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Sazetak

Rad obraduje stres u poslovnoj komunikaciji, odnosno teorijski dio
komunikacije, poslovhu komunikaciju, stres i njegove utjecajne Cimbenike.
Neki od stresora u svakodnevnoj poslovnoj komunikaciji vezu se uz
organizaciju rada, napredovanje u struci, edukaciju, profesionalne zahtjeve,
meduljudsku  komunikaciju, nedostatak  komunikacije, sukobe s
kolegama/suradnicima/nadredenima, nemogucnost koriStenja godiSnjeg
odmora te strah od gubitka posla. Razumijevanje stresa pojmovno i njegov
utjecaj na zdravlje pojedinca od iznimne su vaznosti za cijelu poslovnu
organizaciju radi pravovremenog ili preventivhog otklanjanja nezZeljenih

posljedica.

U tu svrhu provedeno je istrazivanje kojem je cilj sastaviti popis €imbenika
koji u svakodnevnom poslovnom okruzenju uzrokuju stres te predloZiti mjere
za ucinkovito suzbijanje utjecaja stresa na polozaj gospodarskog subjekta s
ciliem postizanja boljih poslovnih rezultata u svom poslovhom okruZenju uz
kvalitetnu poslovnu komunikaciju na uzorku od 162 anketirana ispitanika. Od
navedenog iznosa 75 ispitanika ili 46,3 % anketiranih je muskog spola,
preostalih 87 ispitanika ili 53,7 % jesu Zene od Cega je ukupno 100 ispitanika
(61,7 %) mlade Zivotne dobi od 18 — 34 godine s radnim stazom od 2 — 10

godina na trenutnom radnom mjestu.

Od 24 ponudenih stresora, najviSu razinu stresa predstavijaju loSa
organizacija posla, pritisak vremenskih rokova za izvrSenje zadataka,
preoptere¢enost poslom, nemogucénost odvajanja profesionalnog i privatnog

Zivota, nemogucnost koristenja godiSnjeg odmora te strah od gubitka posla.

Dinami¢an nacin Zivota koji je posljedica globalizacije utjeCe na poslovnu
komunikaciju drustveno, politiCki, kulturno i ekonomski te je iz tog razloga
pozeljno da poslovne jedinice posjeduju akcijski plan za prevenciju stresa
uzrokovanog poslom. Tek 11 ispitanika (6,8 %) od ukupno 162 izjasnilo se da

njihova poslovna jedinica posjeduje i provodi akcijski plan za prevenciju



stresa uzrokovanog poslom. Dakle, pozeljno je samoinicijativno raditi na
tehnikama komuniciranja i usavrSavanjima kako bi se lakSe uhvatili u kostac
s razli¢itim informacijama iz okoline, a samim time i postali efikasniji u

rieSavanju razliCitih problema bez stresnih situacija u Sto kracem vremenu.

Kljuéne rije€i: komunikacija, poslovna komunikacija, stres, utjecajni

C¢imbenici, poslovno okruzenje, anketni upitnik



Summary

This thesis (graduation paper) covers topic related to stress in business
communication and theoretically it will process: communication, business
communication, stress and its influential factors. Some of the stressors in
everyday business communication are related to the organization of work,
career upgrading, education, professional demands, interpersonal
communication, poor communication, conflicts with colleagues / associates /
superiors, inability to use vacation and the fear of losing their jobs. Stress
understanding and its impact on the individuals health is very importante for
the entire business organization in order to remove unwanted consequences

in right time.

For this purpose, conducted research was about bunch of factors which
causes stress in everyday business environment and suggest measures to
effectively deal with it for better business results with quality business
communications on a sample of 162 interviewed respondents. Of this
amount, 75 of them or 46,3 % are male and the rest 87 respondents or 53,7
% are female. 100 of them (61,7 %) are in age of 18 - 34 with 2 - 10 years

work experience at the current workplace.

From 24 offered stressors, the highest stress levels are poor work
organization, pressure of completing tasks deadlines, work overload, problem
with separating professional and private life, inability to use vacation and the

fear of losing their jobs.

Dynamic lifestyle which is a result of globalization affects on business
communication socially, politically, culturally and economically and for that
reason it is desirable that the business units have an action plan for the
prevention of stress caused by work. Only 11 of 162 respondents (6,8 %)
said that their business unit owns and implements an action plan for the
prevention of stress caused by work. So, it is desirable to work voluntarily on

communication techniques and trainings in order to get to grips more easily



with a variety of information from the surroundings, and thus become more

efficient in solving different problems without a stressful situation as soon as
possible.

Key words: communication, business communication, stress, influential

factors, business environment, questionnaire
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1. Uvod

Komunikacija slovi kao jedna od najvaznijih vjeStina u Zivotu Covjeka.
Premda se Cini jednostavnom, primanje i slanje verbalnih i neverbalnih
poruka, zapravo je vrlo sloZzena radnja, a naroCito u poslovnom svijetu gdje
onaj koji ima sposobnost komuniciranja stje€e veliku prednost u izgradnji
vlastite karijere. Kada se takav nacCin usavrsi i preslika na poslovni sustav
tada dobijemo vrlo uc€inkovit alat kojim poslovni subjekt stjece prednost pred

konkurentima.

No, kako se u danasnje vrijeme zaposlenici susreCu sa sve vise tehnoloskih
inovacija, novih informacija iz struke te reorganizacijama rada koja im
namece poslovna jedinica u svrhu Sto boljeg poslovnog pozicioniranja pred
konkurentima imajuci na umu profitabilnost tvrke, €esto je posljedica takvih

odluka zanemarivanje ljudskih resursa unutar organizacije.

U ovom diplomskom radu namjera je obraditi pojmove vezane uz
komunikaciju, poslovnu komunikaciju, stres i njegove utjecajne Cimbenike
kako bi se sastavio popis naj¢eséih Cimbenika, a samim time i predloziti

efikasne mjere za suzbijanje stresa u poslovnoj komunikaciji.

U tu svrhu proveden je anketni upitnik kojem je cilj dobivene rezultate
prikazati na slikovit i transparentan nacin te dati uvid u pravo stanje o
stresorima koji su preteCa neefikasne poslovne komunikacije unutar, ali i

izvan, poslovnih jedinica.



2. Komunikacija

Kako je komunikacija osnova meduljudskih odnosa pomodéu koje ljudi
izrazavaju svoje potrebe, stavove, Zelje i interese moze se rec¢i da
komunikacija utjeCe na na$ svakodnevni privatni i poslovni Zivot. Omoguéuje
povezano djelovanje ljudi, odnosno drustvenu povezanost, priopcavanje

medu ljudima u nekom drustvu, a sve u cilju prenoSenja poruke primatelju.

Ne postoji tono odredena definicija komunikacije, no naj¢eS¢e se definira
kao prenoSenje informacija od primatelja do poSiljatelja. Neke od definicija

Su:

,Komunikacija je proces prenoSenja poruke od jedne do druge osobe.”
(Rouse M. J. i Rouse S. 2005:40)

,Komunikacija je proces prenosenja informacija i znacenja izmedu posiljatelja
i primatelja, koriStenjem jednog ili viSe pisanih, usmenih, vizualnih ili
elektronickih kanala.” (Bovée, Thill 2013:5)

Tko, kaze Sto, kojim Kanalom, Kome i s kojim Efektom? (Lasswell)
Komunikacija je interakcija znacCenjem zajedniCki prepoznatih znakova
(Hartley). RijeC je o povezanom procesu stvaranja i interpretacije poruka koji
izaziva odgovor (Griffin). Ona nije jednosmijerni ili dvosmijerni €in, nego je to
mnogoznacni proces koji moze napredovati, zaustaviti se ili potpuno prekinuti
(Vreg). Komunikacija je proces, stvaranje znacenja i prijenos informacija ili

poruka (Miller).*

Prema Griffinu, postoje dva osnovna pristupa komunikacijskim teorijama. Prvi
je objektivan ili znanstveni pristup kojeg karakterizira potraga za jednom,
univerzalnom istinom i znanstveno utemeljenim c&injenicama. Drugi je
interpretativan pristup kojeg karakterizira promisljanje o znacenju pojedinog

fenomena koji ne trazi jednu iskljuCivu istinu, ve¢ je ostavlja na zaklju€ak

' Prema: Cerepinko, Darijo. 2012. Komunikologija: kratki pregled najvaznijih teorija, pojmova

i principa. Veleugiliste u Varazdinu. Varazdin. 9.



onome koji promatra. MoZzemo, ponesto pojednostavljeno recCi da je kod

interpretativnog pristupa ‘istina u oku promatraéa’.?

Tablica 2.1. Dva pristupa prouéavanju komunikacije

Prema: Izvorno autorski prema Cerepinko, Darijo. 2012. Komunikologija:

kratki pregled najvaznijih teorija, pojmova i principa. VeleuciliSte u Varazdinu.
Varazdin. 17.

OBJEKTIVAN PRISTUP

INTERPRETATIVAN PRISTUP

Objasnjenje podataka, donosenje
reda u kaos razliCitih
podataka.
Predvidanje buducih dogadaja.

Relativna jednostavnost, dobra

znanstvena teorija je jednostavna.

Hipoteza koja moze biti ispitana.

Prakti¢na korist, pretpostavke moraju

biti iskoristive u praksi.

Novi uvid u vec postoje¢e fenomene.

Objasnjenje vrijednosti koje stoje iza
promisljanja o znacenju pojedinog
fenomena.

Estetski priviacan, jasno i sustavno
objasniti osnovne pretpostavke te
privuCi i zainteresirati znanstvenu i
akademsku zajednicu.
Prihvacen od strane znanstvene
zajednice.

Kvalitetna teorija uzrokuje promjene

unutar drustva.

2

Prema: Cerepinko, Darijo. 2012. Komunikologija: kratki pregled najvaznijih teorija,

pojmova i principa. Veleudiliste u Varazdinu. Varazdin. 16.



2.1. Proces komunikacije

Kako je komunikacija jedan od kompleksnijih procesa, vrlo je bitno
razumijevanje toga procesa kako bi on bio ucinkovit, odnosno kako bi poruka
od strane poSiljatelja bila pravilno interpretirana. Dakle, kako bi komunikator
bio uspjeSan mora biti upoznat s koracima u komunikacijskom procesu kako

je i prikazano na slika 2.1.1.

1.POSILIATELJ IMA
IDEJU

2.POSILIATEL
KODIRA IDEJU U
PORUKU

4.POSILIATELJ
SALJE PORUKU
KROZ KANAL

5.PUBLIKA PRIMA
PORUKU

3.POSILJIATELJ
PROIZVODI
PORUKU U MEDIJU

6.PUBLIKA
DEKODIRA PORUKU

8.PUBLIKA DAJE
POVRATNU
INFORMACIJU
POSILJATELJU

7.PUBLIKA
ODGOVARA NA
PORUKU

Slika 2.1.1. Komunikacijski proces

Prema: Izvorno autorski prema Bovée, Courtland L.; Thill, John V. 2013.

Suvrmena poslovna komunikacija. MATE. Zagreb. 11.



Kao sto je i vidljivo na slika 2.1.1 komunikacijski proces zapoc€inje u onom
trenutku kada poSiljatelj oblikuje jasnu ideju koja se vec¢ u slijedeém koraku
kodira ili pretvara u smislene slike, rijeci ili simbole. Odabirom najboljeg
medija ili oblika za poruku, usmenog, pismenog, elektroni¢kog ili vizualnog,
vrlo je vazan korak u komunikacijskom procesu jer predstavlja na€in na koji

Ce se poruka prezentirati ciljanoj publici.

Poruka se prenosi od posSiljatelja do primatelja putujuci kanalom pomocu e-
maila, telefona, razgovora licem u lice, novina, filma, interneta, televizije i
drugim sustavima kojima je mogucée prenositi poruku u cilju da ju publika
primi bez ikakvih komunikacijskih prepreka koje bi mogle iskriviti ili potpuno
blokirati poruku prije no $to ona stigne do publike. U komunkacijske prepreke
ne ubrajaju se samo Sumovi, buka i pucanja veze, ve¢ i konkurentske poruke
i razna namjerna ili nenamjerna filtriranja poruke Cciji je cilj otimanje ili

privlaCenje dijela publike.

U onom trenutku kada poruka stigne do ciljanog odredista dogada se proces
dekodiranja poruke, Sto je istovjetno procesu kodiranja poruke, ali u
suprotnom smijeru, iz simbola, zvukova i rije€i izluCuje se smisao. Ono
znacenje koje publika pripiSe poruci ne znacCi i da je to isto znaCenje
pripisano poruci od strane poSiljatelja iz razloga sto je dekodiranje poruke

osoban proces i pojedinci ga ¢esto tumace na njima prihvaljiv nacin.

Komunikacija se dogodila u onom trenutku kad je poruka od strane
poSiljatelja dekodirana i shvacena u pravom smislu. Unato€ uspjesSno
izvrSenoj komunikaciji pozeljno je od strane publike poslati povratnu
informaciju (feedback) jer ona omogucuje primatelju uvid u ucinkovitost
komunikacije i reakciju primatelja, a ujedno i proces komunikacije pretvara u

razgovor ili dvosmjernu komunikaciju.

Postoji cijeli niz razliCitih modela koji opisuju komunikacijske procese,
pocCevsi od najjednostavnijin modela prijenosa poruke od poSiljatelja do

primatelja kroz jedan kanal koji komunikaciju sagledavaju kao akciju Ciji je cilj
prenijeti poruku od jednog posSiljatelja do drugog pa sve do modela koji



komunikaciju promatraju kao interakciju s ciliem zajednickog stvaranja
poruke u kojem je posSiljatelj istodobno i primatelj i obrnuto, a koje se dogada

kroz medusobnu transakciju poruke i povratne veze.?

Otkrijte svojem sugovorniku onoliko o sebi, koliko biste i vi Zeljeli doznati o
njemu, no ne otkrivajte sve od jednom vec djelujte postupno, u skladu sa
Zeljama i potrebama vasih sugovornika. Nije nuzno da otkrijete sve ve¢ nivo
«razotkrivanja» treba prilagoditi prirodi odnosa. Za stvaranje kvalitetnog

odnosa potrebno je vrijeme i puno uloZenog truda.*

Da bi se postigla kvalitetha komunikacija, osoblje morate motivirati i upoznati
s osnovama ucinkovite komunikacije Sto ¢e im pomoci da proSire vidike te

shvate procese i vaznost komunikacije.”

Tri preduvjeta uspjesne komunikacije:®

1. Znanje, odnosno poznavanje drugih;
2. Obzir prema drugima;

3. Komunikativnost.

Kako je interakcija medu ljudima neizbjezan proces, a u ovo doba
globalizacije kada svijet postaje jedno veliko globalno selo, pozeljno je da
sudionici u komunikaciji budu upoznati s jezikom, obiljeZjima kulturalne
sredine, a poruka prema potrebi kodirana pomocu nekoliko kodova za lakSe

sporazumijevanje.

® Prema: Cerepinko, Darijo. 2012. Komunikologija: kratki pregled najvaznijih teorija, pojmova
i principa. Veleuciliste u Varazdinu. Varazdin. 12.
* Prema: Cerepinko, Darijo. 2012. Komunikologija: kratki pregled najvaZznijih teorija, pojmova
i principa. Veleudciliste u Varazdinu. Varazdin. 73.

® Prema: Vrabac, Alisa. http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/pitamo-strucnjake/1402-

zbog-cega-je-vazna-dobra-poslovnha-komunikacija (pristupljeno 16. veljace 2016. 19:25)

® Prema: Cerepinko, Darijo. 2012. Komunikologija: kratki pregled najvaznijih teorija, pojmova

i principa. Veleuciliste u Varazdinu. Varazdin. 178.


http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/pitamo-strucnjake/1402-zbog-cega-je-vazna-dobra-poslovna-komunikacija
http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/pitamo-strucnjake/1402-zbog-cega-je-vazna-dobra-poslovna-komunikacija

2.2. Oblici komunikacije

Da bi zeljena poruka bila naglasena potrebno ju je prenijeti preko viSe

razli¢itih kodova i kanala, $to znadi da poruka moze poprimiti razligite oblike:’

e usmena komunikacija;
e pisana komunikacija;

¢ neverbalna komunikacija.

U usmenoj komunikaciji kljuéni ¢imbenik je rije€ koja se prenosi telefonski,
razgovorom licem u lice, zvukom putem interneta (svima dobro poznat
YouTube), videa, televizije ili radiostanice. Samim time, usmena
komunikacija u velikoj je prednosti pred ostalim oblicima komunikacija upravo
zato Sto se istog trena moze zakljucCiti da li je preneSena poruka ispravno
dekodirana ili nije, a najveé¢a prednost je upravo ta $to se osoba moze
posluziti i neverbalnom komunikacijom radi lakSeg sporazumijevanja ili
dobivanja povratnih informacija (reakcija) od strane sugovornika. No,
ponekad i usmena komunikacija ima svojih mana, narocito za one koji nisu
vjesti komunikatori ili one koji se ne pridrzavaju svima dobro znane uzrecice
Jspeci pa reci!”. Brzopletost, nepromisljenost, Sumovi i nepostojanje trajnog

zapisa, Cimbenici su koji ne idu u prilog usmenoj komunikaciji.

S druge strane, pisana komunikacija daje odredeno vrijeme za razmi$ljanje,
a i predstavlja trajan zapis koji moze biti i vrlo opsezan iz kojeg se kasnije
moze izvuci bilo kakav potreban detalj ili informacija. lako oduzima viSe
vremena od usmene komunikacije, u smislu prenoS$enja poruke ili povratnih
informacija, pa se to smatra manom, ali upravo zbog zapisa ponekad vrijedi

viSe od verbalnog izrazavanja.

Neverbalna komunikacija neizbjezan je nacin kojim ljudi komuniciraju bez

upotrebe rijeci, ponekad svjesno, a ponekad nesvjesno. Kao takva obuhvacéa

"Prema: Rouse, Michael J.; Rouse, Sandra. 2005. Poslovne komunikacije. Masmedia.
Zagreb. 45.-51.



izraze lica, geste, polozaj ili pokret tijela, udaljenost od sugovornika, ton

glasa, dodir, pogled i dr. i kao takva ima veliki utjecaj na sugovornika.

U kolokvijalnom govoru to se prepoznaje u izrazu "govor tijela", a do sada je
registrirano milijun neverbalnih znakova i 250.000 izraza lica te 10.000
mikroizraza lica koji traju svega 1/25 do 1/15 sekunde. Na govor tijela se
takoder mnogo paznje posvecuje i u istraznim radnjama, policiji, kriminalistici,
forenzici. VaZzan je za menadzere, agente prodaje, za ljude koji rade na
poslovima zapoS$ljavanja kadrova, vazan je za politicare, u reklamnoj
industriji, medijima, pravosudu, kod osoba koje se bave javnim nastupima,
antropologiji itd., tako da je poznavanje dobre komunikacije vazno ljudima iz

svih navedenih kategorija, ali i $ire.®

Neki su ljudi jednostavno dobri komunikatori i €esto ¢ak i nesvjesno (za takve
uobiajeno kaZzemo da su se rodili kao dobri komunikatori) slijede pravila koja
omogucéuju ne samo stvaranje novih interpersonalnih odnosa, ve¢ i njihovo

razvijanje i odrzavanje.’

Bez obzira na koji naCin se odvijala komunikacija, odnosno koji oblik ili
kombinaciju oblika komuniciranja poprimila, vazno je da je poruka od strane
poSiljatelja prema primatelju shvacena to¢no, jednoznacno i u vremenski

prihvatljivom roku.

"Govor je izvor svih nesporazuma.”

Antoine de Saint-Exupéry

®prema: Vrabac, Alisa. http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/pitamo-strucnjake/1402-

zbog-cega-je-vazna-dobra-poslovna-komunikacija (pristupljeno 09.veljace 2016. 17:17)

° Prema: Cerepinko, Darijo. 2012. Komunikologija: kratki pregled najvaznijih teorija, pojmova

i principa. Veleucilite u Varazdinu. Varazdin. 62.
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2.3. Poslovna komunikacija

Kako je vec i prije spomenuto, komunikacija je jedna od vaznijih vjestina, a
naroCito u poslovnom svijetu gdje onaj koji ima izrazenu sposobnost
komuniciranja stje¢e veliku prednost u izgradnji vlastite karijere s ciljem

uspjeSnog poslovanja.

.--pojedinci u medusobnoj interakciji kontinuirano stvaraju drustvenu
stvarnost u kojoj zive i to prije svega kroz medusobnu interakciju i
komunikaciju, koristeci jezik i druge simboliCke sustave i aktivnosti kako bi se
medusobno povezali i uskladili i dali smisao svemu Sto rade, dijeleéi i
zapravo stvarajuéi zajedniCku sliku stvarnosti, subjektivnu i osobno

dozivljenu.“*°

Poslovna komunikacija je komunikacija koja se Kkoristi za promicanje
proizvoda, usluga ili organizacija, odnosno to je prijenos informacija unutar
poslovnog svijeta &ije se koristenje primjenjuje u pravne i sliéne svrhe.'!
Dobra poslovna komunikacija vrlo je vazna jer organizacija na taj nacin
dobiva svrhu i ostvaruje postavljene ciljeve koji trebaju biti mjerljivi i dostizni
kako bi se postigla unaprijed postavljena vizija iza koje stoji uspjeSno vodena

organizacija.

Dobro komuniciranje medu osobljem, ali i prema javnosti, organizaciju dovodi
do njenog uspjeSnijeg rada, a tako i do postizanja Zeljenog profita i zarade
Sto je cilj veéine organizacija u svijetu. UC€inkovit komunikator prenijet ¢e
najvecu koli¢inu informacija sugovorniku na nacin da bude najbolje shvacen i
pri tom ée koristiti sve oblike komunikacije koje poznaje.*? Stoga, vrlo je bitno

da komunikacija cijelokupne organizacijske strukture bude sprovedena na

1 pPrema: Cerepinko, Darijo. 2012. Komunikologija: kratki pregled najvaznijih teorija,

pojmova i principa. Veleuciliste u Varazdinu. Varazdin. 42.

“prema: Stankovic, Tomislav. http://www.tomislavstankovic.com/blog/poslovna-

komunikacija/ (pristupljeno 08.veljate 2016. 16:22)

2prema: Vrabac, Alisa. http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/pitamo-strucnjake/1402-

zbog-cega-je-vazna-dobra-poslovna-komunikacija (pristupljeno 09.veljae 2016. 17:01)
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nacin da je u svakom dijelu, odnosno odjelu, tumacena na onoj razini koja je
razumljiva primatelju poruke, npr. prilagodena radniku u proizvodnji ili

direktoru komercijalne poslovnice.

Neke ljude Cesto proglaSavamo komunikativnima i otvorenima i divimo se
njihovom smislu za razvoj i odrZzavanje interpersonalnih odnosa, ali tesSko
nam je to¢no utvrditi zasto su oni ‘komunikativniji’ od drugih®. Umijeée

interpersonalne komunikacije puno je vie od samog pri¢anja. =

Poslovno komuniciranje je mac¢ s dvije oStrice. Jednom je korisno i
djelotvorno te donosi korist svima, ili najveCem broju sudionika u procesu
komuniciranja, a u drugoj prilici mozZe biti svoja vlastita suprotnost ako se
izvodi na pogreSan nacin. U suvremenom poslovnom svijetu i osobno, i
pisano, i telefonsko komuniciranje — kao i ostali moderni oblici priop¢avanja
djeluju bolje, dugotrajnije i imaju pozitivan povratni u€inak ako se provode
znalacki. (Osredecki, Eduard 2000:26)

Tako, Robert D. Ross, tumaci kako djelotvorna i svrhovita uoptreba
informiranja €ini samu srz dobrog poslovnog upravljanja pri ¢emu je primarni
izvor informiranja komuniciranje iz ¢ega je ocCigledno da izgovorena ili pisana
rije€ moze biti kljuéni nacin komuniciranja, ali su ljudi skloni razmisljanju o
kvaliteti izvedbe kao vaznom ¢&imbeniku komuniciranja. (Osredecki, Eduard
2000:26) Stoga, svrhovito poslovno komuniciranje vodi do uspjeSnosti bilo u
poslovnom svijetu ili osobno. Vazno je uz osnovne oblike komuniciranja
veliku pozornost obratiti na nove kanale, kao Sto su drustvene mreze koje

slove kao jedan od najmochnijih kanala komuniciranja danasnjice.

Trajna edukacija, usavrSavanje u skladu s najnovijim trendovima i
saznanjima iz svijeta najrazvijenijih, poznavanje psihologije i umijeCe
komunikacije — najnoviji su imperativi suvremenog poslovanja. (Vodopija,
Stefanija 2006:53) Na putu do cilja potrebno je uloZiti puno vremena i truda

kako bi se stekla dodatna znanja i poboljSale ve¢ ste€ene kompetencije. No,

Y Prema: Cerepinko, Darijo. 2012. Komunikologija: kratki pregled najvaznijih teorija,

pojmova i principa. Veleudiliste u Varazdinu. Varazdin. 61.
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nikako se ne smije izostaviti i dobro poslovno ponaSanje Sto podrazumijeva
strogo koriStenje poslovnog bontona kao glavna dopuna svakoj edukaciji,

usvrSavanju i sli¢no.

Cijeli suvremeni svijet se zasniva na nacCelima dobrog i djelotvornog
komuniciranja. Poslovno komuniciranje nije nista drugo nego oblik javnog
formalnog komuniciranja u slozenijim uvjetima pri ¢emu se znatno ispreplicu
odnosi radne skupine s komunom, komunalne zajednice s gradanima,
djelatnicima i sluzbenicima medusobno, namjestenicima s ostalim gradanima
i slicno. Poslovni oblici ponaSanja teze uvijek usavrSavanju, kao Sto to tezi
proizvodnja, prodaja, propaganda, logistika — dakle sve ono &ime ,rukujemo*

u procesu komuniciranja. (Osredecki, Eduard 2000:18)

Poslovna komunikacija obuhvaca elemente kao Sto su poslovno odijevanje,
pravila ophodenja s drugim ljudima, poslovno dopisivanje, ton glasa i govor
tijela, upotreba rijecCi i pravila vodenja uljudenog razgovora u raznim

poslovnim situacijama, kao i ponadanje za i pri poslovnim objedima.*

Prema tome, u poslovnoj komunikaciji vrlo je vazno poznavanje bontona
poslovnog komuniciranja, hijerarhijskin pravila, jer ¢ete na taj nacin znati
kako se kome predstaviti, bilo usmeno ili pismeno, ili pak predstaviti image

tvrtke, pri Cemu se ne smiju zametnuti osnovna drustvena pravila.

Kvalitetha poslovna komunikacija odraz je uspjeSnog komunikatora koji
informacije prilagodava primateljima poruke, a vjeStine komuniciranja
nadograduje iz dana u dan prateci trendove suvremenog komunikacijskog

poslovanja.

“U Zivotu ne dobivate ono $to zasluZujete, nego ono sto komunicirate. “

Tad James

“Prema: ZrinuSi¢, Aleksandra. http://www.posao.hr/clanci/karijera/na-radnom-

mjestu/poslovni-bonton/3341/ (pristuplieno 11.veljace 2016. 20:10)
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2.4. Uc¢inkovita komunikacija u poslovhom svijetu

Efikasna komunikacija je klju¢ uspjeSnog poslovanja, pridonosi snaznijim
odnosima izmedu kompanije i zaniteresiranih strana. Kako bi poruke bile
uCinkovite, treba ih uciniti prakticnima, CinjeniCnima, konciznima, jasnima i

uvjerljivima:*

e pruzanjem prakti¢nih, odnosno korisnih informacija primatelju kako bi
svatko mogao shvatiti vaznost poruke;

e pruzanjem cinjenica, specificnih informacija koje moraju biti izrazene
jasno, razumljivo, toCno i etiCno, a vlastita misljenja potkrijepiti
dokazima koji potvrduju zaklju€ak;

¢ informacije predstavljene koncizno pridobivaju viSe paznje od strane
publike, tj. na to¢no definirane zahtjeve publika reagira pozitivno u
odnosu na mnos$tvo neorganiziranih ¢injenica;

e razjasniti oCekivanja od odredene publike ili vlastitu odgovornost
prema njoj;

e iznijeti neosporne i uvjerljive argumente.

Ukoliko posjedujete znanje iz komuniciranja, kako u svakodnevnom tako i u
poslovnom zivotu, to znaci da ste komunikacijski kompetentni i vjesto vladate
verbalnom i neverbalnom komunikacijom koja prethodi uspjeSnom

poslovanju.

Samo ako uskladimo verbalno s neverbalnim drugi ¢e nam ljudi vjerovati,
uvazavati nas, kvalitetno ¢e s nama komunicirati, i tako ¢emo izbjeci
konflikte, posti¢i cilieve, novac, profit, ali i zdravle i hormonalnu

uravnotezenost. Prema nekim procjenama, ako samo 20 % zaposlenika neke

®Prema: Bovée, Courtland L.; Thill, John V. 2013. Suvrmena poslovna komunikacija. MATE.
Zagreb. 6.-7.
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organizacije unaprijede svoju verbalnu i neverbalnu komunikaciju, 80 %

organizacije osjetiti ¢e uginak.'®

U profesionalnom poslovnom svijetu forma poruke uvijek mora biti jasna,
jednostavna i precizna bez obzira na to koliko sam sadrzaj mozda nije niti

jasan, niti precizan, a niti jednostavan.’

Razvijena komunikacija je protuteza konfliktima, sporazumjevanje je
suprotnost agresiji. (Osredecki, Eduard 2000:16) Fleksibilan i uljudan
komunikator uvijek je spreman na kompromis, odnosno na kritike, pohvale ili

prijedloge sugovornika.

UspjeSna poslovna komunikacija ponekad se definira vrlo jednostavno, ne
komunicirajte na nacCin da budete shvaceni, ve¢ komunicirajte na naCin da ne
budete shvaceni pogreSno. Na Cesto postavljeno pitanje: ,Kako zapoceti
uspjednu poslovnu komunikaciju?“ postoji niz priruCnika, ¢lanaka i slicno, no
Dr.Lund navodi tri stvari s kojima bi trebali biti upoznati prije nego $to se

upustimo u dijalog sa sugovornikom:*2

e Hoce li tema VasSeg razgovora biti ,osjetljiva“?
e Koliko ¢e razgovor potrajati?
e Da li smo nakon obavljenog razgovora dobili Zeljenu povratnu

informaciju?

Ukoliko primatelj poruke nema odgovor na gore navedena tri pitanja, vrlo je

vjerojatno da ¢e razgovor imati negativan ishod.

Jedan od nacina kako zapocCeti uspjesSnu poslovnu komunikaciju u sektoru

prodaje je da cCete na samom pocCetku razgovora spomenuti slijedece:

¥prema: Vrabac, Alisa. http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/pitamo-strucnjake/1402-

zbog-cega-je-vazna-dobra-poslovna-komunikacija (pristuplieno 16. veljace 2016. 19:29)

"Prema: Vodopija, Stefanija; Vajs Felici, Angela. 2007. Poslovno ponasanje i etiketa.
Naklada. Zadar. 112.

®prema: Rees Anderson, Amy.
http://www.forbes.com/sites/amyanderson/2013/05/28/successful-business-communication-
it-starts-at-the-beqginning/#1243bfed3280 (pristupljeno 09.veljace 2016. 17:56)
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,omatram da je VaSe vrijeme vrlo dragocijeno, stoga trebam samo dvije

minute kako bi ...*

Prema ve¢ ranije spomenutim oblicima komuniciranja, u poslovnoj
komunikciji, a naroCito ukoliko se radi o komunikaciji licem u lice, vrlo je

vazno obratiti paznju na neverbalne znakove komunikacije.

Dr.Lund spominje kako ¢e poruka od strane primatelja biti shvacena i

interpretirana kroz sljedeéa tri faktora:*®

e 55% odnosi se na govor tijela i izraze lica,
e 37% odnosi se na visinu glasa,

e 8% odnosi se na izgovorene rijeci.

Navedeni postoci u ovom slu€aju odnose se na muskarce i Zene zajedno, no
u pravilu Zene viSe paznje posvecuju govoru tijela i izrazima lica prilikom
dijaloga u odnosu na muskarce koji se viSe baziraju na izgovorene rijeci.
Cinjenica je da ukoliko prema sugovorniku nastupate s osmjehom na licu
povratna informacija s njegove strane biti ¢e znatno bliza VaSim

oCekivanjima, bez obzira vodite li razgovor licem u lice ili telefonski.

Ukoliko poslujete uspjeSno bez obzira da li ste vjest komunikator ili ne, ali
ubirate uspjeh u polovnom planu i to Vas ¢ini sretnijom i motiviranom
osobom, VaSa ¢e komunikacija sama po sebi postati uspjesSnija, a vrijedi i
obrnuto. LoSa poslovna situacija mozZe utjecati degradirajuée na

komunikatora.

"Kada mus$karac ustane da govori, ljudi ga obi¢no prvo slusaju pa tek onda
gledaju. Kod Zena je drugacije. Njih prvo ljudi pogledaju, pa ako im se svidi to
Sto vide, tek onda slusaju.”

Pauline Frederick

“Prema: Rees Anderson, Amy.
http://www.forbes.com/sites/amyanderson/2013/05/28/successful-business-communication-
it-starts-at-the-beginning/#1243bfed3280 (pristupljeno 09.veljace 2016. 18:15)
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3. Sto je stres?

Moze se reCi da je stres uobiCajeno i svakodnevno iskustvo naSega tijela i
uma, a nastaje dok se pokuSavamo prilagoditi okolini koja se neprestano
mijenja. Ljudi Cesto misle da je stres pristisak na poslu, briga o bolesnom
djetetu ili prometna guzva dok Zure na posao. Ali ti su prozori tek podrazaj, a
stres je unutarnja reakcija naSega tijela na takve situacije. Stres je
automatski odgovor organizma na situaciju koja ga ugrozava, nazvanu ,bori
se ili bjezi“, a potaknut je djelovanjem adrenalina i nekih drugih hormona
stresa.’® Jednostavno reéeno, stres je stanje izazvano nekim vanjskim
podrazajima poput umora, bolesti, fizickim ozljedama i slicno ili je izazvan

nekim jakim emocionalnim dozivljajem poput tjeskobe.

Stres nastaje pri pojavi neravnoteze izmedu zahtjeva koje se stavljaju pred
osobu i njenih sposobnosti da se s njima nosi, a posljedica je neravnoteze
izmedu napora i nagrade za ulozeni trud. Kada su reakcije organizma na
stres nedostatne za povratak u primarno stanje, stres utjeCe na tjelesno
zdravlje.”* Stres koji obuzima osobu u manjoj koli¢ini i slabijem intenzitetu
moze biti koristan u smislu poticaja, dok se dugotrajna izloZzenost stresu

pripisuje ,bolesti modernog doba®“.

Stres je pojam koji oznaava stanje organizma u kojem dozivljavamo prijetnju
vlastitu integritetu. FizioloSki je stres prirodni mehanizam koji organizam
dovodi u stanje prikladno za obranu ili bijeg.?? Poveé¢anjem adrenalina i

hormona uzrokovanih stresom ne mora nuzno imati negativne posljedice ve¢

“Prema: Pobijedite stres. 2007. Ur. Pasi¢, Milka. Duevié i Kréovnik. Rijeka. 13.

“'Prema: Ptigar, Mirjana. Upravljanje stresom i psihosocijalnim rizicima na radnom mjestu -
planirane aktivnosti. http://www.hzzzsr.hr/images/documents/Upravljanje%20stresom.pdf
(pristupljeno 10.veljace 2016. 16:09)

*Prema: Milogevi¢, Milan. 2010. Izrada mjernog instrumenta stresa na radnom mjestu

bolni¢kih zdravstvenih djelatnika i procjena njegove uporabne vrijednosti. Doktorska

disertacija. Medicinski fakultet SveuciliSta u Zagrebu. Zagreb. 9.
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moze imati obrambeno djelovanje, primjerice izlu€ivanjem viSka energije i

shage u fiziCkoj opasnosti u ovom slu€aju predstavlja obrambeni mehanizam.

Stres je u suvremenom svijetu prepoznat kao vazan Cimbenik koji utjeCe na
zdravlje. Reakcija pojedinca na stres, dakle, rezultat je preklapanja
individualne osjetljivosti, vanjskih okolnosti i stresora. Individualna osjetljivost
je odredena osobnoscu, dobi i stilom Zivota. Vanjske okolnosti uklju€uju opci i

radni okoli$, obitelj, prijatelje te uvjete i nagin rada.?

No, kako stres postaje dio svakodnevice on moze postati Stetan i opasan po
zdravlje Covjeka, a naroCito ako se pojedinac izlaze dugotrajnom,
svakodnevnom stresu. Takvi sluCajevi zabiljezeni su sve CeScCe, jer u ovom
uzurbanom nacinu zivota gotovo svaka osoba osje¢a neku vrstu stresa na

radnom mjestu ili okolini koja ga okruzuje.

Svaki je Covjek odgovoran za svoje reakcije, emocije, mentalno i fiziCko
stanje. Dokazano je da ljudi optimisticne zivotne filozofije bolje ragiraju na

.....

Zive krade i stalno su pod stresom.?*

U danasnje doba dvadeset prvog stoljeca koje je preplavljeno svakodnevnim
novim tehnologijama, inovacijam, raznim oblicima komuniciranja i kolanja
informacija rijetko tko moze uhvatiti korak i boriti se protiv silnih vanjskih

utjecaja.

“prema: Milogevié, Milan. 2010. Izrada mjernog instrumenta stresa na radnom mjestu
bolni¢kih zdravstvenih djelatnika i procjena njegove uporabne vrijednosti. Doktorska
disertacija. Medicinski fakultet SveudiliSta u Zagrebu. Zagreb. 9.

**Prema: Biondi¢ Vince, Davorka. 2012. Kako uspjeSno pregovarati. Biondi. Zagreb. 53.
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3.1. Vrste stresa

Kako je stres oduvijek saveznik svakodnevice ne znaCi mu treba uvijek

pripisivati negativne karakteristike.

Stres moze imati i pozitivan ucinak. Klju¢na je njegova uloga u razvoju
motivacije i svjesnosti jer stres omogucuje poticaj potreban da bi se
odgovorilo na izazov u odredenoj situaciji. Napetost i budnost nuzne su za
uzivanje u mnogim vidovima zivota i bez njih bi postojanje bilo prilicno
dosadno. Stres izaziva i osje€aj hitnosti i opreza koji su potrebni za
prezivljavanje u opasnoj situaciji — na primjer, kada prelazimo prometnu
cestu ili vozimo u loSim vremenskim uvjetima. PreviSe opusten stav u takvim

bi slu¢ajevima mogao biti koban.®

Ako je stres pretjeran, produzena trajanja i bez rastereCenja, moze imati
Stetan uc€inak na psihicko, fizicko i duhovno zdravlje. Ostane li takvo stresno
stanje nerijeSeno, osjecaji ljutnje, frustracije, straha i potistenosti koje je stres
prouzro€io, mogu uzrokovati razne bolesti. Stoga je prema nekim
procjenama upravo stres najCeSc¢i uzrok loSeg zdravlja u suvremenom
drustvu i vjerojatni razlog za ¢ak 80 % posjeta lijeCnicima opce prakse. Stres
pridonosi nekim manje izraZzenim zdravstvenim stanjima kao Sto su
glavobolje, probavne tegobe, kozne bolesti, nesanica i Cirevi, ali stres je i
jedan od vaznih ¢imbenika naj¢es¢ih uzroka smrti u zapadnom svijetu — raka,
sr€anih bolesti, diSnih poremecaja, sluCajnih ozljeda, ciroze jetre i

samoubojstava.?®

S obzirom na podjelu stresa s negativnim ili pozitivnim utjecajima, u procesu
menadZmenta, poslovnih komunikacija i opéenito Zivotnih situacija, na stres
se gleda s aspekta negtivnih utjecaja, pa je upravo iz tog razloga stres
promatran kroz kognitivni model za lakSe razumijevanje i rjeSavanje

problema utjecajnih ¢imbenika.

*prema: Pobijedite stres. 2007. Ur. Pasi¢, Milka. Dudevié i Kr§ovnik. Rijeka. 16.
*®prema: Pobijedite stres. 2007. Ur. Pasi¢, Milka. DuSevi¢ i KrSovnik. Rijeka. 15.-16.
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Kognitivni model stresa je aktivni kontinuirani proces koji ukljuuje uzastopne
procjene ekstremnih riskantnih situacija, a cijeli model opisan je kroz nekoliko

koraka: 2’

I.  Kognitivno strukturiranje
II.  Reakcija na akciju
lll.  Razlika izmedu ponaSanja i emocija
IV.  Struktura kognitivnog procesa
V.  Kognitivni stres i poremecaji u ponasanju
VI.  Kognitivha konstelacija i osjetljivost
VII.  Stres i osobnost
VIIl.  Sindromi stresa
IX.  Unutarnji stresori
X.  Medusobna interakcija modela stresa

XI.  Jedinstveni psihofizioloSki sustav

Prvi princip kognitivnog modela govori o tome da kad se osobni interesi
pojedinca nadu na kocki, kognitivni proces omogucuje visoku selektivnu

konceptualizaciju.

U drugom principu kognitivnog modela objaSnjava se kako je kognitivha
struktura situacije odgovorna za reagiranje organizma. Ukoliko reakcija

organizma pojedinca nije adekvatna ona prethodi aktiviranju stresa.

Nadalje, nekontrolirano ponaSanje koje je potaknuto naglim impulzivnim
reakcijama ili trenutnim Zeljama zapravo je emocionalna reakcija i ne

procesuira se kao negativna reakcija od strane pojedinca.

Ovisno o sadrzaju kognitivnhog procesa, ponasanje pojedinca ovisi 0 njemu
samom, on odluCuje da li ¢e odustati od cilja, suprotstaviti se istom ili
djelomiéno odgovoriti na situaciju. Posljedica toga su ljutnja, anksioznost,

“’Prema: Lehrer, Paul M., Woolfolk, Robert L. 1993. Principles and Practice off Stress
Management. The Guilford Press. New York. 333.-355.
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depresivnost, tuga ili pak strahopostovanje, kako se navodi u Cetvrtom

principu kognitivnog modela.

Stresori uzrokuju remecéenje normalnog funkcioniranja pojedinca $to znaci
smanjenje koncentracije, reagiranja, sposobnosti donoSenja odluka te

samokontrole.

U Sestom principu kognitivnog modela navodi se da stresori koji utjeCu na

jednu osobu, mogu se automatizmom prenijeti na drugu osobu.

RazliCitosti u osobnostima usko su povezane sa stresorima i osjetljivoS¢u
pojedinca Sto znaci da ishod pokretaca stresnih situacija je uvelike povezan s

ranjivoSc¢u individue.

Prema osmom principu kognitivnog modela svaki od sindroma stresa
(anksioznost, depresija, povucenost ,...), kao Sto je veC i prije spomenuto,

veze se za pojedinca i kao takav je specifiCan i osebujan.

Principijelni stresori mogu biti unutrasnji, bez vidljivih vanjskih simptoma, a
ponajvise se odnosi na osobe orijentirane potpunom postignuéu koje su

sklonije stresnim situacijama.

Stresne interakcije s drugim ljudima stvaraju takozvani zatvoreni krug
neprikladnih reakcija. NajceSc¢e izazvan od strane egocentri€nih, ogranicenih,

dvoli¢nih osoba.

| na poslijetku, prema jedanaestom principu, individualna iskustva zasluzna
su za razliCito odgovaranje na utjecajne Cimbenike, odnosno reakcij ,bori se
ili bjezi“ (v.poglavlje 3.3) nekad se pridaje vaznost psihickim odgovorima, a

nekad verbalnom nekontroliranom ponasaniju.
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Prema uzroku nastanka stres moZzemo podijeliti na sliedece vrste:?®

e fizioloSki stres,
e psiholoski stres,
e socijalni stres,

e akutni stres,

e kronicni stres,

e traumatski stres.

FizioloSki stres mozemo definirati kao preopterecenje ljudskih unutarnjih

organa i ostalih dijelova tijela (npr. stresni lom kosti), odnosno sva sli¢na

stanja koja djeluju stresno na nas organizam.

Psiholoski _stres definira se kao emocionalna interakcija organizma u

stresnim situacijama s okruzenjem.

Socijalni stres nastaje kao reakcija na sve socijalne situacije u nekom

razdoblju koje djeluju na veliku vecinu ljudi.

Akutni_stres nastaje kao rezultat napetosti u svakodnevnom zivotu i vrlo
Cesto se javlja u neugodnim iznenadnim situacijama s kojima treba izaci na
kraj. One su sluCajne i prolazne pa se taj vid stresa nadvladava. Kada se
osoba konstantno izlaze iz jedne krizne situacije u drugu i nadvladava ih, ali

dugorocno to nije bez posljedica. Ipak to ostavlja traga za nju i okolinu.

Kroni¢ni _stres nastaje kao dugotrajno izlaganje akutnom stresu. Kao

nuspojava ovog stresa se reflektira kao nemogudi izlaz iz stresne situacije,
poput neimastine, nezadovoljstva na poslu, nezaposlenosti, nesredenoj
situaciju u braku. No kakav god da je uzrok kroni€¢nog stresa posljedica je da

se na njega s vremenom priviknete.

Traumatski stres nastaje u trenucima teske tragedije, nesreCe u blizoj okolini

poput potresa, pozara, rata i slicno. Simptomi se kod takvog traumatskog

prema: Nemdic, Jelena. http://web.zpr.fer.hr/ergonomija/2005/nemcic/obveze.html

(pristupljeno 11.veljae 2016. 17:14)
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stresa mogu pojaviti ¢ak puno mjeseci ili pak godina kasnije. U nemalom
broju slu€ajeva kod osoba koja pate od te vrste stresa dijagnosticira se bolest

koja se naziva posttraumatski stresni poremecaj (PTSP).
3.2. Uzroc€nici stresa (stresori)

Stresni podrazaj ili stresor je svaki tjelesni, psihicki ili socijalni poticaj koji

dovodi pojedinca u stanje stresa.?

Uzrocnici stresa (stresori) mnogobrojni su i raznoliki, ali ih mozemo podijeliti

u dvije osnovne kategorije — vanjske i unutarnje.*

Vanjski stresori:

o fiziCka okolina: buka, bljeStava svjetla, vrucina, zatvoreni prostor

e drustvene interakcije: grubost, Sefovanije ili agresivnost drugih

e organizacijski stresor: pravila, propisi, birokracija, rokovi

e vazni zZivotni dogadaji: smrt nekog s kime ste u rodu, gubitak posla,
unaprjedenje, rodenje djeteta

e svakodnevne poteSkoce: zamjene i nesporazumi, zametnuti kljucevi,

mehanicki kvarovi

Navedeni vanjski stresori jesu zapravo zapreke s kojima se pojedinac
suoCava gotovo svakodnevno prilikom postizanja nekog cilja, zelja ili teznji.
Sefovanje, agresivnost od strane zaposlenika ili degradacija najées¢i su
uzrocnici stresa u poslovnom okruzZenju te stavljaju pritisak na pojedinca Cija
je posljedica dovodenje istog u stanje stresa. S druge strane, rodenje djeteta

ili unaprjedenje dovode pojedinca u pozitivno stanje stresa.

®Prema: Pti¢ar, Mirjana. Upravljanje stresom i psihosocijalnim rizicima na radnom mjestu -
planirane aktivnosti. http://www.hzzzsr.hr/images/documents/Upravljanje%20stresom.pdf
(pristupljeno 10.veljace 2016. 16:53)

“prema: Pobijedite stres. 2007. Ur. Pasi¢, Milka. DuSevi¢ i KrSovnik. Rijeka. 14.
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Unutarnji stresori:

na¢in  zivota: konzumiranje kofeina, nedovoljno spavanja,

preopterec¢en dnevni raspores

e negativne autosugestije: pesimisticno razmisljanje, samokriticnost,
sklonost pretjeranom analiziranju

e ,zamke® u nacinu razmiSljanja: nerealna ocCekivanja, previSe osobno
shvacanje stvari, razmisljanje ,sve ili nista“, pretjerivanje, kruto
razmisljanje

e osobine linosti sklone stresu: lichost tipa A (osoba koja se trudi

napraviti $to viSe zadataka u Sto kraéem vremenu), perfekcionist,

radoholi¢ar

Osoba suoCena s unutarnjim stresorima moze utjecati na podrazaje trazedi
struCnu pomoc¢ od treCe osobe, terapijama ili koriStenjem raznih metoda
samopomoci, poput promjene nacina razmisljanja, stila Zivota, prehrane i

sli¢no.
NajcesSci uzroci stresa:

e vezani uz posao i napredovanje u poslovnom okruzeniju,

e pritisci vezani uz ubrzani tempo Zivota i kroni¢ni nedostatak
vremena,

e pritisci vezani uz financije i egzistenciju,

e napeti odnosi u obitelji,

¢ ljubavne situacije.

Dvojica americkih lije€nika, T. H. Holmes i R. H. Rahe, sastavili su tablicu
stresnih dogadaja kojima su pridruzene odredene numeriCke vrijednosti od 0
- 100 koje prikazuju ucCinak stresa na organizam nakon vaznijih Zivotnih

dogadaja Covjeka. Ista je objavljena u Casopisu Journal of Psychosomatic
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Research, br.11, 1967. U nastavku slijedi nekoliko dogadaja iz spomenute

tablice s njihovim jedinicama veli¢ine Zivotne promjene.®

Tablica 3.2.1. Ug¢inak stresa na organizam nakon vaznijih zivotnih
dogadaja covjeka

Prema: Izvorno autorski prema Pobijedite stres. 2007. Ur. Pasic, Milka.
Dusevic i Krdovnik. Rijeka. 34.-35.
JEDINICA VELICINE

POBASAS ZIVOTNE PROMJENE
Smrt supruznika 100
Razvod 73
Zatvorska kazna 63
Smrt u uzoj obitelji 63
Vlastita bolest ili ozljeda 53
Gubitak posla 47
Mirovina 45
Reorganizacija rada 39
Promjene financijskog stanja 38
Promjena vrste posla 36
Promjena odgovornosti ha poslu 29
Izvanredno osobno postignuce 28
Promjena Zivotnih uvjeta 25
Problemi sa Sefom/Seficom 23
Promjena radnog vremena ili drugih uvjeta 20
Promjena nacina reakcije 19
Dopust 13
Manje krSenje zakona 11

*'Prema: Pobijedite stres. 2007. Ur. Pasi¢, Milka. Dusevi¢ i Kréovnik. Rijeka. 33.
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Kao Sto se vidi iz tablica 3.2.1 najstresniji dogadaj u Zivotu Covjeka je smrt
supruznika Ciji je iznos na skali uCinka 100. No, s obzirom na sadrzaj
navedene tablice vidljivo je da prevladavaju dogadaiji vezani uz poslovni zivot
pojedinca kojima se u konacnici pridaje najveca vaznost jer je njihov ucinak i

najizrazeniji.

Gotovo je neizbjezno podleci stresu vezanom za posao, to je pojava s kojom
se prije ili kasnije susretne svaki Covjek bez obzira na zanimanje i radno
mjesto. Ovdje se najCeSCe ubrajaju nemoguci zahtjevi Sefa, nerjeSivi
problemi, neslaganje i nerazumijevanje kolega, preopterec¢enost koliCinom

posla i sliéno.*
3.3. Simptomi i reakcija na stres

Konstantna izloZenost stresu dovodi do promjena tjelesnog zdravlja Covjeka,

njegove hormonalne neravnoteze koja uzrokuje razne simptome:*

o fiziCke simptome,
e psihiCke simptome,
e simptome ponasanja,

e emocionalne simptome.

FiziCki simptomi povezani su s unutarnjim stresorima nacina Zivota i uzrocnici
su raznih Dbolesti, dok su psihicki simptomi posljedica negativnih
autosugestija. Simptome ponaSanja najlakSe je prepoznati kod osobe pod
stresom jer se povezuju s promjenama apetita, hipohondrije, pove¢anim
uzivanjem alkohola i drugih opijata. Emocionalni simptomi mogu biti prikriveni
poput depresije ili lako uoCljivi poput navale bijesa, nestrpljivoti ili

zapostavljanja vlastite higijene.

Kako na$e tijelo odgovara na stres, prvi su opisali dvojica americkih lije€nika,

Walter B. Cannon i Hans Selye, tridesetih godina 20. stolje¢a. Otkrili su da je

prema: Simunovié,Dubravka. http://www.plivazdravlje.hr/aktualno/clanak/18439/Stres-na-

poslu.html (pristupljeno 16. veljace 2016. 20:37)
*prema: Pobijedite stres. 2007. Ur. Pasi¢, Milka. DuSevi¢ i KrSovnik. Rijeka. 21.-22.
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prva reakcija na istraZeni stres ona koju nazivamo ,bori se ili bjezi“. Tada se
aktivira zastitni mehanizam organizma koji ga priprema na borbu (suoCiti se
sa stresom, uzroCnikom stresa) ili na bijeg (izbjeci stresor ili prijetnju koju on
predstavlja). Isprva nas reakcija ,bori se ili bjezi“ upozorava na opasnost i
zapravo je korisna — daje snagu, brzinu i izdrzljivost, Sto je nuzno za
opstanak. Nas odgovor na stres kontrolira endokrini sustav koji regulira razne
tielesne funkcije, ukljuCujuci reproduktivni sustav, imunolo$ki sustav, rast,
metabolizam, alergijske reakcije i toleranciju na stres. Svaki neuobiCajeni
zahtjev za naSe fiziCke i mentalne sposobnosti potaknut ¢e rad endokrinih
Zlijezda — uglavnom nadbubreznih Zlijezda, hipofize i hipotalamusa — te Ce
one poceti u krvotok luciti kemijske glasnike koje nazivamo hormoni. Medu
tim hormonima stresa nalaze se moc¢ni stimulansi poput adrenalina,
noradrenalina, kortizona, testosterona i tiroksina, koji uzrokuju razliCite

tielesne reakcije.®

llustrativno su prikazane na slika 3.3.1 reakcije pojedinca na stres s

pripadajuéim simptomima.
Najéesée su reakcije:*

e izraZeno Sirenje zjenica,

e znojenje,

e povecan broj otkucaja srca i poviSen krvni tlak (da bi se vise krvi slilo
u misi¢e, mozak i srce),

e ubrzano disanje (da bi se udahnulo vise kisika),

e miSiéna napetost (kao priprema za akciju),

e povecani dotok krvi u mozak, srce i miSice (organe koji su najvazniji u
suoCavanju s opasnoscu),

e stanje pojaCane i napete koncentracije i osjetljivosti (da bi se

procijenila situacija i brzo djelovalo),

*Prema: Pobijedite stres. 2007. Ur. Pasi¢, Milka. Dudevié i Kr§ovnik. Rijeka. 19.
**prema: Pobijedite stres. 2007. Ur. Pasi¢, Milka. DuSevi¢ i KrSovnik. Rijeka. 19.-20.
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povisena razina SecCera u krvi, masnoca i kolesterola (kao dodatni
izvor energije),
poviSeni trombociti i faktor grusanja krvi (da bi se sprije€ilo krvarenje u

slu¢aju ozljede).
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Fizi¢ka reakcija

" Mozak 3alje biokemijske
glasnike koji aktiviraju

nadbubrezne Zlijezde

Zjenice se
prosire
" Usta se osuse

Misiéi vrata i ramena su napeti
svi su veliki misiéi tijela
kontrahirani, spremni na akciju
Disanje postaje brze i

povrno, $to dovodi vise

kisika misiéima

Srce brze kuca i raste

krvni tlak

Jetra otpusta zalihe Secera
kako bi osigurala gorivo

za brzo oslobadanje energije

_ Otpustaju se adrenalin i

noradrenalin

Probava se usporava ili
potpuno prestaje jer je
sva krv preusmjerena iz
trbuha

Tijelo se hladi znojenjem;
krvne se zile i kapilare

pomicu blize povrsini koze
Misiéi anusa i mokraénoga

mjehura su opusteni

Slika 3.3.1. Reakcija na stres

Reakcija na stres

Simptom
Glavobolja, vrtoglavica

Zamagljen vid

Otezano gutanje

Bolovi u vratu i ledima

Brzoipovrino disanje, bolovi
u prsima, trnci, lupanje srca,
astma

Visok krvni tlak

Previsoka razina S$ecera u
krvi, losa probava

Muénina, probavne smetnje,
éirevi .

Pretjerano znojenje, crvenilo

Cesto mokrenje, proljev

Prema: Pobijedite stres. 2007. Ur. Pasi¢, Milka. DuSevic i KrSovnik. Rijeka.
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3.4. Stres naradnom mjestu

Stres povezan s radom pojavljuje se kada zahtjevi posla nadilaze radnikovu
sposobnost da se nosi s njima. To je jedna od najvaznijih posljedica loSeg
psihosocijalnog radnog okruzenja — izmedu ostaloga i zato Sto se kod
radnika koji su izloZzeni dugotrajnom stresu na poslu mogu razviti ozbiljni

mentalni i fizicki zdravstveni problemi.3®

Stres se smatra epidemijom modernog doba, a stres na poslu gotovo da je
neizbjezan. Iz dana u dan stres koji se povezuje s radnim mjestom i
poslovnim okruZenjem zbog nezaposlenosti i globalne krize stalno raste.
Ponekad pojedinac stje€e dojam da gornja razina ove pojave nije limitirana, a
povezuje je s emocionalnom iscrpljeno$¢u kad na poslu daje sve od sebe, a
pomaka na bolje nema i naravno da dolazi do promjenljivosti stava prema

poslu i pada produktivnosti.

Posao pojedincu osigurava odredeni prihod, ali omogucuje i ispunjavanja
niza drugih ljudskih potreba — s fizickog aspekta potrebu za kretanjem, potom
rjeSavanje intelektualnih zadataka, ostvarivanje drusStvenoga kontakta,
razvijanje osjecaja vlastite vrijednosti i komepetentnosti. Ali u isto je vrijeme

posao bitan uzrodnik stresa.*’

Griffin definira i &etiri osnovna metodoloska alata, odnosno istrazivacke
metode kojima se pojedine teorije mogu dokazivati, odnosno pomocu kojih

se mogu prikupljati znanstveno validni podaci.*®

e eksperiment,
e anketa,

e tekstualna analiza,

*®Prema: Vodi¢ za kampanju. http://hw2014.healthy-workplaces.eu/hr/campaign-

material/introducing-the-campaign-guide (pristupljeno 11.veljace 2016. 21:31)

¥Prema: Pobijedite stres. 2007. Ur. Pasi¢, Milka. Dugevié i Krdovnik. Rijeka. 37

% Prema: Cerepinko, Darijo. 2012. Komunikologija: kratki pregled najvaznijih teorija,

pojmova i principa. Veleuciliste u Varazdinu. Varazdin. 17.
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e etnografska metoda.

Eksperimenti i ankete oblik su istrazivanja svojstven kvantitativnim
istrazivanjima, odnosno istrazivanja Ciji se podaci biljeze brojkama, a
tekstualna analiza i etnografske metode svojstvene su kvalitativnim odnosno

istrazivanjima u kojima se podaci biljeze u nebroj¢anoj, jezicnoj formi.

Upravo prema kvantitativhoj metodi istrazivanja, anketi, predocCit ¢e se uvid u
pravo stanje o stresu u poslovnoj komunikaciji na uzorku trenutno

najstresnijin zanimanja iz naseg istrazivanja.

Nedavno sveeuropsko istrazivanje javnog mnijenja (Europska agencija za
sigurnost i zdravlje na radu, Europsko istrazivanje poduzec¢a o novim rizicima
i onima u nastajanju (ESENER) provedeno 2010. godine otkrilo je da radnici

u Europi misle da je stres povezan s radom na sljede¢i nagin:*

* 72 % radnika smatra da je reorganizacija rada ili nesiguran rad jedan od
najceS¢ih uzroka stresa povezanog s radom;

* 66 % stres pripisuje ,radnim satima ili radnom opterecenju”;

+ 59 % stres pripisuje ,stanju uvjetovanom neprihvatljivim ponasanjem, kao
Sto su zlostavljanje ili uznemiravanje”;

* 51 % radnika izvjeSCuje da je stres povezan s radom uobiCajen na
njihovome radnome mjestu;

» priblizno Cetiri od deset radnika smatra da se stres na njihovom radnome

mjestu ne shvaca ozbiljno.

Stres na poslu povezuje se najéesée sa sljiedeéim situacijama:*°

e nagon za uspjehom,
e promjene radnih navika,
e uvjeti rada,

e preopterecenost radom,

*Prema: Vodi¢ za kampanju. http://hw2014.healthy-workplaces.eu/hr/campaign-

material/introducing-the-campaign-guide (pristupljeno 11.veljace 2016. 21:49)
“Prema: Pobijedite stres. 2007. Ur. Pasi¢, Milka. DuSevi¢ i KrSovnik. Rijeka. 38.-40.
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¢ nedovoljan rad,
e nesigurnost,

e sukob,

e odgovornost,

e odnosi na poslu,

e promjene na poslu.

Stres na poslu postao je u danasnje doba uobiCajen i gotovo da nema
radnog mjesta gdje on nije prisutan. U vecini slu€ajeva ljudi nisu ni svjesni da
su izlozeni ovom problemu. Medu najuCestalijim uzrocima stresa u
poslovnhom okruzenju spadaju meduljudski odnosi. U danasnje vrijeme
poznatiji kao mobbing, iako je prisutan od davnina, a mozZe ga se opisati kao
psihiCki teror u poslovhom okruzenju izmedu kolega na poslu ili pak

nadredenih radnika prema podredenim.

Kako je ranije spomenutno, svaka okolina mozZe uzrokovati stres do neke
razine i moze se smatrati dijelom svakodnevnog zZivota, a ne samo kao

posljedica meduljudskih odnosa i pritiska u poslovhom okruzeniju.

Stresna zanimanja:**

o poslovi vezani uz edukaciju (prosvjeta i sli€ne profesije),
o skrb o drugima (medicinsko osoblje), doktori,

o rukovodenje (menadZzment),

o poslovi tajnice,

J konobar,

° novinski urednici,

o policijski djelatnici i srednje rangirani menadzeri,

o kontrolori zragnih letova,

o agenti burze,

o majka male djece.

“prema: Nemdic, Jelena. http://web.zpr.fer.hr/ergonomija/2005/nemcic/obveze.html

(pristupljeno 11.veljace 2016. 18:16)
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U prosjeku 51 % radnika smatra da je stres na poslu uobi¢ajen na njihovome
radnome mjestu. Taj je postotak visok u organizacijama svih veli€ina. U vrlo
malim (mikro)organizacijama od devet ili manje osoba, 45 % radnika smatra
da je stres povezan s radom Cest, dok se u velikim organizacijama taj broj
povecava na 54 — 58 % radnika. (Europska agencija za sigurnost i zdravlje
na radu, 2013. Paneuropsko istrazivanje javnhog mnijenja o sigurnosti i

zdravlju na radu)*

ESENER je pokazao da 40 — 50 % vecih organizacija (250+ radnika) provodi
mjere za rieSavanje psihosocijalnih rizika, a takve mjere provodi samo 20 —
30 % manjih organizacija (10 — 49 radnika). Prijave nedostatka potpore i
vodenja ili nedostatka struCnosti bile su veoma ceste u manjim
organizacijama. (Europska agencija za sigurnost i zdravlje na radu, 2010.
Europsko istrazivanje poduze¢a o novim rizicima i onima u nastajanju
(ESENER))*

Prema dobivem interpretiranim podacima iz istrazivanja, u svrhu pisanja
ovog diplomskog rada €ija je svrha pronaci koji utjecajni ¢Cimbenici uzrokuju
stres u poslovnoj komunikaciji ispostavilo se da od ukupno 162 ispitanika ¢ak
99 (61,1 %) njih, odnosno njihova poslovna jedinica ne posjeduje akcijski
plan za prevenciju stresa uzrokovanog poslom. Tek 11 ispitanika (6,8 %) je

na postavljeno pitanje dalo potvrdan odgovor. (v. slika 3.4.1)

Evidentno je da poslovne jedinice ¢iji je cilj poboljSanje meduljudskih odnosa,
poslovne komunikacijske klime te efikasno vodenje organizacije stavljaju
zdravlje i brigu o zaposlenicima na prvo mjesto provodecCi mjere za

prevenciju stresa uzrokovanog poslom.

“’Prema: Vodié za kampanju. http://hw2014.healthy-workplaces.eu/hr/campaign-

material/introducing-the-campaign-guide (pristupljeno 11.veljace 2016. 23:19)

“Prema: Vodié za kampanju. http://hw2014.healthy-workplaces.eu/hr/campaign-

material/introducing-the-campaign-guide (pristupljeno 11.veljace 2016. 23:25)
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Ima li vasa poslovna jedinica akcijski plan za prevenciju stresa uzrokovanog
poslom?

DA

NE 99 (61,1%)

NE ZNAM 53 (32,7%)

Slika 3.4.1. Dijagram o postojanju akcijskog plana za prevenciju stresa

Prema: lzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

EU-OSHA — Europska agencija za sigurnost i zdravlje na radu tako je u
sklopu Kampanja za zdrava radna mjesta urucila Nagrade dobre prakse za
zdrava radna mjesta 2014. - 2015. kako bi se ukazalo na svakodnevne
stresore u poslovnom svijetu, efikasno upravljalo psihosocijalnim rizicima i
stresom na radnom mjestu te potaknulo poslodavce na rjeSavanje
psihosocijalnih rizika povezanih s radom. Jedna od dobitnika nagrade je i
Banka Lan & Spar iz Danske koja se vodila strategijom Banka u pokretu —
ukljucivanje upravitelja i zaposlenika u poboljSavanje dobrobiti na poslu.
Rezultat kampanje doveo je do povecéanja ucinkovitosti, zarade i zadovoljstva

klijenata. (v. prilog 1)

,Komunikacija na poslu i stres - prvo je lijek za drugo“**

Sto se zapravo
odnosi na kvalitetne meduljudske i poslovne odnose koji nikada ne nastaju
slu€ajno, sve u Zivotu ima svoj cilj i svrhu. Kvalitethom komunikacijom i
timskim radom uvijek ste korak blize ostvarenju cilja. Razmjenom znanja i
ideja, poznato kao Brainstorming ili Oluja mozgova, uveéane su mogucnosti
za nastanak novih ideja i pronalazak rjeSenja u vrlo kratkom vremenskom

roku.

*“ Prema: Simunovié,Dubravka. http://www.plivazdravlje.hr/aktualno/clanak/18439/Stres-na-

poslu.html (pristuplieno 16. veljace 2016. 20:57)
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Bez obira koliko god radno mjesto bilo stresno, da li se pojedinac nalazi u
poziciji kao nadredeni ili je podredeni nadredenima, uvijek ima nacina kako
zaobici takve situacije ili se uspjesno suociti s istima. No, vazno je zadrzati
profesionalnost, preuzeti odgovornost i nauciti kontrolirati vlastite
emocionalne rekacije bez da se ugrozi okolina, radne kolege ili poslovni

uspjeh.

~Jedan od simptoma nadolazeceg Ziv€anog sloma je uvjerenje da je Vas

posao uzasno vazan."

Bertrand Russell
3.5. Cijena stresa

Cijena stresa nije nuzno financijska, ona se moze sagledati iz perspektive
ugrozenosti ljudskih Zivota kako se i Cesto interpretiraju podaci povezani sa

stresom i psihosocijalnim rizicima u poslovnoj okolini.
Cijena stresa:*

« Procjenjuje se da je 80 % svih bolesti modernog doba nastalo zbog
stresa.

» U Velikoj britaniji se godiSnje izgubi 40 milijjuna radnih dana zbog bolesti
izravno povezanih sa stresom.

« Gubitak britanske industrije, koji nastaje zbog stalnoga izbivanja s posla
koje je uvjetovano bolestima povezanim sa stresom (poput migrena,
uzivanja alkohola itd.), procjenjuje se na 1,5 milijardi funti godiSnje.

» GodiSnje od sr¢anih bolesti u Velikoj Britaniji umire 250.000 ljudi.

« U SAD-u se procjenjuje da godisnji troSkovi lijeCenja nastali zbog stresa
premasuju milijardu dolara.

« U SAD-u su se u proteklih 50 godina sréane bolesti povecéale za 500 %.

» Amerikanci godidnje uzimaju 5 milijardi doza sredstava za smirenje i 16.

000 tona aspirina.

4>prema: Pobijedite stres. 2007. Ur. Pasi¢, Milka. Dugevi¢ i Kréovnik. Rijeka. 18.
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Istrazivanja (Europska agencija za sigurnost i zdravlje na radu, IstraZivanje o
stresu povezanom s radom 2000. godine) pokazuju da se 50 — 60 % svih
izgubljenih radnih dana moze pripisati stresu povezanom s radom i
psihosocijalnim rizicima $to uzrokuje znaCajne troSkove kako za organizacije

tako i za nacionalna gospodarstva.*°

“*Prema: Vodié za kampanju. http://hw2014.healthy-workplaces.eu/hr/campaign-

material/introducing-the-campaign-guide (pristupljeno 11.veljace 2016. 23:21)
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4. Istrazivanje stresora u poslovnoj komunikaciji

Razumijevanje stresa pojmovno i njegov utjecaj na zdravlje pojedinca od
iznimne su vaznosti za cijelu poslovnu organizaciju radi pravovremenog ili u
najboljem slucaju preventivnog otklanjanja nezeljenih posljedica. U tu svrhu
provode se istrazivanja koja imaju za cilj predloziti mjere za osiguranje

zdrave i uspjesSne polovne jedinice s povoljnom komunikacijskom klimom.
4.1. Predmeti cilj rada

Predmet rada je utvrdivanje utjecajnih Cimbenika koji u svakodnevnom
poslovhom okruzenju uzrokuju stres te predloziti mjere za ucinkovito
suzbijanje utjecaja stresa na polozaj gospodarskog subjekta s ciliem
postizanja boljih poslovnih rezultata u svom poslovhom okruzenju uz

kvalitetnu poslovnu komunikaciju.

Ciljevi rada su:

1) Teorijski obraditi pojmove vezane uz komunikaciju, poslovnu
komunikaciju, stres i njegove utjecajne Cimbenike kako bi se sastavio
popis najéeséih ¢imbenika, a samim time i predloziti efikasne mjere za

suzbijanje stresa u poslovnoj komunikaciji.

2) Cilj je na temelju dobivenih rezultata dati uvid u pravo stanje o

stresorima u svakodnevnoj poslovnoj komunikaciji.

3) Cilj istrazivanja je dobiti analizu stresora koji otezavaju ucinkovitu

poslovnu komunikaciju.
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4.2. lzvori podataka i metode prikupljanja

Za potrebe izrade ovog diplomskog rada koriStena je strana i domaca
literatura, uklju€ujuc¢i knjige, klasifikacijske radove te mrezne i elektroniCke
izvore podataka iz podruCja komunikologije i psihologije kao teorijska

podloga istraZivanju utjecajnih ¢imbenika stresa u poslovnoj komunikaciji.

Istrazivanje je provedeno putem anketnog upitnika sastavljenog od ukupno
31 pitanja prema utjcajnim €imbenicima iz tablica 3.2.1 te uz pomo¢ Izrada
mjernog instrumenta stresa na radnom mjestu bolniCkih zdravstvenih
djelatnika i procjena njegove uporabne vrijednosti. 4’ Anketiranje korisnika
provedeno je putem drustvene mreze Facebook i e-mailom u razdoblju od
19. veljaCe 2016. do 26. veljate 2016.godine.

Uzorak istrazivanja je prigodni i upitnik je ispunilo ukupno 162 ispitanika.
Podaci su prikupljeni putem e-maila te Google Drive servisa za pohranu i

dijeljenje datoteka.

Dobiveni podaci interpretirani su u nastavku (v.poglavlje 4.5. i 4.6.) graficki i
opisno radi lakS§eg razumijevanja i uvida u pravo stanje o stresorima u

svakodnevnoj poslovnoj komunikaciji.
4.3. lIstrazivacke hipoteze

Na temelju definiranog predmeta i cilja diplomskog rada te izvora podataka i
metoda prikupljanja potrebno je takoder i postaviti hipoteze Cije ¢ée se
prihvacanje ili odbijanje istih utvrditi nakon prikupljenih i analiziranih podataka

istrazivanja.

Hi: Do stresa uzrokovanog poslom $to je preteCa stresu u poslovnoj

komunikaciji dolazi kad zahtjevi posla premasuju sposobnost radnika da se s

“’Prema: Miloevié, Milan. 2010. Izrada mjernog instrumenta stresa na radnom mjestu
bolni¢kih zdravstvenih djelatnika i procjena njegove uporabne vrijednosti. Doktorska

disertacija. Medicinski fakultet SveuciliSta u Zagrebu. Zagreb. 93.-95.
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njima nosi ili ih drzi pod kontrolom. Interesira nas postoje li razlike prema

dobi, spolu, obrazovnoj strukturi ili radnom mjestu?

H,: Razina stresa u poslovnoj komunikaciji poprima veci znacaj ukoliko se
pojedinac suoCava s nestabilnim radnim okruzenjem i nesigurnom
buduc¢noscu. Interesira nas postoje li razlike prema dobi, spolu, obrazovnoj

strukturi ili radnom mjestu?

Zavisne varijable su: vlastita opazanja ispitanika o stresorima u poslovnoj

komunikaciji.
Nezavisne varijable su: dob, spol, razina obrazovanja i radno mjesto.
4.4. Opis istrazivanja

Istrazivanje je provedeno putem anketnog upitnika (v. prilog 2) sastavljenog

od ukupno 31 pitanja koja su podijeljena na 2 dijela:

e opci podaci i

¢ vlastita opazanja.

U prvom dijelu anketnog upitnika navedeni su opc¢i podaci koji se odnose na
sociodemografske karakteristike (spol, dob, razinu obrazovanja, radno
mjesto, radno vrijeme/nacin rada te duljinu zaposlenja na sadasnjem radnom

mjestu).

U drugom dijelu upitnika nizana su pitanja koja se odnose na utjecajne
¢imbenike, stresore u svakodnevnoj poslovnoj komunikaciji. Ispitanicima su
ponudena 24 stresora koji su prete¢a poslovnoj komunikaciji, a odnose se na
organizaciju rada, napredovanje u struci, edukaciju, profesionalne zahtjeve,
meduljudsku  komunikaciju, nedostatak  komunikacije, = sukobe s
kolegama/suradnicima/nadredenima, nemogucénost koriStenja godiSnjeg
odmora te strah od gubitka posla. Ispitanici su u ovom dijelu anketnog
upitnika, od pitanja pod rednim brojem 7 do pitanja pod rednim brojem 30,
ocjenivali Cimbenike na svom radnom mjestu prema linearnom mijerilu, tj. svoj

doZivljaj odredenog stresora ocijenili ocjenama od 1 do 5.
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1 = Nije uopce stresno

2 = Rijetko je stresno

3 = Ponekad je stresno

4 = Stresno

e 5 =|zrazito stresno

U nastavku poglavlja interpretirani su broj¢ano i grafiCki podaci istraZivanja

utjecajnih ¢imbenika, stresora u svakodnevnoj poslovnoj komunikaciji.
4.5. Analiza strukture anketiranih osoba

Istrazivanjem provedenim u obliku anketnog upitnika putem drustvene mreze
Facebook i e-mailom obuhvacena su ukupno 162 ispitanika. Od navedenog
iznosa 75 ispitanika ili 46,3 % anketiranih je muskog spola, preostalih 87

ispitanika ili 53,7 % jesu zZene. (v. slika 4.5.1)

Sp()lj (162 odgovora

75 (46.3%)

87 (53.7%)

Slika 4.5.1. Dijagram podjele prema spolu

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Ukoliko broj anketiranih osoba promatramo s glediSta dobne strukture,
prikazano na slika 4.5.2, moze se zakljuCiti kako su osobe mlade Zivotne
dobi, toCnije one od 18 do 34 godine, susretljivije za sudjelovanje u
istraZivanju koje je anonimne prirode, a isti podaci i nisu toliko neocekivani s
obzirom da je istraZivanje provedeno putem interneta koji je daleko zastupniji

kod mlade populacije. Takoder, prikazano je i graficki kako je istu anketu
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popunilo samo desetak osoba starijih od 55 godina, odnosno njih svega 6,2
% od ukupnog broja ispitanika. Oni srednje zivotne dobi, od 35 do 54 godine,

sudjelovali su u postotku od 32,1 % od ukupnog broja ispitanika.

Dob: (162 odgovors
18-34 100 (61,7%)
35-54
55 + —10 (6.2%)
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Slika 4.5.2. Dijagram podjele prema dobnoj strukturi

Prema: lIzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

S obirom na razinu obrazovanja ispitanika iz prilozenog dijagrama, slika
4.5.3, prevladavaju osobe sa zavrSenom srednjom Skolom, njih 87 od 162, {j.
53,7 %. Redom ih slijede oni s viSom stru¢énom spremom, njih 48 (29,6 %),
zatim oni s visokom stru¢nom spremom, njih svega 24 (14,8 %) te najmanje,
ali i oCekivano s obziroma na dob ispitanika te doba kad je srednja Skola

obavezna, onih sa zavrS§enom osnovnom $kolom, njih 4 (2,5 %).

Osnovno obr...

Srednja stru... 87 (53,7%)

—48 (29,6%)

Visa strucna...

Visoka struc... —24 (14,8%)

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Slika 4.5.3. Dijagram podjele prema razini obrazovanja

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2
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Kako bi se utjecajni Cimbenici koji uzrokuju stres u poslovnoj komunikaciji
poblize interpretirali potrebna je i podjela prema radnom mjestu (napravljena
prema Burza rada, Hrvatski zavod za zapo$ljavanje®®), slika 4.5.4, nadinu
rada (v.slika 4.5.5) te radnom stazu na trenutnom radnom mijestu (v.slika
4.5.6).

Prema radnom mjestu najviSe ispitanika dolazi iz podru€ja uredskih i
Salterskih sluzbenika, njih 32 (19,8 %), zatim slijede zanimanja u proizvodniji i
preradi hrane, tekstila, kozZe i drva, njih 20 (12,3 %), u jednakom omjeru od
16 ispitanika (9,9 %) jesu trgovacka i srodna zanimanja sa stru¢njacima iz
podru¢ja informatike i tehniCkih znanosti. Skupini direktora, menadzera i
Celnika pripada 14 ispitanika (8,6 %), stru€njaci iz drustvenog, humanisti¢kog
i umjetniCkog podrucja 10 ispitanika (6,2 %), zdravstveni, prirodoslovni i
biotehniCki stru¢njaci 9 ispitanika (5,6 %), 8 ispitanika ili 4,9 % iz podrudja
usluznih i ugostiteljskih zanimanja, kao i iz podrucja profesori, nastavnici i
struCnjaci za obrazovanje. Ostala zanimanja u nesto niZzem, ali ne
zanemarivom postotku prikazana su na ve¢ spomenutom dijagramu. (v. slika
4.5.4)

“®Prema: Burza rada, Hrvatski zavod za zaposljavanje,
https://burzarada.hzz.hr/Posloprimac_RadnaMjesta.aspx (pristupljeno 17. veljae 2016.
16:13)
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Radno mjesto: ©

Direktori, menadz ...
Strucnjaci iz podr...
Zdravstveni, priro...
Profesori. nastav...
Strucnjaci iz drus ...
Uredski i Saltersk...
Usluzna i ugostit...
Trgovacka i srod...
Kvalificirani poljo...
Gradevinarskair...
Mehanicari, stroj...
Tiskari, precizni...
Zanimanja u proi...
Rukovatelji stroje...
Vozaci motornih...
Jednostavna pro...
Jednostavna polj...
Jednostavna gra...

62 odgovora)

14 (8.6%)
16 (9.9%)
—9 (5.6%)

(6.2%)
32 (19.8%)

1(0.6%)
—4 (2,5%)

6 (3.7%)
2 (1,2%)
20 (12,3%)

7 (4.3%)
3 (1,9%)
(1,9%)

6 (3.7%)

15 20 25 30

Slika 4.5.4. Dijagram podjele prema radnom mjestu

Prema: lzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Prema nacinu rada ponudena su bila svega 2 odgovora izmedu kojih su
ispitanici mogli odabrati, jedna smjena ili viSesmjenski rad. Prema obradenim
podacima, od 162 anketirane osobe, njih 96 (59,3 %) izjasnilo se da radi u
jednoj smjeni, a preostalih 67 (41,4 %) u viSe smjena.

Vas nacin rada: (162c

ra)

igovor

Jedna smjena 96 (59,3%)

Visesmjensk... 67 (41.4%)

20 30 40 50 60 70 80 90

Slika 4.5.5. Dijagram podjele prema nacinu rada

Prema: lIzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2
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Radeci na istom radnom mjestu dulje ili kraCe vrijeme, zapravo moze biti
jednako stresno. Ukoliko je pojedinac tek zapoCeo s radom, pocCetak radnog
odnosa, nova okolina i optere¢enja mogu predstavljati za njega vrlo stresno
razdoblje, isto kao i kod onih koji ve€ duze vrijeme zadrzavaju svoju poziciju
unutar tvrke pa se na iste namecu vece odgovornosti $to moze biti izrazito
stresno. Slika 4.5.6 prikazuje podjelu prema radnom stazu na trenutnom
radnom mjestu izraZzenu u godinama. NajviSe anketiranih ispitanika na

trenutnom radnom mjestu ima izmedu 2 i 10 godina staza, njih 86 (53,1 %).

Radni staz na trenutnom radnom mjestu(godine): ¢z odgovors)

—30(18,5%)
86 (53,1%)
—22 (13.6%)

17 (10,5%)

Slika 4.5.6. Dijagram podjele prema radnom stazu na trenuthom radnom
mjestu

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2
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4.6. Interpretacija stresora u poslovnoj komunikaciji

Drugi dio ankete sadrzZi pitanja vezana uz €imbenike koji uzrokuju stres u

poslovnoj komunikaciji. Od 24 ponudena stresora, njih 6 predstavlja najviSu

razinu_stresa u poslovnoj okolini koja utjeCe na svakodnevnu poslovnu

komunikaciju. Stresori koji se spominju:

¢ Neadekvatna osobna primanja

e Neadekvatna materijalna sredstva za primjeren rad (financijska
ograni¢enja)

e Neadekvatan radni prostor (buka, vrucina, zatvoreni prostor i sl.)

e Promjena radnog vremena ili drugih uvjeta

¢ Mala moguc¢nost napredovanja (unaprjedenje)

¢ Oskudna komunikacija s nadredenima

e Oskudna komunikacija s kolegama

¢ Nedostatan broj djelatnika

e LoSa organizacija posla

e Reorganizacija rada

e Pritisak vremenskih rokova za izvrSenje zadataka

e Sklonost malverzacijama
e Svakodnevne nepredvidene situacije

e Preopterec¢enost poslom

e Nemoqucénost odvajanja profesionalnoq i privatnog zivota

e Uvodenje novih tehnologija

e ,Bombardiranje“ novim informacijama iz struke
e Nedostatak odgovarajuée edukacije

e Meduljudski odnosi

e Sukobi s kolegama

e Sukobi s drugim suradnicima

e Sukobi s nadredenim

¢ Nemogquénost koriStenja godiSnjeqg odmora

e Strah od gubitka posla
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Utjecajni Eimbenik: loSa organizacija posla

UspjeSna organizacija proizlazi iz dobre organizacije posla, a loSa
organizacija vodi gubljenju vremena te indirektnom, ali negativnom utjecaju
na okolinu, ostale zaposlenike, a samim time povecava se i vjerojatnost tzv.
neprimjerene poslovne komunikacije Ciji je okidaC€ stres. Na pitanje koliko je
stresna loSa organizacija posla 48 od ukupno 162 ispitanika ju smatra izrazito
stresnom kao preteci poslovne komunikacije. To je ukupno 29,6 % ispitanika,

odnosno 27 Zena i 21 muskarac, $to je i prikazano na slika 4.6.1

Za 44 ispitanika (27,2 %) loSa organizacija posla je stresna, za 40 ispitanika
(24,7 %) ponekad stresna, za njih 17 (10.5%) rijetko je stresna, dok za
preostalih 13 (8%) nije uopée stresna. (v. prilog 3)

Spol:

L

m7

Slika 4.6.1. Dijagram podjele prema spolu

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Prema dobnoj strukturi onih koji na loSu organizaciju posla gledaju kao
izrazito stresnim utjecajnim ¢imbenikom, ocjenile su isti s ocjenom 5, osobe
mlade Zivotne dobi od 18 do 34 godine, odnosno njih 30 (63 %). Zatim ih
slijedi 15 osoba (31 %) Zivotne dobi od 35 do 54, a izrazito je isti Cimbenik

stresan onima koji su stariji od 55 godina, njih 3 (6 %). (v.slika 4.6.2)
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Dob:

W55+
m35-54
wls - 34

Slika 4.6.2. Dijagram podjele prema dobnoj strukturi

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Prema razini obrazovanja, stresor loSe organizacije posla je na samom vrhu
kao izrazito stresan za one sa srednjom stru¢nom spremom, njih 22 (46 %)

od 48 ispitanika koji su istom stresoru dali ocjenu 5.

Razina obrazovanja:

M osnovno obrazovanje
m srednja struéna sprema
W visoka struéna sprema

B yiga struéna sprema

z
(19%)

Slika 4.6.3. Dijagram razine obrazovanja

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

28 ispitanika (58 %) koji rade u jednoj smjeni od ukupno 48 ispitanika koji su
se izjasnili za stresor loSe organizacije posla kao izrazito stresnim, pod

visokim su ucinkom stresa kao i onih 20 (42 %) koji rade u viSe smjena.
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Nacin rada:

20

42%
{ ) mjedna smjena

visesmjenski rad

Slika 4.6.4. Dijagram podjele prema nacinu rada

Prema: lIzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Ispitanici s radnim stazom od 2 do 10 godina nose vecinu (71 %) i smatraju

stresor loSe organizacije posla izrazito stresnim za poslovnu komunikaciju.

Radni staz na trenutnom radnom mjestu
(godine):

ED-1
m2-10
=11 -20
m21-30
H30+

Slika 4.6.5. Dijagram podjele prema radnom stazu na trenuthom radnom
mjestu

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2
Prema dijagramu podjele prema radnim mjestima vidljivo je da najviSe
ispitanika dolazi iz podru¢ja zanimanja u proizvodnji i preradi hrane, tekstila,
koZe i drva (9), uredskih i S$alterskih sluzbenika (9) te stru€njaka iz

drustvenog, humanistickog i umjetni¢kog podru¢ja (9) od ukupno 48
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ispitanika koji su se izjasnili za stresor loSe organizacije posla kao izrazito
stresan.

Zdravstveni, prirodoslovnii biotehniéki struénjaci

Zanimanja u proizvodnji i preradi hrane, tekstila, koieidrva

Vozati motornih vozila, pokretnih strojeva i brodska posada
UsluZna i ugostiteljska zanimanja

Uredski i 3alterski sluZbenici

Trgovatka isrodna zanimanja

Struénjaci iz drudtvenog, humanistitkog i umjetniékog podruéja
Rukovatelji strojevima i postrojenjima, sastavljaéi proizvoda
Profesori, nastavnici i struénjaci za obrazovanje

Mehani€an, strojarski monteri, elektromonteri i obradivaéi metala
Jednostavna gradevinska, proizvodna i transportna zanimanja

Direktori, menadzZeri i ¢elnici

Radno mjesto

Slika 4.6.6. Dijagram podjele prema radnom mjestu

Prema: lIzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2
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Utjecajni Eimbenik: pritisak vremenskih rokova za izvrSenje zadataka

Sto su ljudi vremenski sputaniji, to je manja vjerojatnost da ¢e rijesiti slozen
problem, smisliti novu vrstu proizvoda ili usluga ili se dosjetiti originalne

ideje.*

Upravo takve situacije dovode pojedince do stresnih situacija i naruSavaju

produktivnost rada organizacije i razvijanja kvalitetne poslovne komunikacije.

Na pitanje koliko je stresni pritisak vremenskih rokova za izvrSenje zadataka
65 od ukupno 162 ispitanika smatra izrazito stresnim kao preteci poslovne
komunikacije. To je ukupno 40,1 % ispitanika, odnosno 30 Zena i 35

muskaraca, $to je i prikazano na slika 4.6.7

Za 28 ispitanika (17,3 %) pritisak vremenskih rokova za izvrSenje zadataka
smatra stresnim, za 42 ispitanika (25,9 %) ponekad stresnim, za njih 15 (9,3
%) rijetko je stresno, dok za preostalih 12 (7,4 %) nije uopcée stresno. (v.

prilog 3)

Spol:

30

(46%) =M
35

(54%) =z

Slika 4.6.7. Dijagram podjele prema spolu

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

* Prema: T.,B. Moj posao. http://www.moj-posao.net/Vijest/69682/Kratki-rokovi-i-pritisak-

guse-kreativnost/6/ (pristupljeno 29.velja¢e 2016. 12:13)
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Prema dobnoj strukturi onih koji na pritisak vremenskih rokova za izvrSenje
zadataka gledaju kao izrazito stresnim utjecajnim ¢imbenikom, ocjenile su isti
s ocjenom 5, osobe mlade Zivotne dobi od 18 do 34 godine, odnosno njih 38
(58 %). Zatim, 22 ispitanika (34 %) Zivotne dobi od 35 do 54, a izrazito je isti

Cimbenik stresan onima koji su stariji od 55 godina, njih 5 (8 %).

Dob:

W55+
m35-34
wlg - 34

Slika 4.6.8. Dijagram podjele prema dobnoj strukturi

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Prema razini obrazovanja, stresor pritisak vremenskih rokova za izvrSenje
zadataka je prema priklupljenim podacima ispitanika izrazito stresan za one
sa srednjom stru¢nom spremom, njih 34 (52 %) od 65 ispitanika koji su istom
stresoru dali ocjenu 5. Ostale razine brazovanja zastupljene su u manjim

postocima. (v. slika 4.6.9)
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Razina obrazovanja:

M osnovno obrazovanje
M srednja struéna sprema
[ visoka stru€na sprema

B yita struéna sprema

Slika 4.6.9. Dijagram razine obrazovanja

Prema: lIzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

39 ispitanika (60 %) koji rade u jednoj smjeni od ukupno 65 ispitanika koji su
se izjasnili za stresor pritisak vremenskih rokova za izvrSenje zadataka je
izrazito stresan, pod visokim su uc€inkom stresa kao i onih 26 (40 %) koji rade

u viSe smjena.

Nacin rada:

mjedna smjena

videsmjenski rad

Slika 4.6.10. Dijagram podjele prema na€inu rada

Prema: lzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2
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Ispitanici s radnim stazom od 2 do 10 godina nose vecinu (58 %) i smatraju
da stresor pritiska vremenskih rokova za izvrSenje zadataka izrazito stresno

utjeCe na poslovnu komunikaciju.

Radni staz na trenuthom radnom mjestu
(godine):

mo-1
m2-10
11-20
m21-30
m30+

38
(58%)

Slika 4.6.11. Dijagram podjele prema radnom stazu na trenuthnom
radnom mjestu

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Prema dijagramu podjele prema radnim mjestima vidljivo je da najviSe
ispitanika dolazi iz podrucja uredskih i Salterskih sluzbenika (13) , zanimanja
u proizvodniji i preradi hrane, tekstila, koze i drva (10), pozicije direktora,
menadzera i Celnika (8) te struCnjaka iz podruc¢ja informatike i tehnickih
znanosti od ukupno 65 ispitanika koji su se izjasnili za stresor pritiska
vremenskih rokova za izvrSenje zadataka izrazito stresno utje€e na poslovnu

komunikaciju. (v. slika 4.6.12)
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Zdravstveni, prirodoslovni i biotehnicki stru€njaci

Zanimanja u proizvodnji i preradi hrane, tekstila, kofe idrva

Vozali motornih vozila, pokretnih strojeva i brodska posada
Usluina i ugostite liska zanimanja

Uredski 1 Zalte rski sluzbenici

Treovacka i srodna zanimanija

Tiskari, precizni mehanicari, keramicari i staklari

Strucnjaci iz podrucja informatike itehnickih znanosti

Strucnjaci iz drustvenog, humanistickog i umjetnickog podrudja
Rukovatelji strojevima i postrojenjima, sastavijadi proizvoda
Profesori, nastavnici i struénjaci za obrazovanije

Mehanicari, strojarski monteri, elektromonteri i obradivaci metala
Kvalificirani poljoprivredni, ribarski i Sumarski radnici

Jednostavna gradevinska, proizvodna itransportna zanimanja
Gradevinarska i rudarska zanimanja

Direktori, menadzerii éelnici

Radno mjesto

Slika 4.6.12. Dijagram podjele prema radnom mjestu

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Utjecajni ¢imbenik: preopterec¢enost poslom

Proptere¢enost poslom dovodi do nemogucénosti izvrSenja obaveza u
zadanom vremenskom roku $to ima za posljedicu stvaranje neuravnotezenih
odnosa izmedu pojedinaca, konflikata i nesporazauma u poslovnoj

komunikaciji.

Na pitanje koliko je stresna preopterecenost poslom 56 od ukupno 162
ispitanika smatra izrazito stresnom kao preteci poslovne komunikacije. To je
ukupno 34,6 % ispitanika, odnosno 27 Zena i 29 muSkaraca, Sto je i

prikazano na slika 4.6.13

Za 45 ispitanika (27,8 %) preopterecenost poslom je stresna, za 32 ispitanika
(19,8 %) ponekad stresna, za njih 19 (11,7 %) rijetko je stresna, dok za
preostalih 10 (6,2 %) nije uopce stresna. (v. prilog 3)
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Spol:

Slika 4.6.13. Dijagram podjele prema spolu

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Prema dobnoj strukturi, oni koji preopterec¢enost poslom smatraju kao izrazito
stresnim utjecajnim €imbenikom, ocjenile su isti s ocjenom 5, osobe mlade
Zivotne dobi od 18 do 34 godine, odnosno njih 33 (59 %). 20 anketiranih
ispitanika (36 %) Zivotne dobi od 35 do 54, a izrazito je isti Cimbenik stresan

onima koiji su stariji od 55 godina, njih 3 (5 %).

Dob:

W55+
m35-54
=18-34

Slika 4.6.14. Dijagram podjele prema dobnoj strukturi

Prema: lIzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2
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Prema razini obrazovanja, stresor preoptere¢enosti poslom je prema
priklupljenim podacima izrazito stresan za one sa srednjom stru¢nom
spremom, njih 33 (59 %) od 56 ispitanika koji su istom stresoru dali ocjenu 5.

Ostale razine brazovanja zastupljene su u manjim postocima.

Razina obrazovanja:

M osnovno obrazovanje
m srednja struéna sprema
W visoka stru€na sprema

B yiia struéna sprema

Slika 4.6.15. Dijagram razine obrazovanja

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

31 ispitanik (55 %) koji rade u jednoj smjeni od ukupno 56 ispitanika koji su
se izjasnili da je stresor preoptere¢enosti poslom izrazito stresan, pod

visokim su ucinkom stresa kao i onih 25 (45 %) koji rade u viSe smjena.

Nacin rada:

(45%) M jedna smjena

vizesmjenskirad

Slika 4.6.16. Dijagram podjele prema naéinu rada

Prema: lzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2
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Ispitanici s radnim stazom od 2 do 10 godina nose vecinu, njih 35 (63 %) od
ukupno 56 ispitanika koji su ovaj stresor ocjenili s ocjenom 5 smatraju da
stresor preopterecenosti poslom izrazito stresno utje€e na poslovnu
komunikaciju i samim time ju €ini manje efikasnom i podloznijom stvaranju
nepovoljne komunikacijske klime unutar poduzec¢a ili prema vanjskim
suradnicima. Samo 9 ispitanika (16 %) s radnim stazom izmezu 11 i 20
godina izjasnilo se da ovaj stresor ima velik utjecaj, 7 ispitanika (12 %) s
radnom stazom izmedu nekoliko mjeseci do godine dana, a ostali su

zastupljeni su manjim postocima.

Radni staz na trenutnom radnom mjestu
(godine):

5 P2
5%) (8% (12%)

mo-1
m2-10
11-20
m21-30
H30+

35
(63%)

Slika 4.6.17. Dijagram podjele prema radnom stazu na trenuthnom
radnom mjestu

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Prema dijagramu podjele prema radnim mjestima vidljivo je da najviSe
ispitanika dolazi iz podruc¢ja uredskih i Salterskih sluzbenika (9), zdravstveni,
prirodoslovni i biotehniCki struCnjaci (8) te zanimanja u proizvodnji i preradi
hrane, tekstila, koze i drva (7) od ukupno 56 ispitanika koji su se izjasnili za
stresor preopterecenosti poslom izrazito stresno utjeCe na poslovnu

komunikaciju. (v. slika 4.6.18)
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Zdravstveni, prirodoslovni i bistehnicki struénjaci

Zanimanja u proizvodnji i preradi hrane, tekstila, kofe idrva

Vozafi motornih vozila, pokretnih strojeva i brodska posada
Usluina i ugostiteljska zanimanja

Uredski i alterski sluZbenici

Strucnjaci iz podrucja informatike itehnickih znanosti

Strucnjaci iz drustvenog, humanistickog i umjetnickog podrutja
Rukovatelji strojevima i postrojenjima, sastavljadi proizvoda
Profesori, nastavnici i strufnjaci za obrazovanje

Mehaniéari, strojarski monteri, elektromonteri i obradivaci metala
Kvalificirani poljoprivredni, ribarski i Sumarski radnici

Jednostavna prodajna i usluZna zanimanja

Jednostavna gradevinska, proizvodna itransportna zanimanja
Gradevinarska i rudarska zanimanja

Direktori, menadzerii celnici

Radno mjesto

Slika 4.6.18. Dijagram podjele prema radnom mjestu

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Utjecajni ¢imbenik: nemoguénost odvajanja profesionalnog i privatnog zivota

U posljednje vrijeme sve se viSe emitiraju emisije (npr. The Dr. Oz Show)
Cija je tema vezana uz stres uzrokovan brojnim stresorima, medu kojima se i
Cesto spominje stresor nemoguénosti odvajanja profesionalnog i privatnog
Zivota, odnosno zadiranje profesionalnog Zivota u privatni i obrnuto, a
narocito kod Zena. Isti podaci dobiveni su i temeljem ovog istraZivanja gdje
su zZene te kojima je ponekad tesko uskladiti ulogu majke i poslovnog
okruzenja Sto ima za posljedicu javljanje stresa, ne samo u poslovnoj

komunikaciji ve¢ i u privatno;j.

Na pitanje koliko je stresna nemoguénost odvajanja profesionalnog i
privatnog Zivota 49 od ukupno 162 ispitanika smatra izrazito stresnom kao
prete€i poslovne komunikacije. To je ukupno 30,2 % ispitanika, odnosno 28

Zena i 21 muskarac, $to je i prikazano na slika 4.6.19

Za 34 ispitanika (21 %) nemogucnost odvajanja profesionalnog i privatnog

Zivota je stresna, za 31 ispitanika (19,1 %) ponekad stresna, za njih 24 (14,8
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%) rijetko je stresna, dok za ostalih 24 (14,8 %) nije uopce stresna. (v. prilog

3)

Spol:

Slika 4.6.19. Dijagram podjele prema spolu

Prema: lIzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Prema dobnoj strukturi, nemogucnost odvajanja profesionalnog i privatnog
Zivota kao izrazito stresnim utjecajnim ¢imbenikom, ocjenile su s ocjenom 5,
osobe mlade zivotne dobi od 18 do 34 godine, odnosno njih 33 (67 %). Zatim
ih slijedi 15 osoba (31 %) Zivotne dobi od 35 do 54, a izrazito je isti Cimbenik
stresan onima koji su stariji od 55 godina, 1 ispitanik (2 %). (v.slika 4.6.20)
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Dob:

m S5+
m35-54
=18-34

Slika 4.6.20. Dijagram podjele prema dobnoj strukturi

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Prema razini obrazovanja, stresor nemoguc¢nost odvajanja profesionalnog i
privatnog zivota je prema priklupljenim podacima izrazito stresan za one sa
srednjom struénom spremom, njih 28 (59 %) od 49 ispitanika koji su istom
stresoru dali ocjenu 5. Ostale razine brazovanja zastupljene su u manjim

postocima.

Razina obrazovanja:

M osnovno obrazovanje
M srednja struéna sprema

m visoka struéna sprema

M yi3a struéna sprema

Slika 4.6.21. Dijagram razine obrazovanja

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2
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22 ispitanika (45 %) koji rade u jednoj smjeni od ukupno 49 ispitanika koji su
se izjasnili da je stresor nemogucénost odvajanja profesionalnog i privatnog
Zivota izrazito stresan, pod visokim su ucinkom stresa, a joS veci postotak

nosi onih 27 ispitanika (55 %) koji rade u vise smjena.

Nacin rada:

mjedna smjena
27

(55%) visesmjenski rad

Slika 4.6.22. Dijagram podjele prema na€inu rada

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2
Ispitanici s radnim stazom od 2 do 10 godina nose vecinu (72 %) i smatraju

da stresor nemoguénost odvajanja profesionalnog i privatnog Zzivota izrazito

stresno utje€e na poslovnu komunikaciju. (v. slika 4.6.23)
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Radni staz na trenuthom radnom mjestu
(godine):

(14%)

mo-1
m2-10
11-20
m21-30
m30 +

Slika 4.6.23. Dijagram podjele prema radnom stazu na trenuthom
radnom mjestu

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Prema dijagramu podjele prema radnim mjestima vidljivo je da najviSe
ispitanika dolazi iz podrucja uredskih i Salterskih sluzbenika (8), direktori,
menadzeri i Celnici (8), zanimanja u proizvodniji i preradi hrane, tekstila, koze
i drva (7) zdravstveni, prirodoslovni i biotehniCki struénjaci (5) te zanimanja iz
podrucja informatike i tehnickih znanosti (5) od ukupno 49 ispitanika koji su
se izjasnili za stresor nemogucnost odvajanja profesionalnog i privatnog

Zivota izrazito stresno utje€e na poslovnu komunikaciju. (v. slika 4.6.24)
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Zdravstveni, prirodoslovni i biotehniéki struénjaci

Zanimanja u proizvodnji | preradi hrane, tekstila, koZeidrva
Vozaci motornih vozila, pokretnih strojeva ibrodska posada
Usluina i ugostiteljska zanimanja

Uredski i Salterski sluibenici

Trgovacka isrodna zanimanja

Struénjaci iz podruéja informatike i tehniékih znanosti
Struénjaci iz drudtvenog, humanistigkog i umjetni¢kog podruéja
Profesori, nastavnici i struénjaci za obrazovanje

Mehanitan, strojarski monteri, elektromonteri i obradivaci.. .
Jednostavna prodajna i usluina zanimanja

Jednostavna gradevinska, proizvodna i transportna zanimanja

Direktori, menadZeri i elnici

Radno mjesto

Slika 4.6.24. Dijagram podjele prema radnom mjestu

Prema: lIzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Utjecajni €imbenik: nemogucnost koriStenja godiSnjeg odmora

Uskracivanje koriStenja godiSnjeg odmora od strane poslodavca ne samo da
je prema Zakonu o radu prekrasaj koji je svrstan u grupu najtezih prekrsaja
poslodavaca, vec i predstavlja iznimno stresnu situciju za pojedinca koji

suocen s nemoguc¢nosc¢u ostvarivanja osobnih prava podlijeze stresu.

Na pitanje koliko je stresna nemogucnost koridtenja godiSnjeg odmora 42 od
ukupno 162 ispitanika smatra izrazito stresnom kao preteCi poslovne
komunikacije. To je ukupno 25,9 % ispitanika, odnosno 28 Zena i 14

muskaraca, $to je i prikazano na slika 4.6.25

Za 33 ispitanika (20,4 %) nemogucnost koristenja godiSnjeg odmora je
stresna, za 37 ispitanika (22,8 %) ponekad stresna, za njih 25 (15,4 %)
rijetko je stresna te za preostalih 25 (15,4 %) nije uopce stresna. (v. prilog 3)
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Spol:

Slika 4.6.25. Dijagram podjele prema spolu

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Prema dobnoj strukturi, nemoguc¢nost koripStenja godiSnjeg odmora kao
izrazito stresnim utjecajnim Cimbenikom, ocjenile su isti s ocjenom 5, osobe
mlade zivotne dobi od 18 do 34 godine, odnosno njih 30 (72 %). 11
anketiranih osoba (26 %) Zivotne dobi od 35 do 54, a izrazito je isti Cimbenik
stresan onima koji su stariji od 55 godina, 1 ispitanik (6 %). (v.slika 4.6.26)

Dob:

W55+
m35-54
mls - 34

Slika 4.6.26. Dijagram podjele prema dobnoj strukturi

Prema: lIzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2
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Prema razini obrazovanja, stresor nemoguénost koriStenja godiSnjeg odmora
je prema priklupljenim podacima izrazito stresan za one sa srednjom
stru¢nom spremom, njih 23 (55 %) od 42 ispitanika koji su istom stresoru dali
ocjenu 5. Ostale razine obrazovanja zastupljene su u manjim postocima. (V.
slika 4.6.27)

Razina obrazovanja:

M osnovno obrazovanje
M srednja strufna sprema

[ visoka strucna sprema

M vi3a strucna sprema

Slika 4.6.27. Dijagram razine obrazovanja

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

18 ispitanika (43 %) koji rade u jednoj smjeni od ukupno 42 ispitanika koji su
se izjasnili da je stresor nemogucnost koriStenja godiSnjeg odmora izrazito
stresan, pod visokim su ucinkom stresa, a jo$ veci postotak nosi onih 24

ispitanika (57 %) koji rade u viSe smjena. (v. slika 4.6.28)
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Nacin rada:

®jednasmjena
24

(57%) videsmjenski rad

Slika 4.6.28. Dijagram podjele prema na€inu rada

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Ispitanici s radnim stazom od 2 do 10 godina nose vecinu (62 %) i smatraju
da stresor nemogucnost koridtenja godiSnjeg odmora izrazito stresno utjece

na poslovnu komunikaciju.

Radni staz na trenuthom radnom mjestu
(godine):

mo-1
m2-10
m11-20
m21-30

30+

Slika 4.6.29. Dijagram podjele prema radnom stazu na trenutnom
radnom mjestu

Prema: lIzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2
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Prema dijagramu podjele prema radnim mjestima vidljivo je da najviSe
ispitanika dolazi iz podrucja uredskih i Salterskih sluzbenika (10), zanimanja u
proizvodnji i preradi hrane, tekstila, koze i drva (8) te zdravstveni,
prirodoslovni i biotehnicki stru¢njaci (4) od ukupno 42 ispitanika koji su se
izjasnili za stresor nemogucnost koriStenja godiSnjeg odmora izrazito stresno

utjeCe na poslovnu komunikaciju.

Zdravstveni, prirodoslovni i biotehnicki struénjaci

Zanimanja u proizvodnji i preradi hrane, tekstila, koZe i drva

Vozati motornih vozila, pokretnih strojeva i brodska posada
Usluina i ugostiteljska zanimanja

Uredski i 3alterski slufbenici

Trgovacka i srodna zanimanja

Stru€njaci iz podrucja informatike i tehnickih znanosti

Struénjaci iz drustvenog, humanistitkog i umjetnitkog podruéja
Rukovatelji strojevima i postrojenjima, sastavljaci proizvoda
Profesori, nastavnici i struénjaci za obrazovanje

Mehanian, strojarski monteri, elektromonteri | obradivaci metala
Jednostavna gradevinska, proizvodna i transportna zanimanja
Gradevinarska | rudarska zanimanja

Direktori, menadZeri i Eelnici

o 2 4 6 8 10

Radno mjesto

Slika 4.6.30. Dijagram podjele prema radnom mjestu

Prema: lzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2
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Utjecajni ¢imbenik: strah od qubitka posla

Ekonomska kriza prouzrokovala je vrlo teSko stanje u gospodarstvu $to se
direktno odrazava i na gubitak velikog broja radnih mjesta. lako je najveci
broj otkaza objasnjen ekonomskim problemima, oni se snazno odrazavaju na
individualnoj razini. Dobivanje otkaza navodi radnika da po¢ne sumnjati u
svoje kvalitete, a kako mu je uz to ugrozena i egzistencija, sumnjama se

&esto pridruZuje i strah od buduénosti.*®

Na pitanje koliko je stresan strah od gubitka posla 51 od ukupno 162
ispitanika smatra izrazito stresnim kao preteci poslovne komunikacije. To je
ukupno 31,5 % ispitanika, odnosno 33 Zene i 18 musSkaraca, $to je i

prikazano na slika 4.6.31

Za 30 ispitanika (18,5 %) strah od gubitka posla je stresan, za 34 ispitanika
(21 %) ponekad stresan, za njih 21 (13 %) rijetko je stresan, dok za

preostalih 26 (16 %) nije uopce stresan. (v. prilog 3)

Spol:

Slika 4.6.31. Dijagram podjele prema spolu

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

*Prema: Uredi svoj dom. http://www.uredisvojdom.com/article/227/strah _od gubitka posla
(pristupljeno 29.veljace 2016. 16:59)
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Prema dobnoj strukturi, strah od gubitka posla kao izrazito stresnim
utjecajnim Cimbenikom, ocjenile su s ocjenom 5, osobe mlade Zivotne dobi
od 18 do 34 godine, odnosno njih 27 (53 %). Zatim, 20 anketiranih osoba (39
%) zivotne dobi od 35 do 54, a izrazito je isti Cimbenik stresan onima koji su
stariji od 55 godina, njih 4 (8 %).

W55+
m35-54
wl8 - 34

Slika 4.6.32. Dijagram podjele prema dobnoj strukturi

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Prema razini obrazovanja, stresor strah od gubitka posla je prema
priklupljenim podacima izrazito stresan za one sa srednjom stru¢nom
spremom, njih 27 (53 %) od 51 ispitanika koji su istom stresoru dali ocjenu 5.

Ostale razine brazovanja zastupljene su u manjim postocima. (v. slika 4.6.33)
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Razina obrazovanja:

M osnovno obrazovanje
W srednja struéna sprema

m visoka stru€na sprema

W yiga struéna sprema

Slika 4.6.33. Dijagram razine obrazovanja

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

32 ispitanika (63 %) koji rade u jednoj smjeni od ukupno 51 ispitanika koji su
se izjasnili da je stresor strah od gubitka posla izrazito stresan, pod visokim

su u€inkom stresa kao i onih 19 (37 %) koji rade u viSe smjena.

Nacin rada:

m jedna smjena

visesmjenski rad

Slika 4.6.34. Dijagram podjele prema na€inu rada

Prema: lzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2
Ispitanici s radnim stazom od 2 do 10 godina nose vecinu (51 %) i smatraju

da stresor strah od gubitka posla izrazito stresno utjeCe na poslovnu

komunikaciju. (v. slika 4.6.35)
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Radni staz na trenutnom radnom mjestu
(godine):

m0-1

m2-10
=11 -20
m21-30

H30+

Slika 4.6.35. Dijagram podjele prema radnom stazu na trenutnom
radnom mjestu

Prema: lIzvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2

Prema dijagramu podjele prema radnim mjestima vidljivo je da najviSe
ispitanika dolazi iz podrucja uredskih i Salterskih sluzbenika (11) te zanimanja
u proizvodniji i preradi hrane, tekstila, koze i drva (8) od ukupno 51 ispitanika
koji su se izjasnili za stresor strah od gubitka posla izrazito stresno utjeCe na

poslovnu komunikaciju.

Zdravstveni, prirodoslovni i biotehnicki strucnjaci

Zanimanja u proizvadnji i preradi hrane, tekstila, kofe idrva
Uslufna i ugostiteljska zanimanja

Uredski i Salterski sluzbenici

Trgovacka i srodna zanimanja

Strucnjaci iz podrucja informatike i tehnickih znanosti

Strucnjaci iz drustvenog, humanistickog i umjetnickog podrucja
Profesori, nastavnici i struénjaci za obrazovanje

Mehaniéari, strojarski monteri, elektromonteri i obradivacéi metala
Jednostavna prodajna i usluina zanimanja

Jednostavna gradevinska, proizvodna itransportna zanimanja
Gradevinarska i rudarska zanimanja

Direktori, menadierii éelnici

Radno mjesto

Slika 4.6.36. Dijagram podjele prema radnom mjestu

Prema: Izvorno autorski interpretacija podataka prema prilog 2
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Prema dobnoj strukturi anketiranih ispitanika, oCekivano je da cCe ista dob
zaposlenika kako i radni staz zaposlenika na trenutnom radnom mijestu
prema godinama, onih izmedu 18 i 34 godine s radnom stazom od 2 do 10
godina, u najvec¢oj mijeri biti prisutna kod rezultata s izrazito stresnim
utjecajnim Cimbenicima, odnosno naznacenom ocjenom 5. Posto od ukupno
162 ispitanika 100 (61,7 %) ispitanika pripada dobnoj skupini od 18 do 34
godine, a 86 (53, 1 %) ispitanika se izjasnilo kako na trenuthom radnom

mjestu ima 2 do 10 godina radnog staza.

Dakle, od 24 ponudenih stresora, najviSu razinu stresa predstavljaju loSa
organizacija posla, pritisak vremenskih rokova za izvrSenje zadataka,
preoptere¢enost poslom, nemoguénost odvajanja profesionalnog i privatnog
Zivota, nemogucnost koridtenja godiSnjeg odmora te strah od gubitka posla.
Navedeni utjecajni Cimbenici ocijenjeni su ocjenom 5 (lzrazito stresno) na
ljestivici od 1 do 5. Tako 48 ispitanika (29,6 %) od ukupno 162 ocjenjuje loSu
organizaciju posla kao izrazito stresnom i to pretezno Zene, njih 27 (56 %).
To su ispitanici mlade Zivotne dobi od 14 do 34 godine, njih 30 (63 %),
prevladavaju osobe s radnim stazom na trenutnom radnom mjestu od 2 do
10 godina, njih 34 (71 %), najzastupljenija razina obrazovanja je srednja
stru¢na sprema, 22 ispitanika od ukupno 48 $to je jednako iznosu od 46 %.
Pritisak vremenskih rokova za izvrSenje zadataka izrazito je stresan za 65
(40,1 %) od ukupno 162 ispitanika, u ovom slu€aju prevladavaju muskarci,
njih 35 (54 %). Takoder ispitanici mlade zivotne dobi, njih 38 (58 %), a isti je
rezultat i za radni staz na trenutnom radnom mjestu. Razina obrazovanja
koja prevladava je srednja struCna sprema, 34 ispitanika (52 %).
Preoptere¢enost poslom je izrazito stresna za 56 (34,6 %) od ukupno 162
ispitanika, a za istu se izjasnilo 29 (52 %) muskaraca. Prema dobnoj strukturi
prevladavaju mladi ispitanici, njih 33 (59 %), srednja stru¢na sprema, 33 (59
%) ispitanika, a radni staz onih koji rade na trenutnom radnom mjestu krece
se od 2 do 10 godina, 35 (65 %) ispitanika. Nemoguénost odvajanja
profesionalnog i privatnog Zivota o€ekivano je izrazito stresna za 28 ( 57 %)
Zzena od ukupno 49 (30, 2 %) ispitanika na prigodnom uzorku od 162

ispitanika. Osobe mlade Zivotne dobi, njih 33 (67 %), razina obrazovanja onih
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koji su se izjasnili za izrazito stresan navedeni stresor je srednja struCna
sprema, 28 (59 %), od ukupno 49 izjaSnjenih ispitanika za navedeni stresor,
njih 35 (72 %) je na trenutnom radnom mjestu od 2 do 10 godina. Stresor
nemogucénost koridtenja godiSnjeg odmora izrazito je stresan za 42 (25,9 %)
ispitanika od ukupnog broja ispitanika, a u duplo vecem broju su se za isti
izjasnile zene, njih 28 (67 %). Takoder prevladavaju osobe mlade Zivotne
dobi, od 18 do 34 godine, njih 30 (72 %). a razina obrazovanja je srednja
stru¢na sprema, 23 (55 %) ispitanika. Isti C¢imbenik je izuzetno stresan za 26
(62 %) ispitanika. Za svoje radno mjesto, odnosno strah od gubitka posla
izrazito je stresan za 51 (31,5 %) ispitanika od ukupnog prigodnog broja
ispitanika (162), a najviSe je Zena, njih 33 (65 %). U ovom slu€aju takoder se
za isti stresor kao izrazito stresan odlucilo 27 (53 %) ispitanika sa srednjom
struénom spremom, a isti se odnosi na osobe s radnim stazom od 2 do 10

godina na trenutnom radnom mjestu, njih 26 (51 %).

Dakle, od 6 navedenih najutjecajnijih stresora u svakodnesvnoj poslovnoj
komunikaciji spominju se u najvecem postotku, ujedno i za svaki stresor
pojedinacno, osobe mlade Zivotne dobi od 18 do 34 godine, osobe sa
zavrSenom srednjom struénom spremom, osobe s radnim stazom na
trenutnom radnom mjestu od 2 do 10 godina. Prema spolnoj strukturi, Zzene u
veéem postotku u odnosu na muskarce ocjenjuju stresore loSu organizaciju
posla, nemoguénost odvajanja profesionalnog i privatnog zivota te strah od
gubitka posla. Navedno se moze povezati kako su zene pedantnije i
organiziranije od muskaraca pa istome pridaju viSe paznje, pa je samim time
i stres uzrokovan ovim utjecajnim ¢imbenicima kod Zena zastupljeniji u vecoj
mjeri. Strah od gubitka posla i ispreplitanje profesionalnog i privatnog zivota
prvenstveno se odnosi na brigu od djeci, majCinstvo. Ponekad je tesko

postaviti granice i donijeti odluke bez posljedica na privatni ili poslovni Zivot.

Prema detaljno interpretiranim podacima za 6 najutjecajnijih ¢imbenika koji
uvelike pridonose razvoju stresa u poslovnoj komunikaciji evidentno je da se

navedene hipoteze prihvaéaju. Sto znadi da navedni stresori uistinu utjeéu na
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sposobnost pojedinca unutar poslovne jedinice koji se suoCava s nestabilnim

radnim okruzenjem i nesigurnom buducénoscu.

PosSto od ukupno 162 ispitanika ¢ak 99 (61,1 %) njih, odnosno njihova
poslovna jedinica ne posjeduje akcijski plan za prevenciju stresa
uzrokovanog poslom pozeljno je prionuti za mjerama samopomoci u svrhu

stvaranja Cvrstih i zdravih meduljudskih odnosa.

U danasnje vrijeme postoji priliCan broj stresora, koji se sa razvojem drusStava
iz dana u dan povecavaju, medutim ne postoji standardizani postupak kojim

bi se tocno mogao izbjeci utjecaj stresora na nase drustvo.

Stoga, pozeljno je raditi na tehnikama komuniciranja i usavrdavanjima kako
bi se lakS§e uhvatili u koStac s razli¢itim informacijama iz okoline, a samim
time i postali efikasniji u rjeSavanju razli€itih problema bez stresnih situacija u

Sto kraéem vremenu.
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5. Zaklju€ak

Svaka Covjekova akcija ujedno je i komunikacija, a svaka ta akcija mora biti
to¢na, pravodobna i usmjerena primatelju na pravilan i nedvosmislen nacin

kako bi proizvela zeljeni ucinak, primiti informaciju bez stresa.

U tvrtkama s velikim brojem zaposlenika stres je izrazeniji jer je u takvim
sredinama ucestalija interakcija medu ljudima te samim time i izloZzenost
stresu je veca. Postoje brojne posljedice na pojedinca i organizaciju koje
uzrokuje stres, ali eliminacijom stresora koji u najveé¢oj mjeri utjeCu stresno
na pojedinca i drustvo dolazi se do povoljnije komunikacijske klime unutar, ali

i izvan organizcije.

Pomoc¢u anketnog upitnika utjecajnih €imbenika, stresora u svakodnevnoj
poslovnoj komunikaciji pokusalo se doznati $to vise o tome koji sve stresori
utjieCu na pojedinca i drustvo kako bi se predlozile metode i alati za
suzbijanje istih, utjecati na vecinu njih i na taj naCin povecati efikasnost

djelatnika za uspjesnije poslovanje tvrtke.

Prema postavljenim hipotezama, kako do stresa uzrokovanog poslom $to je
preteCa stresu u poslovnoj komunikaciji dolazi kad zahtjevi posla premasuju
sposobnost radnika potvrduju rezultati dobiveni istrazivanjem. Isto se odnosi i
drugu hipotezu, razina stresa u poslovnoj komunikaciji poprima veéi znacaj
ukoliko se pojedinac suoCava s nestabilnim radnim okruzenjem i nesigurnom

buduénoscu.

Od ukupno 6 stresora koji su ocjenjeni kao izrazito stresni, (dana im je ocjena
5) na prigodnom uzorku od 162 ispitanika, a ¢ime se i prihvacaju ove
hipoteze, smatraju se loSa organizacija posla, pritisak vremenskih rokova za
izvrSenje zadataka, preoptereéenost poslom, te strah od gubitka posla. U
najvecem postotku, ujedno i za svaki stresor pojedinac¢no, prevladavaju
osobe mlade Zzivotne dobi od 18 do 34 godine, osobe sa zavrSenom
srednjom struénom spremom, osobe s radnim stazom na trenutnom radnom

mjestu od 2 do 10 godina. Sto se tie radnih mjesta, uredski i 3alterski
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sluzbenici zauzimaju vodecCu poziciju kao radna mjesta s izrazito stresnim
utjecajnim Cimbenicima, od ukupno 162 ispitanika 32 (19,8 %) dolazi iz
navedenog podrucja. Pri Cemu se kod spomenutih stresora iz hipoteza u
svakoj ponaosob navedeni sluzbenici, njih 1/3 ocjenili stresore kao izuzetno
stresne utjecajne Cimbenike u poslovnoj komunikaciji. Prema spolnoj
strukturi, a vezano uz prihvaéanje ovih hipoteza, Zene u ve¢em postotku u
odnosu na muskarce ocjenjuju stresore loSu organizaciju posla te strah od

gubitka posla.

Iz svega navedenog, moze se zakljuCiti da se postavljene hipoteze
prihvacaju, a provodenjem akcijskog plana za prevenciju stresa uzrokovanog
poslom smanjuje navedeni utjecajni Cimbenici koji su glavni pokretac stresa u

profesionalnom i privatnom Zivotu.

U Varazdinu,

Potpis:
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Izjava o autorstvu i suglasnost za javnhu objavu
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Sveuciliste
Sjever

[ZTAVA QO AUTORSTVU
[ SUGLASHOST ZA JAVNU OBIAVT

Driplornski rad iskljucive je antorsko djalo studenta koji je izt izradio te student odgovara
za iztinitost, izvornast I ispravnoest telesta rada. 17 radu se ne smiju koristiti dijelovi tadih
radova (knjiza, Clamaks doktorskih dizertacija, magistarsidh radeova, izvora = interneta, i
drugzih izvora) bez ravodenjz izeora § autora navedenih radova. 3w dijelovi tedih radova
moraju kit pravilne nevedsni 1 ciirani Dijelowt todih radova koji nmism pravilne
citirami, srmatrzju 2 plagijatom, odnosno nezakonitim prisvajanjem e manstvenos
il =rafmoga rada Suklzdno pavedenom smident su dufni potpizati izjavu o autorstvu
rada.

Jz, TINA WOVOEEL pod punom moralnom, materijalnom 1 kaznenom
odgovornoden, izjavljujem dz =am izkljufiva autorica diplomskog rada
pod maslovom STRES U POSLOVIOI EOMUNIEACIT te da u
navedenom radu nizu na nedozvoljent nafin (bez pravilnog citiranga)l konstem

dijelovi tudih radova.

Studentica:
TINA NOWVOSEL

- Mova/ Tue
(vlastoruémi potpas)

Zukladng Zakoan o zmanstveno] djelamosti i visokom obrazovaniu diplomske radove
svencilifta su dufra tajno objavid na jovmoj internetskoj bazi svendilifne kmjimice u
sastavn svensilista te kopirati w jevmn mtemetzin bazn diplomskih radova Macionalne i
svenciliEne kmjifnice. Zavrini radovi istovranih vmjemickik smdija koji se realizirajo kroz
wmjemitics ostraranja abjavijuju se nz odeovaraiudi nadin

Tz, TINA NOVOSEL necopozivo izjavljujem da zam suglazana = javnom
objavom diplomskogz rada pod naslovom STEES UPQSLOVHOT
EOMUNIEACT fija sam autorea.

Studentica:
TINA NOVOSEL

Mo gt/ Tiee.
(vlastoruémi potpas)
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Banka u pokretu — ukljucivanje upravitelja 4
i zaposlenika u poboljSavanje dobrobiti na poslu ¥

|
\

nl n 2 Y1 ¢
1 N A NA | ISKA
HING Ldl WX ',.,[, dlOAd

www.Isb.dk/Isb

Poteskoca

U finandjskom sektoru, u kojemu viada snaZni pritisak,
tempo rada i zahtjevi bespostedni su. To povecava rizik
stresa, $to moZe dovesti do vece udestalosti izostanaka
zbog bolesti. Kako bi rijedila tu situaciju, banka se Zeli
uhvatiti u ko3tac s psihosocijalnim rizicima | zaposienidima
pruziti potporu u postizanju bolje ravnoteZze izmedu
privatnog i poslovnog Zivota, 5to je desto tesko postici
na zahtjevnim radnim mjestima. Drudtvo vieruje da je za
postizanje njihovih ambicioznih poslovnih dljeva kljutno
imati dobro pripremijene zaposlenike u dobroj formi.

Poduzete mjere

Banka u pokretu” nacelo je Zivotnog stila koje banka Lan &
Spar primjenjuje kako bi pripremila zaposlenike za okolinu
u kojoj viada snaZan pritisak. U skladu s tim nacelom
pokrenute su razne aktivnosti u svim podruZnicama
drustva.

Radi smanjivanja razine stresa zbog opterecenja | zahtjeva
posla, banka je pokrenula projekt Udini to sada”. Cilj
projekta bio je povedati udinkovitost unutar peduzeéa na
nadin da se radnicima pruze alati za dovrietak posla na
strukturirani nacin | smanji qubitak vremena. Horizontalna
organizacija i neformalni ton banke te utjecaj zaposlenika
na radni dan takoder stresa. Posebno
se izbjegava sustavno planirani prekovremeni rad kako
pojedinci ne bi bili preoptereceni i uvedeni su obvezni
odmor i koji obuhvacaju tjelesnu aktivnost.

Banka u pokretu” snaZno;eustmetenanadobtobn
zaposlenika. ,Dobar Zivot™ naziv je tecaja za zaposlenike
u kojemu se pozornost usmjerava na dobrobit, vrijednosti,
stajdiStainzvi(enaposluidomaOsimtoga,Konpas

upravitelja i zaposlenika u poboljSavanje dobrobiti na poslu.

Nagrade dobre prakse za zdrava radna mjesta 2014.-2015.

DOBITNIK
NAGRADE

za dobrobit dijaloski je alat putem kojega zaposlenic
raspravijaju o izazovima kao $to su zlostavijanje i veliko
radno opterecenje. Nadalje, svi su voditelji certificirani
treneri za privatni i poslovni Zivot, a svi zaposlenic imaju
pristup korporativnom psihologu.

Banka Lan & Spar takoder vjeruje da dusevno i tjelesno
zdravije idu ruku pod ruku. Radna se mjesta ogenjuju
godisnje, kao | sistematski pregledi, a te ocjene sluze za
odredivanje prioriteta za mjere na radnome mjestu. Ako
se za nekog zaposkenika bolovanje smatra neobitnim,,
provodi se razgovor kako bi se utvrdilo je li izostanak
rezuftat uvjeta u bandi i $to banka mo2e poduzeti kako bi
pomogla.

Konano, najmanje jedanput godiSnje provode se razgovori
radi razvoja zaposlenika, koji obuhvacaju procjenu vjestina
zaposlenika i izradu razvojnih planova, dme se povecava
zaposlenikovo zadovoljstvo poslom.

FU-OSHA — Furopska agend|a za sigumost | zdravlje na radu |

Prilog 1. Kampanja za zdrava radna mjesta: Banka u pokretu — ukljucivanje
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Kagrade dobre prakse 72 zdrava radna mjesta 20142015

Postignuti rezultati

Nakon jedne godine provodenja programa  Dobar
Zivot™ 55 % zaposienika iziavilo je da je poboljSana
ravnoteza izmedu posla i privatnog Zivota.

Zabiljezen je pad u samostaino ocdijenjenom dnevnom/
tjednom stresu.

Razgovori o dobrobiti doveli su do toga da je u band
prepolovijena stopa bolovanja/izostanaka zbog stresa.
Banka je u sklopu istraZivanja ,Odlicno mjesto za rad”
tijekom cetiri godine skodila sa 69. na 20. mjesto. Cak je
93 9% zaposlenika 2013. godine izjavilo da je zadovoljno
ili vrio zadovoljno posiom u banci Lan & Spar.
Psiholoska okolina u 2014. godini znatno je napredovala
u odnosu prema 2013. godini.

Drustvo je takoder zabiljeZilo povecanje udinkovitosti,
zarade i zadovoljstva klijenata.

10 | EU-OSHA — Feropska agendlja 72 siqumost | 2dravije n2 radu
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Prilog 2. Anketni upitnik

Anketni upitnik: Stres u poslovnoj
komunikaciji

Ova anketa koristi se u svrhu istraZivanja Ciji je cilj sastaviti popis Gimbenika koji u
svakodnevnom poslovnom okruZenju uzrokuju stres.

Anketa je ancnimna i namijenjena svima, a rezultati ankete biti e koridteni u svrhu izrade
diplomskog rada.

“Obavezno

oPCI PODACI

U prazan kvadrat unesite znak X" kraj odgovora koji se odnosi na Vas.

1. Spol: *

M
[z

2. Dob: *
[] 18-34
(] 35-54

[] 55+

3. Razina obrazovanja: *
|:| Osnovno obrazovanije
[T] Srednja struéna sprema

[] visa struéna sprema
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O

Visoka struéna sprema

4, Radno mjesto: *

oooooooo0o0oo0o0ooDoDbooo

Direktori, menadZeri i &elnici

Struénjaci iz podruja informatike i tehniékih znanosti
Zdravstveni, prirodoslovni i biotehnizki struénjaci

Profesori, nastavnici i struénjaci za cbrazovanje

Struénjaci iz drudtvenog, humanistitkog i umjetnitkog podruéja
Uredski i alterski sluzbenici

Uslu#na i ugostiteljska zanimanja

Trgovacka i srodna zanimanja

Kualificirani poljoprivredni, ribarski i Sumarski radnici
Gradevinarska i rudarska zanimanja

Mehanitari, strojarski monteri, elekiromonteri i obradivaéi metala
Tiskari, precizni mehaniari, keramiari i staklari

Zanimanja u proizvednji i preradi hrane, tekstila, koZe i drva
Rukovatelji strojevima i postrojenjima, sastavljai proizvoda
Vozaéi motornih vozila, pokretnih strojeva i brodska posada
Jednostavna proedajna i usluZzna zanimanja

Jednostavna poljoprivredna, Sumarska i ribarska zanimanja

Jednostavna gradevinska, proizvodna i transporina zanimanja

5. Vas nac¢in rada: *

O
L

Jedna smjena

Vigesmjenski rad
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6. Radni staZ na trenutnom radnom mjestu(godine): *
] o-1

[(] 2-10

] 11-20

[] 21-30

] 30+

VLASTITA OPAZANJA

Pretpostavite da neki imbenik, koji izaziva najvisi stres koji ste doZivieli na svom
radnom mjesty, ima vrijednost 3 bodova, a Eimbenik koji uopée ne uzrokuje stres
vrijedi 1 bod.

Koliko bodova biste dali slijedecim cimbenicima na svom radnom mjestu?

7. Neadekvatna osobna primanja *

1 2 3 4 5

Nije uopce 0O ', e 0O o lzrazito

stresno stresno

8. Neadekvatna materijalna sredstva za primjeren rad
(financijska ogranienja) *

1 2 3 4 5

Nije uopce O ', e O e lzrazito

stresno stresno

9. Neadekvatan radni prostor (buka, vrucina, zatvoreni
prostorisl.) *

1 2 3 4 5

Nije uopce 0O o e 0O o Izrazito

stresno stresno
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10. Promjena radnog vremena ili drugih uvjeta *
1 2 3 4 5

Nije uopce e 0 ', e 0 lzrazito

stresno stresno

11. Mala moguénost napredovanja (unaprjedenje) *

1 2 3 4 5
Nije uopce lzrazito
stresno O O O O O stresno
12. Oskudna komunikacija s nadredenima *
1 2 3 4 5
Nije uopce lzrazito
stresno O O O O O stresno
13. Oskudna komunikacija s kolegama *
1 2 3 4 5
Nije uopce lzrazito
stresno O O O O O stresno
14. Nedostatan broj djelatnika *
1 2 3 4 5
Nije uopce lzrazito
stresno O O O O O stresno
15. Loga organizacija posla *
1 2 3 4 5
Nije uopée |zrazito
stresno O o O O o stresno
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16. Reorganizacija rada *

1 2 3 4 3

Mije uopée O e e 0O O lzrazito

stresno stresno

17. Pritisak vremenskih rokova za izvréenje zadataka *

1 2 3 4 3

Nije uopce Izrazito

O O O O O

stresno stresno

18. Sklonost malverzacijama *
1 2 3 4 ]

Nije uopée lzrazito

O O O O O

stresno stresno

19. Svakodnevne nepredvidene situacije *
1 2 3 4 5

Nije uopée lzrazito

O O O O O

stresno stresno

20. Preopterec¢enost poslom *

1 2 3 4 3

Nije uopée O 0O e O 0 lzrazito

stresno stresno

21. Nemoguénost odvajanja profesionalnog i privatnog
Zivota ®

Nije uopée lzrazito

stresno O O O o O stresno
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22. Uvodenje novih tehnologija *

1 2 3 4 9

Nije uopée e 0O ') e 0O lzrazito

stresno stresno

23. ,Bombardiranje” novim informacijama iz struke *

1 2 3 4 9

Nije uopce O o) O O o) lzrazito

stresno stresno

24. Nedostatak odgovarajuce edukacije *

1 2 3 4 9

Nije uopce e 0 ', e 0 lzrazito

stresno stresno

25. Meduljudski odnosi *
1 2 3 4 5

Nije uopce 0O o) O O 0o lzrazito

stresno stresno

26. Sukobi s kolegama *

1 2 3 4 9

Nije uopce e 0 ', e 0 lzrazito

stresno stresno

27. Sukobi s drugim suradnicima *

1 2 3 4 9

Nije uopce e 0O o, 0O 0 lzrazito

stresno stresno

91



28. Sukobi s nadredenim *
1 2 3 4 5

Nije uopce
stresno

O O O O O

29. Nemoguénost koristenja godiSnjeg odmora *
1 2 3 4 5

Nije uopce
stresno

O O O O O

30. Strah od gubitka posla *
1 2 3 4 5

Nije uopée
stresno

O O O O O

31. Ima li vasa poslovna jedinica akcijski plan za prevenciju

stresa uzrokovanog poslom? *

[] pa
[ ne

[] NEZNAM

lzrazito
stresno

lzrazito
stresno

|zrazito
stresno
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Prilog 3. Dijagrami

Spol: (162 odgovora)

M 75 (46,3%)

Z 87 (53.7%)

Dob: (162 cdgovora)

18-34 100 (61,7%)

35-54 52 (32.1%)

55 +

Razina obrazovanja: (152 odgovors)

Osnovno obr...

Srednja stru... 87 (53,7%)

Visa strucna... 48 (29,6%)

Visoka struc. .. 24 (14,8%)

0 10 20 30 40 50 60 70 80
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Radno mjesto: (162 cdgovora)

Direktori, menadz...
Strucnjaci iz podr...
Zdravstveni, priro...
Profesori. nastav...
Struénjaci iz drus...
Uredski i Saltersk...
Usluzna i ugostit...
Trgovacka i srod...
Kvalificirani poljo...
Gradevinarskair...
Mehanicari, stroj...
Tiskari, precizni...
Zanimanja u proi...
Rukovatelji stroje...
Vozaci motornih...
Jednostavna pro...
Jednostavna polj...
Jednostavna gra...

14 (8.6%)
16 (9.9%)

32 (19.8%)

16 (9.9%)

20 (12,3%)

3 (1.9%)
3 (1.9%)
1(0.6%)

6 (3.7%)

0 5 10 15 20 25 30

Vas nacin rada; (162 odgovorz)

Jedna smjena 96 (59,3%)

Visesmjensk... 67 (41,4%)

a)

Radni staz na trenutnom radnom mjestu(godine): (162 cdgover

0-1 30(18,5%)
2-10 86 (53,1%)
11-20 —22 (13,6%)
21-30 17 (10.5%)
30+
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Neadekvatna osobna primanja (162 cdgovors)

38 (23.5%)
40 |
20 (12.3%)
20 f
6 (3,7%)
0
Z A > M 9

Neadekvatna materijalna sredstva za primjeren rad (financijska ogranicenja)

(162 odgovora)

% 51 (31,5%)
40
25 (15,4%)
19 (1?,7%)
29 10 (BI‘Z%) .
0
~ A 1 o P
Neadekvatan radni prostor (buka, vruéina, zatvoreni prostor i sl.) (152 cdgovors)
o 36 (22,2%) .
31(19,1%) 33 (2?.4/6)
21(13%)
20
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Promjena radnog vremena ili drugih uvjeta (162 odgovora)

40

20

23 (14,2%)

N

22 (13,6%)

36 (22,2%)

53|( 32i7|%‘)
>

. 28 (17.3%)
)

Mala moguénost napredovanja (unaprjedenje) (162 odgovors)

40

20

17 (10,5%)

24 (14.8%)

26 (16%)

Oskudna komunikacija s nadredenima (162 odaovora)

40

20

16 (9,9%)

35(21.6%)

481(29'65)

36 (22.2%)

27 (16,7%)
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Oskudna komunikacija s kolegama (152 odgovora)

40 35 (21,6%)
30 (18,5%) '

20
11(6,8%)

Nedostatan broj djelatnika (162 cigovors)
40 37 (22,8%)
42{(2519%%)
27 (16,7%)
20 14 (8|.6%)
9 A
LoSa organizacija posla (162 odgovora)
44 (27 2%)
40 (24,7%) e
0 481(2976%5)
17 (10,5%)
20 13 (8%)
|
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Reorganizacija rada (162 cdgovora)

60

38 (23.5%)
40 30 (18.5%)
22 (13.6%)

20 11 (6,8%)

60

42 (25,9%)

40 ;
28 (17.3%)

15(9,3%)

20 12 (7.4%)

Sklonost malverzacijama (152 odgovora)

40

33 (20.4%)

31(19.1%)  32(19.8%)  4of2ut7o%)
26 (16%)

20
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Svakodnevne nepredvidene situacije (162 odgovora)

i 37 (22.8%)  49]302%) o9 (24.1%)

27 (1?,7%)

20
10(6.2%)

Preopterec¢enost poslom (162 odgovora)

60
45 (217,3%)
40 32 (19,8%)
19 (11,7%)
20
10 (61,2%)
L
i A y B %

40 34 (21%)

31(19,1%)
24 (14,8%) 24 (14.8%)

|
20 J .
0
- A 7
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Uvodenje novih tehnologija (152 odgovors)

42 (259%)
40

30 (18.5%) £ 32 (19,8%)

= 14 (8,6%)

,Bombardiranje” novim informacijama iz struke (162 cdgovors)

50](30'95) 39 (24,1%)
40
28 (17.3%)
22 (13.6%) 23 (1?.2%)
|
20
0
g A 1 > M %S

Nedostatak odgovarajuce edukacije (152 cdgovora)

44 (27 2%)

39 (24,1%)
40

20 16 (9.9%)

17 (10,5%)
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Meduljudski odnosi (162 odgovora)

5F(31952%) .
0 33(20.4%) 36 (22.2%)

24 (14,8%)

18 (11,1%)
20

Sukobi s kolegama (152 odgavora)

40 (24.7%)
40 35 (21.6%)
24 (14,8%)
= 15 (9,3%)
0
o \ b &

41(25.3%)
40 34 (21%)
22 (13,6%)
20

12 (7|,4%)
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Sukobi s nadredenim (162 cdgovora)

40 34 (21%)

38](23'555) 381123155

30 27 (1(|i.7%)

25 (1?.4%)

20

10

40 37 (212.8%)

33 (20,4%) 42{(251995)

25(15.4%) 25 (15,4%)

20

Strah od gubitka posla (162 cdgovora)

40 34 (21%)
| 30(18,5%)
26 (16%)

21(13%)
20
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Ima li vasa poslovna jedinica akcijski plan za prevenciju stresa uzrokovanog
poslom?

{162 odgovora)

DA

NE 99 (61,1%)

NE ZNAM 53 (32,7%)
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