Opis

Publikacja ma na celu uporzgdkowanie wiedzy na temat relacji miedzy wybranymi wymiarami
motywacji, satysfakcji i zaangazowania pracownikow oraz satysfakcjg i lojalnoscia klienta. W ksigzce,
oprécz przegladu najwazniejszych koncepcji dotyczgcych wspomnianych zjawisk, a takze zwigzkéw je
taczacych, zaprezentowano wyniki badan wtasnych, na podstawie ktérych przygotowany zostat
model prezentujacy postulowang zaleznos¢ wystepujacg miedzy procesami pracowniczymi

a mechanizmami powstawania zadowolenia i lojalnosci klientéw. Pokazano, jak zmiany
zaobserwowane w obszarze pracowniczym wptywajg na zmiany postaw klientéw w ujeciu
bezposrednim i przy zatozeniu uptywu czasu pomiedzy jednym a drugim zjawiskiem. Takie podejscie
stato sie mozliwe dzieki przeprowadzeniu badania w trzech okresach sprawozdawczych
nastepujacych po sobie z rocznym odstepem czasu.

Ksigzka jest przeznaczona zaréwno dla naukowcéw, jak i praktykdéw biznesowych zajmujacych sie
zagadnieniami pracowniczymi i klienckimi oraz dla studentéw kierunkéw ekonomicznych

i biznesowych. Z jednej strony systematyzuje zagadnienia teoretyczne w obszarze satysfakgcji

i lojalnosci klienta oraz motywac;ji i satysfakcji pracownika, z drugiej zas zawiera studium réznych
metod pomiaru omawianych zagadnien.
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