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kozotti kapcsolat optimalizalasdra
torekszik. Gyakorlatat a kiemelt tigy-
fél tudatosan torténd kivélasztdsa, a
hosszu tavu kapcsolat kialakitasa és
javitasa jellemzi. Ehhez a vdllalat
strukturdjat és rendszerét alkalmassa
kell tenni a folyamat biztositdséra.
Tevékenységéhez tartozik az drak, a
termékek és szolgaltatasok egyének-
re szabott kialakitdsa, specidlis ter-
mékek ¢és szolgaltatdsok kifejlesz-
tése, a munkamenetek koordinalasa,
az informacidk megosztisa és az
tigyfél tizleti folyamatainak az atvé-
tele. Megismerjiik elényeit, fejlédési
ciklusait, a kapcsolati marketinggel
valé Osszefiiggéseit. A programok
megvalositdsdhoz fontos a felsd ve-
zetOk elkotelezettsége. Végiil a szer-
z8k felhivjdk a figyelmet arra, hogy
az  lgyfélkapcsolat-menedzsment
nem kezelhet6 azonos médon a tech-
noldgiaval. A fejlett technoldgia nagy
lehetGségeket biztosit a sikeres kap-
csolatteremtésre olyan piacoknal is,
ahol nagy az tigyfelek szama és athi-
dalja a nagy fizikai tdvolsdgokat is.
Az tigyfélkapcsolat-menedzsment az
értékes tligyfelekkel a hosszu tavu
kapcsolat épitésének az egyedi eszko-
zévé valhat, ehhez azonban a kapcso-
lati marketing alapjain kell elindulni.
Mikodésének eszkozeit, stratégiai
megkdozelitését, a megvaldsitas tovab-
bi szempontjait (a csatorndk integra-
lasa, a bizalom épitése, a koltségek)
ismerjiik meg az utolso fejezetben.

A kapcsolati marketing elméleté-
nek gyakorlati alkalmazasat részlete-
sen bemutatd szakkonyv angolul
2003-ban jelent meg, magyarra Pol-
lak Tamds forditotta. Valamennyi fe-
jezete végén esettanulmanyok, pél-
dak vilagitjdk meg az elmélet és a
gyakorlat Osszefiiggéseit. A szak-
konyv atfogd utmutatast jelent a
kapcsolati marketing témakorérol,
osszegytjtve sok-sok tudds és kutatd
ide vonatkozd megdllapitdsait. A
benne leirtak a gyakorlati alkalmaza-
son tulmenden segitséget jelentenek
mindazoknak a f@iskolai hallgatok-
nak, akik tanulméanyaik sordn a mar-
keting témakorével taldlkoznak.
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Népes szerz6i kollektiva tobbéves
munkdja eredményeképpen 2004
6szén jelent meg a projektmenedzs-
ment egyik alapvetd kézikonyvének
harmadik kiaddsa, amely a 2006
szeptemberében publikdlt magyar
forditas alapjat képezi.

A PMBOK® Guide néven is is-
mert md elterjedtségét jelzi, hogy a
harmadik kiadds egyszerre tiz hivata-
los forditdsban jelent meg (magyarul
sajnos nem). A konyv egyben ANSI
standard is, melyet a PMI négyéven-
te frissit (ANSI/PMI 99-001-2004).
Az eddigi kiadasok az dsszes forditast
figyelembe véve kozel kétmillié pél-
danyban fogytak el. A PMBOK®
standard, a PRINCE2 mellett vilag-
szerte ismert és elfogadott projekt-
vezetési modszertannak szamit.

A konyv a projektmenedzsment
tuddsanyagat a teljesség igényével
kisérli meg attekinteni, pontosabban
e tudasanyaghoz kivan egyfajta ut-
mutatast adni, a témakat egy sajatos
folyamatmodellbe rendezve. A teljes-
ség igényébdl és a korlatozott terje-
delembdl kovetkezdleg stilusa meg-
lehetdsen tomor. Az el6z8 kiadds arra
az ismeretanyagra koncentralt, amely
a legtobb projektnél a leggyakrabban
elfogadott. Az uj kiadds most azt ki-
vanja 0sszefoglalni, amit leggyakrab-
ban célravezeté jo gyakorlatnak te-
kintenek, a legtobb projekt esetében.

A harmadik kiadds még nagyobb
hangsulyt fektet a projektmenedzs-
ment 6t meghatdrozé folyamatcso-
portjara: kezdeményezés, tervezés,
végrehajtas, kovetés és feliigyelet,
valamint zdras. Az el6z8 kiadas eze-
ken beliil 6sszesen 39 konkrétabb
vezetési folyamatot targyalt. Ehhez
viszonyitva most hét 1j folyamat
jelent meg, mikdzben kett6t toroltek,
¢s megszintették azt az eddigi kii-

16nbségtételt, amely a ,,core process- :

es” és a ,facilitating processes” kate-
goridkban mutatkozott, jelezve, hogy
minden folyamat egyformén fontos.

A projektmenedzsment immar 44
bemutatott folyamata tovabbra is
egyértelmlien hozzarendelhet a mar
emlitett 6t folyamat csoporthoz, és a
korabbi kiadas alapjan jol ismert ki-
lenc tudasteriilethez, mely tudéste-
riiletek a kovetkezd témdakra koncent-
ralnak: integracid, terjedelem, iite-
mez¢Es, koltség, mindség, emberi erd-
forrds, kommunikacid, kockazat és
beszerzés.

JelentGsen valtozott az integracio-
val foglalkozd fejezet, ahol négy uj
folyamat jelent meg: projektalapito
okirat készitése, az elzetes projekt-
terjedelem-leiras készitése, a projekt-
végrehajtas iranyitidsa és menedzse-
lése és a projektzards. Eme témdk
természetesen az eldz6 kiaddsbol
sem hidnyoztak, most azonban meg-
valtozott a struktura, és e témdk
nagyon helyeselhetden hangsulyo-
sabbakka valtak. Ugyanez érvényes
az egyéb fejezetekben felbukkand
tobbi 1] folyamatra is, ilyenek a fela-
datlebontdsi struktura Iétrehozdsa
(terjedelem), a tevékenységeréfor-
ras-becslés (litemezés) és a projekt-
csapat-iranyitas (HR).

Tartalmi véltoztatasokat minde-
niitt taldlunk, ezek néhol jelentdsek,
de altaldban nem dramaiak. A vélto-
zasokat jol attekinti az el8szd, és to-
vabb részletezi a fiiggelék. Nagyon
id6szerd volt, hogy példaul az j ki-
adds részletesebben foglalkozzon
egyebek mellett a projektiroda kérdé-
sével. A szerzok igyekeztek masutt is
kovetni a projektmenedzsment szak-
ma fejlodését, és novelni a szoveg
érthet6ségét. Mivel a konyv a PMP®
(Project Management Professional)
nemzetk6zi mindsitd vizsgara készii-
16k alapvetd olvasmanya, igy nyilvan
6k is pozitivan értékelik, hogy jelen-
tésen nétt egyes témak részlete-
zettsége, és igy a kotet terjedelme is.

Osszességében megéllapithatd,
hogy a PMBOK® Guide egy tar-
talmilag ténylegesen tovabbfejlesz-
tett Uj valtozataval van dolgunk, de a
modositasok hordereje és volumene
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nem jelent 180 fokos fordulatot az
el6z6 kiadashoz viszonyitva, azaz
nem kérddjelezi meg az el6z6 kiadds
értékét és értelmét.

A PMBOK® Guide jellegét te-
kintve nem valtozott, elsGsorban
rendszert add kézikonyv és kevésbé
bevezetd jellegli tankonyv. Féleg
azoknak ajanlhaté, akik bizonyos
elméleti és gyakorlati ismeretekkel
mar rendelkeznek a projektmenedzs-
ment terén, vagy oktatdshoz szeret-
nék hasznalni. Akik viszont egyes
résztémakban kivannak tovabbi el-
mélyedést, azoknak nyilvan mds szak-
irodalmi forrasokra is sziiksége lesz.
Tippek egyebek mellett a PMI On-
line Bookstore kataldgusaban is ta-
lalhatok (www.pmi.org).

A Projektmenedzsment Gtmutatd
cimmel megjelent magyar kiaddshoz
Kroé Norbert akadémikus, az MTA
alelnoke 1rt el6szot.

A PMBOK® Guide magyar ki-
adédsa teljes egészében a hazai koz-
rem(ikodok szakmai felelGsségében
tortént, a PMI mint globdlis szakmai
szervezet ezt sajat apparatusaval nem
ellendrizte. A kezdeményezSk tehat
azt az utat valasztottdk, amelyet a
gorog, holland, héber, lengyel, nor-
vég és svéd valtozat készit6i: hazai
osszefogassal késziilt el egy un. ,,nem
hivatalos” kiadas — természetesen a
jogtulajdonos PMI engedélyével.

A kiadast el6készitd projekt jo egy
évig tartott. A magyar terminoldgia
kialakitasat és a forditds szakmai el-
lenrzését tobb mint 30 Onkéntes
szakember végezte. A kozremlkoddk
névsorat valamint a nagyszamu tdmo-
gatd magyar cég és szervezet listajat a
konyv fiiggelékében taldlhatjuk.

A hazai kiadas érdekes sajatossa-
ga, hogy szamos olyan angol szakki-
fejezés forditdsat tartalmazza, amely-
hez eddig még nem tartozott altala-
nosan elfogadott magyar terminold-
gia. A legfontosabb 456 szakkife-
jezés meghatarozasat szerepeltetd
részletes glosszarium a jobb kovet-
het6ség érdekében feltiinteti az ere-
deti angol fogalmakat is.

Mivel a konyv a vezetéstudoma-

nyok teriiletén példamutatd egzakt- :
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saggal, a standardokra jellemz4 szi-
gortan kovetkezetes fogalomhaszna-
lat mellett tirgyalja a projektme-
nedzsment tuddsteriileteit, valodi ki-
hivast jelentett egy olyan forditds
kozreadasa, amely szakszert, érthe-
t6, ellentmonddsmentes és egyuttal
megfelelden illeszkedik a magyar
nyelvbe. Csak a jové dontheti el iga-
zan, hogy ez mennyire sikeriilt.

A jelenlegi helyesirdsi szabalyok
alapjan a konyvben sok olyan szakki-
fejezés egybeirva jelenik meg, ame-
lyet — részben angol szovegekben —
inkabb kiilonirva szokunk meg. Ez
nem mindig segiti a gyors megértést,
¢s felmeriil a kérdés, hogy vajon meg-
feleléen tamogatjak-e a magyar szak-
nyelv fejlédését ezek a szabalyok?

A konyv javaslatot tesz a projekt-
menedzsment magyar kifejezéstara-
nak kialakitdsara, torekedve hasz-
nalatdnak elterjesztésére. Erdekes
lesz majd latni, miképp alakul a java-
solt magyar szakmai terminoldgia
sorsa. Mi az, amit elfogad a gyakor-
lat, mi lesz az, amit nem, vagy (ki-
csit?) 4talakit. Es mi az, amivel a ter-
minoldgia kiegészithetd. Ez tehat
egyben a szaknyelv egyfajta tovabb-
fejlesztésének kisérlete is, melyhez a
kozrem(ikodSk a szélesebb szakmai
kozvélemény reagdldsdt varjak. A
hozzéaszdlasok €s észrevételek kozlé-
sére lehetGséget ad a magyar kiaddst
kezdeményez6 PMI Budapest Ma-
gyar Tagozat honlapja (www.pmi.hu).

Padlvélgyi Lajos

Heidrich Baldzs

SZOLGALTATAS-
MENEDZSMENT

Human Telex Consulting
Budapest, 2006

A szerz6 egyetemi docens, a Mis-
kolci Egyetem Vezetéstudomanyi In-
tézetének munkatarsa. Nevével olva-
s6ink mar tobbszor talalkozhattak a

Vezetéstudomédnyban is. Legtjabban :

megjelent konyvének bevezetésében
kiemeli a szolgdltatdsok, az igazan
»~munkaigényes”, az emberi hozz4ja-
rulast igényl6 tevékenységének fon-
tossagat, a gazdasaghoz vald sok-
oldald hozzajarulasat. Felsorolja a
szolgaltatasnak mindsiilé tevékeny-
ségeket €s osszefoglalja azok jellem-
z§ it. Bemutatja a szolgaltatasnak —
mint bonyolult fogalomnak — a kii-
16nboz4 kiilfoldi kozgazdasagi szak-
iréktol eredd6 meghatdrozésait. Ezek
lényege, hogy a szolgaltatasi tevé-
kenységek eladasra kinalt, kézzel
nem foghaté sziikséglet-kielégitések,
amelyek elnyerik a fogyasztok elé-
gedettségét. Ertéket teremtenek szd-
mukra; kapcsolddhatnak fizikai ter-
mékekhez is, de nem jar az el6 allita-
suk semminek a birtokldsaval sem.
Megismerjiik tipusait, mlkodéséi
funkcidjukat, a szolgaltatd szerveze-
tek csoportositasat. A valtozasok ko-
ziil a szolgaltatdsi folyamat jellege
szerinti a legismertebb (szolgaltatd
tizem, szolgaltato mihely, tomeg-
szolgaltatds, professziondlis szolgdl-
tatds). A szolgaltatasok €s a termé-
kek, valamint a termel tizemek 6sz-
szehasonlitdsa a szolgaltatdsokkal
foglalkozd szakirodalom ,,6rokzold”
témaja. Egyesek a szolgaltatd ipar
egyenranglisagat bizonyitjak, masok
a termelés magasabbrenddségét. A
szerz$ arra mutat ra, hogy ma mar
sokszor lehetetlen kettévélasztani a
két tevékenységet, mert az eredetileg
csak termel6 nek tekintett vallalatok
munkdjanak is nagyobb részét teszik
ki a kapcsolddd szolgéltatasok.

A szolgaltatasi elgondoldsok —
koncepciok — koziil a leghiresebb az
un. ,,igazsag pillanata” ami azon ala-
pul, hogy a szolgaltatasok a fogyasz-
t6 és a véllalat képviseld je kozti tar-
sadalmi érintkezés formajdban jelen-
nek meg. Eppﬁgy maguk vannak eb-
ben a pillanatban mit a torreador és a
bika a bikaviadalban (erre utal a bika
képe a konyvboritéon). Nem igazin
fontos eldonteni, hogy a termelés
vagy a szolgdltatds a munkaigénye-
sebb, sokkal Iényegesebb a szolgdl-
tatasokndl a személyes kontaktus; a
vev( kapcsolat fontossdga a szolgal-
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