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VESTINA KOMUNIKACIJE

Konfliktologija

“Prirodna reakcija na konflikt je da se bo-
rimo ili pobegnemo, iako na Zalost, nije ni-
malo korisna.”

Mena van Prag

esuglasice ili neprijatni razgo-
- vori predstavljaju nesto sa ¢im
~ se suofavamo skoro svakod-
nevno na radnom mestu — u kontaktu
sa pretpostavljenima, podredenima, ko-
legama, dobavlja¢ima ili cak i klijenti-
ma. Bududi da razli¢ito interpretiramo
poruku koja nam je upucena, bazirano
na na$im vrednostima, uverenjima, sta-
vovima i principima, u poslovnoj ko-
munikaciji moZe do¢i do nerazumeva-

nja, nezadovoljstva i ljutnje. Sve to moze
narusiti odnose i produktivnost ¢lano-
va tima i dovesti do konflikta, koji de-
finiSemo kao sukob razlicitih interesa i
motiva.

Kako nastaje konflikt? Upravo iz
potrebe da uverimo sagovornika da
smo ba$ mi u pravu i da je nas$ nacin
razmisljanja jedino i objektivno ispra-
van. A Sta se, zapravo, deSava? Mi
nasu internu, subjektivnu percepciju
podiZzemo na nivo univerzalnog i to
je onaj trenutak kada u sebi izgovara-
mo: ,Ja ¢u ti reci, kako bi to trebalo da
bude ili kako to jeste”. Ako znamo da
istina ima koliko i ljudi i da su nasa
razli¢ita razmisljanja sasvim u redu
i prihvatljiva, onda polako ali sigur-
no mozemo napustiti stanoviste da je
sagovornika potrebno uveriti da je u
krivu, a da smo mi u pravu. Potreb-
no je znati da znacenje komunikaci-
ji daje reakcija sagovornika i u skladu
sa tim, prilagoditi komunikaciju tako
da prenesemo nedvosmislenu i jasnu
poruku za drugu stranu. Uspesna
komunikacija, prema tome, nije uni-
verzalna poruka, ve¢ personalizova-
na i paZzljivo prilagodena svakom na-
Sem sagovorniku. Kada izademo iz
JA i fokusiramo se na TI, imajuéi u
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vidu cilj koji Zelimo da postignemo,
tek tada postajemo dobri i kvalitetni
komunikatori.

Sta se deSava u praksi? Na sastan-
cima prekidamo jedni druge dok go-
vorimo, ¢ime nedvosmisleno iskazu-
jemo nepostovanje druge strane. Veé
sam taj ¢in kreira dozu vece ili ma-
nje frustracije i preti da eskalira kon-
fliktom, ¢im se za to ukaZe prva pri-
lika. Potom, ne uvaZavamo realno
tude miSljenje. Nakon S$to na$ sago-
vornik zavréi sa izlaganjem, preleti-
mo preko njegovih reci i automatski
izgovaramo re¢i slaganja, koje za-
pravo upucuju na neslaganje, kao $to
su: ,Da, ali...” Zapravo, dok nas sago-
vornik pri¢a, mi smo ve¢ u dimenzi-
ji kreiranja odgovora, a ne aktivnog
sluSanja, Sto takode moze rezultirati
sukobom i ose¢anjima neprijateljstva
i uvredenosti.

Nekada je neophodno pustiti da
vremenska i prostorna distanca
ucine svoje i tako dozvoliti da se
neprijatna osecanja stisaju, kako bi
se moglo razgovarati racionalno i
argumentovano, bez upliva emocija,
koje boje komunikaciju ,,JA“
bojama. Kljucno je da ne shvatate
nista licno i da jednostavno
zapamtite: drugi to rade zbog sebe,
a ne zbog mene

Kako uspesno izac¢i iz konflikta?
Prvo, dati prostora drugoj strani da
sama uvidi ,slepu ulicu” sukoba, koja
ne vodi nikuda. Drugo, dozvoliti sa-
govorniku da pronade reSenje, kako
iz konflikta izadi kroz ,win win” si-
tuaciju, za obe strane. Trece, neverbal-
nim znacima podrZati dobro razrese-
nje, svima neprijatne situacije, kao sto
su: osmeh, blag izraz lica, pogled po-
dr8ke, razumevanja i prihvatanja. Na-
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ime, potrebno je izdiéi se iznad tre-
nutne situacije i prepoznati trenutak
koji moZe dovesti do jo§ znacajni-
je eskalacije sukoba. Da biste uspes-
no ovladali tom vestinom, potrebna
je puna prisutnost i pazljivo slusanje
sagovornika.

PokuSajte da nepristrasno posma-
trate odnos izmedu sagovornika i vas
i zakljutite gde mozete postupiti mu-
drije i bolje. Analizirajte koje reci su
kljuéni ,okida¢i” za pojavu konflikta
i Sta je to Sto bas vi mozete unapredi-
ti kako biste kvalitetnije komunicirali,
bez mogucnosti da posaljete lose desi-
frovanu poruku. Najbitnije je da dobro
poznajete sebe i budete vesti, kako bi-
ste prepoznali i smirili napetost koja
mozZe prerasti u neZeljeni konflikt i na-
rusiti uspostavljanje dobrog odnosa sa
sagovornikom.

Konstruktivni konflikti predstav-
ljaju plodno tle za razvoj i kreativ-
nost. To su naj¢esce situacije u kojima
se ulaskom u tihi sukob, a zapravo in-
telektualni izazov, druga strana pod-
sti¢e na razmisljanje i davanje do-
prinosa u kreiranju ideja, planiranja
ili preduzimanja konkretnih akcio-
nih koraka. Nema neugodnih posle-
dica, ve¢ samo medusobnog preispi-
tivanja: Da li je ovo najbolji put? Da
li je ovo idealno reSenje? Kako moze
bolje i sveobuhvatnije? Ono 5to je po-
trebno jeste prepoznati benefite kon-
struktivne rasprave i izvuéi najbo-
lje iz nje, u cilju kreiranja uspesnijeg
poslovanja.




