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SazZetak

Tema ovog diplomskog rada je stres na poslu u kojem se Zeli istraZiti pod
kolikom su dozom stresa ljudi u dana$nje vrijeme. U prvom dijelu rada govori
se opcenito o stresu, koji su njegovi istrazivaci, koji je njihov doprinos u
proucavanju stresa. Potom se navode izvori stresa od kojih pocinje proces
stresa kod ¢ovjeka te se opisuje koje vrste stresa postoje. U drugom djelu
diplomskog rada govori se o komunikaciji, kakva je komunikacija u
organizaciji. Objasnjavaju se koje razine komunikacije postoje te sam proces
komunikacije. U diplomskom radu Zeli se prikazati stres na poslu, kako ga
zaposlenik doZivljava, koji su uvjeti na radnom mjestu te koliko sve to utjece
na druStvenu zajednicu i organizaciju. NajteZe je cCovjeku suocCiti se sa
stresom, nauciti Zivjeti te pokusati se obraniti od njega. Dugotrajan stres
moZze izazvati neke ozbiljnije bolesti stoga covjek ne bi smio doci do te razine
da si vise niti sam ne mozZe pomoci. Da bismo bili uspjesni na poslu potrebno
je znati kontrolirati emocije odnosno moze se zakljuciti da su uspjesni ljudi
sa emocionalnom inteligencijom. [straZivanjem se Zeli prikazati jesu i
zaposlenici zadovoljni sadasnjim radnim mjestom, jesu li iskoriSteni njihovi
potencijali, dobivaju li se informacije na vrijeme te jesu li tocne kakva je
komunikacija unutar organizacije te kojim metodama bi zaposleni se suocili
sa stresom.

Kljuéne rijeci: stres, stres na ranom mjestu, psiholosko uznemiravanje na
radnom mjestu, emocionalna inteligencija, poslovna komunikacija,
komunikacija.



Summary

The theme of this thesis work is stress at work which wants to explore how
under the dose of stress people are nowadays. The first part deals with the
general stress, his researchers, which is their contribution to the study of
stress. Afterwards cited sources of stress which begins the process of stress
at humans, and is described by types of stress exist. Thesis In the second
part deals with the communication, how the communication in the
organization are. Its explaning which levels of communication exist and how
the process of communication works. The thesis wants to show stress at
work, how the employee is experiencing him, which are conditions at the
workplace and how it affects community and organization. The hardest thing
for a man to do is to confront with stress, learn how to live and try to defend
from him. Long term stress can cause some serious disease therefore man
should not reach such a level that he can not longer help himself. To be
successful in business its needed to know how to control emotions that can
in summary do successful people with emotional intelligence. The research
wants to show whether employees are satisfied with the current workplace,
are their potential used, do they get the informations on time and if the
informations are accurate, what kind of communication within the
organization is and what methods should be used by employes to faced with

stress.

Keywords : stress, stress at workplace, psychological disturbing on

workplace, emotional inteligence, buisness communication, comunicattion.
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1. Uvod

U danasnje vrijeme kada se velikom brzinom stvaraju mnoge informacije
potrebno je znati kako ih pratiti, prihvatiti, analizirati te se njima sluziti. Zbog
nemogucnosti pracenja velike koli€ine informacija dolazi do preoptereenosti
i nezadovoljstva, jer dolazi do propusta mnogih informacija stoga se kod

covjeka pocinje javljati stres.

Stres bismo danas mogli nazvati bolesti 21. stolje¢a. Tumaci se i prikazuje u
negativnom smislu, ali nismo svjesni da stres ponekad ima i neke pozitivhe
strane i da bez male doze stresa ne bismo imali poticaj posti¢i mnoge stvari.
Pozitivnih strana nema mnogo, ali sve ovisi od nas samih kako ga
prihvacamo, dozivljavamo i prozivlavamo. Odavno se povezivao samo S
najlosijim dogadajima u Zivotu poput svada, bolesti, elementarnim

nepogodama, ispitima, razvodima, smrti, ozljedama.

Uz takva razmi$ljanja mediji nam dodatno prikazuju loSu sliku stvari nego je
uistinu tako. Ho¢emo li stres prihvatiti u odredenim situacijama kao nesto
jako loSe ili nesto dobro ovisi 0 nama samima. ( Mustajbegovi¢ R., Ruso A.,
2012))



2. Stres

Razmisljanja vezana uz stres su razliCita, svaka osoba stres dozivljava na
svoj nacin i drugacije se nosi sa njime. To¢nu definiciju stresa nije se uspjelo
postaviti, jer stres nije za sve isti. Stres je definiran opaZenim odnosom

izmedu podrazaja i reakcije, a ne podrazajem ili reakcijom.

Stres dozivljavamo kao neki pritisak, naprezanje, napor, a za posljedicu
umor, iscrpljenost, razdraZljivost, napetost stoga se odnosi prvenstveno na
psiholoSku razinu funkcioniranja. Stres ovisi kako ga osoba procjenjuje je li to
svjesno ili nesvjesno, procjenjuje njegovo znacenje, predstavlja li opasnost ili
prijetnju i kojeg je intenziteta. Postavija se pitanje kada stres postaje
problem? Stres koji kratko traje moZe nas podignuti, oraspoloZiti, proSiriti
nase vidike, podi¢i ucinkovitost na mnogo viSu razinu, ali pitanje je kada se
sve to pretvara u loSu sliku stresa. Ako opet nista ne radimo i zelimo napokon
pocCeti nesto raditi, ali ne uspjevamo kao na primjer trazenje posla izaziva
veliko nezadovoljstvo ili kada radimo posao koji ne volimo koji nam ne

predstavlja nikakav izazov, tada se javlja stres.

Stres je fiziCki i tjelesni napor koji nastaje uzajamno, nikada zasebno, pod

utjecajem mnogih okolnosti i Cimbenika.

Svoju loSu stranu stres pokazuje kada je dugotrajan. Svi Cimbenici koji
uzrokuju stres nazivamo stresorima, kao na primjer promjena okoline, radnog
okruZenja, navika. Kada se radi o dugoroCnim posljedicama izloZenosti
stresorima Zivotne sredine, jedan od najefikasnijih nacina obrane od
izlozenosti prejakim konstantnim podrazajima jest proces navikavanja. Kod
dugotrajnog stresa smanjuje se moc zapazanja, koncentracije, dobrog

raspolozenja, izoliranosti iz drustva.

Stoga je bitno prepoznati stres, uvidjeti kojeg je intenziteta, koje posljedice
moze prouzroCiti te kako si mozemo pomocéi kako nebi izazvao vece
zdravstvene i fiziCke tegobe te najvise psihicke. U danasnje vriieme mnoge

bolesti veZzu se uz stres kao Sto su kardiovaskularne bolesti, neplodnost,



migrena, nesanica, astma, glavobolja, mozdani udar, povecana sklonost
gripi. (Barat T., 2010.)

2.1. Povijest istrazivanja stresa

Naziv stres upotrebljavan je ve¢ u 14. stoljeCu prema Lumsdenu. Stres se
krajem 17. stoljeCa upotrebljavao kao naziv u fizici gdje ga je Hooke citirao u
Hinklu.

Kanije je Walter Canon istrazivanjem fiziologije emocija dosao do zakljucka
da stres nastaje poremecajem homeostaze do koje dolazi zbog topline,
hladnoée. Hans Selye 1936. je stres poCeo upotrebljavati kao nesto Stetno
odnosno da se tijelo brani od Stetnih podrazaja. Unato€ svim tim psiholoskim
i sociolo$kim istaZivanjima i analizama nije se objasnio proces kojim nastaje

stres.

Stres je dugo vremena bio kao okvir za razmisljanje u psihopatologiji
pogotovo u teoretiziranju Freuda. Prema njegovim tvrdnjama je konflikt u
Covjekovom tijelu pokrenuo obrambene mehanizme poput suoavanja u

nastaloj situaciji te simpotomi koji nastaju tijekom te obrane.

Od 1960. na dalje uvidjelo se da je stres neizbjeZzan te suoCavanje sa
stresom ovisi od osobe do osoba kako ga prihvac¢a. (Lazarus R. S., Folkman
S., 2004.)

2.1.1. Teorija Hans Selye

Hans Selye bio je prvi koji je istrazivao stres. Istrazivao je jo$ u studentskim
danima kakav utjecaj stres ima na nas i $to u nama izaziva. Uocio je da ljudi
pate od razliCitih bolesti te ih povezuju neki slicni simptomi poput gubitka
apetita, drustvene izoliranosti, umora. Zelio je dokazati specificne promjene u

organizmu nastale pod utjecajem Stetnih faktora iz okoline. Stres je



prou¢avao na zivotinjama kako one reagiraju na razliCite prijetnje kao Sto je
toplina, hladnoca, toksi¢ne stvari, ranjavanje, infekcija, imobilizacija. Kod
Zivotinja su se dogadale promjene kao rezultat izazivanja stresa poput
krvarenja Cireva, povecanja slezene, limfnih ¢vorova, nadbubrezne Zlijezde.
Uvidio je da stres ima potencijalno razaraju¢u snagu te se manifestira kroz
sklop tjelesnih promjena poznat kao ,Opci adaptacijski sindrom®. Opci
adaptacijski sindrom potiCe pojacano luCenje hormona hipofize koji kod
stresa potiCe na rad koru nadbubrezne Zlijezde te se izlu€uju hormoni koji
reguliraju upalne procese. Istovremeno izluCuje se hormnon noraadrenalin i
adrenalin koji djeluju na krvotok te aktiviraju centar Ziv€anog sustava.

Kombinacijom ovih dviju pojava dolazi do stvaranja i krvarenja Cira na zelucu.

Razvio je stres kroz tri faze: faza alarma, faza otpora i faza iscrpljenja.

*Faza alarma

*Faza otpora

*Faza iscrplienja
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Slika 1.: Tri faze stresa prema H. Selye

Izvor: izradio autor (prema Vizek-Vidovi¢ V., 1990.)

U prvoj fazi alarma dolazi do poCetnog Soka koji izaziva smanjenje tijelesne
temperature, snizavanjem krvnog tlaka te dolazi do mobilizacije tada tijelo

pokreCe svoj obrambeni organizam koji izaziva ubrzani rad i otkucaje srca,



izluCuje se adrenalin te dolazi do rasta krvnog tlaka odnosno do povecane
aktivnosti respiratorne, kardiovaskulatne aktivnosti te nadbubrezne Zlijezde.

Trajanje prve faze moze biti od nekoliko sati pa ¢ak do nekoliko dana.

Odmah nakon toga slijedi druga faza ili pruzanje otpora. Dolazi do javljanja
obrambenih mehanizama koji nastaje djelovanjem mnogim hormonskim i
kemijskim reakcijama. Uspostavlja se unutarnja ravnoteza pa dolazi do
oslobodanja hormona kortizola koji povecava razinu SeCera u krvi, ubrzava
se razgradnja kiselina proizvedenih u jetri kako bi se doSlo do dodatnog

izvora energije.

Kada se dolazi do treCe faze dolazi do velike iscrplijenosti organizma te je
potreban odmor, jer organizam viSse nema snhage se obraniti. Ako se
zanemaruju simptomi poput kroni€nog umora, slabe koncentracije, vece

osjetljivosti na bolesti tijelo moZe kolabirati te ¢ak izazvati i smrt.

Stoga je Selye dokazao koliko stres moze smanijiti tijelesnu otpornost koji je
uzrok oboljevanja. (Vizek — Vidovi¢ V., 1990.)

2.1.2. Teorija Richard R. Lazarus

Richard R. Lazarus dao je najznacajniji doprinos u istraZivanju psiholoskog
stresa i procesa suoCavanja $to je i predstavio u svojoj knjizi ,Stres, procjena
i suoCavanje®. Njegov rad na ovom podruCju predstavlja nezaobilaznu i
poCetnu toCku pri prouCavanju psiholoSkog stresa te se znac€ajno oslanja na
njegove pretpostavke i nalaze. Lazarus smatra kako postoji razlika izmedu

psiholoskog, fizioloSkog i socijalnog stresa.

Psiholoskim stresom Covjek pokazuje napetost, tjeskobu, dosadu,

nezadovoljstvo poslom, zabrinutost, ljutnju, usamljenost.

FizioloSkim stresom izrazavaju se promjenama u tijelu poput ubrzanog
disanja, ubrzanog lupanja srca, povisenog krvnom tlaku, glavoboljom,

dehidriranje, dijabetes, astma, kroni¢ni sindrom umora.



Socijalnim stresom izraZzavavaju se promjene poput promjene radnog mjesta,
izostanka s posla, pove¢anog konzumiranja alkohola, cigareta, poremecaju

sha, preskakanju obroka, previse kofeina.

Lazarus i Cohen istu€u tri tipa psiholosih stresora s obzirom na broj osoba,

duljinu trajanja, jacinu reakcije:

e
» .

Slika 2.: Tri tipa psiholoskih stresora prema Lazarusu i Cohenu

Izvor: izradio autor (prema Lazarus S. R., Folkman S.)

Kataklizmi¢ki dogadaji djeluju na velik broj osoba, to su velike promjene
Cesto kataklizmicke poput prirodne katastrofe, kazne zatvora, rata, progona,
izbjegliStva, pozara, poplave. Nastali dogadaji su izvan bilo Cije kontrole te
mogu biti dugotrajne poput rata, izbjegliStva i kratkotrajne poput potresa,
tsunamija, pozara, poplave, ali ostavljaju dugotrajne posljedice na ljudima i

svaka osoba se nosi s tim posljedicama na svoj nacin.

Velike Zivotne promjene mogu se dogoditi jednoj osobi ili relativno malom
djelu ljudi, ali ne znaCi da te osobe dozivljavaju manju dozu stresa. Poput
velikih Zivotnih promjena moZe biti smrt ¢lana obitelji, vien€anja, rodenja
djeteta, otkaza na poslu. Bez obzira jesu li to negativna ili pozitivna iskustva

ona mogu imati stresna djelovanja.
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Svakodnevni stresori dogadaju se svima nama samo svatko drugaciji reagira
na njih. Svakodnevni stresori su, guzva u du¢anu na blagajni, svada s
partnerom, bezobzirnih ljudi, guzve u prometu, prepirke s kolegama na poslu.
Bez obzira Sto su to svakodnevni stresori oni nisu manje dramaticna niti su

manjeg intenziteta. (Lazarus S. R., Folkman S., 2004.)

2.2. lzvori stresa

Prema istrazivanju savjetodavnog tijela Instituta za medicinu koje je objavilo
u izvjeSéu ,O stresu i ljudskom zdravlju® (Elliot & Eisdorfer, 1982) predlazu
svoje Cetiri skupine stresora koji se razlikuju po duljini trajanja. Mogu biti
akutni, oni su vremenski ograniCeni stresori, kratkog su trajanja na primjer
skok s padobranom, susret sa zmijom. Mogu biti da se pojavljuju tijekom
duzeg vremenskog perioda na primjer smrt bliske osobe, rastava, gubitak
posla. Isto tako mogu biti i isprekidani koji se mogu dogadati viSe puta
dnevno ili jednom tjedno, mjesecno poput konfliktnih posjeta rodbini. Kronicni
stresori traju duze vrijeme poput kroni¢nog stresa na poslu, neslaganje
roditelja. (Lazarus S. R., Folkman S., 2004.)

Izvori stresa mogu biti mnogobrojni. Mozemo ih podijeliti u nekoliko skupina
zivotni dogadaiji, interni stresori, fiziCki stresori, okoli§, drustveni stresori, stil

Zivota, stresori posla, dnevni stresori. ( Barat T.,2010.)

11



Stresori
posla

Stil
Zivota

Slika 3.: lzvori stresa

Izvor: izradio autor (prema Barat T., 2010.)

2.2.1. Zivotni dogadaji

Zivotni dogadaji odnose se se na situacije koje nam mijenjaju na$ nadin
Zivota odnosno stil Zivljenja. Takvi Zivotni dogadaji mogu kod nas izazvati
pozitivne reakcije odnosno pozitivan stres, a odnosi se na vjencCanje,
pomirenje izmedu bracnih parova, rodenje djeteta. Negativni zivotni dogadaiji
mogu biti smrt partnera, smrt ¢lana uze obitelji, ozbiljnije ozljede, razvod. U
takvim zivotnim situacijama C€ovjek bi morao nastojati nauciti Zivjeti s takvim
problemima. ( Barat T., 2010.)
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2.2.2. Interni stresori

Interni izvori stresa zavise od nas samih na koji ih nacin dozivljavamo te
smatramo li da nas bi to trebalo zabrinjavati ili ne. Interni stresori mogu biti
strah od bolesti, prozZivliene neke traume koje su ostavile posljedice u nama,
perfekcionizam kojim nastojimo biti $to boljih od ostalih, a ponekad ne
shvacamo da perfekcionizam ima neke dobre ali i loSe strane. Isto tako loSi
izvori internog stresa mogu biti nisko samopostovanje Sto kod nas izaziva
osjeCaj da smo manje vrijedni od ostalih ljudi te teZzimo perfekcionizmu.
Gusenjem ili suzbijanjem emocija nastojimo od samih sebe sakriti neke
probleme te ne dopustiti da se vidi kako utjeCu na nas te nas pogadaju.
(Barat T.,2010.)

2.2.3. Fizicki stresori

FiziCki izvori stresa mogu biti nepravilno drzanje koje postepeno uzrokuje bol
u ramenima i kraljeznici kao i nepravilni nacCini vjezbanja, infekcije, virusi,
fizicke ozljede nastale nekom povredom kao Sto su sportske ozljede koje
mogu biti ozbiljne da je potrebna operacija, a i ne moraju te mogu ozbiljno
ugroziti karijeru sportasa stoga se on nalazi pod velikom dozom stresa kao i
sve ostale operacije koje u osobi stvaraju veliki stres jer uzrokuju najCesce
bol. Fizi¢ki izvori stresa isto tako mogu bit neadekvatno disanje koje moze

plitko i brzo te uzrokuje jace naprezanje u plu¢ima. ( Barat T.,2010.)

2.2.4. Okolis kao stresor

Danasnje navike brige za okoli§ i njegovog bitnog znaéenje ljudi nisu niti
svjesni. Svjedoci smo velikih oscilacija u temperaturama koje loSe utjeCu na
nas pogotovo na ljude koji su metereopati te kroni¢ni bolesnici. Svjesni kakvo
nas vrijeme o€ekuje nekoliko sljedecih dana moZe potaknuti stres u nama te

samim time potaknuti simptome u tijelu. Ljudi koji Zive u gradu gotovo nikada
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nemaju mira od buke i galame te se nalaze pod velikom dozom stresa, jer
smatraju kako se ne uspjevaju odmoriti kako bi mogli dalje ispunjavati svoje
zivotne obaveze. Svjesni da nemamo Cisti zrak i vodu, pesticidi, izazivaju
dodatni stres u nama, jer smo svjedoci mnogih oboljenja koji uzrokuju upravo
ti Cimbenici, a mi si ne mozemo pomoci, jer to su resursi bez kojih ¢ovjek ne

bi mogao Zivjeti. ( Barat T.,2010.)

2.2.5. Drustveni izvori stresa

Svjedoci smo trenutnih dogadaja izbjeglicke krize koji u nama izazivaju
sazaljenje, jer se tako nesto loSe dogada ljudima, ali isto tako i javlja se strah
u nama jer ti ljudi imaju drugaciju kulturu Zivljenja, obi€aja, nacCina zivota te se
bojimo kako nas ne bi ugrozili. Ljudi sve manje imaju vremena za sebe te
nemaju vremena niti prilike opustiti kojem nase tijelo tezi da bi moglo se
nositi sa Zivotnim dogadajima. Svi ti dogadaji se isto tako vezu uz strah od
siromastva, kako se ne bi dogodilo nama $to se dogada drugima da bi bili
prisilienji moliti nekoga za pomo¢, jelo, novac ili neke stvari vezane uz

osnovne Zivotne potrebe.

2.2.6. Stil zivota kao stresor

Zeljom da budemo $to bolji, uspjesniji zanemarujemo svoje osnovne Zivotne
potrebe te tome posvecujemo najmanje vremena. Zbog premalo vremena
stvaramo loSe prehrambene navike kako na poslu tako i kod kuce u
razmiSljanju kako je samo bitno da se najedemo kako bismo mogli dalje
obavljati svoje duznosti. Nedovoljna koli¢ina sna i odmora uzrokuje kod nas
razdrazljivost, smanjenu koncentraciju, nisku stopu tolerancije te smo skloni
konfliktima. Potrebno je organizirati svoje dnevne obaveze da bismo znali koji
su nam prioriteti kako se ne bi dodatno zamarali i optereCivali nebitnim

stvarima te propustili one najbitnije. ( Barat T.,2010.)
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2.2.7. Stresori posla

Stresora posla mozZe biti mnogo pocCevsi od samog odlaska na posao koji
uzrokuju prometne guzve te kasnjenje. Uz tekuli posao javljaju se oni
izvanredni zahtjevi zbog kojih ne stignemo ispuniti stalne te se nalazimo pod
pritiskom zbog straha od kritika nadredenih i nesigurnosti zaposlenja
pogotovo u danasSnje vrijeme krize i velike nezaposlenosti zbog kojih
poslodavci dodatno psihicki optereCuju djelatnika kako njegovo radno mjesto

moze zamijeniti mnogo novih radnika. ( Barat T.,2010.)

2.2.8. Svakodnevni stresori

Oni su najCeScCe kratkotrajni te izazivaju u nama burne reakcije, jer se
dogadaju iznenada poput kvara na automobilu, probusene gume, obavljanje
kupovine pogotovo majke s malom djecom koje je ne mogu obaviti na miru,

gubitka nov€anika, kljuCeva. ( Barat T.,2010.)

2.3. Stres naradnom mjestu

Stres moZemo nazvati bolesti 21. stolje¢a kojem je podlezna vecina ljudi.
Globalizacija je omogucila bolju i lakSu razmijenu informacija, bolje
standard te veliku povezanost. Kako ima prednosti poput bolje i vece
dostupnosti informacija isto tako ima i nedostataka na primjer §to se pruzaju
informacije o nama pa bi se moglo reci da se zadire u nas privatni i poslovni
dio Zivota. Svjedoci smo kolikom brzinom se mijenjaja tehnologija,
informacije koje je teSko pratiti zbog kojih se javljaju prekovremeni sati,
lako¢a zamjena zaposlenika, loSi radni uvjeti, niska cijena rada, stalna
prekidanja, nerazumijevanje poslodavca, nedostatak slobodnog vremena.

Stres se tumaci ve€inom u negativhom kontekstu pogotovo u organizaciji.
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Postavlja se pitanje koliku razinu stresa zaposlenik moze podnijeti te u kojem

trenutku dolazi psihi¢kih i zdravstvenih problema.

Izgaranjem na poslu ili struCno sagorijevanje nastaje zbog kroni¢ne
izloZzenosti visokim razinama stresa na poslu. Neki poslovi se smatraju
opasnima poput zdravstvenih djelatnika, policije, vatrogasci, pirotehnicara,

pilota.

Stres na radnom mjestu moze biti i dobar. Dobrim stresom podrazumijeva se
kada osoba voli svoj posao te joj nije problem ispunjavati zadatke te joj taj
stres donosi dodatnu motivaciju, energiju, ucinkovitost. (Mustajbegovi¢ J.,
Ruso A., 2012.)

2.3.1. Uzroci stresa naradnom mjestu

Radni uvjeti kao uzrok stresa

a) previse radnih zadataka za jednu osobu

b) nesigurnost zaposlenja

c) nemogucénost daljnjeg usavrsavanja

d) uzastopna prekidanja usred radnog zadatka

e) osjecaj podredenog

f) prekovremeni rad

g) premali broj zaposlenika

h) velika pozornost na ostvarenju dobiti u organizaciji

Najveci je problem u organizaciji nezadovoljan radnik koji dolazi na posao sa
Zeljom da mu radno vrijeme Sto prije prode. Postoje mnogi razlozi kao na
primjer jer ne moze obaviti sve radne zadatke zbog prekratkih rokova ili se
nalazi u loSoj radnoj okolini ili smatra da je za svoj posao premalo plaéen te
nalazi se pod velikom dozom stresa kao i poslije radnog vremena dok se ne

moze opustiti i ostaviti posao u organizaciji jer mu to psihicki ne dopusta da
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se odmori i malo zaboravi na to. Stoga svaka osoba stres doZivljava na svoj
nacin i drugacijeg je intenziteta. Zbog takvih utjecaja smanjuje se njegova
uCinkovitost te je sklon CeSc¢im pogreSkama. Svaka osoba Zeli da stekne
postovanje kod drugih, status, prizna mu se njegova upornosti i marljivost.
Bez svih tih priznanja pocCinje se pitati koja je njegova opce svrha u
organizaciji, ali zbog nedostatka radnih mjesta ne usudi se pozaliti
nadredenom kako bi vjerovao da moze biti bolje ili dati otkaz jer mu u pitanje
dolazi njegova egzistencija. Samim time S§to poslodavac optereCuje
zaposlenika kako je on zamjenjiv u organizaciji spusta mu moral i njegova
Zelja, volja i ucinkovitost na poslu opada. Tada radnik i pod samosvjesnom
prisilom ostaje duze na radnom mjestu kako bi uspio ispuniti radne zadatke
jer u svoje radno vrijeme ne stigne zbog mnogih prekida, uleta novih
zadataka koji su hitniji i traze brzu realizaciju, a za zaposlenjem joS jednog
radnika se opcée niti ne razmi$lja nego se samo prati profit organizacije. U
vecini tih pritisaka dolazi do promjena raspolozenja zaposlenika te se
postavlja pitanje moze li se osoba suoditi sa stresom i prilagoditi novonastaloj

situaciji.

Kod takvih ljudi javlja se agresija te se nesvijesno slicno pocinju ponasati
prema kolegama i na njih vrSiti pritisak pa stoga dolazi do netrpeljivosti,
zahladnjenja odnosa, nerazumijevanja, ogovaranja, izrugivanja, provociranja.
(Mustajbegovi¢ J., Ruso A., 2012.)

Drustveni odnosi kao uzrok stresa

Postavlja se pitanje koliko je Covjek drustven i koliko se moZe prilagoditi
organizaciji. Neki ljudi se prisiljavaju prilagoditi kolegama u organizaciji samo
kako se ne bi isticali ili bili drugaciji od njih. Svi ti stavovi potezu pitanje
osje€a li se opce takva osoba kao sretan zaposlenik te kako to utjeCe na

njegov ucinak i otpornost na stres. JaCa povezanost medu zaposlenicima
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smanjuje napetost te dovodi do kvalitetnijeg komuniciranja. Cak i kada
pojedinac unutar te grupe ima drugacije misljenje rade ¢e se sloziti s vec¢inom
oko njihovog razmisljanja kako ne bi narusSili interne odnose. Poteze se
pitanje koliko su ti odnosi uistinu kvalitetni te kolika je radna ucinkovitost. Na
primjer ako grupa zaposlenika radi na projektu i pojedinac vidi bolje rjeSenje
koje ostali ne vide, ali rade ¢e prihvatiti manje efikasnije rjeSenje jer se boji
kako ¢e grupa prihvatiti njegovu ideju te hoce li narusiti dobre odnose ili ¢e

dodi do ismijavanija ili izbacivanja iz grupe.

Svaki novi zaposlenik unosi u organizaciju svoju osobnost i nacin
komuniciranja s ljudima. Neki ljudi su malo manje drustveni, a vise motivirani
za postignu¢em pa su drugacije shvaceni od strane kolega. Novi zaposlenik
to moze smatrati kao prijetnju te neprihvacanje stoga dolazi do osjecaja
ugrozenosti a dolazi do povecanja razine stresa. Nekim ljudima je vaznije biti
bolje drustven kako bi bio bolje prihvaéen u organizaciji dok neki ljudi vise

teZe usavrSavanju i Zeljom za postignu¢em.

Kada se pojavi novi radnik u organizaciji koji je profesionalniji i u€inkovitiji na
radnom mjestu postojeci zaposlenici osjecaju se ugrozeno te se boje kako
takva osoba ne bi ugrozila njihovo radno mjesto ili ih zamjenila. Stoga se
javlja od stranepostojecih zaposlenika strah koji se pretvara u zavist, javlja se

osjecaj ljubomore, mrznje te dolazi do poniZzavanja.

Stoga bi bilo dobro da bi nadredeni vidjeli takav problem i ne bi dopustili da
se zaposlenik osje¢a ugrozeno i da zna da je on dio organizacije koja bez
njega ne moze, medutim u danasnje vrijeme to nije tako nego nadredenom
vise odgovara kako bi se probijale barijere poslovne ucinkovitosti i poslovne
realizacije pa dolazi do povecanja kapaciteta posla na jednu osobu te posao
koji bi trebale raditi dvije osobe sada radi jedna koja za svoje radno vrijeme
ne moze ostvariti pa rade ostaje duze na poslu imajuéi na umu kako
najéesce prekovremeni sati nisu placeni, ali njemu je samo bitno da je dio
organizacije i da ne ostane bez posla i prihoda koji mu osiguravaju Zivotnu

egzistenciju. (Mustajbegovi¢ J., Ruso A., 2012.)
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2.4. Nastanak psiholoSkog uznemiravanja na radnom mjestu

Svatko mozZe postati zrtva psiholoSkog uznemiravanja na radnom mjestu
neovisno o zivotnoj dobi, spolu, stupnju obrazovanja, izgledu, socijalnom
statusu. Mnoga istrazivanja dokazala su da su ipak Zene podloznije
psiholoskom uznemiravanju. Zene se smatraju kao krhka bi¢a koja se boje
suprotstaviti te vecina smatra kako je lakSe vrSiti pritisak na zenu nego na
muskarca koji Ce ipak vrsi otpor. Danas se ipak nesto viSe govori o
psihiCkom uznemiravanju zaposlenika na radnom mjestu te pridodaje paznja.
PsiholoSska uznemiravanja nastaju kada dolazi do nesigurnosti radnog
mjesta, naglih socijalnih promjena. U takvim slu€ajevima kod zaposlenika se
pocCinje javljati strah za svoje radno mjesto, pocinju uoCavati greSke svojih
suradnika, netolerantiji su i teZze prihvacaju kritike. Osobe koje su loSijeg
imovinskog stanja, koje imaju loSije osobne resurse u drustvu iskazuju kao

naglo nestajanje resursa kao i u ostalim podrucjima Zivota.
PsiholoSko uznemiravanje moze biti:

a) socijalna izolacija

b) ponizavanje

c) lazne optuzbe

d) profesionalno deagradiranje
e) podcjenjivanje rada

f) ignoriranje prijedloga

g) neopravdano kritiziranje

h) slaba komunikacija

PsiholoSka uznemiravanja mogu trajati danima, tjednima, mjesecima pa ¢ak i
godinama. Sve zavisi od osobe do osobe koliko ona moze takva
uznemiravanja trpjeti i kada Ce se poceti javljati posljedice. Kada je nasilje
teSko i kada se uzoci ne mogu otkloniti i postiéi neki sporazum, posljedice
kod nekih ve¢ se pocinju uvidati nakon kratkog vremena odnosno unutar
godine dana kao Sto je oslabliena koncentracija, javljanje ucestalih

pogreSaka, umor, depresija te ti poremecaji mogu rerasti u sindrome kao Sto
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se psihosomatski, psihopatoloski, bihevioralni. (Lazarus S. R., Folkman S.,
2004.)

2.5. SuoCavanje sa stresom

Zaposlenik koji je nezadovoljan situacijom trebao bi malo stati sa svime,
odvoijiti vrijeme samo za sebe i razmisliti moze li si sam pomoci u situaciji ili
bi cak moram potraziti lije€niCku pomo¢ ovisno do koje razine stresa je doslo
te moze li si uistinu sam pomoci. Trebao bi se suociti sa onime Sto Cini i Sto bi
volio Ciniti te okuSati doCi do zakljuCka kako to postici. Osoba se uvijek muci
razmisljanjem je li dobro odradila zadatak ili je mogla bolje, kakve ¢e kritike
dobiti. SuoCavanjem misli i dogadaja osoba bi morala znati s Cime se
suoCava. Sve to bi trebalo definirati u §to uzi kontekst kako bismo dobili jasnu
sliku dogadaja kako bismo mogli nastaviti proces kako si pomodi.
SuocCavanjem zelimo do¢i do neke promjene u Zivotu kako bi se bolje
osjecali, naucili uzivati u poslu, drugacije odnositi se sa stresnom situacijom,
pokusSati ostvariti bolji kontakt s kolegama na poslu kao i sa nadredenima.
Osobe se na pocetku osjecaju gore kako bi se poslije osjecale bolje odnosno
na pocCetku im je zacrtano teze primjeniti nego ¢e im biti kasnije ako su
ustrajni u tome da to provedu ili ée jednostavno ako ne ostvare ili nisu u
mogucnosti to provesti dati otkaz. Svaka osoba bi trebala nauditi odvoijiti dio
vremena za sebe kako bi lakSe mogla uvidjeti pod kojom se razinom stresa
nalazi te pruziti si priliku da se opusti i odmori kako bi mogla svakodnevno

obavljati svoje radne obaveze. (Lazarus S. R., Folkman S., 2004.)

2.6. Posljedice stresa

Na Covjeka

Stres je reakcija kao da bijezimo od necega, od nekog problema te bi trebao

trajati kratko. Ako stres preraste u dugotrajan najéeSée dolazi do
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zdravstvenih problema. U Hrvatskoj prema mnogim statistikama vodece
bolesti zbog stresa su bolesti srca, rak, pluéne bolesti, ciroza jetre i
samoubojstvo. Zbog stresa se moZze oslabiti imunoloski sustav u tijelu a su
ljudi podlozniji prehladama, gripama, zaraznim bolestima. Mnoga znanstvena
istraZivanja pokazala su da emocije srec¢e, radosti i ljubavi ja¢aju imunoloski
sustav dok od posljedica ljutnje i neprijateljstva dolazi do sréanih bolesti, a
pogotovo takve emocije su opasne za sréane bolesnike. Stoga povezujemo

neka zdravstvena stanja s bolestima kao $to su psihic¢ka i fizioloSka.
FizioloSke bolesti uzrokovane stresom su:

a) akne

b) angina pektoris

c) herpes

d) migrena

€) ovishost o cigaretama, drogi, alkoholu
f) mozda udar

g) kardiovaskularne bolesti
h) neplodnost

i) nesanica

j) boluledima

k) Cir na zelucu

[) povecana sklonost gripi/prehladi

PsiholoSke bolesti uzrokovane stresom:

a) potpuna drustvena izolacija

b) poremecaj hranjenja

c) depresija

d) agresivnost

e) povecano uzimanje lijekova, alkohola, pusenja, droge
f) nervoza

g) tjeskoba strah
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h) brze ishitrene reakcije
1) nestrpljivost

) ljutnja

Na organizaciju

Zaposlenik koji je pod ucCestalim stresom u poduzecu ne moze prikladno
ispunjavati svoje radne obaveze. Svaki poslodavac ili menadzZer u velikim
organizacijama trebao bi znati procijeniti kada su njegovi zaposlenici pod
velikom razinom stresa. Bilo bi dobro kada bi se takvim radnicima pomoglo
kako bi oni mogli ponovno prikladno obavljati svoje radne obaveze. Svjedoci
smo danasnjih dogadaja kako poslodavci i menadZeri idu iz krajnosti u
krajnost te zatrpavaju zaposlenika sa mnogo posla te on ne moze obavljati
normalno svoj posao stoga zbog brzine mnogi poslovi ostaju nedovrSeni,
zapostavljeni jer od visokog prioriteta najednom postanu niskog prioriteta te

se zaposlenika iscrpljuje do krajnjih granica.
Stoga takoder dolazi i do posljedica za organizaciju, neke od njih su:

a) CeSce javljanje pogresaka

b) pad koncentracije

c) pad motivacije za radom i napredovanjem

d) negativna radna klima

e) izostajanje s posla zbog bolesti

f) otkaz

g) nastali troSkovi zbog pronalaska novog radnika te u€enja
h) los imidz tvrtke ( Barat T., 2010.)
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2.7. Kojim se na¢inom suprotstaviti i re€i ,,ne*

Najtezi dio je kada osoba viSe ne moze podnesti taj tempo rada i Zivota te
dolazi do toga da cCe ili kolabiratii ili izboriti se za sebe. Zbog straha kako ne
bi nekoga povrijedili rade ¢e prihvatiti posao koji ne stigne obaviti jer je tako
nadredeni naredio te se ne usudi objasniti kako uistinu ne stigne to naprawviti i
reCi ne. Ali ako uistinu se ne zeli dovesti do krajnjih granica mora se zauzeti
za sebe koliko god teSko bilo i odgovoriti. Tada ¢e se i nadredeni zapitati Sto
je njegovog zaposlenika navelo da mu odgovori i odbaci izvrSenje zadatka.
Postavit Ce pitanje je li uistinu toliko zatrpao zaposlenika tolikim poslom da
mu Cak prijeti izgaranje na poslu ili ako se radi o nadredenima bez
razumijevanja zaprijetit ¢e zaposleniku sankcijama ili otkazom. Medutim
postavlja se pitanje kada se prosiri lo$ glas o tvrtki i nacinu tretiranja radnika
kako Ce ostali ljudi imati misljenje o takvoj tvrici te tko Ce uistinu Zeljeti raditi u
njoj. Svaka zaposlena osoba mora biti svijesna da svatko grijeSi i da ne
oCekuje od sebe perfekcionizam, jer zapravo ljudi na greSkama uce. Sve $to
se moze obaviti danas bolje ne ostaviti za sutra kako nam odugovlacenje ne

bi stvaralo jo$ veci stres. ( Lazarus R. S., Folkman S., 2004.)

3. Komunikacija

3.1. Uvod o komunikaciju

Komunikacija je danas glavni temelj meduljudskih odnosa ovisno o tome jesu
li oni dobri ili loSi. Dobri odnosi u komunikaciji su od velike vaznosti kako
bismo mogli sklapati uspjeSne poslovne suradnje, U danasnje vrijeme
potrebno je nauciti kako dobro komunicirati da bi nas ljudi mogli shvacati
ozbiljnije. Dobrim komuniciranjem lakS8e ¢emo postiCi poslovne uspjehe dok
loSom komunikacijom mozZemo prikazati lo§ imidz tvrtke, mrznju medu

kolegama, sumnju, prijezir. Svatko tko je savladao komunikacijske vjestine
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lakSe ¢e napredovati u bilo kojoj grani gospodarstva, Skolstva, zdravstva i
ostalih. Sposobnost nase komunikacijske vjestine doéi ¢e kad tad na vidjelo
te Ce se tako ljudi u privatnom zivotu i kolege na poslu odnositi prema nama.
Osoba koja posjeduje komunikacijske vjestine znat ¢e i u trenutku kada svi
misle da je neSto propalo uspjeti izvuéi najbolje moguce rjeSenje ili utjesiti
ljude Cak i u loSim okolnostima. Danas je veoma vazan karakter osobe.
Visina glasa i tempo kojom osoba komunicira daje do znanja sugovorniku sto
mu zeli reCi odnosno kojom se jaCinom emocije nabijene, na primjer poviseni
ton prati emotivno nabijeniji sadrzaj. Osoba svojim stavom, visinom glasa,
samim svojim nastupot stjeCe autoritet. Ako osoba nema svoj autoritet drugi
¢e znati do veoma dobro iskoristiti, omalovazavati, ne cijeniti. Stoga je
potrebno proucavati komunikacija, ucCiti dobrom komuniciranju kako bismo

mogli uspjeti u poslu i ostvariti svoje Zivotne ciljeve. (Fox R., 2006.)

3.2. Komunikacija i razine komuniciranja

Komunikacija je proces kojim poruka putuje od poSiljatelja prema primatelju.
UspjeSna komunikacija ovisi o tome je li poruka koju poSiljatelj Salje
primatelju uistinu dobro shvaéena i prihvacena. Postoji razlika izmedu
podataka i informacija. Podatke €ine neobradene Cinjenice dok informacije
¢ini podatak u smislenom obliku. Informacija mora biti potpuna, pravodobna,
to¢na i vazna. Jako vazno je da informacija stigne u pravo vrijeme, jer je u
danas$nje vrijeme brzina vazna. Potpunu informaciju je teSko dobiti, jer ljudi
nikada ne znaju sve, ali mora biti dovoljna potpuna da se na temelju nje
moze donijeti neka odluka. Kroz to€nost informacije trebali bismo znati
mozemo li se pouzdati u izvora i koliko ona moze biti neosporna. Ako dode
do neto¢ne informacije moZe doci do konflikta, gubitaka, loSeg glasa.
Vaznost neke informacije jednoj osobi niSta ne predstavlja dok drugoj osobi o

takvoj informaciji ovisi poslovni uspjeh. Informacije danas imaju veliku
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vrijednost jer se do njih dolazi teZe, da su toCne, pravovremene, potpune i

vazne.

lako u komunikaciji sugovornici imaju najbolje namjere ponekad one ne daju
Zeljene rezultate jer su je sugovornici shvatili na krivi nacin, stoga je veoma
vazno na koji na€in se izrazavamo i kakve stvari priCamo kako ne bismo

nastetili sebi, imidzu tvrtke i zaposlenicima.

U organizaciji komunikacija je veoma vazna, ona bi se trebala neprestano
razvijati, jer se na temelju razmijenjenih informacija donose odluke.
Informacije bi trebale neprestano kruziti organizacijom ali da su tocne,
pravodobne, vazne i potpune. Komunikacija zna ¢esto biti naporan posao da

bismo dobili informacije stoga je potrebno imati ponekad i mnogo strpljenja.

Mnogi ljudi smatraju da znaju komunicirati, ali Cemu je onda potrebno toliko
prou¢avati komunikaciju medu ljudima i ulagati sredstva. Klju¢ dobre
komunikacije bi morao biti da poSiljatelj poruke bi morao biti shvacen Sto Zeli

reci, ali i da je ta poruka dobro primljena i prihvacena.
Razine komuniciranja mogu biti:

a) intrapersonalna
b) interpersonalna
c) intragrupna

d) intergrupna

Intrapersonalna komunikacija dogada se kada razmisljamo, analiziramo
dogadaje, smisljamo planove, piSemo dnevnik, primamo se za vazan
poslovni razgovor, preispitujemo svoje odluke, ponasanja, postupke odnosno

vodimo monolog sami sa sobom.

Interpersonalna komunikacija dogada se kada razgovaramo s osobom ili vise
njih licem u lice, razmjenjujemo informacije, vodimo debate, sukobljavamo
se. Interpersonalnom komunikacijom izdradujemo meduljudske odnose,

prikazujemo sebe u javnosti.
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Intragrupna komunikacija dogada se unutar jedne grupe unutar organizacije.
Unutar jedne grupe u organizaciji poput raCunovodstva razmjenjuju se podaci
vezani uz poslovanje tvrtke koji nisu javni, zaprimljanja racuna, ispostavljanja

racuna kupcu, izrade financijskih izvjes¢a.

Intergrupna organizacija dogada se unutar organizacija izmedu viSe grupa
poput racunovodstva, komercijale, uprave. Razmjenjuju se informacije
vezane za sve djelatnike tvrtke, njihovih zadataka, duznosti svega $to je bitno
da bi tvrtka mogla obavljati tekuée i izvanredne zahtjeve. (Rouse M. J.,
Rouse S., 2005.)

3.3. Oblici komunikacije

Postoji nekoliko vrsta komunikacije ovisno kojom vrstom komuniciramo.

Komunikacija moze biti:

a) neverbalna

b) verbalna

Neverbalna komunikacija

Neverbalna komunikacija nastaje bez koriStenja govora ili pisma, ona nastaje
nekim pokretom tijela. Ponekad nismo niti svjesni da komuniciramo pogotovo
kakve poruke Saljemo. Neverbalna komunikacija nastaje odgovorom naseg
tijela na neku kritiku, pohvalu, dogadaj, iznenadenje, strah, radost. Svaki
dogadaj u nama izaziva neke emocije pa stoga nekom pohvalom, novim
zadatkom odgovaramo osmijehom kao potvrdom dok na primjer loSom
kritikom dolazi do mrstenja ili neugodom dolazi do pojatanog znojenja,
crvenila. Nas$i pokreti ponekad kod sugovornika mogu izazvati prihvaéanje, a
ponekad i odbijanje. MenadZzeri, rukovoditelji, direktori, nadredeni uCe kako

moraju kontrolirati svoje emocije te ih ne prikazuju gestama kako ne bi
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ostavili dojam slabosti, nesposobnosti, nekoncentriranosti prema svojim

kolegama, podredenima, poslovnim partnerima.

Verbalna komunikacija

Verbalna komunikacija ne odnosi se samo na govor nego i na pisani jezik.
Usmeno mozemo pri¢ati preko telefona, mobilnog telefona, licem u lice,
televizijom videokonferencijom odnosno internetom, televizijom, radiom te
mnogim drugim. Usmena komunikacija ima prednost Sto se informacije
razmjenjuju velikom brzinom, vode se sastanci, mnogo prije dolazi se do
odgovora na postavljena pitanja te ako dolazi do nekih nesuglasica lakSe se
rjeSavaju. Isto tako velika je prednost Sto se sastanci u danasnje vrijeme
vode putem videokonferencije pa se dogovaraju neke poslovne suradnje
izmedu dvije ili viSe drzava na drugim kontinentima a putovanje iziskuje

velike troSkove.

Nedostaci usmene komunikacije su da ako ne postoji nikakav videozapis ili
ako razgovor nije sniman stoga ne postoji nikakav dokaz da se taj razgovor
zaista vodio te ako bi jednog dana doslo do sukoba izmedu poduzeca, ljudi bi
veoma tesSko dokazali. Isto tako nedostatak je da ponekad ljudi ne razmisljaju
Sto govore te mogu napraviti svojom brzopletoScu viSe Stete nego koristi.
Posiljatelj poruke nije razmislio da se neke rijeCi mogu protumadciti na vise
nacCina te da sugovornika vrijedaju, omalovazavaju dakle mozZe doc¢i do

nerazumijevanja.

Pisana komunikacija je danas veoma razvijena. Pisanom komunikacijom se
danas najCeS¢e komunicira preko interneta, e-maila, pisama, poruka na
mobilnom telefonu. Prednosti pisane komunikacije su da sve $to je zapisano
moze se voditi kao dokaz ako jednog dana dode do nekakvog spora. Isto
tako organizacije u danasnje vrijeme interno komuniciraju, razmjenjuju
mailove te u slu€aju da dode do necijeg propusta postoji pismeni dokaz.
Mailovi su jeftiniji nacin komuniciranja od na primjer telefonskih troSkova.

Nedostaci su da mailovi nisu pro€itani, zanemareni, mozda se trazi brz

27



odgovor te bi lakSe bilo odgovoriti usmeno, dolazi do pucanja internetske
veze pa ne stizu na vrijeme mailovi kao i poruke na mobilnom telefonu dok
nema signala. Prednosti pisma su $to se moze voditi kao pismeni dokaz ali
nedostatak je $to dugo putuje. (Rouse M. J., Rouse S., 2005.)

3.4. Proces komunikacije

Povratna
informacija

Posiljatel Posiliatel Bosliselsde org Primatelj Primatelj
ideju kodirau oromoal GisEl s Frmatel dekodira odgovarana
s ‘poruku _poruku konu;g:’kaaldjsld Bt poriid poruku poruku

Slika 4.: Proces komunikacije

Izvor: izradio autor (prema Bovee C. L., Thill J. V., 2012.)

Komunikacija je proces u kojem poSiljatelj preko komunikacijskog kanala
Salje poruku primatelju. U komunikacijskom procesu poSiljatelj Zeli poslati
jasnu poruku primatelju.
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1. Posiljatelj ima ideju

Posiljatelj ima ideju kakvu ¢e informaciju uputiti primatelju, Sto mu Zzel
poruciti. KonaCan ishod svega ovisi o tome kakvu ¢e poruku poSiljatelj

poslati.

2. Posiljatelj ideju kodira u poruku

Posiljatelj ideju pretvara u poruku te je tada kodira.

3.Posiljatelj proizvodi poruku

Kada je posiljatelj nakon ideje kodirao ideju u poruku tada ¢e je proizvesti.
Veoma je vazno na koji nacin ¢e proizvesti tu poruku, kojim visinom glasa.
Ovdje je veoma bitno koje komunikacijske vjestine posjeduje posiljatelj, jer o

tome ovisi ishod poslane poruke.

4. Posiljatelj Salje poruku kroz komunikacijski kanal

Komunikacijskim modelom ili kanalom poruka putuje od poSiljatelja prema
primatelju. Komunikacijski kanali mogu biti novine, broSura, video, film,
mobiteli, telefoni, e-mail, pismo, licem u lice i mnogi drugi. Kod ili medij
smatra se nacin na koji je ta poruka napravljena odnosno je li izgovorena ili
napisana, kojom visinom i bojom tona je igovorena ili je to slika u boji ili crno

bijela.

5. Publika prima poruku

Ukoliko proces prode u najboljem redu poruka bi trebala sti¢i do primatelja.
Kada do primatelja stigne poruka ona mora biti jasna kako bi je on razumio.

Mnoge poruke koje stizu se ignoriraju ili su krivo shvacene.
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6. Publika dekodira poruku

Prilikom primitka poruke nastaje dekodiranje. Dekodiranjem se izlu€uje je li
poruka jasna i smislena te se ona mozZe mozZe simbolizirati zvukovima,

rijeCima. Stoga bi primatelj morao izvuéi ideju iz te poruke.
7. Publika odgovara na poruku

Dogada se da prilikom primitka poruke primatelj ne razumije sto mu se Zeli
reCi. Kada je primatelj razumio Sto se porukom zeli poslati, mora ga se
zaiteresirati kako bi se kod njega izazvale emocije odnosno kako bi on

reagirao na nju stoga mora biti motiviran odgovoriti.
8. Publika daje povratnu informaciju posiljatelju

Primatelj odlu€uje hoce li odgovoriti na poruku. Kada primatelj Salje povratnu
informaciju daje do znanja je li razumio poslanu poruku te nam to pomaze u
procijeni razumijevanja poruke. Ako sluSatelj ne razumije poruku ili je
nezainteresiran ili gleda u stranu ili je mozda ljut pa ne Zeli pokazati svoje
emocije stoga se kontrolira. Ako je primatelj razumio poruku pokuSava na nju

odgovoriti, objasniti ili ponuditi rieSenje. (Bovee C. L., Thill J. V., 2012.)

3.5. Komunikacijske smetnje

Komunikacijske smetnje mogu biti mnoge tehnoloske i ljudske. TehnoloSkim
smetnjama smatramo za vrijeme razgovora Sum. Sum ometa razgovor,
iskrivljava ga, ometa te dovodi do toga da druga osoba ne dobije poruku koja
mi je upucena ili je krivo shvaéena ili dolazi do pucanja veze. Sumom
mozemo i nazvati ako nas sugovornik mora Sto prije oti¢i a da ne poruku ne
saslusa do kraja. Stoga Sumom mozZemo nazvati sve $to ometa komunikaciju
odnosno slanje i primanje upucene poruke u komunikacijskom procesu. Da
bismo bili sigurni da je nas sugovornik €uo ili primio naSu vaznu poruku bilo

bi dobro da je posaljemo na viSe naCina. Ako usred razgovora je sugovornik
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morao hitno oti¢i bilo bi najbolje da mu dodatno posaljemo mail, dopis ili ga

kontaktiramo u vrijeme kada njemu najbolje odgovara.

Pod ljudskim komunikacijom mozemo nabrojati nekoliko ¢imbenika kao $to je

jezik, nesporazum u komunikaciji, prekid komunikacije, Sutnja.

Jezik je temeljni oblik ljudske komunikacije. Jezik moze predstavljati prepreku
u ljudskoj komunikaciji kada Zelimo razgovarati sa poslovnim partnerom, a on
ne govori nasim jezikom. U danasnje vrijeme veoma je vazno znati joS jedan
strani jezik medu kojima su najtrazenijima engleski, njemacki, francuski jezik.
Sve viSe u danasnje vrijeme poslovni partneri komuniciraju na engleskom i
njemackom jeziku. Potrebno je veoma dobro poznavati i strani jezik, jer neke
rije€i nemaju isto znaCenje kao kod nas pa moze doci do krive interpretacije,
odnosno razgovor moze biti krivo shvacen odnosno poslovni partner moze
shvatiti i kao uvredu. Prepreke isto mogu biti i kada osobe govore istim
jezikom na koji utjeCu status i klasne razlike. Da bismo uspjesno komunicirali

potrebno je dobro poznavati i govoriti hrvatski knjizevni jezik.

Nesporazumom u komunikaciji moze biti izazvan mnogim ¢imbenicima. Ako
osobe dolazi iz drugadijih sredina, razli€itih kultura. Prije poslovnog sastanka
bilo bi dobro da prije saznamo iz koje je sredine, kakva je njihova kultura.
Unato¢ ucinkovitoj poslovnoj komunikaciji nitko nam ne garantira da ce
poslovni sastanak uspjesno proci, jer do nesporazuma moze doci u bilo
kojem trenutku. Ponekad ljudi Cuju ono Sto Zele Cuti, a ne Sto je stvarno istina
pa uz to jo$ utjeCe i kakvoj je osoba raspolozenja. Ako je osoba loSeg
raspolozenja dolazi nesvjesno do podizanja tenzija te moze doc¢i do burnih
rasprava zbog kojih ¢e sugovorniku kasnije mozda biti zao. Klju¢no je u
takvim situacijama ostati staloZzen, ne dopustiti da emocije utje€u na nase

raspolozenje kako bi poslovni razgovor bio §to uspjesniji.

Do prekida komunikacije moZe doci krivo shvacéenom porukom, ovisno o
vlastitom misljenju, iskustvu, znanju, stavovima. Paznju sugovornika je

veoma tesko zadrzati stoga se sugovornik moze zamisliti, sanjariti praveci se
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da nas sluSa. Kada dode do uo€avanja da sugovornik aktivno ne slusa moze

doci do konflikta i prekida komunikacije.

Sutnja mozZe biti uzrok nekog nesporazuma. Zbog nesporazuma ponekad
ljudi ne pokuSavaju izgladiti odnose nego ih jednostavno odluCe prekinuti.
Do nesporazuma moze doci zbog uvrijeda, spola, rase, razlika u statusu,
iskrivljavanjem informacija, ogovaranja, tuzakanjem nadredenom zbog boljeg
statusa i zastite. (Fox R., 2006.)

4. Stres u poslovnoj komunikaciji

Svaki nagin ponasanja ostavlja trag kako u nasem privatnom Zzivotu tako i
poslovnom. Nacin komuniciranja sa svojim kolegama je veoma bitan. Svjesni
smo da smo okruzeni mnogim promjena u poduzecu koje uzrokuje stres na
zaposlenike, hitno izvrSenje zadatka, dolazak novog zaposlenika,
promaknuca. Svaki nacin pozitivnog komuniciranja s ljudima otvara mnoga
vrata poslovnih suradnja. Eti€nost na radnom mjestu je veoma vazna.
Moramo biti svjesni da svaki zaposlenik snosi odredenu dozu stresa, ali je
isto tako mora znati kontrolirati zbog svojih kolega i nadredenih. Sav taj stres
utjeCe na komunikaciju u organizaciji. Potrebno je da menadzZer svojim
djelatnicima daje dobar primjer komunikacije medu zaposlenicima. UCinkovita

komunikacija temelj je zdravstvene zastite svojih djelatnika. ( Fox R.,2006.)

4.1. Stres u poslovnoj komunikaciji uzrokovan organizacijskom
strukturom

Organizacijska struktura veoma je bithna u organizaciji za ucinkovitu
komunikaciju. Ucinkovitom komunikacijom lakse ¢emo postici ciljeve za koje

je to€nost povratnih informacija bitha. Da bismo mogli raspolagati
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informacijama one moraju biti azurne, istinite, potpune i vazne. Komunikacija
u organizaciji unaprijed je planiran i formiran sustav prijenosa informacija u
govornom i pisanom obliku. Svaki dio prijenosa informacija uzrokuje stres
kod djelatnika, jer im mijenja nacin rada, dolazi do izvanrednog zadatka kojeg
treba odmah provesti i izvrSiti te hoce li nadredeni prihvatiti odradeni zadatak
i kakva ¢e biti njihova reakcija. Svaki odjel snosi odredenu razinu stresa.
NajveCu razinu stresa zapravo snose menadzeri koji su odgovorni od ideje
plana, provedbe do realizacije plana, potom voditelji na koji na€in ¢e radnici
to prihvatiti te kako mu predstaviti nacin izrade te sam radnik kako izraditi

sam proizvod. Postoji horizontalna, vertikalna komunikacija i neformalna.

Horizontalna komunikacija odvija se izmedu kolega sebi ravnima kao $to su
menadZeri, odjeli raCunovodstva, komercijale, voditelji. U horizontalnoj
komunikaciji menadzeri donose zajedno odluke, razmjenjuju informacije,

smisljaju nove ideje.

MENADZER

PRODAJE MENADZER
PROIZVODNJE

Slika 5.: Horizontalna komunikacija

Izvor: izradio autor (prema Bovee C. L., Thill J. V., 2012.)

Vertikalna komunikacija je komunikacija u kojoj slijedi lanac zapovijedanja u
organizaciji. Ovaj tip komunikacije spusta se kroz hijerarhiju, ali isto tako i
vraca. Poruka poc€inje sa 100% svojih informacija te ih kroz hijerarhiju
postepeno gube pa Cak dok dode do kraja ona ima samo 50% potpunu i

to¢nu informaciju. Direktor predstavlja svoju ideju menadzerima. Klju€an
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zadatak je da menadZeri osiguraju da informacija dode $to toCnija i da
motiviraju svoje djelatnike. Motivacija je u bitna kako bi kod djelatnika stekli
povjerenje, volju za radom, marljivost, vjeru u organizaciju i svoju
sposobnost. MenadZeri prenose poruke voditeljima te voditelji prenose
poruku radnicima kako bi taj zadatak izvrsili. Potom radnici Salju povratnu
informaciju o izvrSenju zadatka svojim voditeljima koji nadgledaju tok
proizvodnje, voditelji svojim menadzZerima te menadzeri direktoru. Sav taj
proces uzrokuje veliku dozu stresa menadzerima, kako da $to bolje
predstave voditeljima direktorovu ideju, voditeljima kako ¢e radnici primiti tu
ideju, a radnicima kako ¢e je provesti. Potom radnicima stres uzrokuje je li ta
ideja dobro napraviljena, voditeljima kako ¢e menadzeri prihvatiti obavljen
posao te menadzZerima kako ce direktor reagirati na ukupno realiziran
zadatak. . (Rouse M. J., Rouse S., 2005.)

Voditelji

Slika 6.: Vertikalna komunikacija

Izvor: izradio autor (prema Rouse M. J., Rouse S., 2005.)
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Neformalna komunikacija odvija se izmedu kolega na poslu, prijatelja,
poznanika. U neformalnoj komunikaciji kolege komuniciraju o dogadajima koji
nisu usko vezani za organizaciju, provedbu plana, realizacije. Putem
neformalne komunikacije moze se prenesti mnogo netocnih informacija u
kojoj joS svaka osoba nadodaje joS poneku netoCnu informaciju, moze se
prenesti mnogo traceva ili su to jednostavno skupine koje djele zajedniCke
interese poput nogometa, koSarke, fitnesa, plesa. Takva vrsta komunikacije
uzrokuje veliku dozu stresa, jer se njegove kolege osjecaju ugrozeni odnosno
smatraju se da su oni dijelom traca te im time cCak mogu smanijiti

produktivnost i motivaciju u poslu. . (Rouse M. J., Rouse S., 2005.)

4.2 Komuniciranje medu djelatnicima kao izvor stresa

Svaka organizacija ima svoj nacin komunikacije unutar organizacije koju
njeguje te se ocekuje od novozaposlenih da se prilagode takvom stilu

komuniciranju i ponasanju unutar organizacije.

Razli€it polozaj u hijerarhiji utje€e na razinu komunikacija. Stoga zaposlenici
razliCite drustvene razine komuniciraju formalnije dok zaposlenici priblizno
istog statusa neformalnije. Ljudi se razlikuju jedan od drugoga i medusobno
utjeCu jedan na drugoga ovisno o osobi koja ima vecu toleranciju prema
drugima, prilagodava se razli€itosti te prilagodava svoje stilove i pristup poslu
postize bolje rezultate jer ima bolju emocionalnu inteligenciju. Emocionalna
inteligencija je veoma bitna jer se njome efektivno utjeCe na upravljanje
stresom odnosno ne dopusta se ponekad da emocije upravljaju nama te ih
se drZi na dostupnoj i prihvatljivoj razini. U organizaciji je potrebno smanijiti
dozu netolerancije, razjasniti nesuglasice, probati izbjeci sukobe ili ih rijesiti.
Kada bi se poboljSali organizacijski odnosi ucinkovitost zaposlenika bila bi
veéa te bi zaposlenici dolazili s boljim raspolozenjem na posao. Boljim
raspolozenjem i odnosom izbjegavaju se emocionalne smetnje, zdravstveni
problemi, niska kreativnost, slaba motiviranost, moguénost pogresaka,
produktivhost. Da bi se lakSe odnosili sa stresom na radnom mjestu
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moramo biti svjesni svojim emocija kako one utjeCu na nas i koji je njihov
uCinak. Prepoznavanjem loSih emocija mogli bismo pokuSati se dovesti u
stanje opusStenosti kako ne bi Stetili organizmu i preuzeli kontrolu nad
emocijama. Potrebno je isto tako razmisliti kojeg intenziteta su nase emocije
dolazi li do burne reakcije odnosno gubitka kontrole kojim se javlja osjeca;j
krivnje te se joS viSe povecava intenzitet stresa stoga osoba se teZze smiri i
organizam se jako napreze. Burnim reakcijama mozemo naSteti svojem
ugledu na poslu, komunikaciji sa kolegama te izazvati dodatni stres.
Emocionalnom inteligencijom morali bismo nauciti komunicirati, upravljati
svojim emocijama, razvijati ih i koristiti kako u poslovnom tako i druStvenom
zivotu. Ponajprije morali bismo se nekim situacijama staviti i u situaciju
svojih suradnika zasto tako intenzivno reagiraju, suociti se sa vlastitim i tudim
potrebama kako bi se postigao visoki stupanj razumijevanja i prihvacanja
zaposlenih. (Holtz S., 2008.)

4.3. Stres u priop¢avanju loSih vijesti djelatnicima

Da bi nadredeni mogli priopcit loSe vijesti djelatnicima treba prije se pripremiti
odnosno razraditi plan na koji bi nacin priop€ili tu vijest, a da ne bi izazvali
pobunu i dodatni stres. Komunikacija bi trebala biti usmjerena na to kako se
neke promjene moraju provesti kako bi se postigli Zeljeni rezultati. U planu
komunikacije bi trebalo poceti od cilja, na primjer ako se rade neke
reorganizacije u poduzecu traZzit ¢e se od djelatnika da prihvate promjenu te
je podrze. lli kako je u danasnje vrijeme naj¢esée zbog smanjenja kapaciteta
posla javlja se viSak radne snage te je potrebno ostaviti kljuCne radnike to
jest oni koji su najproduktivniji. Voditelji moraju biti svjesni da radnici bez
obzira na svoju spremu i znanje isto ¢e tako primiti vijest kao i netko tko je na
vecéoj poziciji. Djelatnike se ne treba smatrati nesposobnima nositi se s loSim
vijestima i dogadajima. Svaki djelatnik cijeni kada su nadredeni iskreni prema

njemu te ne kriju vazne vijesti o kojima ovisi njihova Zivotna egzistencija,
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obitelj, krediti. Prilikom donoSenja takvih vjesti nadredeni se mora i psiholoski
pripremiti te biti stalozen, miran, samouvjeren te vjerovati u to sto govori kako
bi mu povjerovali i djelatnici. Djelatnici u tom trenutku losSih vijesti dozivljavaju
stres viskog intenziteta koji nakon nekog vremena moze postati dugorocni,
jer osoba koja je dobila otkaz nece imati za Zivot ili osoba koja je ostala raditi
morat Ce raditi viSe te Ce strepiti od otkaza. Za poduzece je bitho da su
njihovi djelatnici informirani o svemu, jer ¢e svaka promjena ubrzo doci u
medije te moze stvoriti veoma oS imidz poduzeca koji za sobom vuc¢e mnoge
posljedice. (Holtz S., 2008.)

4.4. Mjerenje stresa u unutrasnjoj komunikaciji

Da bismo proveli analizu stresa poslovne komunikacije unutar organizacije
potrebno je sastaviti plan odnosno postaviti cilj plana da li ¢e se istraZivati
komunikacija izmedu djelatnika, podredenog — nadredenog, trenutacne
razine zadovoljstva ili unutar cijele organizacije. Potrebno je saznati kakvo je
trenutno stanje komunikacije unutar organizacije, je li ona stresna, koliko,
utjeCe li to na produktivnost, koncentraciju, izaziva li zdravstvene tegobe kod
djelatnika. Stoga treba vidjeti razvijenost poslovne komunikacije. Istrazivanje
se moze vrsiti putem razgovora, ankete. Anketa se mozZe sastojati od
viSestrukih izbora. Na kraju se gleda uspjeh plana, dobivamo realnu situaciju
komunikacije te mozZemo procijeniti razliku izmedu idealne i stvarne
komunikacije. Na temelju toga mozZe se poceti raditi na poboljSanju i donositi

planovi poboljSanja komunikacije. (Holtz S., 2008.)
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5. Istrazivanje stresa u poslovnoj komunikaciji u varazdinskoj
zupaniji — analiza rezultata

Zaposleni ljudi u Varazdinskoj zupaniji doZivljavaju stres na radnom mjestu.
Cilj ovog istrazivanja je prikazati utjeCe li stres na zdravlje zaposlenika, te
kakva je poslovna komunikacija u organizacijama. Kojim metodama Covjek
moze izbjeci stres, uspijeva li ispuniti sve zadatke na radnom mjestu, je li

zadovoljan svojim radnim mjesto te razmislja li promjeniti radno mjesto.

Istrazivanje je provedeno tijekom oZujka 2016. godine putem Google dox
alata. Uzorak se radio na 100 ispitanika, razli€itih godina te djelatnosti. Za
potrebe istrazivanja izraden je anketni upitnik od 20 pitanja. Primjenjeno je

kvalitativno istrazivanje.

Postavili smo tri hipoteze koje Ce pokazati da li se tvrdnje prihvacaju ili

pobijaju.
Hipoteza H1: ljudi na svom radnom mjestu izloZeni su stresu..
Hipoteza H2: alkohol pomaze ublaziti.

Hipoteza H3: komunikacija izmedu kolega je ugodna i dobra za.
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5.1. Prikaz rezultata zaposlenih ljudi u Varazdinskoj zupaniji

B Zenko

B Musko

Graf 1.: Spol

Izvor: izradila autorica

U anketi je sudjelovalo 64% Zena te 36% muskaraca u Varazdinskoj Zupaniji.

W 18-28
W 29-38
39-48
W 49-58
H58+

Graf 2.: Dob ispitanika
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Izvor: izradila autorica

NajviSe ispitanika sudjelovalo je u dobi od 18 do 28 godina, dok je najmanje

sudjelovalo u dobi od 58 godina na vise.

m Uredski i Salterski sluzbenici

m Rukovoditelji strojevima, vozilima
i opremom u procesnoj industriji

Zdravstveni, prirodoslovni i
biotehnicki stru¢njaci

m Zanimanja u proizvodniji
prehrane, koze, tekstila, drva

m Menadzer
® Inzenjeri, tehnicari i srodna
zanimanja

m Usluzna i trgovacka zanimanja

Ostalo

Graf 3.: Radno mjesto

Izvor: izradila autorica

NajviSe anketiranih ispitanika radi su uredski i Salterski sluzbenici, potom

ostala zanimanja dok je namjmanje bilo zanimanja rukovoditelji strojevima,

vozilima, opremom u procesnoj industriji i zanimanja u proizvodnji prehrane,

koze, tekstila, drva.

40



30 27 (27%)

20 17 (17%)

10

Graf 4.: Na svom radnom mjestu izlozen/a sam stresu.

Izvor: izradila autorica

Najveli postotak ispitanika odnosno 30% se izjasnilo kako se u potpunosti
slaze da je pod stresom, dok se djelomi¢no slaze njih 27%, 22% ne zna, 17%

ispitanika se ne slaze, a 4% uopce se ne slaze.

30

20 17 (17%)

15 (15%)

10

Graf 5.: Stres na radnom mjestu utje€e na moje zdravilje.

Izvor: izradila autorica

31% ispitanika izjasnilo se kako se u potpunosti slaze da stres na radnom
mjestu utjeCe na njihovo zdravlje kao i 31% ispitanika koji se slazu. 17%
ispitanika ne zna utjeCe li stres na njihovo zdravlje, 15% se ne slaze s tom

tvrdnjom, dok 6% se uopce ne slaze da utjeCe stres na njihovo zdravlje.
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30

18 (18%)

20

15 (15%) 15 (15%)

10

Graf 6.: Danas je svugdje stresno raditi, pa sam se pomirio/la sa
situacijom.

Izvor: izradila autorica

Svjesni smo da u svakoj djelatnosti postoji odredena doza stresa, 27% nijih
ne slaze se s tom tvrdnjom, 25% ispitanika ne zna, dok 15% izjasnilo se da
se slaze i uopce se ne slaze. 18% ispitanika se u potpunosti slaze pa se

stoga i pomirilo sa svojom situacijom.

30 27 (27%)

20 (20%)
20
12 (12%)

g (8%)

10

Graf 7.: Covjek ne treba uzimati k srcu svaku nepravdu koja mu se
dogada.

Izvor: izradila autorica
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Da bismo mogli normalno obavljati svoje radne zadatke i Zivotne obaveze
ponekad nije dobro svaku nepravdu uzimati k srcu, potpuno s time se slaze
33% ispitanika, 27% se slaze, 20% ne zna, dok se 12% ne slaze i 8% uopce

ne slaze.

&0

40

24 (24%)

20 11 (11%)

Graf 8.:Treba se baviti sportom izvan posla kako bismo smanijili stres.

Izvor: izradila autorica

Da bismo smanijili dozu stresa baveci se sporom, bolje osjecali i lakSe nosili
sa novim izazovima u potpunosti se slaze 58%, 24% se slaze, 11% ne zna
pomaze li im sport u smanjenju koli€ine stresa, 5% se ne slaze da im

pomaze u smanjenju stresa te se 2% uopce ne slaze.

23 (23%) 24 (24%)

20 16 (16%)

11 (11%)
10

Graf 9.: Hrana pomaze ublaziti stres.

Izvor: izradila autorica
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Vjeruje se da hrana pomaze ublaziti veliku koliCinu stresa pa Covjek
konzumiranjem hrane na primjer Cokolade osje¢a neku dozu olak$anja
odnosno vjeruje da tako smanjuje stres. 23% ispitanika ne zna ublazuje li
hrana stres, 24% se slaze, dok 23% se ne slaze. U potpunosti se slaze 16%

ispitanika dok se uopce ne slaze 11% ispitanika.

30

21 (21%)

20 15 [15%)

10

Graf 10.: Alkohol pomaze ublaziti stres.

Izvor: izradila autorica

Najveci broj ispitanika, njih 34% se uopcCe ne slaze da alkohol pomaze
ublaziti stres, 24% se ne slaze. 21% ne zna ublazuje li alkohol stres, 15%

ispitanika se sloZilo da alkohol ublaZuje stres dok se 6% u potpunosti sloZilo.

30

20 18 (18%)

13 (13%)

10

Graf 11.: Ne zapostavljam privatan zivot unato¢ dodatnim radnim
zadacima.

Izvor: izradila autorica
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Svjedoci smo da u danasnje vrileme dobivamo dodatne radne zadatke koje
ponekad jedva stiZzemo odraditi, ali postavlja se pitanje zapostavljamo li zbog
toga privatan Zivot. 30% ispitanika izjasnilo se kako ne zapostavlja svoj
privatan Zivot, 18% ne zna zapostavlja li, dok 13% ne slaze se da ne
zapostavlja privatan zZivot. 9% ispitanika uopce se ne slaze da ne zapostavlja

privatan Zivot.

40 35 (35%)

30

18 (18%)

20

10 6 (6%}

Graf 12.: Komunikacija izmedu kolega je ugodna i dobra za rad.

Izvor: izradila autorica

Komunikacija izmedu kolega je bitna da bi se proces rada mogao nesmetano
odvijati te se 38% ispitanika u potpunosti slaze tvrdnjom da je ugodna
komunikacija dobra za rad, 35% se slaze, 18% ispitanika ne zna, 6% se ne

slaze dok 3% se uopce ne slaze.

22 (22%)

20 (20%)

20 18 (18%)

15 (15%)

10

Graf 13.: Nadredeni psihic¢ki ne zlostavljaju podredene.
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Izvor: izradila autorica

Svjedoci smo kako u dana$nje vrileme nadredeni psihiCki zlostavljaju
podredene. 25% ispitanika se izjasnilo kako ne zna dogada li se psihiCko
Zlostavljanje, 22% ispitanika se uopée ne slaze da nadredeni psihiCki ne
Zlostavljaju podredeni, 20% se ne slaze, dok 18% ispitanika se u potpunosti

slaze kako nadredeni ne zlostavljaju podredene te 15% ispitanika se slaze.

30 27 (27%) 27 (27%)

20
13013%)

Graf 14.: Nadredenoj osobi se usudujem suprotstaviti kod drugacijeg
misljenja.

Izvor: izradila autorica

Zavisii kakvi su meduljudski odnosi u organizaciji tako i komuniciramo. 30%
ispitanika izjasnilo se kako ne zna usuduje li se suprotstaviti kod suprotnog
misljenja, dok se 27% ispitanika slaZe i u potpunosti se slaze kako se
usuduje suprotstaviti. 13% ispitanika se ne slaze da se usuduje suprotstaviti

kao i 3% ispitanika koji se uopc¢e ne slazu.
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17 (17%)
20 14 (14%)

10 7 (7%)

Graf 15.: Na vrijeme dobivam informacije koje su mi potrebne za rad.

Izvor: izradila autorica

Da bi mogli azurno i toéno ispunjavati zadatke potrebne su nam
pravovremene, to¢ne i potpune informacije. 34% ispitanika ne zna dobiva li
informacije na vrijeme, dok se 28% slaze da informacije dobiva na vrijeme.
17% ispitanika se u potpunosti slaZze da na vrijeme dobiva informacije, dok

14% se ne slaZze da dobiva na vrijeme kao i 7% koji se uopce ne slazu.

29 (29%)
an

10 7 (7%)

Graf 16.: Informacije koje dobivam su potpune i istinite.

Izvor: izradila autorica

Da bismo dobili to€ne rezultate potrebne su nam potpune i istinite informacije
stoga se 31% ispitanika slaZze da je to uistinu tako. 29% ne zna jesu li te
informacije potpune i istinite, dok 17% u potpunosti se slaze da jesu. 16% se
ne slaze da su potpune i istinite, a 7% se uopcée ne slaze.
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Graf 17.: Nadredeni motiviraju svoje djelatnike.

Izvor: izradila autorica

Da bi djelatnici organizacije uspjeSno obavljali svoje radne zadatke potrebno
ih je motivirati, 27% ispitanika ne zna motivira li ih se, 26% se ne slaze, dok
se 18% ispitanika uopce ne slaze da ih nadredeni motiviraju kao i 18% kojih

se slaze da ih se motivira. 11% se u potpunosti slaze da ih se motivira.

40
3611365
30 25 (25%)
21 (21%)
20
10 (10%) N
: 8 (8%)
10 (%)

Graf 18.: nadredeni svojim djelatnicima na obazriv na€in priop¢uju lose
vijesti.

Izvor: izradila autorica

Svatko na svoj nacin prihvaca loSe vijesti, stoga bi nadredeni morali biti
obuceni kako bi djelatnicima priopéili loSu vijest, a da ne bi doSlo do kaosa
koji bi mogao nastetiti imidZu tvrtke. LoSe vijesti mogu biti poput otkaza u

tvrtki zbog smanjenja posla. 36% ispitanika ne zna da li nadredeni obazrivo
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prio¢uju loSe vijesti, 25% se ne slaze da su obazrivi, dok se 21% slaze da
jesu. 10% uopce se ne slaze da se pazi u takvim sluCajevima, a 8% se u

potpunosti slaZze da se pazi.

30 24 (24%)

20 16 (16%)

10 (10%)
10

Graf 19.: Smatram da mogu napredovati na radnom mjestu.

Izvor: izradila autorica

Osoba koja zna da moze napredovati na radnom mjestu viSe Ce se truditi i
dati viSe od sebe kako ispunjavanila zadatak. 34% ispitanika slaZze se da
moze napredovati, 24% se u potpunosti slaze, dok 16% ispitanika ne zna i ne

slaZe se, a 10% uopce se ne slaze da mozZe napredovati.
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21 (21%) 21 (21%)

20 17 (17%)

14 (14%)

10

Graf 20.: Za dobro obavljen zadatak dobivam priznanje od nadredenih.

Izvor: izradila autorica
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Osoba koja dobiva priznanja od nadredenih smatra da se njezin trud cijeni i
prati, ali da to nije uistinu tako odnosno da se ne slaze izjasnilo se 27%
ispitanika. 21% ispitanika izjasnilo se kako ne zna kao i 21% kojih se slaze
da za zadatak dobiva priznanje, 17% se uopce ne slaZe da dobiva priznanje

dok se 14% potpuno slaZe da za svoj obavljen zadatak dobiva priznanje.

30 24 (24%)

20 14 (14%)

13 (13%) 14(14%)

10

Graf 21.: Smatram da moje znanje i iskustvo su u potpunosti
iskoristeni.

Izvor: izradila autorica

Djelatnicima je vazno da su im znanje i iskustvo iskoristeni, 35% ispitanika ne
zna je li im znanje i iskustvo iskoristeno, 24% se ne slaze, 14% uopce se ne
slaze, kao i 14% ispitanika koji se potpuno slaze da jesu, 13% se slaze kako

su znanje i iskustvo u potpunosti iskoristeni.
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Graf 22.: Za pogreske na radnom mjestu ne snosim posljedice poput
smanjenja plaé¢e, opomenom pred otkaz.

Izvor: izradila autorica
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Kako bi se djelatnike kaznilo za pogresku najéeSée snose posljedice poput
smanjenja place, opomenom pred otkaz. Osobe koje se potpuno slazu da ne
snose posljedice na radnom mjestu izjasnilo se 28%, 22% se izjasnilo kako
se slaZze da ne snose te 22% da ne zna snosi li posljedice. 15% se uopce ne

slaZe da ne snosi posljedice te 13% se ne slaze.
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20 (20%) 21 (21%)
20

15 (15%) 15 (15%)

Graf 23.: Ne razmisljam o promjeni radnog mjesta.

Izvor: izradila autorica

Zbog nezadovoljstva radnim mjestom, komunikacijom, meduljudskim
odnosima razmisljamo o promjeni radnog mjesta. 29% ispitanika uopce se ne
slaZe da ne razmi$lja o promjeni radnog mjesta, 21% potpuno se slaze, 20%
ne zna te 15% ne slaZze se da ne razmislja o promjeni radnog mjesta kao i

15% koje se slaze.

5.2. Usporedba dobivenih rezultata
U anketi je sudjelovalo 100 ljudi, muskaraca i zena koji su razli€ite Zivotne

dobi te rade u razliitim djelatnostima. NajviSe anketiranih ljudi je bilo u dobi

od 18 — 28 godina koji rade kao uredski i 3alterski sluzbenici. Sto se tige
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pitanja o stresu na poslu, viSse od polovice ispitanika izjasnila se kako
svakodnevno dozivljavaju stres na poslu te da stres utjeCe na njihovo
zdravlje. Ispitanici vjeruju da unato€C svemu postoje radna mjesta i
organizacije u kojima nije toliko stresno raditi te se ne zele pomiriti sa svojom
situacijom da bi im tako stalno moralo biti. Svjesni da se nepravda dogada
svudje oko nas i da ponekad do nepravde dolazi slu¢ajno netrebamo to toliko
uzimati k srcu. Vecina ispitanika se u potpunosti slaze kako sport pomaze da
se smanji stres te se Covjek bolje osjeca jer izbaci svu negativhu energiju.
Kod pitanja u kojem se radi da hrana pomazZe ublaziti stres misljenja
ispitanika su veoma podjeljenja, vecéina ih se izjasnila da ne zna, da se slaze
i ne slaze. Tvrdnja da alkohol ublazuje stres vecina se izjasnila da se u
potpunosti ne slaze. Privatan ZzZivot je svakome vazan i trudimo se ne
zapostavljati ga pa se stoga vecina ispitanika slozila kako se slaze i potpuno
da se slaze. Da bismo se ugodno osjecali na radnom mjestu bitno je kakva je
komunikacija izmedu zaposlenika, Sto je komunikacija bolja to je vece
zadovoljstvo na radnom mjestu. Tvrdnjom da nadredeni ne zlostavljaju
podredene vecina se izjasnila kako ne zna te da se ne slaze i uopce ne slaze
Sto znadi da su suzdrzani, nemaju misljenje ili su sudionici tog zlostavljanja
na radnom mjestu odnosno da se na njih vrsi pritisak. Prilikom drugacijeg
misljenja ili kada smo uocCili greSku usudujemo se suprotstaviti nadredenom
odnosno ukazati na tu greSku kako bi se izbjegle posljedice. Veoma bitno je
da informacije dolaze na vrijeme kako bi se pravovremeno iskoristile te se
izjasnilo 34% ispitanika kako ne zna dobiva li informacije na vrijeme potom
malo manje kako se slaze da ih dobiva na vrijeme. Vecina se slozila kako su
informacije koje primaju potpune i istinite. U danasnje vrijeme jako je bitno da
nadredeni motiviraju svoje djelatnike, ali veéina se izjasnila kako ne zna je li
to uistinu tako, a potom ih se malo manje izjasnilo kako se s time ne slaze.
Sto se tiée priopéavanja lo$ih vijesti poput loSeg financijskog stanja tvrtke,
viska radne snage potrebno je radnicima na obazriv nacin priopciti takvu
vijest, ali vec¢ina ne zna priopéava li se to na takav nacin. Svatko Zeli
napredovati na radnom mjestu, to mu je velika motivacija sto je i veéina

potvrdila kako se s time slaze. U radni zadatak u koji smo uloZili mnogo truda
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i rada volimo dobiti priznanje, ali prema istraZivanju ispitanici se ne slazu da
dobivaju priznanje. Zeljeli bismo da su nasi potencijali, iskustva s prijadnjih
radnih mjesta ovdje iskoriStena, ali je vecina odgovorila da ne zna jesu li u
potpunosti iskoristeni. Kod pitanja da se na radnom mjestu ne snose
posljedice poput smanjenja place ili opomenom pred otkaz najviSe ispitanika
ipak se izjasnilo da se potpuno slaze kako ne snosi posljedice. Ali na
posljednjem pitanju kada se postavilo razmisljaju li ispitanici o promjeni
radnog mjesta vecina se izjasnila kako se u potpunosti ne slaze da ne

razmislja.

Hipoteza H1: ljudi na svom radnom mjestu izlozeni su stresu, hipoteza se
prihvaca, jer je 30% ispitanika odgovorilo kako se potpuno slaze, 27% da se

slaze, 22% da ne zna, 17% da se ne slaze i 4% da se uopce ne slaze.

Hipoteza H2: alkohol pomaZe ublaZiti stres se pobija, jer je 34% ispitanika
odgovorilo kako se uopc¢e ne slaze, 24% da se ne slaze, 21% da ne zna,

15% da se slaze te 6% da se potpuno slaze.

Hipoteza H3: komunikacija izmedu kolega je ugodna i dobra za rad stoga se
hipoteza prihvaca, jer je 38% ispitanika odgovorilo kako se potpuno slaze,
35% da se slaze, 18% kako ne zna, 6% da se ne slaze te 3% da se uopce ne

slaze.
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6. Zakljucak

Kroz istrazivanje dokazali smo mnoge Cinjenice, ali neke od njih su
zabrinjavajuce. Zapravo mozemo zakljucCiti da su ljudi pod velikom dozom
stresa te da sav taj stres utjeCe na njihovo zdravlje i njihov privatan zivot.
Svatko Zeli imati vremena za svoj privatan Zivot, ali kroz istraZzivanje smo
saznali kako ljudi sve manje i manje imaju vremena za sebe i svoju obitel,.
Bitno je da osoba sav taj stres ne zadrzava u sebi te ga pokuSava smanijiti
kroz tjelesne aktivnosti poput tr€anja, plesa, pilatesa, yoge, svega sto ga Cini
sretnim i opusta, ali da opet ne trazi utjehu u alkoholu jer to poteze neke
nove probleme za sobom. MozZemo isto tako zakljuCiti da je svakom
zaposleniku veoma vazno kakva je komunikacija unutar organizacije te
osjeca li se ugodno i sigurno, jer tada on daje dobre rezultate. Nekim
pritiscima, prijetnjama, previSe posla koje zaposlenik ne moZe obavit
smanjuje mu se volja za radom od previSe umora i stresa te pada njegova
uCinkovitost. Veoma je bitno svojim zaposlenima dati do znanja kako je on
dio organizacije, da se njegov rad i trud cijeni. Samim tim stavom zaposlenik
Ce se osjecati korisno i zadovoljno stoga mu nece pedstavijati problem
ispunjavati radne zadatke. Zadovoljan radnik nece razmisljati o promjeni
radnog mjesta te ¢e takve organizacije u javnosti ste¢i dobar i ugledan imidz

kako one brinu o svojim radnicima

U Varazdinu, 26.03.2016.
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SIEVER

1ZJAVA O AUTORSTVU
I
SUGLASNOST ZA JAVNU OBJAVU

Zavrsni/diplomski rad isklju¢ivo je autorsko djelo studenta koji je isti izradio te student
odgovara za istinitost, izvornost i ispravnost teksta rada. U radu se ne smiju koristiti
dijelovi tudih radova (knjiga, élanaka, doktorskih disertacija, magistarskih radova, izvora s
interneta, i drugih izvora) bez navodenja izvora i autora navedenih radova. Svi dijelovi
tudih radova moraju biti pravilno navedeni i citirani. Dijelovi tudih radova koji nisu
pravilno citirani, smatraju se plagijatom, odnosno nezakonitim prisvajanjem tudeg
znanstvenog ili struénoga rada. Sukladno navedenom studenti su duzni potpisati izjavu o
autorstvu rada.

Ja, Valentina Milak (ime i prezime) pod punom moralnom,
materijalnom i kaznenom odgovornoicu, izjavljujem da sam iskljuéivi
autor/ica zavrsnog/diplomskog (obrisati nepotrebno) rada pod naslovom
Stres u poslovnoj komunikaciji u Varazdinskoj Zupaniji (upisati naslov) te da u
navedenom radu nisu na nedozvoljeni naéin (bez pravilnog citiranja) koristeni
dijelovi tudih radova.

Student/ica:
(upisati ime i prezime)

A

Y"Q(rz ‘-‘b.-«e_, Ct (J‘,J E

(vlastoruéni potpis)

Sukladno Zakonu o znanstvenoj djelatnost i visokom obrazovanju zavrine/diplomske
radove sveuéiliita su duzna trajno objaviti na javnoj internetskoj bazi sveuéilisne knjiZnice
u sastavu sveuéilidta te kopirati u javnu internetsku bazu zavrinih/diplomskih radova
Nacionalne i sveudilisne knjiZnice. Zavrini radovi istovrsnih umjetni¢kih studija koji se
realiziraju kroz umjetni¢ka ostvarenja objavljuju se na odgovarajuéi naéin.

Ja, Valentina Milak (ime i prezime) neopozivo izjavljujem da

sam suglasan/na s javnom objavom zavrinog/diplomskog (obrisati nepotrebno)
rada pod naslovom _Stres u poslovnoj komunikaciji Varazdinskoj Zupaniji (upisati

naslov) ¢&iji sam autor/ica.

Student/ica:
(upisati ime i prezime)

Wlocctiore 2000

(vlastoruéni potpis)
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