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»dzolgdltatdstudomany” — vélasz a XXI. szizad
gazdasagi kihivésaira
Molndr Katalin®

Az értekezés bemutatja a ,,szolgdltatdstudomdnyt”, mint a XXI. szdzad gazdasdgi kihivdsaira
vdlasziitként kialakuld iij tudomdnyt. A tanulmdny mddszertana szekunder adatok gyiijtése és
elemzése. A szolgdltatdipari innovdcid, az SSME képzés jelentGsége és sziikségessége indo-
kolja a téma elemzését. A Szolgditatdstudomdnyi Mddszertani Kozpont Alapitvdany (SZTMK)
célja a szolgdltatGipari innovdcid fontossdgdnak népszerisitése, a ,,szolgdlratdstudomdnyi”
(SSME) képzés bevezetése a magyarorszdgi okiatdsi rendszerbe.

Szdmos konferencia, workshop, tudomdnyos egytittmiikédések, kormdnyzati szintii td-
mogatdsi programok, és felséoktatdsi képzések bizonyitjdk az SSME elismertségét nemzetkdzi
szinten. A fenti kérillmények indokoljdk és teszik egyittal halaszthatatlannd egy szolgdltatd-
ipari kompetenciaalapii moduldris képzési rendszer kiépitését, amely katalizdlja e rudds-
anyag hazai meghonositdsdt és minél szélesebb kirben valo elterjesztését.

Kulcsszavak: ,,szolgdltatdstudomdny”, szolgdltatdipari innovdcio, uj képzési tartalom

1. Bevezetés

Az elmilt évtizedekben a vildggazdasdgban tapasztalhaté strukturdlis 4talakuldsok
leginkdbb a szolgdltatdsi szektor jelentds témyerésében mutatkoztak meg. Folyama-
tosan novekszik az dgazatban foglalkoztatott munkaerd 1étszdma €s a nemzeti ossz-
termékben valé részesedése is. A szolgéltaté rendszerek fejlodése egy iij tudomdny-
dg, a Service Science, Management and Engineering, réviden SSME kialakuldsdt in-
dukdlja, melyet elosegit a tudomdnyos, a gazdasigi és a kormdnyzati szféra nemzeti
€s nemzetkozi szint{i tAmogatésa, A ,,szolgdltatdstudomany” hazai adaptdcidja €s fej-
lesztése még nagyon kezdeti stddiumban van.

Az értekezés bemutatja a ,,szolgdltatdstudomdnyt”, mint a XXI. szdzad gazda-
sdgi kilivdsaiva vdlasziiikéni kialakulo tudomdnyteriiietet, melynek Gjszertisége in-
terdiszciplindris jellegéb6l fakad.

A Szolgéltatdstudomanyi Médszertani Kozpont Alapitvany (SZTMK) célja a
szolgdltatéipari innovédcié fontossidginak népszerisitése és hazdnk bekapcsoldsa a
»szolgaltatdstudomanyi” (SSME) kutatdsok és képzések nemzetkdzi vérdramlatdba.
E cél érdekében az Alapitviny hdrom prioritdst definidlt - a szolgdltatéipari alap-

! Molndr Katalin, iigyvezeté igazgat6, Szolgiltatistudominyi Médszertani Kozpont Alapitvany
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képzés modszertani és tartalmi kidolgozdscdt és felndttképzésbe torténd bevezetését, a
,»szolgdltatdstudomdnyi” képzések felsGoktatdsba torténd integrdldsdt, valamint egy
,»szolgdltatdstudomdnyi” tuddskdzpont létrehozdsdt, - mikodését ezen célok megva-
16sitdsa mentén szervezi. Az Alapitviny az iizleti vildg, a politikai és az oktatdsi
szféra szerepldinek tdmogatdsdval hidképzd intézményként funkciondl. Feladata a
szolgéltatdsokkal foglalkozé tudomdnyos tevékenység tdmogatdsa, a fent nevezett
prioritdsi programok megvalésitdsdn keresztiil annak elosegitése, hogy a gazdasagi
szereplok és a képzd intézmények kapcsolatrendszerének fejlesztésével mielobb a
piaci igényeknek megfeleléen képzett szakemberek élljanak rendelkezésre. Tevé-
kenységével keretet biztosit nemzetkozi kapcsolatok kiépitésére, a nemzetkozi ta-
pasztalatok és eredmények adaptécidjdra, a folyamatos informécidcsere biztositdsa-
ra.

2. A szolgiltatisok helyzetének bemutatisa, a ,szolgaltatistudomany”
kialakulisa

A vildggazdasdgban a fejlédés kulcselemévé vilt az innovicid, valamint a szolgélta-
téipar teljesitménye. Az Eurépai Uniéban a szolgéltatdsi dgazat a tagallamok tobb-
ségében a GDP mintegy 70-80%-4t termeli meg, és ugyanilyen ardnyban veszi ki a
részét a foglalkoztatasbol.

A szolgdltatdsok a modern gazdasdg minden teriiletén jelen vannak. Kozéjiik
tartoznak a hagyomdnyos technoldgiai infrastruktirdra épiild dgazatok (pl. szdllitds,
raktdrozas, posta, kereskedelem, idegenforgalom) csakdgy, mint az djabb keleti
szolgdltatdsok, melyek dontden informatikai infrastruktdrira, valamint magasan
képzett munkaerd alkalmazisira épiilnek (pl. mémoki szolgéltatdsok, pénziigyi
szolgdltatds, vezetési €s mds tandcsadds, konyvvizsgdldi tevékenység, szdmitdstech-
nikai szolgéltatasok, hulladékkezelés, energiatakarékossdg és kiilonboz6 iizleti szol-
géltatdsok). A Nemzetkdzi Munkaiigyi Szervezet jelentése szerint a fordulépont
2006-ban volt: globdlisan tekintve ebben az évben haladta meg elészor a szolgaltatd-
iparban foglalkoztatottak ardnya (40%) a mezdgazdasagban dolgozékét (39,7%).

A vildgon tapasztalhaté szolgdltatdsi konjunktira hatalmas lehetéség a ma-
gyar gazdasdg szdmdra, amely képes lehet fejlett a szolgéltatipart és ennek révén a
sokat emlegetett tuddsgazdasagot megerdsiteni Magyarorszadgon. Ezzel a lehet6ség-
gel azonban csak akkor tudunk €lni, ha szinvonalas szolgdltatéipari szakképzést és
ezzel parhuzamosan egyetemi képzést honositunk meg itthon, mivel versenyképes-
ségiink egyik legnagyobb problémdja éppen a j6l képzett munkaerd hidnya.

A gazdasig hatékonysigdnak novelését és egyben a fejlodést szolgédlja az in-
novicid, a kreativitis és azok a magas hozzdadott értékkel biré komplex termékek,
melyeket fejlett informatikai tartalomba dgyaznak. A technoldgia készen dll a szol-
géltatdsi innovacié biztositasdra, azonban a szervezetek miikiodése és az egyének ké-
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pességei elmaradnak att6l a fejlettségtol, amivel egyre magasabb szintli hozzdadott
értéket teremthetnek.

Kiindulépont ezért az innovativitds, mint készség meghonositisa: az
innovativitds, a megdjuldsra, az Gj ismeretek befogaddsara és alkalmazdsira val6
olyan készségek Gsszességét jelenti, amely egyrészr6l adottnak tekinti az alapos
diszciplina ismeretet, mdsrészrdl integrdlja a hatékony, gyakorlatorientélt problé-
mameglétds és —megoldds képességét a legkiilonbozobb teriileteken. A szolgéltatdsi
termékek és eljardsok egyik f6 eleme a magas informatikai tartalom, 4m ahhoz, hogy
valédi innovaciérdl beszélhessiink, egyéb tartalmi elemek, pl. kbzgazdasagi, logisz-
tikai, kérnyezettechnolégiai vagy mds tartalmak fejlesztésére, t&bb szakteriilet 4tla-
tasdra is szitkség van.

A fejlédés egy 1) tudomdnyt teremtett, melyet Service Science, Management
and Engineering-nek (SSME), réviden service science-nek, ,,szolgaltatdstudomany-
nak” hivunk. Az SSME lényegének pontos meghatirozasa nem konnyt feladat. Az
SSME tobb elméleti és gyakorlati teriiletet is magédba foglal, management - tdrsada-
lomtudomdnyok - miiszaki tudomanyok metszete, egyttal iizleti — tdrsadalmi - tech-
noldgiai ismeretek konglomerdtuma. Nemzetkozi helyzetét tekintve ajdnlott egye-
temi curriculum tartalom, multidiszciplindris kutatasi teriilet (Spohrer 2006).

Az SSME iizleti modellek és folyamatok, tudomdny és technolégia, illetve
emberek és kultdrdk taldlkozdsi pontja. Az SSME szolgéltatds- és ligyfélkézpontd,
viszonyrendszerre épiilé és tuddsalapi tudomdény, mely jellemz6k alapjan dj para-
digmdnak min&sithetd. Az SSME a szolgéltaté rendszer fogalmanak dimenzi6jgban
értékelhetd, aminek lényege emberek, technol6gidk, megosztott informdicidk, és
szervezetek kozos értékteremtd konfigurdcigja.

Az SSME tjszerii megkozelitésben értelmezi azt az ismeretkort, amely a
szolgéltatGipari innoviciéhoz sziikséges. Eszerint ez tobb mint technolégiai innové-
cib, olyan interdiszciplindris megkozelitésmddot igényel, amely feltételezi a humdn-
és a technolégiai tudds kozos értékteremtd képességét.

Ahhoz, hogy a ,,szolgiltatdstudomany” 6ndllé tudomanyaggd véljon, sziiksé-
ges a ,,Szolgdltatdstudomdny” Diszciplina Osztdlyozdsi Rendszerének kialakitasa. A
tudomdnyteriiletek hatdrvonalai még formalédnak, a tartalmak folyamatosan béviil-
nek, strukturalédnak.



458

Molndr Katalin

1. tdbldzat ,,Szolgéltatistudomany” Diszciplina Osztdlyozisi Rendszere

General

1. Service Science Education
2. Research in Service Science
3. Service Science Policy

4. History of Services

5. Case studies

6. Miscellaneous

Service Management

. Service Marketing

. Service Operations

. Service Management

. Service Lifecycle

Service Innovation Management
. Service Quality

. Human Resources Management
. Customer Relationship
Management

9. Service Sourcing

10. Services Law

11. Globalization of Services

12. Service Business Education

Service Arts

1. Service Arts Theory

2. Traditional Service Arts
3. Performance Arts

4. History of Service Arts
5. Service Arts Education

Service Foundations

1. Service Theory

2. Service Philoshopy

3. Economics of Services

4. Theoretical Models of Services
5. Mathematical Models of
Services

6. Service Complexity Theory

7. Service Innovation Theory

8. Service Foundations Education

Human Aspects of Services

1. Service Systems Evolution

2. Behavioral Models of Services
3. Decision Making in Services
4. People in Service Systems

5. Organizational Change in
Services

6. Social Aspects of Services

7. Cognitive Aspects of Services
8. Customer Psychology

9. Education in Human Aspects of]|
Services

Service Industries

1. The Service Industry

2. Utilities

3. Wholesale Trade

4. Retail Trade

5. Transportation and
Warehousing

6. Information Services

7. Finance and Insurance

8. Real Estate and Rental

9. Professional and Technical
Services

10. Management Services

11. Administrative and Support
Services

12. Educational Services

13. Health Care and Social
Assistance

14. Arts, Entertainment and
Recreation
15.Accommodation and Food
Services

16. Public Administration Services
17. Other Service Industries

Service Engineering

1. Service Engineering Theory

2. Service Operations

3. Service Standards

4. Service Optimization

5. Service Systems Engineering

6. Service Supply Chains
7.ServiceEngineering Management
8. Service Systems Performance

9. Service Quality Engineering

10. New Services Engineering

11. Computer Services
12.Information Technology Services
13. Service Engineering Education

Service Design

1. Service Design Theory
2..Service Design Methodology
3. Service Representation

4. Aesthetics of Services

5. Service Design Education

Forr4s: (Pinhanez—Kontogiorgis 2008)
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Az 1. tblédzat j61 mutatja, hogy a ,,szolgdltatdstudomény” hatalmas teriiletet olel fel,
a szolgéltatdsokat, mint termékeket és szolgéltatSi rendszereket minden aspektusé-
ban vizsgélja, a tervezéstdl a kivitelezésen 4t az alkalmazdsig. A ,,Szolgéltatdstudo-
many” Diszciplina Osztdlyozdsi Rendszere hagyomidnyos akadémiai felosztdson
alapul, mint példdul miszaki-, lizleti-, tdrsadalomtudoményok. Ezek jelentik az els6
szintjét az osztdlyozédsnak, erre épiil a ,,szolgéltatdstudomény” fogalomrendszere. Az
osztalyozdsi rendszer még nemzetkozi szinten is formalédik. Magyarorszdgon még a
terminoldgia sem ismert, ezért szerepelnek angol nyelven a tdbldzatban az alrendsze-
rek, kategdridk. Ezzel a felosztdssal a cél, hogy kozismert alapkategéridk segitségé-
vel épiiljén fel az bj tudomény osztilyozdsi rendszere €s akadémiai szintli tudo-
ménydgga valjon.

3. A ,szolgiltatiastudomany” nemzetkozi helyzete

Magyarorsziggal ellentétben a vildg tobb pontjdn relevdns tudomdnyteriiletnek te-
kintik az SSME-t, melynek fejlodését a nemzeti, regiondlis, nemzetkozi szintii kuta-
tdsi, kormdnyzati és gazdasdgi dsszefogds szolgédlja. SSME témdban a vildgon tobb,
mint 100 konferencidt (pl. INFORMS, Frontiers in Services), workshopokat (Kina,
Japan, India, USA, Norvégia, Németorszdg, Izrael, frorszdg) szerveznek. Szdmos
nemzetkozi szinten elismert szolgéltatdsokkal foglalkoz6 szakmai csoport mikédik
(INFORMS, AIS, HFES; IEEE, ACM). Tudoményos_publikdcick sora és kiilon te-
matikus szimok (CACM, POMS) biztositjdk a legiijabb eredmények ismertetését
(Siegel-Hefley-Evenson-Slaughter 2008).

Mindezek mellett jelentdsek a kormdnyzati és kutatdsi programokra szant 8sz-
szegek is, pl. Németorszag 70 millié eurdt killonitett el az Innovaci6 a szolgaltatd-
iparban (Innovationen mit Dienstleistungen) programra. Az Eurépai Bizottsdg az
Eurépai Technoldgiai Platformban kiemelte, hogy nagyobb hangsiilyt kell fektetni a
szolgéltatdipari gazdasdgi novekedésre és a kutatdsokra. Az Eurépai Uni6 a 2007-
ben indult Kutatdsi-, technologiafejlesztési és demonstrdcids keretprogram (FP7-es)
K+F prioritdsai k6zé emelte a ,services innovation"-t, ezzel mintegy elismerve az
SSME fontosségit a gazdasdg szdmdra (European Knowledge-Intensive Services
Platform). Sikeres egyiittmiikodés folyik az Eurdpai Software és Szolgdltatdsok Hd-
l6zatdban (Networked European Software and Services Initiative, NESSI), a kon-
zorcium célja a szolgéltatéipar eurépai szintli megerdsitése a kutatdsi ernydszervezet
tdmogatdsaval.

A bemutatott adatok jol tiikrozik azt a tényt, hogy az ipari szektor egyre na-
gyobb figyelmet szentel a szolgdltatdipari innovédciénak €s keresi a lehetdséget az
egyetemekkel torténd egyiittmikodésre. Vildgszerte ndvekszik a szolgdltatSipar
kormdnyzati tdmogatottsdga, ami elvezet dj tananyagok, kutatdsi alapok l1étrehozé-
sdhoz. Izelit6iil ismét csak pdr kiragadott példa: Kina 2001-2005-re sz6l6 6t éves
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terve a ,,Modern szolgiltatbipar ” megvalésitdsat célozta meg, az Amerikai Egyesiilt
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Allamokban pedig 2007-ben elfogadtsk a Nemzeti Innoviciés térvényt és 4 millié
dollart kiilonitettek el a Komplex rendszerek kutatdsdra.

A vildgot tekintve tobb, mint 70 egyetem kindl SSME képzéseket, tananyago-
kat, és ezen intézmények szdma folyamatosan né. Az Amerikai Egyesiilt Allamok-
ban a University of California Berkeley, a North Carolina State University vagy az
Arizona State University csak par név azon intézmények sordban, amelyek ilyen jel-
legili képzéseket is elérhetdvé tettek hallgatbik szdmdra.

Eurdpdban ugyancsak szdmos egyetem kindl ,,szolgiltatdstudomanyi” kép-
zést, illetve miikodtet ilyen jellegli kutatékozpontot. A paletta rendkivill szines,
szakirdnyu tovabbképzés, illetve mesterképzés, esetleg fakultativ kurzus forméjdban
lehet elmélyedni a ,,szolgéltatdstudomany” mémoki vagy menedzseri aspektusainak
tanulményozésaban. fzelit6iil kovetkezzen pér konkrét példa: Nagy Britannia, Uni-
versity of Sussex: Tudomdny és Technoldgia Kutatékézpont alakult, Németorszdg-
ban a Karlsruhe Egyetem inditott el szolgiltaté rendszerek, mint eSzervezetek té-
méban kutatdsokat. Olaszorszdgban a University of Pavia hirdetett meg ,,szolgélta-
tistudomdnyi” mémok szakirdnyid tovdbbképzést, Svdjc az Ecole Polytechnique
Federale de Lausanne-on 14 hetes, heti 6 éras Vallalat és Szolgéltatas fejleszté Epi-
tész kurzust kindl. Finnorszdgban, Norvégidban, Csehorszdgban és Portugdlidban is
1étezik mar SSME képzés, szdmos orszdgban ilyen jellegli képzések inditdsdnak elb-
készité munkalatai folynak.

4. A ,szolgiltatastudomany” helyzete Magyarorszigon

A nemzetkozi gazdasdgi és tdrsadalmi viszonyokat 4talakité globalizdcidra, vala-
mint a tudomdnyos-technoldgiai fejlédésre az oktatds és képzés szférdja is megfo-
galmazza a sziikséges 1€péseket. A globaliz4cié erdsiti a gazdasdgi, technoldgiai
versengést. A tudoményos-technoldgiai fejlodés az elmélet eredmények gyakorlati
alkalmaz4sit, elterjesztését teszi lehetGvé. Az dj kozegben felértékel6dott a tudds,
amely a versenyképesség egyik meghataroz6 eleme és a megiijulasra képes tudds el-
vélaszthatatlan az oktatdst6]. A komplex szolgéltatdsi rendszereken beliill miksdo
egyének, intézmények egyarant érdekeltek abban, hogy a rendszer fenntarthaté le-
gyen, és hatékonyan miikddjén. Mindenki érdekelt abban, hogyan lehet biztositani a
magasan képzett munkaerdt, a tuddsgazdasdgot, illetve hogyan lehet elésegiteni a
jogi, szocidlis, miiszaki €s kdrnyezeti héttér megteremtésével a szolgéltatdsok inno-
véciéjat. Kiilonosen fontos szerepet jdtszik ezért a jovébeli fejlédés biztositdsa
szempontjdbol, hogy az orszdg novelje azon szakemberek szdmat, akik speciélis
szakismeretekkel, alapos szaktuddssal rendelkeznek egy bizonyos teriileten, de ezt
meghaladéan rendelkeznek més teriileteket érint6 ismeretekkel is. Az innovicié
alapvetd eleme az 4j tudds, a kordbbi megolddsokhoz képest a ,,szolgéltatastudo-
mény” korszeribb, hat€konyabb ismereteket biztosit. Mivel az innovativ tevékeny-
ség az egész gazdasdg fenntarthatd fejlédése szempontjdbél is fontos, elvarhatd,
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hogy az dllam a képzési rendszeren keresztiil is segitse, javitsa annak lehetGségét,
hogy sokoldaldan képzett emberek lépjenck ki a munkaerdpiacra és tuddsintenziv
termékek, megolddsok sziilethessenek.

A szakképzés mindségének egyik alapvetd feltétele, hogy a szakmai profil
megfelel-e a gazdasdgi igényeknek, illetve megfelel rugalmassdggal koveti-e a
gazdasdg alakuldsédt. A felndttképzéstdl varhat6 el, hogy segitsen a gazdasagi vlto-
zdsokhoz val$ alkalmazkodésban, rugalmasan pétolja az iskolarendszeri oktatds hi-
dnyossdgait. A tananyag tartalméit konnyebb a gyorsan véltozé gazdasidgi igények-
hez igazitani. Az SZTMK egy korszer(, rugalmas, moduldris felépitési, szervezetre
szabhatd, gyakorlati készségek fejlesztésére nagy hangsilyt fektetd, kompetencia-
alapi szolgdltat6ipari képzés médszertandnak és tartalmi elemeinek kidolgozaséval
kivénja ezt a folyamatot segiteni. A szolgéltat6ipari alapképzés biztositja a munkal-
tatk szdmdra, hogy a képzés sordn mindazon munkakori alapok, ismeretek elsajéti-
tasra, és azon készségek kialakitdsra keriilnek, amelyek a szervezetben torténé mii-
kodés sordan mdr kénnyen tovabbépithetdk, specializalhaték.

A ,szolgaltatdstudominy” felsdoktatdsba torténd bevezetésére a leggyorsabb
lehetdséget a felsdfokii szakképzés vagy a szakirdnyi tovdbbképzés képzési program-
janak kidolgozdsa jelentheti, amit oktatési intézmények szakmai egyiittmikodésével
valésit meg az Alapitvany. Hangsilyt fektetett a konzorcium az egyiittmiikodés
technikai keretrendszerének kialak{tdsdra és a munkakapcsolat legjobb médszerének
megtaldldsdra, Harom szakirdnyd tovabbképzési program kidolgozisa tortént meg
Szolgéltatis-fejlesztd szakmémok mérnoki alapképzésre, Szolgiltatds-fejlesztd
szakkbzgazdisz gazdasdgi alapképzésre, Szolgiltatis-fejlesztd szakmenedzser egyéb
alapképzésekre épitve. Mindegyik tovdbbképzés anyagainak kidolgozdsa folyamat-
ban van.

5. Osszegzés

Az eddigi tapasztalatok, kutatdsok, workshopok, konferencidk azt bizonyitjak, hogy
Magyarorszdgon is egyértelmien igény van ,,szolgéltatdstudomanyi” képzésre. Ez-
zel egyiitt az is l4that6, hogy alapvetd informdcidhidny 4ll fent a szolgiltat6ipar
helyzetérdl, a ,szolgéltatdstudomédnyrél”, az dj oktatdsi koncepciérél. Az SSME
képzés a szolgéltatdipar igényeinek, silydnak tudatositdsdhoz jarul hozza. A ..szol-
géltatdstudomanyi” képzési programok innovicié-vezérelt magyar modelljének ki-
dolgozisdn €s megvaldsitdsan keresztiil valhat Magyarorszdg a tuddsintenziv szol-
géltatdsi tevékenységekhez sziikséges munkaerdt biztosité tuddstdrsadalommad. Ezen
cél eléréséhez Hsszehangolt cselekvésre van sziikség mind az oktatds, mind a gazda-
sdgi €let szereploéi és a politikusok bevondsdval:

1. Biztositani kell, hogy a kiilénb6z8 teriileteken tanulmanyokat folytaté
hallgaték tobb teriiletet 4tldtd, kivaléan képzett szakemberekké vilhassa-
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nak, akik képesek arra, hogy a szolgéltatdssal foglalkozé globdlisan integ-
ralt vallalkozdsokban hatékony megoldadsokat dolgozzanak ki.

2. Mielébb ki kell alakitani a moduldris SSME tanterveket, amelyeket rend-
szeresen bdviteni és finomitani kell az 1j ismeretanyaggal, valamint ta-
mogatni kell az integrativ SSME oktatasi programok és kvalifikiciék el-
ismerését és az SSME képzésben részt vevok toborzasat.

3. Ki kell alak{tani a megfeleld szervezeti kereteket és gyakorlatot a gazda-
sdg és az oktatds kozotti egyiittmiikddés fejlesztésére.

4. A szolgdltatdsokkal Osszefiiggd kutatdsok Osztonzéséhez az iizleti élet
képviseldinek hatdrozott irdnymutatisa €s anyagi tAmogatésa sziikséges.

5. A korminyzati szervek szakemberei a szolgaltatdsi innovacidt a megfele-
16 finanszirozasi forrdsok biztositdsdval timogathatjik.

Az dsszehangolt 1épések eredményeképpen lehetdvé vélik az interdiszciplind-
ris ismeretek rendszerbe foglaldsa, képzésbe torténd integrdldsa, a megfelelGen kép-
zett szakemberek révén pedig a szolgditatdsi innovdcick az iizleti életben és a tdrsa-
dalomban mérhetd hatast érhetnek el.
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