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KONFLIKTI U KOMUNIKACIJI - PREPREKE I PROBLEMI

Tokom razli¢itih komunikacija, dolazi do razli¢iti aspekata komunikacijskih
problema, u koje ubrajamo sledece:

- Percepciju stvarnosti je situacija kada sluSalac, zapaza i prima stvari
drugacije od govornika, 1 zato govor i/ili pisanje treba realizovati uz
shvatanje ove €injenice.

- Pojmovni okvir je situacija koja nastaje kada treba da se izborimo sa
informacijama koje nisu konzistentne sa naSim shvatanjima (uvjerenjima,
opredjeljenjima). Zaposleni ¢esto imaju jadan skup vrijednosti 1 shvatanja,
koja Cesto iskazuju kao odredenu filozofiju, a uti¢e na nacin ostvarivanja
obaveza.

- Konflikti semanticke prirode nastaju zbog nerazumijevanja sadrzine
poruke. RijeSenje ovog problema je dobijanje potvrdne informacije
(feedback).

MenadzZeri Cesto navode prekide u komunikaciji kao jedan od najvaznijh
problema 1 komunikacijski problemi su indikatori dubljih problema u poslovnoj
organizaciji. Sposoban menadzer trazi¢e uzroke komunikacijskih problema,
umjesto da se jednostavno bavi samo simptomima, a prepreke u prenosu poruka
mogu postojati na strani posiljaoca, na strani primaoca ili u povratnoj vezi.
Specifi¢ne komunikacijske prepreke su:

Nedostatak planiranja predstavlja Cestu situaciju u poslovnoj komunikaciji kada
ljudi pocinju govoriti ili pisati bez prethodnog promisljanja, planiranja i
definisanja svrhe poruke, §to je veoma loSe za ostvarivanje ciljeva organizacije.
NerazjaSnjene pretpostavke je misaona situacija kada nije postojao prenos
pretpostavki koje leZze u osnovi poruke, a koje se javljaju kod oba ucesnika u
komunikaciji 1 mogu izazvati konfuziju, koja moze rezultirati nesporazumom, pa
1 nemogucnoscu da se ostvari cilj komunikacije.

Semanti¢ka distorzija je misaoni proces iskrivljavanja znafenja poruke, koja
moze biti namjerna ili slu¢ajna.

LoSe formulisane poruke je situacija koja se deSava kada poruka moze biti
opterecena loSe odabranim rijeCima, propustima, nedostatkom koherentnosti,
loSom organizacijom, nespretnom strukturom recenice, frazama, nepotrebnom
upotrebom zargona i1 nerazjaSnjenim implikacijama, 1 na taj na¢in poruka postaje
nejasna za primaoca. Ovaj nedostatak jasnoce i1 preciznosti se moze otkloniti
poklanjanjem vece paznje procesu kodiranja poruke i to posebno prilikom



komuunikacije u medunarodnom okruzenju, koja postaje sve teza zbog razlicitih
jezika, kultura 1 ophodenja.
Gubitak informacija pri prenosu i loS§e memorisanje se dogada kada informacija
u nizu prenosa poruke od jednog do drugog lica izgubi suStinsko znacenje 1
postane sve manje i manje ta¢na. Slabo memorisanje je takode ozbiljan problem
1 zato je potrebano ponavljanje poruke i koriS¢enja nekoliko razli¢itih kanala.
Nepazljivo slusanje i preuranjeno zakljucivanje je situacija koja se dogada kada
imamo mnogo govrornika, ali malo pazljivih slusalaca. Svako je, vjerovatno,
zapazio ljude koji se ukljucuju u raspravu s komentarima koji nemaju nikakve
veze s temom. Jedan od razloga moze biti da se ovi ljudi bave vlastitim
problemima, kao §to je ocuvanje vlastitog ega ili ostavljanje dobrog utiska na
druge ¢lanove grupe, umjesto da sluSaju razgovor.
Bezli¢na komunikacija je u suprotnosti sa organizacijom prenosa inforamcija
zaposlenima, §to trazi kontakte licem u lice u atmosferi otvorenosti i povjerenja.
Nepovjerenje, prijetnja i strah utic¢u loSe na medusobnu komunikaciju 1 u klimi
koja sadrzi ove komponente svaka ¢e se poruka posmatrati sa sumnjom.
Nepovjerenje moze rezultirati iz nestabilnog ponasanja pretpostavljenih ili moze
biti posledica prethodnog iskustva kad su potCinjeni bili kaznjeni za iskreno
prenoSenje pretpostavljenima napoZeljnih, ali istinitih informacija.
Nedovoljna duzina razdoblja za prilagodavanje promjenama. Svrha komunikacije
je prilagodavanje na promjenu koja moZe ozbiljno zabrinuti zaposlene: to mogu
biti izmjene u vremenu, mjestu, tipu 1 redosledu postavljanja posla ili u
organizaciji grupa ili vjestina. U slu€aju promjena, poslovna komunikacija moze
da ukaze na potrebu usavrSavanja u karijeri ili potrebu statusnih promjena.
Promjene uti¢u na ljude na razlicite nacine 1 nekima je potrebno viSe vremena da
promisle o punom znacenju poruke o promjeni.
Preopterecenost informacijama je svakodnevna pojava koja dolazi sa razvitkom
drustva, ¢ime se povecCava protok informacija, S$to izaziva preopterecenost
informacijama, na koju ljudi reaguju na razli¢ite nacine:

- mogu zanemariti odredene informacije;

- mogu pogrijesiti u njihovoj obradi;

- mogu odgoditi obradu informacija, bilo trajno, bilo s namjerom da to ucine

kasnije;

- mogu filtrirati informacije.
Osim prethodno pomenutih, postoje joS mnoge druge prepreke za uspjeSnu
komunikaciju, koje leze u ljudskoj slabosti da ¢uju ono Sto zele €uti, a ignoriSu
ostale relevantne informacije, $to je usko povezano sa uticajem li¢nih stavova i
pogresno utemeljenih paradigmi.
Ostale prepreke u komunikaciji nastaju zbog razlike u odnosu snaga mo¢i izmedu
posiljaoca i primaoca informacije, jer u situaciji kada informacija mora pro¢i kroz
nekoliko nivoa organizacione hijerarhije, tada lako dolazi do iskrivljavanja
znacenja poruke, $to u krajnjem dovodi ili moze dovesti do konflikata.



Prema Dobrijevi¢, u multikulturnoj komunikaciji mogu se javiti dodatne
barijere koje mogu biti uzrok konflikata, 1 to kao:

1. fizicke - vrijeme, okruzenje, udobnost 1 potrebe, i1 fizicki medij (npr.
telefon, pismo),
kulturne - etnicke, religiozne 1 socijalne razlike,
perceptivne - gledanje na ono Sto se kaze iz sopstvenog ugla,
motivacione - mentalna inercija slusaoca,
iskustvene - nedostatak slicnih zivotnih dogadaja,
emotivne - licna osecanja slusaoca,
jeziCke - govornik i slusalac govore razliCite jezike ili slusalac koristi
neadekvatan jezik,

8. rijecnik

9. neverbalne - neverbalne poruke (mimika 1 pokreti)

10.nadmetanje - sposobnost sluSaoca da radi druge stvari umjesto da Cuje

govornika!

Dakle, u medunarodnoj poslovnoj komunikaciji mogu se pojaviti brojne barijere
koje su multikulturalne prirode, kao §to su jeziCke barijere, religija, vrijednosti 1
stavovi, obicaji 1 tradicija, ali se tu mogu pojaviti kao dodatni problemi i pogresni
prevodi, pogreSni pokreti neverbalne prirode. Takode, u medunarodnoj
komunikaciji se mogu javiti joS 1 regulativne 1 infrastrukturne barijere, kroz slabo
shvatanje situacije u zemljama niZeg tehnoloskog razvoja.
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