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A transzformatív szolgáltatáskutatás:

• A „felemelő változások” létrehozására összpontosít,

amelyek célja az egyének (fogyasztók és

munkavállalók), családok, közösségek, társadalom és

tágabb értelemben az ökoszisztéma életének javítása1

• Olyan tényezőket vizsgál, amelyek növelik és

csökkentik a célközönség jóllétét.

• Az egyének és a közösségek jóllétének fejlesztését

tűzi ki célul, a jelen, és a jövő fogyasztóinak

életminőségét kívánja jobbá tenni2

1. Anderson, L., Ostrom, A.L., Corus, C., Fisk, R.P., Gallan, A.S., Giraldo, M., Mende, M., Mulder, M., Rayburn, S.W., Rosenbaum, M.S., Shirahada, K., 

Williams, J.D., (2013). Transformative Service Research: An Agenda for the Future, Journal of Business Research, 66(8), 1203-1210.. 

2. Kenesei Zs.–Kolos K. 2018. Szolgáltatásmarketing: Múlt vagy jövő? Vezetéstudomány/Budapest Management Review 49(1): 2–12.   
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A transzformatív szolgáltatáskutatás:

• A fogyasztói oldal vizsgálata: egyéni, kollektív és

ökoszisztéma szintjéről is tanulmányozható.

• Pl. A szolgáltatáshoz való hozzáférés javulása, az

egyenlő elbánás biztosítása és az egyéni

boldogság-érzés növekedése.

• Pl. Szegénység, idősekkel kapcsolatos kutatások,

• A fogyasztók kiszolgáltatottsága jelentős: a

pénzügyi és az egészségügyi szektorban.

• Transzformatív szolgáltatás: transzformatív misszió,

transzformatív potenciál
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Nemzetközi kitekintés: COVID-19 hatása → 

transzformatív szolgáltatáskutatásra

Szolgáltatási interakció, maszkviselés és jóllét

Forrás: Saját szerkesztés Hofmann, V. et al. (2021): Masked smiles matter – employee verbal expertise

and emotion display during COVID-19. The Service Industries Journal, 41:1-2, 107-137. alapján.
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Nemzetközi kitekintés: COVID-19 hatása → transzformatív 

szolgáltatáskutatásra

Szolgáltatási interakció, fizikai távolságtartás, 

félelem, kommunikáció

Forrás: Saját szerkesztés: The Khoa, et.al. (2020). Using regulatory focus to encourage physical distancing in services: When 

fear helps to deal with Mr. Deadly COVID-19. The Service Industries Journal, 1–26. alapján.
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Szolgáltatási interakció, fizikai 

távolságtartás, félelem, kommunikáció

1. ábra: A COVID-19 humanizálása 

Forrás: The Khoa, et.al. (2020). Using regulatory focus to 

encourage physical distancing in services: When fear helps to 

deal with Mr. Deadly COVID-19. The Service Industries 

Journal, 1–26.



• COVID-19 hatása → egészségfókuszú 

magatartásra  

• További kutatási feladatok: 

• Biztonsági zóna

• Közös értékteremtés

• Frontvonal vizsgálata: szolgáltatási 

interakció, jóllét    
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Következtetések, 

további kutatási feladatok



Köszönöm a figyelmet!
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