Ksiggarnia PWN: Bozena Pawlowska, Justyna Witkowska, Lech Niezurawski - Nowoczesne koncepcje strategii orientacji na klienta

Spis tresci

1 (<) PP 7
RozpziAt 1. Zarzadzanie relacjami z klientem w tworzeniu koncepcji wewnetrznego
urynkowienia organizacji.................coeoiiiiiiiiii i 9
1.1. Znaczenie marketingu relacji we wspolczesnych procesach biznesowych (istota
KOMICEPCIL) +utveeneneinet ettt e 9
1.2. Stosowane strategie orientacji na klienta w organizacji ..........coceeeveneineenennnn.. 13
1.3. Mechanizmy wewnetrznego urynkowienia organizacji ................ooeeeeviiinnennn.e. 18
1.4. Zarzadzanie procesami w organizacji z uwzglednieniem strategii orientacji na
KIEIIEA +.eninititii e 20
1.5, POASUMOWATIE ...ouvvinininiiiiiiiiiiii e 26
rRozpziat 2. Psychologia klienta — modele psychologiczne zachowan klienta ............... 27
2.1, Potrzeby KHENTa «..o.ouineei e 27
2.1.1. Istota potrzeb konsumpeyjnych ........c.cooveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiea 32
2.1.2. Zrodla, cechy i kryteria klasyfikacji POLIZeb ...coooiiiiiiiiii 35
2.1.3. Potrzeby konsumpcyjne podstawa zachowan konsumpcyjnych .................. 41
2.2. Modele zachowan Klienta ..............oooviviiiiiiiiiiiiii 42
2.2.1. Klasyczne modele psychologii klienta ..............cocoeveiiiiiiiiiiiiininnnnaen. 43
2.2.2. Kognitywne modele zachowania si¢ klienta ...............c.oooiiiiiiiiiiiiin, 45
2.2.3. Holistyczne modele zachowania si¢ konsumenta...............c.cooeeieiiiinn. 52
2.3, POASUMOWANIE ....uiviiiiniiiiiiiiiii e 56

rozpziat 3. Proces ksztaltowania relacji jakosci, satysfakgji i lojalnosci klienta w organi-

2 T 1 PP 57
3.1. Jako$¢ jako miernik postrzegania warto$ci produktu przez klienta ..................... 57
3.2. Znaczenie klienta w systemach zarzadzania jakosciag i w kryteriach Konkursu

NAGIOA JAKOSCT .eneneininitit i e 60

3.2.1. Miejsce klienta w dziataniach projakoSciowych organizacji ...................... 60
3.2.2. Klient w procesach doskonalenia jakosci (standard ISO, TQM, konkursy

Nagrod JAKOSCT ...uenetitiniii e 63

3.3. Jako$¢ jako determinanta formowania satysfakcji i lojalnosci klienta .................. 72

3.4. Satysfakcja klienta — pojecie 11StOta .......ocvevuieiiiieiiiiii i 71

3.5. Znaczenie 10jalnoSci KHENtOW ......c.oeiuiiiiiiiiiii e 84

3.6. Zwiazek przyczynowo-skutkowy satysfakc;ji i lojalno$ci klienta .......................... 86

3.7, POASUIMOWAIIE ...vtntettite et ettt et ettt et eeteeea e et e aneeaneenreanseaneeareanseaneanns 87


http://ksiegarnia.pwn.pl/produkt/71492/nowoczesne-koncepcje-strategii-orientacji-na-klienta.html

Spis tresci

rozpziAt 4. Satysfakcja klienta — teoria powstawania i pomiar ................................ 88
4.1. Modele satysfakcji KHenta ...........o.oeiiiniiiiii e 88
4.1.1. Model emocjonalny ..........o.eeiuininiiiiii i 88
4.1.2. Model oparty na teorii sprawiedliwoSci wymiany ............c.c.ceeeeeieieinininn. 89
4.1.3. Model oczekiwanej nieZgOANOSCI «...vuvuvuiririniiiiiiiieeiie e, 89
4.1.4. Model jakoSci USTUZ .....oneiuini i 90
4.1.5. Model Kano ......coooiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 92
4.1.6. MOdel PROSAT .....ouiiiiiiiii i 93
4.1.7. Globalna satysfakcja klienta .............c.ooooiiiiiiiii, 95
4.2. Funkcje pomiaru satysfakcji Klienta ............c.oooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiin 96
4.3. Metody pomiaru satysfakcji Klienta............c.coeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiin 101
4.3.1. Metody beZpoSIednie ......o.euineiie it 101
4.3.2. Metody POSTEANMIE ...e.euineritieiei ettt et ee e 125
4.4. Bledy pomiaru satysfakcji Klienta ...........oooiiiiiiiiiiiiii 129
4.5. Korzysci z prowadzenia badan satysfakeji klienta ............c.cooeviiiiiiiiiiin. 131
4.6. Skutki braku satysfakcji.......ooeveiuiniiiii e 134
4.7, POASUIMOWAIIE ....eeneneneninen ettt ettt ettt e e et et et et et e e en et e eaeenenes 136
RozpzIAL 5. Lojalnos¢ klientéw i jej analiza w organizacji ................cc...coeeeiniiinnne. 137
5.1. Proces ksztattowania lojalnoSci KlientOw .........c.ccooooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinae, 137
5.2. Typy istopnie€ l0JalnoSCl .o.cuunininiiii i 139
5.3. Badanie lojalnoSci KHENtOW ...........cooiiiiiiiiiiiiiiiiiii 141
5.4. Programy lojalnoS$ciowe — ich Znaczenie ..............ocoeieieiuiiiiiiiiiiiniiiiiineanne, 144
5.5. Segmentacja klientéw uwzgledniajaca poziom 10jalno$ci ........c.ovveveieiiiinnie. 148
5.6. POASUMOWANIE ...ouoviuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 150
RozpZIAE 6. Warunki skutecznego wdrazania w organizacji strategii orientacji na
REeNTA ... ..o 151
6.1. Tworzenie nowej kultury organizacyjnej zorientowanej na klienta ...................... 151
6.2. Ukierunkowanie wszystkich pracownikéw na potrzeby zewnetrznych i wewnetrznych
331 1 P 156
6.3. Finansowe i pozafinansowe systemy bodZcow w organizacji............c.cocoevvuvunnnen.. 159
6.4. Wykorzystanie zarzadzania zmianami do zmian organizacyjnych dotyczacych
zarzadzania satysfakcjg Klienta ..........c.oooiiiiii i 161
6.5. Bariery wprowadzania nowoczesnych koncepcji strategii orientacji na klienta we
WSPOICZESNE] OTZANMIZACTT .. et eveenenenen ettt et ettt et e e e eneaes 162
6.6. POASUMOWANIE ....utvtininiiiiii it 165
rozpziAt 7. Nowoczesne koncepcje orientacji na klienta — studia przypadkéw ............ 166
7.1. Doskonato$¢w kontaktach zklientem — procesy identyfikacji, pozyskania i utrzymania
331 1 P 166
7.2. Zrozumienie rynkOw i KENtOW ........cociuiuiiiiiii i 168
7.3. Wlaczenie klientéw w proces tworzenia produktéw i ustug ...........cooooiiiiinn. 170
7.4. Marketing i sprzedaz produktow i ustug ..........coooiiiiiiiiiiii 172
7.5. Zaangazowanie klientdw w dostarczenie produktOw .............coceeveiiiinininnnnnn.. 173
7.6. Obstuga KHENtOW .....uinie i 174
7.7. Zarzadzanie informacjg o klientach ... 176
7.8. Strategia orientacji na klienta w Danone Polska ..................c.co 178
7.9. POASUMOWAIIE ....eteneneneniien ettt ettt ettt ettt et e e e et a e eenes 182
ZAKONCZEIME .........ceeeiieiiiiiiiiiiie ettt e e e e e e e e e e e e 183
Bibliografia ............ooiuiiiiii e 184

SROTOWIAZ ... ..o s 193



