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Sazetak

Sukobi su dio svakodnevnog Zivota. S njima se redovito susre¢cemo na osobnoj
razini iu radnom okruzenju. Dugotrajni sukobi u radnom okruZenju negativno
utjeCu na psihiCko i tjelesno zdravlje pojedinca. RuSe dobre medusobne odnose i
smanjuju kvalitetu rada. Stoga sukobe ne treba ignorirati ili rjeSavati na nacin da ih
se izbjegne. Moramo otvoreno razgovarati o sukobu i pronaci dugoro¢na rjesSenja.
Utvrdili smo da se sukob definira kao proturje€no misljenje izmedu pojedinaca ili
Sire skupine ljudi. Razlikujemo unutarnje i meduljudske sukobe. Do sukoba
naj¢esce dolazi zbog nedovoljne informiranosti, razli¢itih stavova i ciljeva, osobnih
karakteristika i vrijednosti pojedinca. Usporedbom literature dosli smo do zakljucka
da su konflikti u sestrinstvu neizbjeZzna pojava. Naj¢eS¢e se javljaju zbog
hijerarhije na poslu, podjele rada, teSkog rada, niske place, nedostatka kadra i
organizacije rada. Konflikti u sestrinstvu negativno utjeCu na zaposlenike. Oni
mogu dovesti do mentalnih i psihosomatskih problema i uzrokovati izostanak s
posla. LoSija je i kvaliteta rada. Sukob moZe imati i pozitivhe posljedice kada nam
nudi rjeSenja i nove uvide.

Kljuéne rijeci: sukob, vrste sukoba, sestrinstvo, medicinska sestra, radna okolina
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1. Uvod

U Clanku ¢éemo prikazati Sto je sukob, koje vrste sukoba poznajemo, uzroke
njihovog nastanka. Takoder c¢emo definirati konflikte u radnom okruzenju, odnosno
u sestrinstvu. Buduci da prakticnu nastavu izvodim u klinickom okruzenju, vjerujem
da na nju utjeCu brojni Cimbenici koji se medusobno ispreplicu. 1z iskustva iz
prakse mogu reCi da do sukoba naj¢eS¢e dolazi zbog medusobnih odnosa
zaposlenika, organizacije rada, pomanjkanja osoblja u njezi, prezaposlenosti i
izgaranja zaposlenika, hijerarhije u odnosu medicinske sestre i lijeCnika te raznih
karakternih osobina zaposlenika. U posljednje vrijeme primjeCujemo i problem
odlaska starijin medicinskih sestara u mirovinu te dolazak mladog, neiskusnog
kadra koji zbog nedostatka kadra ne dobiva adekvatno uvodenje u posao.
Istodobno, izrazava se nezadovoljstvo i nerazumijevanje zbog kompetencija u
sestrinstvu, jer su srednjim medicinskim sestrama oduzete kompetencije za
poslove koje su dotad obavljale dugi niz godina. Rad u sestrinstvu sve je
zahtjevniji. Kako se oCekivani Zivotni vijek produljuje, raste gerijatrijska populacija
pacijenata kojima je potrebna zahtjevna medicinska skrb. Sestrinska profesija se
razvija. Sve je viSe i novih smjernica za rad, standarda, klini¢kih putova, sestrinske
dokumentacije koja se mora redovito ispunjavati. Istovremeno nema dovoljno
medicinskih sestara, jer se zna dogoditi da se nitko ne javi na oglas. Svi ti
¢imbenici dovode do nezadovoljstva i sukoba na radnom mjestu. U posljednje
vrijeme svjedoci smo i odlaska znatnog broja medicinskih sestara i lijeCnika sa
svojih redovnih poslova u inozemstvo ili na bolje poslove. Zbog toga je zdravstveni
sustav preopterecen, ¢ekanja se produljuju, a kvaliteta skrbi za pacijente opada.
Zato je velika odgovornost nastavnika prakticne nastave uvjeriti ove mlade ljude
da struéni rad s pacijentima nije samo profesija nego i poslanje.

2. Definicija sukoba

Prema SSKJ, "konflikt" je definiran kao psihicko stanje bespomocnosti zbog
sukobljenih sklonosti; kontrast, napetost. U nastavku rjec¢nik navodi da sukobi
mogu biti moralni, sukobi izmedu nemoci i Zelje, dusevni sukobi, dramski sukobi
[16]. Po definiciji, sukob je suprotstavljanje razli¢itih miSljenja, potreba, interesa,
djelovanja. Obi¢no ih pripisujemo posljedicama loSe komunikacije, ometaju¢im
¢imbenicima u komunikaciji, prozivljavanju neugodnih osjecaja, tjeskobe i nemoci.
Buduéi da sama rije¢ ,sukob” ve¢ ima negativnu konotaciju, radije ih izbjegavamo,
negiramo ili Cak potiskujemo [15]. Bilban [1] kaZze da tamo gdje postoje nesredeni
odnosi u kolektivima, medu zaposlenicima vlada zbunjenost, strah i loSa
komunikacija, $to je dobar uvjet za nastanak sukoba. Autori IrSi¢ [4] objasnjavaju
da je konflikt situacija kada dva ili viSe sustava unutar istog sustava ne
funkcioniraju optimalno zbog neuskladenosti sustava. Prenesemo li to na razinu
meduljudskih odnosa, to znadi da je meduljudski konflikt situacija u kojoj dvije ili
viSe osoba unutar odredene skupine zbog svoje nekompatibilnosti ne funkcioniraju
optimalno na odredenom podruCju. U Sirem smislu, sukob je svaki susret
neuskladenih cimbenika, sukob neuskladenosti ili ¢ak nesklada. Sustav ne
funkcionira optimalno zbog neuskladenosti na ovaj ili onaj nacin. Tjera osobu koja
se nade u tom stanju da reagira i zahtijeva promjene. Sukob stoga predstavlja
opasnost, ali je ujedno i prilika za razvoj pojedinaca, odnosa i zajednica. Njime
sudionici u sukobu mogu stvarati ili unistavati [5]. Sukob izaziva napetost i bol i
tjera nas na djelovanje. Stoga je potrebno na njega odgovoriti [4].
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U zdravstvu, posebice u sestrinstvu, kvalitetni meduljudski odnosi klju€ su uspjeha
u radu. Na dobrobit, zdravlje i posljedi¢no zadovoljstvo poslom znacajno utjeCu
odnosi na radnom mjestu koje medicinske sestre ostvaruju. Ako postoje dobri
meduljudski odnosi medu zaposlenicima, oni doprinose smanjenju stresa, izvor su
radosti i zadovoljstva te omogucuju vecu ucinkovitost. Konflikt je neizbjezan dio
meduljudskih odnosa, zbog Cega se Cesto javlja medu zaposlenicima u svakoj
radnoj organizaciji [16]. Konflikti mogu imati pozitivan ili negativan ucinak. Za
dobre meduljudske odnose vazno je na vrijeme uociti sukobe, pronaci njihov uzrok
i pokusati ih povoljno rijesiti ili otkloniti [16].

2.1. Vrste, uzroci i posljedice sukoba

Autor Mozina i dr. [11] istiCu razloge zbog kojih dolazi do sukoba; najceSce su to
dvosmislene informacije o nacCinu obavljanja posla, neadekvatne informacije o
cilievima koje je potrebno postici, neizvjesnost o posljedicama mjera koje utjeCu na
ponasanje zaposlenika, npr. premjestaj, otkaz, nagradivanje, napredovanje i drugi.
IrSi€ [4] sukobe dijeli prema stupnju sukoba, iskrenosti sukoba, aktivnosti sukoba,
pozadini sukoba i razini sukoba. Kad je rije€ o razini sukoba, definira tri razine i
navodi da je svaku razinu teze rijeSiti. U okviru otvorenosti sukoba kaze da se
samo on moze potisnuti, prikriti ili otkriti. U pozadini sukoba moze biti samostalan,
ali mozZe proizadi iz dubljih interesa ili se ¢ak moZe prenijeti. Razina sukoba
definira sukob kao spor, podzemni sukob, duboko ukorijenjen sukob ili prijenos iz
proslosti, koji naziva nasljedem proSlosti. Istovremeno dijeli sukobe na unutarnje,
meduljudske i medugrupne. Unutarnji sukob je sukob pojedinca, koji psihologija
definira kao sukob dvostrukog pristupa, sukob dvostrukog izbjegavanja i sukob
pristupa-izbjegavanja. On opisuje sukob dvojne privlacnosti kao situaciju u kojoj
nas privlaCe dvije medusobno isklju€ive stvari. Konflikt dvostrukog izbjegavanja je
situacija u kojoj smo uhvacéeni izmedu dvije stvari koje nas odbijaju. Konflikt
priblizavanja i izbjegavanja opisuje se kao situacija u kojoj nas odredena stvar
istovremeno privladi i odbija [4]. Nastanak konflikata u radnom okruzenju najcesc¢e
je vezan uz uloge u odredenom radnom okruzenju. Tako razlikujemo sukobe zbog
uloge komunikatora, izmedu uloga komunikatora, sukobe izmedu samih uloga te
sukobe izmedu osobe i uloge [11]. Ir8i¢ [5] navodi da se zbog nekonzistentnosti
javljaju razliCiti sukobi, kao Sto su nedosljednost informacija, nekonzistentnost
znanja, nekonzistentnost znacenja rijeCi i pojmova, nekonzistentnost svrhe poruke,
nekonzistentnost ciljeva i interesa, pozicija ili stajaliSta, neuskladenost informacija,
neuskladenost znanja, neuskladenost znacenja rijeCi i pojmova. nekonzistentnost
aspekata i stajalista, interesa, zelja i Zelja, oCekivanja, ideja, uvjerenja, vrijednosti,
nacina djelovanja i navika. Posljedice sukoba mogu biti pozitivne i negativne.
Crawley & Graham [3] definiraju sukob kao pozitivnu znac¢ajku ¢ak i kada donosi
nova otkri¢a, nudi nam rjeSenja, daje motivaciju za nove ideje, smanjuje ili uklanja
ljutnju, pove¢ava usmjerenost prema zajedniCkim ciljevima i potiCe preispitivanje
date situacije. Ir8i¢ [4] definira negativhe posljedice konflikata te kaze da one
otezavaju komunikaciju, pogorSavaju meduljudske odnose, izazivaju agresivan
odgovor, C€ak i nasilie i psihicke poremecaje, kao i poremecaje optimalne
interakcije izmedu sudionika u sukobu.

2.2. Konflikti u sestrinstvu

Do sukoba na radnom mjestu dolazi s osobama s kojima suradujemo u procesu
rada. U procesu rada definiran je status pojedinog radnika koji se izrazava u
autoritetu pojedinca, u medusobnim odnosima i povezanosti kolega. IzraZena je i
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shaga u timu. Potrebno je posjedovati razliCita znanja i vjesStine u meduljudskoj
komunikaciji, tehnikama pregovaranja medu zaposlenicima i uspjeSnom
upravljanju konfliktima. Strategije kojima se koristimo u upravljanju sukobima na
radnom mjestu mogu odgovarati individualnim potrebama zaposlenika kako bi se
osigurala veca ucinkovitost [10].Rozman [13] navodi da sukobi na radnom mjestu
takoder dovode do razli€itih interpretacija pojedinih uloga u radnoj organizaciji. To
oteZzava dobru medusobnu suradnju i dovodi do nesporazuma koji dovode do
sukoba. Zaposlenici su u radnom okruzenju u slu¢ajnim odnosima, gdje se mogu
stalno prilagodavati ako Zele uspjesSno suradivati.Sukobe dijelimo prema trajanju
sukoba, obliku, ukljuCenim osobama i ucinku sukoba. Takoder ih dijelimo na
sukobe koji su vezani samo za pojedince, ali se mogu izraziti i kao sukobi izmedu
grupe zaposlenika i pojedinca ili sukobi vezani samo za grupe [14].Rad u
sestrinstvu zahtijeva multidisciplinarnu suradnju sa zaposlenicima na viSe razina.
U jednoj medicinskoj ustanovi, koja je tako velika i slozena organizacija, Cesto
dolazi do sukoba zbog same prirode posla koji se ne mogu izbjec¢i. Konflikti u
sestrinstvu predstavljaju problem jer negativno utjeCu na cijeli tim i utjeCu na brigu
0 pacijentima [17].Jerng i suradnici [7] u svom su istrazivanju otkrili da se sukobi
na radnom mijestu ne dogadaju samo zbog radnih zadataka, ve¢ meduljudski
odnosi igraju vaznu ulogu. Medicinske sestre su najviSe istaknule odnos sestre i
lije€nika. Njihov sukob bio je vezan za neki dogadaj.U zdravstvenim ustanovama
medicinske sestre i lije€nici suraduju u obavljanju svog posla. Uspjeh njihove
suradnje ovisi o0 hijerarhiji unutar tima, statusu i obrazovanju c¢lanova tima.
Medicinske sestre svoj posao obavljaju po nalogu lijecnika, zbog Cega uvijek
postoji napetost u odnosu izmedu sestre i lijeCnika. Posljedicno, to je tako jer
ljeCnici ne Zele izgubiti autoritet i odredene poslove koje bi mogle preuzeti
medicinske sestre [8].Klemenc [9] navodi da se uzroci sukoba u zdravstvenim
ustanovama prvenstveno ocituju u neadekvatnoj organizaciji procesa rada,
nedostatku znanja u upravljanju i neadekvatnoj komunikaciji medu profesionalnim
skupinama.Oblak i Skela-Savi¢ [13] medu uzroke sukoba u sestrinstvu dodaju
funkcioniranje razli€itih profesija i podjelu odgovornosti. Ovdje su vazni i ciljevi
pojedinaca i profesionalnih skupina u lijec¢enju bolesnika te hijerarhija u radu.

2.3. Utjecaj sukoba naradni proces

Jaksic [6] navodi da stalni sukobi na radnom mjestu uzrokuju stres, nezadovoljstvo
i napetosti u medusobnim odnosima. Konflikti imaju pozitivne posljedice kada
potiCu razvoj zaposlenika. Ozbiljniji sukobi mogu dovesti do raspada sustava i
razaranja organizacije.Autorica Coxova [2] provela je istrazivanje u kojem je
utvrdila da sukobi negativno utjeCu na timski rad. Takoder negativho utjeCu na
zadovoljstvo zaposlenika i uzrokuju psihosomatske probleme. Posljedice se
oCituju na osobnoj i organizacijskoj razini. Zaposlenici mogu razviti mentalne i
psihosomatske bolesti. Cesto se javlia umor, loSe raspoloZenje, a ponekad
zaposlenici znaju ¢ak i agresivno reagirati. Ima i izostanaka s radnog mjesta. Na
organizacijskoj razini posljedice sukoba manifestiraju se kao smanjena
ucinkovitost odjela i mogu dovesti do pogresnih odluka.
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3. Zakljuéak

Sukobi su dio naseg svakodnevnog Zivota. Prisutni su u nasim osobnim Zivotima
iu radnom okruzeniju. Javljaju se izmedu pojedinaca ili Sire skupine ljudi u razli€itim
okruzZenjima. Sukob nastaje zbog opre¢nih misljenja medu pojedincima, pri ¢emu
nitko ne odstupa od svog misljenja. Dolazi do sukoba koji sprjeCava normalan rad.
Poznajemo nekoliko vrsta sukoba, a to su unutarnji sukob, kada pojedinac ratuje
sam sa sobom, te meduljudski i medugrupni sukob. Nekoliko ¢Cimbenika dovodi do
njegovog nastanka. Na njegovo formiranje utjeCu osobine li€nosti, vrijednosti i
stavovi pojedinca, razliCiti ciljevi i zelje, neadekvatna komunikacija. Konflikti se
takoder svakodnevno javljaju u radnom okruzenju i onemogucuju kvalitetan rad. U
sestrinstvu dolazi do sukoba zbog preopterecenosti zdravstvenog sustava,
nedostatka zdravstvenih radnika, neadekvatne organizacije rada, neadekvatne
kadrovske popunjenosti, izgaranja na radnom mjestu i hijerarhije na poslu. Zbog
toga na poslu dolazi do svakodnevnih nesuglasica i razmirica koje uzrokuju
nezadovoljstvo i zdravstvene probleme zaposlenika te pad motivacije za rad.
Onemogucuje se normalan tijek rada, javljaju se greSke i zabune, a posljedice
osjecaju i pacijenti.
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