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OCENA NARZEDZ| MARKETINGOWYCH
STOSOWANYCH PRZEZ ZAKLADY UBEZPIECZE N
W PROCESIE ZARZADZANIA

RELACJAMI Z KLIENTAMI

Streszczenie:Ocena nargzi marketingowych stosowanych przez zaktady uleezg w
procesie zagglzania relacjami z klientami warunkowana jest wigdoczynnikami. Nie-
zwykle wazne znaczenie majprogramy szkoleniowe dla pracownikow i agentowakre-
sie jakdci obstugi klientow poprzez m.in. state uczenie Isipszej komunikacji z klien-
tem/ubezpieczonym. Rowri@rzekonanie kierownictwa o potrzebie organizowapiatka
informacyjno-dyskusyjnych pwigconych zasadom wdaiwego ksztattowania relacji z
klientami wplywa na skuteczniejsze i efektywniejsreyaowanie s¢ w ten proces gipra-
cownikdw i agentdw ubezpieazeNie bez znaczenia $akze systemy motywacyjne nasta-
wione raczej na preferowanie wynikéw grupy pbjedynczych pracownikow.

Stowa kluczowe:relacje z klientami, nagdlzia marketingowe, metody komunikowania.

DOI: 10.15611/pn.2014.342.05

1. Wstep

Wraz z dojrzewaniem polskiego rynku ubezpieczengaweraz stale narasiap]
konkurencji zaktady ubezpieazétowarzystwa ubezpiecievzajemnych (w skroé-
cie — zaktady ubezpiecizdub ubezpieczyciele) magoraz cgsiciej do czynienia z
bariey po stronie popytu. Na takim rynku zdobycie nowyddbywcow ustugi
ubezpieczeniowej stajeestoraz trudniejsze, gtdbwnie ze wedl na tendengjdo
stabilizowania popytu na olélenym poziomie lub na niewielki jego wzrost. Pozy-
skanie wgc nowych klientow wize st z koniecznécia odebrania ich konkurenciji,
czyli dotarcia do nich z komunikatem o lepszej afekonkurujcego ubezpieczy-
ciela i niejednokrotnie lepszych warunkach dostasowh do indywidualnych po-
trzeb tych klientow. W takich warunkach rynkowyobnkepcija zatrzymania klien-
ta i budowania jego lojaldoi wydaje s¢ najbardziej odpowiedaialternatyvy.
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Dojrzaly rynek wymusza wc zmiarg strategii zargdzania relacjami z klientami,
ktora najczsciej odnosi si do okrélonej marki produktu. To wkaie marka pro-
duktu dzeki wtasciwosciom identyfikacyjnym umdiwia kreowanie lojalnéci na-
bywcéw. Znajoméé zachowa konsumentéw ustug ubezpieczeniowych warunkuje
stworzenie skutecznych nadzi marketingowych oddzialagych na klientéw.
Moze take utatwt ksztattowanie poszczegoélnych elementow oferty pieeze-
niowej tak, by warté oferowania przez magkzaktadu ubezpiecaew petni od-
powiadata potrzebom klientéw, a w rezultacie poweala ich lojalngc.

Celem artykutu jest ocena wybranych ra@z marketingowych stosowanych
przez zaklady ubezpieazav procesie poszukiwania efektywnych relacji z idie
tami. Oceny dokonano na podstawie wynikéw liadéasnych przeprowadzonych
na probie 57 spodd 63 zaktadow ubezpiearelziatapcych w Polsce w latach
2009-2011.

2. Skuteczne metody komunikowania gizaktadow ubezpieczgé
z rynkiem

Przez skuteczrsé komunikowania si zakladow ubezpiecaez rynkiem mana ro-
zumie stopieéd oshgania zateonego celu (efektu) marketingowego. W praktyce
marketingu skuteczié dziatax odnosi s¢ przewanie do pewnych wartai pro-
centowych (np. jaki odsetek klientow jest zadowsgldn ze wspotpracy z firg)
[Dziekonski 2004]. Efekty mog by¢ tez wyrazane za pomagcwielkosci sprzeday

i jej zmian, udzialu w rynku i jego zmian, satysfakczy lojalngci klientow
[Ostrowska 2010]. Pokrewnym pojem jest efektywnd, czyli relacja efektéw
oraz naktadow. W warunkach nasilegj st konkurencji na rynku ubezpieazea-
ktady ubezpiecze powinny zwr6ct uwag na obydwa wskaniki, chat skutecz-
nos¢ jest duo tatwiejsza do wyliczenia. W koncepcji marketinggme zarzdzania
zaktadem ubezpiecaepodstawowe znaczenie e mie dostosowanie nagdzi
komunikacji (promocji) do wybranych segmentow cegfotv [Mruk 2009].

Badania i ocena skuteczmbd komunikowania si z rynkiem warunkowana jest
posiadanymi informacjami na temat potrzeb klientdmtym zakresu korzystania
przez nich z poszczegdélnych ngizi przekazu (reklamgublic relations akwizy-
cja, promocja sprzedw itd.). Zgodnie z wynikami niektorych batlaachowania
ludzi map gtébwnie charakter emocjonalny, a nie — jgdzno daid — racjonalny
[Ohme, Pyl 2006]. Oznacza ta,\w procesie zagglzania relacjami z klientami na-
lezy nawihzywa rowniez do emocji. Zwgkszenie wgc efektywndci i skuteczno-
$ci dziatar zwigzanych z procesem zadzania relacjami z klientami wymaga do-
skonalenia umigfnosci w tym zakresie szczegolnie przez tych pracowmiko
agentow zaktadow ubezpiedzektorzy bezpérednio kontaktyj si¢ z klientami.
Ma to szczegllne znaczenie na rymkisiness to busine$B2B) oraz w przypadku
klientow indywidualnych w ramach rynkusiness to customéB2C).
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Wzajemne korzystne relacje z klientami radyy¢ budowane jedynie na pod-
stawie rzetelnej wiedzy o ich zachowaniach, czywlyezajach zakupowych, naj-
czesciej wybieranych produktach, sposobach kontaktefgsencjach. Potrzebna
jest tez umiegtnos¢ pracownikow zaktaddw ubezpiedzey zakresie odpowiednie-
go zaradzania wiedz o klientach, czyli zdobywania informacji o klientg anali-
zowania tych informacji, wyggania wnioskow oraz statej kontroli jadd posia-
danych informacji, a wic usuwania zgnych informacji, dodawania nowych, mo-
dyfikacji nieaktualnych itd. [Dejnaka 2007]. Wszist te dziatania mieszgzsic w
ramach tzw. CRM Qustomer Relationship Managemgerizyli zarzdzania rela-
cjami z klientami, ktére naly rozumie jako ,system dzial@ realizowany przez
odpowiednie stanowiska i jednostki organizacyjneegstbiorstwa oraz wyposa-
zenie techniczne i oprogramowanie, azgkposob budowania strategii marketin-
gowych na podstawie batlazadowolenia, zaufania i lojaléd klientow wobec
marki” [Pieczykolan 2005]. Choostatnio pajcie CRM jest uywane w kontegcie
gtéwnie rozwizan technologii informatycznej, to jednak gtéwne cEIRM — czyli
posiadanie wiedzy o klientach, automatyzacja wigtaceséw obstugi klienta,
w tym automatyzacja komunikacji z klientem, ofamie kosztow dzki poznaniu
potrzeb klientéw i lepszemu dostosowaniu produkiw,eliminuje niepotrzebne
wydatki, a talke tatwiejsze utrzymanie klientow poprzez dokonywasegmentacji
i dostosowanie produktu do potrzeb indywidualnelienka — pozostajnadal naj-
wazniejszymi zadaniami zakltadéw ubezpietae zakresie poprawy jakoi ob-
stugi klienta [Rayport, Jaworski 2005].

3. Wyniki badan

W latach 2009-2011 zostaly przeprowadzone badakiatawe, ktérych celem byto
pozyskanie informacji dotygzych kreowania relacji z klientami w procesie zarz
dzania zaktadem ubezpieézdRozestano 63 ankiety, vitziwie i w petni wypetnio-
nych zwrdcono 57 ankiet, 2 ankiety odestano z jioanbrakami i nieprawidtows
ciami, dlatego zostaty one odrzucone w analizieikdm tych bada. Wsréd pozy-
skanych informacji uzyskanozelane dotycgre narzdzi marketingowych stosowa-
nych przez zaktady ubezpieéz&Vyniki odpowiedzi otrzymanych na pytanie doty-
czace nargdzi marketingowych magych najwekszy wptyw na proces budowania
trwatych relacji z klientami w zaktadzie ubezpietz®zedstawia tab. 1. Zdecydo-
wana weksza¢ zakladdéw ubezpiecie(61,40%) uznala osobisty kontakt agenta
ubezpiecze z ubezpieczonym za najwdejszy w procesie budowania trwatych re-
lacji z klientami, na drugim miejscu wskazano nai@pznajomych na temat produk-
tu ubezpieczeniowego lub ubezpieczyciela (21,05%jbardziej zaskakagym wy-
nikiem badania jest faktz iw opinii zakltadéw ubezpiecebardzo maty wptyw na
proces budowania relacji z klientami ma opinia 3thnosob (najcgciej aktoréw
wystepujacych w reklamach zaktadow ubezpietzea temat wybranego produktu
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ubezpieczeniowego lub ubezpieczyciela (1,76%). Cznto,ze cha reklamy z ta-
kimi osobami najprawdopodobniej pomagppzyské klienta, to jednak dla zbudo-
wania silnych i emocjonalnych zawkow klienta z zaktadem ubezpieazgie ma to
znaczenia. By maze wynika to z faktu,Z dopiero wysoki poziom zadowolenia
klientéw z otrzymanej i zrealizowanej ustugi ubezizieniowej sprzyja powstawaniu
trwatych zwizkéw z firma, a juz klienci przecitnie zadowoleni nie charakteryzuj
si¢ wysolkg lojalnascia [Karwowski, Rudawska 2000].

Tabela 1.Wyniki odpowiedzi na pytanie: ,Ktore z passzych nargdzi marketingowych
ma najwekszy wptyw na proces budowania trwatych relacjlieitéami
w Pani/Pana firmie ubezpieczeniowej?” @ma byto wybra tylko jedry odpowied)

Wyszczegolnienie LICZt.)a . Procc_ent .
odpowiedzi| odpowiedzi

Foldery reklamowe 3 5,26
Prezentacje multimedialne 2 3,51
Reklama w Internecie 2 3,51
Strona internetowa produktu ubezpieczeniowego 2 135
Opinia znajomych na temat produktu ubezpieczenioweg
lub ubezpieczyciela 12 21,05
Osobisty kontakt agenta z ubezpieczonym 35 61,40
Opinia znanych os6b na temat wybranego produktapibezeniowego
lub ubezpieczyciela 1 1,76
Razem 57 100,00

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie przeprowagzobada.

Do dalszej analizy odpowiedzi zastosowano testkUlaidrat. Test ten wskazat
na istnienie kilku istotnych zataeosci. W przypadku pytania dotygeego ilGci in-
formaciji przekazywanych na szkoleniach dla prackamizaktaddéw ubezpiecie
na temat budowania relacji z klientami (wyniki odpedzi przedstawia tab. 2) test
Chi-kwadrat wykazat zaimos¢ pomiedzy narzdziami marketingowymi magymi
najwickszy wptyw na proces budowania trwatych relacjileitami w poszcze-
goInych zaktadach a odpowiedzia powysze pytania. Wyniki przedstawia tab. 3.

Tabela 2.Wyniki odpowiedzi na pytanie: ,Czy szkolenia, w ktéh bratam/em udziat
na temat budowania relacji z klientami, zawierayystarczajca ilos¢ informacji z tego zakresu?”

WyszczegOlnienie Liczba odpowiedzi Procent odpowiied
Zdecydowanie tak 19 33,3
Raczej tak 16 28,1
Trudno powiedzié 12 21,1
Raczej nie 9 15,8
Zdecydowanie nie 1 1,7
Razem 57 100,0

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie przeprowagzobada.
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Tabela 3.Wyniki testu Chi-kwadrat zatl@osci pomiedzy wyborem

konkretnego narzizia marketingowego jako n@dzia majcego najwekszy wptyw

na proces budowania trwatych relacji z klientanfinmie ubezpieczeniowej a stopniem zadowolenia
z ilosci informacji otrzymywanych na szkoleniach z zakresdowania relacji z klientami

Wyszczegolnienie Warfo p
Chi-kwadrat Pearsona 48,96 <0,01

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie przeprowaygtiobada.

Zgodnie z tymi wynikami mina stwierdat, ze im wicksze jest zadowolenie
pracownikéw i agentéw zaktadow ubezpiatzeotrzymywanych na szkoleniach
informacji na temat budowania relacji z klientartym ich osobisty kontakt z
klientami wplywa mocniej na trwate budowanie relaciklientami, podobnie jak
pozytywna opinia tych klientdw przekazywana innyimeitom.

Kolejne pytanie dotyczyto intensywfm uczenia si lepsze] komunikacji
z klientem/ubezpieczonym. Otrzymane odpowiedzi gnéze tab. 4. Prawie 60%
respondentow odpowiedzialze czsto lydz bardzo cegsto uczy sj lepszej komu-
nikacji z klientem/ubezpieczonym, nieco ponad 40&erabi tego nigdy lub prawie
nigdy adz jedynie czasami.

Tabela 4.Wyniki odpowiedzi na pytanie: ,,Czy stale yczie lepszej komunikacji
z klientem/ubezpieczonym?”

Wyszczegolnienie Liczba odpowiedzi Procent odpowiied
Nigdy lub prawie nigdy 7 12,3
Czasami 16 28,0
Czgsto 27 47,4
Bardzo czsto 7 12,3
Razem 57 100,0

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie przeprowaygtiobada.

Na podstawie przeprowadzonego testu Chi-kwadrat Gamana stwierdat,
iz na poziomie istotri@i p < 0,001 state uczenie ¢sikomunikacji z klien-
tem/ubezpieczonym wptywa na rodzaj r@lz marketingowych magych naj-
wiekszy wpltyw na proces budowania trwatych relacjilieditami. Oznacza tozi
budowanie trwatych relacji z klientami musidgrocesem atym i jednoczénie
trwale podlegajcym procesowi uczeniaesprzez agentéw i pracownikow zakta-
dow ubezpiecze w zakresie doskonalenia komunikacji z klientaméyieczo-
nymi. Nie ma raz na zawsze oflanych sposobOw czy utartych schematow takiej
komunikacji, gdy wraz z rozwojem spotecznym i gospodarczym, w tyamow-
szych nargdzi technicznych stosowanych w tym procesie, zrajgrsie rowniez
oczekiwania i potrzeby klientow/ubezpieczonych.
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Tabela 5.Wyniki testu Chi-kwadrat zalmosci pomiedzy wyborem

konkretnego narxizia marketingowego jako n@dzia majcego najwekszy wptyw
na proces budowania trwatych relacji z klientanfinmie ubezpieczeniowej

a intensywnécia uczenia si lepszej komunikacji z klientem/ubezpieczonym

Wyszczegolnienie Warfo p
Chi-kwadrat Pearsona 44,06 <0,001

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie przeprowaygtiobada.

Nastpne pytanie dotyczyto organizowania przez kierowmecfirmy ubezpie-
czeniowej spotka informacyjno-dyskusyjnych dla pracownikow, ktéretytz
probleméw ksztattowania relacji z klientami. Otrzame odpowiedzi prezentuje
tabela 6. Ponad 56% respondentdw potwierdzédkierownictwo firmy organizuje
takie spotkania, a 21% zadeklarowade, takie spotkania niegsorganizowane.
Dos¢ duza grupa respondentéw, bp 22,8%, nie miata w tej sprawie zdania.

Tabela 6.Stanowisko respondentéw w kwestii: ,Kierownictwo jejdirmy ubezpieczeniowej
organizuje spotkania informacyjno-dyskusyjne diacpmnikow, ktére dotyegprobleméw
ksztattowania relacji z klientami”

Wyszczegolnienie Il& odpowiedzi Procent odpowiedzi
Caltkowicie s¢ nie zgadzam 2 3,5
Nie zgadzam si 10 17,5
Trudno powiedzié 13 22,8
Zgadzam si 21 36,9
W pehni sk zgadzam 11 19,3
Razem 57 100,0

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie przeprowaygtiobada.

Na podstawie przeprowadzonego testu Chi-kwadrat {tamana stwierdat,
iz na poziomie istotrizi p <0,01 organizowanie przez kierownictwo firmy ubez-
pieczeniowej spotkainformacyjno-dyskusyjnych dotysezych probleméw ksztat-
towania relacji z klientami wptywa na rodzaj stosmych nargdzi marketingo-
wych majcych najwekszy wpltyw na proces budowania trwatych relacjilizrk
tami. Oznacza tozibudowanie takich relacji wymaga zaangaania s¢ kierow-
nictwa firmy ubezpieczeniowej w ten proces. Pozwalpracownikom i agentom
firmy ubezpieczeniowej dostrzec i docenvag;, jaka kierownictwo firmy ubez-
pieczeniowej nadaje catemu procesowi budowaniatyoliarelacji z klientami,
oraz uzmystowd im, ze zawsze magliczy¢ na ich pomoc w rozwiywaniu prob-
lemow z tym zwizanych.

W tabeli 8 zostaly przedstawione wypowiedzi resportdw na temat tego,
czy w ich opinii system motywacyjny w firmie ubegpzeniowej nastawiony
jest raczej na wynagradzanie wynikow grupy osob mayvynagradzanie poje-
dynczych pracownikéw?”. Prawie 55% respondentowwpaidzito, iz w ich
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opinii system motywacyjny w firmie ubezpieczeniowgjstawiony jest raczej
na wynagradzanie wynikow grupy osob, tylko 17,5%letdarowato przeciwne
stanowisko, jednak @6 duza grupa respondentéow — 28,1% — nie miata zdania
w tej sprawie.

Tabela 7.Wyniki testu Chi-kwadrat zakosci pomigdzy wyborem konkretnego nadzia
marketingowego jako nagdzia majcego najwgkszy wptyw na proces budowania

trwatych relacji z klientami w firmie ubezpieczeniej a odpowiedzi na pytanie:
LKierownictwo mojej firmy ubezpieczeniowej organjewspotkania informacyjno-dyskusyjne
dla pracownikéw, ktére dotygzproblemow ksztattowania relacji z klientami”

WyszczegOlnienie Warfo p
Chi-kwadrat Pearsona 43,56 <0,01

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie przeprowagzobada.

Tabela 8.Stanowisko respondentéw w kwestii: ,System motyviagyv firmie ubezpieczeniowej
nastawiony jest raczej na wynagradzanie wynikovpgmsob ni pojedynczych pracownikow”

Wyszczegolnienie Liczba odpowiedzi Procent odpowiied
Catkowicie st nie zgadzam 1 1,7
Nie zgadzam si 9 15,8
Trudno powiedzié 16 28,1
Zgadzam si 20 35,1
W pehni sk zgadzam 11 19,3
Razem 57 100,0

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie przeprowagzobada.

Test Chi-kwadrat na poziomie istotedp < 0,01 wykazat zalenos¢ pomiedzy
sposobem, w jakim respondenci odpowiadali na patdtdab. 9). Badani, ktérzy
twierdzili, ze system motywacyjny w ich firmie ubezpieczenioyesj bardziej na-
stawiony na wynagradzanie wynikéw grupy: mia wynagradzanie pojedynczych
pracownikdw, cgsciej wskazywali na te nagdzia marketingowe, ktore mapaj-
wiekszy wplyw na proces budowania relacji z klientaoziyli na osobisty kontakt
agenta z ubezpieczonym i na opianajomych na temat produktu ubezpieczenio-
wego lub ubezpieczyciela.

Tabela 9.Wyniki testu Chi-kwadrat zakmosci pomiedzy narzdziami marketingowymi magymi
najwigkszy wpltyw na proces budowania trwatych relacjiieitami w firmie ubezpieczeniowej

a odpowiedzj na pytanie: ,Czy system motywacyjny w firmie upezzeniowej

nastawiony jest raczej na wynagradzanie wynikéwpgrosob czy na pojedynczych pracownikéw?”

Wyszczegolnienie Warfo p
Chi-kwadrat Pearsona 48,29 <0,01

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie przeprowaygtiobada.
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4. Podsumowanie

Przeprowadzone badania pozwalafwierdzE, iz pracownicy i agenci zaktadow
ubezpiecze das¢ jednoznacznie wskazujnarzdzia marketingowe, ktére mgj
najwickszy wptyw na proces budowania relacji z klientabastrzegaj tez wy-
raznag zaleznos¢ migdzy tymi nargdziami a wybranymi czynnikami charakteryzu-
jacymi sposob zaeglzania firmy ubezpieczeniow T¢ zaleznos¢ ustalono na pod-
stawie testu Chi-kwadrat w analizie udzielonychaaigdzi. Analiza ta wykazata,
ze do tych czynnikéw zaliczajsie dziatania pracownikéw i agentdw oraz samych
firm ubezpieczeniowych, ktore dotycszkolenia na temat budowania relacji z
klientami, stalego uczeniagdiepszej komunikacji z klientem/ubezpieczonym, spo-
tkan informacyjno-dyskusyjnych dla pracownikow orgamizmych przez kierow-
nictwo firmy, odpowiednio skonstruowanych system@atywacyjnych nastawio-
nych na preferowanie wynikéw grupyzrpojedynczych pracownikow.
Przeprowadzone badania pozwolity ustadiz te czynniki wewantrznej organi-
zacji zakladéw ubezpieciagektére nie wplywaj na narzdzia marketingowe maj
ce najwekszy wptyw na proces budowania relacji z klientaié. czynniki to na
przykiad niewystarczaga ilos¢ informacji przekazywana na szkoleniach na temat
praktycznych rozwzan z zakresu skuteczéa budowania relacji z klientami, nie-
rozr&nianie potrzeb klientébw w zakresieznej czstotliwosci kontaktow z nimi,
czeste niedostosowanie prezentacji produktéw ubezpidowych do indywidual-
nej maliwosci rozumienia przez klientow podstawowych zasadkireaséw funk-
cjonowania wybranych produktéw ubezpieczeniowyath Brak wpltywu tych
czynnikdw na nargzia marketingowe o najgkszym znaczeniu w procesie bu-
dowania relacji z klientami ni®@ by przestank potrzeby koncentrowania¢si
ubezpieczycieli na indywidualnym analizowaniu zest& narzdzi marketingo-
wych oraz sposobdw komunikowanig giklientami, aby zapewéiich odpowied-
nig skutecznét oraz efektywnéc. W zwigzku z powyrszym wydaje si celowe, by
w przypadku wybranych ubezpieczycialcty¢ dziatania pérednie i bezpgrednie,
aby w ten sposob powdac angaowanie klienta z propozygjdziatar wiasnych
ubezpieczyciela magych na celu optymalne zadzanie relacjami z klientami.

Literatura

Dejnaka A. Budowanie lojalngci klientdéw Helion, Gliwice 2007.

Dziekaaski M., Bezpgredni i idealnie mierzony,Marketing w Praktyce” 2004, nr 3.

Karwowski J., Rudawska ESystemy informacji marketingowej w zaizaniu firny finansow, [w:]
Informacja w zargdzaniu organizag, ZN US nr 290, Szczecin 2000.

Mruk H., Sposoby skutecznego komunikowaniazaktadéw ubezpieczea rynkiem Studia ubezpie-
czeniowe. Zeszyty naukowe 127, WUE, PazR2a09.



Ocena nargzi marketingowych stosowanych przez zaktady uleezg. .. 65

Ostrowska |.,Model ksztaltowania lojaln@i konsumentéw w stosunku do makkNUS, Szczecin
2010.

Ohme R., Pyl. P.Plytkie versus gbokie przetwarzanie komunikatow reklamowygWarketing i
Rynek” 2006, nr 3.
Pieczykolan R.Informacja marketingowaPWE, Warszawa 2005.

Rayport J.F., Jaworski B.Pokacie sk klientom z jak najlepszej stronjHarvard Business Review
Polska” 2005, nr 2.

THE EVALUATION OF MARKETING TOOLS
USED BY INSURANCE COMPANIES IN THE PROCESS
OF MANAGING THE RELATIONS WITH CLIENTS

Summary: The evaluation of the marketing tools used by riasce companies in the pro-
cess of managing the relations with the clientsoisditioned by various factors. Of crucial
importance are here the training programmes foirtherance workers and agents as far as
the quality of dealing with the customers is coneelr It is mainly achieved by constant learn-
ing of better communication with the client/insur&@bnvincing the management of the need
of organizing the informative and debating meetidggoted to the rules of appropriate shap-
ing of the relations with clients also influencesrensuccessful and effective engaging in the
process on the side of the workers and insurareeteigMotivational systems geared towards
the results of the group rather than the individiraployees are not of importance too.

Keywords: relations with clients, marketing tools.



