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POJAM

Bez obzira na formu U svakodnevhom Zivotu Primer da konflikt moze da
komunikacije konflikti u konfliktne situacije su bude koban po strane koje u
komunikaciji su neizbezni mnogobrome To le sled njemu uestvuju je sluéaj

britanske vlade, koja je na
reSavanje sporova sa
zaposlenima, kolegama,
kupcima i dobavljacima
godiSnje troSila vrtoglavih 33
milijarde funti, umesto na
njihovo usmeravanje na
korisnije investicije
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‘ KADA NASTAJU

Konflikt se sa ovog aspekta gledano moze objasniti kao proces koji nastaje, razvija
se i prevladava u meduodnosu neslaganja najmanje dva subjekta koji pokazuju
interes za iste vrednosti.

Sto znadi da nepodudarnost poslovnih ciljeva, razlike u interpretaciji injenica i
neslaganja vezana za prakti¢na oCekivanja i sklonosti mogu dovesti do konflikta.

MoZzemo razlikovati tri tipa situacija u kojima nastaje konflikt:
1.kada jedna strana uoci da se druga ne pridrzava pravila
2.kad se jedna strana odupire drugoj

3.kada otpor jedne strane izaziva reakciju druge strane
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‘ TIPOLOGIJA | FAZE

Konflikt kao proces nastaje i
razvija se tokom vremena, a
obuhvata pet faza:

1.potencijalno suprostavljanje
NEFUNKCIONALAN

FUNKCIONALAN KONFLIKT KONFELIKT

2.saznanje o konfliktu

3.paznja

4.ponasSanje

5.ishod
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ELEMENTI KONFLIKTA

Za razumevanje konfliktne situacije potrebna je
analiza svih njenih elemenata, a elementi
konflikata su sledeci:

1.raniji odnosi partnera
2.ponasanje u toku konflikta
3.glavni problem
4.socijalna sredina
S.promatraci

6.strategija reSavanja

7 .posledica.
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UZROCI KONFLIKTA

Uzroci sukoba u organizaciji su:
1.neusaglasavanje licnosti
2.neusaglaseni sistemi vrednosti

3.nejasna radna zaduzenja

4.ogranicCeni resursi
5.neprikladna komunikacija
6.meduzavisna radna zaduZzenja

7/.nerealna / nejasna pravila i norme

8.nereseni / potisnuti pethodni sukobi

Center for Career Development www, razvo)-karijere.com office@razvoj-karijere.com 011/3166-406 Cara Dusana 34, Temun



_':'}“:';; by LINEg redp
' - +Center for Career Development

Za,

NAVEDITE JEDAN VAS POSLOVNI
KONFLIKT, OPISITE UZROK |
POSLEDICU ISTOG.

NA KOJI NACIN JE KONFLIKT MOGAO
DA SE IZBEGNE? '
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‘ ISHODI KONFLIKTA

Tri su moguca ishoda konfliktne situacije, a to su
1.“jedan dobija, a drugi gubi® ( pobeda — poraz reSenje )
2.“jedan i drugi gubi® ( poraz — poraz reSenje ),

3. “jedan i drugi dobija“ ( pobeda — pobeda resSenje )

&)
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PRIMER 1
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‘RAZLOZI LOSEG ISHODA KONFLIKT

— NajCeSce prepreke i prekidi u komunikaciji su:
1.nedostatak planiranja
2.nerazresSene pretpostavke
3.semantiCka distorzija
4.lose izreCene poruke
5.komunikacijske prepreke u medjunarodnom okruzenju
6.gubitak informacija pri prenosu i loSe pamcenje
7.nepazljivo slusanje i preuranjeno zakljuCivanje
8.bezlicha komunikacija
9.nepoverenje, pretnja i strah
10.nedovoljna duzina razdoblja za prilagodavanje promenama @ e e

11.preopterecenost informacijama
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PRIMER 2
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PRIMER 3
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PRIMER 4
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VEZBA 1

Center for Career Development www, razvo)-karijere.com office@razvaoj-karijere.com 011/3166-406 Cara Dusana 34, Temun



'-:h}':';; by LINEg redp
' - *Center for Career Development

®a

VEZBA: CAROBNA VUNA

Clanovi tima, dodajuéi klupko vunice jedni drugima, ostavljaju kraj vunice
kod sebe. Pravilo je da samo osoba koja drzi klupko moZe da pri¢a. Onaj
ko drzi klupko treba da kaze jednu pozitivhu osobinu onome kome klupko
predaje
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KAKO DA VREDAS,

A DA NE KAZES KAKO DA KAZES ONO
NISTA O ONOME STO ZELIS, A DA NE
STA ZAPRAVO VREDAS?
ZELIS?

PRIMER NENASILNE
KOMUNIKACIJE:

Kazes: GOVORI O POSTUPKU, o | Kada vidim da
onome Sto ti je zasmetalo, a| razbacujes
= i si spletkaros ne o njemu licno (sto stvari po sobi...
» ti si neuredan taCnile opidl postupak
= ti si lenuga druge osobe)
» kretenu
* majmune...
]
Reci KAKO SE TI OSECAS] 4; :
; f : liuta sam i povredena...
postupka (opisi
svoja osecanja)l

I
PREDLOZI NESTO, reci

Sta ti u i Zelisl a ona sto bib ja ustvan

Sta ti u styari Zelis! 2 _ s
napravimeo dogovor
ko spremania sobe i da

\ ga se pradrZavame.

OBJASNI SVOJ

PREDLOG, reci zasio Tako cemo ubuduce

mislig da je tako bolje! izheci @ ©e
S50 Z NG,
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NAVEDITE NAJCESCE IZGOVORE ZA ODLAGANJE
RESAVANJA KONFLIKTA ILI IZBEGAVANJE KONFLIKTA
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‘ RESAVANJE KONFLIKTA

Konflikt treba resavati onda kada se on pojavi
Nikada ne treba odlagati reSavanje problema.
Vremenom, situacija postaje gora, a eventualno reSenje postaje komplikovanije.

Ne treba Cekati da se nesporazum na poslu resi sam od sebe, ili da suprostavljena
strana prva prizna da je pogresila.

Odlaganje reSenja problema povecace napetost izmedju strana koje su u konfliktu.
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‘ MODEL RESAVANJA KONFLIKTA

Zavisno od intenziteta licnog interesa pojedinaca odnosno njihove brige za dobrobit drugih, razlikujemo pet
dominantnih stilova reSavanja nefunkcionalnog konflikta:

1.Integracija :

Stranke konfrontiraju stavove, zajednicki identifikuju problem, predlaZu i ocenjuju moguca resenja.
2.Susretljivost:

Ova; stil proizilazi od redukovanja razlika i naglaSavanja zajednickih interesa.

3.Dominacija:

Dominaciju primenjuju pojedinci koj vise vode racuna o vlastitom nego o zajedniCkim interesima.
4.1zbegavanje:

Stil izbegavanja svodi se na pasivan stav i distanciranje od problema, pa cak i aktivno prikrivanje.
5.Kompromis:

Kompromis je proces uspostavljanja ravnoteze izmedu realizacije liCnih i zajedniCkih interesa. Svaki uCesnik se

neéega mora odredi @ ‘ ®
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VEZBA 2
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VEZBA : CIK POGODI KAKO SE ZOVEM

Svaki ¢lan tima ima zadatak da umesto svog imena izabere atribut koji
ga najbolje opisuje, odnosno predstavlja najizrazeniju karakteristiku
njegove lichosti. Zatim se daje zadatak da svako dodeli na isti nac€in
atribut drugom €lanu tima i da ga obrazlozi npr: Natasa Fini¢, Darko

Mrgudovi¢, Nenad Flegmatovic itd.
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MODEL ZIRAFE
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‘ JEZIK ZIRAFE

Jedan naucnik koji se bavio istrazivanjem

konflikata, napisao je da ,konflikti do te mere D
uticu na nasu sposobnost shvatanja i misljenja, da ﬁ%ﬁ%
nismo u stanju jasno videti stvari oko nas i u G4
nama samima. Kao da nase ocCi gube sposobnost

vida, a nas pogled na nas same i na suprotnu ’
stranu u konfliktu postaje sve jednostraniji i

iskrivljeniji. Nasa sposobnost razmisljanja ostaje
zarobljena, a da mi toga nismo ni svesni.”

Iskren razgovor bez medusobnog okrivljavanja
najefikasnije i najbrze ¢e doprineti reSavanju
problema. Simbolicno, ovakav razgovor naziva se
,Jjezikom zirafa”. Zirafa ima najvece srce od svih
sisara, najvisa je, $to joj omogucava sagledavanje
situacije iz potpuno druge perspektive, nema
prirodnih neprijatelja i ne ugrozava ostale @0 )
zivotinje.
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‘ JEZIK ZIRAFE

,Jezikom zirafa”, sukobi se reSavaju u nekoliko osnovnih koraka.

1. Prvi, ali najtezi korak, je poziv na razgovor. Predlozite kolegi da
sednete i mirno porazgovarate o problemu, bez medusobnog optuzivanja
i prebacivanja krivice.

2.Razmimoilazenje u misljenjima moze biti zanimljivo iskustvo iz kojeg
mozete mnogo nauciti. Poslovni sukobi Cesto su dokaz da vam je stalo do
vasih ideja i da imate Cvrste stavove za koje ste spremni da se borite.
3.Nemojte se fokusirati na to da iz svade izadete kao pobednik, vec
potrazite osnovni razlog nastanka sukoba/konflikta. Ako ne resite uzroke,
netrpeljivost ¢e se nakon nekog vremena ponovo pojaviti u drugim
situacijama.

4.Ukoliko nista ne ide kako treba i niste ni blizu pronalazenja resenja,
trebalo bi ukljuciti posrednika, koji moze pomodi da se situacija resi. To
mora da bude neko potpuno neutralan, u koga obe strane imaju
poverenja, i ko nije naklonjen ni jednoj od strana.
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UMESTO ZAKLJUCKA

Predlaze se nekoliko saveta kako da se prevazide konflikt:

1.Nauciti prihvatiti razliCitosti (razlike u misljenju, kulturi, stavovima, polne razlike)
2.Komunicirati otvoreno, jasno, direktno i konstruktivno

3. Nauciti slusati suprostavljenu stranu

4. Ne dopustiti da emocije utiCu na posao

5.Nauciti zatraziti pomoc¢

6.Imati poverenje u svoje saradnike

7.Nauciti ,, izaci iz svojih cipelica" i gledati na stvari i iz tude perspektive

8.l1zvuci korist iz konflikta

9.Traziti reSenje na obostranu koris
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