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AUSWIRKUNGEN DER MIT ARBEIT ERZUFRIEDENHEIT  AUF DIE KUNDENZUFRIEDENHEIT  IM   
DIENST L: T HEORET ISC HE GRUNDLAGEN UND EMPIRISC HE ERGEBNISSE    

CT Salzwasser-Verlag  Gmbh & Company. KG, 2013. Taschenbuch. Book Condition: Neu. Neu Neuware; orig inal eing eschweisst; Rechnung  mit
MwSt.; new item, still sealed; - Seit g eraumer Zeit wird g erade Dienstleistung sunternehmen unterstellt, dass es einen eng en Zusammenhang
zwischen der Zufriedenheit der Mitarbeiter einerseits und der Zufriedenheit der Kunden andererseits g ibt. Die entsprechenden theoretischen
Überleg ung en sind auch durchaus plausibel und haben während der letzten Jahre bei Dienstleistern der unterschiedlichsten Branchen dazu
g eführt, dass nach der Kundenzufriedenheit auch und g erade der Mitarbeiterzufriedenheit deutlich g rößere Bedeutung  beig emessen wird als
in der Verg ang enheit. Eines der jüng sten Beispiele hierfür ist der Bankensektor, der in seinem Bemühen um die Wiederg ewinnung  des
Vertrauens der Kunden auch der Mitarbeiterzufriedenheit - als einem Faktor der Kundenorientierung  - mehr Beachtung  schenkt. Umso
erstaunlicher ist es, dass bis dato verg leichsweise wenig e Studien existieren, die empirisch überprüfen, ob und wie stark denn tatsächlich die
Zusammenhäng e zwischen Mitarbeiterzufriedenheit und Kundenzufriedenheit sind. Dessen ung eachtet hat der Autor nicht nur ein Konzept
entwickelt, dass für die Messung  des Zusammenhang s g eeig net ist, sondern konnte dieses dank der BereitschaN von zwei Unternehmen aus
dem Fitnesssektor auch einsetzen - und zumindest für diese Unternehmen in dieser Branche die unterstellten Zusammenhäng e zwischen
Mitarbeiter- und Kundenzufriedenheit beleg en. Aus dieser Erkenntnis heraus erg ibt sich g eg ebenenfalls die Konsequenz, das von dem Autor
präsentierte Konzept für den Mitarbeiterbereich g emäß dem Ansatz der internen Kundenbeziehung en zu diOerenzieren. So können derartig e
Untersuchung en dazu beitrag en, die mit im Zug e dieses Buches beleg ten Zusammenhäng e zwischen Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit
weiter zu validieren. 136 pp. Deutsch.
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