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Somosi Ágnes – Kolos Krisztina

A szolgáltatáskutatás tendenciái 
Magyarországon 1992-2016 között

A hazai szolgáltatáskutatás több, szerteágazó témát ölel fel, a közszolgáltatások 
sajátosságain át a szolgáltatásminőség-mérés módszertanáig. Cikkünk célja, hogy 
a szolgáltatással kapcsolatos szakirodalom 1992-2016 között megjelent cikkeinek 
vizsgálatával meghatározzuk a jövőbeli trendeket, kutatási irányokat. Elemzésünk 
rámutatott arra, hogy az iparág specifikus területein kívül (ilyen pl. közszolgál-
tatás, pénzügyi szolgáltatások) olyan, nem iparághoz kötött kutatási területek is 
dominánsak a szakirodalomban, amelyek átívelnek az egyes korszakokon (pl. a 
szolgáltatásminőség). Eredményeink szerint a technológiai fejlődés felgyorsulá-
sával a szolgáltatásminőség modellezésének új irányai megjelenésére számítunk, 
például az adatbányászat (big data) területén. Nagyobb hangsúlyt fog kapni az 
interdiszciplináris megközelítés és a transzformatív szolgáltatáskutatás.

1. Bevezetés

A szolgáltatások kutatása ma már több évtizedes múltra tekint vissza mind a hazai, 
mind pedig a nemzetközi szakirodalomban. 1977-ben jelent meg Shostack írása a Jour-
nal of Marketingben „Breaking free from Product Marketing” címmel [Shostack, 1977], 
melyben a szolgáltatások megkülönböztető marketingjellemzőire hívta fel a figyelmet. 
Az elmúlt évtizedekben a szolgáltatások kutatása önálló diszciplínává nőtte ki magát, 
amit a témával foglalkozó szaklapok, cikkek, szakkönyvek, konferenciák növekvő száma 
is jelez. 

E változásokat elősegítette a szolgáltatószektor gazdasági súlyának növekedése; ma 
már a fejlett országok GDP-jének közel kétharmadát a szolgáltatószektor adja [The Wor-
ld Bank, 2017]. Jelentősen megváltozott az üzleti környezet is, elsősorban a technológiai 
szerepének előtérbe kerülésével (Internet of things, mobil technológia, big data stb.), 
alapjaiban rendeződött át a fogyasztó és a vállalat kapcsolatrendszere [Kenesei–Kolos, 
2016].

A korai kutatásokban a fogyasztó és a vállalat közötti diadikus kapcsolatrendszer 
került előtérbe: Surprenant és Solomon [1987] a szolgáltatással való találkozást (service 
encounter) tekintették az elégedettség fő meghatározójának. 

További fontos mérföldkőnek számított a vevői szerepek újraértelmezése, amely a 
szolgáltatások létrejöttét leíró Servuction [Langeard–Bateson–Lovelock–Eiglier, 1981], 
majd a fizikai környezet hatását is magában foglaló Servicesescapes [Bitner, 1992] mo-
dellekben jelent meg. A szolgáltatások kontextusának további bővülése a közös értékal-
kotás gondolatatának megjelenítését jelenti, sőt Vargo és szerzőtársai [2016] a szolgálta-
tás-domináns logika kiterjesztéseként ma már szolgáltatás-ökoszisztémáról beszélnek. 
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A digitalizációnak köszönhetően pedig egyre inkább személyre szabott, magasabb mi-
nőségű és erősebb vevői kapcsolatokon alapuló szolgáltatásokat lehet nyújtani.

Folyamatosan erősödött a szolgáltatások interdiszciplináris jellege. A marketingku-
tatók is egyre tudatosabban keresték a kapcsolódási pontokat más tudományterületek-
kel, elsőként az emberierőforrás-menedzsmenttel, termelésmenedzsmenttel. Egy tanul-
mány szerint ma már több mint 24 akadémiai terület foglalkozik szolgáltatáskutatással 
a saját tudomány diszciplína fogalomi keretein belül [Spohrer–Kwan–Fisk, 2014]. E ku-
tatás is jelzi, hogy szükség van egy tudományterületeken átívelő szolgáltatásfelfogásra, 
ami a szolgáltatási rendszerek fejlődését és különösen a közös értékteremtést helyezi 
előtérbe. 

Mindezen jelenségek a szolgáltatáskutatókat arra ösztönözték, hogy áttekintsék a 
szolgáltatáskutatás jelenlegi eredményeit és javaslatokat fogalmazzanak meg a további 
kutatások irányaira. A marketing szakirodalmon belül a közelmúltban két ilyen jellegű 
tanulmány is született [Ostrom et al., 2010; Ostrom et al., 2015], amelyek megjelölik a 
lehetséges, főbb kutatási irányokat. Ezek közül a következő fontos prioritásokat emeljük 
ki: szolgáltatás-innováció, szolgálatosodás, szolgáltatás-beáramlás, szolgáltatási hálóza-
tok, értékteremtés és szolgáltatásélmény, társadalmi jóllét elősegítése, szolgáltatástelje-
sítmény mérése és optimalizálása.

A szolgáltatáskutatás fentiekben felvázolt erősödése meglátásunk szerint ugyanak-
kor Magyarországon csak kevéssé, vagy csak egyes speciális területeken érezteti hatását.  
Elemzésünkkel fő célunk, hogy áttekintést adjunk a hazai szolgáltatáskutatás elmúlt, 
közel 25 évének jellemzőiről, fejlődési irányairól és javaslatot tegyünk a hazai üzleti kör-
nyezethez leginkább illeszkedő kutatási lehetőségekre.  

2. Módszertan 

Elemzésünkhöz a Vezetéstudomány és a Marketing & menedzsment szolgáltatás témájú, 
1992-2016 között megjelent, összesen 96 cikkét használtuk fel. Azért választottuk ezt a 
két folyóiratot, mert mind a marketing, mind más tudományos diszciplína kutatói szá-
mára meghatározó és elismert tudományos forrásnak számítanak. 

A szakirodalom feldolgozása az említett két folyóirat minden szolgáltatás témában 
publikált cikkét tartalmazza. A cikkeket megjelenési év, a publikáció fő témája, a vizs-
gált szektor és alkalmazott módszertan szerint osztályoztuk. A cikkeket ezután tarta-
lomelemzéssel elemeztük a téma, kutatási kérdések, alkalmazott módszertan és főbb 
eredmények meghatározására.

A két folyóirat szolgáltatás témában megjelent 96 cikkét összesen 135 szerző pub-
likálta. Szembetűnő, hogy a Marketing & menedzsmentben 1999-ben kiugróan ma-
gas számú szolgáltatásokhoz kapcsolódó cikk jelent meg, míg a Vezetéstudományban 
a 2009-es év a kiemelkedő. A cikkek számát tekintve elmondhatjuk, hogy szolgáltatás 
témában a Vezetéstudományban több cikk jelent meg a vizsgált időszak alatt (37 a Mar-
keting & menedzsmentben és 59 cikk a Vezetéstudományban).

Cikkünkben az általános trendek vizsgálata után három fő korszakot azonosítunk, 
majd ez alapján határozzuk meg a jövőbeli kutatási irányokat.
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3. A hazai szolgáltatáskutatások főbb jellemzői

A szolgáltatásirodalom elemzése során két fő szempontot vizsgáltunk: 

1. Tudományos kérdésfeltevés: olyan iparágtól független témák, amelyek a szolgáltatá-
sok sajátosságaival kapcsolatosak, pl. szolgáltatásminőség mérése. 

2. Alkalmazott módszerek: a szakirodalom az alkalmazott módszerek terén eléggé ve-
gyes képet mutat, a kutatási terület határozza meg elsősorban a választott módszer 
típusát.

A trendeken belül a kutatási témák népszerűsége szerint elemezzük a cikkek általános 
témáit (1. táblázat). 

1. táblázat: A Marketing & menedzsment és a Vezetéstudomány 
szolgáltatás témájú cikkeinek kutatási témái (1992-2016)

Kutatási téma
Cikkek száma 

a vizsgált időszakban 
(1992-2016)

Szolgáltatásmarketing 21
Piaci szereplők és mechanizmusok 20

Szolgáltatásminőség 16
Termelés és szolgáltatás 11

Ügyfél és szolgáltatóvállalat kapcsolata 9
Tudásmenedzsment 3
Szervezeti struktúra 3

Outsourcing 3
Vállalatok közti együttműködés 2
ICT szerepe a szolgáltatásoknál 2

Pénzügyi magatartás 2
Projektmarketing 2
Teljesítménymérés 2

Forrás: saját szerkesztés

A kutatási témákon belül a következőkben ismertetjük a tartalomelemzés eredményét, 
a cikkek számosságának csökkenő sorrendjében.

A legkutatottabb téma a szolgáltatásmarketing, amely leginkább a ’90-es évek köze-
pétől 2000-ig lett hangsúlyos és főként elméleti konstrukciókban jelent meg [Vályogos, 
1994; Bányai, 1995; Bányai, 1995; Ványai, 1996; Gyöngyösy, 1998; Veres, 1998]. Az egyik 
kutatási irányzat ezen belül a marketing alapfogalmainak értelmezése a szolgáltatások 
esetére.  Ilyen kérdésfeltevés például a marketingmenedzsment és a marketingkoncep-
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ció adaptálása az üzleti szolgáltatásokra [Vályogos, 1994], a vevőorientáció érvényesíté-
se [Kolos–Berács, 1999] vagy a szekunder szolgáltatások kapcsolata a primer szolgálta-
tásokkal [Várady, 1994].

 A fogyasztói magatartás egyes kérdései is hangsúlyosan jelentek meg, hiszen a 
szolgáltatásmarketing abból a felfogásból született, hogy a szolgáltatások vásárlásáról 
másként döntenek a fogyasztók, leginkább annak megfoghatatlan jellege miatt. Így az 
értékelés, a döntés magasabb észlelt kockázattal párosul. Ehhez a gondolatkörhöz kap-
csolódó  témák: a fogyasztói szolgáltatások értékelési, választási szempontjai szolgál-
tatástípusonként [Kolos–Városiné Demeter, 1995], az elégedettség- vizsgálatok fontos-
sága [Koósa, 2001], lojalitásmérés [Hetesi–Rekettye, 2001], a vásárlók megtartásának 
fontossága [Farkas, 2003], a kedvezőtlen szolgáltatásélmény elemzése [Ercsey, 2004], a 
szolgáltatások megtervezése [Heidrich, 2006], kapcsolati marketing és kommunikáció 
[Hetesi–Révész, 2004; Fiáth–Megyes–Tóth, 2010].

Harmadsorban pedig egyes alkalmazási területek kerültek a kutatók érdeklődésének 
középpontjába, mint például a marketing a közszolgáltatásoknál [Dinya, 1999], illetve a 
turisztikában [Nemeskéri, 1999], az ipari szolgáltatások jelentősége [Vágási, 1999], hite-
lintézeti marketingtevékenység [Varga–Fojtik, 2004]. Végül pedig néhány módszertani 
írás is megjelent, mint például a próbavásárlás lehetőségeinek és módszereinek feltárása 
[Durugy–Kollár–Madarász, 2016]. 

A piaci szereplők és mechanizmusok közé soroltuk a közszolgáltatások sajátosságait 
[Jenei, 1997; Marián, 2001; Schwartz, 2006; Somogyi A., 2006; Pásztor, 2008; Jenei–Kuti, 
2011; Takács E., 2015], az oktatáspolitikát és a továbbképzési rendszer átalakítását [Je-
nei–Kemenes, 1992; Hetényi, 1992; Kemenes–Váradi, 1992], valamint a 2000-es évektől 
megjelenő versenyt [Ercsey, 2000], menedzsment kérdéseket [Jenei, 2000] és verseny-
képességet [Kádárné Horváth, 2012] bemutató írásokat. Emellett a pénzügyi szektor 
is megjelenik, elsősorban a terület sajátosságait bemutató elméleti írásokkal [Hámori, 
1994; Németh, 1995; Ványai, 1997; Fazekas–Tóth, 1998; Incze, 2013].  

A szolgáltatásminőség iparágtól függetlenül, elméleti cikkekben [Papp, 1995; Ko-
vács, 2000; Papp–Rózsa, 2003; Veres, 2008] és empirikus vizsgálatoknál a pénzügyi 
szektorban [Párkányi, 1996; Kenesei–Szántó, 1998; Fojtik–Farkas, 2001], a vendéglá-
tásban [Kenesei–Kolos, 2008], az egészségügyben [Kincsesné Vajda, 2014] és kulturá-
lis szolgáltatásoknál [Somogyi, 2013; Ercsey, 2014] is helyet kap. A vizsgálatok fő célja 
a szolgáltatásminősítés módszereinek (pl. SERVQUAL) azonosítása [Kenesei–Szántó, 
1998; Becser–Zoltayné Paprika, 2004; Kincsesné Vajda, 2014], a szolgáltatás és a ve-
vői elégedettség összefüggéseinek vizsgálata [Kovács, 2000; Somogyi, 2013] és az ehhez 
kapcsolódó panaszkezelés hatékonysága [Kenesei–Kolos, 2008], valamint a gap elemzés 
(a szükséglet és kialakuló elégedettségi állapot között) [Veres, 2008]. Ezek mellett a mi-
nőségmenedzsment, a TQM is megjelenik [Salamon, 2011].

A másik viszonylag átfogó téma, hogy ebben a változó időszakban hogyan tolódik 
el az egyensúly a szolgáltatások irányába, és melyek a fő különbségek a termékek és 
szolgáltatások között. Ebben a témában mind elméleti [Gyöngyösy, 1999; Demeter–Ge-
lei, 2002; Heidrich–Somogyi, 2003; Heidrich–Somogyi, 2005; Koltai–Romhányi–Tatay, 
2009], mind többnyire a szolgáltató- és termelővállalatok összehasonlításával végzett 
empirikus cikkeket is találunk [Chikán–Demeter, 1994; Letenyei–Papp, 2005; Demeter, 
2009; Demeter, 2009; Gelei–Gémesi, 2010; Demeter–Szász, 2012; Bálint, 2014] . Ezek 
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szinte kivétel nélkül a termelési és szolgáltatási tevékenység közti különbségeket vizs-
gálják eltérő kontextusban, az ellátási láncok különbségeivel kiegészítve [Gelei–Gémesi, 
2010]. 

Az ügyfél és szolgáltatóvállalat kapcsolata témában az ügyfél aktív részvételét hang-
súlyozzák [Hans-Reinhard–Herbert–Kuhár, 1996; Kenesei, 1996; Osman, 1997; Takács, 
1998; Veres, 1998; Gyöngyösy, 1999; Németh, 1999, Pintér, 2004], amely növeli a bi-
zalmat a szolgáltatásokkal kapcsolatban és ezáltal a piaci részesedésre is hatással van 
[Takács, 1998].

Az informatikai outsourcing megjelenésével a fogalmat bevezető elméleti cikk mel-
lett [Drótos, 1995] könyvtárak [Mikulás, 1998] és SSC-k (shared service center) [Szabó–
Vida, 2009] szekunder elemzésével is foglalkoztak a szerzők. 

Újabb keletű témák: az ICT szerepe a szolgáltatásoknál és a tudásmenedzsment [Be-
rács, 2006; Dobrai–Farkas, 2009; Kővágó, 2014], amelyeket csak a 2000-es évektől kez-
denek vizsgálni. Az ICT szerepe a szolgáltatásoknál témán belül az internetoldalak és 
honlapok minősége [Rekettye–Pintér, 2006], és az ICT turisztikai alkalmazása [Grotte, 
2010] jelent meg. 

A vállalatok működésével összefüggésben több altémát tudtunk azonosítani: szer-
vezeti struktúra, amelyen belül a szakirodalom a szolgáltatásminőség belső szervezeti 
összefüggéseit [Heidrich–Somogyi, 2003], az üzletági szervezeti struktúra kialakítá-
sát [Pandurics–Pusztai, 2006] és az ügyfélszolgálatok HR kérdéseit [Fehér–Bencsik, 
2007] vizsgálja; és a projektmarketing [Mandják, 1995; Veres–Sajtos, 2011], amely a 
projektjellegű szolgáltatások észlelt értékével és kockázatával foglalkozik. A vállalatok 
közötti együttműködés kapcsán a bankok és biztosítók közti speciális együttműködési 
formát, a bankbiztosítást [Pintér, 2002; Szüle, 2006] mutatják be a szerzők, valamint 
a szervezeti teljesítménymérés és -értékelés és az üzleti teljesítmény közti kapcsolatot 
a víziközmű vállalatok alapján [Székely, 2007] és a szakpolitika-alapú kormányzásban 
[Jobbágy, 2010] elemzik. Emellett a pénzügyi magatartás a kontrollosság és pénzügyi 
attitűd vizsgálatával jelenik meg [Mihály–Mészáros–Kovács–Madarász–Horváth, 2014; 
Zsótér–Béres–Németh, 2015].

Az alkalmazott módszerek időbeli alakulását mutatja be az 1. ábra, amelyen a kvan-
titatív módszerek előtérbe kerülése látható a 2000-es éveket követően, míg a vizsgált 
időszak kezdetét inkább az elméleti jellegű cikkek határozták meg.  
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1. ábra: A Marketing & menedzsment és a Vezetéstudomány szolgáltatás témájú 
cikkeinek alkalmazott módszerei (1992-2016), N=96

Forrás: saját szerkesztés

A 2. ábra világít rá az egyes területekhez kapcsolódó módszertani specifikumokra. 
Mindegyik területen túlsúlyban vannak az elméleti írások, amely talán annak köszön-
hető, hogy a szerzők a nemzetközi szolgáltatás trendeket sokszor hazai környezetben 
értelmezik. A piaci szereplők és mechanizmusok témában mégis érdekes, hogy az elmé-
leti cikkeken kívül alig látunk mást, míg módszertani szempontból a termelés és szol-
gáltatás téma a legsokszínűbb, vélhetőleg azért, mert a termékek és szolgáltatások közti 
különbségek a fogalmak definiálásán túl jól tesztelhetők empirikusan is. Az ügyfél és 
szolgáltatóvállalat kapcsolatának vizsgálatában szintén az elméleti cikkek túlsúlya jel-
lemző. Empirikus tanulmányokat főként a szolgáltatásminőség és szolgáltatásmarketing 
témakörökben találunk.
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2. ábra: A Marketing & menedzsment és a Vezetéstudomány szolgáltatás témájú cikkeinek alkalmazott 
módszerei, fő témák szerinti csoportosításban (1992-2016), N=96

Forrás: saját szerkesztés

4. A hazai szolgáltatáskutatás főbb korszakainak 
bemutatása

A hazai szolgáltatáskutatás fejlődésének vizsgálatát jellemző szakaszok meghatározásá-
val folytattuk. A vizsgált cikkek tartalma alapján kerestük a közös elemeket és megha-
tározó fordulópontokat. Az elemzés során három fő korszakot azonosítottunk, amelyek 
a következőek:

1. 1992-1999 – „A kezdetek”
A hazai szolgáltatás szakirodalmat kezdetben a piaci szereplőket és mechanizmusokat 
bemutató témák túlsúlya jellemezte, elsősorban elméleti cikkekkel, amelyek a közszol-
gálati továbbképzések fontosságára hívták fel a figyelmet [Jenei–Kemenes, 1992; Heté-
nyi, 1992; Kemenes–Váradi, 1992]. Emellett megjelent a szolgáltatásmarketing, eleinte 
szintén elméleti, a fogalmakat és alapmodelleket definiáló cikkekkel [Vályogos, 1994; 
Bányai, 1995]. Ehhez kapcsolódóan felvetődött a szolgáltatásminőség kérdésköre is 
[Veres, 1995], illetve a minőségmodellek bemutatása [Kenesei–Szántó, 1998]. Szintén 
a szolgáltatásmarketing alapfogalmaihoz kötődik a fogyasztói elvárások vizsgálata [Ko-
los–Berács, 1999; Kolos–Városiné Demeter, 1995]. Az ügyféllel való szorosabb kap-
csolat kialakítása, az aktív ügyfélpolitika hangsúlyozása szintén jellemző a korszakra 
[Hans-Reinhard–Herbert–Kuhár, 1996; Kenesei Z., 1996; Osman, 1997; Takács J., 1998; 
Veres, 1998; Németh E., 1999].  

2. 2000-2009 – „Minőség-fókusz” 
A szolgáltatásminőség a vállalatok versenyképességének egyre meghatározóbb tényező-
jévé vált és ezzel párhuzamosan megjelentek a minőség méréséhez kötődő módszerek, 
mint a TQM [Papp–Rózsa, 2003; Salamon, 2011], a szolgáltatásmarketingben pedig a 
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SERVQUAL skála hazai adaptálása, az ügyfél elégedettség és lojalitás mérésével össze-
függésben [Becser–Zoltayné Paprika, 2004; Hetesi–Rekettye, 2001]. A minőségmérés-
sel összefüggésben kapott nagyobb hangsúlyt a panaszkezelés kutatása [Kenesei–Kolos, 
2008], a kritikus esetek módszerének alkalmazása [Kolos–Berács, 1999]. 

3. 2010- – „A szolgáltatáskutatás diverzifikációja”
2010 után a nemzetközi szakirodalomhoz hasonlóan némileg érzékelhető a szolgálta-
tások kontextusának kiterjesztett értelmezése. Ezen belül a szolgáltatások és termékek 
[Demeter–Szász, 2012; Bálint, 2014], az azokat előállító vállalatok és ellátási láncaik kö-
zötti eltérések [Gelei–Gémesi, 2010], illetve a hozzájuk kapcsolódó rendszerek optima-
lizálása válnak fontos kutatási kérdésekké. 

A nemzetközi szakirodalomban is hangsúlyosan megjelenő kutatási prioritások 
megjelenése is jellemző erre az időszakra, mint például a szolgálatosodás [Bálint, 2014; 
Demeter–Szász, 2012], közös értékteremtés és kultúra [Ercsey, 2014], tudásintenzív üz-
leti szolgáltatások [Kővágó, 2014].

Egyre népszerűbbé váltak a fogyasztói elégedettség vizsgálatok, amelyek megalapoz-
zák a kvantitatív módszerek elterjedését [Somogyi, 2013; Kincsesné Vajda, 2014; Ercsey, 
2014]. 

Szűkebb kutatási témák is megjelennek, mint például a pénzügyi kultúra és attitűd  
[Mihály–Mészáros–Kovács–Madarász–Horváth, 2014; Zsótér–Béres–Németh, 2015], 
észlelt kontroll és érzelmek szerepe [Kenesei–Kolos, 2016], kompenzáció [Kenesei–Szil-
vai, 2016]; vagy speciális, eddig kevésbé vizsgált alkalmazási területek, mint például a 
gazdasági kamarák [Szilágyiné Fülöp, 2012] vagy a távfűtés szerepe [Kádárné Horváth, 
2012]. 

A korszakok közötti tematikus eltéréseket a 3. ábra szemlélteti. Az ügyfél és szol-
gáltatóvállalat kapcsolatában csökkenő tendencia figyelhető meg, a piaci szereplők és 
mechanizmusok téma ezzel szemben viszonylag konstans a teljes időszak alatt. 
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3. ábra: A Marketing & menedzsment és a Vezetéstudomány szolgáltatás témájú cikkeinek áttekintése a 
3 fő korszakban, fő témák szerint (1992-2016), N=96

Forrás: saját szerkesztés

5. A szolgáltatáskutatások jövőbeli irányai

A három fő korszakot áttekintve látható, hogy a hazai szolgáltatáskutatásokban a szol-
gáltatásminőség témája az elmúlt 25 évben kiemelt szerepet kapott. Noha hangsúlyosan 
a 2000-2009 közötti időszakban volt jelen a kutatók érdeklődési körében, kisebb-na-
gyobb mértékben mindhárom időszakban előkerül, mint kutatási téma. Várható, hogy 
a jövőben a minőség mérésének új módszerei jelenhetnek meg, amelyek a technológiai 
környezet gyors változásával vélhetően hamar elterjedhetnek Magyarországon is. Ezek 
lehetnek például a big data-hoz kapcsolható adatbányász módszerek. 

A nemzetközi trendeken belül [Ostrom A. L.–Parasuraman–Bowen–Patricio–Voss–
Lemon, 2015] ez beleillik a szolgáltatás teljesítményének mérése és optimalizálása téma-
körbe, amely várhatóan a hazai szakirodalomban is hangsúlyos téma lesz.

Érdemes erősíteni az interdiszciplináris megközelítések alkalmazását. A vizsgált idő-
szak kutatásai is többféle tudományterületet jelenítenek meg (marketing, termelésme-
nedzsment, informatika, közszolgáltatások, vállalkozásfejlesztés stb.). Azonban az egyes 
publikációk jellemzően egy tudományterület határain belül maradnak. Véleményünk 
szerint gazdagítaná a hazai szolgáltatáskutatás fejlődését az interdiszciplináris kutató-
csoportok, műhelyek kialakulása. A nemzetközi szakirodalomban kutatási prioritás-
ként megjelölt témakörök nagyrészt e felfogásban kezelhetők; nagyobb hangsúlyt kelle-
ne kapnia a jövőben a design és a szolgáltatásinnováció kapcsolatának, a szolgáltatások 
szervezeti kérdéseinek (szervezeti kultúra, alkalmazottak szerepe) és nem utolsósorban 
a digitalizáció hatásának vizsgálatának is (mobil technológia, okos szolgáltatások) a la-
kossági és üzleti piacokon egyaránt.

A hazai szolgáltatáskutatásban eddig explicit módon nem jelent meg a transzforma-
tív szolgáltatáskutatás. Ez a kutatási terület a szolgáltatások és a társadalmi/egyéni jóllét 
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közötti kapcsolatot vizsgálja. Kiemelt kontextusnak számít az egészségügy és az oktatás: 
hogyan lehet ezek minőségét és az emberek hozzáférését javítani ezekhez a szolgálta-
tásokhoz? Hogyan lehet a szolgáltatások nyújtásánál a fenntarthatósági szempontokat 
érvényesíteni?

Összegzésként megállapíthatjuk, hogy a szolgáltatások kutatásának Magyarországon 
jelentős hagyománya van, és a további kutatási lehetőségeket tekintve is kedvezőek a 
kilátások. A további fejlődéshez azonban nélkülözhetetlen az interdiszciplináris megkö-
zelítés és a nemzetközi kutatási hálózatokba való hangsúlyosabb bekapcsolódás. 
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