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PERANAN MANAJEMEN KONFLIK DALAM ORGANISASI

Nuryasman MN *

Abstract: Management conflict constitute part of organization that should we manage
as one of precipitous of organization. Management conflict have to divide into kind of
conflict, motive which along with side of capability inside of conflict, how to used
kind of metode its, until impact negative of conflict we can cut down.

Key Words: Conflicts, Management Conflicts, Win-Win Solution.

PENDAHULUAN

Aktifitas sebuah organisasi sangat terkait dengan interaksi antar individu maupun
kelompok baik secara internal maupun eksternal. Interaksi yang terjadi berpotensi untuk
menciptakan konflik dalam organisasi tersebut, dan selama ini selalu penyebabnya
diidentifikasi sebagai komunikasi yang kurang baik antar individu maupun kelompok
tersebut.

Konflik yang timbul dalam suatu organisasi sangat ditentukan oleh besar kecilnya
ukuran suatu organisasi, semakin besar ukuran suatu organisasi cenderung semakin
kompleks keadaannya. Kompleksitas ini menyangkut berbagai hal seperti kompleksitas
alur komunikasi, kompleksitas komunikasi yang terjadi, kompleksitas pembuatan
keputusan, kompleksitas pendelegasian wewenang dan lain sebagainya.

Kompleksitas yang paling sering memicu munculnya konflik terutama berasal dari
aspek sumber daya manusia, dimana dalam hal ini dapat diidentifikasi berbagai
kompleksitas seperti, kompleksitas jabatan, kompleksitas tugas, kompleksitas kedudukan
serta status, kompleksitas hak dan wewenang dan lain sebagainya. Hal ini dimungkinkan
terjadi karena didasarkan kepada berbagai latar belakang yang berbeda, sehingga akan
memunculkan visi dan misi serta gaya dan tujuan yang berbeda untuk memotivasi serta
mengarahkan mereka dalam mencapai tujuan dari sebuah organisasi.

Dalam menangani konflik yang terjadi dalam sebuah organisasi, peran dari seorang
pimpinan sangat dituntut untuk mampu memahami faktor-faktor apa yang menyebabkan
munculnya konflik, baik konflik antar individu maupun antar kelompok serta harus adanya
keterampilan berkomunikasi dengan pihak yang berkonflik sehingga akan lebih
memudahkan dalam menyelesaikan konflik yang terjadi dan menyalurkannya kearah yang
positif. Tulisan ini mencoba untuk membahas tentang pengertian konflik, bagaimana
konflik dalam suatu organisasi bisa terjadi serta bagaimana mengatasi konflik tersebut
sehingga dapat diarahkan menjadi sesuatu yang positif untuk organisasi.

Konflik adalah suatu proses interaksi yang terjadi akibat adanya ketidaksesuaian antara
dua pendapat ( sudut pandang ) yang berpengaruh atas pihak-pihak yang terlibat baik
pengaruh positif maupun pengaruh negatif ( Robbins, SP : 1996 ).

* Dosen Fakultas Ekonomi Universitas Tarumanagara Jakarta (Alamat: J1. Tanjung Duren Utara No. 1
Jakarta Barat 11470, Telp: (021) 5655508 Ext. 1128).
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Dalam literatur lain, konflik merupakan suatu kondisi yang ditimbulkan oleh adanya
kekuatan yang saling bertentangan ( Luthan : 1981 ). Kekuatan-kekuatan ini bersumber
pada keinginan manusia, sehingga seringkali konflik diterjemahkan dalam beberapa istilah
yaitu, perbedaan pendapat, persaingan dan permusuhan.

Dalam hal perbedaan pendapat, tidak selalu diartikan dengan perbedaan keinginan.
Karena konflik bersumber pada keinginan, maka perbedaan pendapat tidak selalu diartikan
sebagai konflik. Sementara persaingan sangat erat hubungannya dengan konflik karena
dalam persaingan beberapa orang atau pihak akan menginginkan sesuatu yang sama tetapi
hanya satu orang atau pihak yang mungkin akan mendapatkannya. Persaingan tidak sama
dengan konflik, namun sangat mudah untuk menjurus untuk terjadinya konflik, terutama
jika dalam persaingan tersebut ada pihak yang menggunakan cara-cara yang bertentangan
dengan aturan-aturan yang telah disepakati. Suatu permusuhan tidaklah dapat diartikan
sebagai konflik, karena adakalanya orang yang terlibat konflik bisa saja tidak memiliki
rasa permusuhan, namun sebaliknya orang yang saling bermusuhan bisa saja tidak berada
dalam keadaan konflik.

Menurut Ross ( Winardi : 1994 ) manajemen konflik merupakan langkah-langkah
yang diambil para pelaku atau pihak ketiga dalam rangka mengarahkan perselisihan
kearah hasil tertentu yang mungkin atau tidak mungkin menghasilkan suatu akhir berupa
penyelesaian konflik dan mungkin atau tidak mungkin menghasilkan ketenangan, hal
positif, kreatif, bermufakat atau agresif. Manajemen konflik dapat melibatkan bantuan diri
sendiri, kerjasama dalam memecahkan masalah ( dengan atau tanpa bantuan pihak ketiga )
atau pengambilan keputusan oleh pihak ketiga.

Pendekatan yang berorientasi pada proses manajemen konflik menunjuk pada pola
komunikasi ( termasuk perilaku ) para pelaku dan bagaimana mereka mempengaruhi
kepentingan ( interest ) dan penafsiran terhadap konflik tersebut. Bagi pihak yang berada
di luar konflik sebagai pihak ketiga, yang diperlukan adalah informasi yang akurat tentang
situasi konflik yang terjadi, karena komunikasi yang efektif akan dapat terjadi antara
pelaku jika adanya kepercayaan terhadap pihak ketiga dalam penyelesaian konflik.

Fisher dalam menggambarkan situasi konflik secara keseluruhan menggunakan
istilah transformasi konflik yang terdiri dari beberapa tahapan yaitu: (1) Pencegahan
Konflik, bertujuan untuk mencegah timbulnya konflik yang lebih keras.; (2) Penyelesaian
Konflik, bertujuan untuk mengakhiri perilaku kekerasan melalui persetujuan damai.; (3)
Pengelolaan Konflik, bertujuan untuk membatasi dan menghindari kekerasan dengan
mendorong perubahan perilaku positif bagi pihak-pihak yang terlibat.; (4) Resolusi
Konflik, menangani sebab-sebab konflik dan berusaha membangun hubungan baru dan
yang bisa tahan lama diantara kelompok-kelompok yang bermusuhan.; (5) Transformasi
Konflik, mengatasi sumber-sumber konflik sosial dan politik yang lebih luas dan berusaha
mengubah kekuatan-kekuatan negatif dari peperangan menjadi kekuatan-kekuatan social
dan politik yang positif.

Dalam pengelolaan konflik tahapan-tahapan diatas harus menjadi suatu kesatuan
utuh sehingga masing-masing tahap akan melibatkan tahapan sebelumnya.

Teori-teori utama dalam memahami sebab-sebab konflik yaitu (Munandar AS: 1987 ):

1. Teori Hubungan Masyarakat, menganggap bahwa konflik disebabkan oleh polarisasi
yang terus terjadi, ketidakpercayaan dan permusuhan di antara kelompok yang berbeda
dalam suatu masyarakat. Langkah penyelesaiannya, meningkatkan komunikasi dan saling
pengertian antara kelompok yang mengalami konflik serta mengusahakan toleransi dan
agar masyarakat lebih bisa saling menerima keragaman yang ada didalamnya.
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2. Teori Kebuhuhan Manusia, menganggap bahwa konflik yang berakar disebabkan oleh
kebutuhan dasar manusia ( fisik, mental dan sosial ) yang tidak terpenuhi atau dihalangi.
Hal yang sering menjadi inti pembicaraan adalah keamanan, identitas, pengakuan,
partisipasi dan otonomi. Langkah penyelesaiannya, mengidentifikasi dan mengupayakan
bersama kebutuhan mereka yang tidak terpenuhi serta menghasilkan pilihan-pilihan untuk
memenuhi kebutuhan tersebut.

3. Teori Negosiasi Prinsip, menganggap bahwa konflik disebabkan oleh posisi-posisi yang
tidak selaras dan perbedaan pandangan tentang konflik oleh pihak-pihak yang mengalami
konflik. Penyelesaiannya, membantu pihak yang berkonflik untuk memisahkan perasaan
pribadi dengan berbagai masalah dan isu serta membantu mereka untuk mampu
bernegosiasi berdasarkan kepentingan mereka daripada posisi tertentu yang sudah tetap.
Kemudian melancarkan proses kesepakatan yang menguntungkan kedua belah pihak atau
semua pihak.

4. Teori Identitas, menganggap bahwa konflik disebabkan oleh identitas yang terancam,
yang sering berakar pada hilangnya sesuatu atau penderitaan di masa lalu yang tidak
diselesaikan. Penyelesaiannya, melalui fasilitas lokakarya dan dialog diantara pihak-pihak
yang mengalami konflik, sehingga dapat mengidentifikasi ancaman dan ketakutan diantara
pihak-pihak tersebut dan membangun empati serta rekonsiliasi diantara mereka.

5. Teori Kesalahpahaman Antar Budaya, menganggap bahwa konflik disebabkan oleh
ketidakcocokan dalam cara berkomunikasi diantara berbagai budaya yang ada.
Penyelesaiannya, menambah pengetahuan kepada pihak-pihak yang berkonflik mengenai
budaya pihak/orang lain, mengurangi stereotip negative yang mereka miliki tentang pihak
lain, meningkatkan keefektifan komunikasi antar budaya.

6. Teori Tranformasi Konflik, menganggap bahwa konflik ditimbulkan oleh masalah-
masalah ketidaksetaraan dan ketidakadilan yang muncul sebagai masalah sosial, budaya
dan ekonomi. Penyelesaiannya, mengubah struktur dan kerangka kerja yang menyebabkan
ketidaksetaraan dan ketidakadilan termasuk kesenjangan ekonomi, meningkatkan jalinan
hubungan dan sikap jangka panjang di antara pihak-pihak yang terlibat dalam konflik,
mengembangkan proses dan sistim untuk mempromosikan pemberdayaan, keadilan,
perdamaian, pengampunan, rekonsiliasi serta pengakuan.

Konflik dapat dikelompokkan menjadi 2 (dua) berdasarkan bentuknya
(Schermerhom, dkk: 1985) yaitu berupa perselisihan (disagreement ) dan ketegangan (the
presence of tension). Konflik yang merupakan perselisihan yang berkaitan dengan tujuan
kelompok, pengalokasian sumber daya dalam suatu organisasi, distribusi kebijakan dan
prosedur serta pembagian jabatan pekerjaan disebut dengan Substantive Conflicts.
Sementara konflik yang terjadi akibat adanya perasaan marah, tidak percaya, tidak
simpatik, takut dan penolakan serta adanya pertentangan/ketegangan antar individu (
personality clashes ) disebut Emotional Conflicts.

Tingkatan Konflik (Level of Conflicts). Konflik yang timbul didalam suatu
organisasi dapat dibagi dalam 4 (empat) tingkatan  (Schermerhom, dkk: 1985) yaitu:
Konflik Intrapersonal (Intrapersonal Conflicts), konflik yang terjadi dalam diri seseorang
yang ditimbulkan oleh: (1) Sejumlah kebutuhan dan peranan yang saling bersaing; (2)
Beraneka macam cara yang berbeda yang mendorong peranan dan kebutuhan itu lahir.; (3)
Banyaknya bentuk halangan yang bisa terjadi diantara dorongan dan tujuan.; (4) Adanya
aspek positif ataupun negatif yang menghalangi tujuan-tujuan yang diinginkan.
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Hal-hal diatas dalam proses penyesuaian seseorang terhadap lingkungan seringkali
menimbulkan konflik dan jika konflik ini dibiarkan akan menimbulkan keadaan yang tidak
menyenangkan.

Menurut Thomas V. Banoma dan Gerald Zaltman dalam buku Psychology for
Management ada 4 ( empat ) episode konflik intrapersonal yaitu: (a) Approach - approach
Conflicts, yaitu situasi dimana seseorang harus memilih salah satu diantara beberapa
alternatif yang sama baiknya.; (b) Avoidance — avoidance Conflicts, yaitu keadaan dimana
seseorang terpaksa harus memilih salah satu diantara beberapa alternatif yang sama
buruknya.; (c) Approach — avoidance Conflicts, yaitu suatu situasi dimana seseorang
terdorong oleh keinginan yang kuat untuk mencapai satu tujuan, tetapi disisi lain secara
simultan selalu terhalang dari tujuan tersebut oleh aspek-aspek tidak menguntungkan yang
tidak bisa terlepas dari proses pencapaian tujuan itu sendiri.; (d) Multiple approach —
avoidance Conflicts, yaitu suatu situasi dimana seseorang terpaksa dihadapkan pada kasus
kombinasi ganda dari “ approach —avoidance conflicts “

Konflik Interpersonal (Interpersonal Conflicts), konflik yang terjadi antara satu
individu dengan individu lainnya. Konflik ini dapat berbentuk “ substantive conflicts "
maupun “ emotional conflicts * bahkan merupakan kasus utama dari konflik yang
dihadapi oleh pemimpin suatu organisasi dalam hal hubungan interpersonal sebagai bagian
dari tugas manajerial. Konflik Intergrup (Intergroup Conflicts), konflik yang terjadi dalam
suatu organisasi yang berkaitan dengan koordinasi dan integrasi dari berbagai kegiatan
yang saling berkaitan.

Konflik Interorganisasi (Interorganization Conflicts), konflik yang timbul diantara
perusahaan-perusahaan berkaitan dengan persaingan dunia usaha. Konflik ini berdasarkan
pengalaman akan mendorong munculnya pengembangan dan inovasi-inovasi terhadap
produk-produk baru, teknologi baru, harga yang lebih rendah serta pemanfaatn sumber
daya yang lebih efisien.

Konflik Sebagai Suatu Proses. Konflik merupakan suatu proses yang dinamis
yang memiliki tahap awal dan melalui banyak tahap sebelum berakhirnya konflik tersebut.
Ada beberapa proses yang terjadi dalam suatu konflik sampai dengan berakhirnya suatu
konflik vaitu ( Tosi.dkk : 1986 )

1. Antecedent Conditions or Latent Conflicts, merupakan kondisi yang berpotensi untuk
menyebabkan atau mengawali sebuah episode konflik. Terkadang tindakan agresi
dapat mengawali proses konflik. Antecedent conditions dapat tidak terlihat, tidak
begitu jelas di permukaan. Perlu diingat bahwa kondisi-kondisi ini belum tentu
mengawali proses suatu konflik. Sebagai contoh, tekanan yang diperoleh departemen
produksi suatu perusahaan untuk menekan biaya dapat menjadi sumber frustasi ketika
manajer penjualan ingin agar jumlah produksi ditingkatkan untuk memenuhi
permintaan pasar yang semakin meningkat dan mendesak. Namun demikian, konflik
belum tentu muncul, karena kedua belah pihak tidak berkeras memenuhi keinginan
masing-masing. Disinilah konflik bersifat “ laren * karena berpotensi untuk muncul
kapan saja sekalipun dalam kenyataannya tidak terjadi.

2. Perceived Conflicts, agar konflik berlanjut, kedua belah pihak harus menyadari bahwa
mereka dalam keadaan terancam dalam batas-batas tertentu. Tanpa rasa terancam,
salah satu pihak dapat saja melakukan sesuatu yang berakibat negatif bagi pihak lain ,
namun tidak disadari sebagai ancaman. Seperti kasus diatas, andaikan manajer
produksi dan manajer penjualan memiliki kebijakan bersama dalam mengatasi
permintaan pasar yang meningkat dan mendesak, yang terjadi bukanlah konflik
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melainkan kerjasama yang baik, tetapi jika perilaku keduanya menimbulkan
perselisihan, maka proses konflik akan berlanjut.

3. Felt Conflicts, persepsi berkaitan erat dengan perasaan. Karena itulah jika seseorang
merasakan adanya perselisihaan baik secara aktual maupun potensial, ketegangan,
frustasi, rasa marah, rasa takut, maupun kegusaran akan bertambah. Disinilah mulai
diragukannya kepercayaan terhadap pihak lain, sehingga segala sesuatu dianggap
sebagai ancaman dan orang mulai berfikir bagaimana untuk mengatasi situasi dan
ancaman tersebut.

4. Manifest Conflicts, persepsi dan perasaan menyebabkan orang untuk bereaksi terhadap
situasi tersebut. Begitu banyak bentuk reaksi yang mungkin muncul pada tahap ini,
yaitu argumentasi, tindakan agresif, ataupun bahkan munculnya niat baik yang
menghasilkan penyelesaian masalah yang konstruktif.

5. Conflict Resolution or Suppression, hasil dari suatu konflik (conflict resolution) dapat
muncul dalam berbagai cara. Kedua belah pihak mungkin mencapai persetujuan untuk
mengakhiri konflik tersebut, bahkan mungkin akan mengambil langkah-langkah untuk
mencegah terulangnya konflik yang sama di masa datang. Tetapi kadang-kadang
terjadi pengacuhan (suppression) dari konflik tersebut. Hal ini akan terjadi jika kedua
belah pihak berusaha untuk menghindari terjadinya reaksi yang lebih keras atau
mencoba untuk mengacuhkan konflik tersebut begitu saja ketika terjadinya
perselisihan. Konflik dapat juga dikatakan akan berakhir jika salah satu pihak berhasil
mengalahkan pihak yang lain.

6. Conflict Alternative, ketika konflik terselesaikan, tetap ada perasaan yang tertinggal.
Terkadang perasaan lega dan harmoni yang terjadi, seperti ketika kebijakan baru yang
dihasilkan dapat menjernihkan persoalan di antara kedua belah pihak dan dapat
meminimalkan konflik-konflik yang mungkin terjadi dimasa akan datang. Tetapi jika
yang tertinggal adalah perasaan yang tidak enak dan tidak puas, hal ini akan menjadi
kondisi yang potensial untuk terjadinya episode konflik yang selanjutnya. Dibalik
semua itu yang perlu dipertanyakan adalah apakah pihak-pihak yang terlibat dalam
konflik dapat bekerjasama untuk menciptakan sesuatu yang lebih baik atau malahan
semakin jauh dari harmonisasi akibat adanya konflik.

PERANAN KONFLIK

1. Pandangan tradisional beranggapan bahwa konflik merupakan sesuatu gejala yang
abnormal yang hanya akan memunculkan dampak-dampak negatif terhadap
kelangsungan suatu organisasi, sehingga pandangan ini berusaha untuk melenyapkan
dan menghilangkan konflik. Ada beberapa alasan dari pandangan ini: (a) konflik hanya
akan merugikan organisasi; (b) konflik seringkali ditimbulkan oleh perbedaan
kepribadian dan karena kegagalan pemimpin organisasi dalam memimpin organisasi;
(c) konflik diselesaikan melalui pemisahan fisik atau dengan adanya intervensi pihak
manajemen dengan tingkatan yang lebih tinggi.

2. Pandangan modern merupakan pandangan yang lebih maju dan terbuka dalam melihat
konflik, dimana dari suatu konflik akan dapat terjadi dampak positif dan negatif.
Sehingga dalam penanganannya harus lebih diarahkan kehal-hal yang baik dan positif
terhadap kehidupan organisasi dan berusaha untuk menekan dan meminimalkan
dampak negatif dari konflik tersebut. Pandangan ini memiliki dasar: (a) Konflik

103



Jurnal Manajemen/Tahun XIII, No.01, Februari 2009: 99-109

e e e e e e il

merupakan aibat yang tidak dapat dihindari dari interaksi yang terjadi dalam suatu
organisasi dan dapat diatasi dengan mengetahui penyebab dan sumber-sumber
terjadinya konflik.; (b) Konflik pada umumnya merupakan hasil dari perbedaan dan
kemajemukan sistim organisasi.; (c) Konflik diselesaikan dengan mengetahui sumber
dan penyebab serta strategi pemecahan konflik tersebut sehingga dapat dijadikan
sebagai suatu kekuatan untuk melakukan perubahan-perubahan yang positif dalam
suatu organisasi.
Hal ini sejalan dengan pendapat Robbins, SP ( Robbins, SP : 1996 ) yang menyatakan
bahwa konflik itu adalah hal yang alamiah dan selalu akan terjadi. Konflik merupakan
bagian dari pengalaman hubungan antar pribadi ( interpersonal experiences ), karena itu
bisa dihindari, oleh sebab itu sebaiknya konflik dikelola dengan efektif, sehingga
bermanfaat dan dapat menciptakan perbedaan serta pembaharuan kearah yang lebih baik
dalam organisasi.

Penyebab Terjadinya Konflik. Penyelesaian efektif dari suatu konflik haruslah
didasarkan kepada faktor-faktor apa yang menyebabkan timbulnya konflik tersebut,
sehingga pengetahuan tentang faktor penyebab munculnya konflik menjadi suatu
keharusan yang harus dipahami oleh pimpinan suatu organisasi. Penyebab timbulnya
konflik dapat dikelompokkan atas 2 ( dua ) bagian besar yaitu, karakteristik individu dan
faktor situasi ( Tosi, dkk: 1986 ).

Ada beberapa hal yang merupakan perbedaan individual antar orang-orang yang

mungkin dapat terlibat dalam suatu konflik yaitu:

a. Nilai Sikap dan Kepercayaan ( Values, Attitude and Beliefs ).
Perasaan tentang apa yang benar dan apa yang salah dan predisposisi untuk bertindak
positif maupun negatif terhadap suatu kejadian dapat dengan mudah menjadi sumber
terjadinya konflik. Nilai-nilai yang dipegang dapat menciptakan ketegangan-
ketegangan di antara individu dan kelompok dalam suatu organisasi. Sebagai contoh,
ketua serikat pekerja cenderung untuk memiliki nilai-nilai yang berbeda dengan para
manajer. Ketua serikat pekerja lebih mengutamakan kesejahteraan tenaga kerja,
sedangkan manajer perusahaan memandang maksimalisasi profit sebagai prioritas
utama, hal ini cenderung akan menjadi sumber akan terjadinya konflik jika antara
kedua belah pihak tidak adanya kesesuaian dan kesepakatan yang dapat
mengakomodir keinginan dari kedua belah pihak.
Nilai juga dapat menjadi alasan bagi orang untuk tertarik bergabung dalam suatu
struktur organisasi tertentu. Orang-orang yang bekerja dalam susunan organisasi yang
birokrasi akan memiliki sikap yang berbeda dengan orang-orang yang bekerja dalam
struktur organisasi yang lebih dinamis. Sebagai contoh, dalam organisasi birokrat,
orang-orang cenderung memiliki toleransi yang rendah terhadap keterbukaan
interpretasi, lebih individualis dan nilai-nilai profesionalisme mereka cenderung tidak
suka berhadapan dengan informasi yang kompleks serta menilai otoritas hierarki dan
kekuasaan berdasarkan posisi dalam organisisasi.

b. Kebutuhan dan Kepribadian ( Needs and Personality ).
Konflik muncul karena adanya perbedaan yang sangat besar antara kebutuhan dan
kepribadian setiap orang, bahkan hal ini dapat berlanjut kepada perseteruan antar
pribadi. Sering muncul kasus dimana orang-orang yang memiliki kebutuhan kekuasaan
dan prestasi yang tinggi cenderung untuk tidak begitu suka bekerjasama dengan orang
lain, karena mereka menganggap prestasi pribadi lebih penting, sehingga hal ini akan
mempegaruhi pihak-pihak lain dalam organisasi tersebut.
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Perbedaan Persepsi ( Perceptual Differences ).
Persepsi dan penilaian dapat memicu munculnya konflik. Misalnya, jika Kkita
menganggap seseorang sebagai ancaman, kita akan dapat berubah menjadi defensif
terhadap orang tersebut. Di sisi lain, jika dia juga beranggapan yang sama dengan Kkita,
maka dengan sendirinya hal ini akan berpotensi untuk terjadinya konflik.

Beberapa kondisi lingkungan dapat mendorong terjadinya konflik antara pihak-

pihak yang terlibat dalam suatu organisasi ataupun dengan pihak-pihak yang berada diluar
organisisasi. Ada 6 (enam) jenis kondisi lingkungan yang dapat memicu terjadinya konflik
yaitu:

a.

Kesempatan dan Kebutuhan Berinteraksi (Opportunity and Needs to Interaction)
Kemungkinan konflik akan terjadi sangat kecil jika orang-orang terpisah secara phisik
dan jarang berinteraksi satu dengan yang lainnya. Sejalan dengan meningkatnya
asosiasi diantara pihak-pihak yang terlibat, semakin meningkat pula terjadinya konflik.
Dalam bentuk interaksi yang aktif dan kompleks seperti pengambilan keputusan
bersama (joint decision making) potensi terjadinya konflik bahkan akan semakin
meningkat.

Kebutuhan untuk Berkonsensus (Needs for Consensus).

Ada banyak hal dimana para manajer dari berbagai departemen yang berbeda harus
memiliki persetujuan bersama, hal ini di satu sisi akan dapat menekan konflik
ketingkat yang lebih minimal, namun di sisi lain, karena semakin banyaknya pihak
yang terlibat dalam pengambilan keputusan diperlukan adanya konsensus antar pihak-
pihak yang terlibat, sehingga seringkali hal ini didahului oleh munculnya konflik
sebelum kesepakatan disetujui.

Ketergantungan Satu Pihak Terhadap Pihak Lain (Dependency of One Party to
Another).

Dalam hal ini cenderung yang terjadi adalah, jika satu pihak gagal dalam melaksanakan
suatu tugas tertentu, maka pihak lain juga akan terkena dampaknya, sehingga akan
mendorong munculnya konflik antara pihak yang diberikan kepercayaan untuk
menjalankan tugas tersebut dengan pihak yang memberikan tugas.

Perbedaan Status (Status Differences).

Sering konflik muncul disebabkan oleh adanya pandangan bahwa pihak yang memiliki
jabatan ( status ) lebih tinggi lebih baik dibandingkan pihak yang berada di bawahnya.
Kasus ini bisa muncul antara seorang prmuniaga dengan manajer, dimana manajer
merasa memiliki status lebih tinggi dibandingkan pramuniaga, sehingga ide-ide dari
pramuniaga sering ditolak secara mentah-mentah oleh manajer sekalipun ide tersebut
baik dan benar.

Rintangan Komunikasi ( Communication Barriers ).

Sering kali komunikasi dianggap sebagai “ pedang bermata dua * Tanpa adanya
komunikasi akan mendorong munculnya konflik, tetapi dengan komunikasi itu sendiri
dapat menjadi sumber konflik. Sebagai contoh, informasi yang diterima mengenai
pihak lain dapat mengidentifikasi situasi perbedaan dalam berbagai hal, sehingga hal
ini dapat memulai terjadinya konflik.

Batas-batas Tanggungjawab dan Yurisdiksi Yang Tidak Jelas ( Ambiguous
Responsibilities and Jurisdictions ).

Orang-orang dengan jabatan dan tanggungjawab yang jelas akan dapat mengetahui apa
yang dituntut dari dirinya masing-masing. Ketika terjadi ketidakjelasan tanggungjawab
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dan yurisdiksi, kemungkinan terjadinya konflik akan semakin besar. Sebagai contoh,
departemen penjualan terkadang menemukan dan memesan bahan baku, di saat
departemen produksi mengklaim bahwa hal itu tidak diperlukan. Departemen produksi
kemudian akan menuduh departemen penjualan telah melangkahi yurisdiksinya
departemen produksi, sehingga konflik akan muncul dan jika tidak cepat diatasi akan
menyebabkan terganggunya permintaan konsumen, hilangnya pelanggan dan lain
sebagainya.

PEMBAHASAN

Untuk menyelesaikan konflik agar efektif dan dapat mendorong konflik tersebut menjadi
sesuatu yang memiliki daya dorong positif didalam suatu organisasi perlu diketahui
kemampuan diri sendiri serta pihak-pihak yang terkait dengan konflik tersebut. Untuk
menangani konflik terdapat beberapa langkah antara lain:
Sebelum menangani konflik dalam sebuah organisasi langkah yang perlu dilakukan
pertama kali adalah mencari sumber penyebab terjadinya konflik, sehingga akan lebih
memudahkan untuk menentukan metode dalam penyelesaiannya. Ada beberapa cara yang
dapat digunakan untuk mencari sumber penyebab konflik ( Heidjrachman R, : 2002 )
yaitu:
a. Membuat Prosedur Penyelesaian Konflik ( Grievance Procedure ),
Dengan cara seperti ini akan mendorong setiap anggota organisasi untuk
memberanikan diri mengadukan dan menyampaikan serta melaporkan ketidakadilan
yang dirasakan, sehingga akan lebih memudahkan bagi organisasi untuk mendeteksi
penyebab terjadinya konflik dikemudian hari. ’
b. Observasi Langsung,
Kadang kala anggota organisasi merasa enggan dan takut untuk menyampaikan
konflik yang terjadi, sehingga dalam hal ini dituntut kejelian pimpinan untuk
menangkap dan mendeteksi ada tidaknya konflik dalam organisasi yang dipimpin,
sehingga memudahkan untuk menangani konflik tersebut.
c. Kotak Saran ( Suggestion Box ),
Cara ini cukup efektif untuk menemukan sumber konflik, karena anggota organisasi
tidak perlu merasa malu dan takut untuk menyampaikan keluhannya, namun perlu
diwaspadai munculnya fitnah karena identitas dari anggota organisasi yang
menyampaikan keluhannya dapat saja tidak tercantum atau malahan mencantumkan
identitas pihak lain.
d  Politik Pintu Terbuka,
Politik pintu terbuka ini sering digunakan, tetapi hasilnya sering tidak memuaskan,
karena yang sering terjadi pimpinan dari organisasi tidak sungguh-sungguh dalam “
membuka “ pintunya. Dan juga adanya keengganan dari anggota organisasi dalam
menyampaikan keluhannya menjadi penghalang metode ini.
e. Mengangkat Konsultan Personalia,
Kadangkala kengganan anggota organisasi untuk menyampaikan keluhannya kepada
pimpinan dapat diceritakan kepada konsultan personalia yang ada. Dan konsultan
personalia secara umum memiliki ilmu dan pengetahuan dibidang psikologi, sehingga
lebih memudahkan untuk mengetahui dan mendeteksi apa yang menjadi persoalan
bagi anggota organisasi.
f Mengangkat *“ Ombudsman *
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Ombudsman adalah orang yang bertugas membantu untuk “ mendengarkan *
kesulitan-kesulitan yang ada atau dialami oleh anggota organisasi untuk diberitahukan
kepada pimpinan. Ombudsman biasanya adalah orang yang disegani dan dihormati
karena kejujuran dan keadilannya.

Setelah mengetahui sumber penyebab konflik, langkah yang perlu dilakukan adalah

a.

Menerima dan mendefinisikan pokok permasalahan yang menimbulkan ketidakpuasan.

Langkah ini sangat penting, karena kekeliruan dalam mengetahui masalah yang
sebenarnya akan menimbulkan kekeliruan dalam merumuskan metode dan cara
penyelesaian konflik tersebut.

Mengumpulkan keterangan dan fakta,

Fakta yang dikumpulkan haruslah lengkap dan akurat, tetapi juga harus dihindari
tercampurnya dengan opini atau pendapat, karena dalam opini ada unsur subjektif,
sehingga pengumpulan fakta harus dilakukan dengan hati-hati agar fakta tersebut lebih

bersifat objektif.

Menganalisis dan memutuskan,

Fakta yang menunjang permasalahan yang terjadi harus dievaluasi oleh pimpinan

organisasi untuk mencari alternatif penyelesaian konflik tersebut.

Memberikan jawaban,

Setelah ditemukan akar permasalahan dan alternatif penyelesaiannya, perlu

disampaikan kepada pihak-pihak yang terlibat dalam konflik, sehingga masing-masing
pihak dapat mengetahui keputusan yang dibuat oleh pimpinan terkait dengan konflik
yang terjadi.

Tindak lanjut,

Langkah ini dilakukan untuk mengawasi pelaksanaan dari keputusan yang telah
ditetapkan sehingga akan dapat diketahui pihak-pihak yang dapat menerima atau tidak
dari keputusan yang telah dibuat.

Dalam menangani konflik metode yang sering digunakan adalah,

a.

Mengurangi konflik

Untuk mengurangi konflik salah satu cara yang efektif adalah dengan mendinginkan
persoalan yang terjadi terlebih dahulu ( cooling thing down ), meskipun cara ini
sebenarnya belum menyentuh akar persoalan yang sebenarnya. Cara yang lain adalah
dengan membuat “ musuh bersama * sehingga anggota kelompok di dalam kelompok
tersebut akan bersatu untuk menghadapi “ musuh “ tersebut. Cara ini juga sebenarnya
hanya sekedar mengalihkan perhatian anggota kelompok yang sedang menghadapi
konflik.

Menyelesaikan Konflik

Jika metode mengurangi konflik menjadi tidak efektif untuk terwujudnya penyelesaian
konflik, langkah berikutnya adalah mencari penyelesaian terhadap konflik tersebut
dengan cara (De Cenzo and Robin: 1999):

1). Berkompetisi. Tindakan ini dilakukan dengan mencoba memaksakan kepentingan
diri sendiri atas kepentingan pihak lain dan menciptakan situasi menang — kalah (Win —
Lose Solution), dimana pihak yang kalah akan merasa kecewa dan dendam dan dan
dapat berakibat konflik yang berkepanjangan. Pilihan tindakan ini akan sukses
dilakukan apabila situasi saat itu membutuhkan keputusan yang cepat, kepentingan
salah satu pihak lebih utama dan vital dibandingkan kepentingan pihak lainnya.
Metode ini hanya dapat dilakukan dalam kerangka hubungan atasan — bawahan,
dimana atasan menempatkan kepentingan organisasi di atas kepentingan bawahan.
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2). Menghindari Konflik. Tindakan ini dilakukan apabila salah satu pihak menghindar
dari situasi tersebut baik secara fisik maupun secara psikoligis. Sifat tindakan ini lebih
cenderung sekedar menunda konflik yang terjadi. Dampak yang kurang baik dari
metode ini adalah dapat memicu munculnya kembali konflik. Dalam metode ini
kondisi menang — kalah akan terjadi lagi.
3). Akomodatif. Metode ini dapat dilakukan jika dan hanya jika salah satu pihak
mencoba untuk mengalah dan mengorbankan kepentingan diri sendiri agar pihak lain
mendapatkan keuntungan dari situasi konflik tersebut (Self Sacrifying Behaviour).
Dalam metode ini yang menjadi utama adalah pertimbangan antara kepentingan diri
sendiri serta menjaga dan menciptakan hubungan baik antar pihak yang terlibat dalam
konflik.
4). Kompromi. Dalam metode ini yang lebih menonjol adalah kondisi menang —
menang (Win — Win Solution), dimana kedua belah pihak lebih mengutamakan
hubungan baik, sehingga masing-masing pihak akan mengorbankan kepentingan diri
sendiri untuk mendapatkan penyelesaian yang terbaik.
5). Berkolaborasi. Menciptakan situasi menang — menang (Win — Win Solution)
dengan mewujudkan kerjasama antara pihak-pihak yang terlibat dalam konflik.
Konflik dalam organisasi jika tidak ditangani secara serius dan baik akan dapat
menimbulkan tindakan pelecehan terhadap aturan dan norma yang dianut oleh sebuah
organisasi. Oleh karena itu pelecehan dan pelanggaran terhadap aturan dan norma tersebut
sudah seharusnya mendapat ganjaran dalam bentuk pendisiplinan terhadap pelaku agar
aturan dan norma yang dianut menjadi lebih berwibawa dalam sebuah organisasi.
a. Macam-macam tindakan pendisiplinan.Tindakan pendisiplinan dapat dibedakan
menjadi 2 (dua) bagian yaitu, pendisiplinan yang bersifta positif dan yang bersifat
negatif. Pendisiplinan yang bersifat positif dalam bentuk memberikan nasihat yang
bersifat membangun dan menuju kebaikan di masa akan datang, sementara tindakan
pendisiplinan yang bersifat negatif dalam bentuk sanksi dari yang ringan sampai yang
berat antara lain seperti: (1) diberikan peringatan secara lisan; (2) diberikan peringatan
secara tertulis; (3) dihilangkan/dikurangi sebahagian hak-haknya; (4) dikenakan denda;
(5) dirumahkan sementara (Lay-off); (6) diturunkan pangkat/jabatannya; (7)
diberhentikan dengan hormat; (8) diberhentikan dengan tidak hormat.
Pedoman Dalam Pendisiplinan. Pendisiplinan perlu memperhatikan beberapa
pedoman agar tindakan pendisiplinan tersebut dapat efektif. Ada 6 ( enam ) pedoman
yang perlu dipahami oleh pimpinan organisasi dalam menerapkan tindakan
pendisiplinan terhadap bawahannya ( Heidjarachman R.: 2002 ) yaitu:
1). Pendisiplinan hendaknya dilakukan secara pribadi.
Teguran yang diberikan terhadap bawahan sebaiknya tidak dilakukan dihadapan
bawahan lainnya ( orang banyak ). Hal ini akan menimbulkan rasa kecewa dan
marah bahkan mungkin dendam terhadap pimpinan karena bawahan tersebut
merasa dipermalukan ( sekalipun tindakan bawahan tersebut benar-benar
salah/melanggar aturan/norma yang telah ditetapkan ).
2). Pendisiplinan harus bersifat membangun.
Dalam memberikan teguran sebaiknya pimpinan juga memberikan nasihat serta
saran yang harus dilakukan oleh bawahan agar terjadinya perbaikan di kemudian
hari dan tidak mengulangi kesalahan yang sama.
3). Pendisiplinan haruslah dilakukan oleh atasan langsung dengan segera.

=2
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Agar teguran lebih efektif sebaiknya teguran diberikan secepat mungkin agar
jangan sampai masalahnya terlupakan.

4). Dalam pelaksanaan pendisiplinan dituntut keadilan.

Pelaksanaan pendisiplinan akan menjadi lebih efektif jika diberikan hukuman yang
sama terhadap kesalahan yang sama tanpa melakukan tindakan diskriminasi.

5). Tindakan pendisiplinan sebaiknya tidak diberikan saat bawahan sedang tidak ada
/tidak hadir ( absen ).

Jangan tindakan pendisiplinan diberikan jika bawahan/karyawan sedang cuti/tidak
hadir.

6). Pimpinan harus bersikap secara wajar setelah tindakan pendisiplinan dilaksanakan.
Setelah tindakan pendisiplinan dilakukan terhadap bawahan, seorang pimpinan
harus memperlakukan bawahan tersebut seperti biasanya / wajar tanpa harus
memperlihatkan sikap yang tidak senang ataupun membenci, karena hal ini akan
mengakibatkan atau menimbulkan ketidakadilan terhadap bawahan tersebut.

PENUTUP

Kehadiran konflik dalam suatu organisasi tidak mungkin untuk dihindari, karena dalam
sebuah organisasi jelas merupakan interaksi antara individu-individu yang memiliki
karakteristik serta perilaku yang berbeda sehingga akan menimbulkan perbedaan dalam
bersikap, berkomunikasi serta mengimplimentasikan visi dan misi dari sebuah organisasi.
Oleh karena itu, konflik hanya dapat diminimalkan agar dapat ditangani dengan baik
sehingga memberikan keuntungan terhadap kelangsungan sebuah organisasi.

Penanganan konflik sangat ditentukan oleh sifat dari konflik itu sendiri, penyebabnya,
kemampuan pihak-pihak yang terlibat dalam konflik serta metode yang digunakan dalam
mengatasi konflik yang terjadi.
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