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MELLEKLET

1. melléklet: Kutatasi kérdoiv

Munkahelyi konfliktus kérdoiv

3/1. szakasz
1. Elfogadja az adatkezelési feltételeket?

— lgen

— Nem

2. Melyik évben sziiletett?
3. Mi az On neme?

— Férfi
- N6

— Nem szeretnék valaszolni a kérdésre

4. Milyen telepiiléstipusban lakik?

Kozség

— Falu

— Varos

— Megyeszékhely

— Fovaros

5. On szerint melyik generdciéhoz tartozik?

— Baby Boomer: Elkotelezettek ¢s hiiségesek a munkahelyiik irant, nagy

aldozatokat képesek hozni a munkahelyiik vagy sajat karrierjiik érdekében.

Szeretnek csapatban dolgozni, keriilik a konfliktusokat. Szerintiik fontos a

vallalati hierarchia és annak megmaszasa a kivant pozicidhoz. Célorientéltak, a

rang, a fizetés €s a presztizs az, ami motivalja dket. A valtozdsokhoz lassabban

alkalmazkodnak.



— X-generaci6: Fontos szdmukra a munka-maganélet egyensulya Konnyen
valtanak, kevésbé elkotelezettek a munkahelyiik irant. Hajtja Oket a
versenyszellem. Kevésbé van kapcsolata a kollégaival. Szeretnek naprakészek
lenni. Fontos szémara az &llandd visszacsatolas. Ok amolyan digitélis
bevandorlok, hiszen felnéttként kellett elsajatitaniuk az internethasznalatat,
mivel munkahelyiikon ez a tudas elvart is lehet. Emiatt gyakran konfliktusuk is
lehet masokkal.

— Y-generacio: Optimista életszemléletiieck. Munkéjukban leginkdbb a pénz és a
karrier motivalja Oket. A tudast és a teljesitményt tartjak fontosnak az
eldrejutasban €s jutalmazasban. Nem til hiiségesek a munkahelyiikh6z, kénnyen
véltanak. Igényli a dicséretet és a figyelmet munkdja soran. Szeret csapatban
dolgozni.

— Z-generacio: Magas technikai tudds. A hatalom kultardval nem tudnak
azonosulni, nem motivaljak 6ket a hagyomanyos motivacids eszkozok.
Szamukra fontos az onmegvalésitas, a szabadsag. Gyorsan akarnak a ranglétran
feltorni, mivel alapvetéen gyorsan tanulnak és végzik el a munkdjukat.
Sziikséglik van a gyakori visszajelzésekre munkdjukkal kapcsolatban. Elvart
szamukra a rugalmas munka, a gyors informacié aramlés. Szeretnek csapatban
dolgozni, de szeretik is megvalogatni, hogy kikkel dolgoznak egyiitt. fontos
szamukra a jo csapat és a jo kapcsolatok a tagokkal. Jol kezelik az elektronikai

eszkozoket és 1épést tudnak tartani a felgyorsult vilaggal.

6. Milyen nagysagu szervezetnél dolgozik?

— Mikro-vallalkozas (1-9 f6)

— Kisvallalkozas (10-49 10)

— Kozepes vallalkozas (50-249 {06)
— Nagyvallalkozas (250 f6t6l)

7. Szervezete melyik szektorba tartozik?

— Kozszféra
— Maganszektor
— Non-profit

— Vegyes (koz-¢és maganszektor)



8. Amennyiben a kozszférdba tartozik a Szervezete, akkor....

— helyi.
— regionalis.

—  0orszagos.

9. Szervezete egy csalad tulajdondaban van?

— lgen

— Nem

10. Mi a legmagasabb végzettsége?

— Altalanos iskolai

— Szakiskola

— Szakkozépiskola / Szakgimnazium
— Technikum

—  FErettségi

- OKJ

— FelsOoktatasi szakképzettség
— Diploma

— Mester diploma

— Doktori / PhD

— Egyéb...

11. Hol helyezkedik el a szervezeti strukturdaban?

— Munkavallalo

— Operativ iranyitas
—  Kozépvezetd

— Felsévezetd

— Tulajdonos

12. Munkdja sordn milyen tevékenységet végez?  (Példaul: oktatds, konyvelés,

Sfuvarozas...stb.)



13. Melyik szervezetnek dolgozik?

3/2. szakasz

Mondatparok

Az alabbi blokkokban talalhato mondatparok koziil kérem valassza ki azt, amely
leginkabb jellemz6 az On viselkedésére, ha pedig egyik valasz sem jellemz6, akkor azt

valassza, amelyiket leginkabb el tudja fogadni.
A kovetkezékben 30 ilyen mondatpart fog talalni.

Ennek a résznek a kitoltése nagyjabol 5-10 percet vesz maximalisan igénybe.

1.
— Vannak helyzetek, amikor hagyom, hogy masoké legyen a problémamegoldas
felelossége.
— A vitas kérdések helyett azokat a pontokat hangstlyozom, amelyekben
mindketten egyetértiink.
2.
— Kompromisszumos megoldast probalok talalni.
— Igyekszem mindazzal foglalkozni, ami mindketténknek fontos.
3.
— Altalaban hatarozott vagyok céljaim kovetésében.
— Igyekszem a masik érzéseit kimélni és megdrizni a kapcsolatot.
4.
— Kompromisszumos megoldast probalok talalni.
— Néha lemondok sajat kivansadgaimrol, engedve masok kivansagainak.
5.

— Allandéan keresem a masik segitségét a megoldas kialakitasdban.

— Igyekszem mindent megtenni az értelmetlen fesziiltségek elkertilése érdekében.
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10.

11.

12.

Igyekszem elkeriilni, hogy kellemetlenséget csinaljak magamnak.

Igyekszem nyerd helyzetbe kerilni.

Megprobalom késObbre halasztani az ligyet, hogy legyen idom atgondolni.

Kolcsonosségi alapon engedek bizonyos pontoknal.

Altaldban hatarozott vagyok céljaim kovetésében.
Azon vagyok, hogy a dolog minden vonatkozasa é¢s minden vitas kérdés kifejtésre

kertiiljon.

Ugy érzem, nem érdemes mindig a nézeteltérések miatt idegeskedni.

Nem sajnalom az eréfeszitést, hogy az én elképzelésem valdsuljon meg.

Altalaban hatérozott vagyok céljaim kovetésében.

Kompromisszumos megoldast probalok talalni.

Azon vagyok, hogy a dolog minden vonatkozasa és minden vitds kérdés nyiltan
kifejezésre kertiljon.

Igyekszem a masik érzéseit kimélni.

Néha elkeriilom az allasfoglalast, amikor az vitat eredményezne.
Nem bdnom, ha megtart valamit az alldspontjabol, ha 6 is hagyja, hogy

megtartsak valamit a magaméibol.



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Ko6z06s alapot javasolok.

Azon vagyok, hogy elfogadtassam az érveimet.

Elmondom gondolataimat ¢és érdeklddéssel hallgatom az Gvéit.

Racionalis érvekkel indoklom pozicioim logikajat.

Igyekszem a mésik érzéseit kimélni és megdvni a kapcsolatunkat.

Igyekszem mindent megtenni az értelmetlen fesziiltségek elkeriilése érdekében.

Igyekszem nem megsérteni a masik érzéseit.

Igyekszem meggydzni a masikat arrdl, hogy allaspontom helytallo.

Altalaban hatérozott vagyok céljaim kovetésében.
Igyekszem megtenni, ami az értelmetlen fesziiltségek elkeriilése érdekében

sziikséges.

Ha ez a masikat boldogga teszi, nincs ellenemre, hogy rdhagyjam elképzeléseit.
Nem banom, ha megtart valamit az 4llaspontjaibol, ha 6 is hagyja, hogy

megtartsak valamit a magaméibol.

Azon vagyok, hogy a dolog minden vonatkozasa €s minden vitas kérdés nyiltan
kifejtésre keriiljon.

Megprobalom késdbbre halasztani a dontést.



20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

Torekszem a nézeteltérések haladéktalan megbeszélésére.
Probalom megtaldlni a nyereség ¢€s veszteség mindkettonkre nézve méltanyos

kombinaciojat.

Ugy targyalok, hogy igyekszem tekintetbe venni a masik kivansagait.

Mindig kész vagyok a probléma kdzvetlen megvitatasara.

Megprobalok atmeneti allaspontokat talalni.

Ervényesitem a kivansagaimat.

Gyakran igyekszem gondoskodni arrdl, hogy a megoldas mindkettonket
elégedettséggel toltson el.
Vannak helyzetek, amikor hagyom, hogy masoké legyen a problémamegoldas

feleldssége.

Ha ugy tlinik a masikrdl, hogy allaspontja nagyon fontos a szamara, megprobalok
igazodni a szandékaihoz.

Igyekszem ravenni, hogy érje be egy kompromisszummal.

Igyekszem megvildgitani a masik szdmara allaspontom logikajat és eldnyeit.

Ugy targyalok, hogy igyekszem tekintetbe venni a masik nézSpontjat.

Ko6zos alapot javaslok.
Szinte mindig tor6dok azzal, hogy a megoldds mindkettdnk szdmara kielégitd

legyen.
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27.

— Néha elkeriilom az allasfoglalast, olyan esetekben, amikor az vitat
eredményezne.

— Haaz a masikat boldoggé teszi, nincs ellenemre, hogy rahagyjam elképzeléseit.

28.

— Altalaban hatarozott vagyok céljaim kovetésében.

— Keresem a masik segitségét a megoldas kialakitasaban.
29.

— Koz0s alapot javaslok.

— Ugy érzem, nem érdemes mindig a nézeteltérések miatt idegeskedni.
30.

— Igyekszem nem megsérteni a masik érzéseit.

— Mindig megosztom a problémat a masikkal a megoldas érdekében.

3/3. szakasz
Kiegészitokérdések

Kérem, jelolje azt, amellyel a leginkabb igazak Onre!

Jelmagyarazat:

1: Egydltalan nem értek egyet
2: Nem értek egyet

3: Egyetértek

4: Teljesen egyetértek
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1. Altaldban elégedett vagyok a munkafeltételeimmel.

(1-4)

2. Feladataim jellemzoen tulterhelnek.

(1-4)

3. Osszességében nem kapok elég feladatot. (Nem terhelnek le eléggé)
(1-4)

4. lépést tudok tartani a munkahelyemen tortént digitalizdacioval.
(1-4)

5. Jellemzden lépést tudok tartani a munkakornyezetem valtozdsaval.
(1-4)

6. Altalaban munkahelyemen zavartalan a munkavégzésem.

(1-4)

7. Munkavégzésemben folyamatosan megzavarnak.

(1-4)

8. A fizetésemmel Osszességében elégedett vagyok.

(1-4)

9. A szervezeti viltozdasokkal osszességében azonosulni tudok.

(1-4)

10. A munkatdrsaimmal dsszességében jo munkahelyi kapcsolatot apolok.
(1-4)
11. A munkatarsaimmal jellemzoen dsszetarto csapatot alkotunk.

12



(1-4)
12. Osszességében a szervezetben betiltott szerepem vildgos.

(1-4)

13. Munkdam soran jellemzéen felelosséget vallalok masokért.

(1-4)

14. Munkdam soran jellemzoen felelosséget vallalok mdasok munkdjaért.
(1-4)

15. Altaldban lehetdségem van fejlédni a munkdm sordn.

(1-4)

16. Rendszerint lehetdségem van feljebb lépni a karrierlépcson.

(1-4)

17. A szervezeti légkor szamomra...

kivalo.

jol érzem magam benne.

megfeleld.

— nem érzem magam ol benne.

18. A feletteseim vezetési stilusa ram...

— pozitiv hatassal van
— nincs kiilondsebben hatassal ram.

— negativ hatdssal van ram.

19. A munkahelyi csoportomban ...

— ritkak a konfliktusok.
— gyakori a konfliktusok.

20. Feletteseimmel a konfliktusok...

— gyakoriak.
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— ritkak.

— nincsenek feletteseim.

21. Beosztottaimmal a konfliktusok...

— gyakoriak.
— ritkak.

— nincsenek beosztottaim.
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2. melléklet: Makrohoz tartozé programkod és fiiggvény

A makro programkddja, amellyel megszamlaltattam a szineket:
Function CountCcolor (range_data As range, criteria As range) As Long
Dim datax As range

Dim xcolor As Long

xcolor = criteria Interior.ColorIindex

For Each datax In range_data

If datax.Interior.ColorIndex = xcolor Then

CountCcolor = CountCcolor + 1

End If

Next datax

End Function

A hozza tartozé Excel fliggvény: =CountCcolor(range_data,criteria)
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3. melléklet: Interju kérdések

Demografiai adatok
Nem:
Eletkor:

Pozicio:

1. On szerint mit jelent az, hogy generacio?

2. Mit gondol, arrél hogy azok a konfliktusok/konfliktushelyzetek az életszakaszi problémai
miatt alakultak ki (életszakaszonként mas-mas eltérd frusztracié alakul ki) az élete soran

vagy amiatt mert generacios szakadékok voltak On és a masik fél/felek kozott?
3. On szerint mi az amely meghatérozza azt, hogy ki melyik generacioba tartozik?

4. Milyen sztereotip karakterekkel talalkozott a munkahelyén? (pl.: baby bommerek, akik
nem akarnak haladni a korral, félnek a valtozastol; az X, aki mindig elégedetlen és

akadékoskodo; az 6nzd és antiszocialis Y generacid; a Z, aki csak online létezik...stb.)
5. Milyen konfliktus helyzetekkel talalkozott mar a munkahelyén?
6. On szerint ezeknek a konfliktusoknak mi lehetett a kivalto oka?

7. Kertilt kordbban olyan szituacioba, hogy amiatt alakult ki konfliktus, mert nem sikertilt a

kommunikécio egy masik generacioba tartozo fél kozott?

8. On szerint mi inkabb az alapja a konfliktusoknak az On altal észlelt konfliktusok

tobbségének:
- az ¢életkorbol adddo életszakaszi problémak és az erre jellemzd viselkedés,
- a generaciokra jellemz6 viselkedés,
- azok a hozott értékek, személyiségjegyek, amelyeket a masik fél képvisel?

9. Erez frusztraciét a munkahelyén?

crer
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(P¢ldaul: kollégéakkal valod kapcsolata, munkahelyi 1égkor, kollégak viselkedése, kollégak
személyisége, félelem a feletteseivel szemben, bizalomhidny a szervezetben,
bizonytalansag, nem szereti a munkajat, a munkaja mas értékeket képvisel mint On, nem
szereti a munkajaval kapcsolatos feladatai, nem szereti a munkdjaval torténd

valtozasokat,. . ..stb)
10. On miként szokta feloldani a konfliktusos helyzeteket?
11. Mi az a modszer, viselkedésforma amit ezekben az esetekben kovet?

12. A tudastranszfer soran {itkozott-e generacios akadalyokba? Ha igen, akkor On szerint

milyen tényezok lehettek a kivaltookai a konfliktusnak?

13. Ha vezetoként kellene megoldania egy komoly konfliktust, akkor milyen eszkdzoket

hasznalna?

14. On szerint vannak-e “otthonrdl hozott” konfliktus kezelési modszerei? Ha igen, mik

azok?
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4. melléklet: Interju jegyzokonyv-01

Interjualany 1
Alany neve: Judit
Kora: 47

HR- menedzser egy termeld vallalatnal.

-Mit jelent az On szamara, hogy genericié?

-AlapvetGen a generacid az egy bizonyos id6szakban sziiletett embercsoport, akik ott abban
az id6szakban meghatirozo torténelmi, gazdasagi, tarsadalmi berendezddés szerint

szocializalodtak.

-Mit gondol arrdl, hogy az eddigi élete soran felbukkant konfliktusok/
konfliktushelyzetek az életszakaszi problémai miatt alakultak ki, azaz az
életszakaszonként mas-mas, eltéré frusztraciok miatt alakult ki, vagy amiatt mert

generacios szakadékok voltak On és a masik fél/felek kozott?
-Hat nem tudom, hogy munkahelyi konfliktusokra gondolunk-e.
-Igen.

-Eléfordulhatnak olyan konfliktusok egy munkahelyen, amelyek a generacios kiilonbségek

miatt fordulnak el6. Ilyen tapasztalatom volt, igen.
-On szerint mi az, amely meghatirozza azt, hogy ki melyik genericiéba tartozik?

-Alapvetéen én ezt gondolom, amit elmondtam, hogy egy adott idészakban sziiletett
embercsoport €s abban az id6szakban nyilvan aktualis gazdasagi, tarsadalmi, vagy politikai

rendszer szerint szocializalodott emberek, vagy iranyadé értékrend szerint szocializaltak

-On szerint ezek a szocializalodé csoportok kozotti atjarhatésag mennyire lelhetd fel
napjainkban- tehat hogyha mondjuk X generaciosként sziiletik, de mondjuk Y-nak

érzi magat?
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-Természetesen lehetnek ilyen eltérések, ugye egy adott munkahelyen is. Munkahelytdl
fiiggden is lehet heterogénabb vagy homogénebb a munkavallaloi kor. Tehat ettdl fiiggben,
hogyha mondjuk egy heterogénabb munkavallaloi korrél beszéliink akkor mindenképpen
lehetnek ilyen eltérések, hogy akar ugyanazon generacioban sziiletettek, vagy generaciohoz
tartoz6 emberek is mas kulturalis hattérrel rendelkeznek és ez miatt nem azonosan

viselkednek vagy nem azonos az értékrendjiik, vagy a szocializaltsaguk.

-Milyen sztereotip karakterekkel talalkozott a munkahelyén? Példaul a baby
bommerek, akik nem akarnak haladni a Korral, félnek a valtozastol; az X-ek, aki
mindig elégedetlen és akadékoskodoéak; az 6nzo és antiszocialis Y generacioval, vagy a

Z, aki online létezik csak nagyjabol. Stb.

-Ezek a jelzOk igen, nagy altalanossagban irdnyadodak lehetnek, mert ugye azért ezeknek a
generacios jellegzetességeknek a leirasa az ennél joval komplexebb, de igen fellelhetdek
altalanossagban véve mondom, ezek a tulajdonsagok. Azt tudom mondani, hogy manapsag
azért még szinte ezek koziil a generaciok koziiliik mindegyikkel vagy nagyrészével lehet
taldlkozni a munkahelyen, illetve ilyen munkahelyek kiilonb6z6 modon probaljak kezelni

ezeket a generacios eltéréseket az adott szervezeten beliil. Nekem ez a tapasztalatom.
-Milyen kezelési modszerekkel talalkozott mar?

-Ugye egyrészt multinaciondlis cégeknél manapsdg nagyon meghatarozé iranyelv a
diversity, ugye azt mar a cégek felismerték, hogy a heterogén divers munkahelyi csoportok
sok szempontbodl hatékonyabbak, tehat akar 30%-kal is hatékonyabban tud miikédni egy
divers munkacsoport egy homogénnal. Tehat ezeket az elényoket a cégek igyekeznek
manapsag kihasznalni és ennek egyik aspektusa nyilvan a Korbeli diverzitas ezzel
mindenképpen foglalkoznak mar. Nyilvan sok helyen miikodik mar ez a szenior- junior
egylittmiikodésnek a kiilonb6zé fajtai, akar ilyen mentor formaba, akar buddy
rendszerekben, ahol pontosan ezt probaljak kihasznalni, hogy az id6sebb és fiatalabb
generacid egymadst, hogy tudja egymadst jol kikompenzalni és hogy tudnak kooperalni,

ugyhogy szerintem ezek a legjellemzébbek, amit a cégek alkalmaznak ezekre az el térésekre.

-Milyen konfliktus helyzetekkel talalkozott mar a munkahelyén? Tudna néhany példat

mondani?

-Jellemzd példaul, ugy, amik itt fel is vannak sorolva a fOtulajdonsagok kozott a

generacioknal. ugye az idésebb-fiatalabb kollégak kozti konfliktusok, akar a munkakultira
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kapcsan. Tehat hogy a fiatalok, hogy viszonyulnak egy munkahelyhez mennyire fontos
naluk a work-life balance, ami ugye egy idésebb generacional egészen masként néz Ki. llyen
konfliktusokkal nyilvan sokszor talalkozik az ember, amikor az idésebb kolléga szdvateszi,
hogy mondjuk a fiatalabb nem azzal a szorgalommal, vagy nem azzal az clkételezettséggel
végzi amunkdjat, egyszer mert az értékrendszerébol fakadéan masként all mar a munka
vilagahoz, vica versa, nyilvdn a fiatalok gyakran kritizadljdk a z iddsebb kollégak
rugalmatlansagat. Akar emlittettiik a Z generacional az online l1étezést, tehat ugy az idésebb
munkavallalok tajékozatlansagat, az informatikai eszkozok vildgaban, ugyanigy a
kommunikécios stilus. A fiatalabb és az idOsebb generacidknak eltér a kommunikécios
stilusa és ebbdl is fakadhatnak konfliktusok. Mondjuk egy idésebb kollega tiszteletteljesebb
kommunikaciot var el vagy sokkal inkabb preferalja a verbalis kommunikaciot, mint a
fiatalabb kollégék, sokkal kdzvetlenebb kommunikéciot preferalnak és manapsag inkabb az
irott kommunikacio, gyors és rugalmas eszkozét hasznalja. Talan ezek a legjellemzibb

konfliktusok, amivel talalkoztam.
-On szerint ezeket a konfliktusokat mi valthatta ki, mi lehetett az okuk?

-Ezek a generacids kiilonbségek, hogy egyszerlien az adott embercsoport vagy
munkavallaléi csoport mas korban szocializalédott, annak a kornak a technikai, vagy
technologiai fejlettsége vagy kulturdlis kornyezete hatdrozza meg a viselkedését vagy az
ismereteit. Nyilvan ez teljesen mas volt az 1980-as években, mint a 200-es években. Ezek
nyilvan eltéré hatteret adnak ezek annak a munkavallalonak, ami akar konfliktusban is

jelentkezhet egy munkahelyen.

-Keriilt korabban olyan szituacioba, hogy amiatt alakult ki konfliktus, mert nem

sikeriilt a kommunikacio egy masik generacioba tartozo fél kozott?

- Persze. Rendszeresen HR vezetOként rendszeresen taldlkoztam ilyen kommunikacioval,
ugye a vallalatnal a HR-nek kulcsszerepe van, hogy ezeket az egyiittmiikodésbdl, vagy eltérd
generacidos  viselkedésbdl fakadd konfliktusokat moderdlja, vagy kikiiszobolje,
megsziintesse, feloldja, ha éppen el6all egy ilyen helyzet. Ugyhogy tobb alkalommal volt

szerencsém ilyen moderacidban részt venni.

On szerint mi inkabb az alapja a konfliktusoknak az On altal észlelt konfliktusok

tobbségének:

- az életkorbodl adodo életszakaszi problémak és az erre jellemzé viselkedés,
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- a generaciokra jellemzo viselkedés,

- azok a hozott értékek, személyiségjegyek, amelyeket a masik fél képvisel?

-Itt alapvetéen a generacidos problémakrol beszéliink, az, hogy valakinek masok a
személyiségi jegyei €és ebbdl fakaddan van egy konfliktus az egy masik kérdéskorhoz
tartozik inkdbb, az adott generacidét ugye meghatidrozzak bizonyos viselkedésjegyek,
természetesen és ahogy emlitettem ezek azok, amik a konfliktusokat sziilhetik. Szerintem ez
a generaciokra visszavezethetd alapvetden. Természetesen nagyos sokszor van abbol
munkahelyi konfliktus, mert olyan a személyisége, vagy kultiraja, csak ez egy mas hatterti

konfliktus, mint amikor a generacios hatteri konfliktusokrol beszéliink.

-Legfoképp ezzel a kérdéssel szerettem volna ramutatni, hogy nem feltétlen csak a
generaciok kozotti fesziiltség okozhat konfliktust, ugyanis arra a kérdéskorre
szeretnék majd a késobbiekben ramutatni, hogy vajon ez a generacidos besorolas
mennyire fedi le a konkrét emberi ismerteté jegyeket. Tehat ez egy nagy altalanositas,
amely nagy szamu embert lefed, vagy ezeken beliill vannak csoportok, vagy mas
csoportok/szcénak lehetnek, amelyekben mas besorolas tipus alapjan, példaul a
konfliktuskezelés alapjan lehetne besorolni az embereket, amelyek talan jobban

lefednék, mintsem maga a generacios besorolas. Mit gondol errdl?

-Mindazonaltal, hogy maga a generacios elmélet nagy altalanossagban jol megfogja az adott
szakaszban sziiletettek vagy felndtt embereknek a bizonyos jellemzdit. Természetesen azért
van megosztottsdg ezeken a kategéridkon beliil. Ha példaul csak arra gondolok, hogy egy
idészakban a vildgnak a technikai fejlettsége hol tartott, akkor hidba mondom azt, hogy egy
bizonyos generaciohoz tartozik ez az embercsoport. Ha 6 ugyanebben az évben Amerikaban
sziiletett, vagy Eurdpaban sziiletett, vagy egy harmadik vilagbeli orszagban sziiletett, akkor
teljesen mas fejlettségrol (mondjuk informatikai fejlettségrol) beszélhetiink ezeken a
foldrajzi lokaciokon, mert a generacidos elméleten belill, azért ezeket a dolgokat is
figyelembe kell venni, hogy itt lehetnek eltérések ez miatt. De akar mondhatjuk f6ldrajzi
eltérések tekintetében egy vidék-varos viszonylatat is. Lehet, hogy ugyanazon generaciohoz
tartozik egy embercsoporton beliil két kolléga vagy két személy, felndhetett egy tanyan, ahol
internetet sem latott, meg ¢élhet egy nagyvarosban, ahol az internet birtokaban teljesen mas

hattérrel vagy szocializéltsaggal rendelkezik az az adott személy. Nyilvan a generacids
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elméleten tul ezeket az aspektusokat is figyelemebe kell venni, vagy ezeknél a pontoknal is

meg kell fogni ezt a kérdést.
- Erez frusztraciét a munkahelyén?

-Igen, Uigy gondolom, hogy a legtobb munkahelyen vannak kiilonb6zé okokbol ilyen

frusztraciok vagy konfliktusok.

- On szerint milyen tényezék okozhatjik ezeket a frusztraciokat? (Példaul: kollégakkal
valé kapcsolata, munkahelyi légkor, kollégak viselkedése, kollégak személyisége,
félelem a feletteseivel szemben, bizalomhiiny a szervezetben, bizonytalansag, nem
szereti a munkajat, a munkija mas értékeket képvisel, mint On, nem szereti a

munkajaval kapcsolatos feladatai, nem szereti a munkajaval torténé valtozasokat, sth.)

-Mivel én egy termeldlizemben dolgozom, itt alapvetd kiillonbség van a fizikai, vagy a
kékgalléros dolgozok kultarja, szocializaltsdga és szellemi allomény/irodai dolgozok
kozott. Ebbol ilyen cégeknél jellemzben sokszor alakul ki frusztracio. Ez lehet az, hogy
tényleg eltérd hatterli kollégdkrol van szo, teljesen mas munkakort végeznek, mas
kultarkorbol érkeznek. Jellemzoen a fizikai dolgozok alacsonyabb jovedelmiiek,
alacsonyabb iskolazottsaguak. Tehat ez miatt egy egyszeriibb szocidlis hattérbdl érkezo
munkatarsak, akik ez miatt més-mas a viselkedésiik, a kulturajuk, a kommunikacidjuk, a
megértésiikk bizonyos dolgokkal kapcsolatban. Amikor ennek a két munkavallaloi
csoportnak kell egyiittmiitkodni, mert nyilvan ez minden nap eléfordul és sziikséges, akkor
alakulhat ki frusztracié vagy konfliktus, mert ugye a szellemi allomanyban dolgozo kollégak
pedig magasan iskolazottak, komplexebben gondolkodnak, mas kulturalis hattérbol
érkeznék. Ezekbdl az eltérésekbdl nap mint nap vannak konfliktusok. De lehet ez a
konfliktus egy informacié hidny is, mert ennek a munkavallaléi csoportnak nincs elég
informacioja arrdl, hogy a masik munkavallaloi csoport milyen problémakkal kiiszkodik,

vagy milyen munkat végez. Nalunk ez is egy tipikus konfliktus forras.
- On miként szokta feloldani a konfliktusos helyzeteket?

-Vannak erre modszerek, kifejezetten az ilyen cégeknél, ahol ez e két populacio jellemzo.
Példaul van ez a ,,walk in my shoes”, ahol vica-versa a két munkahelyi allomanybol
valamilyen céges program keretében a masik kolléganak a szerepkorét atvéve, vagy a napi
munkdjat aktivan kisérve tudja megtapasztalni az 6 napi problémait, nehézségeit, munkajat,

munkajanak részletét, tartalmat. Ez ugye nagyon sokszor segit kozelebb vinni egymashoz a

22



két munkavallaloi csoportot. Vannak céges rendezvényeink, amik szintén célzottan ezeket a
konfliktusokat célozza feloldani. Vannak tréningjeink, amik kifejezetten szintén vagy a
konfliktus feloldasra vagy a kommunikaciora fokuszalnak. Vagy egyszertien oktatjak a
munkavallal6i csoportoknak a tobbi folyamatot, a vallalat tobbi tertiletérél, azért, hogy egy

jobb megértésiik legyen a kollégak munkajaval kapcsolatban.

- Mi az a médszer, viselkedésforma, amit ezekben az esetekben/helyzetekben On

kovet?

-Nekem az a tapasztalatom, hogy a konfliktusoknak a nagyon nagy része kommunikacios
félreértésekbol fakad. Tehat nekem meggy6z6désem az, hogyha ilyen konfliktushelyzet
eléfordul, akkor mindig érdemes a két felet, csoportot egy asztalhoz leiiltetni és kitisztazni,
hogy ki és mit ért aza adott szituaciobol, vagy pontosan tényalapuan kinek mi az adott
kialakult helyzetben a vélt vagy valos problémdja és mindig igyeksziink a megoldasra
koncentralni, fokuszalni. Ez nagyon fontos. Illetve ide tartozik azért a cégiink az etikai,
viselkedési kodexe is, hiszen az eld is irja, hogy milyen viselkedésformakat kell kdvetniink
a munkavallaloknak, attol fliggetleniil, hogy az most egy eléallt konfliktus helyzet vagy sem.
Tehat ez nyilvan azt a célt szolgalja, hogy akdrmennyire komoly konfliktus is eldall, azt

mindenképpen kontrollalt és kulturalt koriilmények kozott tudjuk kezelni vagy feloldani.

-A tudastranszfer sorin iitkozott-e generaciés akadalyokba? Ha igen, akkor On szerint

milyen tényezok lehettek a kivaltookai a konfliktusnak? Példa az uj kolléga betanitasa.

- Az 1) kollégdknak a betanitasa soran kifejezetten jO tapasztalataim vannak a
mentorprogrammal, tehat altalaban a fiatal kollégak nyitottak jellemzden azidésebb kollégak
tudasara vagy tapasztalat dtadasara. Nalunk példaul a vallalatnal nagyon jol miikddik ez,
akar a mentorrendszert emlithetnénk, de vannak szakmunkas tanuloink is, akiket
szakmunkasképzés keretein beliil oktatunk, ott is jol miikddnek ezek a fajta tudasatadasok.
Vagy vannak egyetemi hallgatoink, akik bizonyos kooperativ képzés, vagy dualis képzés
keretein beliil vannak nalunk és itt is azt mondhatom, hogy jol mikodik ez a
mentorrendszeriink. Nagyon ritkdn tapasztalok Oszintén szolva konfliktusokat, de az
eléfordulhat, ha esetleg a tanuloknal fordul eld, hogy a hozzaallasa nem felel meg a cég
elvarasainak ott azt azért helyben szoktuk kezelni. Mert bizonyos elvardsaink nekiink is
vannak a tanuldinkkal szemben. Az 1 belépd kollégaknal, ott eléfordulhat, hogy a
munkaviszony kezdeténél nem rendelkezik minden informacioval a céges elvarasok, vagy

viselkedés kapcsan, vagy, egyszeriien helyismerete hianyzik ahhoz, hogy megfeleléen
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viselkedjen és abbol akadnak konfliktusok. Ilyenkor mindig arra toreksziink, hogy az 0j
kollégat minél jobban felkészitsiik a szervezetben valé miikodésre. Ez nem csak azt jelenti,
hogy csak a szakmai tudast adjuk at neki, hanem vannak ugye vannak olyan mentorai is,
akik kifejezetten abban segitik, hogy eligazodjon a céges kultiraban, vagy ismeretébe legyen
a szervezetnek, vagy olyan funkcioknak, ami ugye szintén befolyasolhatjak azt, hogy ne

alakuljon ki konfliktus 6 és a régi, jelenlévo kollégak kozott.

-Kicsit visszatérve erre a kérdésre, ezeket a tudasanyagokat az 0j belépok, vagy esetleg
a magasabb szintre 1ép6 kollégak irasos formaban, dokumentumok formajaban kapjak
meg, vagy amolyan betanitasi folyamat van szamukra, ahol eltanuljak igymond a

tapasztalatokat az el6z6 munkavallaloktol?

-Is-is. Tehat vannak kifejezetten oktatasra szant anyagok, amik azt a célt szolgalak, hogy
szakmailag is és szervezet ismerete is meg legyen a kolléganak. Ezek egészen az irott
oktatasi anyagtol a prezentaciokig, tobb formaban vannak jelen, amik kifejezetten a
betanulasat és beillesztését szolgdlja az uj kolléganak. Ez ltaldban a betanuldsnak altalaban
az elsd szakaszara jellemzd, hogy ez a kifejezett oktatasi anyag €s beillesztési program, vagy
arra vonatkozo irott anyag atadasra keriil és ahogy halad el6refele a betanulasban a kolléga,
ugy egyre inkabb valtjdk ki ezeket az oktatdsi anyagok a maguk a napi
munkadokumentaciok, vagy folyamat leirasok, vagy ismertanyagok, amik késébb ,,on the

job” jelleggel hasznal, vagy amivel tanul be késobb a kolléga.

-Ha vezetoként kellene megoldania egy komoly konfliktust, akkor milyen eszkozoket

hasznalna?

-HR vezet6kén volt szerencsém sokféle konfliktus helyzetben részt venni és azt tudom
mondani, hogy ez nagyon sokszor fiigg attdl, hogy milyen konfliktusrdl beszéliink. Tehat
lehet ez két kolléga kozott fennalld konfliktus, az emlitett generdcios problémak miatt, de
ugy azért a munkahelyen adddhat egy jogi konfliktus, ami munkajogviszonnyal, vagy
fegyelemsértéssel kapcsolatos probléma, vagy akadhat, mint ahogy el6 is fordul
munkavallaloiérdeképviselettel kapcsolatos konfliktus. Ahol a munkavallaloknak a
helyzetével kapcsolatban folyik egyeztetés a vallalatvezetdssel. Tehat sok féle komoly
konfliktus részese vagyok a munkam altal, de ez ugye mindig konfliktusfiiggd, hogy az
ember milyen eszkozoket hasznal az adott helyzet feloldasara. Nyilvan, ha egy jogi hatter(i
konfliktusrol van sz6, akkor ezeket az informéaciokat felhasznalva kell a konfliktust kezelni,

vagy annak megfelelden kell kommunikalni akar irdsban vagy akar szoba. Ha ez egy két
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kolléga kozott kialakult konfliktus helyzet mondjuk egy kommunikécioval, vagy
munkahelyi kdrnyezetbdl kapcsoldddan, akkor ugye ott inkabb a moderalas segit, tehat ott a
két kollegat le kell iiltetni egy asztalhoz és letisztazni, hogy mi lehetett a probléma és
tényszeriien megoldani, ezeket a konfliktusokat. Ha akar mondjuk egy
munkavallaloiérdeképviseletrdl beszéliink, ott akar ez lehet szertedgazo. Ott elképzelhetd,
hogy az ember egy kiild6 szakért6t von be egy konfliktushelyzetnek a kezelésére,

moderalasara. Ez mondjuk egy torvényileg meghatarozott opcid is bizonyos esetekben.

- On szerint vannak-e “otthonrol hozott” konfliktus kezelési modszerei, amelyeket a
munkahelyén is hasznal? Ha igen, mik azok? (Példaul: konfliktus Kkeriilé, vagy
konfliktus vallalo6 On szerint a személyisége, ha vannak ilyen “otthonrol hozott”
konfliktus kezelési médszerei, akkor melyek azok? Szeretne-e ezeken valtoztatni a

jovoben?

-Ugy gondolom, hogy mindenki szocializalodik egy kornyezetben és kap mintat otthonrol,
valamilyen mintat a konfliktusok kezelésére és ezt hozz magéval alapvetéen. En magam mar
nagyon régéta dolgozom a HR szakméban és a HR szakma eleve egy olyan szakam, ami
hamar bevezet ezekben a konfliktus kezelési modszerek rejtelmeibe, legalabbis sziikségessé
valik ezeket megtanulni és alkalmazni. Ugyhogy én szerintem én mar elég sokat valtoztattam
¢és elég sokat fejlédtem ezeknek a konfliktus kezelési modszerek hasznalatdval a munkam
altal, vagy a munkahelyi feladataim altal. Az az érdekesség, amit tapasztaltam, hogy a férfi
¢és a noi konfliktuskezeléseknek nagyon markans az eltérése. Mig a férfiak a konfliktust
direktben kezelik, mert nyiltan és direktben oldjadk meg a konfliktusaikat. Ez példaul egy n6
szamara agresszivnak is tlinhet, de egyébként ez a férfi konfliktus kezelési modszer, hogy
azt 6k megbeszélik, bizonyos esetekben ezt hangosabban beszélik meg vagy akar fizikailag
rendezik. Ugye ezeket ismerjiik. Példaul a n6knél sokkal inkabb jellemzd a konfliktuskertilés
vagy a konfliktusoknak a finomabb eszkézokkel valdé oldasa, vagy nem oldasa. Ilyen
tapasztalatom is volt sokszor munkahelyi kdrnyezetb6l, hogy érdekes, hogy egy konfliktust,
hogy kezel két nd, vagy két férfi, vagy mi van akkor, ha egy nd és egy férfival van ez a
konfliktus. Ezeket a szituaciokat masként kell moderalni, mert a nemek kozotti konfliktus

kezelésben is nagy kiilonbségek vannak.

-Nagyon szépen koszonom a valaszokat!
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5. melléklet: Interju jegyz6konyv-02

Interjualany 2

Alany neve: Laura

Kora: 22

Beosztas: Informatikai segédszolgalatd /Services Desk Specialist/

-Mennyi ideje dolgozik ebben a pozicioban?

-A jelenlegi poziciomban 1,5 éve dolgozom, de dsszességében 2,5 éve dolgozom ilyen téren.
-On szerint mit jelent az, hogy genericié?

-Generacid alatt azokat az embereket értem, akik ugyanabban az iddszakban sziilettek,

kortilbeliil egy iddsek és dket csoportositjuk kiilon és nevezziik generacionak

-Mit gondol, arrél hogy azok a konfliktusok/konfliktushelyzetek az életszakaszi
problémai miatt alakultak ki (életszakaszonként mas-mas eltéré frusztracio alakul ki)
az élete soran vagy amiatt mert generacios szakadékok voltak On és a masik fél/felek

kozott?

-Nem mondanam, hogy hibaztathatndm a generacidés szakadékokat a kiilonbozo
konfliktusokban, ha volt is valaha konfliktusom a kollégaimmal, vagy munkatarsakkal,
akkor az altalaban emberi kiilonbségek miatt alakult ki, vagy személyiségiek miatt. Nem

mondanam azt, hogy mas kora, vagy azén ,vagy az ¢ kora befolyésolta az adott torténéseket.
-On szerint mi az amely meghatarozza azt, hogy ki melyik generaciéba tartozik?

-Azt mondanam, hogy én személy szerint nem kategorizalok senkit sehova. De szerintem az

illet6 kora hatarozza meg.

-Milyen sztereotip karakterekkel talalkozott a munkahelyén? (pl.: baby bommerek,
akik nem akarnak haladni a korral, félnek a valtozastol; az X, aki mindig elégedetlen
és akadékoskodo; az onzo és antiszocidlis 'Y generacio; a Z, aki csak online

létezik...stb.)
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-Valoszintileg abbol is kiindulva, hogy elég fiatalon kezdtem el dolgozni és jomagam is elég
fiatal vagyok. En azt észleltem, hogy foéleg ezekkel a sztereotip baby boomer karakterekkel
talalkozok. Hangstulyozom, hogy valoszinlileg a munkambol adoddan, hiszen IT az egy
olyan dolog és az én munkam is eléggé egy olyan dolog, ahol azok az emberek keriilnek
velem kontaktusba, akik nem értenek hozza. Kik nem értenek hozza, akik nem sziilettek

bele. Ergo nagyrészt a baby bommerek és nagyrészt a hozzajuk kozeli korosztalyok.
-Tudasatadas soran mennyire miikdodik nehezen a munkaja soran az utmutatas?

- Ez nagyon véltozd. Van akinek elmondom ¢és érzem rajta, hogy érdekli és felfogja amit
mondok neki és ezaltal 6nmaga is meg tud oldani egy problémat ami tényleg csak par
kattintas és nem kell hozz4 hatalmas tudas. Ellenben vannak olyanok, akik nem tudjék,
rakérdeznek, elmondom neki, de érzi az ember egyszeriien, hogy vagy nem érdekli, vagy
tényleg nem ért ennyire hozza. En azt érzem ezeken az embereken, hogy szimplan csak nem
érdekli 6ket. Nem mondanam, hogy ez egy generacids szakadék, hogy mondjuk valaki nem

ért ehhez.
-Milyen konfliktus helyzetekkel taldlkozott mar a munkahelyén?

- Inkabb tiirelmi problémakkal taldlkoztam. Az én munkam olyan, hogy felkeresnek és
tegnapra kell valamit csinalni, ebbdl kifolydlag a masik fél ideges, siettet. Mivel
kiilfoldiekkel dolgozom, igy sokszor érzek ellenszenvet magamfelé, fiiggetleniil
generdcioktol (fiatal-oreg) volt, hogy nem tetszett a masik félnek valami, akar az
akcentusom, vagy ahogy formdzom a szavakat. Nem tudom. Illetve van akit érezhetéen

frusztral, hogy segitséget kell kérnie mastol.

-Abbadl kifolyolag, hogy mas kulturakkal dolgozik egyiitt esetleg lehetnek kulturalis

ellenszenvek vagy kulturalis ellenszenvek miatt alakulnak ki ezek?

-Nem hiszem, hogy példaul mi munkahely kultirdban, féleg egy multinacionalis cégnél
annyira kiilonbozdek lennénk svéjciaktol, németektdl, osztrakoktdl. Mint mondtam az a par
ember, aki olyan volt, tobb modon meg volt sértddve, hogy egyrészt segitséget kell kérnie,
masrészt nagyon siirgds volt neki, bal 1abbal kelt fel. Zavarja, hogy esetleg én ilyen vagyok
(férfi-nd, fiatal-oreg vagyok). Kivaltd okot pontosan nem tudok mondani, csak spekulalni

tudok erre.
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-Ezzel meg is valaszolta a kovetkezé kérdésemet, mely szerint ,,On szerint ezeknek a

konfliktusoknak mi lehetett a kivalté oka?”, igy ezt a kérdést at is ugranam.

-Keriilt korabban olyan szituacioba, hogy amiatt alakult ki konfliktus, mert nem

sikeriilt a kommunikacié egy masik generacioba tartozo fél kozott?

-Egy jut most igy eszembe, ami nem tortént tal rég, talan 1-2 honapja. Az is egy olyan dolog
inkabb, hogy az uriember, akivel a végén eléggé Gsszevesztiink a telefonban nem is akarta
megérteni amit mondok. Szerintem amugy nem volt hozza meg az intelligenciaja, vagy
inkabb nem akarta, hogy meglegyen az intelligenciaja hozza. Az ember elmondta neki
szépen 4-szer, 5-szor, 6-szor és mondtam neki egy megoldast, amelyre 6 azt felelte, hogy
hat 6 ezt nem, 6 tudja, hogy ezt nem igy kell. Azt feleltem neki, hogy ha tudja, akkor miért
beszélgetiink. Szintén kétélll volt az Griember, szerintem csak zavarta, hogy kiilfoldi vagyok,

minek kell pazarolnia az idejét, stb.

-On szerint mi inkabb az alapja a konfliktusoknak az On altal észlelt konfliktusok

tobbségének:
- az €életkorbol adodo életszakaszi problémak és az erre jellemzo viselkedés,
- a generaciokra jellemz6 viselkedés,
- azok a hozott értékek, személyiségjegyek, amelyeket a masik fél képvisel?

-Amit mindenképpen kizarnék, az a genericiokra jellemz6 viselkedés. Csak magambol
tudok kiindulni. Mindannyian tudjuk, hogy milyen egy business environment, ugy
viselkediink egymadssal. Emiatt nem érzem azt, hogy ez okozdja lenne barmilyen
konfliktusnak. Amit észrevettem, az a kiilonboz6 személyiség jegyek, azok szoktak lenni a

fobb konfliktust kivalté okok. Mas nem nagyon.
-Erez frusztriciét a munkahelyén?
-Persze.

s rer

(Példaul: kollégakkal valo kapcsolata, munkahelyi légkor, kollégak viselkedése,
kollégak személyisége, félelem a feletteseivel szemben, bizalomhiany a szervezetben,

bizonytalansig, nem szereti a munkajat, a munkija mas értékeket képvisel mint On,
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nem szereti a munkajaval kapcsolatos feladatai, nem szereti a munkajaval torténé

valtozasokat,....sth)

-Ami minimalis frusztraciét tud okozni, az a kiilonb6z6 valtozasok. Ugye IT cégnél ez ugy
elég gyakran van, alkalmazott valtas, fonokok valtasa, illetve a kiillonb6zo folyamatok,
amelyeket kovetiink, azok is hétrdl hétre tudnak valtozni. Az szokott frusztralni, hogy ebbdl
adodoan az embernek folyton up to date-nek kell lennie a valtozasokkal. Ha ezekkel nincs
tisztaban, akkor az tud kiilonb6z6 problémakhoz vezetni. Nem oldunk meg iddben egy
igyet, a kolléga aki felkeresett frusztral lesz, tiirelmetlen lesz és egy lavinat indit el. Ha én
nem tudok megoldani valamit, az csak gyilik-gytlik, idébe telik. Rossz
megolddcsoportokhoz keriil az adott probléma, ami szintén gondot okozhat és az egész egy

hatalmas kdoszt tud eldidézni.
-On miként szokta feloldani a konfliktusos helyzeteket?

- En probalok minél baratsagosabb és kedves lenni azzal, aki velem nem az. Ez tobbé -

kevésbé vagy sikertiil, vagy nem. Attol fligg mennyire fogékony ra a partner.
-Mi az a médszer, viselkedésforma amit ezekben az esetekben kovet?

-Szerencsére a feletteseimmel nem volt problémam. Az el6z6 munkahelyemen viszont volt
egy konfliktus de nem a kdzvetlen feletteseimmel, hanem az 6 feletteseikkel. Az oka az volt,
hogy nem hoztak meg egy szabalyzatot és ezzel nem konnyitették meg a munkankat. A sajat
kozvetlen feletteseinkhez kellett ezzel fordulnunk és a csapatnak én voltam a szészol6ja. En
beszéltem veliik és kozosen irtunk nekik egy e-mailt, amit csak tovabbitaniuk kellett a
feletteseiknek. Ez utan én mas dolgok miatt eljottem ettdl a cégtdl, igy nem tudom, hogy
valaha megkaptak-e azt az e-mail-t. Nem sokkal kés6bb a cégen beliil valtozasok voltak, de
nem gondolnadm, hogy az e-mailiink hatasara. Pont az lehetett az oka, hogy a felettesek nem

foglalkoztak azokkal a problémakkal, amelyeket mi felvetettiink.

-A tudastranszfer soran iitkozott-e generaciés akadalyokba? Ha igen, akkor On szerint

milyen tényezok lehettek a kivaltookai a konfliktusnak?

-Voltak olyanok, akiknek elmondtam, hogy ez és ez hogyan muiikodik. Erre a kérdés az volt,
hogy ,,De miért igy miikodik?”. Ha elmondja neki az ember, akkor tigy sem érti, mert nincs
meg hozza valdszinlileg az oktatdsa, nem is haszndlja valdszinlileg mindennaposan.

A f6 problémaforras abbdl volt, hogy sosem vagyok ott azokkal, akik segitséget kérnek.
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Vagy telefonon navigdlom Oket nagyrészt, amibdl adddnak problémak, ha nem tudom
atvenni a gép felett az iranyitast és megesinalni a dolgokat. Ha kabelt kell bedugni, akkor
meg kell nézni, hogy milyen tipust. Van olyan aki nem tudja mit jelent a dokkolo, pedig
nap, mint nap hasznalja. Nem latja, nem talalja, ezek szoktak lenni a problémak. Ezeket sem
sziikiteném le generacids problémara, mert van aki velem egy id6s és még sosem latott
példaul dokkolot és ugyantigy nem fogja tudni hasznalni, mint az aki 10 éve azt hasznalja

csak nem volt tisztaban, hogy az az.

--Ha vezetoként kellene megoldania egy komoly konfliktust, akkor milyen eszkozoket

hasznalna?
-A konfliktus tipusatdl fligg. Mondana néhany példat?
-Gondoljon egy fennallo konfliktusra, amit 6n masként oldott volna meg.

-En a direkt kommunikacioban hiszek. Ha az el6z6 példamra gondolunk vissza, a fénokeim
fondkei kozott nem volt tiszta a kommunikacid. Nem volt direkt, nem volt egyenes. Mindent
kicsit sziirkitve adtak el, nem volt egyenes , mindig csak sarkitott valaszt kaptunk .A
halogatést is mindig kihagynam, mert minél el6bb valaszt kell talalni az adott kérdésre, mert

csak frusztraciot okoz a munkahelyen.
-Tehat, akkor megprobalna kikertiilni ezeket a bizonytalan helyzeteket?

-Mindenképpen. Magambol kiindulva nem szeretem a bizonytalansagot, de szerintem a
velem egy koruak, meg altaldban a legtobb dolgoz6 a munkahelyen nem engedheti meg

maganak, hogy ne legyen valami letisztazva a kdreiben.

-On szerint vannak-e “otthonrél hozott” konfliktus kezelési médszerei? Ha igen,

melyek azok?

-Biztos, hogy vannak, de ezeket nem engedhetem meg a munkahelyen. Ha otthon mondok
valamit, megvadoltak valamivel én foggal-kérommel harcolok az igazamért és megemelem
a hangomat. Nagyon egy agressziv valaki tudok lenni, szerintem jogosan, de szdban
megvédem magam. Egy munkahelyen nem tehet ugyanezt, helyette azt a modszert
hasznalok, hogy elmegyek a f6nokdmhoz és megmondom, hogy ez a kolléga konfliktust
akart szitani. Probaltam falat htizni magam koré és kulturaltan lerendezni, végig hallgattam
hogy mit mondott, de nem valaszoltam ra semmit. A fon6kom majd eldonti, hogy ez iigyben

mi a teendd és esetlegesen sziikség van-e nyomozast inditani az igyben.
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-Szoval amolyan konfliktuskeriilési metodust alkalmaz ?

- Igen mivel tudom, hogyha nekem van igazam, akkor valahogy be fogom tudni bizonyitani
azt, tekintve hogy nalunk felveszik a hivasainkat. gy lehet bizonyitani ki kezdte a

konfliktust.

-Nagyon szépen koszonom a valaszokat!
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6. melléklet: Interju jegyz6konyv-03

Interjualany 3
Alany neve: Milan
Kora: 23

Beosztas: Ado technologia tanacsado €s projekt menedzser /Fintech Technology Consultant

and Project Manager/ egy Big4 tanacsadocégnél.
-On szerint mit jelent az, hogy generaci6?

-A generaciot én ugy fognam meg ebben az esetben, hogy egy tarsadalmi / torténelmi
idészakban sziiletettek Osszessége, akik hasonld normakat és értékeket vallanak, hasonlo

gondolkodasmaod mellett.

-Mit gondol, arrdl, hogy azok a konfliktusok/konfliktushelyzetek az életszakaszi
problémai miatt alakultak ki (életszakaszonként mas-mas eltéré frusztracié alakul ki)
az élete soran vagy, amiatt mert genericiés szakadékok voltak On és a masik fél/felek

kozott?

-Bizonyos konfliktusok alakulhatnak ki emiatt, viszont elsdsorban én nem a frusztraciod
oldalarél fognam meg a problémakat. A generacids konfliktusok oka nagy mértékben az

eltéré gondolkodasmad lehet, erre sok vezetd — beosztott konfliktus is visszavezethetd.
-On szerint mi az, amely meghatirozza azt, hogy ki melyik genericiéba tartozik?

-Sziiletési iddszaka ¢és gondolkoddas modja, a kettd szorosan Osszekapcsolddik, nem

gondolom, csak az egyik, vagy masik meghatarozhatna a generacios valtozatat az egyénnek.

-Milyen sztereotip karakterekkel talalkozott a munkahelyén? (pl.: baby bommerek,
akik nem akarnak haladni a korral, félnek a valtozastol; az X, aki mindig elégedetlen
és akadékoskodd; az onzoé és antiszocidlis Y generacio; a Z, aki csak online

létezik...stb.)

-Korabbi munkaim soran volt lehetéségem, mind a sztereotip ,,baby boomer”, mind a
sztereotip ,,X” generdcios kollégakkal is dolgozni. A kordbban mar emlitett erdsen eltérd

gondolkodasmadd miatt ilyen esetekben kiilondsen nehéz a munkéat hatékony mederbe terelni,
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¢s a projekt idOtarama alatt ott tartani. Ez abbdl kovetkezik, hogy a két fél otletei és

gondolatai folyamatosan szemben allnak a masikéval.
-Milyen konfliktus helyzetekkel talalkozott mar a munkahelyén?

-Egyet nem értés munkatarsak kozott, vallalati valtozasok elutasitasa, ligyfél igény nem
kezelése, vagy pontatlan kezelése. Csapat kohézié rombolésa folyamatos hatraltatasaval a

munkanak muszakok hirtelen lemondasa altal.
-On szerint ezeknek a konfliktusoknak mi lehetett a Kivalté oka?

-Kiilonbozd kivaltd okokat gondolnék a probléméak mogé. Véleményem szerint, mind az
alacsony munkamoral, mind a pontatlan vezetdi utasitdsok okozhattak ezeket a problémakat.
Az altalam fentebb felsorolt problémak tekintetében generacios konfliktust legfeljebb a
munkatarsak kozotti disszonancidban és a vallalati valtozasok elutasitdsdban talalhatunk.
Tekintettel arra, hogy mindegyik esetben eltérd korosztalyt kollégédk voltak a vita két
oldaldn, eltéré gondolkoddsmoddal. Az emlitett vallalati valtozasok pedig, elsésorban
digitalizacios valtozasok voltak egy IT cégnél, melyeket par idésebb kolléga tulzénak

gondolt.

-Keriilt korabban olyan szituacioba, hogy amiatt alakult ki konfliktus, mert nem

sikeriilt a kommunikacié egy masik generacioba tartozo fél kozott?

-Természetesen keriiltem, gy gondolom mindenkinek voltak ilyen konfliktusai, legalabb a
csaladdjan beliil, ha méshol nem is. Tobb esetben megtortént mar, hogy bizonyos, 0j keletli
szakszavakat nem ismertek az tigyfélkorbe tartozo, sok esetben idGsebb vallalati vezetdk,

amely redundanssa tette szamukra a kommunikaciot.

-On szerint mi inkabb az alapja a konfliktusoknak az On 4ltal észlelt konfliktusok

tobbségének:
-az életkorbol ad6do életszakaszi problémak és az erre jellemz6 viselkedés,
-a generaciokra jellemz6 viselkedés,
-azok a hozott értékek, személyiségjegyek, amelyeket a masik fél képvisel?

-Az altalam tapasztalt legtobb vallalati konfliktus generacios oldala erre vezethetd vissza.

Azokra a hozott értékekre, személyiségjegyekre amelyeket képviselnek.
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-Erez frusztraciét a munkahelyén?
-Nem.
-On miként szokta feloldani a konfliktusos helyzeteket?

-Igyekszem kompromisszumos megoldast keresni, amellyel a velem konfliktusban allo
személy is jol jarhat. Ugy gondolom, ha nem is mindig, de az ehhez hasonlo esetek nagy

részében, igy oldhat6 fel optimalisan a konfliktus, eldsegitve a hatékony munkavégzést.
-Mi az a médszer, viselkedésforma, amit ezekben az esetekben kovet?

-Megprobalok pozitivan viszonyulni a vitapartnerhez, a problémat megvizsgélni az 6
szemszOgeébol is. Ennek érdekében igyekszem minél tobbet kommunikalni vele és nem

elzarkozni a véleményétdl és érveitdl.

-A tudastranszfer soran iitkozott-e generaciés akadalyokba? Ha igen, akkor On szerint

milyen tényez6k lehettek a kivaltookai a konfliktusnak?

-Egy kordbbi munkdm soran volt ilyen szitudcidban részem. Az okot az adta, hogy a
szervezet feladataihoz és lehetdségeihez a korabbi vezetdség masképp viszonyult, mint az
Oket kovetd menedzsment garnitira, ezaltal folyamatos konfliktus alakult ki, a két tabor
kozott. A két kiilonb6zd generacioba tartozd egyének szignifikans kiilonbséggel vizsgaltak
a problémat és nem voltak kompromisszum készek a megoldas érdekében, mindkét fél csak

a sajat igazara torekedett.

-Ha vezetoként kellene megoldania egy komoly konfliktust, akkor milyen eszkozoket

hasznalna?

-Kommunikacids eszkdzokkel probalnam feloldani a konfliktust, meghallgatva mindkét fél
véleményét és meglatasat, tamogatva dket a folyamatos kommunikacioban. Természetesen,
amennyiben ez nem miikodik vezetoként a cég érdekeit szem elott tartva, kotelessége a

menedzsernek akar drasztikusabb eszkozokkel is, de feloldania a konfliktust.

-On szerint vannak-e “otthonrol hozott” konfliktus kezelési modszerei? Ha igen, mik

azok?
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-Ugy gondolom léteznek ilyenek, melyek minden egyénnél eltéréek, a csaladi hattértdl és

gyerekkorban ért hatdsoktol fliggden.

-Nagyon szépen koszonom a valaszokat!
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7. melléklet: Thomas-Kilmann teszt kérdései és javitokulcsa

Thomas-Kilmann teszt kérdései és javitokulcsa

Szerkesztette: Nagy Laszloné (2011) 52.0.

Ertékeld lap
(Konfliktusok kezelése)
Versengés Problémamegoldis Kompromisszum- Elkeriilés Alkalmazkodis
keresés

1. A B

2. B A

3. A B

4. A B

5. A B

6. B A

7. B A

8. A B

9, B A
10. A B
11. A B
12. B A
13. B A
14. B A
15. B A
16. B A
17. A B
18. B A
19. A B
20. A B
21. B A
22, B A
23. A B
24, B A
25, A B
26. B A
27. A B
28. A B
29, A B
30, B A

A bekarikizott betik szima oszloponként
Versengés Problémamegoldis Kompromisszum- Elkeriilés Alkalmazkodas
keresés
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8. melléklet A Thomas-Kilmann teszt kérdéseire adott valaszok szinkédokkal
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Szink6dok

Versengés

Problémamgeoldas

Kompromisszumkeresés
Elkeriil és
Alkalmazkodas
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Nagyitott verzio

9. melléklet: Osszevonasi tablazat

38

Ward Linkage
Agglomeration Schedule
Cluster Combined Stage Cluster First Appears

Stage Cluster 1 Cluster 2 Coefficients Cluster 1 Cluster 2 Next Stage

1 37 114 0,000 0 0 9%
2 99 113 0,000 0 0 14
3 84 112 0,000 0 0 23
a 41 110 0,000 0 0 57
6 %8 109 0,000 0 0 91
6 91 108 0,000 0 0 20
[7 85 107 0,000 0 0 22
8 104 106 0,000 0 0 20
o 100 105 0,000 0 0 13
Mo 102 103 0,000 0 0 11
M1 9 102 0,000 0 10 17
M2 e 101 0,000 0 0 91
M3 72 100 0,000 0 9 33
M4 65 99 0,000 0 2 39
M5 44 97 0,000 0 0 54
M6 92 96 0,000 0 0 19
M7 76 9 0,000 0 1 31
fis 1 93 0,000 0 0 93
Mo 82 92 0,000 0 16 25
20 87 89 0,000 0 0 21
21 80 87 0,000 0 20 27
22 70 85 0,000 0 7 35
23 83 84 0,000 0 3 24
24 81 83 0,000 0 23 26
25 78 82 0,000 0 19 29
26 68 81 0,000 0 24 36
27 79 80 0,000 0 21 28
28 69 79 0,000 0 27 88
29 66 78 0,000 0 25 38
20 60 77 0,000 0 0 87
31 59 76 0,000 0 17 43
32 53 74 0,000 0 0 48
33 71 72 0,000 0 13 34
34 64 7 0,000 0 33 40,
35 58 70 0,000 0 22 44
36 67 68 0,000 0 26 37
37 63 67 0,000 0 36 100
38 55 66 0,000 0 29 46)
39 47 65 0,000 0 14 52
20 62 64 0,000 0 34 41
21 61 62 0,000 0 40 42
42 39 61 0,000 0 41 59
23 46 59 0,000 0 31 53
24 56 58 0,000 0 35 100
25 42 57 0,000 0 0 56
26 54 55 0,000 0 38 47,
a7 50 54 0,000 0 46 49
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Ward Linkage
Agglomeration Schedule
Cluster Combined Stage Cluster First Appears

Stage Cluster 1 Cluster 2 c Cluster 1 Cluster 2 Next Stage
37 114 0,000 o o 96|
2 99 113 0,000 o o 14|
e 84 12 0,000 o o 23|
a a1 110 0,000 o o 57
B 98 109 0,000 o o o1
B o1 108 0,000 o o 90|
7 85 107 0,000 o o 22|
B 104 106 0,000 o o 90|
B 100 105 0,000 o o 13|
10 102 103 0,000 o o 11|
11 94 102 0,000 o 10 17|
12 90 101 0,000 o o o1
13 72 100 0,000 o 9 33|
14 65 99 0,000 o 2 39|
15 a4 o7 0,000 o o 54|
16 92 96 0,000 o o 19|
17 76 94 0,000 o 11 31|
18 1 93 0,000 o o o3|
19 82 92 0,000 o 16 25|
|20 87 89 0,000 o o 21
21 80 87 0,000 o 20 27
22 70 85 0,000 o 7 35|
23 83 84 0,000 o 3 24|
24 81 83 0,000 o 23 26|
25 78 82 0,000 o 19 29|
26 68 81 0,000 o 24 36|
|27 79 80 0,000 o 21 28|
28 69 79 0,000 o 27 EE
20 66 78 0,000 o 25 38|
30 60 77 0,000 o o 87|
31 59 76 0,000 o 17 43|
32 53 74 0,000 o o ag|
33 71 72 0,000 o 13 34|
34 64 7 0,000 o 33 0|
35 58 70 0,000 o 22 a4
36 67 68 0,000 o 26 37
37 63 67 0,000 o 36 100|
38 55 66 0,000 o 29 46|
39 a7 65 0,000 o 14 52|
40 62 64 0,000 o 34 a1
a1 61 62 0,000 o a0 2]
42 39 61 0,000 o a1 59|
£5) a6 59 0,000 o 31 53]
44 56 58 0,000 o 35 100|
45 a2 57 0,000 o o 56|
46 54 55 0,000 o 38 7]
a7 50 54 0,000 o a6 ag|
48 40 53 0,000 o 32 58|
49 49 50 0,000 o a7 50|
50 a8 a9 0,000 o 49 51
51 35 a8 0,000 o 50 62
|s2 22 a7 0,000 o 39 95|
53 33 46 0,000 o 43 64|
54 28 aa 0,000 o 15 68|
55 19 a3 0,000 o o 94|
56 18 a2 0,000 o 74|
57 38 a1 0,000 o a 60|
58 36 a0 0,000 o 61]
[ES) 34 39 0,000 o a2 63|
60 9 38 0,000 o 57 97|
61 31 36 0,000 o 58 66|
62 16 35 0,000 o 51 7|
63 26 34 0,000 o 59 70
64 27 33 0,000 o 53 69|
65 24 32 0,000 o o o5
66 30 31 0,000 o 61 7]
67 23 30 0,000 o 66 72|
68 21 28 0,000 o 54 93|
3 20 27 0,000 o 64 73|
70 25 26 0,000 o 63 7
71 8 25 0,000 o 70 80|
72 17 23 0,000 o 67 75
73 15 20 0,000 o 69 77
74 14 18 0,000 o 56 94|
= 4 17 0,000 o 72 82|
76 2 16 0,000 o 62 102|
77 13 15 0,000 o 73 78]
78 12 13 0,000 o 77 79|
79 5 12 0,000 o 78 103|
EY 7 8 0,000 o 71 81]
81 6 7 0,000 o 80 106|
82 3 4 0,000 o 75 101
83 a5 111 0,500 o o 89|
10 86 1,000 o o 99|
f6s 52 75 1,500 o o 92|
6 51 73 2,000 o o 97|
7 60 o5 2,667 30 o o
8 69 88 3,500 28 o o8|
o 11 as 4,333 o 83 103|
o1 104 5333 6 8 92|
53 20 o8 6,333 12 5 96|
2 52 o1 7,667 85 90 107|
3 1 21 9,000 18 68 102|
14 19 10,333 74 55 101|
5 22 24 11,762 52 65 104
6 37 90 13,429 1 o1 108|
7 9 51 15,095 86 105
8 60 69 17,373 87 88 108|
o 10 29 20,206 84 o 109|
00 56 63 23,123 a4 37 107|
o1 3 14 27,290 82 94 110|
o2 1 2 31,851 03 76 10s|
03 5 11 36,455 79 89 104]
04 5 22 41872 103 95 106
05 1 ° 47,570 102 o7 110|
06 5 6 55,220 104 81 112|
07 52 56 64,248 92 100 109|
08 37 60 75,670 96 98 111
09 10 52 92,892 99 107 111
10 1 3 110,413 105 101 112|
11 10 37 145,602 109 108 113|
12 1 5 245,402 110 106 113|
13 1 10 450,500 112 111 o




10. melléklet: Klaszterelemzés

Case Processing Summary

Cases
Included Excluded Total
Percent N Percent N Percent
Thomas-Kilmann teszt * Ward 114 100,0% 0 0,0% 114 100,0%
Method
Végzettség * Ward Method 114 100,0% 0 0,0% 114 100,0%
Beosztas * Ward Method 114 100,0% 0 0,0% 114 100,0%
Report
Thomas-Kilmann teszt

Ward Method eredmény Végzettség Beosztas
Az elérhetetlenek és a Mean 4,32 6,16 1,04
kaméleonok N 25 25 25

Std. Deviation 0,476 0,554 0,200
Az alkuszok Mean 3,00 6,38 1,13

N 16 16 16

Std. Deviation 0,000 0,500 0,342
A magasan iskolazott rivalizalék Mean 1,54 6,19 1,11
és praktikusok N 37 37 37

Std. Deviation 0,505 0,397 0,393
Az alkuszok és az elérhetetlenek Mean 3,62 3,14 1,10

N 21 21 21

Std. Deviation 0,498 1,153 0,436
Akozepesen iskolazott rivalizalok Mean 1,67 3,60 1,07
és praktikusok N 15 15 15

Std. Deviation 0,488 0,986 0,258
Total Mean 2,75 5,31 1,09

N 114 114 114

Std. Deviation 1,238 1,529 0,341
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11. melléklet: A generacios besorolas és a konfliktushelyzetekben tanusitott viselkedés

kozotti kapcsolat elemzése

Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total

N Percent N Percent N Percent

Thomas-Kilmann teszt * 114 100,0% 0 0,0% 114 100,0%
Generéciés besorolas

Thomas-Kilmann teszt * Generacids besorolas Crosstabulation

Generacios besorolas

Baby boomer X Y z Total

Thomas-Kilmann teszt "Versengés" Count 3 9 4 6 22,
Expected Count 52 50 6.9 48 22,0

% within Thomas-Kilmann teszt 13,6% 40,9% 18,2% 27,3% 100,0%)

% within Generacids besorolas 11,1% 34.6% 11,1% 24 0% 19,3%)

% of Total 26% 7,9% 3.5% 5,3% 19.3%

"Problémamegoldas" Count 8 7 10 5 30
Expected Count 71 6.8 95 6.6 30,0

% within Thomas-Kilmann teszt 26,7% 23,3% 33,3% 16,7% 100,0%)

% within Generacids besorolas 29,6% 26,9% 27.8% 20,0% 26,3%)|

% of Total 7,0% 6,1% 8.8% 4.4% 26,3%

"Kompromisszumkeresés" Count 8 2 7 7 24
Expected Count 57 55 7.6 5,3 24,01

% within Thomas-Kilmann teszt 33,3% 8,3% 29,2% 29,2% 100,0%,

% within Generacios besorolas 29,6% 1,7% 19,4% 28,0% 21,1%)|

% of Total 7,0% 1,8% 6,1% 6,1% 21,1%

"Elkeriilés™ Count 5 6 12 7 30|
Expected Count 71 6,8 9.5 8.6 30,0

% within Themas-Kilmann teszt 16,7% 20,0% 40,0% 23,3% 100,0%)|

% within Generacios besorolas 18,5% 23,1% 33,3% 28,0% 26,3%)|

% of Total 4,4% 5,3% 10,5% 6,1% 26,3%

"Alkaimazkodas" Count 3 2 3 0 8
Expected Count 1,9 1,8 25 1.8 8,0|

% within Thomas-Kilmann teszt 37.5% 25,0% 37,5% 0,0% 100,0%)|

% within Generacids besorolas 11,1% 77% 8,3% 0,0% 7,0%|

% of Total 26% 1,8% 26% 0,0% 7,0%

Total Count 27 26 36 25 114
Expected Count 210 26,0 36,0 250 1140

% within Thomas-Kilmann teszt 23,7% 22.8% 31,6% 21,9% 100,0%)

% within Generaciés besorolas 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 237% 22 8% 316% 21,9% 100,0%
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Chi-Square Tests

Asymptotic Significance (2

Value df sided)
Pearson Chi-Square 13,8582 12 0,310
Likelihood Ratio 15,887 12 0,196
Linear-by-Linear Association 0,031 1 0,860
N of Valid Cases 114
a. 5 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,75.
Directional Measures
Approximat
Asymptotic e
Standard  Approximat Significanc
Value Error® eT’ e
Nominal by Nominal Lambda Symmetric 0,074 0,060 1,196 0,232
Thomas-Kilmann teszt 0,071 0,081 0,851 0,395
Dependent
Generaciés besorolas 0,077 0,072 1,034 0,301
Dependent
Goodman and Kruskal tau  Thomas-Kilmann teszt 0,029 0,015 ,358°
Dependent
Generéaciés besorolas 0,039 0,019 1343

Dependent

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

c. Based on chi-square approximation
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SPSS abrak- Dendogramm

12. melléklet

Case

Nagyitva:
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