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UVOD 

Za eiikasnu organizaciju i sprovodenje kvalitetne zdravstvene sluzbe u jednoj 
anovi, neophodna je dobra interpersonalna saradnja. Saradnja se obieno ogleda u do brim 
duljudskim odnosima, u organizacij i zdravstvene sluzbe i u velikoj mjeri utiee na 

-t\ ariva!\je zadataka i ciljeva zdravstvcnc zastite a time i na kvalitet pruzcnih usluga. Pored 
brc saradnje i dobrih mec1uljudskih oclnosa, ipak se javljaju konflikti. 

Dugo se smatralo da su konflikti na poslu nesto lose i da ih svakako treba izbjegavati . 
. m as preovladava misljenje da konflikti nisu sami po sebi ni dobri ni losi, vee da njihove 
. lj cdice po elanove grupe mogu biti i dobre i lose. Potpuni skladmec1u Ij udima ne postoji. I 
do izglecla da su odnosi potpuno uskladeni vjerovatno je da sc samo radi 0 izbjegavanju, 

.., Li , kivanju i negirat\ju problema. To ne samo da ih nece rijditi, nego ce prob lem postati 
~ ~ nzivniji i s vremenom ce se tde ljdavati. 

Konflikti su stari koliko i eovjccanstvo. ani su opb fenornen, koji se moze pronaei na 
m nivoima suzivota Ijudskih biea. Nepostojanje kontlikta moze se ocijeniti kao 
blematieno ili cak stetno za mir. Nepostojanjc konflikta znaei da je sva moc u rukama 

Jne partijc koja ima vlast i moe i polazi od toga da postoji samo jedna «istina» i da samo 
_...na strana «ima pravo» sto, naravno, moze rezultirati upotrebom i eskalacijom sileo 

Grupa u kojoj ncma kontlikta postajc statiena, apatiena i ncprilagodljiva na promjcne i 
\ acije u zdravstvenoj sluzbi. Da bi sc grupa odrzavala, bila samokritiena i kreativna, 

.f 'bno je da umjerena kolicina konf1ikta ipak postoji. Prema tome, nije problem postojanje 
,.l1 iktnc situacije i konl1ikta. vee nacin kako se konf1iktne situacUc i kontli l<.ti IjeSavaju. 

U svakoj organizacUi konl1ikti su ncizbjdna pojava. Nastaju iz brojnih razloga mec1u 
l:gama, izmcdu nadrec1enog i podrec1enog, izmec1u klijcnta i zaposlcnika. ad presudne je 

..2nllsti da sc shvati kako konl1ikti postoje uv~jd:., oni su sastavni dio drustvcnog zi vota i kao 
i nc prcdstavlj<\ju problem. Zbog toga se ne radi 0 pokusajima da sc konl1ikti sprUcce. 

:.-ba raditi sa pokusajima da se konllikti \jeSavaju nenasilno. 

U ovom radu ee se posvetiti paznja konl1iktima i konHiktnim situacijama sa teorijskog 
ll,lp a. ukazaee se na konl1iktc i kOlll1iktnc situacije u zdravstvenim ustanovama. Ukazace 

. na glavnc uzroke koji dovode do konl1ikata u zdravstvcnim ustanovama, faktore koj i 
ode do kooperativnog i kompetitivnog ponasal~a a koji imaju za posljedicu pojavu 
l ikata i konl1iktnih situacUa. 

Obzirom da zdravstvcni radnici- menadzeri imaj u intcrpersonalnc odnose sa osobama 
' ,: imaju eitav niz razlicitih vrednovanja, uvjerenja porijekla i ciljeva, kontlikt kao pojava se 
L_ ocekivati. Studija koj u jc sprovela Amerikan Management Association govori da 
.l\, tvcni radnici-menadzeri prosjeeno provedu 20% svog radnog vremcna rjesavajuci 
1ikte. Zato je vazno da znaju procesc u ljdavanju kontlikata isto kao s10 znaju planiranjc, 

1llll ikacijc, motivaciju i donosenj c odluka (IVTcElhaneg, 1996). 

Potrebe istrazivanja konllikata i konl1iktnih situacija su bitne jer su konl1ikti vaZlll 
i drustvenih zbivanja i razvoja jcclnog drustva koji mogu imati i konstruktivnu i 

~ ruk tivnu moc. Na zalost nama su mnogo blizi njihovi ncgativni i destruktivni potencijali 
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~ i mogu ugroziti mir i stabilnost, nego n.jihovc pozitivne i konstruktivnc snage i mogucnost 
timulisu razvoj jednog dmstva. 

Konl1ikti cesto imaju negativne posljedice kao sto su pogorsanje odnosa, pad 
a[itcte rada, od[azak kvalitetnih [judi iz poduzeea, gubitak k[ijenata. Upravo zbog toga 

,-c ina rukovodite[ja na konf1ikte gleda kao na nesto sto bi pod svaku cijenu treba[o izbjeci. 
~ utim, kontlikti mogu imati i pozitivne efekte. Oni mogu biti pokretaci promjena, 
-tivirati ,ljude, mogu rezultirati novim i efektnijim nacinima komuniciral~a. Sudionici u 
nfliktima mogu nauciti nove stvari 0 sebi , [judima sa kojima rade i[i 0 poslu. 

Tokom procesa socija[izacije uci[i su nas da se pribojavamo kriza i konf1ikata, sto je 
_ \ ' [0 do toga da nismo u stal~u da se sa njima nosil11o na jedan razuman i racionalan nacin. 

znamo kako da ana[iziral11o krizne i kont1iktnc sitllacije i kako da p[aniramo i tragamo za 
~gucil11 rjcsenjima. Niko od nas nijc ucio kako da primijenimo metode i tehnike prevencije, 
ra\'[janja i rjeSavanja k0I111ikata. Ocigledan nedostatak znanja i vjeStina u ovoj oblasti cesto 

rinosi cskalaciji konflikata i koristcnju site i nasilja u njihovom Ijesavanju. 

Potrcbno je, na osnovu analiza stanja, unaprijediti metode i postupke efikasnog 
... -avanja kon11iktl1ih situacija u zdravstvenim ustanovama. Teorijska saznanja iz oblasti 

1I1ikata i kon11iktnih situacija su primijcnjena u konkretnim kont1iktnim situacijal11a sa 
'ima se svakodnevno susrece zdravstveni radnik menadzer. Ana[izirano jc dvadeset pet 
krctnih slucajeva, a u ovom radu jc prezcntovano pet slllcajcva, po jedan SlllCaj za svaki 

t sLi[ova Ijesavanja kon11iktnih situacija. 

UpoznavaI~ic sa stratcgijama i sti[ovima Ijesavanja konl1ikata pOl11oci ce nam da na 
1 radnom n~iestu usposLavimo i driimo dobrc meduljudskc odnose cime cemo doprinijeti 

_ pstem uspjchu nasc organizacije tj. institucije u kojoj smo zaposleni. Pored toga, 
stcccne vjcstinc mogu nam koristiti i u svakoj drugoj situaciji van radnog mjcsta u kojoj 

i. ~ doci do izbijanja sukoba izmcdu raz[icitih st1"ana. 

(:il~enica je da jc svako od nas tOk0111 zivota nailazio na brojnc situacije koje su 
" jj~valc razne vjcstinc prevazi[azcnja kontlikta i da smo se svi mi vise i[i manje uspjesno 
'.lZi[i da izadcmo na kraj sa takvim situacijama. Mnogi od nas su cesto i savjetova[i drugc 
jJ urade kada sc naclu u zizi sukoba i kako da krenu da[je sa izgradivanjem, a ne rusenjem 

~ o \'a ll1cc1u [judima. 

Najbitnije karaktcristikc vczanc za pOJam, nastc~anje, ana[izir(ll~ic l:iesavanjc 
ik tnil1 situacija su: 

• kont1ikti su sastavni dio nasih zi vota, 
• izbjcgaval~e konL1ikta je nczdravo, 
• konf1ikt se cesto dozivljava kao opasnost i[i prijctnja, zato ih vecina ljudi i izbjcgava, 
• konstruktivni kont1ikt - dobro sredstvo za Ijdavanje problema te cak i za 

~ ~ n sci vanj c i izgradnj u interpcrsona[nih odnosa; prcdstav[j a pozi tivan nacin suocavanja 
-on£1ik tom, 
• da bi iz kon11ikta izvukli pozitivne posljcdicc, treba zl1ati adekvatno uprav[jti 

nl1iktom - conflikt management, 
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