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Opis zawartos$ci pracy:

Praca sktada sie z trzech rozdziatéw.

W rozdziale 1 przedstawiono istote, znaczenie i rodzaje
lojalnosci, ukazujac wieloaspektowos¢ tego zjawiska oraz
kontekst historyczny pojecia lojalnosci.

W kolejnym rozdziale poddano dogtebnej analizie rézne punkty
widzenia na sposdéb powstawania i utrzymywania sie lojalnosSci
klientow.

Zaprezentowano liczne modele tego zjawiska.

Rozwazania uwienczono wtasng propozycjg modelu lojalnosci,
ktéra uwzglednia dwutorowo$¢ mechanizmu lojalnoSci.

Tematem rozdziatu 3 jest charakterystyka motywéw lojalnosci,
ktére zostaty zakwalifikowane do czterech grup:

motywy lojalnos$ci w relacji klienta z firmg, spoteczne motywy
lojalnosci, motywy lojalnos$ci zwigzane z oceng

korzysci oraz motywy 1lojalnos$ci wywolane przymusem
zewnetrznym. Zawarto tu takze analize wtasciwosSci motywlw
lojalnosci.

Rozdziat zamyka analiza mozliwo$ci wykorzystania podejs$cia
opartego na motywach lojalno$ci w dziatalnosci marketingowej w
wybranych typach aktywnosci gospodarczej,

zaproponowano takze typologie lojalnosci oparta na trzech
istotnych postawach klientdéw: zaufaniu, zaangazowaniu 1
przyzwyczajeniu. Wyrdéznione typy lojalnosSci, wigzgce sie
zaréwno z pozytywnym, jak 1 z negatywnym nastawieniem
klientdéw, zostaty scharakteryzowane 2z uwzglednieniem
wtasciwych motywéw lojalnos$ci.



Lojalnos¢ klientéw wobec przedsiebiorstwa jest procesem,
dlatego powinna by¢ ujmowana w uktadzie dynamicznym.

Rozdziat 3 ukazuje dynamizm lojalno$ci oraz zwigzane z tym
konsekwencje.

Dynamika lojalnosci zostata wyrazona jako dynamika postaw
klientéw prowadzgcych do lojalnosci.

Przedstawiono typowe sytuacje zmiany 1 ksztattowania sie tych
postaw pod wptywem réznych czynnikéw, proponujac jednoczesSnie
zastosowanie w odpowiednim czasie dziatan adekwatnych,
zapobiegajgcych wutracie klientéw 1 wzmacniajgcych ich
lojalnos¢.

Zmiana postawy moze bowiem powodowal w konkretnych sytuacjach
wzrost prawdopodobiefstwa przerwania przez klienta relacji z
przedsiebiorstwem.

Zrozumienie lojalnosci klientéw oraz oddziatywanie na ich
lojalnos¢ wymagajg prowadzenia pomiaru lojalnosci.

Poruszone w pracy zagadnienia powinny znacznie przyblizy¢
problematyke lojalnos$ci klientdw.

Natomiast praktycy beda mogli wykorzystaé¢ te wiedze do
budowania i pogtebiania lojalnosci klientéw.



