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»dzolgéltatdstudomédny” — vilasz a XXI. szdzad
gazdasigi kihivésaira

Molndr Katalin'

Az értekezés bemutatja a ,,szolgdltatdstudomdnyt”, mint a XXI. szdzad gazdasdgi kihivdsaira
vdlaszitként kialakulo 1ij tudomdnyt. A tanulmdny modszertana szekunder adatok gyiijtése és
elemzése. A szolgdltatéipari innovdcio, az SSME képzés jelentsége és sziikségessége indo-
kolja a téma elemzését. A Szolgdltatdstudomdnyi Modszertani Kozpont Alapitvdny (SZTMK)
célja a szolgdltatdipari innovdcio fontossdgdnak népszeriisitése, a ,,szolgdltatdstudomdnyi”
(SSME) képzés bevezetése a magyarorszdgi oktatdsi rendszerbe.

Szdmos konferencia, workshop, tudomdnyos egyiittmiikodések, kormdnyzati szintii td-
mogatdsi programok, és felséoktatdsi képzések bizonyitjdk az SSME elismertségét nemzetkozi
szinten. A fenti koriilmények indokoljdk és teszik egyiittal halaszthatatlannd egy szolgdltato-
ipari kompetenciaalapi moduldris képzési rendszer kiépitését, amely katalizdlja e tuddsanyag
hazai meghonositdsdt és minél szélesebb korben valo elterjesztését.

Kulcsszavak: |, szolgdltatastudomdny”, szolgdltatdipari innovdcio, iij képzési tartalom

1. Bevezetés

Az elmult évtizedekben a vildggazdasdgban tapasztalhat6 strukturdlis dtalakuldsok
leginkdbb a szolgdltatdsi szektor jelentds térnyerésében mutatkoztak meg. Folyama-
tosan novekszik az dgazatban foglalkoztatott munkaerd létszdma és a nemzeti 6ssz-
termékben vald részesedése is. A szolgaltat6 rendszerek fejlodése egy ij tudomdny-
dg, a Service Science, Management and Engineering, roviden SSME kialakuldsét in-
dukalja, melyet eldsegit a tudoményos, a gazdasdgi és a kormanyzati szféra nemzeti
€s nemzetkozi szintli timogatdsa. A ,,szolgdltatdstudomany” hazai adaptacidja és fej-
lesztése még nagyon kezdeti stddiumban van.

Az értekezés bemutatja a ,,szolgdltatdstudomdnyt”, mint a XXI. szdzad gazda-
sdagi kihivdsaira vdlasziitként kialakulo tudomdnyteriiletet, melynek Gjszertisége in-
terdiszciplinaris jellegébdl fakad.

A Szolgéltatdstudomanyi Mddszertani Kézpont Alapitvany (SZTMK) célja a
szolgéaltatéipari innovacié fontossdganak népszerlsitése és hazank bekapcsoldsa a
,.szolgéltatdstudomdnyi” (SSME) kutatasok és képzések nemzetkozi véraramlatdba.
E cél érdekében az Alapitvany harom prioritast definialt - a szolgdltatéipari alapkép-

' Molndr Katalin, iigyvezetd igazgatS, Szolgiltatdstudomanyi Médszertani Kozpont Alapitvany
(Budapest).



456 Molndr Katalin

s

zés modszertani és tartalmi kidolgozdsdt és felndttképzésbe torténd bevezetését, a
., szolgdltatdstudomdnyi” képzések felséoktatdsba torténd integrdldsdt, valamint egy
,,szolgdltatdstudomdnyi” tuddskozpont létrehozdsdt, - miikodését ezen célok megva-
16sitasa mentén szervezi. Az Alapitvany az iizleti vildg, a politikai és az oktatdsi szfé-
ra szerepldinek tdmogatdsaval hidképzé intézményként funkciondl. Feladata a szol-
galtatasokkal foglalkozdé tudomanyos tevékenység timogatasa, a fent nevezett priori-
tasi programok megvalositdsan keresztiil annak eldsegitése, hogy a gazdasagi szerep-
16k és a képzd intézmények kapcsolatrendszerének fejlesztésével mielébb a piaci
igényeknek megfelelden képzett szakemberek élljanak rendelkezésre. Tevékenysé-
gével keretet biztosit nemzetkozi kapcsolatok kiépitésére, a nemzetkozi tapasztalatok
és eredmények adaptécidjara, a folyamatos informdacidcsere biztositasara.

2. A szolgaltatisok helyzetének bemutatiasa, a ,,szolgiltatistudomany”
kialakulasa

A vilaggazdasdgban a fejlédés kulcselemévé valt az innovacid, valamint a szolgélta-
téipar teljesitménye. Az Eurdpai Unidban a szolgéltatdsi dgazat a tagdllamok tobbsé-
gében a GDP mintegy 70-80%-at termeli meg, és ugyanilyen ardnyban veszi ki a ré-
sz€t a foglalkoztatasbdl.

A szolgdltatdsok a modern gazdasdg minden teriiletén jelen vannak. Ko6zéjitk
tartoznak a hagyomdanyos technoldgiai infrastruktdrara épiilé dgazatok (pl. szallités,
raktdrozds, posta, kereskedelem, idegenforgalom) csakigy, mint az djabb keletii
szolgéltatdsok, melyek dontéen informatikai infrastruktirdra, valamint magasan kép-
zett munkaer6 alkalmazdsdra épiilnek (pl. mérnoki szolgaltatdsok, pénziigyi szolgdl-
tatds, vezetési €s mas tandacsadds, konyvvizsgdldi tevékenység, szamitastechnikai
szolgaltatasok, hulladékkezelés, energiatakarékossag és kiilonbozo iizleti szolgaltata-
sok). A Nemzetkozi Munkaiigyi Szervezet jelentése szerint a fordulépont 2006-ban
volt: globdlisan tekintve ebben az évben haladta meg el6szor a szolgaltatéiparban
foglalkoztatottak ardnya (40%) a mezégazdasdgban dolgozokét (39,7%).

A vildgon tapasztalhat6 szolgdltatdsi konjunktiira hatalmas lehet8ség a magyar
gazdasag szamdra, amely képes lehet fejlett a szolgaltatdipart és ennek révén a sokat
emlegetett tuddsgazdasidgot megerdsiteni Magyarorszdgon. Ezzel a lehetdséggel
azonban csak akkor tudunk élni, ha szinvonalas szolgdltatoipari szakképzést és ezzel
parhuzamosan egyetemi képzést honositunk meg itthon, mivel versenyképességiink
egyik legnagyobb problémadja éppen a jol képzett munkaerd hidnya.

A gazdasag hatékonysaganak novelését és egyben a fejlodést szolgdlja az in-
novacid, a kreativitds és azok a magas hozzdadott értékkel bir6 komplex termékek,
melyeket fejlett informatikai tartalomba dgyaznak. A technoldgia készen dll a szol-
galtatdsi innovacid biztositdsdra, azonban a szervezetek miikodése és az egyének ké-
pességei elmaradnak attdl a fejlettségtdl, amivel egyre magasabb szintli hozzdadott
értéket teremthetnek.
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Kiindulépont ezért az innovativitds, mint készség meghonositdsa: az
innovativitds, a megujuldsra, az 4j ismeretek befogaddsara és alkalmazdsira vald
olyan készségek Osszességét jelenti, amely egyrészrdl adottnak tekinti az alapos disz-
ciplina ismeretet, masrészrol integralja a hatékony, gyakorlatorientalt problémameg-
l14tds és —megoldds képességét a legkiillonbozobb teriileteken. A szolgdltatasi termé-
kek és eljarasok egyik f6 eleme a magas informatikai tartalom, 4m ahhoz, hogy valé-
di innovaciordl beszélhessiink, egyéb tartalmi elemek, pl. kozgazdasagi, logisztikai,
kornyezettechnoldgiai vagy mas tartalmak fejlesztésére, tobb szakteriilet atlatasara is
sziikség van.

A fejlédés egy Uj tudomanyt teremtett, melyet Service Science, Management
and Engineering-nek (SSME), roviden service science-nek, ,,szolgaltatdstudomany-
nak” hivunk. Az SSME Iényegének pontos meghatdrozdsa nem konnyl feladat. Az
SSME tobb elméleti €s gyakorlati teriiletet is magaba foglal, management - tdrsada-
lomtudomdnyok - miiszaki tudoméanyok metszete, egyuttal iizleti — tdrsadalmi - tech-
nologiai ismeretek konglomeratuma. Nemzetko6zi helyzetét tekintve ajanlott egyete-
mi curriculum tartalom, multidiszciplindris kutatdsi teriilet (Spohrer 2006).

Az SSME iizleti modellek és folyamatok, tudomédny és technoldgia, illetve
emberek és kultirdk taldlkozédsi pontja. Az SSME szolgaltatas- €s tigyfélkdzpontd,
viszonyrendszerre épiild és tuddsalapd tudomany, mely jellemzOk alapjan #j para-
digmdnak mindsithetd. Az SSME a szolgéltat6 rendszer fogalmanak dimenzidjdban
értékelhetd, aminek lényege emberek, technoldgidk, megosztott informécidk, és
szervezetek kozos értékteremtd konfiguracidja.

Az SSME tujszerti megkozelitésben értelmezi azt az ismeretkort, amely a szol-
galtatéipari innovacidhoz sziikséges. Eszerint ez tobb mint technoldgiai innovacio,
olyan interdiszciplinaris megkozelitésmddot igényel, amely feltételezi a human- és a
technoldgiai tudés kozos értékteremtd képességét.

Ahhoz, hogy a ,,szolgaltatastudomdny” 6ndll6 tudomanyagga véljon, sziiksé-
ges a ,,Szolgdltatdstudomdny” Diszciplina Osztdlyozdsi Rendszerének kialakitdsa. A
tudomadnyteriiletek hatdrvonalai még formdlddnak, a tartalmak folyamatosan boviil-
nek, strukturalédnak.
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1. tdbldzat ,,Szolgéltatdstudoméany” Diszciplina Osztalyozdsi 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

Forras: (Pinhanez—Kontogiorgis 2008)
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Az 1. tablazat jol mutatja, hogy a ,,szolgéltatastudomany” hatalmas teriiletet 6lel fel,
a szolgaltatasokat, mint termékeket és szolgaltatéi rendszereket minden aspektusidban
vizsgdlja, a tervezéstdl a kivitelezésen at az alkalmazasig. A ,, Szolgaltatdstudomany”
Diszciplina Osztdlyozési Rendszere hagyoményos akadémiai felosztason alapul, mint
példaul miiszaki-, tizleti-, tirsadalomtudomédnyok. Ezek jelentik az els6 szintjét az
osztalyozasnak, erre épiil a ,,szolgaltatastudomany” fogalomrendszere. Az osztilyo-
zasi rendszer még nemzetkozi szinten is formalédik. Magyarorszagon még a termi-
noldgia sem ismert, ezért szerepelnek angol nyelven a tdblazatban az alrendszerek,
kategoridk. Ezzel a felosztassal a cél, hogy kozismert alapkategéridk segitségével
épiiljon fel az 4j tudomany osztalyozasi rendszere és akadémiai szinti tudomanyagga
véljon.

3. A ,szolgaltatastudomany” nemzetkozi helyzete

Magyarorszaggal ellentétben a vilag tobb pontjan relevans tudomanyteriiletnek tekin-
tik az SSME-t, melynek fejlodését a nemzeti, regiondlis, nemzetkozi szintii kutatdsi,
kormdnyzati és gazdasdgi dsszefogds szolgélja. SSME témaban a vildgon tobb, mint
100 konferencidt (pl. INFORMS, Frontiers in Services), workshopokat (Kina, Japén,
India, USA, Norvégia, Németorszdg, Izrael, frorszég) szerveznek. Szamos nemzet-
kozi szinten elismert szolgéltatisokkal foglalkoz6 szakmai csoport mukodik
(INFORMS, AIS, HFES; IEEE, ACM). Tudoményos publikécidk sora és kiilon te-
matikus szdmok (CACM, POMS) biztositjdk a legijabb eredmények ismertetését
(Siegel-Hefley—Evenson—Slaughter 2008).

Mindezek mellett jelentdsek a kormanyzati €s kutatdsi programokra szént 6sz-
szegek is, pl. Németorszdg 70 millié eurdt kiilonitett el az Innovécié a szolgéltato-
iparban (Innovationen mit Dienstleistungen) programra. Az Eurépai Bizottsidg az Eu-
ropai Technolégiai Platformban kiemelte, hogy nagyobb hangsilyt kell fektetni a
szolgaltatéipari gazdasagi novekedésre €s a kutatasokra. Az Eurépai Unié a 2007-
ben indult Kutatdsi-, technoldgiafejlesztési és demonstrdcios keretprogram (FP7-es)
K+F prioritdsai kozé emelte a ,,services innovation"-t, ezzel mintegy elismerve az
SSME fontossdgiat a gazdasdg szdmdra (European Knowledge-Intensive Services
Platform). Sikeres egyiittmiikodés folyik az Europai Software és Szolgdltatdsok Hd-
lozatdban (Networked European Software and Services Initiative, NESSI), a konzor-
cium célja a szolgéltatdipar eurdpai szintli megerdsitése a kutatdsi ernydszervezet
tdmogatasaval.

A bemutatott adatok jol tiikrozik azt a tényt, hogy az ipari szektor egyre na-
gyobb figyelmet szentel a szolgéltatéipari innovacidnak és keresi a lehetdséget az
egyetemekkel torténd egyiittmikodésre. Vilagszerte novekszik a szolgaltatdipar
kormanyzati timogatottsdga, ami elvezet 1j tananyagok, kutatési alapok 1étrehozasa-
hoz. Izelit6iil ismét csak par kiragadott példa: Kina 2001-2005-re sz616 &t éves terve
a ,,Modern szolgéltatéipar ” megvaldsitasat célozta meg, az Amerikai Egyesiilt Alla-
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mokban pedig 2007-ben elfogadtdk a Nemzeti Innovécids torvényt és 4 milli6 dollart
kiilonitettek el a Komplex rendszerek kutatdsara.

A vilagot tekintve tobb, mint 70 egyetem kindl SSME képzéseket, tananyago-
kat, és ezen intézmények szama folyamatosan nd. Az Amerikai Egyesiilt Allamokban
a University of California Berkeley, a North Carolina State University vagy az Ari-
zona State University csak par név azon intézmények sordban, amelyek ilyen jellegli
képzéseket is elérhetdvé tettek hallgatdik szamadra.

Europdban ugyancsak szdmos egyetem kindl ,,szolgéltatdstudomdnyi” képzést,
illetve mikodtet ilyen jellegli kutatokozpontot. A paletta rendkivill szines, szakiranyd
tovabbképzés, illetve mesterképzés, esetleg fakultativ kurzus formdjéban lehet elmé-
lyedni a ,,szolgéltatdstudomany” mérnoki vagy menedzseri aspektusainak tanulma-
nyozisaban. IzelitSiil kovetkezzen par konkrét példa: Nagy Britannia, University of
Sussex: Tudomany és Technolégia Kutatékdzpont alakult, Németorszdgban a Karls-
ruhe Egyetem inditott el szolgdltaté rendszerek, mint eSzervezetek témaban kutata-
sokat. Olaszorszdgban a University of Pavia hirdetett meg ,,szolgéltatdstudomanyi”
mérnok szakirdnyd tovabbképzést, Svdjc az Ecole Polytechnique Federale de Lau-
sanne-on 14 hetes, heti 6 6ras Vallalat és Szolgéltatés fejleszté Epitész kurzust kinal.
Finnorszagban, Norvégidban, Csehorszdgban és Portugdlidban is 1étezik mar SSME
képzés, szamos orszagban ilyen jellegli képzések inditdsdnak el6készitd munkalatai
folynak.

4. A ,szolgaltatastudomany” helyzete Magyarorszagon

A nemzetk6zi gazdasagi és tarsadalmi viszonyokat atalakité globalizdciora, valamint
a tudomdnyos-technologiai fejlodésre az oktatés és képzés szférdja is megfogalmazza
a sziikséges 1épéseket. A globalizaci6 erdsiti a gazdasagi, technoldgiai versengést. A
tudoményos-technoldgiai fejlodés az elméleti eredmények gyakorlati alkalmazésat,
elterjesztését teszi lehetové. Az 1j kozegben felértékelodott a tudds, amely a ver-
senyképesség egyik meghatdrozo eleme és a megujuldsra képes tudas elvalaszthatat-
lan az oktatdstdl. A komplex szolgéltatdsi rendszereken beliill miikodd egyének, in-
tézmények egyarant érdekeltek abban, hogy a rendszer fenntarthat6 legyen, és haté-
konyan miikédjon. Mindenki érdekelt abban, hogyan lehet biztositani a magasan
képzett munkaerdt, a tudasgazdasagot, illetve hogyan lehet eldsegiteni a jogi, szocia-
lis, miiszaki és kornyezeti hattér megteremtésével a szolgaltatdsok innovacidjat. Kii-
lonosen fontos szerepet jatszik ezért a jovobeli fejlodés biztositdsa szempontjabol,
hogy az orszag novelje azon szakemberek szamat, akik specidlis szakismeretekkel,
alapos szaktuddssal rendelkeznek egy bizonyos teriileten, de ezt meghaladéan ren-
delkeznek mads teriileteket érinté ismeretekkel is. Az innovéci6 alapvetd eleme az Uj
tudés, a korabbi megoldasokhoz képest a ,,szolgéltatastudomany” korszerlibb, haté-
konyabb ismereteket biztosit. Mivel az innovativ tevékenység az egész gazdasag
fenntarthat6 fejlodése szempontjabdl is fontos, elvarhatd, hogy az dllam a képzési
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rendszeren Keresztiil is segitse, javitsa annak lehetdségét, hogy sokoldalian képzett
emberek lépjenek ki a munkaerdpiacra és tuddsintenziv termékek, megolddsok szii-
lethessenek.

A szakképzés mindségének egyik alapvetd feltétele, hogy a szakmai profil
megfelel-e a gazdasdgi igényeknek, illetve megfeleld rugalmassdggal koveti-e a gaz-
dasdg alakuldsat. A felndttképzéstdl varhatd el, hogy segitsen a gazdasdgi valtoza-
sokhoz valé alkalmazkoddsban, rugalmasan pétolja az iskolarendszer(i oktatds hia-
nyossagait. A tananyag tartalmat konnyebb a gyorsan valtozé gazdasagi igényekhez
igazitani. Az SZTMK egy korszerl, rugalmas, moduldris felépitésli, szervezetre
szabhatd, gyakorlati készségek fejlesztésére nagy hangsiilyt fektetd, kompetenciaala-
pu szolgéltatdipari képzés modszertandnak és tartalmi elemeinek kidolgozasaval ki-
vanja ezt a folyamatot segiteni. A szolgaltatéipari alapképzés biztositja a munkalta-
tok szdmadra, hogy a képzés soran mindazon munkakori alapok, ismeretek elsajatitas-
ra, és azon készségek kialakitasra keriilnek, amelyek a szervezetben torténé mitkodés
sordn mar konnyen tovabbépithetdk, specializalhatok.

A ,szolgaltatdstudomany” felsOoktatdsba torténd bevezetésére a leggyorsabb
lehetdséget a felsofokii szakképzés vagy a szakirdnyii tovdabbképzés képzési program-
janak kidolgozasa jelentheti, amit oktatasi intézmények szakmai egyiittmiikodésével
valésit meg az Alapitvany. Hangstlyt fektetett a konzorcium az egyiittmiikodés tech-
nikai keretrendszerének kialakitasara és a munkakapcsolat legjobb moédszerének
megtaldldsara. Harom szakirdnyu tovabbképzési program kidolgozasa tortént meg
Szolgaltatds-fejleszté szakmérnok mérnoki alapképzésre, Szolgaltatis-fejlesztd szak-
kozgazddsz gazdasdgi alapképzésre, Szolgaltatds-fejlesztd szakmenedzser egyéb
alapképzésekre épitve. Mindegyik tovabbképzés anyagainak kidolgozdsa folyamat-
ban van.

5. Osszegzés

Az eddigi tapasztalatok, kutatasok, workshopok, konferencidk azt bizonyitjak, hogy
Magyarorszagon is egyértelmiien igény van ,,szolgéltatastudomanyi” képzésre. Ezzel
egyiitt az is lathatd, hogy alapvetd informéciéhidny 4ll fent a szolgaltatdipar helyze-
térol, a ,,szolgaltatdstudomanyrdl”, az 1j oktatdsi koncepciordl. Az SSME képzés a
szolgaltatéipar igényeinek, sulydnak tudatositdsdhoz jarul hozza. A ,szolgéltatistu-
domanyi” képzési programok innovécidé-vezérelt magyar modelljének kidolgozasan
€s megvaldsitasan keresztiil valhat Magyarorszag a tudasintenziv szolgéltatési tevé-
kenységekhez sziikséges munkaerdt biztosité tuddstdrsadalomma. Ezen cél elérésé-
hez Osszehangolt cselekvésre van sziikség mind az oktatds, mind a gazdasagi élet
szerepldi és a politikusok bevondsaval:

1. Biztositani kell, hogy a kiilonbozd teriileteken tanulmdnyokat folytato
hallgat6k tobb teriiletet 4tlatd, kivaldan képzett szakemberekké valhassa-
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nak, akik képesek arra, hogy a szolgéaltatdssal foglalkoz6 globalisan integ-
ralt véllalkozasokban hatékony megoldasokat dolgozzanak ki.

2. Miel6bb ki kell alakitani a moduldris SSME tanterveket, amelyeket rend-
szeresen boviteni és finomitani kell az dj ismeretanyaggal, valamint tdmo-
gatni kell az integrativ SSME oktatési programok és kvalifikacidk elisme-
rését és az SSME képzésben részt vevok toborzasat.

3. Ki kell alakitani a megfeleld szervezeti kereteket és gyakorlatot a gazdasag
€s az oktatds kozotti egyiittmiikodés fejlesztésére.

4. A szolgéltatdsokkal Osszefiiggd kutatdsok Osztonzéséhez az iizleti élet
képviseldinek hatirozott irdnymutatdsa és anyagi tdmogatasa sziikséges.

5. A korményzati szervek szakemberei a szolgaltatdsi innovaciot a megfeleld
finanszirozasi forrasok biztositasaval timogathatjak.

Az dsszehangolt 1épések eredményeképpen lehetdvé valik az interdiszciplind-
ris ismeretek rendszerbe foglaldsa, képzésbe torténd integrildsa, a megfeleléen kép-
zett szakemberek révén pedig a szolgdltatdsi innovdciok az iizleti életben és a tarsa-
dalomban mérhetd hatdst érhetnek el.
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