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A marketing oktatása s gyakorla-
ta az elmúlt ötven évben jelentôs
fejlôdésen ment át. A környezetben
bekövetkezett lényeges változások –
a globalizáció, a technológiai fejlô-
dés, az igények növekedése, a foko-
zódó verseny stb. – miatt azonban a
hagyományos marketing már nem
felel meg a korszerû követelmények-
nek. Az alaptermékekre koncentrált
marketing a versenytársakkal szem-
ben nem elég az elôny megszerzésére
és fenntartására. Az elérhetô verseny-
elônyre, a termékek kiterjesztésére
irányuló kapcsolati marketing az
ügyfelek hûségének kialakításán
keresztül azok megtartását helyezi
elôtérbe. Az ígéretek kölcsönös be-
tartásával alakítja, javítja és erôsíti
ezt a kapcsolatot mindkét fél megelé-
gedésére. Az egyedi üzletekre kon-
centrált hagyományos marketinggel
szemben inkább az ügyfelek maga-
tartását célozza az ügyfélszolgálat, a
minôség és a termék hasznos tulaj-
donságain keresztül. Sajátosságai: a
hosszú távra szóló elkötelezettség, az
ígéretek betartása, kétirányú kommu-
nikáció, a termékek egyénre szabása
stb. Szintjei (taktika, stratégia, filo-
zófia) és elônyei felsorolása után a
szerzôk felhívják a figyelmet arra,
hogy egy kapcsolat fenntartása idôt,
költséget és erôfeszítést igényel,
amelyet össze kell hasonlítani a vár-
ható elônyökkel. 

A kapcsolati marketing alapvetô
értékei (elégedettség, bizalom,
elkötelezettség) közül az elégedett-
ség az egyén vásárlási tapasztala-
tainak és a környezetével kapcsolatos
elvárásainak az összességébôl áll.
Kialakítása összefügg a termékminô-
séggel, a megfelelô árral, a kapott ér-

tékkel. Az ügyfeleknek az értékkel
kapcsolatos észrevételeit folyamato-
san figyelni kell az igények kielégí-
tése érdekében. A bizalom a sikeres
kapcsolat kialakításának fontos köve-
telménye; olyan partnerre irányul,
akinek hinni lehet. Az elkötelezettség
a fontos kapcsolat javítására töreszik.
Megismerjük azokat a tényezôket,
amelyek a bizalmat és az elkötelezett-
séget kialakítják és megtartják. Mind-
ezeken felül még jól megszervezett
rendszerek felépítésére is szükség van.

A kapcsolati megközelítést straté-
giává alakító folyamatban elôször a
marketingterv készítésének a mód-
szereit ismerjük meg. Az ezzel fog-
lalkozó fejezet a tervezés célját, alap-
elveit és speciális technikáit mutatja
be. Szó van itt a kapcsolat életciklu-
sairól (elôretekintô, fejlesztési, kitel-
jesedett, hanyatló fázis), a kapcsolat
erôsségének és az ügyfélben rejlô
lehetôségeknek az értékelésérôl. A
tervezôknek át kell tekinteni az ügy-
fél más gyártók iránt tanúsított hûsé-
gét is. A kapcsolati marketingtervek
funkciói: motiváció, figyelemmel
kísérés, koordináció, kommunikáció,
irányítás ezeknek a hagyományostól
eltérô célokat is tartalmazniuk kell. A
sikeres kapcsolatmarketing-straté-
giához szükséges tevékenységeket, a
szervezeti változás közben figyelem-
be veendô kulcsfontosságú területe-
ket McKinsey 7 elembôl álló modell-
je tartalmazza (stratégia, struktúra,
rendszer, stílus, képesség, személyzet
és közös értékek). A kapcsolatok kez-
deményezésére, fejlesztésére, fenn-
tartására, a kockázat csökkentésére
vonatkozó stratégiák az ügyfelekkel
együttmûködve alakulnak ki. A struk-
túra, a szervezet a rugalmasság kia-
lakításának a fontos eleme; olyan
szervezetet kell létrehozni, amely
megfelelôen reagál a változó elvárá-
sokra. A sikeres kapcsolati marke-
tinghez fontos a rendszerek és a fo-
lyamatok gondos megtervezése és
karbantartása. Bemutatják a szerzôk
a TQM (Total Quality Management)

és a BPR (Business Process Re-engi-
neering) módszereit, amelyek közül
az elôbbi elméletei, folyamatai és
technikái részletesen ismertetésre ke-
rülnek a könyvben.

A kapcsolati marketingprogra-
mok végrehajtása keretében képet
kapunk a belsô marketingnek is ne-
vezett módszerrôl, amelyben az alkal-
mazottak és az ügyfelek a bizalmon,
a nyitottságon alapuló párbeszéddel
hangolódnak össze; így járulva hozzá
a szervezet politikájának kialakításá-
hoz és megszilárdításához. Szó van
itt a közös értékek, az etika, a kom-
munikáció fontosságáról, az alkal-
mazottak és a belsô szolgáltatás mi-
nôségérôl, a stílus és a jutalmazási
rendszer hatásáról, a képességek
fontosságáról, a képzés hatékonysá-
gáról s annak értékelésérôl. Így a
kapcsolati marketing megvalósítását
mindazok az értékek támogathatják,
amelyek súlyt helyeznek a szervezet
és piaci környezete, ügyfelei és part-
nerei iránti bizalom és elkötelezett-
ség kialakítására, fejlesztésére. Képet
kapunk a könyvben azokról a mód-
szerekrôl, amelyek hozzájárulnak az
elôzô fejezetekben részletezett köl-
csönhatások kialakításához, továbbá
azokról a mechanizmusokról, ame-
lyek elôsegítik az információk fel-
használását. Szó van itt az ellenôrzés
módszereirôl (néhány ellenôrzési mo-
dell kíséretében), a sikeres kapcsolat
és a pénzügyi teljesítmény mérésérôl,
valamint a reklamációk kezelésérôl is.

A kapcsolati marketing bemu-
tatása során alapvetô szerepe van az
etikának, mert az érték létrehozásá-
nak az alapja az egyenrangú társak
által kialakított és kölcsönös tisz-
teleten alapuló hosszú távú kapcso-
lat. Fontos, hogy az ügyfelek adatai-
nak összegyûjtése kapcsán a bizalom
létrejöjjön; ez a sikeres hosszabb
távú kapcsolatok kialakításának az
elôfeltétele. A kapcsolati marketing
gyakorlati megvalósításának a folya-
matába tartozó kiemelt ügyfél me-
nedzsment az eladó és a vásárló
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közötti kapcsolat optimalizálására
törekszik. Gyakorlatát a kiemelt ügy-
fél tudatosan történô kiválasztása, a
hosszú távú kapcsolat kialakítása és
javítása jellemzi. Ehhez a vállalat
struktúráját és rendszerét alkalmassá
kell tenni a folyamat biztosítására.
Tevékenységéhez tartozik az árak, a
termékek és szolgáltatások egyének-
re szabott kialakítása, speciális ter-
mékek és szolgáltatások kifejlesz-
tése, a munkamenetek koordinálása,
az információk megosztása és az
ügyfél üzleti folyamatainak az átvé-
tele. Megismerjük elônyeit, fejlôdési
ciklusait, a kapcsolati marketinggel
való összefüggéseit. A programok
megvalósításához fontos a felsô ve-
zetôk elkötelezettsége. Végül a szer-
zôk felhívják a figyelmet arra, hogy
az ügyfélkapcsolat-menedzsment
nem kezelhetô azonos módon a tech-
nológiával. A fejlett technológia nagy
lehetôségeket biztosít a sikeres kap-
csolatteremtésre olyan piacoknál is,
ahol nagy az ügyfelek száma és áthi-
dalja a nagy fizikai távolságokat is.
Az ügyfélkapcsolat-menedzsment az
értékes ügyfelekkel a hosszú távú
kapcsolat építésének az egyedi eszkö-
zévé válhat, ehhez azonban a kapcso-
lati marketing alapjain kell elindulni.
Mûködésének eszközeit, stratégiai
megközelítését, a megvalósítás továb-
bi szempontjait (a csatornák integrá-
lása, a bizalom építése, a költségek)
ismerjük meg az utolsó fejezetben.

A kapcsolati marketing elméleté-
nek gyakorlati alkalmazását részlete-
sen bemutató szakkönyv angolul
2003-ban jelent meg, magyarra Pol-
lák Tamás fordította. Valamennyi fe-
jezete végén esettanulmányok, pél-
dák világítják meg az elmélet és a
gyakorlat összefüggéseit. A szak-
könyv átfogó útmutatást jelent a
kapcsolati marketing témakörérôl,
összegyûjtve sok-sok tudós és kutató
ide vonatkozó megállapításait. A
benne leírtak a gyakorlati alkalmazá-
son túlmenôen segítséget jelentenek
mindazoknak a fôiskolai hallgatók-
nak, akik tanulmányaik során a mar-
keting témakörével találkoznak.

Rubóczky István

PROJEKTMENEDZSMENT
ÚTMUTATÓ
(PMBOK® Guide)

Akadémiai Kiadó, 2006

Népes szerzôi kollektíva többéves
munkája eredményeképpen 2004
ôszén jelent meg a projektmenedzs-
ment egyik alapvetô kézikönyvének
harmadik kiadása, amely a 2006
szeptemberében publikált magyar
fordítás alapját képezi. 

A PMBOK® Guide néven is is-
mert mû elterjedtségét jelzi, hogy a
harmadik kiadás egyszerre tíz hivata-
los fordításban jelent meg (magyarul
sajnos nem). A könyv egyben ANSI
standard is, melyet a PMI négyéven-
te frissít (ANSI/PMI 99-001-2004).
Az eddigi kiadások az összes fordítást
figyelembe véve közel kétmillió pél-
dányban fogytak el. A PMBOK®
standard, a PRINCE2 mellett világ-
szerte ismert és elfogadott projekt-
vezetési módszertannak számít.

A könyv a projektmenedzsment
tudásanyagát a teljesség igényével
kísérli meg áttekinteni, pontosabban
e tudásanyaghoz kíván egyfajta út-
mutatást adni, a témákat egy sajátos
folyamatmodellbe rendezve. A teljes-
ség igényébôl és a korlátozott terje-
delembôl következôleg stílusa meg-
lehetôsen tömör. Az elôzô kiadás arra
az ismeretanyagra koncentrált, amely
a legtöbb projektnél a leggyakrabban
elfogadott. Az új kiadás most azt kí-
vánja összefoglalni, amit leggyakrab-
ban célravezetô jó gyakorlatnak te-
kintenek, a legtöbb projekt esetében.

A harmadik kiadás még nagyobb
hangsúlyt fektet a projektmenedzs-
ment öt meghatározó folyamatcso-
portjára: kezdeményezés, tervezés,
végrehajtás, követés és felügyelet,
valamint zárás. Az elôzô kiadás eze-
ken belül összesen 39 konkrétabb
vezetési folyamatot tárgyalt. Ehhez
viszonyítva most hét új folyamat
jelent meg, miközben kettôt töröltek,
és megszûntették azt az eddigi kü-
lönbségtételt, amely a „core process-

es” és a „facilitating processes” kate-
góriákban mutatkozott, jelezve, hogy
minden folyamat egyformán fontos.

A projektmenedzsment immár 44
bemutatott folyamata továbbra is
egyértelmûen hozzárendelhetô a már
említett öt folyamat csoporthoz, és a
korábbi kiadás alapján jól ismert ki-
lenc tudásterülethez, mely tudáste-
rületek a következô témákra koncent-
rálnak: integráció, terjedelem, üte-
mezés, költség, minôség, emberi erô-
forrás, kommunikáció, kockázat és
beszerzés.

Jelentôsen változott az integráció-
val foglalkozó fejezet, ahol négy új
folyamat jelent meg: projektalapító
okirat készítése, az elôzetes projekt-
terjedelem-leírás készítése, a projekt-
végrehajtás irányítása és menedzse-
lése és a projektzárás. Eme témák
természetesen az elôzô kiadásból
sem hiányoztak, most azonban meg-
változott a struktúra, és e témák
nagyon helyeselhetôen hangsúlyo-
sabbakká váltak. Ugyanez érvényes
az egyéb fejezetekben felbukkanó
többi új folyamatra is, ilyenek a fela-
datlebontási struktúra létrehozása
(terjedelem), a tevékenységerôfor-
rás-becslés (ütemezés) és a projekt-
csapat-irányítás (HR).

Tartalmi változtatásokat minde-
nütt találunk, ezek néhol jelentôsek,
de általában nem drámaiak. A válto-
zásokat jól áttekinti az elôszó, és to-
vább részletezi a függelék. Nagyon
idôszerû volt, hogy például az új ki-
adás részletesebben foglalkozzon
egyebek mellett a projektiroda kérdé-
sével. A szerzôk igyekeztek másutt is
követni a projektmenedzsment szak-
ma fejlôdését, és növelni a szöveg
érthetôségét. Mivel a könyv a PMP®
(Project Management Professional)
nemzetközi minôsítô vizsgára készü-
lôk alapvetô olvasmánya, így nyilván
ôk is pozitívan értékelik, hogy jelen-
tôsen nôtt egyes témák részlete-
zettsége, és így a kötet terjedelme is.

Összességében megállapítható,
hogy a PMBOK® Guide egy tar-
talmilag ténylegesen továbbfejlesz-
tett új változatával van dolgunk, de a
módosítások hordereje és volumene
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