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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tatasok kiterjesztésébdl és a szolgél-
tatasi ajanlat létrehozdsabdl allnak.
Hozzajuk tartozik az image €s a kom-
munikdci6é megtervezése is.

A szolgéltatismenedzsment atfo-
g6 definicidja (Grongroos szerint)
annak megértése, hogy a szolgaltata-
sok hogyan jarulna hozza a hasznos-
sdghoz, a szervezet miként képes ezt
és a mindséget eld dllitani, majd a
fogyasztohoz eljuttatni. Ezzel a szer-
vezetet fejleszteni és vezetni kell
ugy, hogy a résztvevdk (a szervezet,
a fogyasztdk, a tarsadalom stb.) cél-
jai teljesiiljenek. A szolgaltatisme-
nedzsment mikodési filozéfidja a
teljes kor hasznossagig, a rovid
tranzakcioktdl a hosszid tava kapcso-
latokig, a fogyaszto altal érzékelt tel-
jes mindségig, valamint a szervezési
folyamatig) terjed. A rugalmas szer-
vezetnek az eréforrasokat kell mobi-
lizdlnia és a fogyasztdi kapcsolatokat
kell tdmogatnia. A vezetdi ellendr-
zésnek a fogyaszto egyedi kivansa-
gainak teljesitését, az altala elfoga-
dott mindséget kell figyelembe ven-
nie; ez a mérési szempontokat is
megvaltoztatja. A szerz$ tdblazatban
szemlélteti a menedzsment alapelvek
valtozasait a szolgaltatdsokndl épp-
ugy, mint a menedzsment egyes szol-
galtatasok tipusaindl felmeriild prob-
Iémait is. A miikodési €s gazdasdgi
alapelvek keretében a standardizalds
kérdésével foglalkozik, ezutdn pedig
a szolgéltatdsok testre szabasinak
szervezeti el6nyeit sorolja fel (fo-
gyasztoi elégedettség, lehetGségek az
ar novelésére stb.).

A szolgéltatasokndl a szakmai
tudds mellett elStérbe keriilnek a sze-
mélyes tulajdonsdgok, a kommuni-
kdcios készségek és képességek, mert
a szolgaltatast végzok folyamatos
kapcsolatban allnak a fogyasztokkal.
Az emberi tényezGk fontossdga miatt
ezért a belsd marketing stratégiai
kérdéssé valik. Szintjei, tevékeny-
ségei utdn a szerzé a vezeti maga-
tartds alaptipusait mutatja be. A szol-
galtatasok szervezeti kultirdja szo-
rosan kapcsolddik az emberi erdforra-
sokhoz, részletes attekintést kapunk
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szerkezetér6l, megjelenési formairdl,
tipusair6l, megismerjilk a szolgalta-
tasvezetés kultiraalapi modelljét.

Az utdbbi évtizedekben a mind-
ségfejlesztés stratégiai fontossdguva
valt a menedzsment szakirodal-
maban, hiszen ez a vevokért folyta-
tott versenyben szinte kotelezd is.
Téablazat szemlélteti a konyvben a
szolgaltatisminGség paramétereit,
modelljeit, képet kapunk a szolgdl-
tatastermelékenység fejlesztésének a
modszereirdl és a szolgaltatdsgaran-
cidk jellemzGirdl is.

A tovédbbiakban az tigyfélkapcso-
lat-menedzsment fejl6désérdl olvas-
hatunk, amelynek soran a tomegrek-
lam helyett a személyre szo6l6 ligy-
kezelés keriilt el6térbe. A személyre
sz616 marketinget megvaldsit6 CRM
(Customer Relationship Manage-
ment) alapja a célzott kommunika-
ci6, a kapcsolatfelvétel tobbféle
modja. Megismerjiik megkozelitésé-
nek az alapjait, a CRM céljait és a
rendszerrel kapcsolatos elvarasokat.
Tédjékozodhatunk tovdbba a tevé-
kenységek {8 teriileteinek (marke-
ting, értékesités, ligyfélszolgalat) fe-
ladatairdl és a miikodésiiket elésegit6
egyéb tevékenységekrdl is.

A Public menedzsment cimi
(VIIL) fejezetben a kozszolgaltatds
sokoldald meghatdrozasa utin a
kozponti és a helyi kozszolgaltatdsok
kozti kiilonbségeket ismerjik meg. A
fejlett orszagokban a kozosségi szek-
tor megreformalasara iranyuld torek-
vések tapasztalhatdk; az igy kiala-
kulé 14j kozmenedzsment (New
Public Management) jellemzd vona-
sait ismerjiik meg egyes orszagokban
az uj vezetési elvek, a folyamatok, a
lehetséges eszkozok bemutatasa ki-
séretében. Képet kapunk a kozegész-
ségiigyben jelentkez6 1j menedzs-
ment-feladatokrdl, az egészségiigyi
rendszerek sajatos vonasair6l, finan-
szirozasi formairdl is.

A konyv utolsé (IX.) fejezetében
a szerz$ a professziondlis szolgalta-
tdsok menedzsmentjével és marke-
tingjével foglalkozik, Ismerteti a szol-
galtatasokkal szembeni magatartasi

elvarasokat, a professzionalis szol-
galtatasok sajatossagait, a profesz-
sziondlis tanacsaddi piac mikodését.
A tandcsaddi szolgaltatasoknal kie-
meli a stratégiai vezetés jelentGségét,
az er6forrds menedzselésének a
szempontjait, ramutat arra, hogy
olyan mddszereket kell keresni, ame-
lyeket a versenytarsak nem hasznal-
nak. A novekedési lehetdségek vizs-
galatanal a piaci behatolast, a piac- és
termékfejlesztést, valamint a diverzi-
fikaciot (a tanacsadd cégek mas pro-
fila kisebb cégek felvasarlasait) mu-
tatja be. Végiil — a szolgaltato cégek
tigyfélkapcsolat-menedzsmentje ke-
retében — a kapcsolatok kiépitésérdl,
a tuddsalapi menedzsment jelen-
toségérol, az iigyfél-elégedettség, s a
minéség mérésérdl, tovabba a mar-
ketingkommunikaci6 fontos szerepé-
rél tajékozodhatunk a konyvben.
Talan ez a vézlatos ismertetés is
meggydzi az olvasot arrdl, hogy a
modern gazdasagi életben milyen
kozponti helyet foglalnak el, meny-
nyire bonyolultak a szolgéltatasok; a
menedzselésiik ezért nem egyszer(
feladat, messzemend gondossagot,
koriiltekintést igényel. A szerz6
sokoldalu megkozelitéssel vezet el a
szolgaltatdsok meghatarozasatdl a
személyi kapcsolatok fontossagaig, a
szolgéltatasok szervezeti kulturdja-
nak, meghatdrozd szerepének, tipu-
sainak a bemutatasaig. Ezt kovetden
foglalkozik az tigyfélkapcsolat-me-
nedzsment elvarasaival, a kozszol-
géltatdsok menedzsmentjének re-
formkezdeményezéseivel, valamint a
professziondlis szolgaltatdsok saja-
tossagaival is. Elismert kiilfoldi és
hazai kozgazdasagi szakirék mun-
kdibol vett idézetekkel nyujt kitekin-
tést a kiilonbozd szemponti megha-
tarozasokra, véleményekre, majd
ezek €s a sajat kialakult nézete
alapjan foglalja Gssze a Iényeges tud-
nivalokat. A Felhasznalt irodalom
234 szerz6 munkajanak a felsorolasat
tartalmazza, a szovegben leirtakat 27
tablazat és 31 abra szemlélteti.

Ruboczky Istvan
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