji rynkowej stan zatrudnienia zwigkszyl si¢
z czterech do 21 pracownikow, czyli ponad pigciokrotnie. W wyniku wzrostu
zatrudnienia, wedlug ustawy o swobodzie prowadzenia dziatalnosci gospodarczej'®,
firma na poczatku swej dziatalnosci kwalifikujaca si¢ do kategorii mikroprzedsiebiorstw
uplasowala si¢ w grupie matych firm. Wszyscy zatrudnieni maja podpisang umowe
o pracg na czas nieokreslony. Wilasciciel przedsigbiorstwa nie zatrudnia pracownikéw
sezonowych. Fluktuacja kadr jest minimalna, o czym $wiadczy fakt, ze w 2007 roku
7z pracy zrezy gnowala tylko jedna osoba.

Za zarzadzanie firmg odpowiedzialni sq wlasciciel i pelnomocnik wlasciciela, na
stanowiskach kierowniczych sa zatrudnione cztery osoby, trzem pracownikom
powierzono sprawy administracyjne, a pozostatych jedenascie oséb zajmuje stanowiska
wykonawcze. Od samego poczatku dzialalnosci rynkowej zarzadowi zalezalo
na ksztaltowaniu jak najlepszych relacji z pracownikami i pozyskania ich lojalnosci.
Dlatego tez w przedsigbiorstwie stosowane sg wszystkie systemy marketingu
wewnetrznego, do ktérych A. Presz zalicza system komunikacji, szkolen i motywacji'”.

Sprawna komunikacj¢ wewnatrz badanej organizacji zapewnia wiele narzedzi
komunikacji wewnetrznej, wsrod ktdrych sq stosowane: cotygodniowe narady cztonkow
zarzadu z kierownikami poszczegdlnych dzialdw, biezace kontakty kierownika
z pracownikami, rozmowy telefoniczne, tablica ogloszefi oraz korespondencja
internetowa. Pracownicy maja takze mozliwo$¢ wyrazania swoich opinii podczas
comiesigcznych zebran zatogi. Szybkiemu przeplywowi informacji i jej aktualnosci
stuzy przede wszystkim splaszczona struktura organizacyjna. Kazdy dzial ma swojego
kierownika, ktory podlega bezposrednio wlascicielowi spdtki. Pracownicy majq staty
kontakt ze swoimi kierownikami, od ktérych bezposrednio otrzymujgq zadania do
realizacji, a rbwnoczesnie korzystaja z ich pomocy i rad. Informacje o wykonaniu zadan
kierownicy na biezaco przekazuja czlonkom zarzadu.

16 Ustawa o swobodzie dziatalnosci gospodarczej z dnia 2.07.2004 r., Dz.U., nr 173, poz. 1807.

7" A. Presz, Instrumenty marketingu relacji na przykladzie koncermu motoryzacyjnego Toyota Motor
Poland, w: Marketing relacji w przedsiebiorstwach i instytucjach rynkowych, red. A. Luminski, R. Milic-
Czerniak, Wyzsza Szkola Zarzadzania Marketingowego i Jezykow Obcych, Katowice 2003, s. 128.



336 Maria Grzybek

Za rekrutacje pracownikow jest odpowiedzialny wiasciciel firmy, ktory okresla
wymagania, jakie powinien spetnia¢ kandydat na planowane stanowisko pracy.
Wymagania zostajq nastepnie zawarte w tresci ogloszenia, ktore jest zamieszczane
w lokalnej prasie, Internecie, biurze karier ipowiatowym urzedzie pracy.
W poszukiwaniu nowych 0sdb czynnie uczestniczq takze pracownicy firmy.

W zwigzku z dynamicznym rozwojem przedsigbiorstwa oraz rosnacq konkurencja
na rynku ustug budowlanych kierownictwo przywiazuje szczegdlng uwage do szkolen
pracownikow. Jak stusznie stwierdza si¢ w literaturze przedmiotu, szkolenia prowadzg
do ciaglego rozwoju pracownikéw celem dostosowania si¢ do zachodzacych zmian
w organizacji i otoczeniu firm'®. Wszyscy pracownicy badanej jednostki odbywajq
szkolenia w zakresie bezpieczenistwa 1 higieny pracy, uprawnien i obowigzkow
dotyczacych ich stanowisk pracy oraz na temat zasad i stosowania systemu zarzadzania
jakoscia. Ksztalcenie w celu uzyskania nowych umiejetnosci i wzbogacania wiedzy
pracownikow dzigki szkoleniom to, w opinii H. Gordona, podstawowe procesy w firmie
realizujacej marketing partnerski'®, a takq reprezentuje analizowane przedsigbiorstwo.

W trosce o doskonalenie dzialan marketingowych, kierownictwo firmy
wprowadzitlo od 2005 roku system okresowych ocen kazdego zatrudnionego oraz
samooceng pracownikow, ktore sg przeprowadzane raz do roku. W tym celu cztonkowie
zarzadu opracowali dwa rodzaje kwestionariusza ankiety. Wedlug pierwszego
pracownik jest oceniany w kategoriach, zaprezentowanych na rysunku 2.

znajomos¢ zadan i obowiazkow
na pelnionym stanowisku

AN o

podejscie do klientow

wiedza
— na temat firmy

~

komunikatywnosé¢

praca w zespole g—

/

rozwoj osobistej efektywnosci

Kategorie oceny

pracownikow

Rys. 2. Kategorie wedlug ktorych oceniany jest kazdy pracownik firmy.
Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie: Arkusz oceny pracownikéw badanej firmy.

Rysunek prezentuje sze$¢ kategorii, z ktorych kazda zawiera od trzech do siedmiu
pytan, wedlug ktorych pracownicy sa oceniani indywidualnie pod wzgledem
zawodowych i osobistych cech, predysponujacych ich do wykonywania zadan na
okreslonych stanowiskach pracy. Skalg ocen reprezentuja: ocena niezadowalajaca,
dostateczna, dobra, bardzo dobra. Na ich podstawie wystawiona jest ocena koncowa

18 W. Golnan, M. Kalinowski, J. Litwin, Zarzqdzanie zasobami ludzkimi, Wyd. CeDeWu, Warszawa 2007,
s. 345,
¥ LH. Gordon, op. cit., s. 347.
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pracownika. Badania umozliwiaja poznanie probleméw, ktoére dotycza ocenianego,
korekte niepozadanych zachowan, nagradzanie pracownikow, ktorzy uzyskali ocene
Najwyzsza.

Drugi rodzaj kwestionariusza zawiera pytania dotyczace jakosci pracy. Kazdy
zatrudniony dokonuje subiektywnej oceny wykonywanych przez siebie zadan
i obowiazkdw, udzielajac odpowiedzi tak lub nie. Ten rodzaj przeprowadzanych badan
pozwala kazdemu pracownikowi na dokonanie refleksji i usuni¢cia niedoskonalosci,
ktére moggq wystapi¢ w powierzonym zakresie jego zawodowych obowiazkow.

Waznym elementem skutecznej realizacji marketingu wewngtrznego jest
wprowadzanie systemu zachet, motywujacych pracownikéw do pozadanych
zachowan™. Wedlug Z. Jasinskiego, system motywacyjny to system oddzialywan na
pracownikow, ktorego celem jest zachgcenie personelu do podejmowania zachowan
korzystnych, przy jednoczesnym unikaniu niekorzystnych, z punktu widzenia
strategicznego celow firmy>'. Zarzad analizowanej firmy stosuje rézne formy
motywacyjne dla pracownikéw. Sg nimi premie, nagrody i awanse. Wszystkim
pracownikom s3 znane zasady przyznawania dodatkowych swiadczen. Zasadnicza
formg systemu motywacyjnego sa premie pienigzne, ktore stanowig, zdaniem
kierownictwa, bardzo silng zachete do wyzszej efektywnosci pracy. Sq one uzaleznione
przede wszystkim od jakosci pracy, dyspozycyjnosci pracownika i duzego
zaangazowania w dzialalno$¢ firmy. Badanie przeprowadzone przez Internetowy Serwis
Pracy JOBS.PL potwierdzilo, ze nagrody pienigzne sa podstawowym czynnikiem
sktaniajacym pracownikdéw do bardziej efektywnej pracy. Sposrod 2242 internautdw na
pytanie o najlepszy sposéb motywowania do pracy, 41% wskazalo na premie i nagrody
pienigzne™.

Efekty dzialalnosci marketingowej badanej firmy

Rozwoj marketingu wewngtrznego wsrod stalego zespolu oséb, z wieloletnim
stazem pracy i duzym doswiadczeniem zawodowym, stal si¢ jednym z waznych
czynnikéw decydujacych o sukcesach przedsigbiorstwa. Kadra firmy, zorientowana na
ciagly rozwdj, doskonalenie dzialan w swej branzy, kierujaca si¢ zasadami
wspoldziatania, rzetelnosci, wiarygodnosci oraz uczciwosci wzgledem klientow, zostata
doceniona i uhonorowana kilkoma nagrodami.

W ciggu trzech kolejnych lat podmiot otrzymatl nagrodg Przedsigbiorstwo Fair Play,
co dowodzi, ze postgpuje zgodnie z etykq oraz charakteryzuje si¢ rzetelnoscia
1 uczciwoscia w prowadzeniu dzialan biznesowych. Dwukrotnie firma zostala

2 K. Fonfara, op. cit., s. 93.

2 7. Jasinski, Motywowanie w przedsiebiorstwie. Uwalnianie ludzkiej produktywnosci, Agencja
Wydawnicza Placet, Warszawa 1998, s. 21.

22 Najlepsze sposoby motywowania do pracy, http:/www.egospodarka.pl/33115,Njalepsze-sposoby-
motywowania-do-pracy, 1,39, 1html.
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uhonorowana nagrodq Gazela Biznesu, co swiadczy o dynamice jej rozwoju, rzetelnosci
i lojalnosci w kontaktach partnerskich oraz osiaganiu dobrych wynikow finansowych.

Majac swiadomo$¢ wzrostu wymagan klientow i nasilajacej si¢ konkurencii,
kierownictwo  jednostki  wdrozylo system zarzqdzania jakoscia, zgodny
z migdzynarodowaq normg PN-EN ISO 9001:2001. Wprowadzony system zostal
potwierdzony audytem, przeprowadzonym przez Polskie Centrum Badan i Certyfikacji
SA, gwarantujacym, ze oferowane przez firme produkty reprezentujg najwyzsza jakosc.
Wprowadzenie systemu przyczynito si¢ do wzrostu zaufania klientow oraz umocnienia
pozycji rynkowej. Nalezy zwroci¢ uwage na fakt, iz w realiach nasilajacej sie
konkurencji w branzy certyfikat potwierdzajacy zgodnos¢ wdrozonego systemu
z wymogami standardu ISO 9001:2001 jest skutecznym narzedziem marketingowym
analizowanej jednostki. Wyniki finansowe przedsigbiorstwa, po wdrozeniu systemu
zarzadzania jakoscia, dowodza, ze system wplynal korzystnie na ksztaltowanie si¢
kondycji finansowej podmiotu.

Dzigki monitorowaniu opinii klientéw zewngtrznych w  przedsiebiorstwie
gromadzone sg informacje na temat zadowolenia odbiorcow ze wspolpracy. Pomiary te
stuza takze zebraniu sugestii na temat modyfikowania oferty rynkowej. Prowadzone od
trzech lat analizy badan satysfakcji i wymagan klientow instytucjonalnych swiadczg
o tym, ze partnerzy rynkowi firmy sq w pelni zadowoleni ze wspolpracy handlowo
-ustugowej. W $wietle zaprezentowanych zdarzen nalezy stwierdzi¢, ze dzialania oparte
na marketingu relacji w petni stuzg rozwojowi firmy i umacnianiu jej wizerunku.

Podsumowanie

Zarzadzanie zasobami ludzkimi jest coraz wazniejszym czynnikiem
konkurencyjnosci firm. W szczeg6élnosci dotyczy to przedsigbiorstw ustugowo
-handlowych, ktérych pracownicy majq bezposredni kontakt z klientami. Kierownictwo
analizowanej firmy doskonale zdaje sobie z tego sprawe, dlatego duza uwage zwraca na
doskonalenie rozwoju marketingu wewngtrznego. Dostrzegajac w  personelu
wewnetrznych klientdéw, dba o ich rozwdj zawodowy i potrzeby osobiste kazdego
pracownika, a w konsekwencji o kulturg organizacji przedsigbiorstwa. Jest to wlasciwa
strategia dzialania, gdyz odpowiednio ksztaltowany marketing wewng¢trzny wplywa na
osigganie korzysci, wsrod ktorych nalezy wymieni¢: zadowolenie i pozytywne
nastawienie pracownikow, wzrost ich lojalnosci wzgledem firmy, brak zjawiska
fluktuacji, poprawe jakosci oferowanych produktow i ushig, wzrost zadowolenia
i lojalnosci klientow, a w efekcie zwigkszenie zyskow, rozwdj firmy i umacnianie jej
pozycji rynkowej oraz zdobywanie prestizowych nagrod. Korzysci te potwierdzane sq
takze przez opinie innych badaczy, ktérzy wskazuja na bezposredni zwigzek
wystepujacy pomigdzy: rozwojem marketingu wewnetrznego, poprawa jakosci pracy
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i wzrostem zadowolenia odbiorcéw, co w efekcie daje poprawe funkcjonowania danej
organizacji>.

THE IMPORTANCE AND SYSTEMS OF INTERNAL
MARKETING USED IN COMPANIES’ OPERATIONS

Summary

Arguments and conditionings of development of internal marketing of 21st century
enterprises are presented in the paper. The essence, principles and meaning of internal
relationship marketing are determined. On the example of a construction company there are
presented kinds of systems which stimulate development of relations between employees. Apart
from systems commonly used in enterprises: communication, trainings and employees’
motivation, the researched entity additionally uses personnel assessment system and staff’s self-
assessment system. These actions increase loyalty of employees, company’s development and
strengthening of market position.
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