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RESAVANJE KONFLIKTNIH SITUACIJA

Na poziciji na kojoj se nalazite osnovna pravila koja preporu€ujemo da sledite, su:

1. Svaka informacija mora sti¢i do svog pravog cilja;

2 .Informacija mora biti kompletna,valjana i potvrdena;

3. U svakoj situaciji :"reagovati u pravom trenutku”;

4. U svakoj situaciji:dati povratnu informaciju o toku obavljanja zadataka, njegovoj zavrsenosti ili razlogu
njegovog neizvr8avanja kao i akciji koja sledi;

5. U svakoj situaciji:reagovati kulturno i ljubazno;

6. Procedure o poslovanju se moraju poStovati,a svako nepostovanje snosi disciplinsku odgovornost.

K3

< Budite lojalni prema svojoj firmi

=  Upamtite da kritikovanje svoje firme pred drugima ugrozavate ne samo imidz i status kuce za koju radite,vec

i svoj liéni.

=  Zadrzite svoje kritike za svoju kancelariju.

=  Stanite iza postupaka svojih kolega - narocito kada ne raspolazete svim €injenicama - ali uvek uz puno
postovanje prema osobi koja Vam se pozali.

= S druge strane,nemojte nikad pokusavati da odbranite postupak koji se ne moze opravdati - tako samo
izgledate smesni.

= Najbolji lek za opravdanu kritiku je da obecate da ¢e greSka biti ispravljena, a zatim to uradite brzo i
efikasno.
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Klijenti Sef
= prijatan, - ljubazan, predusretljiv

= |jubazan, - komunikativnost i oseéaj za rad s

= predusretljiv, ljudima

=  spreman da prepozna - spreman za sticanje novih znanja

L] potrebe klijenata - spreman za timski rad

N a

Referent zarad s korisnicima

g | S

Prodaja Ostali Manageri
=  komunikativnost i osec¢aj - posvecéenost poslu, odanost
zarad s ljudima - spremnost i sposobnost za timski rad
= spreman da prepozna potrebe klijenata - spreman za sticanje novih znanja

=  spreman na sticanje novih znanja

Ostali zaposleni

= spreman da pomogne
= predusretljiv

» Ukoliko ste poCetnik bez iskustva u ovom poslu,nemojte prebrzo donositi sud o ljudima i to samo na osnovu
njihovog spoljadnjog izgleda: prema svima treba da se ophodite ljubazno i sa poStovanjem bez obzira na
njihovu poziciju.

» Dobar Referent ima urodjen osecaj da prepozna ko je vazan. Ljudi po prirodi vole da ih pamte i o€ekuju da
zapamtite njihova imena odmah-stoga, paZljivo sluSajte kada se upoznajete sa nekim ili kada Vam govore
svoja imena.

» Ukoliko ste nervozni i napeti,moze Vam se desiti da se zaboravite nasmesiti i sasvim nenamerno delovati
ljutito.Da biste to ublazili, pokazite da ste viSe zainteresovani da pomognete sagovorniku, odnosno klijentu.
Vazno je da ljude posmatrate kao individualne li¢nosti sa razli€itim osobinama i potrebama.

Klju€ za izgradnju uspesSnog odnosa je u dobroj kombinaciji poslovnog i prijateljskog ponasanja.

Vazno je da ljude, sa kojima ste stalno u kontaktu, posmatrate kao individualne li¢nosti, a ne da se sa njima
izborite oslanjajuci se na svoj polozaj.

Svaki posetilac mora oti¢i sa oseéanjem da je smatran vaznim kao osoba, da bi bio saslusan ( ¢ak i ako je
odbijen), to je deo potpuno zadovoljnog klijenta.

Page 3 of 9



YUnet International

Postujte svoje kolege i njihove stavove, ma koliko se drasti€no Vase misljenje razlikovalo od njihovog. U¢tiv i
argumentovan dijalog ima mnogo viSe efekata nego sarkazam ili li€éna uvreda.

« Telefonski pozivi

U odnosu prema klijentu,vazno je da zapamtite sledece:

. pozdravite ga i u€inite da se prijatno oseca;

. iskljuCite svet oko sebe i potpuno se posvetite klijentu;

. ukazite mu postovanje i stavite mu do znanja da je vazan;
. pitajte kako moZete da mu pomognete;

. pomozite mu da dobije ono sto trazi i tako reSi svoj problem; ponovo ga pozovite i tako mu stavite do znanja da
je uvek dobro dosao;

Ako Zelite da Vam se ljudi obraduju prilikom susreta (telefonskog razgovora), morate im odgovoriti istom merom,
ljubazno i sa radoS¢u.

Svaki spoljni poziv treba da bude opsluzen posle najkasnije tre¢eg zvona telefona.

Veoma je vazno da pre preuzimanja spoljnog poziva duboko udahnete, predstavite Kompaniju (sluzbu u kojoj radite)
i svoje ime.

< Kako sa konfliktima u pismima?

Korespodencija je vrlo nepogodan vid komunikacije kada su konflikti u pitanju,ali €esto ima ulogu bojnog polja.
Pravnici tacno znaju kako treba napisati pismo koje ima za cilj reSavanje nekog spora “bez predrasude”, kako
izmedju pojedinaca, tako i izmedju kompanija i treba ih angazovati kad god su u pitanju veci problemi.

Ima mnogo sporova koje su predmet svakodnevne korespodencije i za ove slu€ajeve vaze pravila bontona koje
treba postovati.

o Ako Viinicirate konflikt, treba da:

- jednostavno i jasno objasnite problem odgovarajucoj osobi [ klijentu ] koja je napravila propust; pruZite sve
potrebne informacije,koje idu u prilog onome o ¢emu piSete,a napomenite da ste raspolozZeni da pribavite i
dodatne informacije ili dodjete na sastanak,ako je to potrebno;

— navedite vremenski rok u kome ocekujete da se problem resi,kao i koje korake ¢ete preduzeti ukoliko se ne
reSi u ponudjenom roku;
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o Ako ste Vi onaj kome se obraca druga strana u konfliktnoj situaciji.treba da:

- o tome informiSete kolege starije po rangu i obezbedite njihovu pomog;
- pokazete koncept pisama koje nameravate da uputite, i to starijim kolegama da biste €uli njihovo misljenje ;

- sadrzine ¢injenica i sustine problema i nemojte dozvoliti da emocije dodju do izrazaja u onome sto piSete (za
onoga ko ¢ita pismo,izlivi strasti obi¢no su znak da autor pisma ne raspolaze argumentima);

- budite strpljivi i uctivi.Mnogi konflikti zavrSe se sa “tresla se gora,rodio se mi$§” i korespodencija koju ste vodili
ostaje kao dokaz da ste problem reSavali stalozeno i efikasno.

+ Odnos prema klijentu

U odnosu prema klijentu,vazno je da zapamtite sledece:

. pozdravite ga i u€inite da se prijatno oseca;

. iskljuCite svet oko sebe i potpuno se posvetite klijentu;

. ukazite mu postovanje i stavite mu do znanja da je vazan;

. pitajte kako moZete da mu pomognete;

. pomozite mu da dobije ono sto trazi i tako reSi svoj problem; ponovo ga pozovite i tako mu stavite do

znanja da je uvek dobro do$ao;

< Vaznost pravilnog izbora reci

“Zlatna re¢ i gvozdena vrata otvara” (narodna poslovica)

Vas$ izbor re¢i moze vam pomoc¢i u komunikaciji sa potencijalnim klijentom (strankom) ili moze izazvati varnicu
sukoba. Evo nekih od najéeséih iritirajucih fraza i nekih sugestija kako da se preformulisu.

» Nemojte biti licni
Umesto: Predlazemo:

“Niste to dobro popunili” “Ima nekoliko stavki u ovom obrascu koje treba da
popunimo”

Ukoliko je sagovornik u ne¢emu pogresio, ukaZite mu na gre$ku indirektno.Cesto se dogodi da klijentu bude
neprijatno zbog lapsusa.Moze se dogoditi da se zbog toga razljuti i poku$a da krivicu svali na vas.
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> Koristite “ja”umesto “Vi”

Umesto: Predlazemo:
“Niste u pravu” “Vidim da je doS$lo do nesporazuma u komunikaciji’.
ili

“Oprostite ¢ini mi se, nismo se ba$ najbolje
sporazumeli.

“Ne razumem”. “Nisam sigurna da sam razumela”

Izbegavajte sarkazam,optuzbe i nipodastavanje.Pogotovo onda kada klijent nije u pravu, nije trenutak da mu se
na to ukazuje.

> Ne krivite stranku

Kada razjasnjavate neki nesporazum, koristite ili indirektni pristup ili fraze u prvom licu (“ja”) kad god mozete.

» lzbegavajte naredbodavni ton.

Umesto:
Predlazemo:

“Morate” “Da li biste...molim Vas
“Bilo bi najbolje ako biste..”

Ljudi ne vole da budu stavljeni pred svr3en ¢in.Ljubazno ih zamolite da nesto ucine ili objasnite kako ¢e od toga
oni imati koristi.

Ljudi ne vole da im se izdaju naredjenja. Preformulisite takvu re€enicu u pitanje.To su indirektna pitanja.

Umesto:
Predlazemo:
“Trebalo je da to ovako ucinite.” “Zelimo da Vasa sledeca poseta protekne $to prijatnije
Ovim ¢emo to omoguciti.”
“Sacekajte ovde.” “Da li biste mogli da saekate dok se konsultujem mojim

menadzerom?”

Kada ljudi €uju “mora$” , “treba da”, “trebalo je da”, to ih esto podseti na njihove roditelje ili neke druge figure
autoriteta koja im govori u ¢emu su pogreSili.Umesto da im govorite sta je trebalo da uc€ine prosli put,recite im Sta
¢e im pomoci sledeci put.

Sto je bilo,bilo je i to se vise ne moZe promeniti.Zato se okrenite buduénosti-sledeéoj prilici.

» Prihvatite odgovornost

Page 6 of 9



YUnet International

Recite klijentu sta Vi mozZete uciniti,a ne $ta se ne moze uciniti.

Umesto:
Predlazemo:

“Ne mogu” “Mogu da Vam preporucim koleginicu Mariju koja ce moci
da Vam pomogne. Sada cu je pozvati’.

“‘Mozete....”

Ako niste u moguénosti da pomognete klijentu,povezite ga sa nekim ko mu moze pomoci.

Umesto: Predlazemo:

“To nije moj posao” “Da vidimo kako mogu da Vam pomognem, Dzon je
struénjak u toj oblasti.Sada ¢u ga pozvati da Vam
Pomogne”.

Cak i kada potrebe klijenata nisu striktno u vaem sektoru,nikad mu to nemojte reéi. Recite kako moZete biti od
pomoci.

Izbegavajte da izazivate defanzivnost (ne optuzujte sagovornika) . Ako ljudi misle da ih kritikujete, reagovace
defanzivno {j.ljutito.

Umesto:
Predlazemo:
“Nikada ne uradite kako treba” “Ovo ljudi &esto ne popune pravilno”
“Uvek kasnite” “Ove uplate ¢esto kasne”
“Uvek’ i “nikada” zvucCe kriticno i beskompromisno, koristite zato “Cesto”.
Umesto:
Predlazemo:
“Ovo ste dobro popunili ali..” “Ovo ste dobro popunilii...”

Ljudi ne slusaju sta ste rekli ispred “ali”,usredsreduju se na ono §to sledi iza “ali”.

wn
1

Koristite dakle, “i”,pa ¢e slusati Citavu recenicu.
Umesto Predlazemo:
“To ce Vas kostati..” “Cenaje..”

“Kostati” zvuci negativno. "Kostanje” mozda ne znaci vreme i komplikacije i druge stvari pored novca.

“Kakav je Vas problem?” “Molim Vas recite mi Sta se dogodilo”.
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Ljudi ne vole da imaju probleme i ne vole da drugi znaju da imaju probleme. Koristite zato pozitivne fraze.

o

+ Kako postavljati prava pitanja ?

Ako postavljamo prava pitanja,dobijamo prave odgovore-informacije,iskustvo reakciju ili neki drugi podatak koji
nam je potreban.Ako postavljamo pogresna pitanja dobiéemo, naravno,pogreSne odgovore.

Postavljanje pitanja ima mnogobrojne prednosti nad izdavanjem naredenja.Da biste efikasno upravljali,morate
posedovati pravu informaciju.l zaista, odluke ljudi su onoliko dobre koliko i informacije kojima raspolazu.

Evo nekoliko nacgina kako da sakupite tacne i pouzdane informacije:

= Jedno pitanje se moze upotrebiti za naglasavanje sustine ne€ega,drugim pitanjem da se sagovornik
podstakne na razmi$ljanje,a treCe da izazove zainteresovanost.

= Vasa pitanja moraju biti razumljiva svakome.Treba ih formulisati tako da ih sagovornik odmah razume.

= VaS$a pitanja treba da naglase jedno po jedno teziste.Ne postavljajte takva pitanja koja ¢e traziti podpitanja,da
bi se doslo do Zeljene informacije.

= Kod dobrog pitanja ne bi trebalo da bude nagadjanja;Odgovor Vaseg sagovornika treba da se zasniva na
informacijama i €injenicama,a ne na pogresnim pretpostavkama.

= U najboljem pitanju je uvek sadrzano “zasto” veliki broj menadzera se zadovoljava potvrdnim ili odri¢nim
odgovorom,€ak i ako Vam taj odgovor ne govori mnogo. Ako sagovornik kaze “da’upitajte ga “zasto”?,i ako

kaze “ne’opet ga pitajte zasto?”; ta mala rec je jedna od najboljih upitnih zamenica koju mozete upotrebiti za
dobijanje preciznih informacija.

< Nekoliko nacdina za poboljSanje umeéa konverzacije:

- Kada se tre¢i sagovornik ukljuci u razgovor, pokusajte ukratko da mu objasnite predmet diskusije;

- Ljubazno prihvatite komplimente koje Vam upucuju tako $to ¢ete reéi hvala,a ne “Vi mora da se salite”ili ‘Ne
verujem Vam;”

- lzbegavajte Satrovacki govor i profanost ni jedno ni drugo ne spadaju u ono $to se zove kultura izrazavanja.
- Ne postavljajte suvise li¢na pitanja
- Ne osporavajte ni€ije misljenje u prisustvu drugih.

- Ukoliko se trazi Vase misljenje,kazite nesto neutralno kao npr.”Sac¢ekajmo pa ¢emo videti” Naucite da se
osecate prijatno i kada zavlada tiSina.Ne morate svaki put da prekidate.
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< Kako izbeci teske razgovore?

Da biste izbegli potencijalnu stresnu situaciju sa nekim s kim Vas mozda ¢eka neslaganje, iskoristite ove savete:

=  pocnite sa ne€im u emu CEete se oboje sloziti pa makar to bilo teSko iskopati;
= govorite “i” a ne “ili” jer ta re¢ kao gumica briSe sve $to je reeno prije nje;

= ¢eSce govorite “ja’nego “Vi". Govoreci “ja”objasSnjavate Sta mislite i Zzelite,a govoreéi “Vi’ostavljate
utisak kritikovanja kod sagovornika

« Kako izaéi na kraj sa teSkim sagovornicima?

Uzmite u obzir ove taktike kada morate da saradjujete sa ljudima koji su “tesSki”:

Razoruzajte ih ljubaznoS¢u.Odnosite se prema svima ljubazno bez obzira kako se ljudi odnose prema Vama.
Budite neposredni,ali prijatni i uctivi.

SluSajte pazljivo i reagujte, dozvolite “teSkom”sagovorniku da u potpunosti izrazi svoja misljenja i osec¢anja.

Zatim stavite do znanja da ste svesni kakva je situacija,opisite Sta vidite i Cujete kazite Sta mislite i oseéate,kao i
ono §to Zelite.

Savet: ne presudjujte! ( “Ne trebate biti takvi” ) i nemojte uopstavati stvari (Uvek to Cinite”)

- Ne zauzimajte stav - reagujte kada se za to ukaze potreba.Pokusajte da saznate Sta motiviSe sagovornika
kako biste mu mogli ponuditi alternativne nacine reSavanja problema. Drugim reima, krenite od onoga S$ta
sagovornik Zeli ka onome zasto to zeli.

- Priznajte gresku - vrlo se Cesto nadjete u ulozi zbog koje se ponaSate na nacin na koji Vas drugi na to

nateraju.Priznajte svoju gredku glasno i jasno.To Sto prihvatate deo odgovornosti, moZe podstaknuti i druge da
slede Vas primer.

Savet: Ponekad ohrabrite sagovornika da saradjuje time sto cete prihvatiti viS§e odgovornosti nego $to
zasluzujete.
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