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A marketing oktatdsa s gyakorla-
ta az elmult 6tven évben jelentGs
fejlédésen ment at. A kornyezetben
bekovetkezett 1ényeges valtozdsok —
a globalizacid, a technoldgiai fejld-
dés, az igények novekedése, a foko-
z6d6 verseny stb. — miatt azonban a
hagyomanyos marketing méar nem
felel meg a korszerid kovetelmények-
nek. Az alaptermékekre koncentralt
marketing a versenytarsakkal szem-
ben nem elég az eldny megszerzésére
¢s fenntartdsara. Az elérhetd verseny-
elényre, a termékek Kkiterjesztésére
irdnyuld kapcsolati marketing az
tigyfelek hiiségének kialakitdsdn
keresztiill azok megtartasat helyezi
el6térbe. Az igéretek kolesonos be-
tartdsaval alakitja, javitja és erdsiti
ezt a kapcsolatot mindkét fél megelé-
gedésére. Az egyedi lizletekre kon-
centralt hagyoméanyos marketinggel
szemben inkdbb az ligyfelek maga-
tartasat célozza az ligyfélszolgalat, a
mindség €s a termék hasznos tulaj-
donsdgain keresztiil. Sajatossdgai: a
hosszu tavra szol6 elkotelezettség, az
igéretek betartdsa, kétiranyi kommu-
nikécid, a termékek egyénre szabasa
stb. Szintjei (taktika, stratégia, filo-
zdfia) és elényei felsoroldsa utin a
szerzOk felhivjak a figyelmet arra,
hogy egy kapcsolat fenntartasa iddt,
koltséget és erdfeszitést igényel,
amelyet 6ssze kell hasonlitani a var-
hat6 elényokkel.

A kapcsolati marketing alapvetd
értékei  (elégedettség, bizalom,
elkotelezettség) koziil az elégedett-
ség az egyén vasdrlasi tapasztala-
tainak és a kornyezetével kapcsolatos
elvarasainak az Osszességébdl all.
Kialakitasa osszefiigg a termékmind-

séggel, a megfeleld drral, a kapott ér-

tékkel. Az iigyfeleknek az értékkel
kapcsolatos észrevételeit folyamato-
san figyelni kell az igények kielégi-
tése érdekében. A bizalom a sikeres
kapcsolat kialakitasanak fontos kove-
telménye; olyan partnerre irdnyul,
akinek hinni lehet. Az elkotelezettség
a fontos kapcsolat javitdsara toreszik.
Megismerjiik azokat a tényezdket,
amelyek a bizalmat €s az elkotelezett-
séget kialakitjak és megtartjak. Mind-
ezeken feliil még jol megszervezett
rendszerek felépitésére is sziikség van.

A kapcsolati megkozelitést straté-
giava alakitd folyamatban el8szor a
marketingterv készitésének a mdd-
szereit ismerjiilk meg. Az ezzel fog-
lalkozé fejezet a tervezés céljat, alap-
elveit €s specidlis technikdit mutatja
be. Sz6 van itt a kapcsolat életciklu-
sairdl (eldretekintd, fejlesztési, kitel-
jesedett, hanyatld fazis), a kapcsolat
erGsségének és az iigyfélben rejlé
lehetdségeknek az értékelésérdl. A
tervezdknek at kell tekinteni az tigy-
fél mas gyartok irdnt tandsitott hiisé-
gét is. A kapcsolati marketingtervek
funkcidi: motivacid, figyelemmel
kisérés, koordinacid, kommunikacid,
irdnyitas ezeknek a hagyomanyostol
eltérd célokat is tartalmazniuk kell. A
sikeres kapcsolatmarketing-straté-
gidhoz sziikséges tevékenységeket, a
szervezeti valtozas kozben figyelem-
be veendd kulcsfontossagu teriilete-
ket McKinsey 7 elembdl allé modell-
je tartalmazza (stratégia, struktura,
rendszer, stilus, képesség, személyzet
és kozos értékek). A kapcsolatok kez-
deményezésére, fejlesztésére, fenn-
tartasara, a kockazat csokkentésére
vonatkozd stratégiak az iligyfelekkel
egyiittmiikodve alakulnak ki. A struk-
tdra, a szervezet a rugalmassag kia-
lakitasanak a fontos eleme; olyan
szervezetet kell Iétrehozni, amely
megfelelden reagél a valtozd elvara-
sokra. A sikeres kapcsolati marke-
tinghez fontos a rendszerek és a fo-
lyamatok gondos megtervezése és
karbantartdsa. Bemutatjak a szerzok
a TQM (Total Quality Management)

¢s a BPR (Business Process Re-engi-
neering) mddszereit, amelyek koziil
az el6bbi elméletei, folyamatai és
technikai részletesen ismertetésre ke-
riilnek a konyvben.

A kapcsolati marketingprogra-
mok végrehajtasa keretében képet
kapunk a belsd marketingnek is ne-
vezett modszerr6l, amelyben az alkal-
mazottak és az ligyfelek a bizalmon,
a nyitottsagon alapulé parbeszéddel
hangol6dnak 6ssze; igy jarulva hozza
a szervezet politikdjanak kialakitdsa-
hoz és megszilarditdsahoz. Szé van
itt a kozos értékek, az etika, a kom-
munikacié fontossagardl, az alkal-
mazottak €s a belsd szolgaltatas mi-
ndségérdl, a stilus és a jutalmazasi
rendszer hatdsardl, a képességek
fontossagarol, a képzés hatékonysa-
garél s annak értékelésérdl. Igy a
kapcsolati marketing megvaldsitasat
mindazok az értékek tdmogathatjak,
amelyek sulyt helyeznek a szervezet
¢s piaci kornyezete, tigyfelei és part-
nerei iranti bizalom és elkotelezett-
ség kialakitasara, fejlesztésére. Képet
kapunk a konyvben azokrdl a mdd-
szerekr6l, amelyek hozzdjarulnak az
elézd fejezetekben részletezett kol-
csonhatasok kialakitasahoz, tovabba
azokrdl a mechanizmusokrol, ame-
lyek eldsegitik az informécidk fel-
haszndlasat. Sz6 van itt az ellendrzés
modszereirdl (néhany ellendrzési mo-
dell kiséretében), a sikeres kapcsolat
¢s a pénziigyi teljesitmény mérésérdl,
valamint a reklamdcidk kezelésérdl is.

A kapcsolati marketing bemu-
tatdsa soran alapvetd szerepe van az
etikanak, mert az érték létrehozasa-
nak az alapja az egyenrangu tarsak
altal kialakitott és kolcsonds tisz-
teleten alapuld hosszd tavi kapcso-
lat. Fontos, hogy az tligyfelek adatai-
nak Osszegy(jtése kapcsan a bizalom
létrejojjon; ez a sikeres hosszabb
tavi kapcsolatok kialakitdsanak az
eldfeltétele. A kapcsolati marketing
gyakorlati megvalositasanak a folya-
mataba tartozd kiemelt ligyfél me-

‘ nedzsment az eladd és a vasarld
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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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