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Kedves Kollégak,

éppen harminc éve kertilt 4t a Pécsi Tudomanyegyetem Kozgazdasagtudomanyi Kardhoz a Marketing &
Menedzsment folydirat felerészben, Rekettye Gabor dékan sikeres targyalasainak eredményeként. Az ak-
kori célkitiizés mindmaig valtozatlan: ,,Olyan tudomanyos eredményeket, szakmai Gjdonsagokat, modsze-
reket kivan kozzétenni, amelyek a gyakorlat altalanositasai, s mint ilyenek az tizleti életben széles korben
hasznosithatok.” (Rekettye-Szerb, 2017:42)

A célok ugyan valtozatlanok, de a folyodirat miikodését biztosito munkatarsak kore azota is sokat val-
tozott. Szerb Laszlot kovetéen Tordesik Maria vette at a foszerkeszt6i feladatokat, akiknek kdzos munkéja
eredményeként a lap az MTA publikacios listajan a hazai ,,B-kategoriaba” keriilt. Fontos elérelépés ez, amit
mi, akik most ujként vallaltuk el a megtiszteld kihivast nem csak megorizni szeretnénk, de lehetdség szerint
tovabb épiteni is a lapot.

Ehhez minden feltétel adott, hiszen 2012 6ta a folydiratot teljes mértékben a Kozgazdasagtudomanyi
Kar miikodteti, finanszirozza, Ulbert Jozsef dékan ur tdmogatasanak kdszonhetéen. Szerencsés modon ez a
helyzet azota sem valtozott, Takacs Andrés jelenlegi dékanunk is elkdtelezett a folyoirat mellett.

Vagyis szerencsés csillagallasban vessziik at a lapot Kurath Gabriellaval, aki lapigazgatoként fogja
segiteni a folyodirat megjelenéseit tigy, hogy mindekdzben az el6dok szakmai tapasztalatara is épithetiink.
Ezaton szeretnék koszontet mondani Jakopanecz Eszternek és Lanyi Beatrixnak, akik évekig végeztek
lelkiismeretes munkat lapigazgatoként, illetve szakmai igazgatoként.

Akik ismernek, tudjak, hogy ha egy feladatot elvallalok, akkor konkrét elképzelésekkel teszem azt.
és kozvetett elérésiinket a hazai piacon. Szeretném, ha mind tobb a marketing és menedzsment, illetve a ké-
sObbiekben bevont pénziigyi és turizmus teriileteken, legtijabban pedig a kis- és kozepes méretii vallalatok
menedzsmentjével foglalkozo kutato csatlakozna a Marketing & Menedzsment dkoszisztémahoz.

Merthogy a lap miikddtetéséhez sziikségilink van szerzokre, szakmai lektorokra, szerkesztokre és szer-
keszt6bizottsagra is, akik mind érdemben jarulnak hozza a megjelenésekhez, az elért sikerekhez. A szer-
keszt6i garda ezért csak annyiban véltozik, hogy Asvanyi Zsofia (menedzsment), Csap6 Janos (turizmus),
Nagy Akos (marketing) és Takacs Andras (pénziigy) mellé csatlakozik Rideg Andrés kollégank is, aki a
KKV-menedzsment teriilethez kapcsolodo tanulmanyokért lesz felelds.

Tovabbi valtozas lesz. hogy Rekettye Gabor a szerkesztObizottsag tiszteletbeli elndkeként segiti a jo-
voében a munkénkat, 0j elndknek pedig Tordcsik Mariat kértem fel, hogy a szerkeszt6bizottsag munkéajanak
ujragondolasaban tamogasson.

Meggy6zddésem, hogy egyre inkabb sziikség van magyar nyelvii tanulmanyokra, tudomanyos vitakra
is, amelyeknek teret adhat ez a folydirat. Batoritok ezért mindenkit, hogy kiildje be kéziratat a folydirat
elektronikus feliiletén, csatlakozzon a biraloi korhoz, de akar mas pozicioba, jelentkezzen javaslatokkal,
hogy a Marketing & Menedzsment folyodirat megitélését tovabb épithessiik kdzosen.

Varom a jovobeli kozos munkat,
Sziics Krisztian
[fOszerkesztd
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A TANULMANY CELJA

A platformarchitektirak egyre Osszetettebbé valasa és a platformok szamos iparagban valo elterjedése Gj
kutatasi kihivasokat von maga utan. A komplex platform definicioja a szakirodalomban nem egységes. A
platform fogalma tobb oldalrdl is megkdzelithetS. Kutatasunk célja a leggyakrabban hasznalt platform-
definiciok bemutatasa ¢és ezek szisztematizalasa egy olyan komplex platformdefinicioba, amely ravilagit a
létezd platformok lényegére. Tanulmanyunkban elméleti szempontbol szeretnénk megalapozni a komplex
platformok fogalmat, mindezt abbol a célbol, hogy kialakithassuk a platformokhoz kapcsolddo attributu-
mokat. Az attribitumok segitségével relevans platformecsoportok alakithatok ki. Ezek utan barmely konkrét
platform hozzarendelhet6 lesz valamely csoporthoz.

ALKALMAZOTT MODSZERTAN

A kutatas modszertana szisztematikus szakirodalom-kutatas, melynek soran a kiilénboz6 aspektusbol vizs-
galt, leggyakrabban el6fordulo platformdefiniciok keriilnek elemzésre, valamint egy 0j osztalyozasi szem-
pont meghatarozasa is elokertil, ez alapjan megfogalmazhato a komplex platform fogalma. A platformcso-
portok altalanos kvalitativ modellre épiilnek, és lehetévé teszik a konkrét platform jelenlegi helyzetének
felmérését, értékelését, segitenek, hogy milyen teriileteket kell tovabbfejleszteni, tamogatjak a fejlodés
nyomon kdvetését, és Uj iranyt mutatnak az tjabb kutatasok szamara. Ennek megfeleléen a hatékony vizs-
galatokat a meglevé csoportositasi modellek hierarchikus attekintése biztositja.

LEGFONTOSABB EREDMENYEK

Az elmult évtizedben a platformok soha nem latott iitemben fejlédtek, és nemcsak a gazdasagot, hanem
a mindennapi életiinket is alaposan megvaltoztattak. Az elmult néhany évtized példatlan volt a platform-
gazdasag novekedése és jelent6sége szempontjabol vilagszerte. Egy olyan miikodésalapu komplex plat-
formdefiniciot szeretnénk megfogalmazni, amely 6tvozi a szakirodalom platformdefinicidinak fontosabb
elemeit.

GYAKORLATI JAVASLATOK

A platformok alkalmazasa a versenyképesség fellendiilését és annak minden dimenzidjanak javulasat is
magaval hozza. Erdemes a véllalatokat is az online megjelenés iranyaba terelni egyes iparagakban, fontos
megértetni a vezetokkel ennek fontossagat, valamint 6sztondzni 6ket a vallalati platform létrehozéasara
vagy legalabb a kozosségi média adta lehetdségek hatékonyabb hasznélatara.

Kulcsszavak: platform, komplex platform, platformmodell, értékteremtés, monetarizals, megujulas
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BEVEZETES
INTRODUCTION

A gyors digitalis technologiai véltozas forradalmasi-
totta a modern gazdasagot és az élet minden teriile-
tét. Az altalunk ismert vilag folyamatosan fejlodik,
és a digitalis atalakulas a valtozas egyik f6 mozgato-
rugodja. A digitalis atalakulds 1ényegében a leguijabb
technologia hasznositasat jelenti a 1étez6 folyama-
tok javitasa érdekében. Konkrétabban, az elmult né-
hany évtizedben a platformok alkalmazasanak pél-
datlan novekedése és jelentdsége volt tapasztalhato
szerte a vilagon (Bartelheimer et al. 2022).

A platformnak mint kifejezésnek érdekes torté-
nete van, ugyanis a sz6 tobb évszazad ota 1étezik a
magyar nyelvben. A ma létez0 nagyobb internetes
szolgaltatasokra napjainkban leggyakrabban a plat-
form elnevezést hasznaljuk. Ennek az elnevezésnek
a hasznalata egy hosszabb folyamat eredménye,
amely folyamat még ma sem ért véget (Torok &
Z3di 2022).

A platformokkal kapcsolatos irodalom naprol
napra gyarapszik, sajatos jellemzokkel birnak, az
internethez szoktuk kotni a fogalom hasznalatat, de
sajatos rendszerként is értelmezhetjiik oket. A plat-
formok hasznalata a gazdasag széles korét érinti,
mint példaul szolgaltatasnyujtas, szorakoztatdipari
szoftverek, turisztikai téren megjelend rendszerek
vagy éppen egy személyre szabott személyszallitasi
szolgaltatas (Asadullah et al. 2018).

Annak ellenére, hogy napjainkban szamos szer-
70 foglalkozik a platformosodas jelenségével, kevés
elméleti szakirodalom foglalkozik ezek osztalyoza-
saval és definidlasaval. Bartelheimer és szerzétarsai
(2022) kutatasukban 11 049 kozleményt elemeztek
a platformokra iranyul6 kutatidsokra vonatkozodan,
felolelve 44 éves kutatasi tevékenységet, amit szo-
vegbanyaszati és feliigyelet nélkiili gépi tanulassal
vizsgaltak, viszont a platformfogalomra vonatko-
z6an nem hataroztak meg egy altalanos definiciot.
Tobb szerzé szerint mara a platformok globalissa
és dominanssa valtak a piaci érték szempontjabol,
igy sikeresek és értékesek a vallalatok szamara is
(Saberian et al. 2020; Kiesling 2020; Marton 2021).

A kiilonboz6 nemzetkozi kutatdsokban hivat-
kozott platformfogalmak gyakran nem azonosak és
nem is kompatibilisek. Egyrészt a kutatok kiilonbo-
70 kifejezéseket hasznalnak ugyanarra a fogalomra
(példaul internetes platform és online platform),
masrészt ugyanazokat a kifejezéseket hasznaljak
kiilonbozé fogalmakra. A lexikalis széttagoltsag
miatt a gyakorlati szakemberek nehezen tudjak
kovetkezetesen azonositani ¢és meghatarozni a
platformok és az egyes platformtipusok jellemzdit
(Bartelheimer et al. 2022). McIntyre és Srinivasan
(2017) tanulmanya alapjan standardok hataroz-

The Hungarian Journal of Marketing and Management
tamogatja az Okoszisztémat, valamint ezek kozos
architektiran keresztiil teremtenek értéket. Mivel
a platform fogalma az internet vilagszinten valo
elterjedése utan valt gyakran hasznalt fogalomma,
sokszor tévesen csak az internethez kapcsolodo fe-
lilleteket azonositjak vele.

Jelen kutatas célja a nemzetkozi szakirodalom-
ban megjelend platformdefiniciok attekintése, majd
ezek alapjan egy altalanosan elfogadhaté komp-
lex platformdefinici6 megfogalmazasa, valamint a
komplex platformok miikodésiik alapjan valo osz-
talyozasa.

A PATFORM FOGALMANAK
ALAKULASA

THE EVOLUTION OF THE
CONCEPT OF A PLATFORM

A platformnak mint fogalomnak érdekes torténete
van, ugyanis évszazadok Ota létezik az angol nyelv-
ben, és az, hogy ma milyen értelemben hasznaljuk,
egy hosszabb folyamat eredménye. A sz6 eredetét
tekintve, az Oxford English Dictionary szerint a
platform sz6 az angol nyelvben mar a 16. szazadban
megjelent, és jelentése a kovetkezo: ,.emelt feliilet,
amelyen emberek vagy dolgok dallhatnak, meghata-
rozott aktivitasra vagy tevékenységre szant elkiilo-
niilt épitmény”. Emellett a platformnak mas atvitt
értelemben valo jelentése is van: ,.egy terv, egy kon-
cepcio, egy otlet, valami, ami mintaul vagy modell-
ként szolgal” (Térok & Z6di 2022, 28).

A magyar nyelvet tekintve (az Arcanum adatba-
zis szerint) a platform szot a 19. szazad elején mar
hasznaljak, kifejezetten a franciabol kolcsonzott
formaban, amely ,.,emelvényt” jelent. Késébb atvitt
értelemben a politikai platform jelentésében tiinik
fel.

Az informacios technologiai innovaciok elterje-
désével a természetes és/vagy jogi személyek kozot-
ti kommunikécio atalakulasokon megy keresztiil. A
fizikai eszkoz6k tulajdonsagaira mar nem feltétlentil
van sziikség, helyiiket legtobb esetben az adat és in-
formaci6 hatékony kozvetitése veszi at. A digitaliza-
ci6 hozadéka, hogy a felhasznalok szamara nyujtott
érték teljesen Uj felfogasara van sziikség. A szami-
togépes operacios rendszerek megjelenése maga
utan vonja a platform sz6 1j jelentéssel valod gaz-
dagodasat. Sok esetben szabvannya valik, amelyre
bizonyos szoftvereket lehet fejleszteni. Megjelenik
a Windows platform fogalma mint egy tobbfelada-
tos, egy felhasznalds operacios rendszer, valamint
a Unix/Linux platform, amely mar tobbfeladatos
¢és tobb felhasznalos operacios rendszer. A platform
fogalma tipikusan egy konkrét operacios rendszert
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vagy egy hardverarchitekturat (példaul: x86, Alpha)
jelol. A 2000-es években a platform, abban a jelen-
tésben, ahogy a mindennapokban hasznaltak, az in-
formatika és marketing fogalma volt.

Zhu ¢és lansiti kutatasukban mar 2007-ben arra
vilagitanak ra, hogy a platform erejét a felhasznaloi
aktivitasok, azaz a direkt és indirekt halozati hata-
sok novelik (Zhu & lansiti 2007). A platform sz6
mai jelentésének kialakulasaban fontos szerepe van
a Google-nak, amikoris 2006-ban felvasarolja a
YouTube-ot, és a weboldal, kozosségi oldal, forum
elnevezést platformra cseréli a marketingkampa-
nyaikban.

Kijelenthetjiik, hogy a kozosségi oldalak a 21.
szazad meghatarozdo kommunikacios eszkozeivé
valnak. Fejlodésiiket tekintve, mind a felhasznalok
szamat figyelembe véve, mind a technikai megolda-
sokat vizsgalva, rohamosan haladnak elére. A plat-
formok elterjedésével egyenesen aranyos modon nd
az lizemeltetSk felelssége és befolyasolo ereje is.
A szoftveriparban is gyakran hasznalatos a platform
sz0, amely technikai alap, amelyre tovabbi szoft-
verek épithetdk (Yoo et al. 2010; Debortoli et al.
2016). A platformok felfoghatok specialis halozat-
ként is, amelyben a tagok vagy résztvevok kozotti
interakciokat a halozati hatas befolyasolja.

A platformok konnyen bekapcsolodnak egy gaz-
dasagi kozosség ¢letébe, amennyiben a digitaliza-
ci6 megfelelo mértékil, és a gazdasagi szervezet a
megfeleld digitalis érettségi szinten van (Sandor &
Guban 2021). Mindez a digitalis életciklusfiiggvény
megfeleld robusztussaga miatt stabilan és hossza
tavon képes az adott szervezet életébe kozvetetten
beavatkozni (Sandor & Guban 2022). A digitali-
zacio lehetové teszi, hogy a platformok kénnyen
elérhetd informaciot szolgaltassanak, csokkentik a
bizonytalansagot, egyre tobb résztvevo csatlakozhat
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hozza. Vezet6i szemszogbol vizsgalva a platformo-
kat, észrevehetjiik, hogy ezek hatassal vannak az
online kozosségekre, lehetévé téve a szakemberek
szamara, hogy jobban megértsék és megtervezzék a
platformokkal valo értékteremtési stratégiakat.

MODSZERTAN
METHODOLOGY

A kutatas célja az eddig létezd fontosabb platform-
definiciok attekintése, a platform modelljének
kidolgozasa, és egy elfogadhatdo komplex platfor-
mdefinici6 meghatarozasa. A kutatds modszere
szisztematikus szakirodalom-kutatds, amelynek
soran feltérképezziik a gyakran eléfordulo platfor-
mdefiniciokat. A szakirodalom attekintése soran
a kovetkez$ kulcsszavakat és kifejezéseket hasz-
naljuk angol és magyar nyelven a Web of Science,
az Emerald, a ScienceDirect és a Google Scholar
adatbazisokban szerepld kiilonboz6 platformdefini-
ciok elemzéséhez: ,,Platform”, ,,Digital Platform”,
Hardware Platform”, ,,Software Platform”, ,,Social
Platform” és ,,E-business Platform”.

A kulcsszavak keresése 2017-2024 kozotti id6-
intervallumot 6leli fel, ugyanis IT szempontjabol
lényeges, hogy 5-10 évnél régebbi tanulmanyo-
kat nem célszerii figyelembe venni a technologia
gyors fejlodése kovetkeztében. A téma Ujszeriisé-
2¢bdl adédodan korilbeliil hét-nyolc év tavlataba
kell visszamenni. A cikkek cimeinek és absztrakt-
jainak elemzését kovetdéen 71 db tanulmany ma-
radt, amelyek a platformok lényegére fokuszalnak.
Elmondhato, hogy a legtobb cikk a digitalis plat-
formokhoz kotédik. A cikkek alapos 4atolvasasat
kovetden hatdrozzuk meg a kutatds szempontjabol
relevans 8 db tanulmanyt (1. tablazat).
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1. tablazat: Fontosabb platformokat feldolgozé kutatasok

Table 1. Research studies analyzing major platforms

(2018)

Szakirodalmi forras Szemléletmod Definialt fogalmak Definicié

Frenken, K. & Schor, J. | Rendszerszemléleti | Digital Platform Technologiai  €s szervezeti

(2017) megkozelités megoldasok, amelyek lehetd-
ve teszik a digitalis k6zossé-
gek létrehozasat.

Mcintyre, D. P. & | Rendszerszemléletii | E-business Platform | A tavolsagi szerzédések kivi-

Srinivansan, A. (2017) | megkozelités telezésére jol hasznalhatok az
e-tizletviteli platformok, ame-
lyek {iizleti szolgaltatasokat
nyujtanak tigyfeleiknek.

Asadullah, A., Faik, | Adatalapt megko- Digital Platform Technologiai  megoldasok,

I. & Kankanhalli, A. | zelités amelyek lehetévé teszik az

online piacok és kozosségek
létrehozasat.

Hein, A., Bohm, M. &
Kremar, H. (2018)

Rendszerszemléletii
megkozelités

Hardware Platform

Biztositja a fizikai hatteret (le-
gyen sz6 szamitogéprol, tab-
lagéprél vagy okostelefonrol),
amelyre fejleszteni lehet.

Kiesling, L. (2020) Adatalapu megko-

zelités

Digital Platform

Olyan digitalis eréforrasok
Osszessége, amelyek lehetd-
vé teszik a szereplék kozotti
interakciot, mikdzben értéket
teremtenek.

Kimura, R., Jiang, K., | Jatékelméleti meg-

Software Platform

Egy olyan alapot biztosit a

H. & Beverungen, D.
(2022)

Zhang, D. & Nakajima, | kozelités fejlesztok szamara, ahol kii-

T. (2020) 16nboz6 rendszerek fejleszt-
heték megfelelé modszerek-
kel és technikakkal.

Saberian, F., Amirshahi, | Adatalapii megkd- Digital Platform Olyan hardver- és szoftver-

M., Ebrahimi, M. & | zelités megoldasok Osszessége, ahol

Nazemi, A. (2020) online tranzakciok valdsitha-
tok meg.

Bartelheimer, C., zur | Adatalapu megkd- Social Platform Olyan médiaplatform, ahol

Heiden, P., Liittenberg, | zelités a felhasznalok szovegen, vi-

deon, fényképeken és egyéb
tartalmakon keresztiil infor-
maciokat oszthatnak meg, és
virtualis kozosségekkel 1ép-
hetnek kapcsolatba.

Forras: sajat szerkesztés

A keresés alapjan kapott relevans kutatasok ko-
z06tt szamos platformdefiniciot azonositunk. Az 1.
tablazatban megfigyelhetjiik, hogy a feldolgozott
szakirodalomban megtalalhatok a digitdlis platform,
a hardverplatform, a szofiverplatform, a kozosségi
platform és az e-iizletviteli platform definicioi.

A feldolgozott szakirodalomban talalunk specifi-
kus platformdefiniciokat, viszont ezek koziil egyik
sem hasznalhatd barmely tetszOleges platformra.

Ezért ahhoz, hogy meg tudjunk hatdrozni egy altala-
nos definiciét a platformra vonatkozoéan, sziikséges
egy platformmodellt kidolgozni, amely magaban
foglalja a jelen pillanatban létez6 konkrét platfor-
mkategoriakat, valamint hogy elhelyezhetd legyen
benne a késobbiek soran egy wjonnan megjelend
konkrét platform is. Igy, a gyakorlatban 1étez6 konk-
rét platformok alapjan felépitjiik a platformmodellt,
figyelembe véve a miikodésiiket. A modellben az
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egyes valfajokat definialjuk, és végiil megadjuk a

Egyes tanulmanyokban (Kimura et al. 2020;
Wade et al. 2020) a kutatok kizarolag csak a fo-
lyamatokra Osszpontositanak, mig mas modellek
a szervezetben elhelyezkeddé platformrendszer
kornyezetében torténd mikodésére fokuszalnak.
Vizsgalatainkban ez a szemlélet fontos, de nem ki-
elégit6, modelliinkben biztositani kell az adott kor-
nyezeti helyzetre vonatkozo egzakt attribitum meg-
hatarozasat, ezek valos mértékékét és a modszerrel
kialakitott értékeét.

PLATFORMMODELL
PLATFORM MODEL

Nehéz egyértelmiien elhatarolni egymastol a plat-
formok egyes valfajait. Az elhatarolas szamos té-
nyezObdl és szemszogbdl torténhet. Jelen kutatds-
ban miikodésiik szerint osztalyozzuk és készitjiik el
a platform fogalmanak altalanos modelljét. A mo-
dell részletes ismertetése elott, a konnyebb attekint-
hetdség érdekében az 1. abra tartalmazza az altalunk
kidolgozott tipizalast.

1. abra: A platform fogalmanak altalanos modellje
Figure 1. General model of the platform concept

internet/intranet

felhd alapu

hardver

mobil ]

szoftver

Forras: sajat szerkesztés

A platformkategorian beliil, sziikebb kategoria-
ként helyezziik el a hardver és szoftver kategoriakat.

A hardverplatform gyakorlatilag egy gyijtéfo-
galom, amelyet az analog vagy digitalis szamitogép
vagy egy fizikai halozat Osszetevdjének leirasara
hasznalnak. A hardver kifejezés megkiilonbozteti a
szamitastechnikai eszk6z kézzelfoghaté aspektusa-
it a szoftvertdl, amely irott, géppel olvashato uta-
sitasokbol vagy programokbol/alkalmazasokbol all
(Hein et al. 2018).
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szamitastechnikai

fejlesztési

megosztd
kozosségimédia

kozosségi

4{ kommunikaci6s ]

e-kereskedelem

e-lizletvitel

blog ]

A szoftverplatform olyan szoftvercsomag,
amely lehetévé teszi alkalmazasi rendszerek meg-
valositasat. (...) A hardverrel és az alkalmazasi
rendszerek tervezésével és iizemeltetésével kap-
csolatos szervezeti ismeretekkel egyiitt a hasznalt
szoftverplatformok alkotjak a cég informatikai inf-
rastrukturdjat” (Taudes et al. 2000).

Az internetplatform Kifejezés arra utal, hogy
az internet tavolrol &sszekapcsolja a felhasznalok
kiilonboz6 csoportjait azaltal, hogy lehetové teszi
a kiilonbozé tranzakciok végrehajtasat specifikus
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protokollokat hasznalva (példaul: TCP/IP, http stb.)
az informatikai infrastruktiraval egytitt.

A felhd alapu platformok esetében a szolgaltata-
sokat nem egy meghatarozott hardvereszkozon tlize-
meltetik, hanem a szolgaltat6 eszkozein elosztva, a
felhasznalo el6l elrejtve az lizemeltetési részleteket.

A mobilplatformot mint fogalmat olyan esetek-
ben hasznaljuk, amikor okostelefonokra vagy mas
mobileszkozre gondolunk, melyeknek alapjat a mo-
bilhalozat-tizemeltet6k és mobilalkalmazas-fejlesz-
tok jelentik (Saberian et al. 2020).

A fejlesztési platform kifejezés olyan eszkozokre
és keretrendszerekre vonatkozik, amelyek tamogat-
jak a programozokat a szoftverfejlesztési folyamat-
ban (Gerber et al. 2012).

Szamitastechnikai platformmak tekinthetd egy
informacidtechnologiai platform, amely szamitasi
erdforrasokat biztosit, és szamitasi problémak meg-
oldasara hasznalhato (Asadullah et al. 2018).

A kozésségi platformok olyan interaktiv olda-
lak, amelyek kiilonbozé kozosségi funkciokkal ki-
egészitett tartalmakat kinadlnak, amelyek tartalmat
valamilyen formaban meg lehet osztani, at lehet
alakitani vagy ki lehet egésziteni (Bartelheimer et
al. 2022). A kozosségi platformok tobb szempont
szerint is csoportosithatok, mint példaul: megjele-
nési id6, szarmazasi orszag, elérésiik stb. Gyakorlati
megkozelitésbol a legfontosabb  csoportositasi
szempont a miikodésiik alapjan valo ravilagitas. A
miikodés alapt csoportositas szerint egy kategoria a
megoszto platform.

Definicio szerint a megoszto platformok ,,meg-
konnyitik a megosztast olyan emberek kozott, akik
nem ismerik egymast, és akiknek nincsenek kozos
barataik vagy kapcsolataik, viszont kevésbé kocka-
zatossa és vonzobba teszik az idegen megosztasokat,
mivel a felhasznalokrol figyelembe veheté a hirnév
és a mindsités” (Frenken & Schor 2017).

A kozosségi média platform kifejezés angol meg-
feleldje a social media platform szkapcsolat. Olyan
kozosségi médiumok Osszessége, amelyeket a fel-
hasznalok tartalommal téltenek meg. Amennyiben
részt vesziink a kozosségi médiaban, annak részévé
lesziink, és mi magunk is kdzvetit6 csatornava, mé-
diumma valunk (Asadullah et al. 2018).

A kommunikacios  platformok  (példaul
WhatsApp, Viber stb.) a felhasznalok kozotti kap-
csolattartasra szolgalnak. A felhasznalok iizenete-
ket, képeket, videokat kiildenek egymasnak, vala-
mint él6 hang- és videohivasokat kezdeményeznek
(Asadullah et al. 2018). A tartalom zart rendszerben
érhet6 csak el, ahova a felhasznalok sajat adataikkal
regisztralnak.

A tarskeresd platformok (példaul Grindr, Tinder
stb.) olyan rendszerek, amelyeken a felhasznalok
sajat profilt hoznak létre, és mas felhasznalok profil-
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jai kozott kereshetnek. Nincs egy kozponti oldal,
hanem a felhasznalok csak egymassal léphetnek
kapcsolatba (Saberian et al. 2020).

Az értékeld platformok segitségével a felhasz-
naldk kiilonb6zé szolgaltatasokat véleményezhet-
nek, amelyeket a tobbi felhasznalo is lat. Az ilyen
platformok célja egy adott szolgaltatds mindségére
utalo, szerkesztés nélkiili tajékoztatas. Kozosségek
is 1étrejohetnek, bizonyos témaban értékelhetnek és
megoszthatjak azokat (Asadullah et al. 2018).

Az e-iizletvitel platform segitségével a vallalatok
altalaban az internet segitségével valositanak meg
kapcsolatot tizletfeleikkel, vasarloikkal, beszallito-
ikkal, a kormanyzattal, ahol az értékesités minden
lancszeme az interneten keresztiil valosul meg.
Beletartozik a vallalat operativ miikddésének elekt-
ronizalasa is. Magaban foglal minden elektronikus
uton zajlo pénziigyi és kereskedelmi tranzakciot, az
elektronikus adatcserét (EDI), elektronikus atuta-
last (EFT) és minden hitel- és debitkartya-aktivitast
(Avornicului et al. 2019).

A webadruhaz platform egy kereskedd altal tize-
meltetett termékforgalmazo oldal (Avornicului et al.
2019). Ezek altalaban nem rendelkeznek kozosségi
funkcioval, mivel a vasarlok nem 1épnek kapcsolat-
ba egymassal (Saberian et al. 2020).

Az e-kereskedelmi platform kiilonféle tzleti
szolgaltatasokat biztosit a felhasznaloknak, ame-
lyeken keresztiil a felhasznalok online tranzakcios
folyamatokat hajtanak végre. Az e-kereskedelmi
platformok nemcsak online tranzakcios funkciokat
biztositanak a felhasznaloknak, hanem szamos mas
szolgaltatast is felkinalnak (Avornicului et al. 2019).

Blogplatformnak nevezziik az olyan platformot,
ahol a felhasznalok tobbnyire egyiranyuan sajat tar-
talmakat tesznek kozzé periodikusan, altalaban for-
ditott idérendi sorrendben.

A piactérplatformok (példaul eBay, airbnb stb.)
esetén a szolgaltatasok lizemeltetdi csak platformot
biztositanak a felhasznaloknak, egymas kozot-
ti kereskedelemre kinalva lehetdséget. Nincs egy
kozponti arusito entitas, a felhasznalok mas szemé-
lyektdl vasarolhatnak vagy vehetnek igénybe szol-
galtatasokat (Bartelheimer et al. 2022).

A béngészé platformok olyan rendszerek, ame-
lyekkel az interneten talalhato tartalmakat — leg-
tobbszor weblapokat — lehet megtekinteni szami-
togépen vagy mobil eszk6zon, valamint lehetévé
teszik az interneten keresztiil elérhet6 szolgaltatasok
hasznalatat is (Saberian et al. 2020).

Az 1. abra alapjan kitiinik, hogy nem konny
feladat elhatarolni a platformok egyes valfajait.
Modelliinkben miikodésiik alapjan kozelitjiik meg a
platformokat, ezaltal egy uj osztalyozasi szempont-
rendszert is meghatarozva.
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A KOMPLEX PLATFORM
FOGALMANAK MEGHATARO-
ZASA ES KONCEPTUALIZALASA
DEFINITION AND
CONCEPTUALIZATION OF THE
COMPLEX PLATFORM CONCEPT

Mint fogalom, a platform tobb szempontbdl is meg-
kozelithet6. A hétkoznapokban és a szakirodalom-
ban gyakran hasznaljak a kozosségi média, a kozos-
ségi platform, az internetes platform, a kozosségi
oldal vagy éppen a kozosségi feliilet kifejezéseket.
Sokan szinonima értelemben hasznaljak ezeket a fo-
galmakat, de természetesen mindegyik mas és mas
tartalommal bir.

Hogyan definialhatjuk a komplex platform fogal-
mat? Bizonyos platformok esetén fontos szerep jut

az algoritmussal felismert mintazatoknak, az egyén-
16l késziilt adatmasolatoknak, profiloknak és elére-
jelzéseknek. A kozosségi platformok a gépi tanulast
alkalmazzak, ezért korlatlan szamu profilt képesek
alkotni és kezelni nagy adatmennyiséggel. Példaul
ezt felhasznalva, akar pontos elérejelzéseket lehet
tenni egy adott egyén viselkedésére vonatkozoan.

A platformok nem hasonlitanak semmilyen ed-
digi szervezeti formara, nincsenek benniik hierar-
chiak (Kimura et al. 2020; Wade et al. 2020). Annak
ellenére, hogy a platformoknak vannak halézathoz
hasonlo jellegzetességeik, nem egyszerti halozatok.
Nagy résziik a begylijtott adatokat feldolgozzak és
monetarizaljak, 6sszekapcsoljak a felhasznalokat és
er6forrasokat, jellemzd rajuk az algoritmikus ko-
ordinacio. A platform és a felhasznaloi kozott egy
sajatos viszony johet létre.

2. abra: A platformok alapelvei
Figure 2. Principles of platforms

A platformok alapelvei

Adatgytijtés/adatbekérés

T

(Algoritmikus) koordinacié

L 2

Adat- és/vagy

informacidaramaoltatas

h 4

Felhasznalo figyelmének
felkeltése

T

Komplex interakciok
lehetbvé tétele

N

Szolgaltatasok testre szabasa

3

Monetarizalas (pénzzé tétel)

Forras: sajat szerkesztés

A platform tehat nem egy egyszerti technoldgi-
ai termék, hanem egy adat- és/vagy informaciofel-
dolgozo6 rendszer, amely valamilyen koordinacion
alapul. A platform eldnyoket ajanl, cserébe pedig
a legtobb esetben felhasznalja adatainkat. A 2. abra
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a platformok alapelveit tartalmazza, ennek alapjan
Komplex rendszernek tekintiink minden rendszert,
amelyet egyidejiileg tobb tulajdonsag alapjan mind-
sitiink. Komplex platform alatt egy olyan informati-
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kai rendszert értiik, amely a felhasznaloitol adatokat
gyijt vagy kér be, ezeket a specifikumanak fliggvé-
nyében megfeleloképpen aramoltatja, késébb pe-
dig adott feltételek mellett monetarizal. Egyuttal a
felhasznald szamara interakciokat tesz lehetové, és
testreszabott szolgaltatasokat nyujt.

A szakirodalmak elemzése alapjan elmondhato,
hogy a platformok minésége az, ami kiemelkedéen
fontos a felhasznal6i szamara (Bartelheimer et al.
2022). A komplex platform mindsége tobb Ossze-
tett tényezO egyiittes hatasatol fugg, igy mindségi
szempont lehet példaul az elérhetdség a felhasznaloi
szamara. Felhasznaloként a platform mindig ajanl
valamit, amit a felhasznalo elfogad, cserébe pedig

The Hungarian Journal of Marketing and Management
az aktivitasat és az adatait adja. Mivel a platform
miikodése komplex, nem linearis, ezért tevékeny-
ségre Osztonzi a felhasznaloit. A rendszerben vald
tagsagnak fontos szerepe van, mert akkor beszélhe-
tiink platformrol, ha kellé szamu felhasznalo csatla-
kozik hozza. Ez er6siti a haldzati hatast.

A szakirodalomban MclIntyre és Srinivasan
(2017) a platformokrol sz6l6 kutatasukban 6t szem-
pontot hataroznak meg, amelyre a kutatasokban
érdemes kitérni: a halozati hatas ereje, a platform
mindsége, a kozvetett halozati hatds mozgatorugoi,
a kiegészitdk természetének vizsgalata és a kiegé-
sziték dinamikajanak a megismerése a cél.

3. abra: A platformok vizsgalatanak harom {6 kérdéskore
Figure 3. Three main areas of inquiry for platforms

M| e Kik hasznaljak a ol Melyek a plat- . Melyek a mone-
:g platformot? \%0 form mindségé- n tarizalds mozga-
o Milyen feltételek 3 nek  fontosabb o) torugoi?
2 mellett hasznél- o dimenzi6i? < Hogyan mérhetd
N ) = . N Iy
% hat6 a platform? gl Hogyan befolya- = a monetarizalas a
= = solja a mindség S platform haszna-
é = a platform hasz- g latakor?
o = nalatat? =
< 2 =
< =
p—
A (a8
Forras: sajat szerkesztés
A 3. 4bran lathat6, hogyan altalanosithato barmi-  ()SSZEGZES
lyen komplex platformra az 6t kérdéskor, ami alap- SUMMARY

vetéen harom 6 vizsgalati teriiletet érint: platform-
résztvevok, platform minésége és monetarizalas.

A platformok konnyen bekapcsolodnak egy gaz-
dasagi kozosség életébe, amennyiben a digitaliza-
ci6 megfelelo mértékil, és a gazdasagi szervezet a
megfeleld digitalis érettségi szinten van (Sandor &
Guban 2021). Mindez a digitalis ¢letciklusfiiggvény
megfeleld robusztussaga miatt stabilan és hossza
tavon képes az adott szervezet életébe kozvetetten
beavatkozni (Sandor & Guban 2022). A platformok
olyan mértékben méretezhetdk, hogy az eréforrasok
hozzéaadasa altal novelheté a kapacitasuk, és ezal-
tal jobb eredményeket érhetiink el. A platformok
méretezhetdsége ¢s adaptalhatosaga a modularitas
kovetkezménye (lansiti & Lakhani 2014). Az in-
terfészek és kapcsolatok szabvanyositasa leegysze-
rlsiti a rendszer Osszeallitasanak folyamatat, és a
koriilmények valtozasaval csokkentheti a modositas
koltségeit. Leegyszeriisiti és tisztdzza a rendszere-
lemek kozotti komplementaritasi és helyettesitési
kapcsolatokat is.

A platformok az internet megjelenése el6tt mar 1étez-
tek a szoftveriparban. Ezek még a hagyomanyos, in-
ternet el6tti technologidkon alapultak. A platformnak
fizikai, konkrét jelentése van, amely szinpadra vagy
emelvényre utal, masfeldl pedig — atvitt értelemben —
egy eszme koré szervezddé emberek csoportjat vagy
egyszeriien egy tervet vagy koncepciot jeldl.

Jelen kutatasban meghatdroztunk egy sajat, 0j
platformmodellt, figyelembe véve a kiilonbzo
platformok miikodését. Az el6zdek alapjan lathato,
hogy a platformdefinicioknak kozds elemeik van-
nak, amelyek alapjan megfogalmazhat6 egy szinte-
tizalo definicié a komplex platformra vonatkozdan.
A javasolt altalanos komplex platformdefinicio a
kovetkezd: Komplex platform alatt egy olyan in-
formatikai rendszert értiink, amely a felhasznaloitol
adatokat gyiijt vagy keér be, ezeket a specifikumdanak
fliggvényében megfelelcképpen aramoltatja, késébb
pedig adott feltételek mellett monetarizal. Egyuttal
a felhasznalo szamara interakciokat tesz lehetévé,
és testreszabott szolgaltatasokat nyujt. A kutatas
eredménye egy uj platformmodell kidolgozdsa és
ezen definicio létrehozasa, amely irdnymutatast

2025/2 11

Mihai-Constantin Avornicului, Guban Akos, Guban Miklés: SA komplex
platform fogalmanak meghatarozésa és osztalyozasa

https://doi.org/10.15170/MM.2025.59.02.01



Marketing & Menedzsment

The Hungarian Journal of Marketing and M
adhat késobbi, platform témaju kutatasok szamara.
A megalkotott modell alapjan egy Ujonnan megje-
lend gyakorlati platform konnyen besorolhato. A
kutatas nyoman meghatarozott definicio elsédleges
korlatjat a rovidségre valo térekvés adja, emiatt nem
tartalmazza azon esetleges elemeket, amelyek nem
jellemzdek a platformok nagy részére.

A platformmodell feltarasa alapjat képezheti a
tovabbi platformvizsgalatoknak. Mivel alapos vizs-
galat nem torténhet teljesen egzakt fogalomrendszer
kialakitasa nélkiil, ezért ezt feltétleniil meg kell
alapozni. A szakirodalomban nem talalunk egyér-
telmiien meghatarozott platformcsoportokat. A cso-
portositasra azért van sziikség, hogy pontosan meg-
hatarozhassuk azokat az attributumokat, amelyek a
platformcsoportok szerves alkotoi adott értékeivel
(értékrendszereivel) egylitt. Amennyiben pontosan
definidljuk a platform fogalmat, akkor meghata-
rozhatok az attributumok is. Az attribitumrendszer
kialakitasa belsé kapcsolataik vizsgalataval és flig-
getlenségiik meghatarozasaval torténik. Nem torek-
sziink teljesen fiiggetlen attribitumrendszer kialaki-
tasara, mivel figyelembe kell venni azt a tényt, hogy
az attributumok befolyasoljak egymast. Miutan
megalkottuk az attributumrendszert, kialakithatok
a platformcsoportok. Erre egy modositott grafszine-
zési klaszterezés teljes mértékben megfelel, és ezt
fogjuk alkalmazni. A kialakitott csoportokba behe-
lyezheték a konkrét platformok (mely csoportok
egymassal diszjunktak).

A platformokra vonatkozo stratégianak maga-
ban kell foglalnia mindazokat az elképzeléseket,
amelyek a modern informaciotechnologiai eszko-
z0k alkalmazasara vonatkoznak. Az atfogé komplex
platformstratégia Iényegében a kovetkezd kérdésre
keresi a valaszt: milyen kreativ modon hasznalhatja
fel a modern informaciés technologiat egy vallal-
kozas annak érdekében, hogy novekedjen, javitsa
hatékonysagat, kihasznalja képességeit; hogyan
tud eredményesebben egyiittmiikddni a vevdivel,
szallitoival, partnereivel; miképpen tudja névelni a
bevételeit és csokkenteni a koltségeit; hogyan tud
versenyképesebbé valni, tartés versenyelonyokre
szert tenni.

A platform tehat, mint technologiai fejlesztések
Osszessége, bizonyos folyamatok, tevékenységek és
ujabb rendszerek fejlesztésének alapjaul szolgal, to-
vabba valtozatos, gyors és hatékony megoldasokat
kinal felhasznaloinak. Elmondhatjuk, hogy a plat-
formok hasznalata kihivasok és lehetdségek soka-
sagat kinalja fel, és egyben felhasznaloit stratégiai
megujulasra készteti.
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The definition and classification of the concept of a complex platform

THE AIM OF THE PAPER

New research challenges are emerging because platform architectures have become increasingly
complex and platforms have proliferated across numerous industries. The definition of a complex
platform is not uniform in the literature. The concept of a platform can be approached from
multiple perspectives. Our research aims to present the most commonly used platform definitions
and systematize them into a complex platform definition that highlights the essence of existing
platforms. In our study, we aim to establish a theoretical foundation for the concept of platforms,
in order to define the attributes associated to them. These attributes will enable the classification of
platform groups, furthermore, allowing any given platform to be assigned to a specific group.

METHODOLOGY

The research methodology is a systematic literature review, analyzing the most commonly cited
platform definitions from different perspectives. Additionally, a new classification criterion
is introduced, in order to define the concept of a complex platform. Platform groups are based
on a general qualitative model, allowing for the analysis and evaluation of a platform’s current
status. They help pinpoint areas that need improvement, facilitate monitoring of progress, and offer
guidance for future development. Accordingly, an effective examination is ensured by a hierarchical
review of existing classification models.

MOST IMPORTANT RESULTS

In the past decade, complex platforms have developed at an unprecedented pace, profoundly
transforming not only the economy but also our daily lives. The past few decades have been
unprecedented in the growth and significance of the platform economy worldwide. Based on this,
we will formulate a functionality-based complex platform definition that combines the key elements
of platform definitions found in the literature.

RECOMMENDATIONS

The application of the platforms also brings about improvements in competitiveness and all its
dimensions. It is also worthwhile to push companies towards an online presence in certain industries,
to make managers understand the importance of this, and to encourage them to create a corporate
platform or at least to use social media more effectively.

Keywords: platform, complex platform, platform model, value creation, monetization, renewal
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Az idedlis munkahely megtalalasanak akadalyai.
Csehorszdg és Lengyelorszag osszehasonlito elemzése

Poér Jozsef’, Médosné Szalai Szilvia Valéria®, Jenei Szonja®, Gyurian
Norbert:, Kalman Botond Géza‘

Neumann Janos Egyetem®, Széchenyi Istvén Egyetem®, Budapesti Metropolitan Egyetem®,
KodoldnyiJanos Egyetem®
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A TANULMANY CELJA

A tanulmany célja, hogy feltarja a férfiak és ndk altal tapasztalt kihivasokat az idealis munkahely meg-
talalasa soran Csehorszagban és Lengyelorszagban. A kutatas kiilonds figyelmet fordit a nemek kozotti
kiilonbségekre az allaskeresés folyamataban, beleértve a képesitések, referenciak, ingazas és mobilitas sze-
repét. Az eredmények segithetnek megérteni, hogy az eltérd tarsadalmi és gazdasagi kérnyezetek hogyan
befolyasoljak a munkaerdpiaci lehetdségeket és preferenciakat.

ALKALMAZOTT MODSZERTAN

A kutatas egy kérddives kutatason alapul, amely a V4 orszagok munkaerdpiaci felmérése tudomanyos
projekt részeként késziilt. Az adatokat Csehorszagban és Lengyelorszagban gytijtottiik, és statisztikai elem-
zésekkel vizsgaltuk a nemek kozotti kiilonbségeket az allaskeresési akadalyok terén. Az alkalmazott mod-
szerek kozé tartozott a khi-négyzet teszt, amely segitett az eltérések szignifikanciajanak meghatarozasaban.

LEGFONTOSABB EREDMENYEK

Az eredmények szerint egyes tényezok — példaul a képesitések vagy a mobilitas — tekintetében nem mutat-
hatok ki jelentés nemi kiilonbségek, mig mas teriileteken egyértelmii eltérések figyelhet6k meg. A férfiak
nagyobb hangsulyt fektetnek a magasabb fizetésre, mig a n6k szamara a munka és a maganélet egyensulya
kiemelten fontos. A kutatas ramutat arra is, hogy az eltéré tarsadalmi és gazdasagi kornyezetek befolyasol-
jak ezeket a kiilonbségeket, és bizonyos munkaerdpiaci akadalyok eltéréen érintik a két nem képviseldit.

GYAKORLATI JAVASLATOK

A kutatas eredményei alapjan javasolt, hogy a munkaadok olyan foglalkoztatési stratégiakat dolgozzanak
ki, amelyek figyelembe veszik a nemekhez kapcsolodo eltérd preferenciakat és kihivasokat. A munkaval-
laloi igényekhez jobban igazitott munkahelyi politikak hozzajarulhatnak az allaskeresés hatékonysaganak
noveléséhez, valamint a munkahelyi elégedettség €s termelékenység javitasdhoz.

Kulesszavak: nemek kozotti kiilonbségek, idealis munkahely, Csehorszag, Lengyelorszag, munkaerdpiaci
akadalyok, munka—maganélet egyensulya
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BEVEZETES
INTRODUCTION

A hazai szakirodalom kiilonb6z6 idépontokban
publikalt forrasai szamos kozos €s eltérd jellemzot
azonositanak az idealis munkahely kapcsan (Farkas
etal. 2013; Posta 2015; HRportal 2022). Az ezekben
megfogalmazott vélemények jelentds mértékben
fliggnek a valaszadok nemétdl €s generacids hova-
tartozasatol (Visontai-Szabo 2020). A férfiak koré-
ben a bérezés kiemelt szerepet kap, mig a nok sza-
mara a munkahelyi biztonsag és stabilitas prioritast
élvez. Ezen eltérések mellett a munkahelyvalasztasi
preferencidkra a végzettség és a lakohely is jelentds
hatast gyakorol (Vermes 2024).

A visegradi orszagok (Csehorszag,
Lengyelorszag, Szlovakia és Magyarorszag) eltérd
modon definialjak az idealis munkahely fogalmat,
ugyanakkor a nemek kozotti megoszlas tekintetében
altalanossagban nem mutathatok ki jelentés kii-
16nbségek. Kutatasunk célja annak vizsgalata, hogy
az idedlis munkahely elérésében a férfiak és a nék
azonos kihivasokkal szembesiilnek-e. Nemzetkozi
felmérések eredményei szerint Magyarorszagon
és Szlovakiaban a munkahelyi stabilitas és a java-
dalmazas kiemelt jelent6séggel bir (Balogh et al.
2025), mig Lengyelorszagban a karrierfejlodési

lehet6ségek (Tusinska 2023), Csehorszagban pedig
a rugalmas munkavégzés és a vallalati kultira jat-
szanak meghatarozo szerepet (Safrankova & Sikyi
2017).

A nemek kozotti eltérések elsdsorban a munka-
vallalok egyéni koriilményeitdl, példaul az anya-
sagtol vagy a munkahelyi zaklatas tapasztalatatol
figgnek, nem kizardlag a biologiai nemtdl. Smith
et al. (2013) kutatasa szerint azok a ndk, akik hason-
16 munkahelyi feltételek kozott dolgoznak, mint a
férfiak, hasonlo elvarasokat is tamasztanak az idea-
lis munkahellyel szemben.

A jelen tanulmany Csehorszag és Lengyelorszag
munkaerdpiaci sajatossagaira fokuszal. Nem repre-
zentativ mintan végzett vizsgalatunk célja a nemek
kozotti, matematikailag szignifikans eltérések felta-
rasa. Amennyiben ez a megkoézelités eredményes-
nek bizonyul, a kutatds tovabbi irdanyainak megha-
tarozasat tervezzilk. A két orszag munkaerépiaci
¢és tarsadalmi-gazdasagi jellemzoOit az 1. tablazat
foglalja 6ssze. Mindkét orszag feszes munkaerépi-
accal rendelkezik, amelyet alacsony munkanélkiili-
ség ¢és jelentds szamu betoltetlen allashely jellemez.
Erdemes megjegyezni, hogy a vizsgalt orszagok — a
posztkommunista régié részeként — kedvezden ér-
tékelték az atmeneti gazdasagi reformokat, tovabba
még nem vezették be az eurot (Mohd 2023).

1. tablazat: A vizsgalt két orszag fontosabb tarsadalmi és gazdasagi adatai
Table 1. Key Social and Economic Data of the Two Examined Countries

Orszagok Lakossag | Teriilet | Egy fére juté | Foglalkoztatottak szama Munka-
(millié (ezer GDP PPP Osszes Ferfi N6 nélkiiliek
f6) km2) | (USD-ben) | (i | (millio | (millio Yo-05
£8) £6) £6) aranya
Csehorszag 10,58 78,9 49195 52 2,9 23 0,03
Lengyelorszag | 37,97 312,7 44135 15,2 8,33 6,87 0,03

Forras: Horbuldak (2022), Statista (2023a, 2023b), World Bank (2024) alapjan sajat szerkesztés

SZAKIRODALMI ATTEKINTES
LITERATURE REVIEW

Szamos tényezd befolyasolja az idedlis munkahely
kivalasztasat (Zhenjing et al. 2022; Fiaz & Qureshi
2023). Az allaskeresés kiilonosen id6- és energia-
igényes a versenyorientalt munkaerépiacon, amely
egyre Osszetettebbé valik (Kanfer et al. 2001; WEF
2023). Korabbi kutatasok kimutattak, hogy az el-
helyezkedés esélye szorosan Osszefligg az allaske-
resésre forditott idével €és energiaval. Blau (1992)
szerint a keresési folyamat intenzitasa noveli a
munkahely megtalalasanak valoszinliségét, és a ha-
tékony keresési stratégiak alkalmazasat emeli ki a
sikeresség kulcsaként.

16 2025/2

A munkaerépiacon vald érvényesiiléshez ki-
emelten fontos a kapcsolati halo és a hiteles refe-
renciak megléte (Cranet 2023). Granovetter (1973)
kutatasai szerint a kozvetett kapcsolatok nagyban
hozzajarulnak az allaskeresés sikeréhez, mivel
sz¢lesebb informacioforrast biztositanak. A mun-
kaadok megbizhatobbnak tartjak azokat a jelolte-
ket, akik korabbi munkaadoktol, kollégaktol vagy
oktatoktol szarmazo erds referenciakat tudnak fel-
mutatni. Magyarorszagon és Lengyelorszagban a
munkaadok kiilonosen fontosnak tartjak a kapcso-
lati halot a megfelelé jelolt kivalasztasaban, mig
Lengyelorszagban a ,,gyenge kapcsolatok” révén
torténd munkavallalas hangstlyosabb szerepet kap.

Poo6r Jézsef, Médosné Szalai Szilvia Valéria, Jenei Szonja, Gyurian Norbert, Botond Géza Kélman: Az
idedlis munkahely megtaldlasanak akadalyai. Csehorszag és Lengyelorszag dsszehasonlité elemzése
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A szakmai tapasztalat és az oktatas is megha-
tarozo tényezok az allaskeresésben. Kalleberg és
Mastekaasa (2001) kutatdsai szerint a szakmai ta-
pasztalat kozvetlen Osszefiiggést mutat a karrier el6-
rehaladasaval és a munkahelyi sikerrel. Ugyanakkor
a szakmai tapasztalat kovetelménye akadalyt je-
lenthet a friss diplomasok szamara (Scherer 2004).
Oreopoulos et al. (2012) szerint a magasabb vég-
zettségliek altalaban jobb kezd6 fizetést és karrier-
lehet6ségeket élveznek, de a gazdasagi recessziok
csokkenthetik a palyakezdék onbizalmat, kiilonosen
Csehorszagban, ahol a fiatalok korében magasabb
a strukturalis munkanélkiiliség. Szulc-Obtoza et al.
(2023) kutatasai alapjan a cseh palyakezdok sza-
mara a kezdéfizetés kiemelten fontos tényezd, mig
Lengyelorszagban a csaladi timogatas erésebb sze-
repet jatszik a munkavallalas megkezdésében.

A munkaadok elsddlegesen a jelentkezok kész-
ségeit, szaktudasat és rugalmassagat értékelik a
felvételi folyamat soran (De Smet et al. 2022). A
fizetés tovabbra is az egyik legfontosabb tényezé az
allaskeres6k szamara, ha azonban a kinalt bér nem
felel meg az elvarasaiknak, nehezebben talalnak
megfelel6 munkat (Jovanovic 1979). Az allaslehe-
tdségek vonzereje ugyanakkor nemcsak a fizetésen,
hanem a munkahelyi kultaran, a karrierlehetésége-
ken és a fejlédési lehetéségeken is mulik.

A nyelvtudas szintén jelentds tényez6 az allas-
keresés soran. Dustmann és van Soest (2002) kuta-
tasai kimutattak, hogy a nyelvtudas javitja az elhe-
lyezkedési es¢lyeket és noveli a fizetést, kiilondsen
azokban a poziciokban, ahol a tébbnyelviiség elen-
gedhetetlen. A V4 orszagokban a nyelvtudas kiemelt
szerepet kap, mivel ezek az orszagok gazdasagilag
erésen fliggenek a kiilfoldi befektetésektdl.

Az allaskeresési trendek folyamatosan val-
toznak, ¢és napjainkban egyre nagyobb hangsulyt
kapnak az életminéséggel és jolléttel kapcsolatos
tényezOk (Eurofound 2021). A hibrid munkavégzés
egyre népszeriibb, mivel lehetdséget biztosit az ott-
honi és irodai munka kombinalasara (Turner 2023).
A munkahelyi kommunikécio szerepe is felértékels-
dott, mivel a hatékony kommunikacié hozzajarul a
karrier elorehaladasahoz és a sikeres munkahelyi
kapcsolatok kialakitasahoz (Spitzberg & Cupach
1984). Csehorszagban a munkaadok kiilondsen
nagy hangsulyt fektetnek a kommunikacios kész-
ségekre és a csapatmunkara (Safrankova & SikyE
2017), amelyek alapvet6 fontossagtiak a tudasalapu
gazdasagokban.

The Hungarian Journal of Marketing and Management

MODSZERTAN
METHODOLOGY

A kutatds egy nemzetk6zi munkaerépiaci projekt
adataira épiil, amelynek célja a visegradi orszagok
munkavallaloi munkahelyi preferencidinak, vala-
mint az idedlis munkahely keresése soran felmertild
akadalyainak feltarasa volt. Az adatgyjtés 2022-
ben kezdédott és 2024-ben fejezddott be. A kutatas
empirikus vizsgalata ex post jellegii (Usunier et al.
2017), vagyis a megfigyelési iddszak tényeire ta-
maszkodva vizsgélta a munkaerdhianyt, a munka-
erd-megtartasi stratégiakat és a robotizacié hatasait
a régidban.

A kérddives felmérés egy V4-orszagokra foku-
szalo munkaerdpiaci kutatas részeként késziilt. A
kérddiv tobbségében zart kérdéseket tartalmazott,
amelyek lehetové tették a statisztikai elemzéseket.
A valaszadok 12 kijelentést értékeltek egy négyfoku
Likert-skalan (,,egydltalan nem értek egyet” — ,tel-
Jjes mértékben egyetértek’), emellett a munkaerépia-
ci akadalyokra és preferenciakra is rakérdeztiink. A
valaszadok kozott nemcsak sikertelen allaskeresék
szerepeltek, hanem kiilonb6z6 hatterti munkavalla-
16k is, hogy atfogobb képet kapjunk az allaskeresési
akadalyokrol Csehorszagban és Lengyelorszagban.

Az elemzés soran a valaszokat statisztikai mod-
szerekkel vizsgaltuk, beleértve az atlag-, gyakori-
sag- és eloszlaselemzést, valamint a khi-négyzet
probat, amely segitett a nemek kozotti eltérések
kimutatasdban. A khi-négyzet teszt nullhipotézise
szerint a valaszadé neme €s munkahelyvalasztasi
preferenciai egymastol fiiggetlenek. A szignifikan-
cia szintjét (a) 10%-ban maximaltuk, tekintettel
arra, hogy a minta nem reprezentativ. Vizsgalatunk
célzottan Csehorszagra és Lengyelorszagra Ossz-
pontosit, mivel mindkét orszag jelentds gazdasagi
¢és tarsadalmi atalakuldson ment keresztiil az elmult
évtizedekben. Ez lehet6séget biztositott a munka-
erdpiaci dinamika és az allaskeresés kihivasainak
komparativ elemzésére. Az eredmények alapjan
olyan altalanos trendek rajzolodtak ki, mint a mun-
ka—maganélet egyensuly és a versenyképes fizetés
fontossaga.

A valaszokat elsdsorban online web-survey
modszerrel gytjtottiik, holabda mintavételi eljaras-
sal. Ez lehetové tette az eltérd valaszszamok Ossze-
gylijtését a visegradi orszagokban. Mivel a kutatéas
benchmarking (Evans 1977) jellegii, az eredmények
nem reprezentativak, de értékes informaciokat ny;j-
tanak a munkaerdpiaci akadalyok megértéséhez. A
demografiai eloszlast és a valaszadok jellemzdit a 2.
tablazat mutatja be.

A kutatas az alabbi f6 kutatasi kérdésekre 0ssz-
pontosit:
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1. Kimutathatok-e nemek kozotti kiilonbségek
az idealis munkahely keresése soran felmeriilé
akadalyok tekintetében Csehorszagban? Ha
igen, milyen tarsadalmi és gazdasagi tényezok
allhatnak a kiilonbségek mogott?

E kérdések megvalaszolasaval a kutatas hozza-
jarul a nemek kozotti munkaerdpiaci kiilonbségek
mélyebb megértésé¢hez, valamint az allaskeresési
akadalyok csokkentését célzo foglalkoztatasi straté-
giak fejlesztéséhez.

2. Kimutathatok-e nemek kozotti kiilonbségek A minta demografiai megoszlasat a 2. tabla-
az idealis munkahely keresése soran felmerii- zatban mutatjuk be. A megoszlasok orszagonként
16 akadalyok tekintetében Lengyelorszagban? jelentésen kiilonboznek. Ennek oka a mintavételi
Ha igen, milyen tarsadalmi és gazdasagi té- eljarasban és a viszonylag korlatozott mintaméret-
nyez6k magyarazhatjak ezeket az eltéréseket?  ben keresendé.
2. tablazat: A vizsgalt két orszag fontosabb tarsadalmi és gazdasagi adatai 2022-ben
Table 2. Key Social and Economic Data of the Two Examined Countries in 2022
Neme ..
Orszag Osszesen
férfi né
Gyakorisag | 86 153 239
Csehorszag
% 35,98% 64,02% 100,00%
Gyakorisag 157 145 302
Lengyelorszag
% 51,99% 48,01% 100,00%
. Gyakorisag 243 298 541
Osszesen
% 44,92% 55,08% 100,00%

Forras: sajat szerkesztés

EREDMENYEK
RESULTS

Csehorszagi részletes eredmények
Detailed Results from Czechia

Csehorszag esetében nem talaltunk nemek kozott
kiilonbséget a kovetkez6 kijelentések értékelésében
(3. tablazat):

1. Nem forditok a keresésre kelld energiat.

Nem elégséges a nyelvismeretem.

Rosszak a kommunikacios készségeim.

Nincsenek jo kapcsolataim.

Nem tudok ingdzni.

Nem tudok odakoltozni.

Nem, életkor, vallas, kisebbség.
A mobilitas és aktivitas tekintetében nem fi-
gyelheté meg jelentds kiilonbség, ugyantigy, mint a
nyelvtudas és a végzettség esetében. Ami a diszkri-
minacio akadalyként valo megitélését illeti, a cseh

O 0Nk

2. Nincs meg a szakmai tapasztalatom. munkavéllalok véleménye mind a férfiak, mind a
3. Nincs megfeleld végzettségem. ndk korében egységes (3. tablazat).
3. tablazat: Az idedlis munkahely megtaldldsanak akadalyai Csehorszagban
Table 3. Obstacles to Finding an Ideal Workplace in Czechia
Nem forditok a keresésre kell6 energiat. Nincsenek jo referenciaim.
Nem ,,
mutathat | teljesen | részben | részben | egyél- n8k van teljesen | részben | részben | egyal-
Ki eltérés egyetért | egyetért | nemért | talan | referencia egyetért | egyetért | nem ért talan
P=0,179 egyet | nemért | P=0,004 egyet | nem ért
egyet egyet
11 36 28 11 1 12 34 39
ferfi ferfi
12,8% | 41,9% | 32.6% | 12,8% 1,2% 14,0% | 39,5% | 453%
21 47 41 34 1 5 42 94
né né
147% | 32,9% | 28,7% | 23.,8% 0,7% 3,5% 29,6% | 66,2%
32 83 69 45 2 17 76 133
Osszesen Osszesen
14,0% 36,2% 30,1% 19,7% 0,9% 7,5% 33,3% 58,3%
18 2025/ 2
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Nincs meg a szakmai tapasztalatom. Nincsenek jo kapcsolataim.
Nem
mutathato | teliesen | részben | részben | egyal- Ner’n mutat- teljesen | részben | részben | egyal-
Ki eltérés cgyetért | cgyetért | memért | talan | hatOkicltérés | covetert | cgyetért | nemért | taln
P=0,589 egyet | memért | P=0,105 egyet | nem ért
egyet egyet
17 30 25 14 2 12 19 53
ferfi ferfi
19.8% | 34,9% | 29.1% | 16,3% 2,3% 140% | 22,1% | 61,6%
31 39 41 31 1 9 26 106
nd nd
21,8% 27,5% 28,9% 21,8% 0,7% 6,3% 18,3% 74,6%
48 69 66 45 3 21 45 159
Osszesen Osszesen
21,1% 30,3% 28,9% 19,7% 1,3% 9.2% 19,7% 69,7%
Nincs megfeleld végzettségem. Az idealis munkahely keveset fizet.
Nem Egyaltalan
mutathato | teliesen | részben | részben | egyal- | pem ért teljesen | részben | részben | egydl-
ki eltérés egyetért | egyetért | nem ért talan egyet nbknél egyetért | egyetért | nem ért talan
P=0,064 egyet | nemért | p—p 01 egyet | nem ért
egyet egyet
9 28 28 20 3 14 43 26
ferfi ferfi
10,6% 32,9% 32,9% 23,5% 3,5% 16,3% 50,0% 30,2%
18 38 59 27 5 5 51 81
né né
12,7% 26,8% 41,5% 19,0% 3,5% 3,5% 35,9% 57,0%
27 66 87 47 8 19 94 107
Osszesen Osszesen
11,9% 29,1% 38,3% 20,7% 3,5% 8,3% 41,2% 46,9%
Nem elégséges a nyelvismeretem. Nem tudok ingéazni.
Nem
mutathate | teliesen | részben | részben | egyal- Nerln mutat- teljesen | részben | részben | egyal-
Ki eltérés cgyetért | egyetért | nemért | talan | hatOkieltérés | coversrt | cgyetért | nemért | talan
P=0,587 egyet | memért | P=0.225 egyet | nem ért
egyet egyet
9 18 36 22 3 15 18 50
ferfi ferfi
10,6% 21,2% 42,4% 25,9% 3,5% 17,4% 20,9% 58,1%
16 40 49 38 7 12 35 88
nd nd
112% | 28,0% | 343% | 26,6% 4,9% 8,5% | 24.6% | 62,0%
25 58 85 60 10 27 53 138
Osszesen Osszesen
11,0% 25,4% 37,3% 26,3% 4,4% 11,8% 23,2% 60,5%
Nem vagyok jo csapatjatékos. Nem tudok odakéltozni.
SZHéISé:’Ség teljesen | részben | részben | egyal- Nerrn rputart—' teljesen | részben | részben | egyél-
n8knél egyetért | egyetért | nemért | talan | hatokieltérés | covetert | egyetért | nemért | talan
P=0,018 egyet | nemért | P=0,247 egyet | nem ért
egyet egyet
2 11 34 39 2 19 19 46
ferfi ferfi
2,3% 12,8% | 39,5% | 453% 2,3% 22,1% | 22,1% | 53,5%
7 9 36 90 4 17 35 86
né né
4,9% 6,3% 25,4% 63,4% 2,8% 12,0% 24,6% 60,6%
9 20 70 129 6 36 54 132
Osszesen Osszesen
3,9% 8,8% 30,7% 56,6% 2,6% 15,8% 23,7% 57,9%
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Rosszak a kommunikacids készségeim. | Ng nagy Nem, ¢letkor, vallas, kisebbség.
Nem .
mutathato | teliesen | részben | részben | egyal- | reszenem teljesen | részben | részben | egyal-
ki eltérés egyetért | egyetért | nemért | talan h‘?Z a d" sz egyetért | egyetért | nemért | talan
P=0,612 egyet | nemért | krimindcioban egyet | nem ért
egyet | P=0,082 egyet
o 3 18 29 36 o 2 16 16 52
(& €]
3,5% 20,9% 33,7% 41,9% 2,3% 18,6% 18,6% 60,5%
3 22 48 69 7 11 30 94
nd nd
2,1% 15,5% 33,8% 48,6% 4,9% 7,7% 21,1% 66,2%
6 40 71 105 9 27 46 146
Osszesen Osszesen
2,6% 17,5% 33,8% 46,1% 3,9% 11,8% 20,2% 64,0%

Forras: sajat szerkesztés

A cseh mintaban minimalis kiilonbségek mu-
tatkoznak a nemek kozott az idealis munkahely
megtalalasaval kapcsolatos akadalyok terén (5%-os
szignifikanciaszinten):

. A n6k hajlamosak keriilni a konfrontaciot,
ezért a mintaban szereplé nék gyakran pozitiv
visszajelzéseket adnak. Ezzel szemben a férfi-
ak hajlamosak minden munkahelyi probléma-
jukat megosztani a vezetdséggel, ami miatt rit-
kabban kapnak referencialevelet felmondasuk
utan.

. A fizetés nem kulcsfontossagu tényezé a nok
szamara, ha idealis munkahelyiikr6l van szo.
Az alacsony bérezés nem vonzd szamukra,
mivel inkabb az tivegplafon attorésére, vagyis
a szakmai el6rejutasra és a magasabb poziciok
elérésére torekszenek.

. A csapatmunka kapcsan a nok szélsoségesebb
magatartast mutatnak: egyesek kiemelked6en
teljesitenek, mig masok nehezen illeszkednek
be (a kiilonbség az extrovertalt és introvertalt
viselkedésben is megjelenik). A férfiak szama-
ra a csapatmunka elengedhetetlen, és nagyobb
tiirelmet mutatnak azokkal a csapattagokkal
szemben, akik esetleg gyengébben teljesite-
nek. A nék inkabb olyan kollégakkal dolgoz-
nak szivesen, akikkel jo kapcsolatot apolnak,
¢és nehezebben fogadjak el a kiilonboz6 erkol-
csi normakat vagy eltér6 értékrendet. Egy 0j és
kihivast jelentd helyzetben el6fordulhat, hogy
az emberek megszokasbol ugy érzik, nem ille-
nek bele az adott kozosségbe.

Bar a mintank nem tekinthet6 teljesen reprezen-
tativnak, figyelemreméltd, hogy sikeriilt jelentds
5-10%-os szignifikanciaszinteket meghatarozni. Ha
a tesztet egy valoban reprezentativ mintan végez-
nénk, az alabbi eredmények varhatok:

. A n6k koziil sokan nem hisznek a nemi, élet-
kori, vallasi vagy kisebbségi hovatartozason
alapulo diszkriminacio létezésében, mivel ugy
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vélik, hogy a cseh tarsadalomban az esély-
egyenldség biztositott.

Az iskolai végzettség terén a nk korében je-
lentds eltérések mutatkoznak: egyesek teljes
mértékben egyetértenek bizonyos allitasokkal,
mig masok egyaltalan nem. Ez az eltérés abbol
adodhat, hogy a ndk kiilonbozo palyakat ko-
vetnek — egyesek a karrierre, masok a csalad-
ra vagy a tanulmanyaikra fokuszalnak. Ezen
kiviil a n6k nagyobb aranyban ismerik fel az
elditéleteket, és gyakran nehezebben birkdz-
nak meg a negativ élményekkel.

A csehorszagi valaszadok korében a nemek
kozott talalt szignifikans kiilonbségeket és az
ezekhez valodsziniileg hozzajarul6 kiils6 ténye-
zbket foglalja dssze a 3. tablazat.

Lengyelorszagi részletes eredmények
Detailed Results from Poland

A lengyel mintaban nem talaltunk statisztikailag

szignifikans kiilonbséget a nemek nézetei kozott.

Bar a mintdnk nem reprezentativ, ugyanakkor

5-10%-o0s szignifikanciaszint mellett sikeriilt ér-

telmezhetd kiilonbségeket talalni. Ha a vizsgalatot
reprezentativ mintan végeznénk el, a kovetkezd
eredmények lennének valoszintiek:

. A n6k koziil sokan részben egyetértenek az-
zal, hogy nem fektetnek elég energiat szakmai
céljaik elérésébe, mivel szamukra a csalad az
elsédleges. E mogott vallasi meggydzodések
is allhatnak.

. A férfiak sok esetben gy vélik, hogy oktata-
suk nem volt kielégitd, talan azért, mert fia-
talabb korukban a fizikai tevékenységek iranti
vagy dominalt, amelyet késobb faradtsag és
kiégés kovetett.

Egy érdekes megfigyelés az ingazassal kapcso-
latban, bar nem tartozik szorosan a f6 kutatasi té-
mankhoz: Lengyelorszagban szamos munkavallalo
akar 200 kilométert is utazik a munkahelyére, kiilo-
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nosen a vidéki és varosi kozpontok kozotti ingazas
soran. Ez a fajta hosszu tavi ingazas idével kiégés-
hez vezethet. Bar Lengyelorszag nem volt élenjard
az ingazas terén, tovabbra is nagy sziikség van a
tavolabbi kozpontokban dolgozé szakemberekre.
Az orszag jelentds Osszegeket fordit a tomegkozle-
kedés fejlesztésére, hogy megkonnyitse az ingazast,
és 0sztondzze a munkavallalokat (Pieniak-Lendzion

The Hungarian Journal of Marketing and Management
& Stefaniak 2019). A Covid-19 jarvany miatt az ott-
honi munkavégzés jelentésen elterjedt, ami szintén
hatassal volt az ingazasi szokasokra (Lewandowski
et al. 2022, Landowski & Kulid 2021). Az alacso-
nyabb ingazasi hajlandosag miatt a vallalatok sza-
mara egyre nagyobb kihivast jelent a munkabeosz-
tasok kialakitasa.

4. tablazat: Az idedlis munkahely megtalalasanak akadalyai Lengyelorszagban
Table 4. Obstacles to Finding an Ideal Workplace in Poland

Nem forditok a keresésre kell6 energiat. Nincsenek jo referenciaim.
Nk keve- ) teliesen | részben | részben | egyal- | NSk van teljesen | részben | részben | egyal-
sebb energia | egvetért | egyetért | nemért | talan | referencia egyetért | egyetért | nemért | taldn
P=0,082 egyet | nemért | P=0,676 egyet | nem ért
egyet egyet
22 41 68 26 57 63 31 6
ferfi férfi
14,0% | 26,1% | 43,3% 16,6% 36,3% | 40,1% 19,7% | 3.,8%
20 56 45 24 47 63 26 9
né nd
13,8% | 38,6% | 31,0% 16,6% 32,4% | 43,4% 17,9% | 6,2%
42 97 113 50 104 126 57 15
Osszesen Osszesen
13,9% | 32,1% | 37,4% 16,6% 34,4% | 41,7% 18,9% | 5,0%
Nincs meg a szakmai tapasztalatom. Nincsenek jo kapcsolataim.
Nem Nem
mutathat6 teljesen | részben | részben | egyal- | mutathatéd teljesen | részben | részben | egyal-
ki eltérés egyetért | egyetért | nem ért taldn | i eltérés egyetért | egyetért | nem ért talan
P=0,387 egyet | nemért | p=0 919 egyet | nem ért
egyet egyet
56 58 31 12 39 53 47 18
ferfi férfi
357% | 36,9% 19.7% | 7,6% 24.8% | 33,8% | 29,9% 11,5%
43 53 40 9 36 45 44 20
né nd
29,7% | 36,6% | 27,6% | 6,2% 24.8% | 31,0% | 30,3% 13,8%
99 111 71 21 75 98 91 38
Osszesen 0 |
32,8% | 36,8% | 23,5% | 7,0% 24.8% | 32,5% | 30,1% 12,6%
Nincs megfelel6 végzettségem. Az idealis munkahely keveset fizet.
Férfi nem
megfeleld teljesen | részben | részben | egyal- Ne‘fl Fn“taf' teljesen | részben | részben | egyél-
végzettség egyetért | egyetért | nemért | talan h:‘lto ki elte- | eovetért | egyetért | nemért | talin
P=0,064 egyet | nemért | rés P=0,355 egyet | nem ért
egyet egyet
62 52 38 5 44 54 47 12
ferfi férfi
39,5% | 33,1% | 242% | 3.2% 28,0% | 344% | 299% | 7,6%
39 57 38 11 37 62 40 6
nd né
26,9% | 393% | 262% | 7,6% 255% | 42,8% | 27,6% | 4,1%
101 109 76 16 81 116 87 18
Osszesen Osszesen
33,4% | 36,1% | 252% | 53% 26,8% | 38,4% | 28,8% | 6,0%
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N Nem elégséges a nyelvismeretem. Nem tudok ingazni.
em
mutathaté teljesen | részben | részben | egyal- Ne‘fl mutat- | eljesen | részben | részben | egyal-
Ki eltérés egyetért | egyetért | nemért | talan h:“to ki elté- | eovetert | egyetért | nemért | talan
P=0,985 egyet | nem ért | rés P=0,571 egyet | nem ért
egyet egyet
36 45 57 19 46 65 37 9
férfi férfi
22,9% | 28,7% | 36,3% | 12,1% 293% | 41,4% | 23,6% | 5,7%
34 39 53 19 41 51 43 10
nd nd
23,4% | 26,9% | 36,6% | 13,1% 283% | 352% | 297% | 69%
70 84 110 38 87 116 80 19
Osszesen Osszesen
232% | 27.8% | 36,4% | 12,6% 28,8% | 384% | 26,5% | 63%
Nem vagyok jo csapatjatékos. Nem tudok odakdltozni.
Nem
mutathatéd teljesen | részben | részben | egyal- | Nem mutat-| teliesen | részben | részben | egydl-
Ki eltérés egyetért | egyetért | nemért | taldn h,ato ki elté- | oovetért | egyetért | nemért | talan
P=0,421 cgyet | nem ért | 1és P=0,779 egyet | nem ért
egyet egyet
52 70 32 3 45 54 38 20
férfi férfi
33,1% | 44,6% | 20,4% | 1,9% 28,7% | 344% | 242% | 12,7%
46 56 37 6 42 45 42 16
nd nd
31,7% | 38,6% | 255% | 4,1% 29,0% | 31,0% |29,0% | 11,0%
98 126 69 9 87 99 80 36
Osszesen Osszesen
32,5% | 41,7% | 22,8% | 3,0% 28.8% | 32,8% |265% | 11,9%
Rosszak a kommunikacios készségeim. Nem, kisebbség, vallas, életkor.
Nem Nem
mutathaté teljesen | részben | részben | egyal- mutathato | teljesen | részben | részben | egyal-
ki eltérés egyetért | egyetért | nem ért taldn ki eltérés egyetért | egyetért | nem ért talan
P=0,684 egyet | nem ért P=0,451 egyet | nem ért
egyet egyet
56 69 25 7 66 57 22 12
férfi férfi
357% | 43.9% | 159% | 4,5% 42,0% | 36,3% | 14,0% | 7.6%
49 59 31 6 58 54 27 6
nd nd
338% | 40,7% | 21.4% | 4,1% 40,0% | 37.2% | 18,6% | 4,1%
105 128 56 13 124 111 49 18
Osszesen 0 1
348% | 424% | 185% | 4,3% 41,1% | 36,8% | 16,2% | 6,0%

Forras: sajat szerkesztés

Kutatasi eredményeink alapjan megallapithat-
juk, hogy — Csehorszagban ¢és Lengyelorszagban —
egyes teriileteken nincs jelentds kiilonbség a nemek
kozott az idealis munkahely jellemzdéinek megitélé-
sében, mig mashol egyértelmii eltéréseket talaltunk.
A legfontosabb szignifikans eltérések kozé tartozik,
hogy a cseh nok statisztikailag szignifikansan (p =
0,004) kevésbé rendelkeznek referenciakkal, mint
a férfiak. Lengyelorszagban pedig a nék nagyobb
aranyban utasitottak el az ,,idealis munkahely keve-
set fizet” allitast (p = 0,001). Mindkét vizsgalt or-
szagra egyforman jellemzd, hogy elsdsorban a nék
nem érzik magukat jo csapatjatékosnak (p = 0,018).
Eredményeink alatamasztjak Granovetter (1973) és
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Safrankova & Siky¥ (2017) kutatasait, amelyek ki-
mutattak, hogy a kapcsolati halé és a munkahelyi
preferenciak eltéroek lehetnek a nemek kozott. A
fizetéssel kapcsolatos eltérések dsszhangban allnak
Smith et al. (2013) tanulmanyaval, amely szerint
a nék gyakrabban keresnek stabil és kiszamithato
munkakornyezetet.
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KOVETKEZTETESEK
CONCLUSIONS

Kutatasunk azt vizsgalta, hogy Csehorszagban és
Lengyelorszagban milyen kiilonbségek tapasz-
talhatok a férfiak és nék kozott az idealis munka-
hely keresése, megtalalasa soran. A cikk az ezzel
kapcsolatos akadalyokat elemzi. A kiilonbségek
Osszegzése az 5. tablazatban talalhato, ahol a két

The Hungarian Journal of Marketing and Management
csillag az 5%-os, az egy csillag pedig a 10%-o0s
szignifikanciaszintet jeloli. A tablazatban 10%-os
szignifikanciakiiszobot alkalmaztunk, mivel a tarsa-
dalmi tényezok megfeleld alapot adtak az esetleges
eltérések feltételezéséhez.

Bar a mintank nem tekintheto teljesen reprezen-
tativnak, figyelemremélto, hogy sikeriilt jelentds,
5-10%-os szignifikanciaszinteket meghatarozni.

5. tablazat. Az eltéré akadalyok osszesitése
Table 5. Summary of Different Obstacles

Akadalyok

Vizsgalt orszagok
CZ PL

Nem fektetek elég energiat az allaskeresésbe.

*

Nincsenek jo referenciaim.

Kk

Nem rendelkezem megfelel6 képesitéssel.

Nem rendelkezem a sziikséges szakmai tapasztalattal.

Nincsenek jo kapcsolataim.

Az idealis munka tal keveset fizet.

kK

A nyelvtudasom nem megfeleld.

Nem tudok ingazni.

Nem vagyok jo csapatjatékos.

Kk

Nem tudok odakdltozni.

A kommunikacios készségem gyenge.

Nem, kor, vallas, kisebbség.

Forras: sajat szerkesztés

KORLATOK ES JOVOBELI EL-
KEPZELESEK

LIMITATIONS AND FUTURE
RESEARCH

Az egyik legfontosabb kutatasi korlat az, hogy a
nem reprezentativ minta miatt az eredmények al-
talanosithatosaga korlatozott. Emellett fontos fi-
gyelembe venni, hogy az emberek nagyon eltéréen
gondolkodnak az idealis munkahelyrél. Tovabba, az
eredmények értelmezését neheziti, hogy kiilonb6zo
tarsadalmi csoportok, mint példaul nagycsalddos
anyak vagy a fogyatékkal €16k kiilonboz6 igényeket
tamasztanak az idealis munkahellyel szemben. Ezek
az eltérések mind a férfiakra, mind a nékre hatassal
lehetnek. Ugyanakkor ez a korlat lehetdséget nyujt
arra, hogy a jovobeli kutatdsok soran jobban meg-
értsiik, hogyan latjak az egyes tarsadalmi csoportok
az idealis munkahelyet.

A jovébeli kutatasi iranyok kozott kiemelt fi-
gyelmet forditunk arra, hogy a megvaltozott mun-
kaképességli munkavallalok szamara is elérhetd
legyen az idealis munkahely, nem csupan a mun-
kaeropiaci integracio lehetosége. Vizsgalni fogjuk,
hogy milyen tényezOk hatarozzak meg szamukra
az optimalis munkakoérnyezetet, beleértve az aka-
dalymentesitett munkahelyeket, a rugalmas mun-
kavégzést, a specialis tamogatasokat és az egyéni
képességekhez igazitott feladatokat.Ezen tilmend-
en kutatasaink kiterjednek arra is, hogyan valtozik
az idealis munkahely fogalma az életkor eléreha-
ladtaval. Fontos megérteni, hogy a munkavallalok
kiilonbozo élethelyzeteikben milyen elvarasokat
tamasztanak egy munkahellyel szemben, ¢és ezek a
tényez6k hogyan befolyasoljak a hossza tavii mun-
kavallalasi hajlandésagot.

Emellett vizsgalni kivanjuk, hogy milyen tar-
sadalmi és gazdasagi hatasokkal jar, ha a munka-
vallalok az idealis munkahelyiikon dolgozhatnak.
Feltételezhetd, hogy ez nemcsak az egyéni elé-
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gedettséget noveli, hanem hozzajarulhat a terme-
lékenység fokozasahoz, a munkahelyi fluktuacio
csokkentéséhez, valamint a gazdasagi és tarsadalmi
stabilitashoz. A jovobeli kutatasok célja annak fel-
térképezése, hogy milyen foglalkoztatasi stratégiak
segithetik el6 azt, hogy a munkavallalok minél na-
gyobb aranyban az idealis vagy ahhoz kézeli mun-
kahelyiikon helyezkedjenek el.
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Obstacles to Finding an Ideal Workplace. A Comparative Study of
Czechia and Poland

THE AIM OF THE PAPER

The study aims to explore the challenges faced by men and women in finding an ideal workplace
in Czechia and Poland. It focuses on gender differences in the job search process, including the
role of qualifications, references, commuting, and mobility. The findings may help understand how
different social and economic environments influence labor market opportunities and preferences.

METHODOLOGY

The research is based on a survey conducted as part of a scientific project on labor market analysis in
the V4 countries. Data was collected in Czechia and Poland and analyzed using statistical methods
to examine gender differences in job search obstacles. The applied methods included the chi-square
test, which helped determine the significance of observed differences.

MOST IMPORTANT RESULTS

The results indicate that while some factors, such as qualifications or mobility, do not show
significant gender differences, other areas reveal clear disparities. Men tend to prioritize higher
salaries, whereas women place greater emphasis on work-life balance. The study also highlights
how social and economic environments shape these differences and how certain labor market
barriers affect men and women differently.

RECOMMENDATIONS

Based on the research findings, it is recommended that employers develop employment strategies
that take into account gender-related differences in preferences and challenges. Workplace policies
that better align with employee needs can enhance job search efficiency, increase workplace
satisfaction, and improve productivity.

Keywords: gender differences, ideal workplace, Czechia, Poland, labor market barriers, work-life
balance
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A munkavallaloi élmény értelmezése a nemzetkozi
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A TANULMANY CELJA

A cikk célja szisztematikus irodalomelemzés modszerével alatamasztani a munkavallaléi élmény (EX)
mint uj(szerti) HR-trend kutatasanak és szervezeti gyakorlatba torténé implementalasanak idészeriiségét és
jelent6ségét, definialni a munkavallaloi élményt, rendszerezni az azzal osszefiiggésben vizsgalt teriileteket,
és meghatarozni az EX fébb dimenzioit.

ALKALMAZOTT MODSZERTAN

A tanulmanyok specifikus iranyu gytijtése a Web of Science adatbazisban valosult meg. Keresészoként az
angol nyelvii ,,employee experience” (munkavallal6i élmény) lett megadva, keresési kritériumként bealli-
tasra keriilt, hogy a cikk cimében vagy az absztraktjaban minimum egy alkalommal jelenjen meg az emp-
loyee experience kifejezés. A megadott feltételeknek 134 cikk felelt meg, amelybdl 72 relevans tanulmany
kertilt feldolgozasra.

LEGFONTOSABB EREDMENYEK

A munkavallaloi élménnyel leginkabb az iizleti tudomanyok és a munkapszichologia foglalkozik, s a leg-
nak legjelentésebb képviseldi szerint a munkavallaloi élmény szamos aspektusbol nehezen megkozelithetd
fogalom, egy olyan komplex jelenség, amely a munkavallalok és a munkahely koz6tti interakcidkon alapul.
A relevans cikkekben megjelend kulcsszavak alapjan harom klaszter kiilonithet6 el — azaz harom teriilettel
Osszefiiggésben targyaltak leginkabb az EX-et —, ezek a vezetés, a jollét és az elégedettség. A szerzok a
munkavallal6i élmény leggyakrabban eléfordulé komponenseit négy dimenzioba soroltak: munkakornye-
zet, vezetés, munkavégzés jellege és interakciok mindsége.

GYAKORLATI JAVASLATOK

A munkavallaloi élmény fejlesztése érdekében a szervezeteknek érdemes integralt, tobbdimenzios meg-
kozelitést alkalmazniuk, amely egyszerre fokuszal a munkakdrnyezet javitasara, a timogatd és inspirald
vezetés kialakitasara, valamint a munkavégzés mindségére €s az interperszonalis kapcsolatok erdsitésére.
Az ¢élményalapu vallalatok ugyanis kiilonos figyelmet forditanak a szervezet tagjainak a munkahellyel kap-
csolatos tapasztalataira, amely pozitiv hatassal lehet egyéni szinten az eredményes karrierat épitésére és
dolgozoi jollétre, szervezeti szinten pedig a dolgozok megtartasara, valamint a vallalati hatékonysagra és
eredményességre.

Kulcsszavak: emberi eréforras menedzsment, munkavallaloi €lmény, elkotelezettség
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BEVEZETES
INTRODUCTION

Torténeti elozményeket tekintve, a munkavallaloi
élmény (EX) az tgyfélélmény (CX) és a felhasz-
naloi élmény (UX) koncepcidinak tovabbgondo-
lasa, amely az alkalmazottakhoz valod kozeledést,
kiegyensulyozott kapcsolatok kialakitasat, a dol-
goz0i igények feltarasat és kielégitését, valamint a
kollégak megbecsiilését tamogatja a munkavallalok

altal idealisnak vélt szervezeti kornyezetben (Fu &
Ma 2022). A Deloitte (2017) 140 orszagra kiterjedo,
tobb mint 10400 iizleti és HR-vezetd megkérdezé-
sével késziilt felmérése alapjan (1. abra) mar 2017-
ben a negyedik legfontosabb trend a munkavallaloi
élmény volt. A valaszadok 79%-a jelolte a munka-
vallaloi élményt fontos vagy nagyon fontos ténye-
z6nek, ezzel maga mogé utasitott olyan teriileteket,
mint a vezetés vagy a teljesitménymenedzsment.

1. dbra: A 2017-es év meghatirozo trendjei
Figure 1. Main trends in 2017

L Saervezetjovte
2, Karrier és tanulas
3 Tehetségek megtartasa
4. Munkavaéllaléi élmény 79% I
5. Teljesitménymenedzsment
6. Vezetés
7. DigidlisHR
8. Munkavallalok elemzése
9. Diverzitas és inklzi6
10.  Kiterjesztett munkaerd
60% 40%

Robotika, kognitiv szamitastechnika, AI

l | Nem fontos/Kevésbé fontos

. Fontos/Nagyon fontos I

Forras: sajat szerkesztés Deloitte (2017) alapjan

A Deloitte (2017) értelmezésében — a gyakor-
16 szakemberek szerint — a munkavallaléi élmény
a munkahelyek ujragondolasar6l, a dolgozok
igényeinek felmérésérol és jollétérdl, valamint a
munkahelyi produktivitast segitd rendszerek imple-
mentalasarol szol. Ezzel parhuzamosan a tudoma-
nyos ¢letben is megjelent a munkavallaloi élmény
fogalma, s a munkapszichologia 0j témajaként valt
ismertté, igy sziikséges lett a teriileten tovabbi ku-
tatasok elvégzése, valamint a téma empirikus ala-
tamasztasa is (Morgan 2017). Az utobbi években
ugyanis az alkalmazottak igényeire helyez6dott a
hangstly (Yadav & Vihari 2023), és a munkahe-
lyek az egylittmiikodobb, nyitottabb, informacioval
terhelt struktira felé mozdultak el, az 0j évezred
HR-vezet6i pedig a munkavallaldi tapasztalatokra
Osszpontositva javithatjdk a munkavallalok elko-
telezettségét, vezetését €s teljesitményét (Itam &
Ghosh 2020). A munkavallaloi élmény elmélete és
gyakorlata ugyanakkor szamos nyitott kérdést vet
fel, amelyek megvalaszolasa vilagos, gyakorlatori-
entalt és jol megragadhatd megkdozelitéseket igényel
annak érdekében, hogy a munkavallaloi élmény ha-
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tékonyan kialakithato és hosszl tavon fenntarthato

legyen (Itam & Ghosh 2020).

A tanulmany igy az alabbi kérdésekre keresi a
valaszt:

1. Milyen kulcsszavak jelennek meg a munka-
vallaloi élménnyel (EX) foglalkozé tanulma-
nyokban?

2. Miként definialhaté a munkavallaloi élmény
(EX), és mely elkiilonithetd dimenzidi jelen-
nek meg a szakirodalomban?

A tanulmany a tovabbiakban bemutatja a mun-
kavallaloi élmény fobb szakaszait, mivel ezek ad-
jék a fogalom értelmezési keretét, és segitik annak
megértését, hogyan alakul ki a pozitiv élmény a
munkavallalo szemszogébol. A szakaszok attekinté-
se emellett hattérismeretet nyujt az EX komplexita-
sanak és dinamikajanak megértéséhez. Ezt kovetéen
ismertetésre keriil a vizsgalat modszertana és a ku-
tatasi eredmények, végiil a cikk a kutatasi kérdések
megvalaszolasaval és a kovetkeztetések levonasaval
zarul.
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AMUNKAVALLALOI ELMENY
SZAKASZAI

THE STAGES OF THE EMPLOYEE
EXPERIENCE

Deloitte (2017) és szamos kutatdo (Itam & Ghosh
2020; Morgan 2017; Ludike 2018) koncepcidja
alapjan a munkavallal6éi élménybe a dolgozd és
a szervezet kozotti minden kozvetett és kozvet-
len kapcsolodas, tapasztalatszerzés beletartozik.
Amennyiben ebbdl indulunk ki, a munkavallaloi

The Hungarian Journal of Marketing and Management
¢lmény mar a belépési szandékot megelézden je-
len van, érinti a szervezetek munkaltatoi markajat,
toborzasi folyamatait, s mindez meghatarozhatja
a potencialis munkavallalok szervezethez torténd
jelentkezését. A munkavallaloi 1ét lezarasat kove-
tden a kilépés okai, valamint a volt munkavallalok
formalis vagy informalis véleménynyilvanitasai is
jelentds hatassal birnak, mivel ezek — egyfajta kor-
forgasos folyamatként — befolyasolhatjak a leend6
jelentkezok belépési szandékat a szervezetrdl alko-
tott benyomasaik alapjan (2. abra).

2. abra: A munkavallal6i élmény meghatirozé szakaszai
Figure 2. The main stages of the employee experience

3 Toborzas és
kivalasztas
Munkaltatoi “Mit igér a cég?
, « : P o
Tk Elfogadjam az ajanlatot
“Mit hallottam a cégrsl?”

\A

Forrdas: sajat szerkesztés

A munkaltatoi markara a munkavallaloi élmény
szempontjabol marketingstratégiaként is lehet te-
kinteni (Itam & Ghosh 2020), s a két teriiletet min-
denképpen Ossze kell hangolni (PWC 2016). Egy
jol felépitett és figyelemfelkeltd allashirdetés nem
elegendd a sikeres toborzasi folyamathoz. A jelent-
kezd az egy- vagy tobbfordulos allasinterjuk soran
meggélt tapasztalatai fliggvényében dont a belépésé-
6l (Ahire & Sinha 2022).

A dolgozoi elégedettséget és a munkahoz vald
viszonyulast szamos tényez6 befolyasolja. A mun-
kavallalok szamara alapvetd fontossagl, hogy a
szervezet értékes tagjaként tekintsenek rajuk, érez-
7€k, hogy véleményiik és otleteik szamitanak, vala-
mint bevonjak dket a vallalati célok alakitasaba — a
sajat munkakoriikhoz illeszkedd szervezeti szinten.
Emellett lényeges, hogy a mindennapi munkavég-
zést pozitiv élményként élhessék meg (Kémiives
és tsai 2022). Mindez eldsegiti a szervezetben dol-
gozd tehetséges munkavallalok Osztonzését, vala-
mint megtartasait (Mahadevan & Schmitz 2020),

Kilépés
. " “Milyen hirét viszem a
Szervezeti tagsag AT

,,Hogy érzem magam a
munkahelyemen?”

amely mindmaig kihivast jelent a munkaerépiacon
(Asvanyi és tsai 2023). Azok az emberek ugyanis,
akik pozitiv munkavallal6i élményrdl szamolnak
be, 16-szor nagyobb elkotelezettséggel rendelkez-
nek, és nyolcszor nagyobb valosziniiséggel akarnak
egy vallalatnal maradni (McKinsey 2021). A dolgo-
70k pedig a szervezetben megélt tapasztalataik alap-
jan alkotnak véleményt a vallalatrol, és a kilépést
kovetden ezek alapjan terjesztik a hirét a szervezet-
nek, ami visszahat a vallalat munkaltatoi markajara.

MODSZERTAN
METHODOLOGY

A szisztematikus szakirodalmi attekintés egy meg-
hatarozott folyamat soran, értékelés utjan ad va-
lasz(oka)t és iranyt a kutatott témaban (Kamarasi
& Mogyordsy 2015). A tanulmany alapjaul szolgalo
szisztematikus irodalomelemzés (3. abra) 2023. ok-
tober és 2024. aprilis kozott zajlott.
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3. abra: A szisztematikus irodalomelemzés folyamata

Figure 3. The systematic literature analysis process

Keresdszavas keresés WoS adatbazisban
(N=134)

Kritérium ellendrzése
Relevans szakirodalmak sziirése

(N=72)
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(N=72)

(N=62)

Definiciok és komponensek gyijtése, elemzése

Eredmények 6sszesitése
Kovetkeztetések és
kutatasi kérdések megvalaszolasa

I IJI

Forrds: sajat szerkesztés

A cikkek specifikus iranyu gytijtése a Web of
Science adatbazis alkalmazasaval valdsult meg az
angol nyelvil ,,employee experience” (munkavallaléi
élmény) keresészo alapjan. A kereséskor kritérium
volt, hogy a cikk WoS adatbazisban megjelend cimé-
ben vagy az absztraktjadban minimum egy alkalom-
mal jelenjen meg az employee experience kifejezés.
Tovabbi sziiréként szerepelt a review article open
vagy early access beallitasa. A 2023. oktober 20-i al-
lapot szerint, a keresési beallitas eredményei alapjan
134 cikk szerepelt a WoS adatbazisaban, amelybdl az
absztraktok és a cikkek atolvasasa utan 72 tanulmany
kertilt feldolgozasra. Relevans cikkeknek mindsiiltek
azok a tanulmanyok, amelyek az ,.employee experi-
ence” kifejezést j(szerl) HR-trendként értelmezték,
¢és amelyek a fogalmat a tanulmany céljahoz illeszke-
d6 modon — azaz szervezeti oldalrol formalt, fejleszt-
het6 élményként — kezelték. Az irodalomelemzés so-
ran egy Osszesité Excel adatbazis késziilt, amelyben
a kivalasztott 72 cikk esetén — az alapadatokon til
— beillesztésre kertiltek az elére meghatarozott elem-
z¢ési szempontok mentén a legfontosabb informaciok
(pl. kutatas célja(i), kutatasi kérdés(ek), modszere(k),
minta jellemzgje, minta mérete, vizsgalat helyszine,
kapcsolodé HR-teriilet(ek), kutatasi eredmény(ek),
gyakorlati implikacio(k)). A WoS adatbazisban 2024.
aprilis 20-4n a relevans cikkek koziil tiz cikk tartal-
ma nem volt elérhetd. Az alapadatok, cim, absztrakt
¢és kutatas jellemzdinek feltarasa szempontjabol a 10
cikk WoS-bol torténd eltavolitasa nem jelentett aka-
dalyt, azaz a kivalasztott 72 cikk elemzése megtor-
tént, azonban a definicio és a komponensek feltarasa
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kapcsan kizarasra keriiltek, igy 62 tanulmany definici-
6inak és komponenseinek elemzése tortént meg a vo-
natkoz6 kutatasi kérdések megvalaszolasa céljabol. A
72 relevansnak itélt tanulmany zéme 2020-ban vagy
azt kovetden jelent meg: a 72 cikk koziil 8 db 2020-
ban (11,1%), 6 db 2021-ben (8,3%), 14 db 2022-ben
(19,4%) és 20 db 2023-ban (27,7%). A munkavallaloi
élmény témaban 59 cikk (82%) esetében empiriku-
san alatamasztott kutatasok jelentek meg. A tovabbi
13 cikk (18%) irodalomattekintés modszerével tarta
fel a munkavallaléi élménnyel Osszefliggd informa-
ciokat. A 72 attekintett iras tobb mint fele jelent meg
gazdasagtan (kiemelkedden iizleti tudomanyok) terii-
leten, ami Osszesen 40 tanulmanyt jelent (ez a rele-
vans cikkek 55,5%-a). Tovabbi 20 tanulmany a mun-
kapszichologia kutatasi teriiletet érintette (amely az
elemzett cikkek 27,7%-a). Osszességében tehat két
nagyobb kutatasi teriiletet lehet kiemelni az adatok
alapjan, amely szorosan kapcsolodik a munkavallaloi
élmény témajahoz: az iizleti tudomanyok és a mun-
kapszichologia.

EREDMENYEK
RESULTS

Kulcsszavak a relevans cikkekben

Keywords in the relevant articles

A szisztematikus irodalomelemzés sordn kivalo-
gatott 72 cikk kulcsszavainak vizudlis szemlélte-
tésére késziilt abra (4. dbra) a VOSviewer szoftver
alkalmazasaval tortént. A kulcsszavak bibliografiai
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elemzésére a 72 relevans cikk vonatkozasaban a
Web of Science adatbazisbol keriiltek exportalasra
az adatok, co-occurence és all keywords beallitasi
feltétellel. Osszesen 535 db kulesszo szerepelt a 72
kivalogatott tanulmanyban, amelyben voltak hason-
16 szavak, mint példaul az elégedettség, altalanosan
vagy kifejezetten a munkahelyen/munkahellyel/
munkaval kapcsolatban (satisfaction, job-satisfa-
ction), ezért az adatok tisztitdsara, kivalogatasara

The Hungarian Journal of Marketing and Management
volt sziikség. A sziirési kritériumok kozott szerepelt,
hogy az adott kulcsszé minimum 4 alkalommal je-
lenjen meg az 6sszes kulcsszo tartomanyaban. Az
igy elemzésre keriild 29 db kulcsszo koziil eltavo-
litasra keriilt tovabbi 10 db (commitment, covid-19,
framework, employee engagement, human-resour-
ces management, impact, model, job-satisfaction,
resources, time), ezaltal 6sszesen 19 kulcsszo keriilt
tovabbi elemzésre az abra (4. abra) készitésekor.

4. abra: A relevans cikkekhez kapcsolodo6 kulesszavak
Figure 4. Keywords related to relevant articles
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Forrds: VOSviewer szoftverrel készitett abra

Akivalogatott 19 db kulcssz6 koziil az employee
experience-hez markansan a performance, a work,
a management ¢és az engagement kulcsszavak kap-
csolddnak. Ez arra utal, hogy a kutatok leginkabb
a munkavallalok teljesitményével, munkajaval (pél-
daul mindségi vagy motivalt munkavégzésre vald
hajlam), a dolgozok elkételezettségével, valamint
a menedzsmenttel Osszefiiggésben foglalkoztak az
EX témajaval.

A szisztematikus irodalomelemzés soran feldol-
gozott relevans cikkek kulcsszavai alapjan harom
klaszter kiilonithet6 el (1. tablazat). A klaszterek
elkiilonitése a VOSViewer szoftver bibliografiai
elemzésének, all keywords co-occurence sziirése
alapjan és a szoftver automatikus besorolasa szerint
tortént.

1. tablazat: Munkavallaléi élménnyel kapcsola-
tos kulcsszavak klaszterei
Table 1. Clusters of keywords related to employee
experience

Klaszter Kulcsszavak

Vezetés elkotelezettség

észlelt szervezeti tamogatas
menedzsment

szervezeti kultiira
teljesitmény
transzformacios vezetés
vezetés

viselkedés

Elégedettség | emberi eréforras-menedzsment
munka

munkavallaloi élmény
percepciok

szervezeti elkotelezodés
termelékenység

Jollét egészség
elégedettség
Jjollét

kiégés
munkakornyezet

Forras: sajat szerkesztés
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A klasztereknek a ,,vezetés”, az ,elégedettség”
és a ,,jollét” nevet adtak a szerzok. A kulcsszavak,
valamint a klaszterek tartalma dsszecseng Deloitte
(2017) EX értelmezésével, hiszen definicidjukban a
megfeleld menedzsmenttevékenységre, a dolgozok
igényeinek és a munkavallaloi jollétnek a jelentdsé-
gére hivtak fel a figyelmet.

A munkavallal6i élmény definicioja a
relevans irodalmakban

Definition of employee experience in
the relevant literature

A munkavallaléi élményre vonatkozd definiciok
gylijtése €s valogatasa a szakirodalmi elemzéshez
készitett Excel adattablaban tortént, amely soran a
szerz6k manualisan gytijtotték az explicit, mint pél-
daul ,, Employee experience refers to all interactions
and touchpoints that employees experience in the
organization” (Lee & Kim 2023, 21) vagy implicit
definiciokat, mint példaul ,, Achieving high-quality

employee experience requires exploring employee
needs from the perspective of employee vision.”
(Tang et al. 2020, 802) definicidokat. A munkavalla-
l6i élmény (,.employee experience”) értelemzésére
leginkabb az explicit, azaz jelentést kdzvetleniil és
konkrétan kifejez6é definiciok alltak a vizsgalat ko-
zéppontjaban. A tovabbiakban az explicit (kozvet-
len) definiciok bemutatasaval foglalkozik a tanul-
many. A definiciok kivalasztasanak folyamata soran
3 tanulmany esetében a digitalis munkavallaloi
élmény fogalmat is explicit fogalomként kezelték
a szerz6k mint a munkavallaloi élmény modern ér-
telmezését.

A szakirodalmi keresés alapjan a 62 relevans
cikkben Osszesen 99 db konkrét definicio volt a
munkavallaloi élményre vonatkozoan. Az 5. abra
bemutatja a munkavallaloi élmény definicidja vo-
natkozasaban kiemelkedéen hivatkozott képviseld-
ket.

5. abra: A relevans cikkek explicit definiciéinak fé6bb képvisel6i
Figure 5. Main proponents of explicit definitions in the relevant articles
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A hivatkozasok szama szerint tehat Plaskoff és
Morgan a legjelentésebb képvisel6i a munkavallaloi
(N62) és a tanulmany altal gytijtott explicit definici-
ok (N99) alapjan.

A 2. tablazat a feldogozott szakirodalmak (N62)
vonatkozasaban — a hivatkozasok szama alapjan —a
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munkavallaléi élmény konkrét definicioit megalko-
to legjelentdsebb képviselok fogalommagyaraza-
tait szerepelteti. A tablazat tartalmazza tovabba a
definiciok el6fordulasanak (N62) szamat, valamint
minden definicidhoz egy-egy magyarazatot is a cikk
szerzOinek sajat értelmezése alapjan.
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2. tablazat: A relevans cikkek (N62) explicit definicidinak (N99) f6bb tartalmi elemei
Table 2. Main content elements of explicit definitions (N99) in the relevant articles (N62)

Szerzé Megjelenés Explicit definicio Magyarazat
gyakorisaga (a szerz6k szabad forditasa alapjan)

19 ... EX az alkalmazottak megitélése minden A szerz6 egy holisztikus utazashoz
= olyan érintkezési pontrol (pl. tevékenységek, | hasonlitia a munkavallaldéi élményt,
xj g viselkedésmodok és eljardasok), amellyel a amelyet a szervezetben megélt dolgozoi
§ Q szervezetben taldlkoznak.” (Fu & Ma 2022) | tapasztalatok alapjan hataroz meg.

13 ,,»A munkavallaloi élmény a munkavallalok és | A szerzd szerint a munkavallalonak a

a szervezet kozott eldfordulo Osszes interakcio | szervezettel szemben (is) vannak elva-
RS dsszessége.” rasai, igényei, sziikségletei, reményei és
%D > (Itam & Ghosh 2020 39) elképzelései, amelyet a megélt tapasz-
=< talatok alapjan dolgoz fel magaban, és
ennek metszéspontja a munkavallaloi

élmény.

4 ,,Azon észlelések dsszessége, amelyeket a A munkavallaloi élmény a szervezetben

3 munkavallalok a munkahelyi tapasztalataikrol | megélt tapasztalat és az arra vonatkozd
3 L§ = a szervezettel valo interakcioikra reagalva reakciok Gsszessége.
E % g alakitanak ki.” (Itam & Ghosh 2020, 41)

O

4 ., A munkahelyi élet holisztikus szemlélete, A szerzd — Plaskoff elméletéhez hason-
= _ amely folyamatos visszajelzést, cselekvést és | 16an — szintén holisztikus megkozelités-
“‘;‘ = ellendrzést igényel.” sel igyekszik magyarazatot adni a mun-
‘B 8 (Yadav & Vihari 2023, 329) kavallaloi élmény fogalmara. Kiemeli
R a munkavallalokra vonatkozo figyelem

jelentdseégét.

4 A munkavallaléi élmény a munkavallalé és a | A Deloitte egy an. szerz8désként defi-
g < munkdaltato kozotti szerzédés uj formdja (...).” | nidlja a munkavallaloi élményt, amely
% § (Yildiz et al. 2020, 1-2) az érintett felek, azaz a munkavallalok
ol ¢és a munkaltatd kozott 1étrejott megal-

lapodas.

4 »»...az Employee Experience (EX) a munkaval- | A szerzok szerint a munkavallaloi él-
2] lalénak a szervezetben valo teljes ményre komplex modon sziikséges
g _ tartozkodasa alatt a kiilonbozd interakcick | tekinteni. Az EX minden dolgozot ért
@ ) révén kialakult nézeteinek vagy interakciok Osszessége, amely a tobor-
3 @ véleményeinek gyiijteménye, az elsé zastol a kilépésig tart.

2 kapcsolatfelvételtél kezdve mint potencialis 1ij
& belépd, egészen az kilépésig.”
(Yadav & Vihari 2023, 328)
4 A munkavallaléi élmény azoknak a benyoma- | A szerzé szintén kiemeli a fogalom
soknak és tapasztalatoknak az komplexitasat, értelmezésében az EX
° —~ dsszessége, amelyeket a munkavallalok a munkavallalo és a szervezet kozotti
= a szervezetiikkel valo interakcioik sordn interakciok sszessége. A munkavallalo
= 8 alakitanak ki.” (Yadav & Vihari 2023, 329) az elképzelései és a megtapasztalt, va-
10s helyzet altal értékeli a szervezetet,
¢és annak mentén kapcsolddik a munka-
helyéhez.
3 A munkavallaloi tapasztalat osszetett és sok- | A munkavallaléi élmény fogalma in-

Lipkin
(2016)

rétii jelenség, amely intra és- interperszondali-
san és a munkavallaléi csoport rendszerszintii
kontextusaban alakul ki.” (Neill & deKlerk
2023, 68)

terperszonalis, valamint intraperszon-
alis, amely soran az egyén szervezeti
kontextusban észleli a koriilotte 1évo
vilagot.
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Ludike
(2018)

3 ,»(...) holisztikus, végponttol-végpontig tarto
munkavallaloi utazasok és interakcioik
mindennel és mindenkivel egy szervezeten
beliil.” (Moganadas & Goh 2022, 1000)

A szerz6 a holisztikus megkdozelitést
alkalmazza a fogalom meghatarozasa
kapcsan, amely egy komplex utazas
az egyén szamara a szervezeti tagsaga
alatt.

Itam & Gosh
(2020)

3 A munkavallaloi élmény minden olyan
interakciora és érintkezési pontra vonatko-
zik, amelyet a munkavallalok a szervezetben
tapasztalnak.”
(Lee & Kim 2023, 21-22)

A szerzOk a munkavallaloi élmény fo-
galmat a dolgozo altal megélt Gsszes
interakciohoz kotik.

Raia
(2017)

3 A munkavallalé igényeinek és elvarasainak
teljesitése a jelentkezési folyamattol kezdve a
felvételi és
a mindennapi munkatol kezdve.”
(Yadav & Vihari 2023, 2)

A munkavallaloi élmény mar az al-
lashirdetés idépontjatol kezddden jelen
van és formalodik.

A munkavallaloi élmény kozponti ele-
me a dolgozot ért interakciok Osszessé-
ge. Fontos tényezd egy jelentdségteljes
szervezeti kornyezet.

= 3 A munkavallaléi élmény a munkavallaloknak
S . a szervezetiikrdl alkotott képe, amely a

3 2D szervezeti munkakornyezettel — példaul a

2 8 kulturaval, a technologiaval és a fizikai

E} koérnyezettel valo interakciokra adott valasz.”
n (Singh et al. 2023, 11)

Forras: sajat szerkesztés

Osszességében elmondhatd, hogy a munka-
vallaloi élmény egy komplex fogalom, amelybe
minden a munkavallalot ért szervezeti tapasztalat
beletartozik. Ezek magukban foglaljak a munkahely
koriilményeit, a kollégak kozotti kapcsolatokat, az
egyéni sziikségleteket, a percepciokat, valamint az
elvarasokat. A munkavallaloi élmény egy un. szer-
z6désként irhato le a munkavallalo és a munkaltato
kozott. A 2. tablazatban osszefoglalt definiciok alap-
jan a szerzOk az alabbiak szerint hataroztak meg a
munkavallaléi élmény fogalmat: ,,4 munkavallaloi
élmény a szervezet és az egyén kozotti interakciok
alapjan egy belsd, szubjektiv és dsszetett folyamat
eredményeképpen alakul ki és folyamatosan forma-
lodik. Az egyén adott munkahelyrél valo vélekedése,
amelyet a megélt tapasztalatok alakitanak a szerve-
zethez torténd jelentkezéstil egészen a dolgozo kilé-
pésének napjaig. Ezekrve a tapasztalatokra hatdssal
vannak az egyén érzelmeli, elvardasai és igényei, va-
lamint a szervezeti feltételek kozotti megfeleltethe-
toség.”
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A munkavallaléi élmény komponensei
a relevans irodalmakban
Components of the employee experience

in the relevant literature

A munkavallaloi élménnyel kapcsolatban tovabbi
kutatasi kérdés volt, hogy annak milyen meghataro-
z6 komponenseit kiilonbozteti meg a szakirodalom.
Osszesen 208 komponens jelent meg a 62 relevans
irodalomban. Az adatok tisztitasanal a szinonimak
egységesitésre keriiltek, példaul: management >
management, physical place > environment (...),
azonban a tanulmany kiilon tiinteti fel a commit-
ment, engagement és loyalty komponenst a tudo-
manyteriileten valé jelentésbeli kiilonbség miatt.

A tablazat (3. tablazat) tartalmazza a feldogo-
zott szakirodalmak (N62) vonatkozasaban a mun-
kavallaléi élményhez kapcsolddd komponenseket.
Szamos irodalomban mas-mas modon nevezik az
EX komponenseit, igy a , dimension”, | factor”,
,,component” kifejezéseket is elfogadtak a szerzdk,
ugyanis azok az eltéré terminologiaja ellenére kon-
zisztensen hasonl6 tartalommal jelentek meg.
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3. tablazat: A relevans cikkekben (N62) a komponensek (N208) megjelenési gyakorisaga
Table 3. Frequency of com (N208) in relevant articles (N62)

komponens gyakorisag komponens gyakorisag komponens gyakorisag
Fizikai kornyezet 24 Jelentkezés 1 Lojalitas 1
Kultira 17 Architektira 1 Modell 1
Technologia 13 Viselkedés 1 Természetesség 1
Vezetés 8 Hovatartozas 1 Téjékoztatas 1
Fejlodés 7 Uzlet 1 Taléra 1
Eszlelt timogatas 7 Képességek 1 Iranyelv 1
Munkafeladatok 6 Kognicio 1 Termék 1
Munkaltatoi marka 5 Osszetartas 1 Psziché 1
Digitalizacio 4 Egytittmiikodés 1 Részvétel 1
Kozvetlen menedzs- 4 Elkotelezettség (com- 1 Elismerés 1
ment mitment)
Munka 4 Kompenzacid 1 Ujracsatlakozasi 1
jelentdsége lehetdség
Bizalom 4 Tartalom 1 Kapcsolat 1
Kommunikacio 3 Hozzajarulas 1 Munka jelentésége 1
Erzelmek 3 Munkatarsak 1 Biztonsag 1
Interakciok 3 Ajanlat 1 Erzék 1
Teljesitmény 3 Szervezeti egység 1 Szolgaltatas 1
Célok 3 Erofeszités 1 Spiritualitas 1
Szocidlis kapcsolatok 3 Elfogadottsag 1 Inger 1
Eredmény 2 Erzelmi intelligencia 1 Stratégia 1
Tervezés 2 Esemény 1 Rendszer 1
Erésség 2 Holisztikus szemlélet 1 Csapatmunka 1
Elkotelezédés (enga- 2 Felfedezés 1 Tavmunka 1
gement)
Tapasztalat 2 Méltanyossag 1 Munkaeszkoz 1
Ember 2 Visszajelzés 1 Képzés 1
Sziikségletek 2 Orom 1 Tranzakcids vezetés 1
Személy 2 Egészség 1 Atmenet 1
Folyamat 2 HRM 1 Szakszervezet 1
Elégedettség 2 Befogadas 1 Munkavallaléi ,,hang” | 1
Eleterd 2 Infrastruktara 1 Jollét 1
El6léptetés 1 Csatlakozas 1 Teljesség 1
Erdekképviselet 1 Kilépés 1 Intenzitas 1
Egyensuly 1 Stressz 1

Forras: sajat szerkesztés

Elmondhato tehat, hogy a munkavallal6i élmény
komponensei koziil a szervezet fizikai kornyezete,
a szervezeti kultira és a technolégia szerepelnek a
leggyakrabban a relevans cikkekben. A komponen-
sek koziil 11 db 6sszesen két tanulmanyban, 67 pe-
dig minddssze egy-egy cikkben szerepel. A szerzok

azokat tekintették lényeges komponenseknek, ame-
lyek legalabb harom tanulmanyban szerepelnek,
vagy egy tanulmanyon beliil tobb szerz6 meghata-
rozasa alapjan tiintették fel. A komponensek Ossze-
foglalasaként késziilt el a 6. abra.
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6. abra: A munkavallaléi élmény f6bb dimenzidi és azok komponensei
Figure 6. Main components of the employee experience
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Forras: sajat szerkesztés a vonatkozo szakirodalom alapjan

A komponensek négy f6 csoportba keriiltek be-
sorolasra, ezek a munkakdrnyezet, a vezetés, a mun-
kavégzés és az interakciok minésége. A munkakor-
nyezet dimenzidjan beliill Morgan (2017) is kiemeli
a fizikai kornyezet szerepét, amely magaban foglalja
a megfeleld vilagitast, a tiszta és jol felszerelt mun-
kateret, valamint a kényelmi elemeket. A technolo-
giai hattérhez tartozik, hogy a munkavallalok ren-
delkezzenek a sziikséges ismeretekkel az eszkozok
¢és szoftverek hasznalatdhoz, mig a digitalizacio
a modern technologiakhoz vald hozzaférést és az
ezekhez sziikséges kompetencikat jelenti. A mun-
kaltatoi marka nemcsak a leendé munkavallalok
vonzasa szempontjabol fontos, hanem az aktualis
dolgozok szervezeti elkotelez6dését és biiszkesé-
gérzetét is erdsitheti.

A vezetés tekintetében a kozvetlen menedzs-
ment — azaz a kozvetlen felettes és az ¢ tevékeny-
ségével valo elégedettség —, a szervezeti kultiraba
vald egyéni illeszkedés, tovabba a munkavallalo
részérdl észlelt szervezeti, munkatarsi és vezetdi ta-
mogatas mértéke és minésége a meghatarozo.

A munkavégzés dimenzidjaba a szervezetben
elérhet fejlodési lehet6ségek, a munkafeladatok
jellege, a vallalat, a szervezeti egység, valamint a
munkavallalok egyéni céljainak Osszeegyeztethe-
tésége tartozik. Ugyancsak e dimenzidhoz kapcso-
lodnak a munkavégzés soran észlelt teljesitmény és
a munkakori feladatok jelentdsége, értelme — azaz
van-e egyértelmiien érezhetd, lathaté produktuma a
munkanak?

A negyedik dimenzi6 az interakciok mindsége
elnevezést kapta, ebbe az egyének kozotti kapcso-
latokat meghatarozo egyéni és szervezeti jellemzok
sorolhatok, mint pl. a dolgozok érzelmeinek figye-
lembevétele vagy a kialakult bizalom.
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KOVETKEZTETESEK
CONCLUSION

A szisztematikus irodalomkutatas alapjan megalla-
pithato, hogy munkavallaloi élménnyel leginkabb
az lizleti tudomanyok és a munkapszichologia fog-
lalkozik, s a legtobb, témahoz szorosan kapcsolodo
tanulmany 2020-ban vagy azt kovetden jelent meg.

A szerzék altal megfogalmazott elsé kutatasi
kérdés az volt, hogy milyen kulcsszavak jelennek
meg a munkavallal6éi élménnyel (EX) foglalkozo
tanulmanyokban. Az eredmények alapjan elmond-
hato, hogy a munkavallaloi élmény szorosan kap-
csolodik a teljesitményhez, az elégedettséghez, az
elkotelezettséghez, valamint a vezetéshez — tehat
leginkabb ezekkel Osszefiiggésben vizsgaltak az
EX-et a kutatok. A relevans cikkekben megjelend
kulcsszavak alapjan pedig harom klaszter kiilonit-
hetd el, ezek a vezetés, a jollét és az elégedettség.
Tovabbi kutatasi irany lehet példaul a szervezeti ta-
nulas és innovacio (a pozitiv munkavallaloi élmény
vélhetden elésegitheti az 0 Otletek megosztasat, a
tudasmegosztast és a tanulasi hajlandosagot) vagy
a valtozasmenedzsment (vizsgalhato lenne, hogy a
munkavallaloi élmény hogyan befolyasolja a szer-
vezeti valtozasok elfogadasat, illetve a valtozasok-
kal szembeni ellenallas mértékét).

A masodik kutatasi kérdés a munkavallaloi €l-
vonatkozott. Az EX definicionak legjelentGsebb
képviseldi szerint a munkavallaléi élmény egy
olyan komplex jelenség, amely a munkavallalok és
a munkahely kozo6tti interakciokon alapul. Az elem-
z¢s alapjan az EX négy f6 dimenzidja kiilonithetd
el, ezek a munkakornyezet, a vezetés, a munkavég-
z¢€s ¢és az interakciok mindsége. A munkavallaloi
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¢lmény egységes értelmezési keretének és négy o
dimenziojanak azonositasa lehetdséget biztositanak
a szervezetek szamara arra, hogy célzott, struktu-
ralt modon kozelitsenek a munkavallaloi élmény
fejlesztéséhez. E dimenziok mentén a munkavalla-
161 élmény mérhetévé és elemezhetévé valik, ami
egyarant tamogatja a szervezeti diagnoézist, a fej-
lesztési prioritasok kijelolését, valamint az ehhez
illeszkedd beavatkozasi pontok meghatarozasat. A
kutatas eredményei hozzajarulhatnak olyan veze-
t6i és HR-dontések megalapozasahoz, amelyeknek
célja a munkavallaloi elégedettség és elkotelez6dés
novelése, valamint a belsé egyiittmiikddések és a
kommunikacio javitasa.

Osszességében megéllapithatd, hogy a mun-
kavallaloi élmény egy — gyakorlatban és elmélet-
ben egyarant — meghatarozo, viszonylag 1j teriilet,
amellyel kapcsolatban mar vannak elfogadott defi-
niciok és elvégzett empirikus kutatasok, de lathato-
an sziikség van a téma mélyebb megértésére, ami
csak tovabbi kvalitativ és kvantitativ vizsgalatok
elvégzése révén érheto el.

A szisztematikus irodalomelemzés korlatjanak
tekinthetd, hogy az elemzés kizarolag a Web of
Science adatbazisra tamaszkodott, noha indokolt
lett volna a vizsgalat kiterjesztése mas tudomanyos
adatbazisokra is — példaul a Scopusra —, ami a kuta-
tas jovobeli iranyaként is értelmezhetd.
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Interpreting Employee Experience in the International Literature

THE AIM OF THE PAPER

This article aims to provide a systematic review of the growing research on employee experience
(EX), highlighting why this emerging HR trend is both timely and important for organizations. The
study defines what employee experience is, organizes key related topics, and identifies its main
dimensions.

METHODOLOGY

The specific collection of studies was based on the Web of Science database. The search keyword
,,employee experience” was defined in English, and the search criteria were specified to include the
keyword ,,employee experience” at least once in the title or abstract of the article. The criteria were
found in 134 articles, of which 72 relevant studies were processed after reading the abstracts and
articles.

MOST IMPORTANT RESULTS

Employee experience is mostly focused on economics and psychology fields, and most studies
related to this topic have been published in 2020 or later. According to the most prominent authors
of the EX definition, the employee experience is a concept with many aspects and difficult to
approach, a complex phenomenon based on the interactions between employees and the workplace.
Based on the keywords in relevant articles, three clusters can be identified — i.e. EX has been
most discussed together with three domains — leadership, well-being, and satisfaction. The
authors categorized the most commonly occurring components of employee experience into four
dimensions: the work environment, leadership, the nature of the work itself, and the quality of
interpersonal interactions.

RECOMMENDATIONS

To effectively enhance employee experience, organizations should adopt a holistic approach that
improves the physical and cultural work environment, fosters supportive and inspiring leadership,
enhances the quality of work itself, and strengthens interpersonal relationships. Companies that
prioritize employee experience are better positioned to support individual career growth and
wellbeing, while also boosting employee retention and overall organizational performance.

Keywords: crowdfunding, startup, External Enabler Framework
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Kiskereskedelmi mobilalkalmazasokkal kapcsolatos
felhasznaloi visszajelzésekben megjelend fogyasztoi
érzelmek
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A TANULMANY CELJA

A technolégiai fejlddésnek és az egyre Osszetettebb vasarloi dontéseknek kitett (Liew et al. 2023;
Osiyevskyy et al. 2024) kereskedelmi lancok helyzete nem egyszerii manapsag, ugyanakkor a digitalizacio
révén lehetségeik is mindinkabb novekednek a vasarlokkal valé kapcsolatteremtést illetden (Nagy et al.
2022). A kutatas el6zetes feltételezése, hogy a keresked6k — akiknek célja a vasarloi elkdtelezddés és a loja-
litas novelése — a vasarlas egyszertsitését, kényelmesebbé tételét tiizzék ki célul, amikor mobilapplikacio-
kat fejlesztenek. Ugyanakkor kozel sem lehetnek biztosak abban, hogy ezek a torekvések valoban 6romet
okoznak majd a fogyasztoknak. A kiskereskedelmi mobilapplikaciokra adott visszajelzések elemzésének
célja tehat annak megvalaszolasa, hogy mi okoz 6romet vagy frusztraciot a felhasznalokban.

ALKALMAZOTT MODSZERTAN

A kutatas megvalositasahoz az automatizalt tartalomelemzés modszertana keriilt alkalmazasra, amelyhez
566 szoveges visszajelzés Osszegylijtése tortént meg a legnagyobb aruhazak applikacioibol a magyar pi-
acon legrelevansabb kiskereskedelmi applikaciok tekintetében. Az online elemzdérendszer a nagy meny-
nyiségli szabad szoveges tartalmakat specialis algoritmus hasznalataval dolgozza fel, az igy azonositott
legfontosabb témak és kulcsszavak a cimkék mentén rendezés és a polaritasuk alapjan (pozitiv — negativ
— semleges) keriiltek kategorizalasra.

LEGFONTOSABB EREDMENYEK

Az elemzés ramutatott, hogy az egyszeriiség, a felhasznalobarat és gyors miikodés, illetve az atlathatosag
okoznak leginkabb pozitiv felhasznaloi élményt. A legjellemzdbb negativ tapasztalatok egy-egy rosszul
sikertilt frissitésen kiviil a vasarlasi folyamat két pontjan jelennek meg. Az egyik ilyen az informaciokere-
sés kezdete, amikor a felhasznalo beregisztral a rendszerbe, a masik pedig a vasarlas vagy a megrendelés
pillanata, amikor az adott hliségprogram vagy a felhasznaloi fiok elonyeit igyekszik kihasznalni. Az elem-
z¢és kitér a specialis érzelmek elemzésére is, melyek koziil inkabb a negativ iranyultsag (pl. szomorusag)
mutatkozott meg. JOI latszanak a modszerrel kapcsolatos fejlesztési lehetéségek is a tanulmanyban.

GYAKORLATI JAVASLATOK

A dinamikusan fejlodd kereskedelmi applikaciok nyomast is gyakorolnak a gazdasagi szerepldkre a sajat
pozicidjuk megtartasa és erésitése kapcsan. Ebbdl kifolydlag a felhasznaloi tapasztalatok, visszajelzések
folyamatos monitorozasa és az erre vonatkoz6 jo gyakorlatok megismerése, kialakitasa fontos a piaci sze-
replék szamara.

Kulcsszavak: vevéélmény, mobilapplikacid, érzelmek, tartalomelemzés
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BEVEZETES
INTRODUCTION

A technologiai fejlddésnek és az egyre Osszetet-
tebb vasarloi dontéseknek kitett (Liew et al. 2023;
Osiyevskyy et al. 2024) kereskedelmi lancok
helyzete nem egyszerli manapsag, ugyanakkor a
digitalizacio révén a lehetéségeik is mindinkabb
novekednek a vasarlokkal vald kapcsolatteremtést
illetéen (Nagy et al. 2022). A folyamatos fejlesztési
kényszer — és a versenyképes piaci jelenlét — mellett
a vevoélménnyel is foglalkozni kell. A vevéélmény
folyamatosan novekvd jelentdsége abban a jelen-
ségben keresendd, hogy a fogyasztok a kiilonbozo
csatornakon keresztiil szamtalan ponton kapcso-
l6dhatnak a vallalatokhoz, ami aztan egy nagyon
komplex vasarldi utvonalat eredményez (Lemon &
Verhoef 2016). Adott tehat a digitalizalt kdrnyezet,
amelyben a vevo és a keresked? is torekszik a sajat
céljai elérésére, de ezek a célok Osszetalalkoznak a
vevéélmény fogalmaban. Az érzelmek azonositisa
és mérése nem konnyi feladat, hiszen gyakran ma-
guk a fogyasztok sincsenek teljes mértékben tiszta-
ban a sajat érzéseikkel (Magids et al. 2015).

A kutatas arra keresi a valaszt, hogy a kereske-
delmi lancok 4ltal miikodtetett mobilalkalmazasok
milyen felhasznaloi reakciokat valtanak ki a hasz-
nalat kiilonboz6 aspektusaiban, kozelebb keriilve
ezaltal a kérdés megvalaszolasahoz, hogy milyen
szerepet jatszanak a vasarloélmény alakitasaban,
és hogyan hatnak a vésarlok érzelmi tapasztalata-
ira a vasarlas soran. Ehhez els6ként a mobilalkal-
mazasok helyzetét jarjuk korbe, majd az érzelmek
jelentéségével foglalkozunk. Ezeket a témakat vé-
giil a felhasznaloi visszajelzések automatizalt tarta-
lomelemzéssel torténd vizsgalata fiizi dssze, amely
altal kozelebb keriiliink a felhasznalok érzelmi reak-
cidinak megértéséhez.

KERESKEDELMI MOBILAL-
KALMAZASOK JELENTOSEGE A
VASARLOELMENYBEN

THE IMPORTANCE OF

RETAIL MOBILE APPS IN THE
CUSTOMER EXPERIENCE

Az omnichannel vasarlasi kornyezetben a mobi-
lapplikaciok szerepe egyre nagyobb azokon az
érintkezési pontokon, ahol a fogyasztd valamilyen
kapcsolatba keriil egy markaval vagy kereskedelmi
egységgel a vasarlas teljes folyamataban. Legyen
sz0 a vasarlast megel6z6 folyamatrol, magardl a
vasarlas pillanatarol vagy az azt kovetd fogyasztoi
tevékenységrdl, a mobilapplikaciok kényelmes és
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gyors alternativajat jelentik a fogyaszto és a ke-
reskedelmi lanc vagy marka kozotti interakcionak
(Molinillo et al. 2019).

A mobiltechnologiak fejlodése ma mar lehetévé
teszi a vasarlok szamara, hogy maguk szkenneljék
be a termékeiket vasarlas kozben, s6t megtegyék
ezt akar mobileszkozokkel is. Igy a fogyasztok a
teljes vasarlas ideje alatt alkalmaznak digitalis és
mobileszkozoket annak érdekében, hogy a vasar-
lasi folyamatuk minél egyszeriibb legyen (Kang et
al. 2015). Fontos tehat kiemelni, hogy a mobilal-
kalmazasok hasznalata nem csak az online vagy a
mobilvasarlasok szempontjabol fontos, hiszen a
mobileszkozok figyelemreméltd szerepet jatszanak
a kereskedelmi szereplék eszkoztaraban abban,
hogy a vasarloikat utkozben érjék el (Zeithaml et
al. 2000).

A mar hivatkozott Molinillo és szerzdtarsai ta-
nulmanyabol (2022) az az érdekes felvetés tlinik
ki, hogy a mobilapplikacion keresztiil torténd kap-
csolatteremtés eltér mas érintkezési pontoktol, mert
rengeteg tevékenységet tesz lehetové attol kezdve,
hogy a felhasznalot nagyon sok informacioval latja
el, egészen azokig a lehetdségekig, melyben a fel-
hasznal6 részvételére vagy aktivitasara van sziikség
(pl. termékek Osszehasonlitasa, vasarlas, a sajat ta-
pasztalatok megosztasa vagy értékelés).

Tobb kutatas (Japutra et al. 2022; Molinillo et al.
2020; Utami et al. 2022) is foglalkozik azzal, hogy a
kereskedelmi mobilapplikaciok okozta felhasznaloi
élmény a vevéélmény tobb dimenziodjara (leginkabb
az érzelmi és érzékszervi, de kisebb mértékben a
kognitiv és szocialis aspektusara) (Molinillo et al.
2022) is hatassal van, de kiilonosképpen meghata-
rozhatja a vasarlok lojalitasat egy-egy kereskedelmi
lanccal kapcsolatban. Molinillo és szerzétarsainak
(2022) elemzésébdl tovabba az is kirajzolodik, hogy
amobilapplikaciok érzelmekre torténd rahatasa sok-
kal jelentésebb, mint gondolnank. A vasarlas hedo-
nikus motivacios hatterének (Bridges & Florsheim
2008) megnyilvanulasa ez, hiszen a vasarlok szive-
sen veszik, ha az alkalmazas nemcsak funkciojaban,
de esztétikumaban is élményt nyjt szamukra.

Fontos kiemelni szintén, hogy az online Iétre-
jov6 nyilvanos nyomok, a felhasznalok altal adott
visszajelzések (példaul az aruhazak applikacidiban)
jo6 indikatorai a fogyasztok applikacioval valo elé-
gedettsége, véleménye és a potencialis fejlesztési
lehetéségek kapcsan. S6t, a visszajelzések szen-
timent elemzése a felhasznaloi elégedettség vagy
elégedetlenség motivumaira (példaul pozitiv vagy
negativ érzelmekre) is képesek ramutatni (Guzman
& Maalej 2014; Sharma et al. 2021).
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ERZELMEK SZEREPE A VASAR-
LASI DONTESBEN

THE ROLE OF EMOTIONS IN THE
PURCHASE DECISION

Ahogy a fogyasztd igénybe vesz ¢és élvez bizonyos
szolgaltatasokat, Gigy kiilénbozo érzelmi tapasztala-
tokkal gazdagodik (Torres et al. 2019), és az sem
kérdéses, hogy a fizikai kornyezet is hatassal van
az egyénre (Khaleghimoghaddam & Alkaln Bala
2021). A kognitiv pszichologia megkozelitése sze-
rint (Lazarus et al. 1980) kozvetlen kapcsolat van
az emberi viselkedés, a kornyezet és az érzelmi
folyamatok kozott. Az érzelmek alapvetd szerepet
jatszanak a kornyezettel kapcsolatos szubjektiv ta-
pasztalatban. Az érzelmek (emotions) magukban
foglaljak a pozitiv és negativ érzelmi allapotok
(affective states) széles skalajat, amelyek a motiva-
cios jelenségeket reprezentaljak az idegrendszeri, a
kifejezd és a tapasztalati komponenseivel. Példaul
az épitett kornyezet elemei szignifikans hatassal
vannak az egyén érzelmeire, varakozasaira, prefe-
renciaira, viselkedésére és agyi reakcidira. Sét, a
kognitiv és kornyezeti pszichologia alapjai szerint
az egyén kornyezeti viselkedése és az egyén kornye-
zete kozotti kapesolatra erés befolyast gyakorolnak
a mentalis folyamatok (Torres et al. 2019).

A szakirodalmak (Bagdare 2015; Bedwell et
al. 2019; Cachero-Martinez & Vazquez-Casielles
2021; Magids et al. 2015; Manthiou et al. 2020) egy-
re intenzivebben foglalkoznak az érzelmi valaszok
fontossagaval a vev6élmény (customer experience)
egyes 1épései soran is, hiszen a kutatok egyetértenek
abban, hogy az érzelmek relevansak és nyilvanvalok
a fogyasztasban (Gaur et al. 2014), hiszen az egyén
sajatossaga, hogy képes tapasztalni, érzelmeket ki-
fejezni és masok érzelmeit értelmezni. A modern
bolti kornyezetnek kdszonhetéen a vasarlas mara
egyre intenzivebb érzékszervi és érzelmi élménnyé
valik a fogyasztok szamara (Bagdare 2015), ami ter-
mészetesen a digitalis kornyezetre is kiterjed.

Erdemes kiemelni, hogy az érzelmi vagy affek-
tiv allapot egy esernyd-kifejezésként értelmezendd
(Hosany & Gilbert 2010), amely a hangulat és az
érzelmek kombinacigjabol jon 1étre (Kontaris et al.
2020). Bagozzi és szerzdtarsai (1999) definicidja
alapjan az érzelmek szellemi készenléti allapotként
értelmezhetdk, ami az események vagy gondolatok
kognitiv értékelésébol alakul ki, fenomenologiai
hangvételii fiziologiai folyamat kiséri, gyakran fizi-
kailag fejezddik ki, és konkrét cselekvéseket ered-
ményezhet. Cabanac (2002) meghatarozasa szerint
pedig barmilyen nagy intenzitas vagy magas hedo-
nikus tartalommal rendelkez6 mentalis tapasztalat,
melynek harom feltétele van: (1) az érzelem men-
talis élmény, (2) négy dimenzidban értelmezhetd
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(mindség, intenzitas, hedonitas ¢és idtartam), és (3)
mint minden mentalis objektumnak, van természete
¢és id6tartama. Hosany és Gilbert (2010) értelme-
zésében a hangulat ¢és az érzelmek kozotti 6 kii-
16nbség az affektiv események (affective episodes)
megélésének intenzitasaban rejlik. Ehhez képest az
érzelmek az érzések egy intenzivebb formajat je-
lentik, amelyek jellemz6éen valamilyen kiils6 inger
hatéasara alakulnak ki. Ez a kiils6 inger lehet egy sze-
mély, egy targy vagy esemény, ami hatassal van az
egyén viselkedésre.

Az érzelmek meghatarozasa persze ennél bo-
nyolultabb, igy ennek kategorizalasara is sziikség
van. Russell (1980) példaul két dimenzidé mentén,
korben, ugynevezett circumplex-modellben abra-
zolja az érzelmeket, amelyek vizsgalhatok az ird-
nyuk (valence) és az intenzitasuk (arousal) alapjan.
A modell 6sszességében nemcsak az egyén érzelme-
inek besorolasaban nyujt segitséget, de jo kozelitést
ad arra, hogyan gondolkodjunk err6l a kérdésrol,
amikor vasarloi dontéseket vagy fogyasztoi maga-
tartast vizsgalunk.

Az elmult évtizedekben egyre novekszik a tudo-
manyos ¢és piaci érdeklédés az érzelmek kérdésko-
rével kapcsolatban a vevéélmény kérdéskorében.
Bagdare (2015) az érzelmek jelentdségét elsGsorban
a fogyasztok elégedettsége szempontjabol vizsgalja,
¢és azt mondja, hogy ez az elsédleges tényezdje an-
nak, hogy torténik-e Ujravasarlas vagy megismételt
vasarloi magatartds. A korai, 2000-es évek elején
végzett kutatasokra hivatkozva azt mondja, hogy
minél nagyobb a vasarlas végén az egyén elégedett-
sége, anndl valosziniibb, hogy visszatér az iizletbe.
A pozitiv vasarloi élménynek ugyanakkor nemcsak
az ujravasarlasra, de az adott vasarlas megélésére is
hatasa van, igy a vasarlas id6tartamara, a megtekin-
tett és megvasarolt termékek valtozatossagara és a
vasarlast/ latogatast kovetd ajanlasokra is.
Mindamellett, hogy kulcsfontossagu a szerepiik
a vasarlasi dontés folyamatédban — hiszen a vasarlasi
folyamat kiilonbdz6 szakaszaiban mas-mas modon
hatnak—, az érzelmek alkalmasak a fogyasztok jo-
vobeli viselkedésének elbrejelzésére is (Manthiou
et al. 2020). A korabban hosszt ideig elfogadottnak
gondolt feltevés, mely szerint a pozitiv érzelmek
pozitiv vasarlasi kimenetet (pl. elégedettséget, Gjra-
vasarlasi szandékot, pozitiv szajreklamot) produkal-
nak, mig a negativ érzelmek negativ kimenettel (pl.
elégedetlenséggel vagy a vasarlas elutasitasaval)
allnak kapcsolatban, egyre inkabb megddlni latszik
(Manthiou et al. 2020). Alapvetden azt latjuk, hogy
a vasarloi ¢lményben nem egyértelmiien csak pozi-
tiv vagy csak negativ érzelmek jelennek meg, sot.
. A pozitiv és a negativ érzelmek egyiittesen
vannak jelen a vasarlas soran.
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. Specialis fogyasztasi helyzetben a pozitiv ér-
zelmek nem egyértelmiien eredményeznek
pozitiv kimenetet, és a negativ érzelmek sem
feltétleniil jelentenek negativ kimenetet.

. Specialis fogyasztasi helyzetben azok a negativ
vagy pozitiv érzelmek, melyeket a cég alkal-
mazottai valtanak ki, nem feltétleniil vezetnek
a vallalat pozitiv vagy negativ megitéléséhez.

. Az egyén nem passziv elszenveddje csupan az
érzelmeinek, képes azok befolyasolasara, ha a
preferenciai, a céljai és a kdrnyezeti tényezok
azt kovetelik meg.

. Az érzelmek nem tisztan intraperszonalis
konstrukciok, a tarsas kapcsolatok is hatnak az
érzelmi tapasztalatokra (Manthiou et al. 2020).

Verleye (2015) azt allitja, hogy a fogyasztok
eltéréen értékelik a vasarlasi tapasztalataikat annak
tiikrében, hogy milyen el6zetes varakozasaik van-
nak, ¢s a teljes folyamat értékelése attol fiigg, hogy
az elvarasaik és a szituacio (a tapasztalat) mennyire
vag egybe. A szerz0 szerint, ha magas a két dimenzio
kozotti kongruencia, akkor a tapasztalat 6sszességé-
ben pozitiv lesz, de ha az egybevagosag alacsony,

akkor inkabb negativ. A két kérdéskor pedig ezen a

ponton 6sszekapcsolodik, hiszen a mobiltechnologi-

ak térnyerése a kereskedelemben megkérddjelezhe-
tetlen, ugyanakkor nem egyértelmii, hogy pontosan
milyen hatasai vannak a vevéélmény soran.

KUTATASI HATTER
RESEARCH BACKGROUND

A kutatas célja annak vizsgalata, hogy a kiskereske-
delmi applikéaciok hasznalata soran milyen pozitiv és
negativ érzelmeket élnek meg a felhasznalok. Fontos
kérdésfelvetés tovabba, hogy ezek a pozitiv és ne-
gativ érzelmek a fazis minden szakaszaban hasonlo
intenzitassal hatnak, vagy vannak olyan lépései a
vasarlasi dontésnek, ahol az alkalmazasok okozta
¢lmény erdsebben hat. A kérdések megvalaszolasa-
hoz a Magyarorszagon (2024-ben) miikodé legna-
gyobb kiskereskedelmi lancok mobilalkalmazasai
(Tesco Online, MySPAR, Auchan Online Aruhéz,
Lidl Plus, Aldi, Penny) felhasznaldi visszajelzése-
b6l vett mintainak automatizalt tartalomelemzése
valosult meg. Az elemzés automatizalasat az emberi
hibak és torzitasok minimalizalasa (Gautam et al.
2023), valamint az érzelmi aspektus bevonasa tette
sziikségessé (Rubini et al. 2024). A mddszerek képe-
sek olyan szofisztikalt elemzések elvégzésére, mint
a szentimentelemzés, a témak szegmentalasa és az
emlitések kozotti kapesolatok feltarasa, amelyek ma-
nualisan nehezen kivitelezhetok (Nalini et al. 2023).

A mintavétel a webaruhazakban 2023. januar és
2024. januar kozott 1étrehozott, az i0S-en miikodd
App Store (AS), illetve az Android-eszkozoket el-
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latd6 Google Play (GP) alkalmazas magyar nyelvii
felhasznaldi visszajelzéseibdl tortént, ugy, hogy
a kijelolt hat applikacio esetében 100-100 (a két
forrasbol kiegyenlitetten) elemes minta manualisan
keriilt legytijtésre. Kivételt képezett az adatgytijtési
struktirdban az Auchan Online Aruhaz alkalmazas,
melyhez 66 vélemény volt elérhetd az elmult évbaol.
A mintavétel soran idében visszafelé (a legfrissebb
felhasznaldi tartalmaktol indulva) tortént a széveges
visszajelzések legytijtése, ugy, hogy csak a szoveges
informacioval rendelkezd reakciok keriiltek a min-
taba, kihagyva a csak emotikonokbol allé vélemé-
nyeket. Az adatbazis végiil sszesen 566 értékelést
tartalmazott, amelyek a helyesirasi hibaktol és az
obszcén, illetve tragar kifejezésektdl megtisztitva
keriiltek elemzésre. Az adatbazisba bekertilé visz-
szajelzések nem keriiltek korlatozasra a karakter-
szam alapjan, a mintaban 2-593 karakterbdl allo
kommentek keriiltek be, atlagosan 131,92 karakter
(szoras 110 karakter). A vizsgalat soran azoknal az
iizleteknél, amelyeknél tobb alkalmazas is elérhetd,
ott az a fejlesztés kertilt be, amelyben tobb funkcio
talalhato, igy példaul kimaradt az elemzésbdl az
Auchan OK és a Lidl alkalmazés, amelyek a szol-
galtatasok csak egy-egy részét fedik le, de mellette
miikodik egy erdsebb, a visszajelzésekbdl is latha-
téan tobbet hasznalt alkalmazas. Minden applikacio
esetében az elmult egy év szolgalt a mintavételezés
alapjaul, mert igy minden kivalasztott elem esetében
érintettem promocios, szezonalis és alkalmazasfris-
sitéssel telt id6szakot. Ezek az események szemmel
lathatoan aktivabb felhasznaloi visszajelzési kedvet
eredményeznek, igy minden applikacio esetében
megjelentek ezek az idészakok.

A vizsgalodas célja a kiskereskedelmi mobilal-
kalmazasok hasznélata sordn felmeriilé felhasznaloi
érzelmek feltérképezése, annak feltarasa, hogy az
érintett applikaciokkal kapcsolatban milyen élmé-
nyek és tapasztalatok valtanak ki kiilonb6z6 érzelmi
hatasokat.

Az alapvetéen szoveges egységekbdl 6sszeallo adat-
bazis elemzése a Neticle social media listening szol-
galtatasra specializalodott piackutatd cég, a Zurvey
automatizalt, szovegelemz0 szolgaltatasaval valosult
meg. Az online keretek k6zott miikodd elemzdrend-
szer nagy mennyiségii, szabad szoveges tartalom
feldolgozasat végzi a szentiment elemzésre kifej-
lesztett sajat algoritmusa segitségével. Az algoritmus
képes azonositani az elemzésbe bevont, szovegben
felmeriild témakat, kulcsszavakat, amelyeket aztan
cimkék mentén rendez, és polaritasa alapjan (pozitiv
— negativ — semleges) kategorizal (zurvey.io).

A felhasznaloi értékelésekben szemmel lathato
kiilonbségek vannak az alkalmazasok kozott. Mig
a MySPAR (GP: 4,2/5, AS: 4,7/5) és az Auchan
Online Aruhaz (GP: na, AS: 4,6/5) applikacioi 4l-
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talanossagban a legjobban teljesitenck, addig a
Tesco (GP: 3,9/5, AS: 3,8/5), a Lidl (GP: 3,3/5, AS:
4,2/5) és az Aldi (GP: 3,3/5, AS: 4,4/5) alkalmaza-
saval szemben mar kritikusabbak a felhasznalok.
Osszességében a Penny Market fejlesztése teljesit a
legrosszabbul jelenleg az értékelések alapjan (GP:
na, AS: 1,4). Ugyanakkor érdemes megfigyelni az
értékelések szamaban mutatkozo kiilonbségeket
is. Itt nyilvanvaldan szerepet jatszik az értékelések
gyijtésére helyezett technikai hangsuly és az alkal-
mazas tobbnyelviisége is. Ennek megfelelden, egyes
alkalmazasok esetében (pl. Penny) 500 alatti az érté-
kelések szama, mig a MySPAR, a Lidl vagy a Tesco
tobb ezer visszajelzéssel rendelkezik.

A TARTALOMELEMZES ERED-
MENYEI

RESULTS OF THE CONTENT
ANALYSIS

A Zurvey rendszere a ,,cimkék” (vagyis a gyiijto-
fogalmak) ala besorolt kifejezések jelentése és a
kontextus (pl. képes az ironia felismerésére) figye-

lembevételével a polaritasuk és az erésségiik szerint
értékeli az emlitéseket. Az Osszesen 566 elemzésbe
bevont értékelés 68,20%-a volt negativ, ami mellett
19,79% pozitiv visszajelzés jelent meg (1. abra).
Osszességében véve ez nem jelent meglepetést, hi-
szen a vasarloi tapasztalatok és az online szajreklam
kozott egyértelmii kapesolat van (Nagy et al. 2019).
Sét, azt is latjuk, hogy a tapasztalatintenzitas alap-
vetéen meghatarozza a visszajelzési hajlandosagot,
ugy, hogy a két tényez6 kozotti kapesolat ,,U-alaka”
gorbén irhato fel (Bansal & Voyer 2000), tehat mi-
nél erésebben negativ vagy pozitiv a felhasznalo
¢lménye, annal valosziniibb, hogy visszajelzést ad
majd az adott termékrdl vagy szolgaltatasrol.

Persze a felhasznaloi visszajelzések nem egyér-
telmiien negativak vagy pozitivak, hiszen az elége-
dettség mellett szamos mas tényez6 is megjelenik a
felhasznalok altal 1étrehozott tartalmakban (Markos-
Kujbus & Csordas 2016). Ennek megfeleléen az
emlitések értelmezése is az azokban megjelend ki-
fejezések polaritdsanak atlaga alapjan torténik. Ez
azt jelenti, hogy egy negativ emlités nem feltétleniil
csak negativ kifejezéseket tartalmaz, de tulsulyban
jelennek meg benne.

1. 4bra: Emlitések megoszlasa polaritasuk szerint
Figure 1. Distribution of mentions by polarity

n=566

Forras: sajat szerkesztés

Osszehasonlitva az 4ruhazak applikacioit, a
Tesco esetében jelentds kiilonbség észlelheté az
App Store és Google Play értékelések kozott, ami
utalhat arra, hogy az iOS- és Android-felhasznalok
eltéré élményt kapnak, illetve a hibdk, funkciona-
litdsok eltéréek a platformokon.A rendszer az azo-
nositott cimkék mentén jeleniti meg az alkalmaza-
sokkal kapcsolatos Osztonzoket és akadalyokat is
a pozitiv és negativ emlitések kategorizalasaként.
Ez a megoldas segitséget jelent abban, hogy egy-
szerlien megallapithatova valnak azok a tényezok,

semleges;

pozitiv;

12.01% 19.79%

melyekkel a leginkabb elégedettek vagy elégedet-
lenek a felhasznalok, amik a legtobb pozitiv vagy
negativ érzelmet valtjdk ki. A pozitiv emlitések
(n=74) kozott megjelend legyakoribb Osztonzék
(vagyis a pozitiv emlitések kategoriai) a kiskereske-
delmi mobilalkalmazasok egyszertisége (24,3%) és
a hasznalhatosag (20,3%) voltak (2. abra). Az idé-
zetekben megjelend kijelolések a pozitiv (zold) és
negativ (piros) polaritassal rendelkezé kifejezéseket
¢és a cimkék definidlasahoz hasznalt szavakat jelolik.

,, a valogatds, az egyertelmiien lathatok, komnyii Osszeszedni a bevasarlast. Nagyon

.” (Tesco alkalmazas, Google Play)
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2. abra: Az emlitésekben megjelené 6sztonzék megoszlasa

Figure 2. Distrib of drivers tioned
n=74
egyszerliség 243
hasznalhatdsag
fejlesztés
atlathatosag

sebesség/ gyorsasag
miikodés

kezelhetdség

Forras: sajat szerkesztés

A felhasznalokban pozitiv benyomast kelt az
alkalmazasok atlathatosaga, gyorsasaga és a jol mii-
kodoé funkceidk, bar ezek csak néhany esetben jelen-
tek meg az elemzésbe bevont mintaban (2. abra). Az
0sztonzok altal definialt teriiletek egy része Ossze-
cseng azokkal a tényezokkel, a felhasznaléi élmény
vizsgalatara leggyakrabban hasznalt valtozokkal.
Ilyen a TAM-modellben (Davis 1985) szerepld
Shasznalat érzékelt egyszeriisége” és az ,érzékelt
hasznalhatésag”. A hasznalat érzékelt mindségeé-
nek mérésére reflektal a ,,usability” kifejezés, mely
ot kiilonbozo kritérium mentén jol mérhets. Ezek a

tanulhatosag, a hatékonysag, az emlékezetesség, a
hibak ¢és az elégedettség (Nielsen 2012). A felvazolt
6sztonzo tényezOk ezekhez az elemekhez jol illesz-
kednek, hiszen a hatékonysag magaban foglalja a
kezelhetdséget ¢s a gyorsasagot, a hibak pedig a
fejlesztéssel €s a miikodéssel kapcsolatos pozitiv és
persze negativ élményeket is. Az alkalmazasokkal
kapcsolatos negativ visszajelzések gyakran az adott
applikacid altalanosan hibas miikodésére hivjak fel
a figyelmet, ugyanakkor megfigyelheték funkciok-
hoz, tipikus hibajelenségekhez kéthetd problémak
is (3. abra).

Frissités ota kosart nem lehet és . T6bb eszkozon is ugyanaz a
sem segitett.” (Tesco alkalmazas, Google Play)

3. abra: Az emlitésekben megjelen6 akadalyok megoszlasa
Figure 3. Distribution of barriers mentioned

n=240

hiba

kartya problémak
hasznalhatatlan frissités
nem lehet belépni
vasarlasi problémak
hibajelzés

regisztracios problémak

Forras: sajat szerkesztés
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Egy-egy rosszul sikeriilt frissités jelentds negativ
visszhangot tud kivaltani a felhasznalok esetében,

ami kisebb nagyobb mértékben az Aldi, a Spar és a
Lidl esetében is megjelent.

,, Ota hasznalhatatlan!! Vagy nem jo a jelszot, ujat kell csindlni. Vagy meg kell adni vjra a szallitasi
cimet, amit nem lehet hasznalni.” (Auchan alkalmazas, Google Play)

Gyakori cimkeként jelennek meg az elemzés-
ben a kartyaval kapcsolatos problémak is, melyek
tobbféleképpen értelmezheték. Gyakran eléforduld
probléma, hogy maga a fizetés akad el, mert a fi-
zetdeszkoz elfogadasa hibaba iitkozik. Ugyanakkor
problémak meriilnek fel a hiiségkartyak beolvasa-
saval, hasznalataval és aktivalasaval is. A negativ

Sajnos nem mutatja a kdartya digitalizalt valtozatat.

érzelmeket elsésorban a financidlis hattér okozza,

mert

. vagy nem tudnak vasarolni, vagy

. nem tudjak érvényesiteni a hiiségkartyaval
jaroé kedvezményeket és elényodket (pl. pont-
gytijtés, promodcios lehetdségek).

. Egy ideig jo volt, de mar egy jo sok ideje csak

dob ki a cartya|megnyitasakor| pont az lligyfélszolgalat| pedig mar t5bb hete nem képes a meg-

keresésemre.” (Penny Market alkalmazas, App Store)

Az alabbi szofelhé (4. abra) az 50 leggyakoribb
— a Zurvey rendszere alapjan detektalt — cimkét tar-
talmazza azok polaritasaval egyiitt. Az abra alap-

vetden jol abrazolja azokat a tényezOket, melyek
a legjellemzdbben okoznak pozitiv vagy negativ
tapasztalatot.

4. abra: Az azonositott cimkéket és azok polaritasat dbrazol6 széfelhé

Figure 1. Word cloud repr

ajandék

ting the id

tified tags and their polarity

megnyitds elérhetdség

aktivalas tzlet

atlathatésag

" isig Kartyavasarlas

aruhaz
kedvezmény
segitség

kezelhetGség h i ba

egyszeriiség ar

regisztraci6 frissités-

sebesség betsités,

inditdas hasznéalhatésag

jelszo fejlesztés tunkcio

Lidl
Ujratelepités

szallitas

ku pon akcio «ws

email ietagyss
szomorusag
digitalis

pénztar

keresss belépés vrisrendelés bejelentkezés issav

felilet vasarlé torlés

Forras: zurvey.io [letéltés ideje: 2025.07.15.]

A szofelhdben megjelend cimkéket tekintve
harom erdsen fajo pont rajzolodik ki a felhasznaloi
utvonalba:

. az egyik az alkalmazas telepitése, a regisztra-
cio és a frissitések, tehat maganak a felhasz-
naldi fioknak a karbantartasa annak érdekében,
hogy a vagyott tartalmakhoz és eldnyokhoz
hozzaférjen a felhasznalo,

. a masik magéhoz a vdsdrlashoz kapcsolodik
azaltal, hogy az akciokat, kuponokat ¢és ked-
vezményeket érvényesiteni tudjak. A felhasz-
naloi kommentek tanulsagabol az is kidertil,
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ligyfélszolgalat telefon

hasznossag

hogy ez els@sorban bolti kdrnyezetben torté-
nik meg,

. ugyanakkor nagy szerepe van az applikacios
tapasztalatnak az online vasarlas (rendelés)
esetében is.

Osszességében az elemzés nagyon tipikus fjda-
lompontokra mutat ra a felhasznaloi Gitvonalban; igy
a regisztracio és bejelentkezés, a kuponok és ked-
vezmények hasznalata, a frissitések utan megjelend
hibak és a kiilonb6z6 platformokkal kapcsolatos
hibak.
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ERZELMEK MEGJELENESE
THE APPEARANCE OF
EMOTIONS

A Zurvey rendszere képes — bar korlatozottan —
bizonyos érzelmek felismerésére. Az algoritmus
ebben az esetben a sajat érzelemkészlete alapjan
sorolja be a felvitt kifejezéseket. Ez adja az ,,érze-
lemcimkék” alapjat ebben az esetben. Az algoritmus
a szomorusagot azonositotta a legtobbszor a felhasz-

The Hungarian Journal of Marketing and Management
naloi visszajelzésekbol, melynek a leggyakoribb in-
dikatorai a ,,sajndlom” és a ,,csalodas” kifejezések
voltak. Ezen kiviil negativ értelemben jelent meg a
bizakodas, amely ebben az esetben a bizalom hia-
nyat jelenti, valamint a diih is. Pozitiv érzelemként
azonositotta be a rendszer a visszajelzésekben emli-
tett vagyakozasokat és az élvezet kulcsszavait, mint
a ,,nagyon varom” vagy az ,imadom!” Kifejezéseket
(2. tablazat).

2. tablazat: Az emlitésekben azonositott érzelmek
Table 2. Special emotions identified in the mentions

érzelem

példa

SZomorusag

,,Mi értelme egy olyan ahol egy kissé értelmetlen felhivjdk a

figyelmet, hogy hagyjam meg masnak a lehetéséget és nem enged tovabb. Nagy

csalodas|.” (Tesco alkalmazas, App Store)
pp

bizakodas

,Nem jon sem a elfelejtése végett, eseteén.
Konkrétan hasznalhatatlan. [Emailt| irtam az liigyfélszolgdlatral, hogy segitsenek
de valaszt sem kaptam. Nem sok [reményt| fiizok a javulasra.” (Penny Market al-

kalmazas, App Store)

vagyakozas

~Nagyon vdarom, hogy nagyobb legyen a |lefedettség|, mert ez a legkiralyabb do-
log, amit lattam. Nem egy haszonotalan [Netpincér|, hanem olyan dolog, ami in-

novativ! Szoval kérem, \induljon| a |fejlédés| ilyen irdanyba.” (Tesco alkalmazas,
App Store)

élvezet

.Mindent megjegyez! Csak klikkelek a régiekbdl és mar jon is. Imadom!” (Tesco
alkalmazas, App Store)

diih

,Nem engedi [megnyitni] a fdrtydmat, nem tudok lelépni) jjelszé1] kér, holott mar
vagy 10 -szer megadtam, akarcsak az lemail| cimet. Mindenrél lemaradok igy,

nem is érdekel, csak okoz pedig van.” (Penny Market al-

kalmazas, Google Play)

undor

..De a nagy [frissités| elétt még gy ahogy volt, azutan viszont olyan

szornyti| lett hogy értékelést| kell irnom réla...” (Aldi alkalmazas, App Store)

meglepettség

,Nem lehet cimet ennyire gagyi rég lattam,
is, gratulalok” (Tesco alkalmazas, App Store)

Forras: sajat szerkesztés

A szofelhdben is (4. abra) megjelend ,,szomo-
rusag” cimkét tovabb-bontva, az latszik, hogy ezt
az érzést a csalodottsag okozza a vasarlokban, és
elsésorban akkor, amikor egészen konkrét anyagi

3900

hatranyuk szarmazik valamilyen hiba miatt, és nem
— vagy nem a szamukra legmegfelelobb modon —
tudnak érvényesiteni valamilyen kedvezményt.

hiisrd) és egyéb [drdgabl] termékre nem hasznélhattam a fupont, A lehetd leg [oles6bB termékre al70fi-

os lestyanra kaptam meg a 20szdzalékot.A [végosszegbdl] sem kaptam meg a 10 szdzalékot amit a fupon| a

irtak. [Csalddiam|” (Spar vasarlé, Google Play)
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OSSZEFOGLALAS ES KONKLU-
Z1I0K
SUMMARY AND CONCLUSIONS

Osszességében az lathaté, hogy a tartalomelemzés
eredményei szamos helyen megerdsitik a szakiro-
dalomban fellelheté eredményeket, ugyanakkor uj
perspektivakat is nyutjtanak a kiskereskedelmi mo-
bilalkalmazasok felhasznaloi élményének megérté-
séhez. Az elemzés eredményeibdl 1atszodo negativ
visszajelzések talstlya az online értékelésekben
Osszhangban 4ll Bansal és Voyer (2000) ,,U-alaka”
gorbe elméletével, amely szerint a tapasztalat inten-
zitasa alapvetéen meghatarozza a visszajelzési haj-
landosagot. Ugyanakkor a negativ vélemény nem
mondhato kizarélagosnak, s6t, a pozitiv tapasztala-
tok megjelenése és hozzaadott értéke is jelentds. Az
emlitések 19,8% pozitiv volt, amit a hasznélat egy-
szerlisége és az alkalmazasok felhasznalobarat fej-
lesztése, a megjelend funkciok erdsitettek. A negativ
emlitések (68,2%) ehhez képest konkrét vasarlasi
szituaciokhoz parosultak. Amellett, hogy tipikus
hianyossagok rajzolodtak ki, az alkalmazasokkal
kapcsolatban jol lathatok a vasarlas elotti és a vasar-
lashoz (tranzakcidokhoz) kapcsolodo negativ tapasz-
talatok, akar online, akar offline véasarlasrol legyen
sz0. Az egyszeriiség és a hasznalhatosag mint po-
zitiv 6sztonz6k dominanciaja alatimasztotta Davis
(1985) Technology Acceptance Model (TAM) ke-
retrendszerét, hiszen az elemzés is ramutatott, hogy
az egyszeriiség, a felhasznalobarat és gyors miiko-
dés, illetve az alkalmazas atlathatosaga okoznak
leginkabb pozitiv felhasznaloi élményt. Emellett a
legjellemzébb negativ tapasztalatok egy-egy rosz-
szul sikerilt frissitésen kivill a vasarlasi folyamat
két pontjan jelennek meg tipikusan. Az egyik ilyen
az informacidkeresés kezdete, amikor a felhaszna-
16 letdlti, beregisztral a rendszerbe, a masik pedig
a vasarlas vagy a megrendelés pillanata, amikor az
adott hiségprogram vagy a felhasznaloi fiok elonye-
it igyekszik kihasznalni. A kutatasban megjelend
pozitiv tényezdk — mint a hatékonysag, gyorsasag
és hibamentesség — szorosan illeszkednek Nielsen
(2012) 6t usability kritériumahoz (tanulhatosag,
hatékonysag, emlékezetesség, hibdk, elégedettség).
Ez meger6siti, hogy a hagyomanyos felhasznaloi
élmény tervezési elvei valtozatlanul relevansak a
modern mobil kereskedelmi kornyezetben is.

Bar a rendszer kevés érzelemtipust tudott ma-
gabiztosan azonositani, mégis jo kiindulopontként
szolgalhat a felhasznaloi élmény érzelmi vonula-
tanak megismeréséhez azaltal, hogy a bejegyzések
polaritdsa mellett konkrét érzelmeket is megne-
vezett. Ez az eredmény arra utal, hogy a mobilal-
kalmazasok kontextusdban a felhasznalok érzelmi
reakcioi intenzivek és vegyes polaritasuak lehetnek
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a vasarlas kiilonboz6 szakaszaiban, ami tovabbi
vizsgalodasokat tesz sziikségessé. Ez 0sszhangban
van azzal is, amit Molinillo és szerzotarsai (2022)
allitanak, mégpedig, hogy a mobilapplikaciok ér-
zelmekre torténd rahatasa sokkal jelentésebb, mint
gondolnank. A kutatasban azonositott két kritikus
pont — a regisztracio és a tranzakcio pillanata — 0j-

szerl betekintést nyujt a Lemon és Verhoef (2016)

altal leirt komplex vasarloi tvonal dinamikajaba.

Mig a szakirodalom altalanossagban beszél a kii-

16nb6z6 érintkezési pontokrol, addig a kutatasunk

konkrétan azonositja azokat a szakaszokat, ahol a

mobilalkalmazasok leginkabb képesek pozitiv vagy

negativ érzelmi reakciokat kivaltani. Fontos kiemel-
ni tovabba, hogy az eredmények azt is mutatjak,
hogy a hiiségprogramokkal és a kedvezményekkel
kapcsolatos problémak jelent6s forrasai a negativ
érzelmeknek, és bar a digitalizaci6 révén a lehetdsé-
gek novekednek a vasarlokkal valé kapcsolatterem-
tést illetéen (Nagy et al. 2022), ezek a lehetdségek
egyben Uj frusztracioforrasokat is teremthetnek. Bar

az eredmények kecsegtetdk, érdemes megfontolni a

kutatasmodszertani és megkozelitésbeli korlatait. A

kutatas 566 6nkényesen valasztott felhasznaloi visz-

szajelzésen alapul, amelyet a jovoben a mintaszam
tekintetében érdemes béviteni, a mintavételi eljaras
tekintetében pedig pontositani. Mindemellett az
automatizalt tartalomelemzés modszertani korlatai
szintén fejlesztheték, hiszen bar a Zurvey rendszere
képes volt alapvet6 érzelmek és témak azonositasra,
az érzelmi komplexitas teljes spektrumanak feltara-

sa korlatozott marad. Ezek a korlatok és egyuttal a

kutatasi eredmények szamos jovobeli kutatasi lehe-

tdségre hivjak fel a figyelmet:

. Longitudinalis vizsgalatok lehetévé tennék az
alkalmazasfejlesztési ciklusok és a felhaszna-
101 elégedettség kozotti kapcsolatok mélyebb
megértését. Kiilondsen érdekes lenne kovet-
ni, hogyan véltoznak a felhasznaloi érzelmek
az alkalmazasok fejlesztése soran, és milyen
hosszu tavi hatasai vannak a kiilonb6z6 frissi-
téseknek a felhasznalok lojalitasara.

. Kiilonosen érdekes volna kulturalis kiilonbsé-
geket feltarni az alkalmazasokra adott érzel-
mi reakciokban. Egy ilyen kutatas segithetne
megérteni, hogy a technologiaclfogadasban és
a vevéélményben milyen altalanos és kultura-
lisan specifikus tényezok jatszanak szerepet.

. Mindig szemléletbovitési lehetéséget nyujt, ha
kvalitativ megkérdezéses kutatasi elemekkel
béviil a kérdés megvalaszolasa, amely szamos
megvalaszolatlan ,,miért”-re tudna reflektalni.
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Consumer sentiment in user feedback on retail mobile apps

THE AIM OF THE PAPER

The situation for retail chains exposed to technological advances and increasingly complex customer
decisions (Kemény et al. 2021) is not easy today, but at the same time digitalisation increases their
opportunities to engage with customers (Nagy et al. 2022). The initial assumption of our research
was that, in order to increase customer retention and loyalty, retailers will aim to make shopping
easier and more convenient when developing mobile apps. However, we are far from certain that
these efforts are actually delighting consumers. By analysing user feedback on retail mobile apps,
we sought to answer the question of what makes shoppers happy or frustrated when using them.

METHODOLOGY

In order to conduct the research, we employed automated content analysis, whereby we gathered
566 text responses from the largest app stores, pertaining to the most pertinent retail apps on the
Hungarian market. The online analysis system processes the voluminous free text content using a
bespoke algorithm to identify the most pivotal topics and keywords, which are then sorted by tags
and categorised according to their polarity (positive, negative, neutral).

MOST IMPORTANT RESULTS

The analysis revealed that simplicity, user-friendliness, speed and transparency are the most crucial
factors influencing a positive user experience. The most prevalent negative experiences, apart from
a single update malfunction, occur at two distinct stages of the purchase process. The first is the
initiation of the information search, when the user registers with the system, and the second is the
moment of purchase or ordering, when the user attempts to leverage a loyalty programme or account.
The analysis also includes an analysis of specific emotions, with a negative bias (e.g. sadness) being
more prevalent. The study also illustrates the potential for improvement of the method.

RECOMMENDATIONS

The dynamic nature of commercial applications also places pressure on operators to maintain and
reinforce their own position. Consequently, the continuous monitoring of user experiences and
feedback, as well as the identification and development of effective practices in this area, are of
significant importance to market players.

Keywords: customer experience, mobile apps, emotions, content analysis
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A Framework for Integrating Al-Powered Systems to
Mitigate Bias Risk in HRM Functions

Rawia Naoum
University of Pécs

https://doi.org/10.15170/MM.2025.59.02.05

THE AIM OF THE PAPER

This paper investigates the dual role of artificial intelligence (Al) in human resource management (HRM),
assessing its capacity to both perpetuate and mitigate biases, particularly within the framework of diversity,
equity, and inclusion (DEI). The goal is to identify the sources of Al-induced biases in HRM and establish
a strategic framework to effectively reduce these biases.

METHODOLOGY

This paper conducts a thorough literature assessment on the application of Al in HRM and its implications
on DEI efforts. The review draws on a wide range of academic sources, including major databases like Web
of Science and Google Scholar, to isolate the mechanisms through which Al tools introduce biases in HR
functions such as recruitment, performance assessment, and compensation.

MOST IMPORTANT RESULTS

The investigation highlights that Al-induced biases in HRM are mainly attributable to three sources: human
influence in the design and operation of Al tools, biases inherent in the datasets employed for training Al,
and the algorithms’ intrinsic biases. These elements collectively contribute to reinforcing discriminatory
practices within organizations, thereby impeding DEI initiatives.

RECOMMENDATIONS

To combat these biases, the paper proposes a robust framework encompassing four key strategies:
enhancing Al and DEI literacy among HR professionals, adopting inclusive design practices for Al tools,
ensuring accountability in dataset management, and promoting transparency in Al implementations. These
measures aim to equip organizations with the tools to integrate Al into HRM in a manner that fosters an
inclusive, fair, and equitable workplace environment.

Keywords: Artificial intelligence, Human resources management (HRM), Diversity, Equity and Inclusion
(DEI), Bias
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INTRODUCTION

Artificial intelligence (Al) is revolutionizing human
resource management (HRM), automating tasks
from recruitment to performance management
(Singh & Doval 2019). While Al-driven tools
promise efficiency and strategic decision-making
(Murugesan et al. 2023), their impact on diversity,
equity, and inclusion (DEI) remains a critical
concern. Though DEI initiatives are proven to
boost innovation, productivity, and employee
performance (Singha & Prakasam 2014), integrating
DEI holistically remains challenging (Kochan et al.
2003; Shen et al., 2009 — a challenge compounded
by AI’s potential to perpetuate biases. Existing
research highlights AI’s role in HRM functions
such as talent acquisition (Oswald et al. 2020),
employee onboarding (Brown 2024), performance
management (Charbonneau & Doberstein 2020;
Cappelli et al. 2019b; West 2018), training and
development (Chandar et al. 2017; Schweyer 2018),
compensation (Cappelli et al. 2019b; Johnson
et al. 2022), and turnover prediction (Schweyer
2018). While digital tools enhance operational
effectiveness (Akter et al. 2020; Astrom et al. 2022;
Kumar et al. 2022), reduce HRM accuracy risks
(Bresciani et al. 2021a, 2021b; Li et al. 2023) and
optimize decision-making (Lindebaum et al. 2020;
Rana et al. 2022), the domain of Al in HRM remains
nascent, with a stark gap between its potential and
practice (Cappelli et al. 2019a; Strohmeier & Piazza
2015). The gaps persist in understanding how this
paper consequently narrows its focus to A/-induced
biases rather than broader DEI challenges.

Research questions are:
(1) What bias sources arise from AI-HRM tools?

(2) How can organizations mitigate these biases?

By the end of the paper, we propose a conceptual
framework addressing bias mitigation through four
pillars: Al upskilling, inclusive design, dataset
accountability, and transparency. Synthesizing
literature on ethical Al and DEI, this work guides
researchers and practitioners in aligning Al-
HRM systems with equitable outcomes, ensuring
technological advancements do not come at the cost
of inclusivity.

METHODOLOGY

A structured narrative literature review methodology
was adopted to explore how Al integration in Human
Resource Management (HRM) may introduce
biases, particularly in relation to Diversity, Equity,
and Inclusion (DEI). This approach was chosen
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for its flexibility and suitability for conceptual and
integrative research, allowing for a broad, theory-
driven synthesis without the rigid constraints of a
systematic review protocol. The review aimed to
synthesize existing knowledge, identify conceptual
and empirical gaps, and analyze how Al-powered
HRM tools may bias or enhance organizational DEI
practices. Searches were conducted across major
academic databases, including Web of Science,
Google Scholar, JSTOR, and IEEE Xplore, using
combinations of keywords such as: “artificial
intelligence”, “human resource management”, “Al
bias”, “DEI in HRM”, “algorithmic fairness”, and
“bias mitigation in AI”. Boolean operators were
applied to refine results. Inclusion criteria focused
on peer-reviewed journal articles and high-quality
academic conference papers published between
2015 and 2024, addressing Al applications in
HRM, DEI outcomes, or bias mitigation strategies.
Studies that did not meaningfully address both Al
and HRM contexts or were unavailable in full text
were excluded. Non-scholarly sources (e.g., blogs,
corporate booklets, etc.) were excluded to maintain
academic integrity. This paper is conceptual in nature
and does not aim to offer an exhaustive systematic
review. Future research may empirically validate the
framework or conduct a systematic synthesis of the
literature on Al bias in HRM systems.

LITERATURE REVIEW

Recent decades have witnessed accelerated
advancements in artificial intelligence (Al), with
cross-disciplinary innovations like machine learning
and big data analytics transforming business
operations (Verma et al. 2021). In human resource
management (HRM), Al promises enhanced
efficiency and objectivity in talent decisions — from
recruitment to performance evaluation (Hmoud
& Laszlo 2019; Borry & Getha-Taylor 2018).
However, this ,,new service delivery regime” (Giest
& Klievink 2022, 2) introduces ethical paradoxes:
algorithmic ,,black boxes” obscure decision logic
(Chen 2023; Johnson et al. 2022), while claims
of reduced human bias clash with evidence of
amplified discrimination. For instance, Amazon
abandoned gender-biased Al recruitment tools
in 2018 after systematically excluding female
applicants (Tambe et al. 2019). Such cases expose
how AI-HRM systems risk codifying organizational
prejudices (Drage & Mackereth 2022), complicating
diversity, equity, and inclusion (DEI) efforts.
Critical scholarship urges proactive identification
of bias sources — whether in training data, design
assumptions, or feedback loops — to mitigate
discrimination risks in Al-powered HR tools. The
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subsequent sections examine the sources of biases
and the strategies for their mitigation.

Source of Biases of AI-powered Systems
Human bias:

A-recent systematic review (Kekez et al. 2025) across
64 papers found that many AI-HRM studies fail to
define key terms like “bias” or “discrimination”, and
tend to focus disproportionately on gender and race
bias, leaving intersectional and contextual forms
underrepresented. However, based on Belenguer’s
2022 definition, Al bias occurs when the outcomes
of Al-powered systems discriminate against
certain groups of people. Human cognitive biases
fundamentally shape the development of Al-powered
tools, embedding systemic inequities into systems
marketed as ,,objective” (Letheren et al. 2020;
Kochling & Wehner 2022). These biases manifest
most critically through three groups of actors in the
AI-HRM pipeline: (i) Al engineers, developers and
designers; (ii) biases of domain experts; and (iii)
biases from users and end users of Al-powered tools.

The first actors are Al developers or engineers,
whose cognitive biases directly influence how
data is processed and algorithms are coded,
perpetuating discrimination (Chen 2023). For
example, status quo bias compels designers to
uncritically adopt historical datasets that reflect
existing inequalities, reinforcing discriminatory
patterns (Malin et al. 2024). Similarly, in-group bias
prioritizes homogeneous team perspectives during
development, stifling diverse input and innovation
(Postmes et al. 2001). These biases intersect with
hierarchical power dynamics: Bonilla-Silva’s
(2001) analysis of systemic exclusion — originally
critiquing racialized hierarchies — highlights
how elite minorities, even unconsciously, design
strategies that restrict marginalized groups’ access
to privileges. Applied to AI-HRM, these dynamic
risk encoding tools favor dominant demographics
(e.g., privileging male-coded resumes in hiring
algorithms), exacerbating inequity. Even well-
intentioned developers, constrained by heuristics
and flawed assumptions, create “short-sighted” Al
solutions that amplify bias in HRM processes such
as hiring or promotions (Myllyld 2022; Njoto 2020;
Gulati et al. 2022).

The second actors are “domain experts”,
described as specialists possessing “expert
knowledge and experience in the field of application
of the Al system” (Lockey et al., 2021, 5468). In
the context of AI-HRM, these experts are HR
professionals tasked with aligning Al tools with
organizational objectives (e.g., talent acquisition,
performance management). While HR teams
possess institutional knowledge of compliance and
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workforce dynamics, their limited technical literacy
often hinders critical scrutiny of algorithmic outputs.
For example, HR experts may prioritize operational
efficiency (e.g., faster resume screening) over
auditing how Al systems replicate historical biases
(e.g., penalizing non-traditional career paths). This
oversight entrenches inequity, as HR’s validation of
Al tools becomes a rubber stamp for biased design.
The third group of actors comprises the end-
users. Here biases arise from the interactions
between individuals and Al tools, where users —
defined as those “directly influenced by Al decisions”
(Lockey et al., 2021, 5468) — unintentionally skew
system outputs. For example, social desirability
bias compels users to submit responses aligned
with societal expectations rather than authentic
preferences, corrupting training data (Gulati et
al. 2022). This manifests as content production
bias: lexical, syntactic, or semantic distortions in
user-generated data that entrenches stereotypes
(Olteanu et al. 2019). User trust further complicates
this dynamic. Inexperienced users may over-rely
on Al recommendations (e.g., accepting flawed
performance evaluations) or dismiss valid outputs
due to skepticism (Adadi & Berrada 2018; Andras
et al. 2018). When end-user behavior diverges
from organizational intent — such as job applicants
over-editing resumes to “game” Al screening tools
— systems amplify disparities, disproportionately
disadvantaging marginalized groups (Weller 2017).
Dataset Bias:
Dataset bias operates on a foundational axiom:
biased inputs perpetuate biased outputs (Chen 2023;
Huang & Rust 2021). When Al algorithms are
trained on unrepresentative or historically skewed
data — common in HRM systems — they codify and
amplify societal inequities (Kochling et al. 2021).
Historical bias entrenches past discrimination,
such as talent acquisition tools favoring resumes
of historically overrepresented groups (e.g., white
males) and systematically excluding marginalized
applicants (Chen 2023; Marabelli & Lirio 2025).
Geographic or behavioral data that reflects classist
or ableist standards can distort workforce analytics
(Belenguer 2022). Representation bias compounds
these risks through demographic over- or over-/
underrepresentation. Facial recognition systems
trained predominantly on lighter-skinned males
misclassify darker-skinned females (Buolamwini
& Gebru 2018), while personality assessments
using Western-centric norms alienate non-Western
candidates (Chen 2023; Suresh & Guttag 2021).
These distortions create self-fulfilling prophecies:
biased outputs (e.g., hiring recommendations)
reinforce skewed training data, perpetuating
exclusion (Kochling et al. 2021).
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Algorithmic bias:

Algorithmic bias originates not only from input data
but also from the design and logic of the algorithm
itself (Baeza-Yates 2018). Defined as a “finite,
abstract, effective control structure” (Hill 2016, 47),
algorithms are inherently biased, though this opacity
often remains hidden from users and organizations
(Chen 2023; Walsh et al. 2020). Design choices
codify exclusion into Al systems, such as variable
selection, model architecture, or optimization
goals. For instance, oversimplified relationships
between variables create bias-variance trade-offs,
where models prioritize familiar data patterns over
adaptability, failing generalizability (Geman et al.
1992). This ambiguity perpetuates harm: algorithmic
“black boxes” obscure whether bias stems from
data or processing, leaving users unaware of how or
why they face discrimination (Johnson et al. 2022).
Compounding this issue, developers often lack
frameworks to audit algorithmic outputs, necessitating
human intervention (e.g., domain experts stress-
testing tools against diverse scenarios) (Baeza-Yates
2018). Transparency — such as explainable decision
pathways — is critical to remedying errors and
rebuilding trust, yet remains aspirational in most Al-
HRM applications (Shin & Park 2019).

Gaps in the literature
Despite growing awareness of Al-related bias,
significant gaps remain in the literature. Many
studies address technical aspects of bias (e.g.,
developing “fairness-aware” algorithms) without
fully considering the organizational and human
context (Selbst et al. 2019). Current frameworks
and best practices often focus on narrow fixes in
specific domains (such as bias mitigation in criminal
justice algorithms or hiring tools) but remain
reactive and siloed, neglecting deeper structural
and cultural biases in organizations. For example,
bias audits or adjustments are frequently performed
after deployment — affer harm has occurred — rather
than embedding equity throughout the Al system
lifecycle. Moreover, research explicitly linking Al
ethics with DEI outcomes in HRM is scarce (Shams
et al. 2023), especially in domestic contexts. This
leaves a blind spot regarding how human biases
interact with AI systems in workplaces (Gulati et
al. 2022; Rastogi et al. 2022) and how organizations
can proactively transform Al from a bias amplifier
into an equity enabler.

Our proposed framework addresses these gaps
by integrating multidisciplinary strategies into a
cohesive model. Unlike prior work that tends to
tackle one dimension of the problem (for instance,
improving data fairness or increasing algorithmic
transparency in isolation), this framework
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concurrently targets multiple bias sources — human,
data, and algorithmic — through four interlocking
pillars. By combining technical solutions with HRM
and DEI practices, the framework bridges Al ethics
and HRM theory; it emphasizes not just algorithm
performance, but also organizational processes
(like upskilling and inclusive design) and ethical
governance (like transparency and accountability)
necessary for sustainable bias mitigation. The
following section introduces these four pillars in
detail and illustrates how each contributes to closing
the identified gaps in the literature.

Al Bias mitigation practices in the
context of HRM —Proposed Framework

Based on our review of the literature and identified
gaps, we propose a four-pillar framework to
mitigate Al-driven bias in HRM. The pillars — Al
& DEI Upskilling, Inclusive Design, Dataset
Accountability, and Transparency — address the
human, technical, and organizational factors that
contribute to Al bias. Figure 1. illustrates how these
pillars interconnect to reduce bias across the Al-
HRM pipeline.

Pillar 1: Al and DEI upskilling practices
Integrating Al into HRM demands radical upskilling
of HR teams to mitigate systemic bias risks.
Communication competencies are paramount: HR
professionals must translate Al-derived metrics
into actionable insights for stakeholders, while
bridging gaps between technical vendors and
organizational needs (Sakka et al. 2022; Margherita
2021). Without this dual fluency — negotiating
vendor contracts and demystifying algorithmic
outputs — miscommunication entrenches distrust
and operational paralysis. Equally critical is
strategic reskilling. HR teams require training in
Al literacy to oversee tools ethically (Johnson et
al. 2022; Brown 2024), while employees need
foundational AI competencies to engage with
systems confidently (Arslan et al. 2022; Gillath et
al. 2021). Failure here risks organizational inertia,
as underprepared workforces reject or misuse Al
tools (Webster & Ivanov 2019). Finally, DEI-centric
upskilling is non-negotiable. HR must lead training
on cultural competencies, contextualizing how
data demographics (e.g., geographic, racial) shape
algorithmic biases (Dankwa-Mullan & Weeraratne
2022; Roopaei et al. 2021). Without this, AI-HRM
systems risk automating exclusion under the excuse
of objectivity. A 2022 survey of 191 Hungarian
HR managers revealed generally positive attitudes
toward Al in HRM, but noted mixed emotions
and concerns about readiness — underscoring the
importance of upskilling and trust-building in
domestic HR units (Karacsony 2022).
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Figure 1. Conceptual framework synthesizing literature on human, data, and algorithmic bias sources
and the four pillars of mitigation (AI upskilling, inclusive design, dataset accountability, transparency)
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Pillar 2: Inclusive design and practices

Inclusive design practices are non-negotiable for
mitigating systemic bias in AI-HRM systems.
Diverse development teams — spanning race,
gender, disability, and expertise — improve the
detection of algorithmic inequities by integrating
multifaceted perspectives on fairness (Bellamy
et al. 2018; Selbst et al. 2019). This diversity is
not optional: homogeneous teams replicate blind
spots, while inclusive recruitment for AI roles
disrupts unconscious biases entrenched in code
(Dankwa-Mullan & Weeraratne 2022; Huang &
Rust 2021; Jora et al. 2022; Roopaei et al. 2021).
User-centered participatory design further disrupts
exclusion. Involving marginalized groups (e.g.,
disabled individuals and elderly populations) in
system development fosters trust and ensures
training data reflects human diversity (Huang &
Liem 2022; Srinivasan & Chander 2021). For HRM,
this means co-designing tools with employees
from underrepresented demographics to preempt
discriminatory outcomes. Finally, algorithmic
integration of inclusive practices — such as bias-
aware machine learning frameworks — must align
technical design with equity goals (Li et al. 2020;
Nyariro et al. 2023). Without this, AI-HRM systems
risk automating exclusion under the guise of
neutrality.
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Pillar 3: Dataset and algorithmic training
Mitigating algorithmic bias demands proactive
dataset accountability. As Chen (2023, 7) asserts,
“unfair datasets are the root cause of bias”,
necessitating rigorous audits to reconfigure
skewed data and eliminate legacy prejudices (e.g.,
gender and racial markers). Organizations must
prioritize transparent data collection, balancing
representativeness ~ with  employee  privacy
safeguards while diversifying data points to
counteract historical inequities (Chen 2023). Human-
Al collaboration is critical; cross-functional teams
— spanning HR, data scientists, and policymakers
— must audit algorithms iteratively to identify and
correct bias patterns (Budhwar et al. 2023; Kéchling
& Wehner 2022). For instance, Microsoft reduced
facial recognition errors for darker-skinned women
by 20-fold through dataset balancing (Grabovskyi
& Martynovych 2019), illustrating how inclusive
data practices yield measurable equity gains.
Finally, bias-neutralizing technical interventions
— such as masking demographic data in resumes
(Jora et al. 2022) — must align with HRM ethics.
These strategies are not optional but foundational
to preventing AI-HRM systems from automating
exclusion under the excuse of “neutrality”.

Pillar 4: Transparency and Trust

A quantitative study across 580 employees in
Hungarian service firms found that robust diversity
management significantly enhances employee
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engagement, with organizational trust acting as
a strong mediator and reduced job insecurity
reinforcing engagement outcomes (Alshaabani
et al. 2021). Therefore, ethical Al integration in
HRM demands moving beyond surface-level
“fairness” to confront systemic inequities. While
trust, transparency, and bias dominate discourse
(Shams et al. 2023; Lee 2018; Lockey et al.
2021; Webster & Ivanov 2019; Yen & Chiang
2021), current frameworks inadequately address
structural exclusion. “Fairness-aware” algorithms
(Selbst et al. 2019) and sector-specific fixes (e.g.,
justice, recruitment) (Bellamy et al. 2018) remain
reactive, neglecting diversity and inclusion (D&I)
as ethical need (Saheb 2023; Zowghi & Rimini
2023). Stakeholder engagement is pivotal; HRM-
Al systems require collaboration across employees,
developers, and policymakers to anticipate harm
and foster trust (Budhwar et al. 2023; Arslan et al.
2022). For instance, Microsoft’s Al ethics committee
(Borry 2020) exemplifies corporate accountability,
yet such initiatives are exceptions, not norms.
Policymakers must enforce DEI-centric regulations
— mandating transparency in hiring algorithms or
bias audits (Huang & Rust 2021) — to dismantle the
myth of “neutral” Al. Despite the urgency, research
on D&I in Al ethics remains scarce (Shams et al.
2023), risking HRM’s complicity in automating
inequity.

CONCLUSION

This paper presented a conceptual four-pillar
framework designed to mitigate Al bias in HRM
by addressing the interconnected sources: human,
dataset, and algorithmic bias. Human bias stems
from cognitive limitations and experiential gaps
among designers, HR professionals, and end-
users, which can perpetuate inequities throughout
the design, deployment, and interpretation of
Al systems (Gulati et al. 2022). Dataset bias
reinforces historical discrimination through the
use of unrepresentative or outdated data, while
algorithmic bias — exacerbated by opaque logic and
flawed variable relationships — intensifies exclusion
(Rastogi et al. 2022; Rich & Gureckis 2019). These
biases accumulate over time, leading to outcomes
such as biased hiring practices, diminished trust in
Al decisions, and ethical dilemmas that ultimately
undermine DEI efforts.

Our proposed framework advocates a multi-
faceted approach to counter these issues: Al
and DEI upskilling to empower HR teams with
technical and cultural competence; inclusive design
practices co-developed with diverse stakeholders;
dataset accountability via regular audits and

The Hungarian Journal of Marketing and Management
data governance; and transparency mechanisms
including policy-driven disclosure and ethical
oversight of Al decision-making. Collectively,
these strategies dismantle the misconception of
Al neutrality and respond to the gaps identified in
current literature. By implementing these pillars,
organizations can transform AI-HRM systems
from potential bias amplifiers into tools for equity
promotion.

In doing so, this work advances the conversation
at the intersection of AI ethics, HRM theory,
and DEI practice. It provides a blueprint for HR
professionals and organizations to follow, ensuring
that technological advancements do not come at
the cost of inclusivity and fairness. In essence, the
framework positions HRM not just as a consumer
of Al technologies, but as a guardian of ethical Al
use in organizations, championing transparency,
accountability, and continuous learning in the
pursuit of equitable outcomes.

FUTURE RESEARCH
DIRECTIONS

The literature highlights a research gap in
understanding how human biases interact with
Al systems — a blind spot often neglected by
developers and researchers (Gulati et al. 2022;
Rastogi et al. 2022; Rich & Gureckis 2019).
Therefore, empirical research is urgently needed to
explore these dynamics within HRM contexts where
biased tools risk entrenching workplace inequities.
Organizations should focus on understanding the
causes of biases and transform AI-HRM systems
from bias amplifiers into equity catalysts by
adopting the strategies proposed in this framework
— collaborative auditing, inclusive design, and
transparency-driven processes. This approach aligns
with ethical Al best practices to foster environments
where stakeholders collectively refine tools to serve
both organizational and societal goals.

This paper lays a theoretical foundation for
future studies to question cognitive biases among
designers, HR professionals, and end-users (e.g.,
applicants and employees), offering insights into
how these biases shape Al integration and DEI
outcomes. Further research is needed to explore
Al’s potential to automate DEI efforts, ensuring that
stakeholder roles, systemic barriers, and unintended
results of Al automation are thoroughly examined.
Without such a rigorous approach, AI-HRM tools
risk replicating the inequities they promise to
resolve, underscoring the necessity of treating
algorithmic systems as socio-technical interventions
that demand ethical care.
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THE AIM OF THE PAPER

This study conducts a descriptive analysis to evaluate the perceived electronic workflow and satisfaction of
staff members in a healthcare setting; furthermore, it analyzes whether the staff members are satisfied with
the five facets of this electronic system.

METHODOLOGY

Following the evaluation, a questionnaire was piloted with a small group of healthcare employees. The
study subsequently studied the five aspects of “electronic workflow”—electronic “work”, “transfer”, “audit
and control”, ,,delay or postponement”, and ,,save and store” — in more detail by first conducting a descrip-
tive analysis and then running a stepwise regression analysis.

MOST IMPORTANT RESULTS

Descriptively, employees demonstrated a positive perception of the electronic workflow, with consistently
high estimations across various aspects, which reflects the system’s effectiveness in facilitating work pro-
cesses and meeting staff expectations. In the regression, electronic (work, “delay or postponement”, “audit
and control”, and “save and store”) were substantial predictors of employee satisfaction, but electronic

transfer was not.

RECOMMENDATIONS

The study emphasized the significance of electronic systems in facilitating work, enhancing staff satis-
faction, and improving receiving services. Notably, organizations must continuously optimize electronic
processes by employing recent technologies to embrace developments.

Keywords: Electronic Workflow, Employee Satisfaction
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INTRODUCTION

Technological innovations have transformed
healthcare workflows by enhancing efficiency, data
privacy, and decision-making (Paul et al. 2021),
making electronic systems essential to healthcare
operations. These efficient systems reduce errors and
improve healthcare providers’ satisfaction, which is
reflected in the quality of service delivered (Zayas-
Caban etal. 2021). Implementing electronic systems
changes the dynamics of workflow processes related
to task execution, transfer, auditing, and control
(Kammer et al. 2000; Ruecker 2021). Such systems,
like the Hakeem system, integrate with existing
workflows in many healthcare organizations,
functioning independently from the broader public
healthcare sector. These initiatives in healthcare
settings have resulted in novel process workflows,
where staff tasks including performing duties,
transferring them, “controlling and auditing”, and
“saving and restoring” tasks — and the time to save
and restore these duties, have changed (Qandeel
et al. 2021). Despite millennials’ infatuation with
efficiency, new technology still faces significant
challenges, including dissatisfied users (Myers and
Sadaghiani 2010; Simon 2006). Regardless of their
advantages, adopting technological developments
can adversely affect workplace behavior (Griffiths
et al. 2007). Significantly, systems in healthcare
operations are not constrained to a mouse and
keyboard; for instance, hospitals today utilize
computerized voice assistants to enhance
communication between patients and healthcare
employees. Hence, system features that are more
functional in process workflow and easy to use add
both satisfaction and efficiency (Wilder et al. 2019).

Employee satisfaction is an essential indicator of
performance and profits. It builds trust between co-
workers and their supervisors and commitment to the
job and the organization, reducing the opportunity
for absenteeism, tardiness, and turnover, which, by
nature, reflect on the organization’s health and safety
(Robbins and Judge 2013.). Assessing workflows’
impact on satisfaction improves hospital efficiency.
Electronic workflow may impact workers’ well-
being, as literature proves; for example, electronic
monitoring might minimize job satisfaction and
increase stress (Siegel et al. 2022). This satisfaction
impacts the quality of treatment delivered, and
investigating the effect of electronic workflow
on personnel reveals consequences for patients’
conditions. By conducting this inquiry, hospitals
and other organizations implementing new systems
can gather data that will help them guide their digital
transition initiatives, boost employee satisfaction
and productivity, and raise service quality
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(Alolayyan et al. 2023). This study uses descriptive
and stepwise regression analysis to examine how
parts of electronic workflows — work, transfer,
“audit and control”, “delay or postponement,” and
“save and store” — affect employee satisfaction in
healthcare environments. Analyzing data from
a specialized facility, the study provides a broad
perspective on the efficiency of workflows and
their impact on employee satisfaction in similar
organizations; it also lays the groundwork for future
research on how digital workflows affect employee
satisfaction in other fields.

STUDY OBJECTIVES

Measure employees’ perception (low, medium, or
high) of electronic workflow processes with the
utilized system in a specialized healthcare setting
and their associated satisfaction levels.

Evaluate whether the five electronic workflow
factors in this healthcare setting — work, transfer,
“audit and control”, “delay or postponement”, and
“save and store” — impact employee satisfaction.

THEORETICAL BACKGROUND

The current study assesses employee satisfaction in a
healthcare facility transitioning to a new digitalization
system. This research is important, as measuring and
communicating change outcomes can motivate staff
(Filep 2024). Based on sociotechnical systems theory
(Trist and Bamforth 1951) and the job demands-
resources model (Bakker and Demerouti 2007), the
study claims that previous research has not properly
investigated how different parts of digital workflows
connect. Inefficiencies in auditing or transferring
tasks can reduce satisfaction, but studies usually
focus on separate issues like efficiency (Almalki et al.
2023) or autonomy (Lorentzon et al. 2023). A unified
framework that connects work, task transfer, auditing,
delays, and storage to overall satisfaction is currently
lacking. While previous research has explored digital
systems, such as remote work, few studies have
specifically examined the impacts of workflows on
satisfaction. Studies on organizational change (Poor
2019), home-office setups (Venczel-Szako ¢és tsai
2023), and project management (Szigeti and Hornyak
2024) overlook these dimensions, as does Banyai’s
(2019) study, which neglects the role of satisfaction
in transitions. The following subsections analyze
electronic workflow dimensions — work, transfer,
audit/control, delays, and save/store — and their ties
to satisfaction.

Digital  transmission  significantly  alters
workflow, influencing the nature of work and its
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transfer across departments. In Ghana, e-health
for tasks like registration/communication boosted
satisfaction (Atinga et al. 2020). Digital systems
streamline HR  tasks, improving accuracy
and accessibility (Al Shobaki et al. 2017).
Automation improves precision in tasks like
medical documentation (Kostrzewa et al. 2022).
Computerized records in hospitals have streamlined
the appointment reservation process, demonstrating
effectiveness within three minutes (Seiger et al.
2018). Atinga et al. (2020) associate electronic
communication with higher satisfaction; however,
they do not distinguish how various workflow
phases, such as ,transfer” and ,,work execution,”
may contribute separately to this satisfaction. The
present study addresses this issue.

Effective digital control and auditing improve
efficiency, influencing satisfaction and autonomy.
In Yemen, implementing digital systems improved
audit efficiency, especially when personnel had
the requisite skills and management provided
robust support for the transition. Executives and
personnel indicated increased satisfaction with the
digital audit process (Almotawkel and Qureshi
2021). In Sri Lanka, modern audit tools have
also improved the quality of audits and employee
satisfaction (Fernando and Pradeep Kumara 2023).
Lorentzon et al. (2023) showed that innovative
tools improve audit quality, autonomy, and work-
life balance. Technology-driven autonomy boosts
morale and productivity (Marshall and Lambert
2018). Financial controls (e.g., role-based access)
streamline audits and accessibility controls on
accounts, assisting auditors in evaluating risks and
controls. Auditing technology adoption, considering
users’ perspectives, improves operational efficiency,
satisfaction, and work-life balance.

Existing literature rarely categorizes electronic
delays as distinct workflow dimensions. In the
USA, poor electronic health record design increased
doctor fatigue and delayed medication workflows,
but interface improvements restored efficiency

and usability (Prather 2019). New tools have
streamlined healthcare procedures, enabling faster
outcomes for staff and patients alike (Patzer et
al. 2018). New systems cut prescription delivery
times by 83% (Almalki et al. 2023). This upgrade
positively impacted costs, inventory management,
and staff satisfaction. The effectiveness of the
designed technologies in minimizing delays
ultimately depends on their ability to address
workflow interruptions and meet user expectations.
E-systems streamline workflows through data
management. For example, e-consent forms cut
costs and accelerate retrieval. These electronic
forms increase the reliability and allow for faster
responses from staff (Chhin et al. 2017). Still,
systems might face technical difficulties. Resilience
features like secure backup and recovery mitigate
dissatisfaction from disruptions (Van Der Vegt et al.
2015). Munsiff et al. (2024) describe a USA hospital
that integrated treatment monitoring and reporting
into one digital system, improving communication
and satisfaction. Soonthodu and Shetty (2021)
demonstrated that simplified digital storage
systems increased transparency, reduced errors,
and enhanced overall satisfaction. They valued
the opportunity to contribute to and update these
integrated systems. The current study proposes that
these systems boost transparency and accessibility,
yet their effectiveness relies on responsiveness and
streamlined integration into daily workflows.

METHODOLOGY

This study explores employee perspectives on
electronic workflow through descriptive analysis
and stepwise regression. Figure 1. depicts five
electronic workflows: work, transfer, “audit and
control”, “delay or postponement”, and ‘“save
and store”. Additionally, the dependent variable,
“employee satisfaction” was evaluated.

Figure 1. Study design

Electronic Work

Electronic Transfer

Electronic

Electronic Aundit and
Control

Workflow

Electronic Delay or
Postponement

Electronic Save and
Store

Source: Author's elaboration
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This study was conducted at King Hussein
Cancer Center (KHCC), a major specialized
oncology facility in Jordan. Data were collected
via a structured questionnaire (Appendix 1.). The
questionnaire included six items per workflow
dimension (work, transfer, audit/control, delay/
postponement, save/store) and six satisfaction items.
It uses a five-point Likert scale to rank the items; five
represents ,,strongly agree”, and one is ,,strongly
disagree”. 36 items were designed to assess staff
opinions on digital processes and their satisfaction
level. From approximately 2,500 system users at
KHCC, a stratified random sample of 250 employees
was selected to ensure proportional representation
across various occupational groups. Thus, three
strata were identified: nurses (40%), administrative
staff (40%), and other medical professionals (e.g.,
pharmacists, radiologists) (20%). Within each
stratum, random sampling was conducted until
reaching the desired ratios. Remarkably, 50.8%
of the total sample were males, and 88.4% were
36 years old or below. Due to recent institutional
expansion, 71.6% of the sample had experience
within the last 5 years or less. In addition, 77.2%
of the employees had bachelor’s degrees; the others
were diploma, master’s, or doctorate holders.

Questionnaires were manually distributed and
self-administered. Participants received both oral
and written explanations regarding the study’s
purpose, the voluntary nature of participation, and
confidentiality. Items were upright to minimize
biases (e.g., social desirability) and were completed
at participants’ own pace. Likert-scale responses
were categorized as low/medium/high  for
descriptive analysis. A pilot study assessed validity
and reliability (see next section). Each workflow
dimension was an independent variable; satisfaction
was the dependent variable. Mean scores per
dimension were calculated for descriptive statistics
and stepwise regression to identify significant
predictors of satisfaction.

DATA ANALYSIS

Pilot study

30 employees from three strata (10 each) — nurses,
administrative staff, and other medical staff — were
tested. Pearson correlations between items and
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their dimensions ranged from 0.596 to 0.937 (a <
0.01). Cronbach’s alpha ranged from 0.89 to 0.97,
exceeding the 0.70 threshold (Tavakol and Dennick
2011). No multicollinearity was detected (VIF:
1.987-2.898; Tolerance: 0.345-0.503).

Descriptive analysis of the electronic
workflow variables and employee

satisfaction

Table 1. summarizes the five workflow
dimensions and satisfaction (means, SDs, and low/
medium/high estimation). Appendix 1. provides full
details.

Electronic work. Mean: 3.96 (high estimation);
item means ranged from 3.88 to 4.00. The highest
mean was “Using the electronic system is more
useful in my work”, and the lowest was “The
electronic system enables me to accomplish the
required functional tasks quickly”.

Electronic transfer. Mean: 4.06 (high); item
means 3.90-4.17. Highest: The electronic system
helps to respond to the transferred information in a
short time (4.17); lowest: “The required functional
skills to transfer the electronic work are not a hard
thing” (3.90).

Electronic audit and control. Item means 3.84—
4.18 (high). Highest: The electronic system speeds
up auditing and controlling (4.18); lowest: Data
and information are highly secured due to the use
of electronic auditing and controlling (3.84). Total
mean: 4.06.

Electronic delay or postponement. Item means:
3.47-4.10 (medium/high). Highest: The electronic
system helps to have the information accurately and
clearly (4.10); lowest: Using the electronic system
prevents any delay or postponement of work (3.47).

Electronic save and store. Mean: 4.12; item
means 3.89—4.24 (high). Highest: Saving and
storing by using the electronic system has become
easier (4.24); lowest: No hazard when saving and
storing information (3.89).

Employee satisfaction. Satisfaction mean: 3.77
(high); item means 3.62-3.99 (medium/high).
Highest: Utilizing this facility’s electronic system,
in my opinion, is the correct course of action
(3.99); lowest: The embedded system in use has my
satisfaction (3.62).
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Table 1. Dimensions of the electronic workflow and employee satisfaction

Dimension | Mean SD Degree
Electronic workflow

1. Electronic work 3.96 .768 High
2. Electronic transfer 4.06 .667 High
3. Electronic audit and control 4.06 .647 High
4. Electronic delay or postponement 3.89 732 High
5. Electronic save and store 4.12 .657 High
Employee satisfaction 3.77 786 High

*The mean was measured on a 1-5 scale, divided by 3 to give low, medium, and high estimations.

Source: Author's elaboration

Stepwise multiple regression of the
electronic process workflow variables
and their relationship with employee
satisfaction

The study conducted a stepwise regression
using cumulative measures to predict employee
satisfaction. Table 2. presents the sequence in which
variables were included in the regression model.
A unit increase in satisfaction was predicted by
the ,electronic workflow” variables as follows:

49.7% ,.electronic work” + 54.7 % ,.electronic
delay or postponement” + 56.3% ,.electronic audit
and control” + 57.1 % ,,electronic save and store”.
In contrast, the ,electronic transfer” aspect was
not significant at 0.05 and was therefore excluded
from the equation. All other variables are significant
(Table 2.). The correlation coefficient (R = 0.755)
indicated a strong relationship, but the R? change
proposed limited additional predictive power;
however, the model remained significant (F [4.285,
11<0.05).

Table 2. Stepwise multiple regression test

Stepwise Multiple Regression R Change Statistics
Square | R Square | F Change | dfl | df2 | Sig.
Change

1- Electronic work 705 497 497 244.591 1 | 248 | a<.01
2- Electronic delay or postponement | .740 .547 .051 27.773 1 | 247 | a<.01
3- Electronic audit and control 750 .563 .016 8.804 1 | 246 | .003
4- Electronic save and store 755 571 .008 4.285 1 | 245 .039
5- Electronic transfer was excluded, where t-statistics was (-0.560) and a (0.576).

(o is significant at < 0.05.) Dependent variable: Employee Satisfaction. Independent variable: Electronic

workflow variables.
Source: Author s elaboration

Results and discussion

This study aimed to clarify how process workflows
function within the electronic systems utilized
by organizations, particularly in healthcare
facilities, and to examine their impact on employee
satisfaction. The research identified five distinct
components of the process workflow: electronic
work, electronic transfer, electronic delay or
postponement, electronic audit and control, and
electronic save and store. A descriptive analysis was
performed on the survey data to identify attitudes as
either low, medium, or high. With high estimations
observed, employees had a positive perspective
toward the electronic workflow. Employees at the
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studied healthcare institution observe it as a useful
instrument for their daily duties.

The descriptive analysis outlines the first
research objective. Thus, the results of this analysis
are in line with the literature on desirable changes
in process workflow, including improvements in
task performance, task transfer, reduced delays or
postponements, enhanced audits and controls, instant
data saving and storage, and a positive perception
regarding the implemented system. For instance,
Atinga et al. (2020) showed that technological
innovation adoption enhances electronic health
sector activities such as communication, registration,
and consultation. Hanauer etal. (2017) explained that
the adoption of technological innovations facilitates
the transformation of information. Similarly,
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Al Shobaki et al. (2017) claimed that utilizing a
digital system provides accurate and conveniently
available  information and  decision-making
accuracy. However, research by Almotawkel and
Qureshi (2021) discovered that these technologies
enhance auditing and control procedures. Patzer
et al. (2018) explained that patients can begin
receiving treatment promptly, preventing delays and
preserving staff time. Further, Soonthodu and Shetty
(2021) demonstrated that these systems render data
storage and retrieval faster, increasing transparency,
reducing errors, and providing immediate access to
information. All five characteristics of electronic
workflow promote favorable evaluations from
staff; nevertheless, stepwise regression determines
the exact relationship between these aspects and
employee satisfaction.

Regarding the second research objective,
stepwise regression analysis reveals a link between
electronic workflow elements and employee
satisfaction. The variables of electronic process
workflow (work, “delay or postponement”, “audit
and control”, and “save and store”) are significant
predictors of employee satisfaction. In contrast,
electronic transfer showed mno considerable
influence on staff perspectives. The impact of
electronic transfer on employee satisfaction is
not in line with the studies of Atinga et al. (2020),
Hanauer et al. (2017), and Liddy et al. (2019).
This study attributes this disparity to a disconnect
between digital transfers and task completion. Tasks
transferred in real life might still rely on physical
resources, such as sample availability, imaging
procedures, direct patient interaction, or personal
knowledge and intervention, causing delays that
diminish perceived usefulness. Additionally, a high
volume of transferred orders might lead to workflow
congestion instead of providing relief. Although
the system operates properly, staff might not feel
its benefits, explaining why electronic transfer did
not significantly predict satisfaction. Significantly,
the study aligns with previous studies concerning
the impact of different facets of electronic process
workflow on employee satisfaction. For instance,
Ho et al. (2019) and Seiger et al. (2018) indicated
that employees’ perceptions of electronic work,
including ease and automatic command fluidity,
impact staff satisfaction. Lorentzon et al. (2023)
demonstrated enhanced control processes, auditing
rapidity and quality, and a boost in staff feelings
and capabilities. Almalki et al. (2023) revealed
that the time between orders and delivery dropped.
Likewise, Chhin et al. (2017) reported that electronic
systems support faster data saving and retrieval,
which promotes instant staff interaction and boosts
satisfaction.
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CONCLUSIONS

This study examined staff impressions of the
electronic workflow and satisfaction with the system
at a specialized healthcare facility and analyzed
the impact of each electronic workflow aspect on
employee satisfaction. Accordingly, the descriptive
analysis revealed that employees at the healthcare
facility had a positive perception of the electronic
workflow, with high estimates observed across
several facets of the system. Additionally, employee
satisfaction with the electronic system demonstrated
its efficacy in facilitating work processes and meeting
their demands. Meanwhile, stepwise regression
analysis demonstrated substantial predictors of
employee satisfaction involving electronic work,
“delay or postponement”, “audit and control”, and
“save and store”, whereas electronic transfer did not
exhibit any noteworthy effect on satisfaction.

This study contributes to the literature by
examining multiple facets of electronic workflow
and their impact on satisfaction, thereby adding
knowledge to healthcare management and
information systems areas and demonstrating the
importance of continuing adaptation to innovative
technologies. Furthermore, these technologies
simplify the traditional management workflow into
a faster and more efficient task execution process,
reshaping the organization’s structure by eliminating
long communication channels and positively
influencing staff attitudes and work quality.

Understanding ~ workers’  perspectives  on
electronic workflow aids in developing current
technologies that meet requirements and improve
the efficiency of process workflows. Additionally,
understanding variables influencing satisfaction may
influence strategic decision-making regarding using
or developing electronic systems in the managerial
field. This study assessed the link between two
variables at a single healthcare institution based on
a self-reported questionnaire. However, positive
findings may not fully represent overall satisfaction
at this institution, which is acknowledged as a
limitation.

Considering the non-significance of electronic
transfer in this study, further research may be
necessary to explore the electronic process
workflow in other organizations. Additionally, it is
important to investigate other potential factors and
their impacts on employee satisfaction, including
leadership styles, organizational injustices, and work
characteristics that could influence both employee
happiness and the organization’s reputation.
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The current study indicates that electronic Almotawkel,N.A.A.and Qureshi, E.A. (2021), “The

workflows — such as electronic work, audit and
control, delay management, and task saving —
positively impact employee satisfaction. It also
suggests that successful implementation in other
organizations can be achieved by considering
practical factors: (1) involving staff in the early
diagnostics of the applied system to inform process
design based on achievable utility, (2) providing
functional training customized to daily tasks of
each role, and (3) establishing constant internal
communication channels to directly identify and
address emerging issues and bottlenecks during
implementation. However, despite the electronic
transfer factor receiving a high average rating, it
did not correlate with satisfaction, which might be
attributable to practical obstacles that involve data
overload and reliance on the in-person presence of
certain resources (e.g., humans or materials being
used in line with the system), causing delays in
subsequent processes.

That said, the study indicates that technological
efficacy alone is an inadequate indicator of success;
satisfaction depends on the extent to which systems
simplify the achievement of practical workflows.
When adopting a new system, the focus should
be on creating an effective design that minimizes
task repetition, waiting times, and administrative
expenses. From a managerial perspective, pursuing
continuous system adjustment, guided by staff-
reported challenges, will control resistance and
discouragement. Significantly, transitioning to
electronic workflows should lead to changes in
organizational culture, not merely improvements
in IT. This process encompasses the new system’s
workflows, leadership strategies associated with the
adopted system, and the establishment of specific
related objectives such as user engagement and the
measurement of success, reliability, and employee
sentiment. Therefore, the above approaches,
centered on achievable and results-oriented
measures, present a more applicable model than
vague technological promises and offer applicable
solutions for other organizations adopting
digitalization, as demonstrated by the KHCC
healthcare facility sample.
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Appendix 1. Description of the electronic workflow and employee satisfaction variables

Paragraph | Item Mean SD Rank | Degree
Number

1 It is easy to learn to do work efficiently based on the electronic | 3.92 .800 5 High
system.

2 Using the electronic system is more useful in my work. 4.00 1.000 |1 High

3 The electronic system enables me to accomplish the required | 3.88 1.055 | 6 High
functional tasks quickly.

4 The electronic system enables me to accomplish the required | 3.96 924 4 High
functional tasks easily.

5 My interaction with the electronic system regarding work is clear | 3.99 799 2 High
and understandable.

6 Must be using the electronic system to do work. 3.98 980 3 High

# Electronic Work 3.96 .768 High

1 The electronic system helps to transfer work quickly and | 4.11 905 3 High
effectively.

2 The required functional skills to transfer electronic work are not | 3.90 827 6 High
challenging.

3 It is easy to learn to transfer work based on the electronic system. | 3.94 848 5 High

4 The electronic system helps me to obtain the required information | 4.16 .804 2 High
in time.

5 The electronic system helps to respond to the transferred | 4.17 825 1 High
information in a brief time.

6 The electronic system helps quickly download information. 4.08 .842 4 High

# Electronic Transfer 4.06 667 High

1 Doing auditing and controlling by using the electronic system | 4.14 855 3 High
has become more efficient.

2 The electronic system facilitates auditing and controlling. 4.15 797 2 High

3 The electronic system speeds up auditing and controlling. 4.18 719 1 High

4 Risks related to privacy and confidentiality are reduced with | 3.99 .809 5 High
electronic auditing and controlling.

5 The work becomes more perfect with electronic auditing and | 4.07 826 4 High
controlling.

6 Data and information are highly secured due to the use of | 3.84 856 6 High
electronic auditing and controlling.

# Electronic Audit and Control 4.06 647 High

1 Using the electronic system prevents any delay or postponement | 3.47 1.026 | 6 Medium
of work.

2 The electronic system helps to accomplish work more easily. 3.89 970 4 High

3 The electronic system helps me to accomplish work more | 3.87 977 5 High
quickly.

4 The electronic system helps to accomplish work more efficiently | 3.97 924 3 High
and effectively.

5 The electronic system helps to have the information accurately | 4.10 775 1 High
and clearly.

6 All the information I need is available on the electronic system. | 4.01 864 2 High

# Electronic Delay or Postponement 3.89 732 High
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1 Saving and storing data by using an electronic system is more | 4.16 816 High
efficient and effective.

2 Saving and storing by using the electronic system has become | 4.24 754 High
easier.

3 The electronic system helps save and store accomplished tasks | 4.20 730 High
quickly.

4 The required skills to do saving and store are not hard things. 4.16 743 High

5 The electronic system ensures the security and confidentiality of | 4.06 .800 High
stored information.

6 No hazard when saving and storing information. 3.89 925 High

# Electronic Save and Store 4.12 657 High

1 The embedded system in use has my satisfaction. 3.62 1.046 Medium

2 I trust the security and privacy of the electronic system whenever | 3.86 .850 High
Tuse it.

3 A high-quality standard is provided by the electronic system. 3.67 968 Medium

4 Utilizing this facility’s electronic system, in my opinion, is the | 3.99 910 High
correct course of action.

5 I am pleased with how accurate the work produced by the | 3.74 964 High
electronic system is.

6 I am pleased with how quickly the electronic system responded | 3.72 971 High
to the task needed.

# Employee Satisfaction 3.77 786 High

(o is significant at < 0.05.) Dependent variable: Employee Satisfaction, Independent variable: Electronic
Workflow variables.

Source: Author s’ elaboration
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THE AIM OF THIS PAPER

The aim of this study is to explore the financial disparities between Jordanian women and their counterparts
in the Arab world. The objectives were extended to analyze country-level comparisons on a nation-to-
nation basis within Arab Middle Eastern countries. This study seeks to compare and evaluate educational
attainment by examining the effects of education among both highly educated and non-highly educated
women in Jordan, alongside their counterparts in the same region.

METHODOLOGY

The presented study employs the Global Findex 2021 data to examine the financial disparities between
Jordanian women and their counterparts in the Arab world, using a non-parametric Mann-Whitney U test
including 6317 females across 13 Arab countries.

MOST IMPORTANT RESULTS

Results suggested that Jordan holds a significantly distinguished position in economic empowerment
despite shared cultural norms. While Jordan exhibits relative strengths in education and digital access to
services, it face s significant challenges in converting these advancements into broader economic benefits
and empowerment. Jordan holds a strong position compared to its counterparts in general, except for Saudi
Arabia and the UAE.

RECOMMENDATIONS

It would be beneficial to have a context-specific policy intervention to leverage the unique position of
Jordan to foster women’s economic involvement and empowerment in Jordan and beyond, aligning with
global efforts to enhance gender equality and promote sustainable development.

Keywords: women empowerment, Arab world, financial inclusion, Mann-Whitney U, education
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INTRODUCTION

Women’s empowerment is a multidimensional
process that enables women to achieve their full
potential in all areas of life (Pillai 1995). It plays
a crucial role in shaping societies and promoting
sustainable development by providing women with
the capabilities and opportunities to make strategic
life choices (Kabeer 2005). Empowering women
is both a matter of social justice and a key aspect
of human development (Sen 1999). It is linked to
improvements in health, education, and economic
productivity (Malhotra et al. 2002), and investing
in women’s empowerment boosts economic growth
through increased female labor force participation
(World Bank 2019). There is broad consensus on the
importance of women’s empowerment for achieving
sustainable development and a more equal society
(Pillai 1995; Malhotra et al. 2002; Kabeer 2005;
Chakraborty & Somanathan 2010; Duflo 2012;
Hussain & Jullandhry 2020).

A global gender gap persists — including in the
Arab region — where men typically have greater
access to resources and decision-making power
than women (Tatar-Kiss 2021; Sharma et al. 2021;
World Economic Forum 2023). While many studies
have explored this issue (Klasen and Lamanna
2009; England 2010; Bettio et al. 2013), little
attention has been paid to the disparities among
women, particularly in developing countries
such as Jordan. Jordan exhibits one of the lowest
rates of female labour force participation, with
female unemployment reaching 23%, markedly
exceeding the male rate of 12%. Female labour
force participation stands at 14.7%, in contrast to
62.5% for males, with 50% of women exiting the
workforce by the age of 30. The private sector
shows even lower female representation, and only
18% of businesses are female-owned, compared
to 82% male-owned. These disparities stem from
complex issues related to infrastructure, policy, and
regulation (IMF 2022; World Bank n.d.). Despite
progress in health and education, significant gender
gaps persist in political and economic participation
in Arab countries, due to socio-economic and
cultural factors (Shamlawi and Saqfalhait 2016).

LITERATURE REVIEW

Research on the gender gap has focused on various
dimensions, particularly economic, educational,
political, and healthcare. Shamlawi and Saqfalhait
(2016) analyzed the Global Gender Gap (GGG)
reports from 2006 to 2015 for fifteen Arab countries,
revealing substantial gaps in political and economic
empowerment. Zuhur (2003) examined the role of
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policies, societal attitudes, and legal frameworks in
promoting or obstructing women’s empowerment
in the Arab world. Fargues (2005) employed
a demographic and reproductive approach to
measure empowerment in the region indirectly.
Glas et al. (2018) employed a multidimensional
approach, using data from the World Values
Surveys to explore how religion, gender, and
sociocognitive empowerment shape attitudes
toward gender equality in the Arab world. Martin
(2015) applied a transcultural ¢ aring model as a
theoretical framework to analyze gender equality
and the empowerment of women in Arab countries
within the health care domains. A recent study by
Saqfalhait et al. (2023) investigates the impact of
trade liberalization on women’s empowerment in
the Arab world, focusing on the gender gap index
(GGI) and gender development index (GDI), GDP
growth and female unemployment rate, by utilizing
the fully modified ordinary least squares (FM-OLS)
regression model to analyze the effects of trade
openness and tariffs on women’s empowerment.
Hadad (2018) used a qualitative analysis approach
to examine the fostering of gender equality in the
Arab world in comparison to international standards,
focusing on the complex dynamics of legal, social,
and political empowerment of females within
various Arab countries. Abou-Shouk et al. (2023)
employed partial least squares structural equation
modeling on a subset of female students across three
Arab countries to explore the impact of women’s
empowerment on tourism development, in terms of
how perceptions of women’s work in tourism and
women’s entrepreneurship predict empowerment
in the sector. Odine (2013) employed a qualitative
analysis to explore the role that social media plays
in advocating the rights of women, overcoming the
restrictions imposed by traditional media within
the Arab world, and revealing the potential of such
media to advocate female empowerment. Thabet
(2015) used a mixed-methods approach, primarily
qualitative, complemented by quantitative data
analysis, to examine gender inequality induced by
illiteracy, cultural norms, and passive bureaucracy
in the Arab region, in addition to a comparative
analysis of the Arab states as a block with the rest
of the world.

The studies that addressed empowerment and
gender disparity within the Arab world mainly
concentrated on broad themes such as empowerment,
gender gaps, and overarching topics like healthcare,
economy, political participation, and social norms.
However, they often overlooked or inadequately
addressed microdata and specific elements within
the female population, such as financial disparity,
across Arab countries. This gap highlights the need
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for more research on the diverse experiences and
challenges faced by women within these regions
beyond the general trends and averages (Moghadam
2003; Bastian et al. 2018).

In light of the above, economic needs are
fundamental to empowerment, with financial
inclusion being a key component. In the Arab
region, assessing gender disparities is vital for
understanding the broader context of women’s
empowerment. Since empowerment is context-
dependent (Verma 2009), disparities are often
measured through indirect proxies. Financial
indicators not only reflect economic inclusion
but also serve as proxies for broader economic
needs. These resources are essential for enhancing
individual freedom and well-being, thereby
contributing to greater empowerment (Sen 1999;
Verma 2009; Duflo 2012).

The objective of the presented study is to assess
the financial disparity by providing a comparison
framework between the female population in
Jordan and their counterpart in the Arab world. The
objectives were extended further:

. to analyze country-level comparison on a
nation-to-nation basis within Arab Middle
Eastern countries,

The Hungarian Journal of Marketing and Management
. to compare and assess education attainment
by uncovering the effects of education within
both the highly educated women’s community
and those who are non-highly educated in
Jordan with their counterparts in the same
country .

DATA AND METHODS

The data presented in this study is based on
the Global Findex 2021 (GF2021) individual-
level data, accessible through the World Bank
Microdata Library. This comprehensive dataset
provides insights about individuals globally,
including Jordan and other Arab countries. It is a
comprehensive dataset that gathers information
from about 128,000 adults across 123 economies.
It is intended to monitor global access to financial
services, including payments, savings, borrowing,
and digital transaction s. The data offers insights
into financial behaviors that contribute to resilience
and identifies gaps in access to financial services.
Table 1. represents the extracted selected variables
along with their descriptions from the Global Findex
2021. Only females from Arab nations were selected
for the analysis, completely omitting males.

Table 1. Variables used to conduct the analysis

Variable

Descriptions

Employment (EM)
Account Financing (ACC)
Savings (SAV)
Borrowing (BOW)
Digital Payments (DIG)

Merchant Digital Payments
(MDIG)

Wages (WAG)
Education (EDU)
Mobile Ownership (MOB)

Internet Access (INT)

Represents the respondent’s situation in the employment; 1 represents
being employed, 2 is not employed

Indicates the female respondent’s account ownership; 1 having a bank
account or account at another financial institution, 0 having no account

Indicates the respondent’s savings behaviors; 1 had savings in the past
year, 0 did not have savings

Indicates if the respondent had borrowed money in the past year as 1 did
borrow, 0 did not borrow

Indicates whether the respondent has made any form of digital payment
in the past year; 1 did make a digital payment, 0 did not.

Indicates the respondent’s digital merchant payment attitude; 1 if the
respondent used a bank card, or similar to make a purchase online or
in-store the past year, 0 if the respondent did not make a digital merchant
payment

Indicates if the respondent received wages in the past year, 0 did not
receive

Explains the education level of the respondent, 1 highly educated, 0 non-
highly educated

Indicates respondent mobile ownership; 1 have a mobile, 0 do not have
mobile

Describes if the respondent has access to the internet, 0 if the respondent
has no access to the internet

Source: Global Findex 2021 individual-level data
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The Arab countries included in the analysis
represent only those Arab League member states
for which complete variable data were available.
These are Algeria, Comoros, Algeria, Egypt, Iraq,
Jordan, Lebanon, Mauritania, Morocco, Saudi
Arabia, Tunisia, United Arab Emirates, West Bank
and Gaza, and Yemen.

The Mann-Whitney U test procedure (McKnight
& Najab 2010) is a non-parametric method with a
solid foundation, particularly suitable for evaluating
the disparity between females in Jordan and other
countries when data normality is not presumed. This
procedure was employed to compare aggregated
mean ranks between Jordan and various other Arab
countries across multiple selected variables to test
the hypotheses. This non-parametric test helps
assess the differences between two independent
groups (i.e., Jordan vs Arab countries) or between
Jordan and specific Arab countries simultaneously.
The non-normality of the data was assessed at the
initial phase, leading to the selection of the Mann-
Whitney U test as appropriate for analysis.

The examined variables are listed in Table 1. The
selected variables were carefully chosen as a proxy
for empowerment based on the concept of economic
needs as a means of empowerment. These variables
were chosen to encompass a broad spectrum of
factors affecting economic empowerment and
digital engagement.

Hypothesis ~ Testing: ~ Hypotheses  were
formulated to evaluate the significant differences
between Jordan and other Arab countries across the
selected variables.

The analysis aimed to identify the factors
that significantly differ, thereby enhancing our
understanding of regional disparities in economic
and digital empowerment. The variables considered
are Employment (EM), Account Financing (ACC),
Savings (SAV), Borrowing (BOW), Digital
Payments (DIG), Merchant Digital Payments
(MDIG), Wages (WAG), Education (EDU), Mobile
Ownership (MOB), and Internet Access (INT). The
following hypotheses are formulated within the
presented study:

H1: A significant difference exists in employment
(EM) between women in Jordan and women in other
Arab countries.

H2: There is a significant difference in owning an
account at a finance institution (ACC) between
women in Jordan and women in other Arab
countries.

H3: There is a significant difference in savings
(SAV) between Jordanian women and women in
other Arab countries.
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H4: There is a significant difference in borrowing
money (BOR) between women in Jordan and
women in other Arab countries.

HS5: There is a significant difference in the use of
digital payments (DIG) between women in Jordan
and women in other Arab countries.

H6: There is a significant difference in the use of
merchant digital payments (MDIG) between women
in Jordan and women in other Arab countries.

H7: There is a significant difference in wages
(WAG) between women in Jordan and women in
other Arab countries.

H8: There is a significant difference in mobile
ownership (MOB) between women in Jordan and
women in other Arab countries.

H9: There is a significant difference in internet
access (INT) between women in Jordan and women
in other Arab countries.

RESULTS

This study employed the Mann-Whitney U test
to compare Jordan with the broader Arab world,
selected Middle Eastern countries, and highly
educated women — each representing significant
components of Arab communities. These took
place across many variables to explore the possible
disparities highlighting Jordan’s unique socio-
economic and environmental standing within the
region. Results are presented along two primary
dimensions: the statistical significance of differences
and changes in mean rank, offering a detailed
perspective on Jordan’s comparative position.

Jordanian versus Arab women
Table 2. illustrates the variables of Account Financing
(ACC), Savings (SAV), Digital Payments (DIG),
Merchant Digital Payments (MDIG), Education
(EDU), Mobile Ownership (MOB), Internet Access
(INT): The hypotheses regarding these variables
were accepted, as evidenc ed by p-values below
0.05, suggesting statistically significant differences
between an Arab nation and Jordan. This finding
suggests substantial disparities between females in
Jordan and those in other Arab countries concerning
access to financial accounts, savings mechanisms,
digital payment systems, educational resources,
mobile technology, and internet connectivity.
Regarding Employment (EM), Borrowing
(BOR), Wages (WAG): The hypotheses for these
variables were rejected, with p-values for EM and
WAG at 0.30 and 0.64, respectively. This suggests
that there are no statistically significant differences
between the groups in terms of employment
status, borrowing behavior, and wage levels. It
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also suggests that there are shared challenges or
opportunities in these economic aspects.

The Z-scores reveal that the most significant
negative Z-scores were observed for MOB
(-9.71) and INT (-11.50); highlighting substantial
advantages in mobile ownership and internet
access, for females in Jordan compared to their
counterparts in other Arab countries. This indicates
a higher level of technological engagement and
accessibility among Jordanian females compared
to their counterparts. The significance in education

The Hungarian Journal of Marketing and Management
(EDU) expressed by the Z score and observing
the mean rank (Figure 1.) implies that females
in Jordan may have better access to or outcomes
in educational endeavors, setting a foundation
for broader implications on empowerment and
economic participation. Noticeable differences in
digital payments (DIG and MDIG) expressed by
mean rank suggest a higher penetration or adoption
of digital financial services among females in
Jordan, presenting opportunities for enhancing
financial inclusion strategies in the region.

Figure 1. The aggregated mean rank results of the Mann-Whitney U test comparing Jordan with
other Arab countries
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Notes: In this comparison, ,,JJOR” represents Jordan, while ,,Arab” denotes Arab countries. The Y-axis
represents mean rank, and the X-axis represents the aggregated variables based on either Jordan or Arab

countries.

Source: own research and calculation

Table 2. The results of hypothesis testing for different variables

MDIG  WAG EDU MOB INT

EM ACC SAV BOR DIG
Mann-
Whitney U
Z -1.03 -2.93 -2.62 -1.85 -2.58
Asymp.  0.30 0.00* 0.01%* 0.06 0.01%*
Sig.
(2-tailed)

1404273.00 1344547.00 1354345.50 1376160.50 1360725.00 1152274.50 1429401.50 1343695.50 1205113.00 1074499.50

-11.50
0.00*

-7.10 -0.46 -3.58 -9.71

0.00* 0.64 0.00* 0.00*

Hypothesis Rejected Accepted Accepted Rejected Accepted Accepted Rejected Accepted Accepted Accepted

Notes: The text in bold (*) indicates the accepted hypothesis. The significance test is based on 2-tailed
p-values. Data was based on females in Jordan vs females in other countries.

Source: own research and calculation
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Comparison of a single country with
Jordan
The results exclude MDIG for Saudi Arabia and the

UAE due to the estimated values for this particular
variable in both countries. The results underscore

Jordan’s strengths and identify opportunities
for enhancement relative to its Middle Eastern
counterparts.

The existence of statistically significant

differences across most variables suggests that
policy interventions in Jordan and other countries
should be highly targeted and context-specific.
A few non-significant differences were observed,
notably in Saving (SAV) when compared to
SAUDI. The pattern observed in Egypt and the UAE
indicates a degree of convergence and similarity
in savings behaviors and mechanisms across
these nations. The occurrence of non-significant
educational gaps between Jordan and both Yemen
and the UAE highlights intriguing educational
similarities, despite the disparate economic profiles
of these countries. This suggests potentially
effective strategies that promote great educational
outcomes in the UAE, while highlighting significant
socio-economic challenges for Yemen.

An analysis of the mean rank (Figure 2.)
indicated that education in Jordan ranks higher
than in many other countries, signifying better
performance. This indicates a more robust higher

education infrastructure and elevated educational
attainment levels in Jordan compared to these other
countries. Similarly, in terms of mobile ownership,
Jordan surpasses other countries, as evidenced by
higher mean ranks reflecting more mobile phone
penetration within its population. Internet Access
(INT): Jordan demonstrates superior internet access,
indicated by elevated mean ranks, implying a larger
segment of the population has internet connectivity
relative to most countries.

Nonetheless, there are specific domains
indicated by the selected variables where Jordan’s
performance is deficient. For instance, in Account
Financing (ACC), Jordan’s performance appears
inferior to that of the UAE, as evidenced by the lower
mean rank for Jordan. This may indicate that the
UAE possesses a more advanced financial industry
or more accessibility to financial services for its
populace. Savings (SAV): Jordan’s performance
in savings is comparatively weaker than in certain
countries, as seen by lower mean ranks in various
comparisons. This may indicate disparities in the
financial conduct of the populace or the economic
well-being of households. Digital Payments (DIG):
Jordan’s digital payments infrastructure and usage
appear to be inferior to that of certain nations, such
as the UAE, as indicated by lower average rankings.
This highlights disparities in the development and
uptake of digital financial services.

Table 3. The pair testing between Jordan and a single country at a time of the Arab countries in the

Middle East region
Pair EM ACC SAV BOR DIG MDIG WAG EDU MOB INT
JOR-SAUD Z -856 -9.18 -10.72 -2.18 -11.52 - -12.67 -7.42 -1.02 -1.55
JOR-IRAQ -2.05 -8.69 -094 -1.09 -713 -3.15 -523 -500 -941 -6.76
JOR-EGY -253  -196 -3.19 -329 -493 -684 -331 -627 -15.02 -17.26
JOR-UAE -3.34  -13.00 -1.06 -2.68 -12.62 - -0.69 -6.41 0.00 -5.01
JOR-WB -432  -3.60 -045 -4.03 -503 -451 -352 -1.15 -9.60 -6.31
JOR-YEM -4.04 -1196 -3.03 -0.76 -10.68 -7.87 -599 -849 -1557 -19.46
JOR-LEB -0.95 -822 -519 -599 -8.06 -570 -349 -026 -241 -4.05
JOR-SAUD SIG 0.04 0.00 0.35 0.28 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
JOR-IRAQ 0.01 0.05 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
JOR-EGY 0.00 0.00 0.29 0.01 0.00 - 0.49 0.00 1.00 0.00
JOR-UAE 0.00 0.00 0.65 0.00 0.00 0.00 0.00 0.25 0.00 0.00
JOR-WB 0.00 0.00 0.00 0.45 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
JOR-YEM 0.34 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.79 0.02 0.00
JOR-LEB 0.00 0.00 0.00 0.03 0.00 - 0.00 0.00 0.31 0.12

Notes: Z denotes the Z score of Mann-Whitney U, SIG denotes the p-value.

Source: own research and calculation
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Figure 2. The Mean Rank values across the selected indvidual countries. Comparing variables
within each pair (Jordan vs X country)
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The impact of education on women’s

financial disparities

As illustrated in Table 4., results revealed a
contrast between highly educated and non-highly
educated women in Jordan compared to other
Arab countries. Among highly educated women,
significant disparities are predominantly observed
in Savings (SAV) and Internet Access (INT), with
p-values of 0.02 and 0.01, respectively, indicating
a pronounced difference in financial behavior and
digital accessibility.

The most notable difference, however, lies in
Merchant Digital Payments (MDIG) with a p-value
of 0.00, highlighting a unique trend in digital
payment adoption among this group. Conversely,
women with lower educational attainment exhibit a
broader range of significant disparities, particularly
in Mobile Ownership (MOB) and Internet Access
(INT), both with p-values of 0.00, suggesting a
substantial digital divide. Other areas, such as
Account Financing (ACC) and Digital Payments
(DIG), also exhibit significant differences (p-values
0f 0.01 and 0.03), indicating a wider gap in financial
and digital engagement.
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Figure 3. Changes in mean rank values based on Mann—Whitney U comparisons between educated
and non-educated segments of the female population in Jordan and other Arab countries, across
selected variables

700

650

600

550

500

450

400

EM ACC SAV BOR

DIG

MDIG WAG MOB INT

o=@« OTHER e=m@mu OR

Notes: The Y-axis represents the mean rank, and the X-axis represents the selected variables.

Source: own research and calculation

It is also noteworthy that highly educated women
tend to be more consistent, showing less variation

within their group compared to less educated
women across the Arab world.

Table 4. Hypothesis testings within highly educated and non-highly educated female group ,
comparing Jordan with other Arab countries

Highly Educated

EM ACC SAV BOR DIG MDIG | WAG MOB INT
Mann-Whitney U | 64676.5 | 65614.0 | 60832.0 | 63339.5 | 66526.0 | 39757.5 | 66896.5 | 66875.0 | 63776.5
z -1.11 -0.80 -2.25 -1.48 -0.48 -3.16 -0.39 -1.49 -2.57
Sig. (2-tailed) 0.27 0.43 0.02 0.14 0.63 0.00 0.70 0.14 0.01

Non-Highly Educated

Mann-Whitney U | 834507.0 | 816228.0 | 821200.5 | 842103.0 | 831856.5 | 764380.0 | 866293.0 | 702760.5 | 621868.5
z -1.76 -2.72 -2.39 -1.33 -2.18 -4.48 -0.72 -9.39 -10.94
Sig. (2 tailed) 0.08 0.01 0.02 0.18 0.03 0.00 0.47 0.00 0.00

Source: own research and calculation

DISCUSSIONS

The present study provides a detailed empirical
analysis of the disparities in financial empowerment
between women in Jordan and those across the
broader Arab region. Despite shared cultural norms
in many Arab countries, the study reveals significant
differences in women’s economic empowerment,
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particularly regarding education, digital access, and
financial inclusion. Seven out of ten hypotheses
related to gender disparities were accepted,
demonstrating clear contrasts between Jordan and
other Arab nations. Jordanian women exhibit higher
levels of technological engagement and educational
attainment compared to other Arab women, aligning
with previous findings by Jalbout (2015), which
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emphasize the transformative power of education
on societal norms. However, while educational
advancements are evident, they have not always
translated into economic empowerment for women
in Jordan, mirroring regional trends observed in
wealthier Gulf countries like Saudi Arabia and the
UAE, where significant investments in education
and technology have not always led to proportional
gains in women’s economic empowerment (Jalbout
2015; Moghadam 2003).

The study’s findings suggest that the socio-
economic empowerment of women in the Arab
world is deeply intertwined with cultural norms
and values that shape gender roles, as highlighted
by Bastian et al. (2018). In Gulf countries, despite
substantial investments in education and technology,
conservative cultural norms continue to restrict
women’s full economic participation. Conversely,
Jordan’s relatively more liberal cultural environment
(Koburtay & Abuhussein 2020; Koburtay etal. 2018)
has allowed for some translation of educational and
technological advancements into greater economic
engagement, though challenges remain. This
discrepancy between educational attainment and
economic participation is consistent with findings
by Mehtap et al. (2017), which suggest that while
Jordan provides strong educational opportunities
for women, other systemic barriers, such as a lack
of access to entrepreneurial resources, limit their
broader economic participation.

Regionally, Jordan outperforms countries like
Egypt, Iraq, Lebanon, West Bank, and Yemen in
most indicators related to women’s empowerment,
suggesting its relative strength in the Arab
context. Notably, Jordan excels in education and
internet access compared to Saudi Arabia and
the UAE, despite their greater investments and
socio-economic transformations. These findings
challenge earlier studies, such as Antonijevi¢ et al.
(2022), which highlighted significant gender gaps
in countries like Saudi Arabia, particularly in areas
such as digital payments. This suggests that gender
disparities are not uniform and may vary based on
country-specific contexts.

Political stability in Jordan, when compared
to conflict-prone regions like Yemen, also plays a
critical role in shaping its comparative performance.
While political instability is often viewed as a
barrier to women’s empowerment (Abou-Shouk
et al. 2021), the findings of this study indicate
that Yemen, despite ongoing conflict, does not
significantly lag behind Jordan in terms of women’s
employment or education. These results suggest
that political stability may not always correlate
with women’s empowerment in straightforward or
predictable ways, challenging the broader discourse

The Hungarian Journal of Marketing and Management
on the link between political stability and gender
equality.

This study has also examined the role of
highly educated women in the region, noting that
while Jordan’s highly educated women exhibit
no significant differences in terms of wages,
borrowing behaviors, or employment, notable
disparities exist in internet access and merchant
digital payments. This indicates a trend of higher
digital and financial inclusion for highly educated
women in Jordan, suggesting that the country has
integrated digital literacy and financial education as
key components of its educational system. Despite
this, these advancements have not fully translated
into economic empowerment, echoing the broader
regional issue of low female labor market inclusion
(Kasoolu et al. 2019).

In contrast, non-highly educated Jordanian
women demonstrate greater digital connectivity
than their counterparts in other Arab nations, with
significant differences in internet access and mobile
device ownership. This points to a comparative
advantage in digital inclusion for non-highly
educated women in Jordan. However, this group still
faces significant challenges in terms of economic
participation, as evidenced by their low labor force
participation rates. Nonetheless, their relatively
higher levels of digital connectivity and financial
inclusion provide a strong foundation for future
efforts to enhance their economic empowerment.

This study had limitations, including an
incomplete dataset and the assumption of a shared
cultural framework among Arabs, which may
not fully capture the complexities of women’s
empowerment. Additionally, factors such as GDP
play a significant role in the disparities observed
among women across Arab nations.

CONCLUSIONS

While Jordan demonstrates strengths in key areas
such as higher education and internet access
compared to its neighbors, it faces challenges in
fully leveraging these advancements for broader
economic growth, particularly regarding the limited
economic participation of women. Opportunities
exist to learn from more conservative Arab nations,
like the UAE and Saudi Arabia, which have
effectively empowered women despite cultural
constraints. Jordan can build on its educational
success, strong workforce, and access to digital
services to improve gender equity. Future research
should examine more Arab countries and the effects
of urbanization on women’s economic participation.
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