etapa a MRU si determinarea indicatorului general al eficientei MRU, precum si evaluarea
acestuia in comparatie cu valorile optime.

7. Ridicarea eficientei dirijarii personalului va contribui la cresterea eficientei economice
totale. Dupa cum aratd rezultatele analizei de corelatie, cea mai mare influentd asupra
rentabilitdtii economice o au factorii: salariul mediu lunar, cheltuielile de recrutare si coeficientul
de stabilitate a personalului.

Dirijarea eficienta a resurselor umane si luarea oportuna a deciziilor manageriale este un
nou model de conducere, iar lucrul permanent cu angajatii trebuie sa devina una din prioritatile
de baza pentru ca este un element component al culturii de afaceri, care trebuie sa o insuseasca
managerii din secolul XXI.
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Summary

Ways to approach and methods of conflict resolution applied by medical students

This paper describes some results of a study aimed at identifying ways to approach and
methods of conflict resolution, applied by medical students. The most common causes of
conflicts between students are examined and considered. Are analyzed also the features of
conflict management.

Rezumat
In lucrare sunt descrise rezultatele unui studiu care a avut drept scop identificarea
modalitatilor de abordare si a deverselor strategii de rezolvare a conflictelor, aplicate de studentii
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medici. Sunt elucidate de asemenea cele mai frecvente cauze ale conflictelor intre studenti si sunt
analizate particularitatile managementului conflictelor.

Actualitatea

Un studiu efectuat de catre Asociatia Americana de Management [Lippitt, 1982, p. 67 - 72] a
relevat faptul ca managerii superiori si intermediari isi consuma circa 24% din timpul lor pentru
solutionarea unor situatii conflictuale. Datorita acestui fapt, tot mai multi specialisti considera
managementul conflictului ca fiind la fel de important ca si celelalte functii ale managementului [7].

Existenta unui mare numar de situatii conflictuale si amplificarea acestora, pe fondul unei
situatii economice precare, a facut ca numarul conflictelor sa creasca necontenit, o pondere tot mai
importanta avand-o conflictele colective de munca [4].

In domeniul relatiilor de munca, grupurile se angajeazd in consultdri atunci cand
interesele lor fundamentale intrd 1n conflict iar in rezolvarea problemelor se implica doar atunci
cand interesele sunt comune [6].

Data fiind importanta deosebitd a solutiondrii eficiente a starilor conflictuale, in viitor este
situatiilor conflictuale, iar resursele institutionale alocate solutionarii conflictelor individuale sa fie
sporite. In acelasi timp, prin sistemul educational, indeosebi cel superior, ar trebui sd se acorde o mai
mare atentie pregatirii in domeniul solutionarii starilor conflictuale cu caracter distructiv [3].

Material si metode

Scopul acestei lucrari a fost identificarea modalitatilor de abordare si a deverselor
strategii de rezolvare a conflictelor, aplicate de studentii medici.

Obiectivele cercetarii au fost: studierea managementului conflictului din perspectiva
abordarii lui de catre studenti; analiza si interpretarea metodelor de rezolvare a conflictelor
folosite de studenti, psihodiagnosticul cu ajutorul testului ”Stilul personal de rezolvare a
conflictelor”. Metodele folosite in cercetare au fost: bibliografica, comparativa, sociologica si de
psihodiagnostic. Materialele utilizate in studiu reprezinta date bibliografice si date obtinute prin
chestionarea si testarea studentilor. Esantionul de studiu a fost constituit din 66 de studenti ai
facultatii de sdnatate publicd a USMF ”N. Testemitanu”.

Rezultate si discutii

Conflictul este rezultatul manifestarii diferentelor. Ca urmare, recunoasterea unei stari
conflictuale si interventia in solutionarea sa implica acceptarea diferentelor. Termenul de conflict
are deseori o puternica conotatie negativa, evocand cuvinte ca opozitie, manie, agresivitate. Dar
conflictul nu trebuie sa fie neaparat o experientd negativa [7].

Conflictul presupune un dezacord sau un comportament incompatibil intre partile
implicate, perceput chiar de acestea. Aceasta definitie ilustreazd o gama largd de conflicte
experimentate de oameni in organizatii — incompatibilitatea scopurilor, diferente in interpretarea
faptelor, dezacorduri privind asteptarile comportamentale s.a. [5].

Conflictele sunt diverse si au o taxonomie care ia in calcul mai multe criterii, insa cel mai
des se intalnesc conflictele externe, personale si subiective. Ele 1si pot schimba forma si tipologia
in functie de pasii intreprinsi de parti. Uneori putem sa schimbam cursul conflictului doar prin
privire la el din alt punct de vedere. In asa mod, conflictul pe parcursul derulrii sale se poate
incadra Tn mai multe tipologii insa aceasta transformare cere o pregatire speciala si o arta din
partea unei parti participante in conflict [3].

Conflictele pot avea mai multe cauze, printre care putem numi:

1) Comunicarea defectuoasa — oferirea de informatii insuficiente sau incomplete,
folosirea de mijloace sau canale de comunicare inadecvate, folosirea unui limbaj neadecvat
interlocutorului.

2) Sistemele de valori — dezacordurile pot viza aspecte etice, limitele si modalitatile in
care trebuie exercitata puterea etc.
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3) Existenta unor scopuri diferite - devine periculos atunci cand indivizi sau grupuri
au o “agenda ascunsa”, scopuri nedeclarate, de multe ori diferite de cele ale organizatiei, pe
care le urmaresc in detrimentul acesteia.

4) Stilurile manageriale si ambiguitdatile organizationale — unii manageri alimenteaza
conflicte inter - personale tocmai pentru a-si intari pozitia.

5) Resursele limitate — limitarea oricarei resurse poate da nastere la conflict: timpul,
banii, resursele materiale, cele umane si informatia [6].

6) Dependenta departamentald reciproca — atunci cand doud sau mai multe
departamente, colective, compartimente sau proiecte depind unele de altele, conflictul
structural este de neevitat.

7) Diferente inter-grup de statut social — faptul cd membrii unui grup au un statut
profesional considerat in exterior mai bun fata de cel al membrilor din alt grup, constituie o
importanta cauza de conflict [6].

Incercand sa solutioneze conflictul, persoanele pot adopta diverse strategii de
rezolvare cum ar fi:

o Retragerea - retragerea fizicd sau emotionald din conflict, In general de teama
confruntarii directe.

e Aplanarea - refuzul de a accepta existenta unui conflict este un comportament la
care recurgem din dorinta de a avea liniste cu orice pref.

o Fortarea - acest stil este adeseori rezultatul tendintei inconstiente de a va proteja
de durerea esecului. In strategia victorie/infrangere se produce o etalare de forte din care
obligatoriu o parte iese Infranta.

e Compromisul - este o strategie care reclama anumite capacitati de negociator
pentru ca fiecare sa castige cate ceva.

e Rezolvarea problemei - este strategia ideala, care nu presupune un invingator si un
invins. Procesul de gésire a solutiei poate fi mai lung si mai anevoios, Insa cu siguranta
relatiile se vor consolida, iar solutia va fi mai durabila [2].

Dupa datele studiului efectuat pe un lot de 66 de studenti ai USMF ,Nicolae
Testemitanu” am obtinut ca conflictul este abordat diferit de studentii care au participat in
studiu, fig.1. Conform criteriului de sex, esantionul a fost repartizat dupa cum urmeaza: 11
baieti (16,7%) si 55 de fete (83,3%), avand varsta medie de 21,12 ani (varsta minima - 19
ani, varsta maxima - 26 ani).

Abordarile conflictului

interactionista
—1 7,58
relatiile umane
] 48,48
traditionala
1 43,94
0 10 20 30 40 50 60

Fig.1.Abordarile conflictului de catre respondenti (%)

Din cei care au raspuns la intrebarea cum abordeaza ei conflictul, 48,48% au spus ca

adopta 0 abordare bazata pe relatiile umane, adica pentru ei conflictul este ceva pozitiv, natural si
inevitabil. Daca analizam lucrurile la nivel de organizatie in realitate conflictul poate avea efecte
pozitive in organizatie. Initierea §i rezolvarea unui conflict duce adesea la o solutionare
constructivd a problemei. Rezolvarea conflictului reprezinta deseori un stimulent pentru o
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schimbare pozitiva in cadrul companiei. De asemenea, un aspect pozitiv a conflictului este ca el
il incurajeaza pe oameni sa-si rezolve diferentele si sa se implice in dezvoltarea unei organizatii
etice si echitabile.

O alta categorie de respondenti - 43,98% au raspuns ca ei au o abordare traditionala,
adica pentru ei conflictul este ceva negativ care nu duce la nimic bun. Conflictul poate avea
serioase efecte negative si poate dauna eforturilor de atingere a scopurilor.

Conflictul poate epuiza resursele, in special timpul, banii si confortul psihic al studentilor.
Ideile, gandurile, parerile conflictuale pot conduce la resentimente, tensiune, anxietate. Pe de alta
parte, conflictele si competitia puternica afecteaza negativ rezultatele atunci cand cooperarea
intre studenti este necesara.

O parte mult mai mica de studenti au afirmat ca ei au o abordare interactionista, adica el
considera ca conflictul nu numai ca este inevitabil ba chiar este si ceva necesar. Oamenii pot
suferi de pe urma unui grad prea scazut sau prea ridicat de conflict. Punctul de vedere echilibrat
promoveaza ideea ca un conflict, intr-un anume fel, nu numai ca este o forta pozitiva intr-un
grup, dar este absolut necesar pentru ca un grup sa fie eficient. Aceastd abordare incurajeaza
seful de grup sd@ mentina un nivel moderat de conflict — indeajuns pentru a mentine grupul viabil,
critic cu sine insusi si creativ.

Cauzele intrarii in conflict la studenti sunt diferite si difera dupa situatiile in care sunt
pusi studentii de catre mediul ce-i inconjoara, fie asta decanat, profesori sau colegi, fig. 2.

Cauza care a fost aleasa de 50% din respondenti este existenta unor scopuri diferite in
ceea ce priveste relatiile dintre colegi pentru frecventarea lectiei cat si dintre studenti si profesori
in privinta metodelor de predare a cursurilor, prelucrarea absentelor si a notelor negative.

Pe al doilea loc se afla comunicarea defectuoasa care a acumulat 45,45% din opiniile
respondentilor. Aceastd cauzd se referd la sistemul de informatii a universitatii, deoarece
informatia care ajunge la studenti este mai des incompleta, sau ajunge cu o zi inainte de data de
dare a unor documente. La fel si pe pagina web a universitatii orarul examenelor, sau alta
informatie apare uneori cu o zi inainte de examenele propriu zise.

O a treia cauza de aparitie a conflictelor o reprezinta diferentele inter-grup de statut social
care au acumulat 33,33% din numarul respondentilor, adica fiecare al treilea respondent
considerd ca in cadrul universitatii persista diferente de grup social cu care el personal s-a
intalnit. Sub diferentele de grup social se intelege ca in cadrul universitatii exista o diferenta de
comportament a unor profesori fata de studentii diferitor facultati. Aceste cauze duc la conflicte
care au un final neplacut in special pentru studenti.

diferentele intergrup ;33,33
T 10,6

resurse limitate

stiluri manageriale 44,24

scopuri diferite 50

sisteme de valori 21,21

comunicare defectuoasa 45,45

Fig.2. Cauzele care provoaca conflicte intre studenti (%)

Alte cauze care provoaca conflicte printre studenti sunt stiluri manageriale si ambiguitati
organizationale care au acumulat 24,24% din alegerile respondentilor, sistemele de valori au
acumulat 21,21%, si o cauza care este de doar 10,6% este cauza resurselor limitate, in special
cele de timp.
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Cand au fost intrebati cu cine intrd mai des in conflict, 90% dintre studenti au raspuns ca
cu colegii si doar 10% din ei afirma ca intra mai des in conflict cu profesorii.

Marea majoritate a studentilor afirma ca atunci cand nu sunt de acord cu profesorul
prefera sa nu intre in conflict (86,4%). Drept cauze care i opreste sa intre in conflict, 59,9% au
raspuns ca cred ca conflictul va inrautati situatia iar altii 18,2% cred ca daca vor intra in conflict
cu profesorul cel din urma isi va schimba comportamentul fata de dansul. lar 15,5% sunt de
parerea ca conflictul este inutil deoarece parerea profesorului nu va putea fi schimbata. Si numai
7,6% cred ca profesorul stie mai bine problema si nu are rost sa intre in conflict cazand de acord
cu parerea profesorului.

Unele conflicte ajuta studentii sd rezolve problemele la universitate. Astfel, 68,2% din cei
anchetati au afirmat ca conflictele doar cateodata pot sa rezolve problema. Pe cand 21,2% afirma
ca conflictele nu rezolva problemele ci mai tare le Inrautitesc si doar 10,6% au raspuns ca
conflictele intotdeauna i-au ajutat sa rezolve problemele. Conflictul rezolvat prin metoda
confruntarii poate aduce beneficii in rezolvarea unor probleme la universitate.
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Fig. 3. Procedeele de abordare a conflictului da catre studenti(%)

Procedeul cel mai des utilizat cu care abordeaza conflictul studentii este negocierea
(80,3%) sau discutiile care vor duce la aflarea cauzei si la alegerea celei mai bune solutii de
rezolvare a conflictului, fig. 3.

Intrebati cat de des provoaci sau se folosesc de un conflict in scopuri personale
respondentii au raspuns ca o datd in luna 36,4%, o data in an 28,8% din respondenti si 27,3% din
studenti au raspuns ca nu fac asta niciodata. Aceste rezultate ne vorbesc despre faptul ca
conflictul nu numai este o situatie pozitiva sau negativa dar este si 0 modalitate prin care oamenii
isi pot atinge scopurile personale.

In urma aplicarii testului pentru determinarea stilului personal de solutionare a
conflictelor s-au obtinut urmatoarele rezultate, prezentate in figura 4.

bufnita 1
vulpea 1546
ursuletul | 27,27
rechinul
o 15,15
broasca testoasa
6’06 I I I 1
0 10 20 30 40

Fig.4. Stilurile personale de rezolvare a conflictului (%)
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Metodele interpersonale de rezolvare a conflictului folosite de respondenti sunt:

Evitarea, retragerea ceea ce face broasca testoasa care se retrage in carapacea ei. Aceasta
metoda este folosita de 6,06% din respondenti in rezolvarea conflictelor, aceste persoane prefera
sa nu nimereasca in situatii de conflict evitdnd persoanele si situatiile conflictuale. Persoanele
considera cd e mai usor sa te retragi fizic si psihologic din conflict decat sa il confrunti [8].

Prin fortare sau constrangere rezolva conflictele 15,15% din respondenti. Rechinii si
domina adversarii si le impun punctul lor de vedere prin acceptarea solutiei propuse de el in
rezolvarea conflictelor. El considera ca rezolvarea conflictului este atunci cand este un castigator
si un Invins.

La aplanare sau atenuare apeleaza 27,27% din persoanele anchetate, acestia fiind
ursuletii. Ei pun accent pe relatiile interpersonale, ldsand in umbra propriile scopuri. In aceste
cazuri se uita de problema conflictului, care poate reaparea cu un val mai mare de forta care duce
la explozie de emotii [9].

Vulpea este cea care foloseste compromisul in rezolvarea conflictului, astfel de persoane
sunt 15,16% din respondenti. Aceste persoane accepta opinia partii opuse doar intr-o oarecare
misurd. Solutia vulpii este cea de mijloc intre doud extreme. Insi partea negativa a acestei
metode este ca nu are loc diagnosticarea problemei si inlaturarea factorului declansator [9].

Confruntarea sau insasi rezolvarea problemei este folosita de 36,36% din studentii testati.
Bufnitele recunosc existenta mai multor puncte de vedere si nu se opresc pana nu gasesc solutia
cea mai buna, convenabild ambelor parti. Ea vede conflictul ca pe o metoda de imbunatatire a
relatiilor prin reducerea tensiunii [8].

Cele cinci stiluri de rezolvare a conflictului reprezinta de fapt o intentie de a rezolva un
conflict intre parti. Insd comportamentul partilor aflate in conflict poate fi diferit de intentiile lor
din cauza unor greseli si cuprinde declaratiile, actiunile si reactiile lor.

Concluzii

e Desfasurand acest studiu si analizand rezultatele am ajuns la concluzia ca
conflictul este o situatie de neintelegere care inevitabil apare intre persoane si care
necesita solutionare.

e 75,76% dintre studentii se afla in conflict cel putin o data pe saptamana.

e Din punct de vedere a abordarii conflictelor, 48,4% dintre studentii de la
facultatea de Sanatate Publica au o abordare bazata pe relatii iar 43,9% aplica
abordarea traditionala.

e Astfel, conflictele se intalnesc frecvent printre studenti si ei aplica diverse metode
pentru a le solutiona. Cea mai des utilizatd metoda este rezolvarea problemei
aplicata de 36,36% dintre studenti. Totodata, 27,27% studenti aplica aplanarea iar
15,1% compromisul.
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