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Somosi AGNES - KoLos KRISZTINA
A SZOLGALTATASKUTATAS TENDENCIAI
MAGYARORSZAGON 1992-2016 KOZOTT

A hazai szolgdltatdskutatds tobb, szertedgazé témadt olel fel, a kizszolgaltatdasok
sajdtossdgain dt a szolgdltatdsmindség-mérés modszertandig. Cikkiink célja, hogy
a szolgaltatdssal kapcsolatos szakirodalom 1992-2016 kiézott megjelent cikkeinek
vizsgadlatdval meghatdrozzuk a jovibeli trendeket, kutatdsi iranyokat. Elemzésiink
ramutatott arra, hogy az ipardg specifikus teriiletein kiviil (ilyen pl. kozszolgal-
tatds, pénziigyi szolgaltatdsok) olyan, nem ipardghoz kotott kutatdsi teriiletek is
domindnsak a szakirodalomban, amelyek dtivelnek az egyes korszakokon (pl. a
szolgaltatasmindség). Eredményeink szerint a technoldgiai fejlodés felgyorsuld-
sdval a szolgaltatdsmindség modellezésének 1ij irdnyai megjelenésére szamitunk,
példdul az adatbdnydszat (big data) teriiletén. Nagyobb hangsilyt fog kapni az
interdiszciplindris megkozelités és a transzformativ szolgdltatdskutatds.

1. BEVEZETES

A szolgaltatasok kutatdsa ma mar tobb évtizedes multra tekint vissza mind a hazai,
mind pedig a nemzetkdzi szakirodalomban. 1977-ben jelent meg Shostack irasa a Jour-
nal of Marketingben ,,Breaking free from Product Marketing” cimmel [Shostack, 1977],
melyben a szolgaltatasok megkiilonbozteté marketingjellemzdire hivta fel a figyelmet.
Az elmult évtizedekben a szolgdltatasok kutatdsa onallé diszciplinava nétte ki magat,
amit a témaval foglalkoz6 szaklapok, cikkek, szakkonyvek, konferencidk névekvé szama
is jelez.

E valtozasokat eldsegitette a szolgaltatdszektor gazdasagi sulyanak novekedése; ma
mar a fejlett orszagok GDP-jének kozel kétharmadat a szolgéltatoszektor adja [The Wor-
1d Bank, 2017]. Jelent6sen megvaltozott az lizleti kdrnyezet is, elsésorban a technoldgiai
szerepének el6térbe keriilésével (Internet of things, mobil technoldgia, big data stb.),
alapjaiban rendez6dott at a fogyaszto és a véllalat kapcsolatrendszere [Kenesei-Kolos,
2016].

A korai kutatasokban a fogyaszt6 és a vallalat kozotti diadikus kapcsolatrendszer
keriilt el6térbe: Surprenant és Solomon [1987] a szolgaltatassal vald talalkozast (service
encounter) tekintették az elégedettség f6 meghatarozojanak.

Tovabbi fontos mérfoldkének szamitott a vevoi szerepek Ujraértelmezése, amely a
szolgaltatasok létrejottét leird Servuction [Langeard-Bateson-Lovelock-Eiglier, 1981],
majd a fizikai kdrnyezet hatdsat is magaban foglal6 Servicesescapes [Bitner, 1992] mo-
dellekben jelent meg. A szolgaltatdsok kontextusanak tovabbi béviilése a kozos értékal-
kotas gondolatatanak megjelenitését jelenti, st Vargo és szerzdtarsai [2016] a szolgalta-
tas-domindns logika kiterjesztéseként ma madr szolgaltatas-6koszisztémarol beszélnek.
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A digitalizacionak koszonhetéen pedig egyre inkdbb személyre szabott, magasabb mi-
ndségl és erésebb vevodi kapcsolatokon alapulé szolgaltatasokat lehet nyujtani.

Folyamatosan er6sodott a szolgaltatasok interdiszciplinaris jellege. A marketingku-
tatok is egyre tudatosabban keresték a kapcsolddasi pontokat mas tudomanyteriiletek-
kel, els6ként az emberieréforras-menedzsmenttel, termelésmenedzsmenttel. Egy tanul-
many szerint ma mar tobb mint 24 akadémiai teriilet foglalkozik szolgaltataskutatassal
a sajat tudomany diszciplina fogalomi keretein beliil [Spohrer-Kwan-Fisk, 2014]. E ku-
tatds is jelzi, hogy sziikség van egy tudomanyteriileteken ativel$ szolgaltatasfelfogasra,
ami a szolgaltatasi rendszerek fejlddését és kiillondsen a kozos értékteremtést helyezi
elétérbe.

Mindezen jelenségek a szolgaltataskutatokat arra 0sztonozték, hogy attekintsék a
szolgéltataskutatas jelenlegi eredményeit és javaslatokat fogalmazzanak meg a tovabbi
kutatdsok irdnyaira. A marketing szakirodalmon beliil a kézelmultban két ilyen jellegti
tanulmadny is sziiletett [Ostrom et al., 2010; Ostrom et al., 2015], amelyek megjelélik a
lehetséges, f6bb kutatasi iranyokat. Ezek koziil a kovetkez6 fontos prioritasokat emeljitk
ki: szolgaltatas-innovacid, szolgalatosodas, szolgaltatas-bearamlas, szolgaltatasi haloza-
tok, értékteremtés és szolgaltatasélmény, tarsadalmi jollét eldsegitése, szolgaltatastelje-
sitmény mérése és optimalizalasa.

A szolgéltataskutatas fentiekben felvazolt erésodése meglatasunk szerint ugyanak-
kor Magyarorszagon csak kevéssé, vagy csak egyes specialis teriileteken érezteti hatdsat.
Elemzésiinkkel 6 célunk, hogy attekintést adjunk a hazai szolgaltataskutatds elmult,
kozel 25 évének jellemzdird], fejlédési iranyairol és javaslatot tegyiink a hazai tizleti kor-
nyezethez leginkabb illeszked6 kutatasi lehetéségekre.

2. MODSZERTAN

Elemzésiinkhoz a Vezetéstudomdny és a Marketing & menedzsment szolgaltatas témaju,
1992-2016 kozott megjelent, 6sszesen 96 cikkét hasznéltuk fel. Azért valasztottuk ezt a
két folyoiratot, mert mind a marketing, mind mas tudomdnyos diszciplina kutatéi sza-
mara meghatarozo és elismert tudomanyos forrasnak szamitanak.

A szakirodalom feldolgozasa az emlitett két folyoirat minden szolgéltatds témaban
publikalt cikkét tartalmazza. A cikkeket megjelenési év, a publikacié f6 témdja, a vizs-
galt szektor és alkalmazott moédszertan szerint osztalyoztuk. A cikkeket ezutdn tarta-
lomelemzéssel elemeztiik a téma, kutatasi kérdések, alkalmazott modszertan és f6bb
eredmények meghatdrozdsara.

A két folyodirat szolgaltatas témaban megjelent 96 cikkét dsszesen 135 szerzé pub-
likdlta. Szembet(ing, hogy a Marketing ¢» menedzsmentben 1999-ben kiugréan ma-
gas szamu szolgaltatasokhoz kapcsolodo cikk jelent meg, mig a Vezetéstudomdnyban
a 2009-es év a kiemelkedd. A cikkek szamat tekintve elmondhatjuk, hogy szolgaltatas
témaban a Vezetéstudomdnyban tobb cikk jelent meg a vizsgalt id6szak alatt (37 a Mar-
keting & menedzsmentben és 59 cikk a Vezetéstudomdnyban).

Cikkiinkben az éltalanos trendek vizsgalata utan harom f6 korszakot azonositunk,
majd ez alapjan hatarozzuk meg a jovobeli kutatasi irdnyokat.
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3. A HAZAI SZOLGALTATASKUTATASOK FOBB JELLEMZOI
A szolgaltatasirodalom elemzése soran két f6 szempontot vizsgaltunk:

1. Tudomanyos kérdésfeltevés: olyan iparagtol fiiggetlen témak, amelyek a szolgaltata-
sok sajatossagaival kapcsolatosak, pl. szolgaltatdsmindség mérése.

2. Alkalmazott modszerek: a szakirodalom az alkalmazott modszerek terén eléggé ve-
gyes képet mutat, a kutatdsi teriilet hatdrozza meg elsésorban a valasztott mddszer
tipusat.

A trendeken beliil a kutatdsi témak népszertisége szerint elemezziik a cikkek altaldnos
témait (1. tablazat).

1. tablazat: A Marketing & menedzsment és a Vezetéstudomany
szolgaltatas témaju cikkeinek kutatasi témai (1992-2016)

Cikkek szdma
Kutatasi téma a vizsgalt idészakban
(1992-2016)

Szolgaltatdsmarketing 21
Piaci szerepl6k és mechanizmusok 20
Szolgaltatdsmindség 16
Termelés és szolgaltatas 11
Ugyfél és szolgéltatovallalat kapcsolata 9
Tudasmenedzsment 3
Szervezeti struktira 3
Outsourcing 3
Vallalatok kozti egytittmikodés 2
ICT szerepe a szolgaltatasoknal 2
Pénziigyi magatartds 2
Projektmarketing 2
Teljesitménymeérés 2

Forras: sajat szerkesztés

A kutatdsi témakon beliil a kovetkezékben ismertetjiik a tartalomelemzés eredményét,
a cikkek szamossaganak csokkend sorrendjében.

A legkutatottabb téma a szolgaltatdsmarketing, amely leginkabb a 90-es évek koze-
pétSl 2000-ig lett hangsulyos és foként elméleti konstrukcidkban jelent meg [Valyogos,
1994; Banyai, 1995; Banyai, 1995; Vanyai, 1996; Gyongyosy, 1998; Veres, 1998]. Az egyik
kutatasi iranyzat ezen belill a marketing alapfogalmainak értelmezése a szolgaltatdsok
esetére. Ilyen kérdésfeltevés példaul a marketingmenedzsment és a marketingkoncep-
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ci6 adaptaldsa az tizleti szolgaltatasokra [Valyogos, 1994], a vev6orientacio érvényesité-
se [Kolos-Berdcs, 1999] vagy a szekunder szolgaltatasok kapcsolata a primer szolgalta-
tasokkal [Vdrady, 1994].

A fogyasztdi magatartds egyes kérdései is hangstlyosan jelentek meg, hiszen a
szolgéltatasmarketing abbodl a felfogasbdl sziiletett, hogy a szolgaltatasok vasarlasardl
mésként dontenek a fogyasztok, leginkabb annak megfoghatatlan jellege miatt. Igy az
értékelés, a dontés magasabb észlelt kockazattal parosul. Ehhez a gondolatkérhoz kap-
csolodd témak: a fogyasztoi szolgaltatasok értékelési, valasztasi szempontjai szolgal-
tatastipusonként [Kolos-Varosiné Demeter, 1995], az elégedettség- vizsgalatok fontos-
saga [Kodsa, 2001], lojalitasmérés [Hetesi-Rekettye, 2001], a vasarlok megtartasanak
fontossaga [Farkas, 2003], a kedvezétlen szolgaltatasélmény elemzése [Ercsey, 2004], a
szolgéltatdsok megtervezése [Heidrich, 2006], kapcsolati marketing és kommunikacié
[Hetesi-Révész, 2004; Fiath-Megyes-Toth, 2010].

Harmadsorban pedig egyes alkalmazasi teriiletek keriiltek a kutatok érdekl6désének
kozéppontjaba, mint példaul a marketing a kozszolgaltatasoknal [Dinya, 1999], illetve a
turisztikaban [Nemeskéri, 1999], az ipari szolgaltatasok jelentdsége [Vagasi, 1999], hite-
lintézeti marketingtevékenység [Varga-Fojtik, 2004]. Végiil pedig néhany modszertani
iras is megjelent, mint példaul a probavésarlas lehetéségeinek és modszereinek feltarasa
[Durugy-Kolldr-Madarasz, 2016].

A piaci szereplok és mechanizmusok kozé soroltuk a kozszolgaltatasok sajatossagait
[Jenei, 1997; Maridn, 2001; Schwartz, 2006; Somogyi A., 2006; Pasztor, 2008; Jenei-Kuti,
2011; Takacs E., 2015], az oktataspolitikat és a tovabbképzési rendszer atalakitasat [Je-
nei-Kemenes, 1992; Hetényi, 1992; Kemenes—Varadi, 1992], valamint a 2000-es évektdl
megjelend versenyt [Ercsey, 2000], menedzsment kérdéseket [Jenei, 2000] és verseny-
képességet [Kadarné Horvath, 2012] bemutatd irasokat. Emellett a pénziigyi szektor
is megjelenik, els6sorban a teriilet sajatossagait bemutat6 elméleti irasokkal [Hamori,
1994; Németh, 1995; Vényai, 1997; Fazekas-Toth, 1998; Incze, 2013].

A szolgaltatdsmindség iparagtdl fliggetleniil, elméleti cikkekben [Papp, 1995; Ko-
vacs, 2000; Papp-Rozsa, 2003; Veres, 2008] és empirikus vizsgalatoknal a pénziigyi
szektorban [Parkanyi, 1996; Kenesei-Szanto, 1998; Fojtik-Farkas, 2001], a vendégla-
tasban [Kenesei-Kolos, 2008], az egészségiigyben [Kincsesné Vajda, 2014] és kultura-
lis szolgaltatasoknal [Somogyi, 2013; Ercsey, 2014] is helyet kap. A vizsgélatok {6 célja
a szolgaltatdsmindsités mddszereinek (pl. SERVQUAL) azonositasa [Kenesei-Szanto,
1998; Becser-Zoltayné Paprika, 2004; Kincsesné Vajda, 2014], a szolgaltatds és a ve-
voi elégedettség Osszetiiggéseinek vizsgalata [Kovacs, 2000; Somogyi, 2013] és az ehhez
kapcsol6do panaszkezelés hatékonysaga [Kenesei-Kolos, 2008], valamint a gap elemzés
(a sziikséglet és kialakuld elégedettségi allapot kozott) [Veres, 2008]. Ezek mellett a mi-
néségmenedzsment, a TQM is megjelenik [Salamon, 2011].

A masik viszonylag atfog6 téma, hogy ebben a valtozé idészakban hogyan tolddik
el az egyensuly a szolgéltatdsok irdnyaba, és melyek a f6 kiilonbségek a termékek és
szolgaltatasok kozott. Ebben a témaban mind elméleti [Gyongyosy, 1999; Demeter—Ge-
lei, 2002; Heidrich-Somogyi, 2003; Heidrich-Somogyi, 2005; Koltai-Romhdnyi-Tatay,
2009], mind tobbnyire a szolgaltatd- és termelGvallalatok dsszehasonlitasaval végzett
empirikus cikkeket is talalunk [Chikdn-Demeter, 1994; Letenyei-Papp, 2005; Demeter,
2009; Demeter, 2009; Gelei-Gémesi, 2010; Demeter—Szasz, 2012; Balint, 2014] . Ezek
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szinte kivétel nélkiil a termelési és szolgdltatasi tevékenység kozti kiilonbségeket vizs-
galjak eltérd kontextusban, az ellatasi lancok kiilonbségeivel kiegészitve [Gelei-Gémesi,
2010].

Az uigyfél és szolgaltatovallalat kapcsolata témaban az tigyfél aktiv részvételét hang-
stulyozzak [Hans-Reinhard-Herbert-Kuhar, 1996; Kenesei, 1996; Osman, 1997; Takécs,
1998; Veres, 1998; Gyongyosy, 1999; Németh, 1999, Pintér, 2004], amely néveli a bi-
zalmat a szolgéltatdasokkal kapcsolatban és ezaltal a piaci részesedésre is hatassal van
[Takacs, 1998].

Az informatikai outsourcing megjelenésével a fogalmat bevezetd elméleti cikk mel-
lett [Droétos, 1995] konyvtarak [Mikulds, 1998] és SSC-k (shared service center) [Szabd-
Vida, 2009] szekunder elemzésével is foglalkoztak a szerzok.

Ujabb kelet(i témdak: az ICT szerepe a szolgéltatdsokndl és a tuddsmenedzsment [Be-
racs, 2006; Dobrai-Farkas, 2009; K6vago, 2014], amelyeket csak a 2000-es évektdl kez-
denek vizsgalni. Az ICT szerepe a szolgaltatdsokndl téman beliil az internetoldalak és
honlapok minésége [Rekettye—Pintér, 2006], és az ICT turisztikai alkalmazasa [Grotte,
2010] jelent meg.

A vallalatok miikodésével osszefiiggésben tobb altémat tudtunk azonositani: szer-
vezeti struktura, amelyen beliil a szakirodalom a szolgaltatasminéség belsé szervezeti
Osszefliggéseit [Heidrich-Somogyi, 2003], az lizletagi szervezeti struktura kialakita-
sat [Pandurics-Pusztai, 2006] és az tigyfélszolgalatok HR kérdéseit [Fehér-Bencsik,
2007] vizsgdlja; és a projektmarketing [Mandjak, 1995; Veres-Sajtos, 2011], amely a
projektjellegti szolgaltatasok észlelt értékével és kockazataval foglalkozik. A vallalatok
kozotti egytittmiikodés kapcsdn a bankok és biztositok kozti specidlis egytittmiikodési
format, a bankbiztositast [Pintér, 2002; Sziile, 2006] mutatjak be a szerzok, valamint
a szervezeti teljesitménymérés és -értékelés és az tizleti teljesitmény kozti kapcsolatot
a vizikdzmi véllalatok alapjan [Székely, 2007] és a szakpolitika-alapu kormdnyzasban
[Jobbagy, 2010] elemzik. Emellett a pénziigyi magatartas a kontrollossag és pénziigyi
attitiid vizsgalataval jelenik meg [Mihaly-Mészaros-Kovacs-Madarasz-Horvath, 2014;
Zs6tér-Béres-Németh, 2015].

Az alkalmazott médszerek id6beli alakuldsat mutatja be az 1. abra, amelyen a kvan-
titativ modszerek eldtérbe keriilése lathato a 2000-es éveket kovetden, mig a vizsgalt
iddszak kezdetét inkdbb az elméleti jellegti cikkek hataroztak meg.
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1. abra: A Marketing & menedzsment és a Vezetéstudomany szolgaltatas témaja
cikkeinek alkalmazott modszerei (1992-2016), N=96

Forras: sajat szerkesztés

A 2. abra vilagit ra az egyes teriiletekhez kapcsolodé moédszertani specifikumokra.
Mindegyik teriileten tdlsulyban vannak az elméleti irasok, amely talan annak kdszon-
hetd, hogy a szerz6k a nemzetkozi szolgaltatas trendeket sokszor hazai kornyezetben
értelmezik. A piaci szerepl6k és mechanizmusok téméban mégis érdekes, hogy az elmé-
leti cikkeken kiviil alig latunk mast, mig moédszertani szempontbdl a termelés és szol-
galtatds téma a legsoksziniibb, vélhetdleg azért, mert a termékek és szolgaltatasok kozti
kiilonbségek a fogalmak definidlasan tul jol tesztelheték empirikusan is. Az tigyfél és
szolgaltatovallalat kapcsolatanak vizsgalatdban szintén az elméleti cikkek tulsulya jel-
lemz6. Empirikus tanulmanyokat f6ként a szolgéltatdsminGség és szolgaltatasmarketing
témakorokben taldlunk.
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2. abra: A Marketing & menedzsment és a Vezetéstudomany szolgaltatas témajui cikkeinek alkalmazott
modszerei, f6 témak szerinti csoportositasban (1992-2016), N=96
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Forras: sajat szerkesztés

4. A HAZAI SZOLGALTATASKUTATAS FOBB KORSZAKAINAK
BEMUTATASA

A hazai szolgéltataskutatas fejlédésének vizsgalatat jellemz6 szakaszok meghatarozasa-
val folytattuk. A vizsgalt cikkek tartalma alapjan kerestiik a k6zos elemeket és megha-
tarozd fordulépontokat. Az elemzés soran harom f6 korszakot azonositottunk, amelyek
a kovetkezoek:

1. 1992-1999 - , A kezdetek”

A hazai szolgaltatas szakirodalmat kezdetben a piaci szerepléket és mechanizmusokat
bemutatd témak tulsulya jellemezte, elsésorban elméleti cikkekkel, amelyek a kozszol-
galati tovabbképzések fontossagara hivtak fel a figyelmet [Jenei-Kemenes, 1992; Heté-
nyi, 1992; Kemenes-Véradi, 1992]. Emellett megjelent a szolgaltatasmarketing, eleinte
szintén elméleti, a fogalmakat és alapmodelleket definialé cikkekkel [Valyogos, 1994;
Banyai, 1995]. Ehhez kapcsoléddan felvetddott a szolgaltatasmindség kérdéskore is
[Veres, 1995], illetve a min6ségmodellek bemutatasa [Kenesei-Szantd, 1998]. Szintén
a szolgaltatasmarketing alapfogalmaihoz kotddik a fogyasztéi elvarasok vizsgalata [Ko-
los-Beracs, 1999; Kolos-Varosiné Demeter, 1995]. Az tigyféllel valé szorosabb kap-
csolat kialakitasa, az aktiv tigyfélpolitika hangsulyozasa szintén jellemz6 a korszakra
[Hans-Reinhard-Herbert-Kuhar, 1996; Kenesei Z., 1996; Osman, 1997; Takacs J., 1998;
Veres, 1998; Németh E., 1999].

2.2000-2009 - ,,Minéoség-fokusz”

A szolgaltatasmindség a vallalatok versenyképességének egyre meghatarozobb tényezo-
jévé valt és ezzel parhuzamosan megjelentek a minéség méréséhez kot6dé modszerek,
mint a TQM [Papp-Roézsa, 2003; Salamon, 2011], a szolgaltatasmarketingben pedig a
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SERVQUAL skala hazai adaptalasa, az tigyfél elégedettség és lojalitas mérésével ossze-
fiiggésben [Becser-Zoltayné Paprika, 2004; Hetesi-Rekettye, 2001]. A mindségmérés-
sel Osszefliggésben kapott nagyobb hangsulyt a panaszkezelés kutatdsa [Kenesei-Kolos,
2008], a kritikus esetek modszerének alkalmazasa [Kolos-Beracs, 1999].

3.2010- - ,,A szolgaltataskutatas diverzifikacidja”

2010 utan a nemzetkozi szakirodalomhoz hasonléan némileg érzékelhetd a szolgalta-
tasok kontextusanak kiterjesztett értelmezése. Ezen beliil a szolgéltatdsok és termékek
[Demeter-Szasz, 2012; Balint, 2014], az azokat el64allit6 vallalatok és ellatasi lancaik ko-
zotti eltérések [Gelei-Gémesi, 2010], illetve a hozzajuk kapcsol6do6 rendszerek optima-
lizalasa valnak fontos kutatasi kérdésekké.

A nemzetkozi szakirodalomban is hangstlyosan megjelené kutatasi prioritdsok
megjelenése is jellemzo erre az idészakra, mint példaul a szolgalatosodas [Balint, 2014;
Demeter-Szasz, 2012], kzos értékteremtés és kultara [Ercsey, 2014], tudasintenziv iiz-
leti szolgaltatasok [K&vago, 2014].

Egyre népszer(ibbé valtak a fogyasztdi elégedettség vizsgalatok, amelyek megalapoz-
zak a kvantitativ mddszerek elterjedését [Somogyi, 2013; Kincsesné Vajda, 2014; Ercsey;,
2014].

Sziikebb kutatasi témak is megjelennek, mint példaul a pénziigyi kultara és attittd
[Mihaly-Mészaros-Kovacs-Madardsz-Horvéth, 2014; Zso6tér-Béres—Németh, 2015],
észlelt kontroll és érzelmek szerepe [Kenesei-Kolos, 2016], kompenzaci6 [Kenesei-Szil-
vai, 2016]; vagy specialis, eddig kevésbé vizsgalt alkalmazasi teriiletek, mint példaul a
gazdasagi kamarak [Szilagyiné Filop, 2012] vagy a tavfiités szerepe [Kddarné Horvath,
2012].

A korszakok kozotti tematikus eltéréseket a 3. abra szemlélteti. Az tigyfél és szol-
galtatovallalat kapcsolataban csokkend tendencia figyelhetd meg, a piaci szereplok és
mechanizmusok téma ezzel szemben viszonylag konstans a teljes id6szak alatt.
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3. abra: A Marketing & menedzsment és a Vezetéstudomany szolgaltatas témaju cikkeinek attekintése a
3 £6 korszakban, f6 témak szerint (1992-2016), N=96

ICT szerepe a szolgaltatdsoknal
N . . 12
villalatok kozti egylttmiikidés Qutsourcing
10

Ugyfél s szolgdltatovallalat B PR -
Pénziigyi magatartas
kapcsolata

4
Tuddsmenedzsment ST 7 Piaci szerepl&k &s mechanizmusok
S
Termelés és szolgdltatas \\ Projektmarketing

Teljesitménymérés Szervezeti struktira

Szolgdltatdsmindség Szolgéltatdsmarketing

——19892-1999 2000-2009 2010-2016

Forras: sajat szerkesztés

5. A SZOLGALTATASKUTATASOK JOVOBELI IRANYAI

A harom f6 korszakot attekintve lathato, hogy a hazai szolgaltataskutatasokban a szol-
galtatdsminGség témdja az elmult 25 évben kiemelt szerepet kapott. Noha hangsulyosan
a 2000-2009 kozotti idészakban volt jelen a kutatok érdeklédési korében, kisebb-na-
gyobb mértékben mindharom idészakban elékeriil, mint kutatdsi téma. Vérhatd, hogy
a jovoben a mindség mérésének uj mddszerei jelenhetnek meg, amelyek a technoldgiai
kornyezet gyors valtozasaval vélhetden hamar elterjedhetnek Magyarorszagon is. Ezek
lehetnek péld4ul a big data-hoz kapcsolhaté adatbanyasz mddszerek.

A nemzetkozi trendeken beliil [Ostrom A. L.—Parasuraman-Bowen-Patricio—Voss—
Lemon, 2015] ez beleillik a szolgaltatas teljesitményének mérése és optimalizalasa téma-
korbe, amely varhatoan a hazai szakirodalomban is hangsulyos téma lesz.

Erdemes erésiteni az interdiszciplindris megkozelitések alkalmazésat. A vizsgalt id6-
szak kutatdsai is tobbféle tudomanyteriiletet jelenitenek meg (marketing, termelésme-
nedzsment, informatika, kzszolgaltatasok, vallalkozasfejlesztés stb.). Azonban az egyes
publikaciok jellemzden egy tudomanyteriilet hatdrain beliil maradnak. Véleményiink
szerint gazdagitana a hazai szolgaltataskutatds fejlodését az interdiszciplinaris kutatd-
csoportok, miihelyek kialakuldsa. A nemzetkozi szakirodalomban kutatdsi prioritds-
ként megjelolt témakorok nagyrészt e felfogasban kezelhet6k; nagyobb hangsulyt kelle-
ne kapnia a jovében a design és a szolgéltatasinnovacioé kapcsolatanak, a szolgaltatasok
szervezeti kérdéseinek (szervezeti kultdra, alkalmazottak szerepe) és nem utolsdsorban
a digitalizaci6 hatdsanak vizsgalatanak is (mobil technologia, okos szolgaltatasok) a la-
kossagi és tizleti piacokon egyarant.

A hazai szolgaltataskutatdsban eddig explicit médon nem jelent meg a transzforma-
tiv szolgaltataskutatas. Ez a kutatasi teriilet a szolgaltatasok és a tarsadalmi/egyéni jollét
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kozotti kapesolatot vizsgalja. Kiemelt kontextusnak szamit az egészségiigy és az oktatds:
hogyan lehet ezek mindéségét és az emberek hozzaférését javitani ezekhez a szolgalta-
tasokhoz? Hogyan lehet a szolgaltatdsok nyujtasanal a fenntarthatdsagi szempontokat
érvényesiteni?

Osszegzésként megallapithatjuk, hogy a szolgaltatasok kutatasanak Magyarorszdgon
jelentés hagyomanya van, és a tovabbi kutatdsi lehetdségeket tekintve is kedvezdek a
kilatasok. A tovabbi fejlédéshez azonban nélkiilozhetetlen az interdiszciplindris megko-
zelités és a nemzetkozi kutatasi halézatokba val6 hangsulyosabb bekapcsolddas.
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