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YIIPAB/BAIBE KOH®JIMKTUMA

EnykatuBHEM IIHW/beBH

1. Teopujcka obpaga KOHGIMKTHUX CUTyalldja y 3PaBCTBEHUM
yCcTaHOBaMa U CTHULAk€ 3Hakba W3 00JacTH YIpaBibamba
KOH(IMKTHIMA

2. pa3BHjalkbe KOMYHHKAllMOHMX BEUITHHA y IHMJbY MpPEBa3u-
JaKema KoHDIMKaTa

3. cTHIIalke HEONXOIHOT 3Hama y BE3U ca CIeHU(PUIHOCTHMA
OpUcCTyna y pellaBalkby KOHQIUKTHUX CHTyauuja y 31pa-
BCTBEHOj YCTaHOBH.

4. cruname 3Hamba M3 OOJNACTM MEHTAJHOT 3]paBjba U
QJICKBaTHOT TIPHUCTYTA Yy pellaBamby KOH(PIMKTHUX CHUTYyalldja
ca oco0ama KoJl KOjuX MOoCcToju nopemehaj TMYHOCTH

5. yHampeheme KBanmuTeTa y paigy, CTBapame MO3UTHBHE
atMocdepe y THMY U IOCTH3amhe 3a/I0BOJFCTBA 3aMOCICHUX U
KOPHCHHUKA 3IPaBCTBEHUX yCIyra Ha BUIIN HABO



3nama koje he crehn yyechnumn

1. Teopuje xoH(mukTa, MedUHUIMja W 3HAYa] 3a paj
37IpaBCTBEHE YCTAHOBE T.j. 3PaBCTBEHOT TUMa

2. OmmTe cMepHHIE y peliaBakby KOH(IMKTA W MpPaKTUYHA
pUMEHa UCTHX

3. KoMyHUKanoHe BEIITHHE Y IMpeBasHIakKemy KOoH(pIHMKaTa
(mpuMeHa, 3Hayaj U MO3UTUBHH €(PEKTH)

4. ITpaBwiiaH MPUCTYN y pelllaBaky KOHDIMKTHUX CHTyalHja y
37IPaBCTBEHO] YCTaHOBH, HEOIXO/HA 3HAaWa M3 00JIACTH MEHTA-
JHOT 3apaBsba(nopeMehaju JTHUYHOCTH) W CHEUNU(PUIHOCTH Yy
NPUCTYIy, pellaBamke KOHQIMKTHUX CHUTyalHja ca ocodama
KOJI KOjHX IOCTOjH OBaKBa BpcTa nmopemehaja

5. IlpaBunan mpuctyn y e(UKAaCHOM pellaBamky U Tpe-
Ba3WJIAXEHY KOHPIMKTHUX CUTYAIlMja IIPH CBAKOJIHEBHOM DAy
ca 3armocjeHnMa U NanyjeHTuMa. YHanpeheme kBaiurera paga
u Beha NPOJIYKTUBHOCT CTBAapameM MO3UTHBHE aTMO-cdepe U
OKpy)Xelha 3a paja, ITO BOAM TOAM3AKY  33aJ0BOJHCTBA
3aMOCJICHUX M KOPUCHUKA HAIIUX YCIyra Ha BUIITH HHUBO.



31paBCTBEHE YCTAHOBE Cy MECTO IJIE C€ CBAKOIHEBHO
cycpehe Benuku Opoj ocoba pa3IMYMTHX HHTEpPECa, CTaBOBA,
notpeba, >kesjba, W TOTJeJ]a Ha CBE OHO INTO Ce JIelIaBa.
Paznmnunta munubema U Bul)ema HACTAIUX CUTyaldja usMely
3pPAaBCTBCHUX pAJHMKAa W TaldjeHara, MEIUIUHCKOT W
HEMEIULMHCKOT 0co0Jba, Kao U 3IPaBCTBEHUX paJHHUKa
pasIMYUTOr HHBOA 00Opa3oBama, 300r BHCOKOI HHBOA
Mel)y3aBUCHOCTH, JIONPUHOCE dYemho] I0jaBH KOH(IMKTHX
CUTyallMja, a CaMMM THM W HacTajamy KoH(pmukra. Hacrtamm
KOH(DJIMKTH MOTy MOpeMeTuTH Melyibyacke onHoOce, Mpoliec
paja u caMUM TUM CMambUTH KBAIUTET MPYKEHUX YCIIyra.

OpranuzoBaHO ympaBjbambe KOH(MIMKTHMA pE3yaTHpa
00JbMM HCXOAMMA 3a IMOjeWHIIA W 3a OpraHu3aiujy. Y3
npodecroHallHE  BELITHHE KOje MOCenyjy, 3[paBCTBEHU
paJHULIM MOpajy TMOCENOBaTH 3Hamba W BEUITHHE M3 001acTu
ynpaBJbamba KOH(PIMKTUMA, Kako OU Ha IITO epUKACHU]U HAYUH
pemiaBaay KOH(MIMKTE, Y LWJbYy OJprKaBama A00pe MOCIOBHE
KIIUME IITO TOTPUHOCH MOOOJbIIaky KBAIUTETA Paja, Kao U
0e30e1HOCTH MalyjeHara.

VYrora 3ApaBCTBEHUX PYKOBOAWOLIA Yy  pEIIaBamby
KOH(UIMKTa, KOMIIETEHIIMjaMa, Kojabopaluju, ca OCBPTOM
NPBEHCTBEHO Ha MPEUCHHUTUBAKE COINCTBEHUX IOIena H
CTaBOBa y OJIHOCY Ha KOH(IMKT je O] BEJIMKOr 3aHauyaja 3a
o4yBame 100pUx MehysbICKUX OIHOCA.



31paBCTBEHM PAJHUIM UMajy BeOMa 3Ha4ajHy YIOTY Y
MPOMOIM]H M OYyBaby CBEYKYITHOT (DU3UYKOT, ICUXOJIOIIKOT U
COLIMjaJIHOT 3/paBiba. Takohe, UMajy M OArOBOPHOCT Ja Oymdy
IpUMEp y paJHUM OJHOCHMA, IITO MOApa3yMeBa Jo00py paaHy

atMocdepy Oe3 arpecuje, mo0pe mehysbyacke omHoce, Behe
3aJI0BOJHCTBO TTOCIIOM.

[TpupoHO KOHQIUKT je cacTaBHU JI€0 KMBOTA U jaBJba
ce kako mehy rpymama, Tako m m3mel)y mojenmuana. To je
Hen30ekaH YCIOB KOJU j€ HEONMXOAaH 3a TPOMEHy Y
JUTEpaTypU MOCTOJU MHOTO Je(UHUIM]a KOH(IIHUKTA.

KoHdmukT je mojam koju O3HadaBa CHUTYyalHjy y Kojoj
[I0CTOj€ HajMame JBa WM BHUIIE CYNPOTHA MHUIUBEHA O
CUTYyalllju, TeHICHIIUJU, ocehamMa, HAYMHY pellaBamba HEKOT
npoOiemMa, HeycaryalmeHuX IWJbeBa W Moryhux HaumHa
IbUXOBUX OCTBapeHa.

KoHdmukT je Hecnmarame Kpo3 KOje YKJbYYeHE CTpaHe
HNepUUNNpajy MpeTHky y Be3d CBOjUX NOTpeda, MHTepeca U
00jazHU.

Cutyanja y Kojoj TOjeIMHIM Yy OKBHPY HeEKe
opraHmzaiyje paje jeJaH MPOTUB APYTOT, YMECTO jeJaH ca
JPYTHUM.

[Ipoiec y kojeMm jenHa cTpaHa cMmarpa jJa je Japyra
CTpaHa Tpedy3ela WM HaMmepaBa Ja IMpeay3Me HEKy akIujy
koja he wuMaTu HeraTuBHE TOCJIEOUIIE IO HEHE IJIaBHE
UHTEpece.

KoH¢pmukT ce jaBiba Kajga Cy IBE WIM BHILIE BPEIHOCTH,
NEPCIEKTHBE U MUIIJbCHa KOHTPAIUKTOPHH, HEYCaTJIallICHH.



Bpcre xondaukra cv:

1. MIEPCOHAJIHMU (ynyTap oco0e niu MojeIuHIIa)

HNuTepnepcoHaanu (HOCHOIHM JIBE 0CO0E,
KOH(IMKTH UHTEpeca). Pasnuuntu bynu
Pa3IMYUTO BUJIC U CXBATA]y CBA NMUTAKA Y
Be3H KOH(IJIMKTA U HA OCHOBY TOTa
nocjacauue Mory GI/ITI/I Pa3InIUTEC.

= HNurpanepconannu (y BerOBOM

YES o, Y -'//? ‘;\'.\‘Bf jes3rpy Hayia3u ce ocyjeheme Heke TuyHe
F 1 notpebe wiu MoTHBa; JIeBUH nx
CBpCTaBa y TpU KaTeropuje:

1. Kaga je Hem30exXHO 1a ce 3aI0BOJBH jeJlaH O] J1Ba
HeIpUBJIavHa Iusba (M3adepu Mame 3710)

2. Kan ce 6upa m3mely aBa jeqHako aTpakTHBHA IHJba
(u360p y yciaoBuMa o0usba)

3. Kam je HeomxomHO mpHXBaTame IWba KOJU j€
MCTOBPEMEHO M NpHUBJIAYaH M HENpHBJIaYaH (aMOMBAJICHIIM]a
-HITp. yHanpeheme anu ryOuTaK KOJIerujaTHOCTH U IPUCHOCTH)

Kondumkrn yjgora cy moceGHa BpcTa HMHTpanepco-
HAJIHUX KOH(JIMKaTa KOJU HAcTajy KaJa IOjelMHIU y OpraHH-
3alMju UMajy JBE W BHUIIE yIliora Koje ce MehycoOHO cykoOsba-
Bajy WIM KaJa IOjefHal] HE MOXE Ja MCIyHH OYEKHMBamba
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Be3aHa 3a (DyHKIIH]Y, MO3UIU]y WU [I0CA0 3aTO IITO CY HErOBU
JUYHY TOTEHIM]alu (3HamkE, BEIITUHE, CTIOCOOHOCTH) HE0BO-
JbHU.

Moryhe cy cnenehe cutyarnuje:

- Kougnuxm uzmehy 3axmesa jeome ynoce, XKoju ce
jaBJba KON PyKOBOIMOIIA HA HIKMM HHBOWMA Y OpTaHU3AIH]jH,
KOjU Cy HCTOBPEMEHO M YIAHOBH pykoBonehmx TumoBa Ha
BUIIUM HUBOMMA. Ol BUX Ce NCTOBPEMEHO OYEKyje Jia 3acTy-
najy U MHTEpece CBOje OpraHU3allMOHE jeJMHHIE U WHTEpece
ypuTaBe opraHusanuje. OBa BpcTa KOH(IMKTA je IMOCIEIHIa
HEKOMITaTHOWJIHUX IPYIHUX U OPraHU3allMOHUX IIUJbEBA.

- Konghnuxm euwe pasnuuumux ynoea- TPAMEP OBOT
KOH(IIMKTa je yiora 3amociieHe XEeHE Koja ce cyodaBa ca
yJIOTOM MajKe, Cymnpyre M HOCHOIAa KOHKPETHOI Tocia Yy
OpraHu3aIyjH.

- Kongnuxkm usmelhy nuunocmu u ynoea- HacTaje y
CHUTyalllju Kaja TOjeAWHAIl HHje Yy CTalky Ja HCIyHU
OYeKoBamka Koja OJ] Iera 3axreBa yjiora Kojy HMa Yy
OpraHu3aIMjH, OJHOCHO Kaja CIOCOOHOCTH U TIOTEHIIUjall HUCY
aJIeKBaTHH YJIO3U KOjy mMma. Packopak m3mel)y ouekuBama U
MOTYNHOCTH JOBOJM 10 KOH(IIMKTA KOjU 3a MOCIEAUILY MOXKE
UMAaTH 3aMEHY, OCTaBKY HJIU OTKa3.

- Kougaukm ynoca paszmuuumux nojeouHaya y
opeanuzayuju- jaBjba ce 300X HejacHOha Koje y3poKyje Jioia
opraHuzaiyja, Kao HIpP: HEJAOBOJGHO  pa3TpaHUYCHE
HAJIJISKHOCTH WITH TIPEKIIAIamhe yIora.



2. OPTAHU3ALIMOHU (m3mely 2 mnum Bume ocoda
y rpynu wii usmely rpymna)

Beprukannau
XOpHU30HTATTHU
dopmanHu
Hedopmanau

dakropu Koju oxapelyjy TmMOHamame ocobe Yy
KOH(IUKTY he 3aBUCUTH O] TOra IITa je MpeAMeT KOH(IIMKTA,
OJTHOCHO KOJIMKO HaM j€ TO Ba)KHO, Y KAKBOM LIMPEM KOHTEKCTY
ce KOH(IMKT aemaBa, 3aTUM OCOOMHE JMYHOCTH YYECHHUKA Y
KOH(DJIMKTY U CTaBOBU KOje 0cO0€ MMajy O KOH(IUKTY

HNako cy Hajuemrthe BuleHM HEratuBHO, KOH(IUKTU
MOTy OWTHM W KOHCTPYKTHBHH, KaJa omMoryhyjy mnoBehame
MOjeIMHUX KPEaTHBHUX KallaluTeTa.

OUTH KOHCTPYKTHBHH ¥ IeCTPYKTHBHH.
Mecmpykmuenu  uau  HeQOYHKUUOHAIHU _KOH@IUKmMU ce

MaHugecmyje:




- TloBehaBa cTpec UCMoObaBakbEM HETAaTUBHUX
ocehama

- YuHu pagHy CpeMHYy HEPUjaTHOM

- Yecrto cMamyje €PEKTUBHOCT Y TIPOIIECY
KOMYHHUKaIHje

- HoBomu 10 ,,crieTkapema’”

- Tloap:kaBa ayTOpUTATUBHU HAYMH paja

Koncmpyxkmuenu unu d)VHKquHaJlHu Kongauxkm ce

Mmanugecmyje:

[IpoMoBuIlIe KpeaTUBHOCT, HOBE HJIEje

JlorpuHOCH KBAJIMTETHUJUM OTTyKama

Cwmamyje cTpec

Crumynuiiie 4iaHOBE J1a KPUTUYKU aHAIU3HUPA]y
CBOje cTape HaBUKE
- Ilomaxke nakiemM npuxBaTamy IPOMEHA.

Jbymu Ha pa3znMuMTE HAYMHE pearyjy Ha KOH(MIUKTE Y
OpraHu3aIuju.

Heku mpuxBare CTpaTerdjy MTHOpHCama KOH(IMKTA |
NpeTBapajy ce /Ja OHU HE MOCTOjH, TOIITO cMarpajy aa 300r
3ajeJHUYKNX L[HWJbeBa CyKoOM He Tpeba Ja mocroje Y
OpraHu3aIuju.

Behuna by He Bonmu fa Oyae yBydeHa y KOH(QIIMKT,
na npuberaBajy oOpahamy HEKOM Ha BHIIEM TOJNOXKAjy Y
xujepapxuju. 300T TOra je HEOMXOAHO J1a PYKOBOAHOIN MMajy
onpeheHa 3Hama W BEIITHHE Yy pelaBamy KoH(pmKara. Jomn
jenHa moryha peakiyja je TONMyIITamke Kaja TOJ C€ I0jaBU



CYK00, IITO ce joraha Kaj je HEeKOM BHILIE CTaJIO 0 MUPA HEro
JIO COTICTBEHHX eJba U ToTpeda.

JenHa ox Hajropux peakiuja je MaCHBHO-arpEeCHUBHH
OJI'OBOp, TJE C€ 0co0a WM Tpyma CIOXKH ca MPOMEHOM, alln
HACTaBH J1a PaJy 110 CBOME.

HamomeHnynm ¢cMO y MpeTXOmHOM H3JIaramy, Kopucrehu
cazHama u3 jenHe Benumke crymuje (bpectoBaukm b, u cap.
KoHpmkTHY CTHUIIOBH y 3apaBCTBEHO] opranu3anuju, 2010) xa
MEIUIIMHCKE CECTpe BHIIE KOPUCTEe CTHJI u30eraBama U
npwiarohaBama  ykonmuko jaohe g0 cykoba. Texma nma ce
KOHCTPYKTUBHO peUIM MpoOsieM Yy KOH(DIMKTY Ha pelauuju
MEIUIIMHCKA CecTpa - JeKap, KopHIThemeM CTHIa n30eraBama,
NpOU3NJIa3u M3 jJacHO NeUHUCAHUX, MOJE/LEHHX YJora y
o0aBJpamy TIOCNTA, C jeAHE CTpaHe, Kao W cTpaxa ol
CynpoTcTaBJbama "Mohu", Te je ynakmie aa ce n30erny KoHIm-
KTHE CUTYaIlHje.

TakBa mociioBHa KiuMa TmoBehaBa TeH3HWje, pacTe
HE3a/10BOJbCTBO, HEMMHOBHO JIOBOJM /IO CTpeca LITO yTUYE Ha
KBAJMTET TIpyXKama 3/IPaBCTBEHE 3allITUTe H 0e30eTHOCT
naiyjeHara.

OcuM cyko0a W OKBHPY 3/ApPaBCTBEHOT THMa, BEJIUKU
npoOJieM Npe/ICTaBIba U CYKOO Ca MalujeHTUMa M TOPOIUIIOM.
VYrpaBpambhe KOH(IMKTHMA Ha OBOj penanuju je 'y Homy
3apaBsba nedunucano [ponexypom 3a nmpumende u xande, Kao
u [IporeypoMm o mpujaBpuBamy HexelbeHUX jgorahaja. [lopen
KyTHja 3a nmpomeznde, oxBajie U xaibde, Koje ce Hajla3e y CBUM
cimyx0ama, TIOCTOje M KEIbUTE 3a Ty HAMEHY KOje ce Haja3e Ha
cBakoM uH}pomynty. OcuM Tora, MalMjeHTH WM MOPOJUIA Ce
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MOTYy THCMEHO WJIM YCMEHO, Y CBaKOM MOMEHTY, OOpaTUTh
TJIaBHUM CecTpaMa WM HaueITHUIIMMA CITY>KOU U TUPEKTOPY.

AHanu3oM npumendu u xxanou nanujenara y 2016.rogx.,
Kojux je owro 178, mommmm cMo 1o ca3Hama Ja ce Hajehu Opoj
xkanou (55%) omHocw ma MyKMHY 4YeKamka Ha Mperiel] Koi
JeKapa, 3aTUM HEMOTYNHOCT 3aka3WBame KOJ CIEIHjajIncTa,
IITO Y OKBUPY YCTaHOBE, IITO HA BUIIM HUBO WU YT TIEPUOJ
yekama. 33% ce u3pasuno ahupMaTHUBHO 3a paj 3aMoCIeHUuX Y
Jomy 31paBiba, 4,6% je Haio cBOje CYrecTHje 3a MOOOJBIIAKE
paga, Koje ce pa3marpajy Ha cacrtaHuuMma Komucuje 3a
yHanpeheme KBaIMTETa U Ha OCHOBY KOjUX ce moHocH [lman
yHarpelhema KBaIuTeTa paa.

Yak 4,6% je uzpazmio nperehe, BylIrapHe U yBpeIJbUBE
MopyKe MpeMa 3paBCTBEHUM pafHHUIMMa. 3abpumaBajyhe je
TO WITO PacTe HE caMO HEe3aJ0BOJHCTBO, Beh W arpecuja mpema
37PAaBCTBCHUM paJHHUIIMMA, Ha KOj€ je YMHOTOME YTHIlajia He
caMo cBeoOyxBaTHa cuTyanuja (Oecmapuiia, HE3alOCJICHOCT,
ocehaj 6ecnomohHocTH, OosecT UTA.), Beh U yiora Meauja Koju
Ce OJHOCE CCH3AIMOHAIUCTHYKU, M jJaBHOCTH mpociehyjy
HerpoBepeHe MH(popMmalyje, IITO JONPUHOCH CTBapamwy
HETaTUBHE CIIMKE O 3JPAaBCTBEHUM PaJHUIIIMA.

Hajmamu Opoj xanbu (4%) ce OOHOCHMO Ha HEJbY-
0a3HOCT MEAMIIMHCKHX cecTapa. OBakBa cUTyallyja Uae y mpu-
nor Beh HaBeIeHOM KOpHIThEwYy CTHIa M30eraBama Yy pelia-
Bamkby KOH(IMKATaHA pellalliju MEIUIIMHCKA CecTpa — Tallu-
JeHr.

PyxoBoactBo /I3 je mocBeheHo ympaBsbamy KOH(IH-
KTUMa W TIpU7aje BEJIHMKH 3Ha4yaj CTBapamy MO3UTHUBHE TOCIO-
BHE KJIUME, a CBE y IWJbY yHarpelema KBanureTa paja.
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Jlakie, CykoO MOCTOjH y CBUM PaJIHUM CpeiMHAMa U UMa
MO3UTUBHE aCTIEKTE jep OOMYHO MPETXOH TPOMEHAMA .

Cyko0 HacTaje Kaga TMOjeAMHIN WIM TPyNe HMajy
HECyIJIacuIle OKO LWJbEBa, UJ/Eja, BPEIHOCTH, BEpOBamha, CTa-
BOBa, ocehama, MUIIUbEHa WM aKIFja 3a MUTamka O]l 3Ha4aja
(Yoder-Wise, 2007).

Cyko0e He TpeOa n3beraBatu, Beh HacTojaTH 1a ce
npo0ieM uAeHTH(YKYje U HeKe 0J] HauMHa pelaBama KOH(IM-
KTa, Ta] CyKOO W KOHCTPYKTUBHO PEIIIH.

IIpouec Hacrajama kKoHduMKaTa ce OABHja KpO3
Hekonuko (asa. [IpBu Kopak y mpolecy HacTajamba KOHGIMKTA
je TPHUCYCTBO YCJIOBa KOjU CTBapajy NUPHIUKY IOTOIHY 3a
ErOB HAcTaHaK (YHYTpalllbH WM croJbalimu (akropu). To
HE 3HauM Ja he KOH(IMKT HACTaTH, ajlH IOCTOj€ YCIIOBHU 3a
pa3Boj ¢pyctpanuje. OBU yCIOBH MOTY JJOBECTH IO KOH(IIUKTA
VKOJIUKO Je€HAa OJf CTpaHa TIOCTaHE CBECHAa KOH(IMKTA, Yy
CMHCIy TepUUNHpaHe IMpeTHke, cMarpa Ja Ccy YrpoXeHe
norpebe, mHTepecu. CBe OBO MpaTH HETOJHOCT, HAIETOCT,
KOH(UIMKTHA CHUTyalHja, 3aTUM Kpu3a y Ko0joj obOe cTpaHe
MOCTajy CBeCHE KOH(IIMKTA, IPUIUCY]Y My oapelheHO 3HaYeHe,
TUME 3allOYMbEe W EMOIMOHAIHO YKJbYYHBAaWmE y KOH(IHKT,
HITO JIOBOJIU /10 OTBOPEHOT KOH(IMKTA, TAE CYNpPOTCTABIbEHE
CTpaHe MCKa3yjy CBOje HaMmepe, Kao M CTpareruje y peiiaBamy
KOH(HKTA.

Hapasno, Te ¢aze HuUCY OITPO pa3rpaHUUYEHE U YECTO
ce mperuinhy, ocuM Kaja ce JOroAd Ja IojeluHayHu Jorahaj
u3azoBe cykoO mely 3amociennma. OHU HE MOpajy HYXHO Ja
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AO0BCOAYy 10 KOH(I)J'II/IKTa, aJin je,uaH O HaBCIACHUX YCJIOBa je
HCOIIXOJaH Ja KOH(bJII/IKT HacTaHC.

Slika 1. Proces odvijanja konflikta

Fazal Fazall Faza lll Faza IV
 —  —
Spoznaja i Ponasanje Rezultati
personalizacija

Potencijalno
suprotstavljanje

Povecane
Uoceni
i performanse
konflikt
Uslovi za izbijanje konflikta: . grupe
- Kemunikacija QOtvoreni
- Struktura )
. N konflikt
- Licne varijable r
Osecaj da SmanJene
postoji performanse
konflikt |
Ponaanje za vreme Erupe

konflikta:
+  Nadmetanje
Saradnja
Prilagodavanje
lzbegavanje
Kompromis

. e

Izvor: Robbins, S. (2005), Essentials of Organizational Behavior, VIl ed., Pearson Prentice Hall,
Upper Saddle River, New lersey , p. 196

Y3ponu KOHPIMKTa MOTY OUTH:

1. KomyHukanuonu

Jloma KOMyHHMKallja OMeTa capaamy U
CTUMYJIMIIE HEpPa3yMEBaWke, OHM HIAK HUCY
y3pouu cBuUX KoH(pukata. HenoBospHa pazmeHa

uH(popManMja HEIOBOJbHA NPEIM3HOCT, Ka0 M IPEBHUIIE
uHpopMalja, Koje HuUeMy He ciyxe. HeomxomHo je na ce
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TPYAMMO J1a JaCHO M TPEIU3HO KaKEMO OHO IIITO OYEKYjeMO Off
apyre ocobe, kao W Jnga BepOamHa KOHYHHKAIMja MpaTd
HeBepOanHy. McTpakuBama MoKa3yjy Ja ce MOTSHIHjall 3a
kOHQmUKT ToBehaBa ako WMa CYBHIIE WIM TIPEMajo
KOMYHUKanuje. Pasnuke nonase o pazauuuTor oOpazoBama,
CEJICKTUBHE TepIeNIje U HeoaroBapajyhux wmHdopmaiuja o
JIpyTUMa.

2.CTpyKTYypaJHu

w

S

Paznuuur HHUBO CTPY4YHOCTH, HH3aK
HUBO ayTOPUTATUBHOCTHU PYKOBOJHOLIA,

Hepa3yMeBambe Kpajiber IMjba YJIaHOBAa THMA,
HEjaCHO TIO/IeJbeHE OIrOBOPHOCTH, JIOII CHCTEM
HarpaljuBama, JIomM OTHOCH M3Mel)y 0co0sba W PyKOBOIHOIIA,
XETepOreHOCT Tpyle, CTWIOBH YIpaBibama, TIpahuBama H
crenien mehysaBucHoctu usmel)y rpyma. llto je rpyna Beha u
IITO Cy TOCJIOBU BUIIE CIIENMjaln30BaHy, Behu cy mirnenu 3a
KOH(DJIUKT.

3. JINYHM Pa3ji03M H JUYHO MOHAIIAKE
(MHOMBUIYAJIHH)
3amocneHn  4yecto ca  coboM Yy
OpraHM3andjy  HOCE  MHOIE€  COIICTBEHE
npobieme, €MOIMOHAIHY TCchyHKIH]Y,
MEHTaJlHe OOJIeCTH, HaBHKe, IITO CTBapa
TIOTOJTHE YCJIOBE pa3BUjamhe KOH(IIMKTA.

I/IHI[I/IBI/I,[[yaHHI/I CUCTCM BpPCAHOCTHU U TCMIICPAMCHT, KaO
BaXHC KApaKTEPUCTUKE JMYHOCTH, IPEJICTaBIbajy 3HadajaH
NpeayclIOB 3a HacTajame KoH(puKkTa. McTpaxkuBama mokasyjy
na oapeheHm THUMOBM JWYHOCTH, HIP. 0cobe Koje cy
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ayTopuTapHe, BOJe J0 MOTEHIMjaaHOr KoH(uukTa. Paznuke y
CHUCTEMY BPEIHOCTH, Tj. BaXHOCT KOJy JbYIU TPHUAA]Y
3aJJ0BOJBCTBY, TEIIKOM paJy, CaMOINOLITOBamY, HCKPEHOCTH,
MOCTYITHOCTH U jeTHAKOCTH Cy Mel)y HajBaXHHMjUM pazio3uMa
3a KOH(JIMKT.

JIMYHO TOHAIIAKke y CMUCITY KOMEHTapa YCMEPEHHUX Ha
JMYHOCT, KPUTU3EPCTBO, OCyhHBam, M3a3UBambEe KPUBUIE KOI
CaroBOpHHWKa, JTaBame CaBeTa KaJ HUKO TO OJf BaC HE TPaXKH,
TeHepaju3alyja CTBApH, IMPETEPaHO IpaMaTU30Bambe, KOpH-
mheme py)KHUX peud U HU3pa3a, OMaJOBaKaBambe YMHOIOME
JIOTIPUHOCE 110jaBU KOH(DIIMKTA.

MHoro nyra 10 koH(IMKTa 10ja34 300r CKIOHOCTH Ja
NPETIOCTaBKE MPEACTaBbaMO Kao UYUbCHHUIE. UWmbeHHuNa je
HEILTO IITO C€ 3aUCTa JOTOAWIO, IITO MOCTOJU WM j€ UCTHHA,
JIOK j€ MPETHOCTaBKa HEITO IITO C€ y3uMa Kao MCTUHUTO 0Oe3
JI0Ka3a.

Mopamo na HaracUMO Ja jeé BaXXHO HE caMoO LITa
Ka)keMo, Hero u kako. Hmp. ako koidyTamo ounMma, He TJeaMo y
Ipyry 0co0y y TOKy pa3roBopa WJIH CMO jOj OKpeHYTH Jiehuma
U Haj0oJbe m3abpane peun Hehe umatu mo3uTHBaH edekar. Ty
cy u 60ja raca, puTaM ¥ WHTOHAIMja, KOjU Takohe AOMpHHOCE
OIIITEM YTUCKY O OHOM IITO TOBOPUMO. *

Hueou Kongrukama y 30paecmeeHom mumy mozy
oumu na cnedehum penayujama:

» 3mely aBe ciyxOe nim ofesbema
* H3wmely ABe rpymne y oKBUpY jelHE CiyxOe-

0JIeJbeHHA
= H3mely ciyx0e 1 pyKoBOJCTBa
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* 3mely pyKOBOJCTBa M CTPYUHHUX yIPYXKEHa

Capanma y OKBUpPY TMMA je HajBaKHHja M BPJIO YECTO
3Ha4d O030MJbHO pa3roBapaTH ca JbyJUMa KoOje HE 3HaTe,
Jby/IMMa ca KOjuMa Ce He CJIaKEeTe, JbyIMa KOje€ HE BOJIUTE.

Yecto ce capanma CBOAM Ha 3ajeHHYKH paj ca
JbyIMa KOJUX C€ IUIAIIUTE WIM JbyAuMa 3a KOoje cmarpare Ja
uMajy Moh Haj Bama.

OAroBOpHOCT JIEKM Ha CBHM WIaHOBMMAa THMa Ja
omoryhe cBakoM MoOjeMHILy /1a U3HECE CBOj€ Ueje, Ma KOJIHKO
oHEe Owie HeyoOMYajeHe WIHM pa3induTe, 0e3 OMACHOCTH Ja
Oy/e uCMejaH WIIM OMaJIOBaYKEH.

VY nuTepaTypu 0 OPraHHU3aIMOHOM TOHAIIAKY cycpehe-
MO C€ cCa pa3J’II/I‘-II/ITI/IM moaciiama KOH(bJII/IKaTa. Hoz[ena
KOH(IIMKAaTa ce 4eCcTo MpaBU Ha OCHOBY U3BOPA KOjU CY JTOBEIH
10 BbUX.

KondaukTy Mory OMTH pe3ylTaT BEIUKOr Opoja pa3iy-

carjyie/laMo KOJIMKO j€ IIMPOK JUjana3oH U3BOpa KOju OU MOTIH
J1a TOBEH 10 KOH(IMKTHE CUTYaIlMje U KOH(IUKTA:

»  KoHdmukT motpeda

*  KoH}IUKT BpenHOCTH
»  KoH}IUKT MOTHBa

»  KoH}umuKT ynora

» KoH}muKT uHTEpeca
»  KoH}nukT nubeBa

*  KoH}muKT BU3Hja
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»  KoH}mukT npasa

»  Kondmukr ob6aBe3a

*  KoH(IUKT 0AroBOPHOCTH

»  Kondmaukr pykoBohema

»  KoH(}nuKT 300T aIMMUHUCTPATUBHUX MPOLEAypa
»  KoH(paukT 300T TEXHUYKUX MUTamba

»  Jluyau koH(IUKT

CBU OBU HaBEICHU KOH(IIUKTHU CE Y CTBAPHOCTHU CTAITHO
MPOXKUMAJy, ald j€ BEOMa Ba)XXHO, y CBaKOM KOH(IHKTY,
MIPETIO3HATH HEerOBe JOMUHAHTHE MOTHBE, J1a OM Ce aJeKBaTHO
PEIINITH.

TeopeTnvapu koju M3yvaBajy KOH(QIMKTE yKa3yjy Ha TO
Jla TIOCTOjH TIET CTWJIOBA yTpaBihama KoHQuuKTHMa. Kopucte
ce nBe aumeHsuje (Opura 3a cebe u Opura 3a npyre) na Ou ce
MOHAIIAKE JbYAU Yy KOHQUIMKTY KIaCH(PUKOBAIO Ha TET
ctuioBa. [IpBa aumensuja oOjamimaBa cTeNeH (BUCOK WU
HHU3aK) JI0 Kojer oco0a TOKyIaBa Ja 3aJ0BOJbH COIICTBEHE
notpebe u uHTEepece. [Ipyra auMeH3uja roBopu KOJIMKO ocoda
KeITM J1a 3aJI0BOJbM HMHTepece apyrux. KoMmOwHaiujom JBe
JTUMEH3Hje 100MjaMo MaTpHIly Kao Ha CIIMIIM.
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(Thomas-Kilmann Confict Mode Instrument)

STILOVI PONASANJA U KONFLIKTU

visoka

KOMPETICIJA -~ SARADNJA
(pobedujem/gubiy) /) ~" (pobedujem/pobedujet)

Sias KOMPROMISp "y
ZASEBE

,,-f""IZBEGAVANjE POPUSTANJE
NISKA (gubim/gubiz) (subim/pobeduijes)
NISKA BRIGAZA VISOKA
DRUGE

CtunoB yripaBibamkba KOH(JIMKTOM, Tj. TIOHAIIAma Y
KOH(JIUKTUMA CY:

1. Capaamwa (mobehyjem-moOelhyjemnr): BUCOK HHUBO
Opure 3a cebe u 3a 1pyre
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OBaj cTun ce Ha3WBa pelIaBame Mpodiema. YKbydyje
capammy wm3Mel)ly CcykoOJbeHHX CTpaHa, Tj. OTBOPEHOCT,
pasMeHy wuH(pOpMalMja M aHAIM3UpPamE pasiuka ga Ou ce
JIONIUTO JIO pelielkha KOjH je TPUXBATIBUBO 3a 00C CTpaHe, a
KOH(IMKT BHJIe ka0 MOTYhHOCT 3a yHarnpeheme onHoca, jep cy
3a jaCHO U3HOIIEHE MpoldjIeMa U HUXOBO KOHCTPYKTHBHO
pemaBame. [IpexycnoBu 3a pemaBame mpobdieMa cy OTBOpEeHa
KOMYHHKaIFja KOJOM Cc€ TpeBa3uWja3e HECIOopasyMu W
aHAJIN3HMpakE y3poKa KOH(DIMKTA.

OBaj CTUII ce YCIENHO KOPUCTH KOJI CIIOKEHUX MpodieMa, Kajl
jemHa cTpaHa HEe MOXE CaMOCTaJIHO Ja PeIy mpooiem, Kaua cy
NUTaka UCYBUIIIC BaKHA J1a OU ce MPaBHO KOMIIPOMHUC,

Bprmo je BaxkaH KO OCMUIIJbaBamba OpraHU3aIAOHE
CTpaTeruje, AYrOTPajHOT IUIAHUpama, MOOOJBIIAKE PaHUX
OJTHOCA

2.Jlonymrame-IlpuaarohaBame(ryoum-noodehyjemn):
BeJIMKa Opura 3a Jipyre, Maja 3a cede

OBaj cTui mpeacTaBba MOKYIIaj Ja ce pasiuke uzmelhy

CTpaHa MPHKaXy LITO MakUMa M Ja Ce Harjace CIMYHOCTHU Jia
Ou ce 3aJ0BOJbMIIM MHTEPECHU JApYyre cTpaHe. Y OBOM CTHILY
HaJla3UMO EJIEMEHTE >KPTBOBama COICTBEHUX WHTpPECa; OH
MOX€ TONPUMUTH OOJMK BEIUKOAYIIHOCTH WJIM YaK MOCHTY-
IIHOCTHU JIPYTOj CTPaHH.
Moske na ce KOpUCTH KaJ HaM HHUCY T0OpO Mo3HaTa NMHUTama
YKJby4YeHa Y KOH(IMKT,KaJ CXBaTHMO Ja HHCMO y TIpaBy T,
KaJ je JApyra CTpaHa y TpaBy WIM Kaj je TpoOJeM MHOTO
Ba)XHUJU 32 CYNPOTHY CTpaHy, a HE 3a Bac.
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OBaj cTHJI MOXE Ja Cc€ KOpPHUCT, Kaja >KeIuMO Ja
MUHHMHU3HUPAMO TYOUTKE y CHUTyalllju Kaga cMo nmobehenu mmm
ryouMo, Kaja cMo y ciaalujoj MO3HUIMjU, UITH KaJl CMO BOJbHH J1a
JaMO YCTyNKe JjJa OHCMO KacHUje IOOWIM HEIITO Jpyro
3ay3Bpar.

3. Takmuueme ( modelhyjem - rydum): Benuka opura
3a cebe, Mana apyre

OBaj cTwil ce jom Ha3WBa MPHUMOPABAKE W KapakKTe-
pumie ra nodehyjem - rybum opujertranuja. Kapakrepucrtuke
OBOI' CTWJIA CY TEXH-€ J1a Hajjayajy IPOTUBHUKE U MPUCHIIE UX
Jla IpUXBaTe BUXOBa peniema. JloMuHaHTHEe oco0e YMHe CBe Ja
OCTBape CBOj€ IMJbEBE, INTO j€ YECTO HAa padyH HHTepeca
npyrux. Kopucre moh monoskaja u craryca. [lobena je jemuHo
MIPUXBATJHUBO PEIICHE.

OBaj cTHJ je MorojaH Kaja Cy MuTama U3 KOH(PIUKTA BaKHA 32
Hac, WIK KaJ Ou HEMOBOJbHA OJUTyKa CYHNpPOTHE CTpaHE MOIJa
OWUTH IITETHA 3a HaC.

TakMuueme KOpUCTUTE Kaja Hamare u30opa Wid je Mo cpeau
KPUTHYHA CUTYyallMja 1a ce 3axTeBa Op3a OTyKa, WM Kaj paje
ca YNOPHHUM/arpeCUBHUM WJIM Mame CTPYYHUM 3alociieHuMa,
KaJa je MUTamke BeOMa BAKHO 32 OpraHu3alfjy, a CUTYPHH CTe
Jla CTe y MapBY, KaJl CIIPOBOJIUTE HEXKEJbEHY OZJIYKY.

OBOM TNpHUCTYIy OArOBapajy NpeTHE, KaKbaBambe U 3acTpa-
[INBAHE.

4. U30eraBame (ry0OmM- ryomin): Hu3ak HUBO Opure 3a
cebe u 3a apyre

OBaj cTui TpeAcTaB/ba IMOBIAYCHE W3 KOH(IUKTHE
CUTyalllje WM ojlarame InpolieMa 10 ,,00Jber MOMEHTa™.
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[Tomro u3beraBajy KoH(POHTALM]y M pellaBame Mpodliema,
TakBe 0co0e He ycIieBajy Ja 3a70BOJbE CBOj€ MHTEpece, Kao HU
Tybe.

OBaj ctun Tpeba KOpUCTUTH Kaj ce paau o Oe3Ha-
YajHUM NHTAalkUMa WM MUMaTe BaXHHjA IMOCHA, Kala MOCTOje
Malle IaHCe 3a HCIYHeHke JHUYHUX IMJbeBa M HHTEpeca,
KOH(pOHTAIIM]a je ONacHa W MITETHA, KaJ Cy MoTpeOHe J0/1aTHe
uHbopMaIje Mpe JOHOLIeHha OAIYKe WIM KaJa yeKaMo a ce
CUTYyaIfja CMHPHU ¥ OXJIQJIH.

5. Komnpomuc: npoceyna O6pura 3a cede u 3a apyre

Kox xommpomuca o0e crpane Tpeba aa ce Hedera
OJIpeKHY Jn1a OW JOmUIe O y3ajaMHO TPHUXBATJHUBE OIJTyKE.
Komnpomuc Moxe 3HAYUTH TIOAENY ,HArojia“ WU pa3MEHY
ycrymnaka. Kopuctu ce y ciiydajeBu Ma KaJ Cy IIMJbEBU CYKO-
OJbEHUX CTpaHa y3ajaMHO WCKJbYYMBU WU KaJ| Cy CTpaHe
jemHako MohHe (HIIp. 3amociieHn U MeHayMeHT). Kana ce paau
0 BaOXHUM MHUTamkUMa, alu Ou ymorpeba TakMUYEHa HMaia
HEeTaTHBHE TMOCIIEUIE, KaJla je IOTPEOHO MPUBPEMEHO PEUIUTH
CIIO)KEHA TUTamka, 3a Ydje TPajHO pellaBame Tpeba BpemeHa,
KaJia TOCTOjH BPEMEHCKH MPUTHUCAK J1a ce nohe 10 peuiema, y
Clly4ajy Kaja cy capajmba UM TAKMUYEHe OUIN HEeYCIICIIHH.

3a Koju o1 OBUX NeT cTuioBa he ce ocoba omnpenenutu
3aBHCH OJl MHOTO pa3Jiora, Kako JMYHUX KapaKTepUCTHUKA, TAKO
U OJ1 OKPYXKeHa T.] JbYIH KOJU CY YKIJbYYECHH Y KOH(IIUKT.

He mocroju 3HaTHa pasiuka y KOH(MIMKTHUM CTHIIO-
BUMa pykoBozeher um HepykoBoaeher kaapa, and TOCTOjU
u3Mmel)y jekapa M cecTapa y HauuHy pellaBama KOHQIIMKTA.
MenunuHCKe cecTpe BHUIIE KOpUCTe CTHI wu30eraBama u
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npuiarohaBama. OBakBa HCTpakMBama Mosehasajy CBECHOCT O
nocrojamy KoH(uMKTa 1 MoryhHOCTH 1a ce mpo0ieM pemu Ha
KoHCTpykTBaH HauuH. (bpecroBauku b, u cap.Kondmukrau
CTHJIOBH Yy 3[IpaBCTBEHO] opranm3anuju, 2010)

30paBCTBEHH PaJHUIM Y OKBHPY IOCIAa KOMYHHUIHPA)y
ca BeTUKUM OpojeM JbYAW, pa3IuduTOr 00pazoBarka, CTaBOBA,
MOHAIllakha M MEHTAJHOT CKJIoma JUYHOCTH, Topemahaja
JUYHOCTH, O/ KOJUX HEKH BOJE Ka JIaKIIeM HacTajamy
KOH(JIUKTA.

C gpyre cTpaHe W caMH 3allOCJICHH Yy OpTaHU3aIlH]jy
YHOCE MHOTE COIICTBEHE IpoliieMe, eMOIMOHAIHY aucdy-
HKILIM]y, Topemehaje TUYHOCTH, HEraTMBHE HAaBHUKE (CYBUIIHY
WIM TIpeMajio KOHBep3aiuje, Oecrociamyapermne, HENOoTpeOHO
Kallllbehe, MpodsieMe Be3aHe 3a OOJECTH 3aBHCHOCTH, HHU3AK
Mopall, HEpeTKO HENpHjaTe/bCKH CTaB MpeMa Hajapehernma
UTH).

VY koH(IUKTHE cuTyauuje Hajuemhe ynaase ocode Koje
Kapaktepuie nopemehaj mmaHOCTH.

[Toceban w3a30B y pemaBawmby KOH(]IHMKATa je Kanaa
HacTaHe KOH(DIMKT Ha peNalMju pPyKOBOIMJIAI-3aIIOCICHH,
MOTOTOBY aKO €€ Pajy O KOH(GIMKTHUM JTMYHOCTHMA. 300T TOora
je HeOmXOoHO /1a, OCUM IpO(eCHOHATHUX BEIITHHA, ITOCELY]y
3HaWka U U3 00JaCTH MEHTAJTHOT 3/IpaBJha, Kako OW pasymenu
y3pOKe HacTajakba KOH(IMKTa, a CaMHM THM M YCIICIIHH]je
PELIIN HaCTaIl KOH(IINKT.

Ilopemehaju. JUYHOCTH TNPEACTaBJba]y KapaKTEPUCTH-
YHE U TpajHe oOpaciie MmoHalama, MUILbeka U ocehama Koju
OPpWIMYHO OAyJapajy oA OHor ImrTo je yoOuudajeHo. Ose
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JeBMjaldje ce OOMYHO jaBJkajy y cdepu BOJbE, HAaroHa M
eMOIIHja.

[Topemehaju TMYHOCTH O3HA4YaBajy CTamba WM OOJHKE
MOHAIIaka KOJU OTKPWBAJy KApaKTEPUCTHYHH >KUBOTHU CTHII
MOjeTMHIIA ¥ HAYHMH Ha KOjU OH KOMYHUIIMPA C IPYTHMA.

Hakre, mopemehaj TMYHOCTH HE TPEACTaBJba OOJECT Y
MEIUIIMHCKOM CMHUCITy, Beh “XpOoHHYHY Manajganrtanujy’,
OJTHOCHO XPOHWYHY HETIPHJIAro)eHoCT yCJIOBHMa CBaKOIHE-
BHOT JKMBOTA, HENMPUIArO)EHOCT y MHTEPIIEPCOHAIHUM OIHO-
CMMa Kao M TIOCTOjame JUCHYHKIIMOHATHUX CTaBOBa M
MOHAIIIAkA.

Y DSM-u IV (Diagnostic and Statistical Manual of
Mental Disorders, 4th edition) omucano je 10 paznuuuTHx
obmmka mopemehaja muaHocTH. 300T Mel)yCOOHMX CITUYHOCTH Y
pTraMa Ju4HOCTH, Bux 10 mogesbeHo je y 3 Behe rpyme. ['pymy
A uuHe uynHa/OM3apHa WU EKCIEHTPUYHA IOHAallamba |
JUYHOCTH ; TIpyny b uymWHe apaMaThyHa, €MOIMOHATHA H
HecTabuiiHa cTama; Y rpymy Ll yOpajamo aHKCcHO3HA cTama U
JUYHOCTH.

I[IpBy rpyny 4uHe 4yIalH, EeKCHEHTPUYHH,
HeoOMYHM (TTapaHOUTHH, CXU30UHU, CXU30TUIIATHH) — 0c00e
Koje mare oz nopemehaja u3 oBe rpyme JOMUHAHTHO C€ KOPHCTE
MEXaHU3MHUMa MIPOjeKIIHje (mpunucuBame Jpyrome
COIICTBEHUX JIOIIUX OCOOMHA) U (aHTa3uje (CTBapame MMaru-
HApHOT CBETa KOjU TOMayke OCOOM J1a C€ HOCH Ca COIICTBEHUM
HeJI0CTaInMa),

Jlpyry rpyny 4YuHe [ApaMaTHYHH, €MOTHBHHU,
HecTaOWJIHM  (TPaHUYHHM, HAPUUCTUYKH, XHUCTPUOHUYHH,
AQHTHUCOITMjaTHU) - OBAKBHU ,,IpAaMATHIIN* KOPUCTE C€ TUCOIU-
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jauujom (Oer on comcTBeHUX uneja, cehama, ocehama wim
YUTABOT WJCHTUTETA), TIOpHUIameM (0f0Wjamke WU HEeCIoco-
OHOCT J&a ce MpU3Ha HEKa CBoja Mucao MM ocehame),
[PHOOETTUM IIOTJICJIOM Ha CBET (HEKO je WU camo J00ap Wiu
camo JIOII, HeMa y3UMama y 003Up CBUX KapaKTEPHCTUKA HEKE
oco0e Wi )KMBOTA YOIIIITE) UT/L.,

Tpehy rpyny 4YuHe AaHKCHO3HM, THpeIJialleHu
(3aBUCHM, OIICECHBHH, MAaCHBHO-arpecHBHH, n30era-sajyhm) -
KapaKTePUCTHYHU Cy MEXaHW3MHU H30i1anuje (0Bajame HelpH-
XBaTJbUBUX WJ€ja WIM TIOCTyMaKa OJ €MOIlfja), TacHBHE
arpecHije U XUIoxoHapurjase.

OBakBU 00paciiy UCTIOJbaBajy C€ y TIOMEHUMA!

- KOTHUTHBHOT, KPO3 HEaJIeKBaTaH HaYWH ONa)kama
cebe W Npyrux, Koje MOXKe JTOBECTH 0 I0jaBe€ Pa3IMUUTHX
UJieja U TIOTPEUIHNX 3aKJby4aKa;

- eMOLIMOHAJIHOT pearoBama, Koje, Y 3aBHCHOCTH O]
BpcTe nopemehaja TMYHOCTH MOXke UhM O MOTIYHOT OZCYCTBA
eMOIlMja 10 HMHTEH3WBHOI M HEKOHTPOJIMCAHOT HCIIOJhaBaHha
KOj€ je HeMPUMEPEHO CUTYaIH]jH;

- COOMjaJIHMX OJHOCA, O]l OJCYCTBa JKeJbe 3a
KOHTaKTOM ca JbyAMMa U3 CBOT OKpYXema 0 IpeTepaHe
BE3aHOCTU 3a Jpyre KOHTpOJIE MMITyjca, Koja je Hajuemthe
HapyIIeHa ycien HUCKe (pycTpalioHe ToJIepaHIIe.

3a pasnuKy oJ KOH(JIMKaTa KOjU HHCY HYKHO
HETIO)KeJbHH, TEPMUH ,,KOH(IIMKTHE JINYHOCTH * IMa HETaTHBHY
KOHOTAIMjy KaKO y TOCJIOBHOM, TaKO U y MIPUBATHOM >KUBOTY.
O3HauaBa Jbyzie KOje Ha NMPBOM MECTY TO je BHCOK MPOIEHAT
0a3zHe HecurypHocTH. OHE Cy jakO OCETJbMBE Ha CHUTYyalHje
KOJ€ peayiHo, ajld U UPALMOHAIHO MOTY OMTH Mperno3Hare Kao
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HEKa BPCTa HUXOBOI OMAJOBaXKaBama MM HEraluje, OHOCHO
yrpokaBama HeKe BUX0Be BpeqHocTH. CTaaHO Tpake pasjore
3a cBal)y, Tpaxe 1 O4eKyjy J1a Oyay yBaKe€HH, IOJ CTAJIHOM CY
TEH3WjOM U CKJIOHW HCXHTPEHOM pearoBamy. Baxkauje um je aa
Cy y mpaBy, HEro jJa OdyBajy ckiaaHe omHoce. KoHguukT
JI0KMBJbABaJy Kao TaKMUYEH-€ y KOME MOpajy Aa mobene, mpu
yeMy He Oupajy cpelcTBa, OMajoBakaBajy W IMOJICMEBAjy ce,
eTHKETHPA]y.

Takobe, Tpeba nctahu na cy BUCOKO MaHWIYJIaTHBHE, CKIIOHE
ylaruBamy, nceyno ¢unu (1mro GUHUJA TO CY arpeCUBHUJN).

Tpeba wmat y BHOy Ja Cy OBE 0C00e HHCKO
TOJIEPaHTHEe, YCMEpPEHE je Ha WCIYHCHe HCKIbYYHBO
COTICTBEHUX JKe€Jha M JIa CUTyallhje KOje 3aIUpy y JOMEH 3aJ10-
BOJbCHA MHHUXOBUX TOTpeda, y CMHUCIY 3aJI0BOJbEHA THX
noTpeba, MOry Jjako M Op30 Ja HWCIOBOIMPAajy BeoMa OypHE
peaknuje. 300r Tora ux He Tpeba CTaBJbATH Y MO3MLIHUjE Koje On
MOTJIE J1a UCIIPOBOIIMUPA]Y HHUXOBY HETOJIEpaHIU]y (HIp: jako
IYro 4eKame, HEyBa)KaBame HUXOBUX Mopeba 0e3 peamHux
aprymeHara ut).

Jomr jemna wuxoBa ocoOeHoOCT, kKojy TpOa uctahu, je
HEeMINATHYHOCT OJIHOCHO W3pPa3uTO OCKylaH ocehajHu
KalaluTeT U y OKBUPY TOT'a OCKYJaH eMIIaTHYKU TOTEHIIU]jal.

CKJIOHOCT KOH(IMKTHOM IIOHALIalky j€ OOWYHO WIH
CUTYallMOHO YCIIOBJbEHA (KaJa 3aXTE€BU OKOJIMHE IpeBa3miia3e
Kamanurere ocobe). buTHO je M CcHUMOOIMYHO TMOCTOjame
»OKHJaua“ W3 CpeluHe KOjHu TOACTHYE KOH(IMUKTHO pearo-
Bame.

LIma mo 3a nac y npaxcu 3navu?
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To 3HauM Ja Kaga CMO OMNA3WJIM, MapKUpPaIU H
OCMUCIIIIN BJIACTUTU HACTYNl Y KOMYHHKAaIMjU ca 0COOOM 3a
KOJy aHTHIMIIMPAaMO IMPHCYCTBO mopeMehaja moHalama, Halle
BJIACTUTO TIOHAIIAFkE, 10 CBUM IapaMeTpuMa, HE CMe OWTH
TaKBO J1a IPOBOIMPA HBUXOBY HECUT'YPHOCT!

3a noTpede OBOTI Mpe/aBama, a HA OCHOBY MCKYCTBAa U3
CBaKOIHEBHE IIpaKce, IMOCEOHO Cy WU3/ABOjeHa TpU THIIA
nopemehaja JWYHOCTH KOjU ce€ Hajuemhe TMPHCYyTHH Y
HacTajarkby KOH(IIMKTA.
To cy arpecwBHH, ONCECHBHO-KOMITYJICHBHA M HapICOMIHU
THUI Topemehaja TMYHOCTH.

3HauajHO je Jla T03HAjeMO KapaKTEPHCTHKE ocoda ca
TUM mopemehajuma, Kako OMCMO Ha aJieKBaTaH HA4MH MOTJIH Ja
MPEBEHUPAMO WIIH PElIaBaMo CyKOO.
Kapaxkrepuctuke arpecuBHOr THIA iopemehaja JIMYHOCTH CY:

» HcnospaBamem Mohu oHUM f07a3e 10 y30yhema o
KOT' Cy 3aBHCHU

» HcnosbaBajy O6ec na Ou y>)KUBAIH y HheMY U J1a ou
00e30ennau Mmoh 1 KOHTpOoITy

*  VXuBJhaABAJy CE€ Y CONCTBEHU OEC M PaACTIHPY]Y ra
Ja O TMOCTHIII MaKCUMallaH edeka

= (Cwmartpajy 1a 6ec yBeK oTHYe OJf Apyre ocooe, a

HE O BbUX CaMUX

Vxomnko nohere v KoHGIMKT ca ocobama ca

al [!CCBI/IBHI/IM ITOHAIIIAECM MOFy}_l H[!HCTYH pemaBa}La
KOH(DIMKTA MOXKe OUTH cienehu:
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» Humra He o0janmaBajTe U HE TIPABIA|TE Ce

» He cxBarajTe KPUTHUKY JIHIHO

» [InanupajTe CONCTBEHE pEaKIrje MPe Hero IITOo
KpeHe cBaha

»  JI3BynuTe KOprcHE HHPOPMAIIHje U3 KPUTHUKE
KOjy cTe 1o0umu

KapaKTepI/ICTI/IKe ONCECMBHO KOMIYJICUBHOI' TUIIA

nopemehaja TMYHOCTH CY:

= OsBe oco0e cy BeoMa OflaHe TIOCTYy U HEMajy BpeMeHa 3a
npujaTesbe M JIUYHA 3aJJ0BOJHCTBA

* HenpujatTHm M HEKOONEpPATUBHH Cy 3a capaamy ca
OHMMa KOJU HE TMPUXBaTajy HHUXOB CTWI pajga |
HOHAIIamka

* [lenumiake cy Kao PyKOBOIHOIH

* JlepheKIMOHUCTH Cy TPEOKYIMTHUPAHOCT OPTraHU3aIIN]jOM,
pelnoM, NpaBWIMMA, JETajbUMa, TAaKO Ja aKTHMBHOCTH
ry0e CBPCHUCXOIHOCT U CMHCA0

Moryh npuctyn peniaBama KOHOIMKTAa ca ocobama ca
OIICECHBHO KOMITYJICHBHUM TIOHAIIAEM:

» He cxBaTajTe JUYHO OLITPE KPUTHKE

* 3axTeBajTe Ja OJpeae NPUOPUTETE Y
U3BpIIABambY 3a/1aTaKa

* JloTpyaure ce Ja HCHOUITYjeTe POKOBE

* He ynasure y 60pOy 3a npeBiact
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= Her OBOPUTC UM J1a CY OIICCAHYTU KOHTPOJIOM

Kapakrepuctike HapuMcoOMaHOr THHA opemehaja TUYHOCTH
cy:

"  [peyBEIWYaHU JI0XKHBJbAj COTICTBEHE JINYHOCTH
(1aj0osbH, HajIITAMETHU]H..)

*  Op Apyrux Jbyau OYEeKYjy JHUBJbEH-E, TOCEOaH TpeTMaH,
YBEPEHH J1a UM TIPHIIA/Ia BUIIE HETO APyruMa

"  CKJIOHHM CY 3aBHCTH, Y€CTO Cy apPOTaHTHOT ITOHAIIAKhA U
CKJIOHH €KCIUIaTHCAly JIPYTUX, CKIIOHH OCBETH

"  OCEeTJBHMBHM Cy Ha Of0aIMBamka, HETHPamba, KPUTUKY

MOFYh IPUCTYII peIiiaBamba KOH!l!J’II/IKTa ca ocobama ca
HApUUCOUJIHUM MMOHAINIAKEM:

* bymure ,,TBpAK® peroBapayl, apryMeHTOBaHO

* VYdecTBYyjTe, aKko nporeHuTe aa he moctuhu OHO 1MITO
JKeJie ca Bama uim 0e3 Bac

= JlemyjTe 3aMHTEPECOBAHO 32 FbUXOBE MIPUYE ,,[IITNXTA|TE
ce*

= KopucTture noBpeMeHO MoXBaje, UCTUUUTE HUXOBE
KBaJIUTETE, MIPHUIaBalbe TTOCOOHOT 3HaYaja HIXOBOM

pany

Kapaxmepucmuxe KOHpIuKma 1% 30PAB6CMBEHUM

VCIManosa-ma Mo2y oumu: HEAOCTATaK MPUBPIKCHOCTHU OIIIITEM

by, 00MM pajia, IpUpoa 1Mociia, HeJOCTaTaK TOJNEPaHIHje U
MHOTOCTPYKH ayTOPUTETH.
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O063upoM J1a cy KOH(PIUKTH HA TIOCTy HEU30SKHU jep Yy
OKpYXXemY TJie Cy JbyIu mocBeheHn oHOME IITO paje U Kaja,
P TOME, pa3MeBYjy Ueje U yia3e y pacrpane, KOHQIUKTH U
Hecyrjacuie Mopajy na ce joroge. KoHQIUKTH yriaBHOM
3Haue Ja je JbyIuMa JOBOJHHO CTali0 Ja OJOpaHe CBOje
MUIIJBEEHE.

300r Tora Om Tpebaso Ja HAyYUMO KaKO Ja MCKOPHUCTHUMO
IbUXOBE TIO3UTUBHE aclieKTe W o4dyBamo 100pe melyspyricke
OJTHOCE.

3aro, ako ce Beh cBahamo - cBahajMoO ce KOHCTpY-
KTUBHO. M3BynuMo kxopuct u3 koHduukra. Bymumo kpeatu-
BHU, OTBOPEHM M IOKYyIIajMO Ja MpoHalemMo 3ajelHUYKU
MHTEpEC ca CYMPOTCTaBIbEHOM CTPAHOM.

Komynukaruja Ou Tpebana ma Oyne OTBOpEHa, jacHa,
JUPEKTHa ¥ KOHCTPYKTHMBHA. TUMe oONakiiaBamMo JApyruma
CXBaTamE HaIle MO3UIIKje U 1ajeMO IpUMEp KaKo >KEJIMMO J1a U
JpyTH pa3roBapajy ca Bama.

He mocroju yHuBep3aaHM MoeN pellaBama KOH(IH-
KTHUX CHUTYyallfja, ajli Ce MPernopyyyjy HEKe OIIITe CMEpHHULIE
3a pellIaBambEe.

Onwime cmepuuue Koje Moy KOpUuCmumu y peuiasd-
Y KOH(AuKama, v 3a8UCHOCHU 00 MPEeHYHHe cumyauuje,

MO2y oumu:

- mpe Hero mTo Tpehere Ha pemaBame KOH(GIIMKTA,
MOpajy ce 00€ CTpaHe CIOKHUTH /1a KOH(IIMKT MOCTOJHU U JIa Ta
Tpeda peuuTH .
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- HEOIXOJHO je Ja OBJajare HEKUM JIUYHUM
BEIITUHAMA Y pelllaBamy KOH(IMKaTa, Kao IITO Cy: CIyIIajTe
CaroBOpHUKA, HE MPEKHUIajTe ra, BepOaaHa KOMyHHKaIja MOpa
Ja TpaTd  HeBepOalHy KOMYHHKaIMjy, OyauTe OTBOpPEHH,
YBOKUTE CAroBOPHMKA, HE CXBAaTajTe KOH(IMKT JIHYHO T.
NPUXBATUTE KOH(IMKT KA0 CACTaBHU JI€0 KUBOTA.

- CXBaTUTE TO3UIU]y Jpyre CTpaHe - HEOMXOJHO je
00jaCHUTH CBOJy TO3UIM]y, alld j& oIl BaKHHU]E CaciIyIlaTH
CaroBOpHHUKA T.j CXBaTHTH TIO3UIH]Y APYyTre CTpaHe

- neuHUIMATE MPOOIEM - y TIpeTX0aHO] (a3 je cBaka
cTpaHa najna cBojy nedunHuimjy mnpodiema. ¥ oBoj ¢aszu tpeda
3ajeIHUYKH nepuHucaTH MpodsieM, yCMEPHUTH ce Ha Ipobiem, a
HE Ha 0cO0y

- HaKOH Tora je OJl 3Hauaja NPUKYIUbalke YMHECHUIIA,
uH(dopMaIja, aHaTU3UpaTH MOTYNHOCTH M TPaXUTH Moryha
pemiera U wu3abpatu HajOOJBY OMNIHUJy KOja 3aI0BOJbABA
notpede oOe cTpaHe.

- Ha Kpajy, ald HEe Mame OUTHO, HEONXOIHO je cao-
HIUTUTH OJUTYKY U CIIPOBECTH j€ y JIEJIO.

O063upoM fa je KOH(IMKT y OKBUpPY TUMa Heu3OexaH,
Kako cMO Beh HamoMeHyNH, yJora 3ApaBCTBEHUX pPaJHHKA-
PYKOBOJMOLIA Y YIIpaB/balby M pellaBamy KOH(IUKaTUMa je
BEOMa 3HAYajHA.

Ilpenopyke 2naenum cecmpama u 2eHepaino ceum
PYK08OOUOUUMA Y 30PAGCHIGEHOM MUMY 3a eduKkacHuje
peuiasare KOHpaukma cy:

- He urnopucatu kondaukr- nehe Hectatu cam ox

cebe
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- YKa3aTu Ha MOCTOjalkbe pa3iinKa

- He 3ay3umaru cTpane U He IPOIICHUBATH

- [Ipeno3naru cTaBoBe, EMOIIMOHAIHA CTamba,

-YBepemwa U BPEAHOCTH Y TTO3aIUHHU

- butu npubpan u o6jexTuBaH u Gokycupar ce  Ha
YULEHUIIE

- YrotpebspaBaTi YUCTy KOMyHHKaLUjy U JA

peueHuIe

- [ToxcTunary KpeaTuBHY pacrpaBy

- [TocTaBsbaTu OTBOpEHA MUTaHA

- CronupaTi HEKOHCTPYKTHBHA MHIIJBEHHa M PEIICHA

Ykonuxko 0o kongauxkma oolhe na mnueoy cayicoe-
o00ebera, 00HOCHO usmelly byou y oKeupy jeone caycoe uiu
usmehy o0ee cayvicoe/odemerva, Heku 00 HaYuna e@ukacnoz2

peuiasarna cy.

- YeMepaBame Ha KOHQPOHTAIIH]Y

- YbyuuBame/KoHcynTanuja tpehe crpane

- [Ipomene noHamama

- CMupHBame jeHe CTpaHe

- OpranusanyoHe npomMeHe

be3s o03upa ma nm ce KOHQUMKT A0ToAM u3Mehy
NOjeAMHLA WU TpyIie, 3ajelHUYKO 3a CBE BpCTE KOH(IMKTA je
JTMHAMUKa~EIIEMEHTH UCTIOJbaBamba KOH(INKA.

3002._moza. oux. Ha. Kpajy,. ymecmao.  3aKmnyuKkd, 0ana
Kpamax noOCemuuK ceeza OHo2 0 4emy CmMo RUCAU, A U0
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- IIpe cBera pasmuciuTe O TOME Ja JM BaM je
KOHKpETHA CHTyallija BakHa Wiu He. [Ipu Tom Oymute ucKpeHu
npema cebu, BUAUTE Ja JU CTE BU Y3pOK MpoliemMa, KOju Cy
Ballli MOTHBH, OJIPEIUTE eMOIlje Koje ocehare y KOHKPETHO]
cutyanuju( 6ec, JbyTma, cTpax...)

- Cnyctute TOH, TOBOPUTE TUXO Ja Ou U Apyru Owiu
TUXH

- byaure y4tuBH, 1030BUTE 0COOY-KOJIETy Ha pa3roBop,
NUTajTe MITa BaM HHjE jacHO, 3aMOJIUTE 3a O00jalImbee.
Ucxutpene peakiyje mpoay0sbyjy KOHQIUKT

- YKOJIMKO je HEKO YYMHHMO HEIITO Ha IITa CMO CE ce
HAJBYTUJIM WIM HUCMO CHUTYPHH Ja CMO pa3yMelld acrekar
npuye, He MPeTIOoCTaB/bajTe OMax Ja TO HEKO paju HaMepHO
Kako OM Bac pa3jbyTHO M H3HepBUpao. [loHekama cTBapHO
MoCTOju J00po OO0jalImkehe 3a HEKe IMOCTYNKe Koje Ballle
KoOJIere YMHE, YaK U KaJa Bac OHHU jako upuTupajy. Caka ocoba
uMa TMO3UTHUBHE W HEraTMBHE OCOOMHE, KOje pPa3IUuYUuTO
UCIIOJbaBa y pa3IMYUTUM CUTYyallHjama.

- Kopuctute peun u ¢pase koje moactudy capaamy: “Ja
mucium®, “Ja oceham®, ,Unnu mu ce“ . He Hamamajte u He
KOPUCTHTE ,, |1 KOMyHUKAIH]Y

-YBaXuTe CTaB W MO3MIHMJy CaroBOpHUKa: ,,.XBala Ha
CTpIUBEBY, ,,[edu curypHo cmera“

- Hayuure na nmpuxsaraTe pa3iauuuTOCTH (pa3iMKe y
MUIUBEHY, KYITypd, CTaBOBHMMA...) Pasmuuutu  Jbymm
Pa3IMYUTO BUJE M CXBaTajy CYIITHHY KOH(MIMKTAa U HA OCHOBY
TOra pe3ynTar KOH(DIMKTa MOXXE HMMaTd pa3IMyUTe HCXOJE.
AKO ce pa3iMKe UTHOPHIILY, CTBapa ce HempHujaTHa atMocdepa.

- YV Behunu cimyuajeBa cMaTpamo Ja CMO MH YBEK Y
IpaBy U Ja je Haul npo0ieM jeIuHu, HajBehu u uma npuopureT
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y pemaBamy. YecTo BUAMMO pasMHUILJBAMO U JeNyjeMO Y
CKJIaoy ca NpeTnocTaBKamMa Kako jeé OHO KaKko MH BHIUMO
jenmHa Moryha peaqHOCT | TO je OHO IITO HAC oHeMoryhasa na
KOHCTPYKTHBHO PEIIUMO TTPOOIEM.

- Bymute cBecHM comncTBeHOr ydemha y cTBapamy
cyko0Oa. M3BuHHUTE ce 3a CBOje Tpemike. YIIIaBHOM CBH KOJU CYy
YKJbYYEHH y KOH()JIMKTHY CUTYyalHjy Cy YpPaIwid HIH PEeKIIN
HEIITO MTO je mnpoayousno u koHGUKT. M3Bumeme Hehe
3HAYUTH Ja NPUXBATaAMO CBY KpHBHILy Beh caMoO OHaj J1e0 KOju
CMO JIOTIPUHEJIN J]a C€ OH HACTaBH.

- majre cBoje MHUIBEH-E U CIYIIAjTE CAarOBOPHUKA.
CraBuTe My 70 3HaWma Ja Ta mocMmarpare Kao IMapTHepa, a He
Kao CyIapHUKa.

- 3a TpajHO pelIaBamke MOpa ce BOJUTU padyHa Jia ce He
HaHECE HeNpaBJa JbyauMa, Jla C€ HE IOBpPEle HUXOBU
MaTepujaTHi UHTEPECH U HbMXOBO MOPAIHO JTOCTOjaHCTBO.

- Cnoxwute ce kako here yOymayhe koMyHUITUpaTH

- YKOJHMKO, HaKOH CBUX OBHUX IPENOpyKa, HUCTE HU
O3y peliewme, I030BeTe MocpenHuka koju he momohu ga ce
curyanyja pemu. To Mopa 1a Oyzie HEKO MOTIYHO HEyTpasiaH y
Kora 00e cTpaHe MMajy TOBEperma U KOJU HH]e TMPUKJIOHEH HH
JeIHOj O] CTpaHa.
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