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CUSTOMER AND EMPLOYEE SATISFACTION EQUAL
MANAGING CAN BE THE LONG -
TERM SUSTAINABLE COMPETITVE ANDVANTAGE
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ABSTRACT

Within organisations the customer satisfaction rating
is very popular. Companies are csrambling to boost
customer satisfaction and keep their current customer
rather than devoting additional resources to realise
more profit. Measuring job satisfaction is a relatively
new concept to many companies that have been focused
exclusively on income statement and balance sheet.

The management don’t pay enought attention of the
value of the job satisfaction. It can be the hidden force
behind growth, profits and lasting value. The
management must to know the meaning of the Value
Profit Chain: Treat employees like customer and
customer like employees.

1. BEVEZETES

»A vezetOknek gondoskodni kell az alkalmazottak
folyamatos  tanulasardl, mert csak  képzett
alkalmazottakkal lehet hatékonyan miikddtetni a cégek
folyamatait. Hatékonyan miikodd belsé folyamatokkal
lehet minél tobb értéket eldallitani a vevOknek, s ezaltal
kielégiteni az igényeiket. A megelégedett vevok pedig
hiick maradnak a vallalkozashoz, s6t 4j vevokre is szert
lehet tenni, altaluk pedig egyre nagyobb bevételhez jut a
vallalkozas, ami a tulajdonosok elégedettségéhez
vezet.”

Az lizleti vallalkozasok alapvet6 célja a vevoi igények
kielégitése, a profit célok elérése mellett. Ennek a
célnak vald megfelelés, és az iizleti tevékenység hosszi
tava fenntartdsanak legfobb eszkéze a vevOorientacion
tulmenden a dolgozodorientacio.

2. VEVOI- DOLGOZOI ELEGEDETTSEG

A vevoorientacio fontossaga nem uj keletli az iizleti
életben, hiszen a marketing irodalmak, illetve a vallalati
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gyakorlatok egyik alapkévének tekinthetd. Azonban a
magyarorszagi  vallalkozasoknal az  innovacios
értelmezés tartomanyaba jelenleg még nem tartozik bele
a dolgozoi elégedettség kutatasa, a motivacios rendszer
fejlesztése, valamint a  dolgozd  orientaltsag
vevlorientaltsaggal megegyez0 szinten valo kezelése.

A piaci részesedés noveléséhez valo merev
ragaszkodas, a forgalomorientaltsig vezet oda, hogy
még nagyon kis mértékben foglalkoznak a puha (soft)
emberi-pszichikai tényezékkel. Mindez nagymértékben
gatolja a kreativitast, a vevok és dolgozok tanitasat,
bevonasat, igy kevésbé koncentralodik az elkotelezett
emberekre a kiils¢' (vevd) és belsé (dolgozd)
tigyfelekre. Az ilyen tipusu vallalatoknal a szemléletbeli
valtozasok nehezen végrehajthatok, a mérhet6
folyamatokat apr6 részekre bontjak, rendszeresen
ellendrzik, a vezetés szerepe pedig elsGsorban az
elemzésekre vald reagalas, a hibak kiszlirésére, illetve a
klasszikus elemekre terjed ki, mint példaul a reklamacio
kezelése.

Kutatasom sordn a vallalati kérnyezetemben
feltiint, hogy a gyors piaci béviilés mellett megnétt a
fluktuacié mértéke is. Felkeltette az érdeklodésemet,
hogy ilyen aszimmetrikus fejlédés mellett (vevd és
dolgozo orientaltsag eltérése) mi az oka annak, hogy
a vevoi elégedettség-lojalitais nagymértékben
megelézte a dolgozoit. A kérdés, hogy a latvanyos
iizleti siker ellenére fenntarthaté-e a hossza tavia
versenyelony.

3. EGYENRANGU SZEREPLOK

Amig a vevok, illetve a dolgozok megfelelé kezelése
nélkil is jo eredményeket érnek el a vallalatok, addig
legfeljebb a magas vallalati kulturabol addddan érzik
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sziikségességét a dolgozodi elégedettségi vizsgalat
elvégzésének. Tisztaban kell azonban lenni azzal, hogy
a hosszatavon fenntarthat6é versenyelony egyik feltétele
éppen a kiilsd és a belsé vevoéi elégedettség (a belsod
vevd a dolgozd) egyenrangi kezelése, hiszen a
vallalkozas irant elkotelezett munkatarsak nélkiil nem
lehet tartosan megfeleld mindségli  szolgaltatast
nyujtani, mindségi terméket eléallitani,
versenyképességet fenntartani. A feladat fontossagaval

tisztaban vannak a vallalkozasok, de a megvalositasi
modszerek sok esetben nem relevansak, és még
kevesebb esetben foglalkoznak a dolgozoéra, mint
szubjektumra vonatkozo tényezok feltarasaval.

A kovetkez6 abra azt szemlélteti, hogy a hosszutavon
fenntarthatd versenyelony alapvetd feltétele a vevoi és
dolgozobi elégedettség egyenrangu kezelése.
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1. abra: A gazdasagi siker tartopillére

A dolgozét — mint egy f6 tartopillért — integralva a
gazdasagi siker elérésének folyamatiba, kutatisom
soran megalkottam a WRM (Worker Relationship
management), dolgozéi  kapcsolatmenedzsment
fogalmat. Ez alatt dolgozoi ligyfélkapcsolat kezelést
értek, azaz a megfeleld6 dolgozd felismerése,
megszerzése €s megtartasa, figyelembe véve az emberi
motivacios tényezoket is. A vevohdz hasonldan, a
dolgozokkal kapcsolatos folyamatokat is rendszerbe kell
foglalni, (megtamogatva ezzel a dolgozdk / belso
igyfél) optimalis kiszolgalasat. Kutatasom soran
Osszevontam a két tamogaté rendszert — a WRM-et
és a CRM-et CWRM (Customer Worker
Relationship Management), vevéi-dolgozoi

kapcsolatmenedzsment néven, mivel ez is hozzajarul
az ligyfélkotodéshez, megerositve az egységes
informatikai rendszer segitségével.

Megallapithatd, hogy a CRM rendszerek mellett a
WRM rendszerek hosszatavon vald mikddtetése
ugyanolyan fontossaggal és sullyal bir a gazdasagi siker
elérésében. Az igyfélvezérelt wvallalat Kkiterjeszti
értékfogalmat a vevére és dolgozora egyarant, és a
WRM rendszerek segitségével ,,hangtalan kiszolgalast”
vezet be a belsd folyamatokban is a dolgozo
kiszolgalasa érdekében. Maguk a vdllalati dolgozok
valhatnak a leggyengébb lancszemekké, ezért Oket a
WRM folyamataba illesztve kell integralni a vallalati
szintli CWRM rendszerekbe.



4. OSSZEFOGLALAS

A hosszii tava gazdasagi sikeren is tilmutat a
fenntarthat6 versenyelény fogalma, amelyhez

nélkiilozhetetlen a dolgozok elégedettségen alapulo
véallalati  kot6édése, azonosuldsa, a  tarsadalmi
felelosséget is integrald vallalati kultiraval. Egyidejiileg
megallapitom, hogy a felelds vallalati magatartasba
beletartozik a dolgozok iranti feleldsségvallalas is, a
magas szintli partneri viszony kialakitasa, egyéni
karrier, életpalyak kiépitése a megfeleld jovokép és
motivacios rendszer kialakitasaval.

Reményeim szerint segitettem hozzajarulni a vallalat
vezetdinek a dolgozo értékének, fontossagi stlyanak
felismertetéséhez, lojalitasanak kialakitasahoz és ennek
a szemléletnek a vallalati kultaraba vald integralasahoz,
hiszen az 0j vevo és dolgozé megszerzése oOtszor
annyiba Keriil, mint a meglévé vevé és dolgozd
elégedetté tétele és megtartasa. A bankok esetében ez
az arany tobb mint tizszeres is lehet, mig az ipari
szektorban akar Otvenszeres is. (Neely-Adams-
Kennerley, 2002: The Performance Prism. The
Scorecard for Measuring and Managing Business
Success)
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Mindez alatdmasztja, hogy az ipari teriileten kiemelt
jelentéségli a vevOk megtartasara vald torekvés.
Véleményem szerint, ebbdl kovetkezéen a dolgozok
megtartasa is ugyanilyen mértékben fontos, hiszen a
kapcsolati marketing egyik teriileteként a kozottiik levd
kotédések nagymértékben hozzajarulnak a  vevoi
lojalitas kialakulasahoz, ami a tartés gazdasagi sikert
eredményezi.
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