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SAZETAK

Kroz ovaj diplomski rad obradene su teme poslovne komunikacije, stresa u svakodnevnom
zivotu te radnog stresa s posebnim naglaskom na utjecaj stresa na poslovnu komunikaciju.

Poslovna komunikacija je prijenos informacija unutar poslovnog svijeta. Prioritet poslovnog
covjeka je izvrsnom komunikacijom profesionalno predstaviti tvrtku, osigurati razumijevanje
u timu i1 poboljSati rezultate poslovanja. VjeSta komunikacija znaci poslovni uspjeh, a osobito
je bitna u poslovima upravljanja, prodaje, odnosa s klijentima, suradnji s korisnicima te u
svakodnevnom timskom radu.

U danas$njem uZzurbanom tempu Zivota, stres je neizbjezan element ¢ovjekovog privatnog i
poslovnog djelovanja. Stanje stresa na radnom mjestu moze se definirati kao niz za pojedinca
Stetnih reakcija u kojima zahtjevi posla nisu u skladu s covjekovim sposobnostima,
moguénostima i potrebama. Stresori koji se pojavljuju u poslovnom okruzenju su mnogobrojni
te utjeCu na radnu sposobnost svakog pojedinca i mogu dovesti do sindroma sagorijevanja na
poslu koji je najnepovoljnija posljedica dugotrajne izlozenosti radnom stresu. Takoder psihi¢ko
zlostavljanje (mobbing) predstavlja sloZzen problem moralnog zlostavljanja na poslu koji
ostavlja posljedice na psihicko i tjelesno zdravlje zrtve. Ovaj rad naglasava potrebu za zdravim
radnim okruZenjem te edukaciju uz mjere prevencije radnog stresa kao imperativ svake
organizacije.

Poznato je da je posao s ljudima izrazito sloZzen i predstavlja znacajan izvor stresa. U ovom
radu ukazalo se i na vaznost asertivnog stila komunikacije te povezanost stresa u poslovnoj
komunikaciji sa organizacijskom strukturom i ulogom koju ¢ovjek ima u organizaciji. Vrlo
Cesto kriv na¢in komunikacije dovodi do visokog intenziteta stresa te i do konflikta koji je stres
sam po sebi.

Za potrebe ovog diplomskog rada provedeno je istrazivanje djelatnika zaposlenih u
marketin§kim agencijama o radnim stresorima te stresu u komunikaciji, kao velikom izvoru
stresa. U istrazivanju je sudjelovalo 196 ispitanika, djelatnika 15 hrvatskih marketinskih
agencija. Rezultati istrazivanja pokazali su da iako je intenzitet stresa u svakodnevnoj
komunikaciji visok, tri najvise ocijenjena stresora su neadekvatna primanja, dugo radno vrijeme
1 oskudna podrSka nadredenih. Istrazivanje je takoder pokazalo da zene dozivljavaju viSu razinu
stresa u komunikaciji od muskaraca kao i djelatnici sa vise radnog staza u odnosu na djelatnike
sa manje radnog staza.

Kljucne rijeci: komunikacija, poslovna komunikacija, stres, radni stres, stresori u radu

Stranica | 1



ABSTRACT

This thesis examines business communication, stress in everyday life and work stress, with
special emphasis on the impact of stress on business communication.

Business communication is the transfer of information within the business world. The priority
of a businessman is to communicate professionally on every level — inside and outside of a
company, to provide understanding in the team and to improve the business results. Skillful
communication means business success, and it is especially important in the areas of
management, sales, customer relations, customer interaction and teamwork.

In today's hectic pace of life, stress is an inevitable element of man's private and business
activities. Workplace stress can be defined as a series of adverse reactions to the individual in
which job demands are not in line with a person's abilities, capabilities and needs. Stressors that
occur in the business environment are numerous and affect the work capacity of each individual
and can lead to burnout syndrome at work which is the most adverse consequence of long-term
exposure to work stress. Mobbing is also a complex problem of moral abuse at work that has
consequences on the victim's mental and physical health. This thesis emphasizes the need for a
healthy work environment and education with work stress prevention measures as an imperative
of every organization.

It is well known that dealing with people is extremely complex and is a significant source of
stress. This thesis also emphasizes importance of the assertive style of communication and the
connection of stress in business communication with the organizational structure and the role
that man has in the organization have been. Very often the wrong way of communication leads
to high intensity of stress and also to conflict which is stress in itself.

For the purpose of this thesis, research was conducted on employees of marketing agencies
about work stressors and stress in communication, as a great source of stress. The study
involved 196 respondents, employees of 15 Croatian marketing agencies. The results of the
study showed that although the intensity of stress in daily communication is high, the three most
rated stressors are inadequate remuneration, long hours and scarce support from superiors. The
study also found that women experience higher levels of communication stress than men, as do
those with more senior experience than those with less seniority.

Key words: communication, work-related communication, stress, work-related stress, work-
related stressors
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1 UVOD

¢

"Nije teret ono Sto nas slomi, ve¢ nacin na koji se nosimo s njim. ‘
Lou Holtz, igrac¢ americkog nogometa, trener, motivacijski govornik

Stres je ucestala pojava u suvremenom zivotu pa se moze rec¢i da je postao nacin zivota, narocito
kada je rije¢ o stresu koji se dozivljava kroz posao. U danaSnje vrijeme posao je jedan od
najcesc¢ih izvora stresa. Iako je dozivljaj stresa individualan i postoji mnogo raznih definicija
stresa, sasvim je sigurno da prekomjerni stres moze utjecati na smanjenje produktivnosti zbog
narusenog fizickog i emocionalnog zdravlja.

Danas se reCenica ,, u stresu sam‘ moze ¢uti gotovo svakodnevno no kako se sa stresom zapravo
nositi i kako prevenirati stres na poslu ili van njega, pitanje je kojim se bavi i ovaj rad.

Uzro¢nici su mnogobrojni i razni, posebice u sferi radnog stresa. Jedan od njih je svakako
gotovo dnevna potreba komunikacije koja ukoliko se ne posjeduju odredene vjestine, moze biti
itekako stresna te uzrokovati konflikte koji sami po sebi uzrokuju dodatni stres i ¢ine zaCarani
krug iz kojeg je vrlo Cesto teSko nadi izlaz.

Stoga sasvim sigurno se moze zakljuciti da su stres i komunikacija usko povezani.

Odnosi medu ljudima nisu mogu¢i bez komunikacije, tako je dobra i efikasna komunikacija
neophodan dio, kako ljudskih odnosa tako i uspjesne radne sredine.

Poslovna komunikacija je krvotok svake tvrtke jer je bez kolanja informacija nemoguce
odvijanje poslovanja. Komuniciranje je vjesStina po kojoj se prvenstveno razlikuju uspjesni
djelatnici od onih manje uspjesnih.

Vecina poslovnih ljudi je u odredenom razdoblju osjetila posljedice stresa na radnom mjestu.
Djelatnici izloZeni stresu znanstveno dokazano imaju smanjenu efikasnost i negativno utje¢u
na tim i poslovne rezultate.

Kroz organizacijsku strukturu, poslovnu komunikaciju i korektne odnose prema svim
zaposlenicima trebalo bi se maksimalno moguce definirati te ukloniti uzro¢nike stresa.
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2  POSLOVNA KOMUNIKACIJA
2.1 Pojam poslovne komunikacije

Komunikacija je proces prenoSenja informacija, ideja i emocija od posiljatelja do primatelja
putem razli¢itih medija u cilju ostvarivanja odredenih efekata.

Poslovna komunikacija se koristi za prijenos informacija unutar poslovnog svijeta. Ona se
koristi za promicanje proizvoda , usluga ili organizacija. Svaki put kada razgovaramo, piSemo
pismo, Saljemo e-mail, objaSnjavamo neki poslovni projekt ili  telefoniramo - mi
komuniciramo. Svaki put kada komuniciramo na profesionalnoj razini, ne predstavljamo samo
sebe ponaosob, nego i organizaciju kojoj pripadamo 1 to stalno trebamo imati na umu. Vazno
je naglasiti kako je komunikacija vitalan dio poslovanja, organizacije i menadzmenta te je vazan
¢imbenik o organizaciji. Ona moze predstavljati granicu izmedu uspjeha i neuspjeha.

Prema Robbins S.P (1995)! poslovna komunikacija mozZe se realizirati na dva nacina:

o, Komunikacija unutar organizacije
o  Komunikacija izvan organizacije

Komunikacija unutar organizacije je, neovisno o prirodi djelatnosti, realizacija plana.
Unutarnja komunikacija obuhvaca vertikalnu komunikaciju prema dolje, vertikalnu
komunikaciju prema gore, horizontalnu i lateralnu komunikaciju te svu popratnu
dokumentaciju koja svjedoci o radnim procesima i operacijama.

Dobar dio komunikacije unutar organizacije nema nikakve veze s poslom. Rijec je o osobnoj
komunikaciji — razmjeni misljenja, osjecaja i informacija iz privatne sfere pojedinaca. U
odredivanju statusa osobne komunikacije na radnom mjestu, mora se izbjegavati krajnost. To
vrijedi za zabranu osobne komunikacije, ali i za previSe intenzivnu osobnu komunikaciju.
Idealno rjesenje je zlatna sredina odnosno povremena osobna komunikacija, sto doprinosi
pozitivnom radnom ozracju, a ne utjece negativno na radni ucinak.

Komunikacija izvan organizacije podrazumijeva komunikaciju sa vanjskim okruzenjem
odnosno poslovnim partnerima, potrosacima i Sirom drustvenom zajednicom. Obuhvacéa svu
komunikaciju u vezi s nastajanjem i plasmanom proizvoda i usluga. U ovu kategoriju ulaze i
odnosi s javnoscéu, marketinska komunikacija kao i komunikacija menadzmenta sa Sirim
drustvenim okruzenjem. *

! Robbins, S.P. (1995). Bitni elementi organizacijskog ponaSanja, Zagreb: MATE, str.16
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2.2 Oblici komunikacije

Poslovna komunikacija nuzna je za bolje funkcioniranje i postizanje uspjeha u poslovanju.
Svaka dobra komunikacija medu ljudima unutar i izvan organizacije vodi do uspjesnijeg rada,
a samim time i do postizanja veceg profita Sto je i cilj svake organizacije.

Komuniciranje se moze ostvarivati na razli¢ite nacine. Koji ¢e oblik komuniciranja biti izabran
zavisi od toga kakav komunikacijski most se zeli izgraditi sa ciljanim sluSateljima. Tim mostom
treba izvrsiti prenoSenje informacija od govornika prema sluSateljima.

Kad govorimo o poslovnoj komunikaciji, time u prvom redu mislimo na govor i pisanje. No
velik se dio poslovne komunikacije odvija i kroz neverbalne oblike koji su jednako vazni. Vrste
komunikacije se medusobno kombiniraju i preklapaju u odredenoj mjeri.

Osnovne vrste komunikacije su:
1. Verbalna i neverbalna komunikacija

Ljudi medusobno komuniciranju na razli¢ite na¢ine. Osim razgovora direktnim kontaktom,
ljudi komuniciraju i pomocu telefona i video konferencija, razglasom, preko oglasnih ploca,
putem pisama, elektronskih poruka, pomocu telegrama, itd. Takvi vidovi komuniciranja
nazivaju se verbalnim komuniciranjem

Verbalnu komunikaciju u poslovnom okruZenju obi¢no dijelimo na:

e Usmena komunikacija
e Pisana komunikacija
e E komunikacija

Neverbalna komunikacija je interpersonalan proces slanja i primanja informacija, namjerno
ili nenamjerno, bez koriStenje pisma ili govora. Neverbalni signali igraju klju¢nu ulogu u
komunikaciji jer mogu:

- ucvrstiti verbalnu poruku kada su neverbalni signali u skladu s izre¢enim
- oslabiti verbalnu poruku kada neverbalni signali nisu u skladu s izre¢enim
- u potpunosti zamijeniti rije¢i.?

2. Formalna i neformalna komunikacija

Formalna je komunikacija unaprijed planiran, sustavan, sluzbeni proces prijenosa informacije
u govorenom i pisanom obliku, uskladen s potrebama organizacije. Mrezu formalne
komunikacije stvara, potice i ohrabruje sama organizacija, tocnije menadZment jer je ona nuzna

2 Bovee, C.L., Thill, J.V. (2013). Poslovna komunikacija suvremena, Zagreb: MATE, str.51-53
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za obavljanje poslova. Struktura formalne komunikacije uskladena je sa strukturom
organizacije.

Neformalna komunikacija odraz je percepcije djelatnika o organizaciji. Ona Cesto sadrzi ili trazi
informaciju koju je menadZzment sluc¢ajno ili namjerno nije formalno objavio. Neformalna
komunikacija presjeca kanale formalne komunikacije i, iako povremeno korisna, za menadzera
moze predstavljati problem. Kako se takva komunikacija moze kontrolirati samo djelomicno,
u interesu odrzavanja komunikacijske ravnoteze u sustavu preporuca se pravovremeno
odasiljanje informacija putem formalnih kanala u svim smjerovima. Otvorena mreza formalne
komunikacije je najbolje sredstvo kontrole neformalne komunikacije.?

3. Usmena i pisana komunikacija

Usmena komunikacija odnosi se na razgovore u kojima je izgovorena rije¢ glavni kod
komunikacije. Uobicajeni kanali kojima se prenosi usmena komunikacija su telefon, razgovori
licem u lice, video, televizija, radio i zvuk na internetu.

Pisana komunikacija ima nekoliko prednosti nad usmenom. Ljudi obi¢no viSe razmisljaju o
tome §to piSu nego Sto govore zato Sto, jednom napisana, komunikacija postaje trajan zapis.
Uglavnom se utrosi i viSe vremena za pisanu komunikaciju.*

2.3 Meduljudski odnosi u poslovnoj komunikaciji

Kvalitetni meduljudski odnosi, pa tako i oni na poslu, nikada ne nastaju slu¢ajno ve¢ su uvijek
rezultat medusobne komunikacije i uvazavanja. Kvalitetna komunikacija i rad u grupi otvaraju
prostor za nove ideje i rjeSenja problema jer na taj nacin ljudi dijele svoje iskustvo i znanje.

Kako u privatnom Zivotu, tako i u poslovnim odnosima, ravnoteza izmedu davanja i uzimanja
mora biti ostvarena. MoZemo re¢i da se potreba za drustvenom ravnotezom ostvaruje na svim
planovima poslovne komunikacije.

Sve dok strane u poslovnom odnosu ispunjavaju uzajamna ocekivanja, odnos je stabilan.
Nedefinirana, nejasna ili nerealna ocekivanja jedne ili obje strane mogu poremetiti sklad
odnosa. Ovakvu situaciju valja raScistiti kroz otvoren razgovor. Ne reagirati pravovremeno
znaci ugroziti ne samo kvalitetu odnosa, ve¢ i njegovu egzistenciju.

Meduljudske odnose valja njegovati jer stabilnost i uzajamnost mogu opstati samo ako
sudionici stalno vode racuna o o¢ekivanjima druge strane.

Moze se zakljuciti da za dobre meduljudske odnose visok utjecaj ima:

- povjerenje i stvaranje povjerenja

3 Robbins, S.P. (1995). Bitni elementi organizacijskog ponasanja, Zagreb: MATE, str.42-47
4 Fox, R. (2006). Poslovna komunikacija, Zagreb: Hrvatska sveucili$na naklada, Pucko otvoreno ugéiliste, str.59

Stranica | 6



Osobe povezane povjerenjem u procesu komunikacije biti ¢e otvorenije, spremne na
otkrivanje Cinjenica i raspravu o njima bez straha da bi druga strana to znanje mogla
iskoristiti protiv njih.

- postovanje i naklonost
Kada nema postovanja i naklonosti, produktivnost i zadovoljstvo opadaju.
- druStvene uloge

Odreduju znatan dio ponaSanja pojedinca i mogu biti izvor stabilnosti, ali isto tako mogu
ogranicavati ponaSanje i sprijeciti razvoj mnogih vaznih aspekata odnosa, a time i ugroziti
poslovnu komunikaciju.

- politika u organizaciji

Osobni interesi pojedinaca mogu uvelike ugroziti odnose i iako ih je nemoguce eliminirati,
treba voditi racuna da ti procesi budu konstruktivni i u razumnim granicama.’

2.4 Uspjesna poslovna komunikacija

Uspjesna komunikacija vodi do ekonomicnosti u izvrSavanju posla, a losa do neekonomicnosti.
Kad je komunikacija uspjesna svi subjekti u poduzecu znaju Sto trebaju raditi i kako trebaju
neki posao napraviti te vrlo ¢esto posao odraduju u zadovoljavaju¢em vremenskom razdoblju.
Usred lose komunikacije djelatnici su zbunjeni po pitanju obavljanja odredenog posla,
pogotovo ako sam rad zahtijeva stalno komuniciranje s drugim ljudima. U takvom okruZenju
najcesce se dogada da previse ljudi radi iste poslove gdje dolazi do medusobnog sabotiranja i
lose organizacije zbog koje se neki poslovi u poduzeéu uopée ne naprave. Losa komunikacija
dakle dovodi do neuc¢inkovitosti u radu.

Ucinkovita komunikacija uvelike pomaze u poslovanju. Prema Bovee, C.L.1 Thill, J.V. (2013)°
prednosti su slijedece:

- kvalitetnije odlucivanje na temelju pravovremenih i pouzdanih informacija

- brzerjesavanje problema, pri cemu se manje vremena trosi na razumijevanje problema,
a vise na pronalazak rjesenja

- ranije otkrivanje potencijalnih problema; od rastucih troskova do sigurnosnih pitanja

- povecana produktivnost i smanjenje troskova

- stvaranje i odrzavanje poslovnih veza

- jasnije i uvjerljivije marketinske poruke

unapredenje profesionalnog imidza zaposlenika i kompanije

5 Fox, R. (2006). Poslovna komunikacija, Zagreb: Hrvatska sveucilisna naklada, Pu¢ko otvoreno uciliste,str.97-99
® Bovee, C.L., Thill, J.V. (2013). Poslovna komunikacija suvremena, Zagreb: MATE, str.4-5
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- veca povezanost zaposlenika sa poslovima koje obavljaju, Sto vodi vecem zadovoljstvu
i smanjenju fluktuacije radne snage
- bolji financijski rezultati i bolja isplativost za investitore *

Ucinkovita komunikacija jata vezu izmedu kompanije i zainteresiranih strana, odnosno
klijente, zaposlenike, dionicare, dobavljace, susjede, zajednicu i naciju.

Tajna uspjesnog poslovnog razgovora zasniva se na nacelu dvosmjerne komunikacije. To znaci
da je tijekom komunikacije osoba u ulozi sluSatelja i govornika.

Za vjestinu slusanja preporuceno je koristi slijedece tehnike:

- Zanemarivanje ometanja u okolini. Vazno je svoj posao staviti po strani i posvetiti se
govorniku.

- Nauciti uspostavljati kontakt pogledom. Pogled u o¢i daje govorniku osjecaj vaznosti te
ga ohrabruje u razgovoru.

- Nasmijesiti se. Osmijeh opusta ljude i monoton, ukocen razgovor pretvara u ugodnu
raspravu. Osmijeh ujedno i govorniku pokazuje da ga slusate.

- Nemojte se previSe opustati. Ako vam misli lutaju tijekom razgovora, sjednite na sam
rub stolice ili uspravno.

- Biljezite ono najvaznije. ZapiSite kljucne stvari koje su spomenute u razgovoru, osobito
ako je rije¢ o stvarima koje vi trebate napraviti. Zabiljeske vam sluze kao sazetak
cjelokupnog razgovora.

- SasluSajte djelatnike 1 rjeSenja koje oni nude. Takav pristup moze vam omoguciti
optimalizaciju u¢inkovitosti te kontrolu troskova.

Za vjestine govora preporuceno je koristiti slijedece tehnike:

- Pricati $to konkretnije. Ljudi ¢esto ne razumiju poruke koje su sadrzajno preopéenite
kao $to su npr. “Nitko niSta ne radi, sve je krivo, sve bi trebalo promijeniti.” Takvo
obracanja zbunjuje djelatnika te sadrzaj ne upucuje na to koja bi se akcija trebala
poduzeti.

- Pazljivo birati terminologiju u razgovoru sa djelatnicima. Ako su djelatnici po
obrazovanju srednja strucna sprema neprikladno je koristiti znanstvenu terminologiju
pojmova (ne znaju svi S$to znaci npr. socijalna iskljuCenost, diferencijacija,
konglomerat...) KoriStenje pojmova koji su neprikladni populaciji djelatnika moze
izazvati zbunjenost te osjecaj nelagode.

- Pojasniti djelatnicima na koji nacin izvrsiti odredenu aktivnost. Kad djelatnicima
objasnite koju akciju trebaju poduzeti, detaljno objasnite sve bitne elemente kako
provest neku poslovnu aktivnost (tako Stedite vrijeme zbog mogucih pogresaka).

- Govoriti kroz pozitivne osjecaje. Pozitivni osjecaji kod govornika kao $to su smijeh,
radost, opustenost imaju tendenciju izazvati pozitivne osjecaje kod slusatelja.

Stranica | 8



- Kad se razgovara s djelatnicima, treba se koristiti dinami¢an govor. Isti ton ili visina
glasa ¢ine raspravu monotonu i nezanimljivu.’

7 Izvor: portal CENTAR USPJEHA, http://www.centaruspjeha.com/vjestine-uspjesne-poslovne-komunikacije/
(pristupano 20.08.2019.)
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3 STRES
3.1 Definiranje stresa opc¢enito

“Stres je poput Einsteinove teorije relativnosti, znanstveni koncept koji je prosao razlicite
blagoslove: dobro je poznat, a premalo shvacen.”

HANS SELYE, “otac stresa”

Pitate 1i deset ljudi da definiraju stres ili objasne $to zapravo kod njih izaziva stres i kako stres
djeluje na njih najcesce Cete dobiti 10 razlicitih odgovora na svako od pitanja. Razlog tome je
nepostojanje definicije koja bi bila prihvatljiva za sve, jer ono §to je nekome stres drugome je
zadovoljstvo ili pak ima jako mali uc¢inak i ujedno svi na stres razli¢ito reagiramo.

No ipak, pojam stresa uveo je jos davne 1936. godine dr. Hans Selye koji je bio prvi istrazivac
na podrucju stresa sredinom proslog stoljec¢a. Definirao je stres kao neuobicajeni odgovor tijela
na svaki postavljeni zahtjev prema njemu. Zahtjev moZe biti prijetnja, izazov ili bilo koja
promjena koja zahtijeva da se tijelo prilagodi.®

Dakle iako postoji mnogo definicija stresa, opéenito se moze reci da je to obrazac emocionalnih
1 fiziCkih reakcija koje prati subjektivan osjecaj preopterecenosti i koje nastaju kao reakcija na
odredene dogadaje.

3.2 Vrste stresa

Iako se pojam stres opcenito dozivljava kao negativan, on je zapravo i pozitivan pokretac. Stoga
mozemo re¢i da postoji:

e Dobar stres - Eustress
e Los stres - Distres

Da bi se dobro odradio neki primjerice radni zadatak, potreban je odredeni stupanj pozitivnog
stresa (nazvan EUSTRESS). Pozitivan stres moze se dozivjeti kada je netko dobro usredotoc¢en
na odredeni zadatak, motiviran, samouvjeren i uzbuden zbog rezultata koje zeli posti¢i. To je
tipi¢an kratkotrajni osjecaj. Stres nas €ini brzima, ja¢ima, okretnijima, a na§ mozak bolje radi,
pamti detalje. Zato su neki ljudi spremni se dovoditi u stresne radne situacije ili sudjelovati u
ekstremnim sportovima.

Problem je stres koji nije pod kontrolom, on nas moze ukipiti na mjestu, a mozak kao da
prestane raditi, postanemo nesposobni razmisljati. To se, recimo, zna dogadati ljudima koji
imaju strasnu tremu od javnog nastupa. Negativni stres (nazvan DISTRESS) nastaje kada se

8 Barat, T. (2010). Stres : najveéi ubojica dana$njeg Covjeka - jeste li jaci od stresa?, Zagreb: Zagreb : vlast. naklada,
str. 21
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osoba osje¢a nesposobnom za izvodenje zadataka ili za situacije. Taj osje¢aj moze biti
kratkotrajan ili dugotrajan. To uzrokuje tjeskobu ili zabrinutost i moze dovesti do mentalnih i
fizi¢kih problema.’

3.3 Stres prema duljini trajanja
Stres prema duljini trajanja dijelimo na:

e akutni
e kroni¢ni

Kod stanja akutnog stresa karakteristicno je da je osoba svjesna svoje uznemirenosti tj. svjesna
je da je pod stresom. Akutni stres je kratkotrajan, vezan je za neku trenutnu situaciju, kao $to
su guzva u prometu, glad ili iznenadna vijest o ne¢emu neugodnom i sli¢cno. U takvim
situacijama dolazi do pojacanog lucenja hormona nadbubreznih Zlijezda kortizola i adrenalina,
koji pomazu tijelu da bude spremno za eventualnu reakciju. Kada prode stresna situacija lucenje
ovih hormona se vra¢a u normalu.

Za razliku od toga imamo kronicni stres, gdje je osoba tako dugo izloZena stresu da ga vise niti
ne prepoznaje. Vise ne moze odrediti $to je uzrok te emocionalne patnje pa ga niti ne pokusava
ukloniti, a organizam se sve viSe iscrpljuje. Osoba sa kroni¢nim stresom se zapravo najcesce
javlja lije¢niku zbog neke somatske tegobe — bolova u misi¢ima, glavobolje ili pada imuniteta.
Tek nakon brojnih pretraga koje pokazu da nema organskog uzroka bolesti, dolazimo do
spoznaje da je uzrok svih tih tegoba stres. Tada je potrebna lije¢ni¢ka (psiholoska) pomo¢.!°

3.4 1Izvori stresa - stresori

Stres je individualno, subjektivno iskustvo i ono §to jedna osoba dozivljava kao stresno, druga
ne mora. Bilo koji dogadaj, okolnost ili misao koja pokrece reakciju, naziva se stresorom.
Stresor je uzro¢nik stresa.

Postoji puno razlicitih vrsta stresora i mozemo ih podijeliti na:

o fizicki — izlozenost jakoj buci, vrucini, hladno¢i, boli,
e psiholoski — sukobi s ¢lanovima obitelji, prijateljima, kolegama na poslu,
e socijalni — ekonomske krize, ratovi i dr.!!

Stresori se javljaju u svakom periodu naSeg zivota pocevsi od najranije dobi:

- kod novorodenceta — odvajanje od majke
- kod djece — prisutnost stranih osoba, mrak, jaka buka

° Barat, T. (2010). Stres : najvec¢i ubojica danasnjeg Govjeka - jeste li jaci od stresa?, Zagreb: Zagreb : vlast. naklada,
str. 23

19 Tbidem, str. 23

' 1zvor: Javno zdravlje: https://javno-zdravlje.hr/prevencija-stresa/ pristupano (22.08.2019.)
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- kod vrticke i skolske djece — odlazak u Skolu i odvajanje od kuée, ocjene, socijalizacija,
autoriteti

- u doba puberteta i adolescencije — slika vlastitog tijela, (ne)sigurnost, odrastanje,
odgovornost i briga o vlastitoj budu¢nosti, odabir partnera

- u odrasloj dobi — novi izazovi kao $to su stres na radnom mjestu, postivanje rokova,
bilance, stjecanje profita, a s druge strane odgovornost za obitelj, suoCavanje s
bolestima, hormonalne promjene roditelja (menopauza, andropauza), adolescencija
djece te starost i bolest (ili smrt) roditelja. 1?

Stresori mogu biti 1 neki sretni dogadaji, kao §to su vjencanje, selidba u novi dom ili rodenje
djeteta. Popis je zapravo beskonacan, a Zivot bez stresa nemogué. Stres je u nekoj “normalno;j”
koli¢ini 1 dobar i poZeljan. On nas potice na akciju, pokrece nas i kad ga svladamo ispunjava
nas sre¢om i zadovoljstvom. Ipak, ako trajanje i koli¢ina stresa postanu prekomjerni, to moze
ozbiljno narusiti nase psihicko i fizicko zdravlje.

3.5 Reakcije na stres i posljedice stresa

Kako naSe tijelo odgovara na stres, prvi su opisali dvojica americkih lijecnika, Walter B.
Cannon i Hans Selye, tridesetih godina 20. stolje¢a. Otkrili su da je 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, uzro¢nikom stresa) ili na bijeg (izbje¢i 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, §to je nuzno za opstanak.

Nas odgovor na stres kontrolira endokrini sustav koji regulira razne tjelesne funkcije,
ukljucujuéi reproduktivni sustav, imunoloski 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 ¢e
one poceti u krvotok luciti kemijske glasnike koje nazivamo hormoni. Medu tim hormonima
stresa nalaze se mo¢ni stimulansi poput adrenalina, noradrenalina, kortizola, testosterona i
tiroksina, koji uzrokuju razli¢ite tjelesne reakcije.!?

Najcesce su reakcije:

- izrazeno Sirenje zjenica,

- znojenje,

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

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

- miSi¢na napetost (kao priprema za akciju),

12 1zvor: Javno zdravlje: https://javno-zdravlje.hr/prevencija-stresa/ pristupano (22.08.2019.)
13 Pagi¢, M. (2007). Pobijedite stres., Rijeka: Dusevi¢ i Krovnik, str. 19
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- povecani dotok krvi u mozak, srce i misi¢e (organe koji su najvazniji u suo€avanju s
opasnoscu),

- stanje pojacane i napete koncentracije i osjetljivosti (da bi se procijenila situacija i brzo
djelovalo),

- povisSena razina Secera u krvi, masnoca i kolesterola (kao dodatni izvor energije),

- poviSeni trombociti i faktor gruSanja krvi (da bi se sprijecilo krvarenje u slucaju
ozljede). 1

Jedan od problema stresa je njegovo prepoznavanje. Ne pojavljuju se kod svih iste posljedice 1
od osobe do osobe mogu se razli¢ito manifestirati.

Posljedice djelovanja stresa mogu biti:

- tjelesne: glavobolja, ubrzan puls, nagle promjene krvnog tlaka, sréane aritmije,
nesanica, gubitak teka, pretjerano znojenje i dr. ili bolesti u nastanku kojih stres ima jak
utjecaj, npr.: €ir na zelucu, bronhijalna astma, oboljenja Stitnjace, reumatoidni artritis 1
dr.

- psihicke: razdrazljivost, tjeskoba, potiStenost, bespomocnost, osjecaj krivnje, depresija,
posttraumatski stresni poremecaj

- socijalne: socijalna izolacija i devijantno socijalno ponaSanje: agresija, alkoholizam,
narkomanija, delinkvencija.!

3.6 Stres i tjelesno zdravlje

Svakodnevni poslovni zadaci, odgajanje djece, obiteljske obveze - sve su to situacije koje ¢e
donijeti vecu ili manju koli¢inu stresa. Dok se za kratkotrajni stres tvrdi da je zapravo dobar i
poticajan za organizam, dugotrajne i jako stresne situacije negativno djeluju na tijelo i ¢ine nas
podloznijima zdravstvenim tegobama.

Kao zdravstveni problemi uzrokovani ili potpomognuti stresom najcescée se navode:

e povisen krvni tlak, sr¢ane aritmije, ishemijske bolesti srca (npr.ateroskleroza), mozdani
udar

e ulkusna bolest, oste¢enje sluznice, probavne smetnje

e hormonalni poremecaji, hipertireoza, dijabetes

e bronhalna astma, alergije

¢ miSi¢no-kostani bolovi, ukocenost zglobova, glavobolje, migrene, osteoporoza

e povecana nadrazljivost koZe, promjene pigmentacije, psorijaza

¢ smanjen imunoloski i upalni odgovor, sklonost infekcijama, rast tumora

14 Pagi¢, M. (2007). Pobijedite stres., Rijeka: Dusevi¢ i Krovnik, str. 22
15 1zvor: Javno zdravlje: https://javno-zdravlje.hr/prevencija-stresa/ pristupano (22.08.2019.)
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e kod musSkaraca smanjena produkcija testosterona, otezano postizanje i odrzavanje
erekcije, smanjeni seksualni nagoni, impotencija, preuranjena ejakulacija povezana sa
stresom

e kod Zena smanjena produkcija estrogena, poremeceni menstrualni ciklusi, gubitak
libida, smanjena sposobnost zac¢eca, povecana stopa pobacaja

e anksiozni poremecaji, fobije, depresije.'®

Iako ¢esto ne mozemo utjecati na uzroke stresa, mozemo utjecati na to kako ¢emo se suociti sa
stresom. Suocavanje se odnosi na ponaSanje i psihicke reakcije kojima pojedinac nastoji
svladati ili ublaziti pritiske izazvane prijeteCom situacijom. Zdrav nacin Zivota, odnosno mjere
za poboljsanje zdravlja, dovode i do povecanja otpornosti na stres, pa poduzimanje ovih mjera
ubrajamo u vjestine suoCavanja sa stresom:

redovita i odgovarajuc¢a prehrana

- izbaciti ili smanjiti uzimanje kofeina, nikotina i Secera

- baviti se tjelesnim vjezbanjem radi odrzavanja tjelesne kondicije

- osigurati redovit raspored odmora i dovoljno vremena za spavanje

- promijeniti raspored obveza na poslu ili kod kuce

- prekinuti s nekim aktivnostima koje nisu nuzne, a koje su postale opterecenje.

16 Izvor: http://silverstripe.fkit.hr/kui/assets/Uploads/Sigurnost-115-118.pdf (pristupano 25.08.2019.)
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4 STRES NA RADNOM MJESTU

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. Stres kao psihi¢ko stanje nastaje
kad je pojedinac suocen s nekim za njega osobno prijete¢im dogadajima i situacijama koje s
obzirom na svoje mogucnosti i vanjske okolnosti nije u stanju rijesiti.

Ajdukovi¢, M., Ajdukovi¢, D. (1996)!7 su stres na radu definirali:

., Stresom na radu naziva se stres koji je uzrokovan stresorima koji proizlaze iz radne okoline i
procesa rada, a javlja se kada postoji nerazmjer izmedu zahtjeva koji se pojedincu postavijaju
na radnom mjestu i njegovih mogucnosti da tim zahtjevima udovolji. Radni ili profesionalni
stres stoga oznacava nesuglasje izmedu zahtjeva radnog mjesta i okoline spram mogucnosti,
zelja i ocekivanja pojedinca da tim zahtjevima udovolji.”

Ovdje se najcesce ubrajaju nemoguéi zahtjevi Sefa, nerjeSivi problemi, neslaganje i
nerazumijevanje kolega, preopterecenost koli¢inom posla i sli¢no. Tipi¢ni simptomi stresnog
stanja su pojacano lupanje srca, plitko i ubrzano disanje, koje nekada moze biti i otezano pa
osoba ima osjecaj da "ostaje bez daha", glavobolja, umor, razliciti tikovi, mucnina, bol u zelucu,
pojacano znojenje ruku, slaba cirkulacija i sl.

Psiholoski su simptomi takoder raznoliki i obuhvacaju stanja kao §to su anksioznost, nedostatak
koncentracije, frustriranost, nemir, agresivnost, nesanica, a u tezim slucajevima i depresija.
Simptomi stresnog stanja ne samo da su sami po sebi neugodni, ve¢ i sputavaju osobu u
njezinom optimalnom djelovanju na poslu i tako izazivaju dodatni stres, ¢ime se stvara poznati
zacarani krug.

4.1 Stresori u radu (uzroci)

Vazno je uociti razliku izmedu stresa na radu 1 izazova. Izazov mobilizira sve nase snage, i
fizicke 1 psihicke, i motivira nas na usvajanje novih znanja i vjestina koje su povezane s nasim
poslovima i zadacima. Kada ispunimo zadatak, osje¢amo se relaksirano 1 zadovoljno.
Postojanje izazova vazno je da budemo motivirani, produktivni, zadovoljni i sretni. Kada se
izazov pretvori u zahtjeve kojima nismo u stanju udovoljiti, umjesto relaksacije javlja se
iscrpljenost, a umjesto osjecaja zadovoljstva mogu se javiti razlicite reakcije organizma na stres.
Budu¢i da je za nastanak stresa na radu presudna ocjena pojedinca da se pred njega postavljaju
zahtjevi kojima ne moze udovoljiti, jasno je da se utjecaj individualnih osobina u nastanku
stresa ne moze negirati. Medutim, takoder se pokazalo da, bez obzira na individualne osobine,
nastanku stresa na radu znacajno pridonose i ¢cimbenici koji proizlaze iz radne okoline i procesa
rada koje nazivamo stresori na radu.

17 Ajdukovié, M., Ajdukovi¢, D. (1996). Pomo¢ i samopomo¢ u skrbi za mentalno zdravlje pomagaca, Zagreb :
Drustvo za psiholosku pomog, str. 3
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Stresori su oni ¢ije je postojanje jasno pokazano i koji se opetovano pojavljuju u istraZzivanjima
koja su se bavila dozivljajem stresa na radu. U nekoj radnoj sredini nikad nece biti prisutni svi
navedeni stresori, a isto tako se mogu pojaviti i neki drugi. Razli¢iti ljudi, u razli¢itim
djelatnostima, na razli¢itim poslovima, u razli¢itim okruZenjima, znatno se razlikuju prema
vrsti, broju i intenzitetu stresora kojima su izloZeni.

Najucestaliji stresori u radu su:

e Fizikalna okolina: buka, neugodna unutarnja ili vanjska klima (previsoka ili preniska
temperatura, prevelika ili premala brzina strujanja zraka te vlaznost zraka), nedovoljna
rasvijetljenost ili blijeStanje, neadekvatni uvjeti za rad (kao npr. male, zatvorene ili
prljave prostorije)

e Optere¢enost poslom i radni ritam: prevelika ili premala koli¢ina posla, rad pod
vremenskim pritiskom, preveliki fizicki napori, odnosno tjelesno opterecenje

e Radno vrijeme: rad u smjenama, loSe organizirane radne smjene, nepredvidivo radno
vrijeme, strogi i nefleksibilni radni rasporedi, prekovremeni rad i “nesocijalni” rad (rad
vikendom, blagdanima, noc¢u)

e Cimbenici povezani s organizacijom rada: nedostatak sredstava za rad, nedovoljna
osposobljenost za radne zadatke, neadekvatno vodstvo, nedefinirani ciljevi i nedostatna
komunikacija

e Sadrzaj zadataka: obavljanje monotonih 1 repetitivnih zadataka, obavljanje
nestimulativnih i besmislenih zadataka, obavljanje neugodnih zadataka

e Razvoj karijere, status i plac¢a: nesigurnost posla, nemogucnost napredovanja, rad “niske
drustvene vrijednosti”, nejasni ili nepravedni sustav nagradivanja ucinka,
prekvalificiranost za posao, manjak kvalifikacija za posao

e Polozaj u tvrtki ili instituciji: nedefinirani poslovi i radni zadaci, nejasne uloge,
sukobljene uloge unutar istog posla, odgovornost, stalno bavljenje ljudima i njihovim
problemima

e Meduljudski odnosi: lo$i meduljudski odnosi (sa suradnicima, nadredenima,
supervizorom), izoliran ili usamljeni¢ki posao, maltretiranje i nasilje na poslu (verbalna
ili fizi¢ka agresija, seksualno zlostavljanje) '3

4.2 Prevencija i upravljanje radnim stresom

Na razini Europske unije prepoznata je vaznost uvodenja mjera za poticanje poboljSanja
sigurnosti 1 zdravlja radnika na radnom mjestu te je postavljen pravni prioritet odreden
Okvirnom direktivom 89/391/EEZ koja se usmjeravana poticanje uvodenja preventivnih mjera
s ciljem poboljSanja uvjeta u radnoj okolini. Uz Okvirnu direktivu, donesen je i niz
pojedinac¢nih direktiva usredotocenih na posebne aspekte sigurnosti i zdravlja na radu,

18 Izvor: http://silverstripe.fkit.hr/kui/assets/Uploads/Sigurnost-115-118.pdf (pristupano 25.08.2019.)
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ukljucujudi i psihosocijalne rizike i stres na radu. Vazan dokument u ovom podrucju je i Okvirni
sporazum o stresu prouzroc¢enom na radnom mjestu europskih socijalnih partnera iz 2004.
godine, a kojem je u cilju osigurati poslodavcima i radnicima okvir za prepoznavanje i
sprjecavanje ili upravljanje problemima stresa na radnom mjestu.

Na razini nacionalnog zakonodavstva, Zakon o zastiti na radu NN 71/14, 118/14, 154/14 (¢l.
511 52) propisuje obaveze poslodavaca u vezi sa stresom na radu ili u vezi s radom te obaveze
radnika i njihovih predstavnika s ciljem sprjeavanja, uklanjanja ili smanjivanja stresa na radu.
Pravilnikom o izradi procjene rizika NN 112/14, kao obavezni sadrzaji obuhvacéeni procjenom
navode se i psihofizi¢ki napori koji mogu dovesti do stresa na radu.!”

Mjere prevencije stresa, odnosno strategije upravljanja stresom mogu biti:

e primarne
e sckundarne
e tercijarne

Primarnim mjerama nazivamo one mjere kojima se sprecava nastanak stresa ili smanjuje
vjerojatnost pojave stresa. Primarne mjere usmjerene su na okolnosti iz kojih proizlazi stres,
odnosno nastoje djelovati na izvor stresa (stresor). Mogu biti reaktivne, kojima se nastoji otkriti
1 promijeniti osobine radnog mjesta ili radnika koji su izazvali stres, i proaktivne, koje su
usmjerene na radno mjesto i pronalazenje nacina stvaranja radnog mjesta bez stresa.

Sekundarnim mjerama smanjuje se utjecaj stresa, odnosno posljedica stresa. Sekundarne mjere
uglavnom su usmjerene na pojedinog radnika.

Tercijarne mjere odnose se na prepoznavanje i lijecenje Stetnih ucinka stresa koje su se ve¢
pojavile.

Za ucinkovito upravljanje stresom, mjere prevencije stresa trebaju biti usmjerene na
organizacijske promjene, odnosno otklanjanje stresora ili njihovo modificiranje kako bi izazvali
Sto manji stres (grupni pristup prevenciji i upravljanju stresom), a takoder i na pojedinca, na
primjer mijenjanje pojedinca treningom za upravljanje stresom i razli¢iti programi podrske
radnicima (individualni pristup prevenciji i upravljanju stresom).

Za pravilnu procjenu i upravljanje psihosocijalnim rizicima i stresom, vazno je da i radnici budu
uklju¢eni u utvrdivanje problema te osmisljavanje i provedbu mjera. Radnici 1 njihovi
predstavnici najbolje razumiju probleme koji su prisutni na radnom mjestu te je njihovo
ukljucivanje kljuéno za uspjesno upravljanje rizicima i ucinkovitost preventivnih mjera.
Savjetovanjem s radnicima rukovoditelji poticu otvoren razgovor o problemima i izraZzavanje

19 Izvor: HZZZSR hr: http://hzzzsr hr/wp-content/uploads/2016/12/IZAZOV_STRES-NA-RADU.pdf
(pristupano 27.08.2019.)
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zabrinutosti te stvaraju atmosferu povjerenja Sto je odli¢na podloga za zajednicku borbu protiv
stresa na radu.?’

4.3 Zdravo radno okruZenje i stres

Neki su poslovi po svojoj prirodi stresniji od drugih, kao $to su oni koji stavljaju na radnika
visoke psihicke i/ili fizicke zahtjeve te ukljucuju izloZenost opasnim i1 uznemirujué¢im
situacijama, stalni rad s klijentima ili pacijentima, neizvjesnost u radu ili veliku vjerojatnost
izvanrednih situacija. S druge strane, u svakom poslu radnik moze biti izloZen psihosocijalnim
rizicima koji proizlaze iz samog sadrzaja posla ili karakteristika radne organizacije, a mogu
nanijeti psihicku, fizicku i socijalnu $tetu radniku.

Stres negativno djeluje na sve sudionike u organizaciji te doprinosi negativnim zdravstvenim i
gospodarskim ishodima. Radnici koji dozivljavaju visoke razine stresa na radnom mjestu ¢esce
imaju zdravstvene poteskoce fizicke i psihi¢ke prirode, manje su motivirani i u¢inkoviti, a uz
to je 1 njihova sigurnost na radnom mjestu ugrozena. Posljedi¢no, povecavaju se troskovi radne
organizacije, dok se njezina produktivnost i konkurentnost na trziStu rada smanjuje.

Covjek je jedini element koji je sam po sebi neponovljiv, kojega ne mozemo kopirati niti
zamijeniti drugim. Brojna istrazivanja pokazuju kako unutar malih i srednjih tvrtki poslodavci
nisu svjesni da upravo motivacijom i zadovoljstvom zaposlenih postizu konkurentnost na
trzistu.

Zdravo psihosocijalno radno okruzenje radniku pruza oslonac i podrSku, snazniji osjecaj
socijalne ukljucenosti, identiteta i statusa te priliku za profesionalni i osobni razvoj.

Zdravo radno mjesto trebao bi biti realan cilj za sve organizacije. Sveobuhvatnim preventivnim
pristupom 1 stvaranjem karakteristika zdravog psihosocijalnog radnog okruZzenja te
pravovremenom identifikacijom psihosocijalnih rizika i provodenjem mjera za njihovo
uklanjanje zajednicki mozemo stvarati zdrava radna mjesta i zdrave organizacije u kojima su
radnici zadovoljni, motivirani i pozitivnog stava prema svom poslu.

Kako stvarati zdravo psihosocijalno radno okruzenje?

- Radnici trebaju biti dobro osposobljeni za posao koji obavljaju
- Obaveze i odgovornosti trebaju biti jasno definirane

- Izbjegavati neiskoriStavanje sposobnosti i potencijala radnika
- Poticati ucenje i usvajanje novih znanja i vjestina

- Planirati ostvarive i realne rokove za obavljanje zadataka

- Izbjegavati duge radne sate

- Pravedno raspodijeliti zahtjevne i monotone zadatke

20 Izvor: HZZZSR .hr: http://hzzzsr.hr/wp-content/uploads/2016/12/IZAZOV_STRES-NA-RADU.pdf
(pristupano 27.08.2019.)
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- Povecati kontrolu radnika nad na¢inom i vremenom obavljanja svog posla

- Omoguciti radnicima da sudjeluju u izradi radnog rasporeda

- Ukljuciti radnike u donosenje odluka koje se odnose na njihov rad

- Davati konstruktivnu povratnu informaciju (pozitivnu i negativnu)

- Poticati otvorenu i dvosmjernu komunikaciju

- Informirati radnike o organizacijskim promjenama i odlukama

- Poticati povjerenje izmedu radnika i rukovoditelja te otvoreni razgovor o

- problemima

- Stvarati prijateljsko i podrzavajuce radno okruZenje

- Organizirati zajednicke socijalne aktivnosti unutar i izvan organizacije

- Imati jasne procedure za rjeSavanje problema u meduljudskim odnosima
(uznemiravanje, vrijedanje, prijetnje)

- Omoguciti sigurnu radnu okolinu i ugodan prostor za pauzu

- Imati pravedan sustav nagradivanja i napredovanja

- Jasno razgovarati o uvjetima zaposljavanja, trajanju ugovora i sl.

- Pokazati fleksibilnost i razumijevanje za obiteljske i privatne obaveze

- Omoguciti struénu pomoc¢ u slucaju potrebe

- Provoditi edukacije o vaznim organizacijskim temama (komunikaciji, rjeSavanju
problema, noSenju sa stresom) 2!

4.4 Mobbing - znacajan problem danaSnjice

Stres postaje sve ve¢i problem u svijetu rada, a mobbing, kao pojava psihickog zlostavljanja
zaposlenika, jedan je od najtezih oblika radnog stresa. PogorSani meduljudski odnosi u radnoj
sredini te medusobna netrpeljivost ljudi Cesto se ispoljavaju u sukobima, raznim intrigama,
zlonamjernim i smi$ljenim smicalicama ¢iji je cilj napakostiti, ozlijediti i povrijediti osobnost.
Nerijetko to dovodi i do ozbiljnih posljedica pa i do ugrozavanja zdravlja i psihi¢ke bolesti ili
nekih drugih oboljenja na toj osnovi

Prva istrazivanja o mobbingu zapocela su u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama sedamdesetih
godina prosloga stolje¢a. U Europi se njime poceo baviti nekoliko godina kasnije Heinz
Leymann, Svedski psiholog i psihijatar s dugogodi$njim staZom istrazivanjem problema
mobbinga te poznat po svojim istrazivanjima ovog ljudskog fenomena.

Leymann je mobbing definirao: 22

"Mobbing je psiholoski teror u poslovnom Zivotu, odnosi se na neprijateljsku i neeticku
komunikaciju koja je usmjerena na sustavan nacin od strane jednog ili vise pojedinaca,

2 Izvor: HZZZSR hr: http://hzzzsr.hr/wp-content/uploads/2016/12/IZAZOV_STRES-NA-RADU.pdf
(pristupano 27.08.2019.)

22 [zvor: Vinkovié¢, M., Priruénik o diskriminaciji i mobbingu na radnom mjestu https://mobbing.hr/pravo-na-rad-
bez-mobbinga/wp-content/uploads/pdf/mobbing_prirucnik.pdf (pristupano 05.09.2019)
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uglavnom prema jednom pojedincu, koji je zbog mobbinga stavljen u poziciju u kojoj je
bespomocan i u nemogucnosti obraniti se te je drzan u njoj pomocu stalnih maltretirajucih
aktivnosti. One se odvijaju s visokom ucestalos¢u (najmanje jednom nedjeljno) i u duzem
razdoblju (najmanje Sest mjeseci). Zbog visoke ucestalosti i dugog trajanja neprijateljskog
ponasanja, to maltretiranje dovodi do znacajne mentalne, psihosomatske i socijalne patnje.”

Uzroci mobbinga su mnogobrojni. Cesti razlog toj pojavi su promjene u polozaju radnika zbog
pojacane nesigurnosti unutar trzista rada, globalnog trenda fleksibilnog zaposljavanja, zahtjeva
rukovodnih struktura, loSe radne klime, nedostataka u organizaciji rada, nejasne odredbe glede
ovlasti, socijalnog sklopa skupine u kojoj vlada zavist, neprijateljstvo, pritisci.

Mobbing proizvodi stres, no hoce li svako stresno stanje imati i negativan ucinak na covjekovo
zdravlje ovisi o intenzitetu psiholoSkog zlostavljanja, duzini trajanja mobbinga, individualnim
karakteristikama svakog pojedinca i njegovom reagiranju na nepovoljne vanjske i unutarnje
utjecaje.

Posljedice mobbinga su povreda ljudskog dostojanstva, odnosno dostojanstva osobe na radu i s
tim u vezi osobnog i profesionalnog integriteta zaposlenog, njegovog zdravlja i polozaja, ali i
izazivanje straha i stvaranje neprijateljskog i ponizavajuceg okruzenja. Mobbing se najprije 1
najbrze pocinje pokazivati na planu smetnji iz mentalne sfere cjelokupnog bica, jer se
zlostavljanje primarno reflektira na opce psihicko osje¢anje. Posljedice psihickog zlostavljanja
mogu biti katastrofalne za Zrtvu i za kolektiv. Troskovi lijecenja i1 troskovi poslodavca (izostanci
radnika s posla, fluktuacija radnika, mala ucinkovitost Zrtve mobbinga) prouzroceni
mobbingom su vrlo visoki.

Mober (osoba koja ¢ini mobbing) u pravilu u sebi skriva mnoge oblike poremecaja osobnosti i
karaktera iz okvira psihopatski strukturirane licnosti.

Zrtve mobbinga su obiéno osobe koje se izdvajaju od ostalih nadinom razmisljanja, posjeduju
kriticko razmiSljanje ili su vrlo kreativne. Osjetljive su na nepravdu i amoralnost, nemaju
blokirajuéi strah od autoriteta. Cesto su to najbolji ili najobrazovaniji pojedinci, koji za kolege
predstavljaju opasnosti ili konkurenciju, kao i osobe koje ne zele sudjelovati u prijevarama.
Rizi¢ni su zaposlenici pred mirovinom, mladi koji tek po¢nu raditi ili osobe koje nakon vise
godina marljivog rada zasluZuju priznanje i povecéanje place.?®

Dugotrajno izlaganje mobbingu ostavlja ozbiljne zdravstvene posljedice vidljive kao:

- fizicki poremecaji — kroni¢ni umor, probavne smetnje, nesanica, razli¢iti bolni sindromi,
smanjen imunitet, povecana potreba za alkoholom, sedativima, cigaretama

- emocionalni poremecaji — depresija, emocionalna praznina, osjecaj gubitka Zivotnog
smisla, anksioznost, gubitak motivacije i entuzijazma, apatija, poremecaj prilagodbe i

2 Juras, D. (2016), Mobing i policija Polic. sigur., Zagreb: godina 25., broj 2, https://hrcak.srce.hr/file/243257
(pristupano 03.09.2019.)
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uvijek prisutan burnout sindrom (progresivni gubitak idealizma, energije i smislenosti
vlastitog rada koji dozivljavaju ljudi u pomazucim profesijama kao rezultat frustracija i
stresa na poslu

- simptomi na planu ponaSanja — iritabilnost, gubitak koncentracije, zaboravnost,
eksplozivnost, grubost, pretjerana osjetljivost na vanjske stimuluse, rigidnost, stalna
okupiranost poslom, obiteljski problemi i dr.*

Kako prepoznati mobbing?

Prema H. Leymannu® znakovi koji upu¢uju da je rije¢ o mobbingu, bez obzira na njihovu
ucestalost su:

e | neprestano sumnjaju u vase odluke, propituju za vasa rjesenja;

e dodjeljuju vam posao koji je Stetan za zdravlje,

e dodjeljuju vam posao ispod vase razine ili koji umanjuje vase samopostovanje;
e §ire o vama glasine ili poluistine;

e iza leda vas ogovaraju ili namiguju;,

e govore da niste psihicki zdravi;

o gledaju vas s visine;

e oponaSaju vasu mimiku, kretnje i hod;

o omalovazavaju vas i daju vam uvredljive nadimke;,

o uplicu se u vas intimni zivot

¢

e otvoreno vas verbalno vrijedaju, prijete ili vas ucjenjuju. ‘

Zrtva mobbinga se osje¢a demotiviranom za rad, radna produktivnost joj se smanjuje, gubi
samopostovanje i samopouzdanje, a u slucaju gubitka posla i tezih oboljenja u pitanje je
dovedena njezina i egzistencija njezine obitelji.

Poslodavac, odnosno radna organizacija koja tolerira mobbing, koja nema odgovarajuce
mehanizme borbe protiv njega ili za njih ne mari, nije svjesna materijalnih gubitaka koje ¢e
zbog toga pretrpjeti. Stovise, nezdrava radna klima i okruZenje utjecat ¢e na porast bolovanja,
smanjenje radne produktivnosti i inventivnosti te posljedi¢no utjecati na lo§iji trZiSni polozaj
poslodavca 1 pad profesionalnoga ugleda u poslovnome svijetu. Jedan od osnovnih razloga
psiholoskoga testiranja buducih zaposlenika u velikim kompanijama vezan je upravo uz
¢injenicu identificiranja potencijalnih zlostavljaca i zrtava, ali i preciznijega utvrdivanja
organizacijskih oblika upravljanja i nacina rada u koje se testirani pojedinac moze uklopiti.

24 Juras, D. (2016), Mobing i policija Polic. sigur., Zagreb: godina 25., broj 2, https://hrcak.srce.hr/file/243257
(pristupano 03.09.2019.)

21zvor:doktorehitno.com: http://www.doktorehitno.com/2018/12/04/gordana-bertovic-mr-spec-klinicke-
psihologije-i-psihoterapeut-mobbing/ (pristupano 06.09.2019)
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4.5 Sindrom sagorijevanja na poslu ili burnout

Stresni uvjeti na poslu mogu dovesti do brojnih negativnih posljedica kod pojedinaca, kao $to
su iscrpljenost, profesionalno sagorijevanje, opadanje u radnom ucinku te do drugih
zdravstvenih problema kao $to su pretjerano konzumiranje alkohola, kofeina, puSenja,
preskakanje obroka i dr.

Jedna od ¢e$¢ih i najistrazivanijih negativnih posljedica profesionalnog stresa jest sagorijevanje
na poslu ili burnout.

Termin “sagorijevanja na poslu“, 1974. godine uveo je psiholog Herbert Freudenberger koji
sagorijevanje definira kao stanje preopterecenosti ili frustracije izazvane prevelikom
privrzenosti 1 odanosti nekom cilju. Sagorijevanje opisuje kao negativno psiholoSko stanje
vezano uz posao, a koje obuhvaca ¢itav niz simptoma (tjelesni umor, emocionalna iscrpljenost
1 gubitak motivacije). Sagorijevanje poistovjecuje sa znacenjima kao $to su: ,,iscrpiti necije
fizicke 1 mentalne potencijale, ,,istrositi nekoga* zbog pretjeranog nastojanja da se postignu
neka nerealna ocekivanja, vlastita ili postavljena kroz drustvene vrijednosti.?

Burnout je dakle stanje kroni¢nog stresa koji dovodi do:

e Fizicke i emocionalne iscrpljenosti
e Cinizma i otudenosti
e Osjecaja neucinkovitosti i manjka postignuca

Burnout ne nastaje odjednom, nego kroz duzi period vremena u kojem smo pod kroni¢nim
stresom 1 pritiskom. Nase tijelo i mozak nam Salju signale koje ako prepoznamo na vrijeme
mozemo prevenirati razvitak ,,sagorijevanja‘“. U potpuno razvijenom burnoutu, osoba vise nije

u stanju funkcionirati ni na osobnoj ni na profesionalnoj razini.?’

Razlika stresa 1 burnouta je upravo u razini i duljini stresa, $to ranije se prepoznaju simptomi
stresa to je veca Sansa da se stres nece razviti u burnout. Stres je relativno kratkotrajan, moze
trajati do nekoliko dana primjerice u situacijama kad se neki projekt treba zavrsiti ili predati
prije odredenog roka ili nauciti velika koli¢ina gradiva pred ispit. S druge strane, burnout se
razvija kroz duze vrijeme kada osje¢amo da je na$ rad besmislen, kada postoji nesrazmjer
izmedu onoga $to Zelimo raditi i onoga $to radimo.

26 Buljubasi¢, A. (2015). Sindrom sagorijevanja medu zdravstvenim djelatnicima, Diplomski rad, Split: Sveudiliste
u Splitu, Podruznica Sveucilisni odjel zdravstvenih studija- diplomski sveuciliSni studij sestrinstva,
https://repo.ozs.unist.hr/islandora/object/0zs%3 AS56/datastream/PDF/view (pristupano 01.09.2019.)

27 Leiter, M.P., Maslach, C. (2011). Sprijeite sagorijevanje na poslu : Sest strategija za pobolj$avanje vaseg odnosa
s poslom, Zagreb : MATE, str.23
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Znakovi i simptomi burnouta su :
e Znakovi fizicke i emocionalne iscrpljenosti

Kroni¢ni umor — u pocetku se prezentira kao nedostatak energije i osje¢aj umor danima, kasnije
se osoba osjeca fizicki i emocionalno iscrpljeno, izmuceno i potrosSeno te pomisao na sutraSnje
obveze ju jos viSe iscrpljuju

Problemi sa spavanjem — u pocetku osobi je potrebno viSe vremena da zaspe, Cesto se budi
nakon usnivanja, preoptere¢ena je mislima o obvezama prilikom usnivanja te zatim ne moze
uopce spavati §to vodi do nesanice

Problemi s paznjom i koncentracijom — smanjena koncentracija i zaboravljivost su prvi znakovi,
kasnije se simptomi mogu akumulirati do razine da osoba ne moze vise raditi

Fizicki simptomi — bol u prsima, preskakanje i lupanje srca, kratko¢a daha, bol u trbuhu,
vrtoglavica, padanje u nesvijest i glavobolje neki su od simptoma koji se mogu javiti

Ceséa obolijevanja — buduéi da je ljudsko tijelo istro§eno, imunosni sustav je oslabljen i osoba
je osjetljivija na razne infekcije, gripe i prehlade

Gubitak apetita —u pocetku osoba ne osjeca glad i preskace nekoliko obroka, a kasnije to moze
rezultirati potpunim gubitkom apetita i na gubitku teZine

Anksioznosti — u pocetku se javlja napetost, zabrinutost i ziv€anost, kasnije se anksioznost
moze toliko razviti da osoba nije u moguénosti funkcionirati ni privatno ni profesionalno

Depresija — u pocetku se javlja tuga i osjecaj beznada te osjecaj krivnje i bezvrijednosti kao
rezultat toga, a kasnije se moze razviti u teSku depresiju

Ljutnja — u pocetku se javlja kao napetost i iritabilnost koje se zatim razvijaju u svade i
nesuglasice na poslu i kod kuce

e Znakovi cinizma i otudenosti

Gubitak uzitka — pocinje kao gubitak volje za poslom, ali kasnije ako se ne intervenira moze
prerasti u gubitak uzivanja u slobodnom vremenu te vremenu za obitelj i prijatelje

Pesimizam — u pocetku se moze prezentirati kao negativnost prema nekim stvarima, prelazak s
,»casa je napola puna“ na ,Casa je napola prazna“, dok kasnije moZze utjecati na manjak
povjerenja u druge i osjecaj da ne mozes raunati na nikoga

Izolacija — u pocetku se prezentira kao gubitak volje za socijalizacijom (odbijanje i¢i na rucak,
zatvaranje vrata i potreba da se bude sam), kasnije moze prerasti u ljutnju ve¢ kad se netko
samo obrati ili dolazenje/odlazenje ranije ili kasnije kako bi se izbjegla interakcija
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Otudenost — je osjecaj kada se osoba osjeca iskljuena od svoje okoline i distancirana od ljudi
u svojoj blizini, moze dovesti do izolacijskih ponaSanja opisanih gore

e Znakovi osjeéaja neucinkovitosti i manjka postignuca

Osjecaji apatije 1 beznada — osjecaj da niSta nije kako treba i da niSta nije bitno, kako se
simptomi pogorSavaju ovi osjecaji mogu kociti osobu i postavljati pitanja poput ,.koji je
smisao?

Povecana iritabilnost — javljaju se osjecaji nevaznosti, neucinkovitosti, beskorisnosti, osjecaj
da viSe nisi u stanju odraditi nesto jednako efikasno kao prije

Manjak produktivnosti i loSa izvedba — bez obzira na mnogo vremena ulozenog u rad, kroni¢ni
stres sprjecava dobru ucinkovitost 1 efikasnost kao prije, $to rezultira u nagomilavanju obveza
i osjecaju nezadovoljstva.?®

Prvi korak je prepoznavanje problema sagorijevanja na poslu i objektivno sagledavanje
situacije u kojoj se covjek nalazi. Vazan je proces (re)definiranja ciljeva i ocekivanja na poslu
koji bi trebao dovesti do smanjivanja intenziteta rada i osiguravanja vremena za sebe, za
aktivnosti koje ispunjavanju i ¢ine Covjeka sretnim. Posao ¢esto ne mozemo promijeniti, ali
mozemo promijeniti stav prema poslu, nauciti postavljati granice sebi i drugima. Dobro je
planirati i organizirati svaki dan kako bismo zadrzali aktivan druStveni zivot (obitelj, prijatelji),
ostavili si vremena za zabavu i opuStanje i napravili raspored odmora i dovoljno vremena za
spavanje.

Ukoliko si pojedinac ne moze pomoc¢i sam, potrebno i pozeljno je potraziti profesionalnu
pomo¢. Svjetska zdravstvena organizacija (WHO) prvi je put 2019. godine uvrstila sindrom
izgaranja na radnome mjestu (burnout syndrome) u svoj prirucnik Medunarodne klasifikacije
bolesti (ICD-11), koji ¢e zdravstveni radnici odsad moci dijagnosticirati kao medicinski
poremecaj povezan s poslom §to ga pojedinac obavlja.?

4.6 Kako se pojedinac moZe nositi sa stresom na radnom mjestu?

Moguénost kontrole i upravljanja stresom moze biti vaga izmedu uspjeha i neuspjeha. Kontrola
svega na poslu je nemoguca, ali to ne znaci bespomoénost. Pronalazak nac¢ina za kontrolu stresa
na poslu nije uvijek u radikalnim promjenama i ponovnom promisljanju o karijeri, ve¢ u
fokusiranju na jednu stvar koja se uvijek moze kontrolirati: sebe.

28 Izvor: snz.unizg.hr: http://www.snz.unizg.hr/burnout-sindrom-bolest-danasnjice (pristupano 07.09.2019.)
2 Izvor: who.int: https://www.who.int/mental_health/evidence/burn-out/en/ (pristupano 07.09.2019.)
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Postoje u svijetu razradene antistresne teorije kao npr.:
e Suocavanje i djelovanje

Ako postoji moguénost utjecaja na stres treba se suociti s njim i nastojati situaciju promijeniti i
prilagoditi sebi.

e Emocionalni pristup

Ako ne postoji moguénost utjecaja na situaciju, potrebno je misaono pokusati stres prikazati ne
u najgorem svjetlu i ne kao neSto najgore Sto nam se moze dogoditi. Ovaj nacin nosenja sa
stresom je jedino mogu¢ da bi ¢ovjek prezivio i ostao koliko toliko zdrav.

e Prihvadanje stresa

Kada ne postoji nikakva moguénost utjecaja na stres i niSta ne mozemo napraviti niti u fizickom,
niti u emocionalnom smislu, tada situaciju moramo prihvatiti radi prezivljavanja.*

Stres u radniku mobilizira energiju. Kada se ta energija ne iskoristi, ona pogubno djeluje na
tijelo. Savjet je da u stresu tro§imo negativnu energiju na taj na¢in da ¢inimo jednostavne radnje
kao npr. odemo u Setnju, napravimo par ¢ucnjeva, par puta idemo uz stubiste gore- dolje,
vozimo bicikl, radimo jednostavne tjelesne vjezbe ili radimo neki fizicki posao. Valja
napomenuti da nakon navedenih aktivnosti tijelo ne smije biti potpuno iscrpljeno. Osim toga
nije dobro skrivati osobne emocije. Treba priznati sebi i drugima postojanje straha zbog
nastalog stresa jer i drugi radnici su se nasli u istoj situaciji. Ukoliko smo u stanju svoju situaciju
okrenuti na humor, to je najjace oruzje protiv stresa. Opce je poznato da dobro raspolozenje
iako je ono isprovocirano u samom pocetku, u konacnici proizvede ipak dobar u¢inak. Najgora
je situacija samosazaljevanje i bjezanje u depresiju, dopustanje da uzrujanost smanji sposobnost
logickog zakljucivanja. TeSko je zbog kemijskih reakcija koje se dogadaju u organizmu razviti
optimizam i dobro raspolozenje, ali potrebno je prisiliti se da prihvatimo tvrdnju da covjek ipak
sam upravlja dogadajima u svom Zivotu i da se treba pripremiti za suoavanje sa stresom te se
njemu aktivno suprostaviti pozitivnim djelovanjem.

4.7 Stresnitip Aitip B

U psiholoskoj literaturi srecu se dva tipa reagiranja na stresne dozivljaje u radnom okruzenju.

Znacajan doprinos upoznavanju stresa i njegova utjecaja dali su Meyer Friedman i Ray
Rosenman objavivsi 1974. godine knjigu «Tip A ponasanje i vase srce» . S obzirom na
ponasanje, podijelili su ljude na dva tipa - tip A i tip B.*!

30 Petri¢evié, A., Medari¢, D., (2014). Pravo radnika na dostojanstven rad i radno okruZenje bez stresa, Zagreb:
PRAVNI VJESNIK GOD. 30 BR. 2, https://hrcak.srce.hr/132113 (pristupano 01.09.2019.)
31 Tudor, M. (2008). Zdravi zivot u poslovnom svijetu, Zagreb: M.E.P. CONSULT, str. 77
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Osoba koja je potpuno odana poslu, kojoj se strahovito zuri, koja ¢e radije sama napraviti nesto
nego ¢ekati da to malo kasnije obavi netko od zaposlenika, ubraja se u tip A. Dva kardiologa
nazvali su takve osobe "trka¢im konjima". Oni su agresivni, skloni depresijama i
neprijateljskom raspoloZenju. U najkra¢em vremenu Zele obaviti $to viSe posla.

Tip B, ili "kornjaca", manje je natjecateljski raspolozen, manje posvecen poslu i manje uzurban.
Rjede se sukobljava sa suradnicima, ima uravnotezZeniji i opuSteniji pristup Zzivotu.
Samopouzdaniji je i sposoban raditi stalnim, ravnomjernim tempom. S njim je ugodnije raditi
jer njegovi suradnici nisu nervozni i nemaju osjecaj da ih vrijeme steZze oko vrata. Za razliku
od tipa A, koji uvijek misli da ¢e zakasniti, tip B uopce se ne uzbuduje. Dapace, jednako je
uspjesan kao i tip A, iako je, smireniji, opusteniji, ne vice, ne uzrujava se, ne $iri nervozu oko
sebe 1 sve $to radi ¢ini se da radi kao od Sale. I ta dva tipa razlikovat ¢e se po nacinu na koji se
odnose prema stresu. Tip B zacijelo nece oboljeti od menadzerskih bolesti, dok je tip A idealna
meta koju stres napada sa svih strana.

Mozemo zakljuciti da  ,Tip A* odlikuje visok Zzivotni tempo, snazna potreba za
samorealizacijom kroz posao, ambicioznost, agresivnost, kompetitivnost, napregnutost, i
vlastite osobine. Nasuprot ovome, ,,B tip*“ predstavljaju osobe ¢ija je struktura li¢nosti takva da
su one staloZene, mirne, spokojne, sa manjim potrebama potvrdivanja kroz posao i usporenijim
zivotnim tempom. Osobe ,,tip A“ su znatno podloZnije riziku obolijevanja od kardiovaskularnih
bolesti, cerebrovaskulamih bolesti, mentalnih poremecaja i niza drugih psihosomatskih i
organskih oboljenja nego ,,tip B*.

Cini se na prvi pogled da ovaj problem jednostavno moze rijesiti profesionalna orijentacija i
selekcija, tako Sto ¢e pravog Covjeka uputiti na pravo mjesto. Medutim, stvar se dodatno
komplicira ¢injenicom da ambiciozne osobe ,,tipa A* biraju bas one poslove koje nose rizike
izlaganja stresu kao Sto su menadzerski, na primjer. Osobe suprotnog tipa biraju smirenije i
manje rizicne poslove. Jo$ vise slozenosti unosi ¢injenica da su ambiciozne osobe uspjesnije u
dinami¢nim poslovima nego one sa smanjenim zivotnim ritmom. Tako dolazimo do osobne
sklonosti bolestima stresa. Situaciju donekle olakSava Cinjenica da mali broj ljudi pripada
isklju¢ivo jednom odnosno drugom tipu, ve¢ se uobicajeno nalaze izmedu ova dva tipa.*?

32 Tudor, M. (2008). Zdravi zivot u poslovnom svijetu, Zagreb: M.E.P. CONSULT, str.78
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S STRES U POSLOVNOJ KOMUNIKACUIJI
5.1 Nadin komuniciranja pod stresom

Stres nerijetko diktira nacin na koji komuniciramo sa drugima. Ako smo nervozni i brinemo
oko toga kako ¢emo izvrSiti neki zadatak cije izvrSenje ili rok predstavljaju izvor stresa,
situacija moze lako postati ,,zapaljiva“. Tako svoju nervozu i brigu mozemo prenijeti i na druge,
a to se uvijek odvija putem komunikacije.

Stres znacajno utjece na kvalitetu komunikacije sa sugovornicima. Bilo da se radi o kolegama
ili klijentima. Komunikacija s klijentima zahtjeva visoku razinu profesionalnosti §to znaci
kontroliranu verbalnu i neverbalnu komunikaciju te asertivno izrazavanje.

Upravo biranje asertivnosti spram drugih, manje adaptivnih nacina komunikacije moze €initi tu
bitnu razliku u tome kako komuniciramo s drugima kada smo pod stresom. Tada iz vida ne
smijemo izgubiti da su i oni pod stresom , ali i da to Sto smo pod stresom ne smije da sluzi kao
izgovor za neadekvatnu komunikaciju sa drugima koji taj stres mozda ne vide i ne dozivljavaju
(na primjer, sa ljudima izvan organizacije).

Asertivna komunikacija podrazumijeva aktivno sluSanje drugih, §to znaci da nastojimo
razumjeti $to sugovornik zeli reci 1 uzivjeti se u sadrzaj razgovora. Kako bismo aktivno slusali
sugovornike, vazno je da ih gledamo u o¢i, ne prekidamo ih u govoru, toleriramo stavove ili
razmiSljanja koja se razlikuju od nasih te poticemo druge da s nama podijele svoje potrebe ili
osjecaje. Osim aktivnog slusanja, asertivna komunikacija ukljucuje i spremnost da se ispricamo
kada pogrijeSimo te da iskreno pohvalimo drugu osobu, kao i iskazivanje prigovora na pozitivan
1 konstruktivan nacin te kontroliranje vlastitih negativnih osje¢aja. Asertivna komunikacija je
vjestina koja se uci i usavrSava, a pokazala se vrlo ucinkovitom za rjeSavanje sukoba u
svakodnevnim situacijama i u poslovnom okruzenju.

Arambasi¢, L. (1996)*} navodi znakove po kojima se moze prepoznati da je osoba u stanju
stresa u komunikaciji:

e, govor — postaje glasniji i brZi ili postaje tisi

e izraz lica — mijenja se, javija se crvenilo, osoba odvraca pogled

e ponasanje — nestrpljivo ili nepopustljivo

o tjelesni znakovi — zatvara se ili ¢ini nagle pokrete usmjerene prema van *

33 Arambasi¢, L. (1996). Savjetovanje. U J. Pregrad (Ur.), Stres, trauma, oporavak, Zagreb: Drustvo za psiholosku
pomog, str. 63
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Sto moZemo uciniti za bolju komunikaciju s osobama u stresu:

e Osobe u stresu treba opustiti - ljudi u stanju stresa teSko se opustaju pa ih je dobro
poduciti neku vjezbu relaksacije

e (Osobama koje se osjecaju bespomocno treba ponuditi novi optimizam i vjeru u sebe

e Pokazite strpljenje i razumijevanje za stanje u kojem se klijent nalazi. 3*

5.2 Stres u poslovnoj komunikaciji uzrokovan organizacijskom strukturom

Stres u organizaciji odreden je prirodom posla, ulogom koju €ovjek ima u organizaciji,
odgovornos¢u za koju snosi posljedice, odnosima i kretanjem na poslu te psiholoskom klimom.

Organizacijska struktura veoma je bitna u organizaciji za ucinkovitu komunikaciju.
Ucinkovitom komunikacijom lakSe ¢emo posti¢i ciljeve za koje je tocnost povratnih
informacija bitna. Da bismo mogli raspolagati informacijama one moraju biti aZzurne, istinite,
potpune i vazne.

Odnosi medu ljudima mogu olaksSavati, a mogu i otezavati zivotne i radne zadatke, ovisno o
nama samima, ali i o ljudima s kojima smo okruZeni. Nije nevazno niti koliko je ljudi oko nas
niti tko su oni. Ako smo okruzeni ugodnim i kooperativnim suradnicima lakSe ¢emo podnositi
1 savladavati stresne situacije u radu, i suprotno. Manji je socioloski stres u manjoj grupi (bolja
je medusobna povezanost ¢lanova koji su jedni drugima potpora).

U meduljudskim odnosima na poslu postoje tri grupe odnosa koje su, prema istrazivanjima,
stalno povezane sa stresom na poslu. To su odnosi s kolegama, odnos s nadredenim te odnosi s
kupcima/klijentima. Odnosi s kolegama s jedne strane mogu biti socijalna podrSka koja
pridonosi smanjenju stresa, a s druge strane slabi odnosi s kolegama mogu izazivati osjecaj
prijetnje kod zaposlenika. Medutim, za smanjenje stresa nije dovoljno samo da se poboljsa
komunikacija koja je vezana uz posao, nego da se unaprijedi i ona neformalna, vezana uz
kavu/¢aj ili na domjenku kompanije. Odnosi s nadredenim mogu biti izvor stresa, a to ovisi o
stilu vodenja (svakome odgovara drugaciji stil vodenja). Ponekad i sam nadredeni zbog velikih
odgovornosti moze biti pod stresom, Sto se odrazava na zaposlenike. Odnosi s
kupcima/klijentima su osobito stresni kod rada sa teskim klijentima sa nerazumnim zahtjevima
a pod utjecajem pritiska da se ostvari primjerice prodajni rezultat i krilatice “kupac je uvijek u

pravu, ¢ak i onda kad nije”.%

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

3 Arambasic¢, L. (1996). Savjetovanje. U J. Pregrad (Ur.), Stres, trauma, oporavak, Zagreb: Drustvo za psiholosku
pomog, str. 68

35Izvor: Pravosudna Akademija: Priru¢nik Postupanje sa zahtjevnim strankama i smanjenje stresa,
http://pak.hr/cke/obrazovni%?20materijali/Postupanje%20sa%20te%C5%A 1kim%?20strankama%6201%20upravlja
nje%?20stresom.pdf (pristupano 08.09.2019)
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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 nain ¢e radnici to prihvatiti
te kako mu predstaviti nain izrade te sam radnik kako izraditi sam proizvod.

Prema Rouse M. i Rouse S. (2005)*® postoji horizontalna, vertikalna i neformalna
komunikacija:

., Horizontalna komunikacija odvija se izmedu kolega sebi ravnima kao Sto su menadzeri, odjeli
racunovodstva, komercijale, voditelji. U horizontalnoj komunikaciji menadzeri donose zajedno
odluke, razmjenjuju informacije, smisljaju nove ideje.

Vertikalna komunikacija je komunikacija u kojoj slijedi lanac zapovijedanja u organizaciji.
Ovaj tip komunikacije spusta se kroz hijerarhiju, ali isto tako i vraca. Poruka pocinje sa 100%
svojih informacija te ih kroz hijerarhiju postepeno gube pa cak dok dode do kraja ona ima samo
50% potpunu i tocnu informaciju. Direktor predstavlja svoju ideju menadzerima.

Kljucan zadatak je da menadzeri osiguraju da informacija dode sto tocnija i da motiviraju svoje
djelatnike. Motivacija je 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 menadzerima te menadzeri direktoru. Sav taj proces uzrokuje veliku dozu stresa
menadzerima, kako da sto bolje predstave voditeljima direktorovu ideju, voditeljima kako ce
radnici primiti tu ideju, a radnicima kako ce je provesti. Potom radnicima stres uzrokuje je li
ta ideja dobro napravljena, voditeljima kako ¢e menadzZeri prihvatiti obavljen posao te
menadzerima kako ce direktor reagirati

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 dijele 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
cak mogu smanyjiti produktivnost i motivaciju u poslu.”

5.3 Poslovna komunikacija, sukobi i stres

Svako neslaganje koje se odnosi na ¢injenice, ideje, ciljeve i vrijednosti predstavlja potencijalno
zariSte sukoba. Iz toga proizlazi da je odredena mjera napetosti prisutna u svakoj

36 Rouse, M., Rouse, S., (2005). Poslovne Komunikacije, Zagreb: Masmedia, str. 40-41
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komunikacijskoj situaciji. Uvazavanje sugovornika, njihovih stavova i emocija presudno je za
uspjeh procesa komunikacije.

Fox, R. (2006)*” u profesionalnom okruZenju sukob definira kao:

,,Sukob je svaki spor ili otpor koji proizlazi iz nedostatka moci, resursa ili drustvenog polozaja,
te razlicitih sustava vrijednosti, odnosno suprotstavljanja razlicitih potreba, Zelja i interesa.,,

Koliko god ve¢ina ljudi sukobe dozivljava negativno i koliko god konflikti mogu biti stresor,
sukobe mozemo gledati i djelom kroz pozitivan stav te stoga sukobe mozemo podijeliti na:

e funkcionalni -konstruktivni sukobi

- vode u smanjivanje i rjeSenje sukoba mirnim putem

- sudionici se prilagodavaju novim uvjetima

- posljedice su pozitivne, postoji smanjenje tenzija i emocija povecanje povjerenja
- pozornost je usmjerena na stvarni problem, a ne na sudionike

- komunikacija je iskrena

- naglaSavaju se sli¢nosti, a konstatiraju razlike

- sudionici osjecaju zadovoljstvo ishodom §to je osnova za unapredenje odnosa
e disfunkcionalni -destruktivni sukobi

- vode u povecavanje sukoba

- postoji nepovjerenje umjesto iskrenosti

- kompetitivnost umjesto suradnje

- sudionici se ponaSanju nasilno, verbalno 1/ili fizicki

- porast srdZbe, frustracije i percipirane prijetnje

- ukljucuju se druge osobe koje se zauzimaju za neku od suprotstavljenih strana
- sudionici nemaju razvijene prosocijalne vjestine

- energija se usmjerava sa stvarnog problema na manje vazna pitanja’®

Prilikom komuniciranja u konfliktnoj situaciji postoji moguénost da osoba odabere kako ¢e
reagirati na odredenu situaciju. Osoba ¢e se ponasSati agresivno ako joj nije vazno zadrzati dobar
odnos sa sukobljenom stranom. Ako druga strana ima nadmo¢ nad njom, osoba ¢e koristiti
pasivan stil, a ako se Zeli zauzeti za sebe i1 zadovoljiti obje strane, ponasat ¢e se asertivno.

U rjesavanju konfliktnih situacija kljuna je izgradnja medusobnog odnosa povjerenja i
razumijevanja kroz:

¢ Komuniciranje
e Postavljanje pitanja
e Aktivno slusanje

37 Fox, R. (2006). Poslovna komunikacija, Zagreb: Hrvatska sveucili$na naklada, Pucko otvoreno uéiliste, str.100
3% Ibidem, str.102

Stranica | 30



e Povratne informacije®

Ljudi razli¢ito reagiraju u sukobima, jedni se ¢eS¢e povlace ili popustaju, drugi opet nastoje po
svaku cijenu ostvariti ono Sto Zele, ucjenjuju, prijete ili manipuliraju, no ni u jednom niti u
drugom slucaju se ne radi o konstruktivnom rjesavanju sukoba.

Treba teziti konstruktivnom rjeSavanju sukoba koje se odnosi na nenasilno rjeSavanje sukoba,
u kojemu se vodi interes o svim akterima te njihovim interesima. Proces ukljucuje dijalog,
rjeSenje problema, pregovor, pomirenje i prevenciju eskalacije nasilja.

Sukobi izazivaju odredene emocije i ponaSanja koja ponekad mogu Stetiti sveukupnom
psihosocijalnom funkcioniranju. Uz negativne emocije ljutnje, tjeskobe i straha, dugotrajni
nerijeSeni sukobi mogu uzrokovati pojavu depresivnih i anksioznih poremecaja te opéenito stres
i strah od stupanja u meduljudske odnose zbog potencijalne pojave sukoba u buduénosti.

Upravo zato je izuzetno bitno u radnom okruzenju kroz razvijanje vlastitih komunikacijskih
vjestina sve vrste sukoba rjeSavati na odgovarajuéi te gore naveden konstruktivan nacin jer time
se utjeCe ne samo na nivo stresa kod samog pojedinca nego i na op¢i novo stresa svim
uklju¢enim stranama - poslovnim suradnicima.

5.4 Humor kao u¢inkovito sredstvo u borbi protiv stresa

,,Smijeh je jedna od najozbiljnijih stvari“
Wilhelm Raabe, njemacki knjizevnik

Svi smo, gotovo svakodnevno, u dodiru s humorom. Svi ¢emo se sloziti da je on vazan dio
naseg zivota i da moze utjecati na zdravlje i li¢nost. Svi znamo izreku ,,smijeh je najbolji lijek™.
I nasi stari su znali da se lakSe nosimo s problemima uz humor i da je svakodnevica ljepsa kad
se Salimo s ljudima koji nas okruzuju — tada lakSe radimo i lakSe pristupamo problemima. Moze
nam trenutano popraviti raspoloZenje uz gotovo neprimjetan povod: neverbalnu gestu,
smijeSan komentar, prigodnu anegdotu. Osim opustajuce uloge humor ima i adaptivnu funkciju:
pozitivne emocije Sire nam vidike, poti¢u samospoznaju dopustajuci da naSe razmisljanje bude
kreativnije. Jednom rijecju, jacaju fizicke i1 intelektualne snage i1 olakSavaju pozitivne
prilagodbe. Takoder, pozitivne emocije poticajne su za bilo koju vrstu meduljudskih odnosa.

Smijeh povecava produktivnost na poslu, poboljSava komunikaciju, briSe stres te smiruje i
opusta ljude. Smijuci se, kolege se osjecaju povezanije i zajedno bolje rade. Takoder, smijeh
povecava luCenje hormona sre¢e endorfina, a sve to smanjuje stres. Humor vam pomaze i da
zahtjevne situacije na poslu sagledate realnije, daje dodatnu energiju te poboljSava

39 Izvor: krenizdravo.rtl.hr: https://www.krenizdravo.rtl.hr/psihologija/rjesavanja-sukoba-sto-trebate-znati
(pristupano 09.09.2019.)
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koncentraciju. Istrazivanje je pokazalo i da se ljudi koji se glasno, od srca, smiju kreativnije
rjeSavaju zadatke, a uz to imaju i bolje paméenje. Smijeh na radnome mjestu pomaze da brze i

bezbolnije zaboravite sve svade, kritike te razocaranja. No vicevi i zabavne anegdote koje
dijelite s kolegama pomoci ¢e vam i da se bezbolno rijesite stresa i napetosti.

No, humor na poslu donosi neka pravila:

- Poznavanje pravila tvrtke - prije no $to se upustite u smisljanje Sala, valja se raspitati
podrzava li tvrtka u kojoj radite takve poteze.

- Znati granicu ukusa - iako kolege s kojima dijelite radno mjesto odobravaju Sale i humor
tijekom radnog vremena, to ne znaci da to odobrava i vas Sef. Stoga, izbjegavajte takve
razgovore sa Sefom, ako niste sigurni gleda li na $ale dobronamjerno.

- Znati do kuda mozete i¢i - iako je rije¢ o Sali, morate imati na umu da ona ne smije
ugroziti poslovanje tvrtke. Takoder, imajte na umu da su Saljivi ispadi fora, no
izbjegavajte Sale koje mogu dovesti u neugodnu poziciju vase kolege.

- Odabrati pravi trenutak - valja imati na umu da nije uvijek pravi trenutak za Salu.
Primjerice, ako va$ kolega ima poslovni sastanak, prica s klijentom na telefon ili je u
guzvi zbog posla, tada nije trenutak za Sale.

- Sto ako odete predaleko? - ako uvidite da ste sa $alom otisli predaleko, svakako se
ispricajte kolegi.*

40 Jzvor: mojposao.net: https://www.moj-posao.net/Saviet-Pravnika/66045/K anadjani-smijehom-umanjuju-stres-
na-poslu/3/ (pristupano 11.09.2019.)
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6 ISTRAZIVANJE O STRESU U POSLOVNOJ KOMUNIKACIJI NA PRIMJERU
MARKETINSKIH AGENCIJA

6.1 Definiranje problema i cilj istraZivanja

Kada ljudi govore o stresnim poslovima, uglavnom su usredotoceni na zanimanja poput pilota
borca, lije¢nika, policajca i vatrogasca i sl. I premda su to nesumnjivo poslovi visokog pritiska,
stres se ne pojavljuje samo u fizicki opasnim ili zahtjevnim okruzenjima.

Stres iznenadujuce prevladava i u profesijama poput marketinga. Trziste koje trazi konstantnu
pozornost i sklonost brzim prilagodbama koje ne ostavljaju prostor greskama.

Agencijski posao je ,,maSina koja melje*“. Bez obzira na dobru organizaciju timova unutar
agencija, uvijek postoji “njegovo veli¢anstvo klijent” koji svojim iznenadnim, a cesto i
nerealnim zahtjevima rusi svaki plan. Posao u oglasavanju je stresan posao na kojoj god strani
radili.

Cesto se moze cuti da je marketing primarno komunikacija raznim kanalima u nastojanju da
ciljanoj skupini priblizimo ono §to nudimo.

Svakodnevna i direktna komunikacija sa klijentima i njihovim zahtjevima zna biti teska,
iscrpljujuca 1 emocionalno zahtjevna a kada se poveze sa svim ostalim izvorima stresa u radu
ne ¢udi da izgorjelost postaje velik problem i u marketingu.

Isto tako brojna istrazivanja i svjedocenja dokazuju da Zene imaju tendenciju preuzimanja
znatno viSe uloga u zivotu no S$to trebaju. Nastojeci izbalansirati sve preuzete uloge, a pritom
svijetu pokazati kako su u redu i kako sve mogu, u stvarnosti pucaju po Savovima. Kao $to se
¢esto moze Cuti od djelatnika sa duzim radnim iskustvom koji su primorani i¢i u korak sa svim
izazovima koje danas trziSte donosi, biti konkurentni, pratiti nove tehnologije.

Cilj ovog istrazivanja je utvrditi u kojoj mjeri navedeni stresori utjecu na intenzitet stresa kod
djelatnika marketinskih agencija te da 1i djelatnici svakodnevnu i direktnu komunikaciju 1
konflikte sa klijentima i suradnicima dozivljavaju kao ve¢i stresor u radu u odnosu na ostale
izvore stresa koji se javljaju dnevno ili periodicki.

6.2 Istrazivacka pitanja
Istrazivacka pitanja su postavljena prema navedenim ciljevima i definirani su kao:

P1. Je li je stresor direktne svakodnevne komunikacije sa klijentima i radnim suradnicima veéi
u odnosu na ostale radne stresore kod djelatnika u marketinskim agencijama?

P2. Postoji li razlika u nivou stresa kod svakodnevne komunikacije sa klijentima i radnim
suradnicima izmedu Zena i muskaraca?
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P3. Postoji li razlika u nivou stresa svakodnevne komunikacije sa klijentima i radnim
suradnicima s obzirom na duljinu ukupnog radnog staza?

6.3 Istrazivacke hipoteze

Obzirom na istrazivacke probleme, postavljene su slijedece 3 hipoteze:

Hipoteza 1: Postoji znac¢ajna razlika u dozivljenoj razini stresa koju izazivaju razli€iti aspekti
rada djelatnika u marketin§kim agencijama: Svakodnevna i direktna komunikacija s kolegama,
nadredenima 1 klijentima izazivaju viSu razinu stresa od ostalih aspekata rada.

Hipoteza 2: Postoji znacajna razlika u dozivljenoj razini stresa koju izaziva rad u svakodnevnoj
i direktnoj poslovnoj komunikaciji s obzirom na spol djelatnika marketinskih agencija. Zene
dozivljavaju visu razinu stresa od muskaraca.

Hipoteza 3: Postoji znacajna razlika u dozivljenoj razini stresa koju izaziva rad u svakodnevnoj
1 direktnoj poslovnoj komunikaciji s obzirom na radni staz djelatnika marketinskih agencija.
Djelatnici s viSe godina staza dozivljavaju viSu razinu stresa od djelatnika s manje godina staza.

6.4 Opis istrazivanja

Kao i u svakoj bransi, radni stresori su raznoliki i time specifi¢ni. Za potrebe ovog anketnog
upitnika izdvojeni su najucestaliji izvori stresa (stresori) djelatnika u marketinskim agencijama
te je prema njima kreiran anketni upitnik.

Istrazivacki upitnik (anketni listi¢) zapoc€inje nizom pitanja koji daju uvid u socio-demografski
profil ispitanika poput roda, starosti ispitanika kao i broj godina radnog staza.

Drugi dio upitnika kreiran je s ciljem da se utvrdi koji od najucestalijih radnih stresora imaju
najvedi utjecaj na djelatnike marketinskih agencija. Ponudeno je 20 najucestalijih stresora koje
¢e ispitanici rjeSavati odabirom slaganja s navedenim tvrdnjama od 1 do 5 prema Lichertovoj
ljestvici (1- nije stresno, 2- rijetko je stresno, 3- ponekad je stresno, 4-stresno je, 5- jako je
stresno). Pitanja su kreirana da odgovore na hipotezu 1.

Navedeni su slijedeéi stresori:

1. Monotoni, nestimulativni, besmisleni zadaci i pomanjkanje raznolikosti, neugodni
zadaci

Koli¢ina posla (previse/premalo)

Rad pod vremenskim pritiskom

Nedostatan broj djelatnika

Dugotrajno radno vrijeme

Nefleksibilno vrijeme

Uvodenje novih tehnologija

Radni prostor

© NN kW
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9. Rad na loSe dizajniranoj, neprikladnoj ili neugodnoj opremi
10. Nedostatak kontrole nad radom

11. Nejasna uloga u organizaciji

12. Neadekvatna osobna primanja

13. Nesigurnost posla

14. Nedovoljno ili prekomjerno napredovanje

15. Medusobni odnosi sa suradnicima

16. Oskudna podrska nadredenih

17. Nedovoljna osposobljenost za radne zadatke

18. Svakodnevna i direktna komunikacija sa kolegama, nadredenima
19. Svakodnevna i direktna komunikacija sa klijentima

20. UravnoteZen privatni i poslovni Zivot

Tre¢i dio upitnika kreiran je u okviru stresora: Svakodnevna i direktna komunikacija sa
kolegama, nadredenima i klijentima. Ponudeno je 13 situacija koje ¢e ispitanici rjeSavati
odabirom slaganja s navedenim tvrdnjama od 1 do 5 prema Lichertovoj ljestvici (1- nije stresno,
2- rijetko je stresno, 3- ponekad je stresno, 4-stresno je, 5- jako je stresno). Pitanja su kreirana
da odgovore na hipotezu 2 i hipotezu 3.

Navedene su slijedece situacije:

Koli¢ina informacija koje dobivam dnevno vezano za posao
Koli¢ina dnevnih poslovnih sastanaka
Koli¢ina dnevne komunikacije putem e-mail poruka i telefonskih poziva
Svakodnevna komunikacija sa kolegama i nadredenima
Sukobi sa kolegama i nadredenima
Svakodnevna direktna komunikacija s klijentima
Visoka koncentracija i visok stupanj pozornosti u komunikaciji s klijentima
Nemoguénost pruzanja pomoci ili rjeSavanja problema klijenata
Ljutnja klijenta
. Sukobi sa klijentima

e A Al e

—_ —
—_ O

. Poslovna komunikacija van radnog vremena

—_
N

. Fizicki izgled - imidZ u poslovnoj komunikaciji
. Osobne vjestine u poslovnom komuniciranju

—_
(98]

6.5 Izvori podataka i metode prikupljanja

Istrazivanje je provedeno putem anketnog upitnika sastavljenog od ukupno 33 pitanja
Anketiranje korisnika provedeno je putem alata Google anketa u kojem je kreiran anketni
upitnik i ispitanici su mu imali pristup u razdoblju od 01. rujna 2019. do 20. rujna 2019.godine.
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Silvija Bradica Dev¢ié: Stres u poslovnoj komunikaciji (specijalisticki zavrsni rad)

Upitnik je ispunilo ukupno 196 ispitanika. Podaci su prikupljeni putem linka na Google Drive
servis za pohranu i dijeljenje datoteka te putem linka poslanim e-mailom te druStvenim
servisima za razmjenu poruka Viber, WhatsApp, i-poruke.

Ispitanici ovog upitnika su djelatnici 15 najvaznijih hrvatskih marketinSkih agencija koji se
bave oglasavanjem i kreiranjem marketinskih sadrzaja.

6.6 Analiza strukture anketiranih osoba

U istrazivanju je sudjelovalo ukupno 196 ispitanika, od kojih je 100 Zzena (51 %) 1 96 muskarac
(49 %).

Tablica 1. Prikaz podataka istrazivanja prema spolu
MUSKI % ZENSKI % UKUPNO

96 49 % 100 51% 196

Izvor: Izradila autorica rada

Graf 1. Spol

ZENSKI
51%

= MUSKI

ZENSKI

Izvor: Izradila autorica rada
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Silvija Bradica Dev¢ié: Stres u poslovnoj komunikaciji (specijalisticki zavrsni rad)

U istrazivanju su sudjelovali ispitanici razlicite Zivotne dobi. 44 ispitanika iz dobne skupine do
30 godina (22 %), 78 ispitanika dobne skupine od 30 do 40 godina (40 %), a zatim iz dobne
skupine 40+ godina, 74 ispitanika (38 %).

Tablica 2. Prikaz podataka istrazivanja prema dobnoj skupini

Do 30 % 30-40 % Viseod 40 | % UKUPNO
44 22% 78 40% 74 38 % 196
Izvor: Izradila autorica rada
Graf 2. Dobna skupina
Vise od 40
38%
m Do 30
m 30-40
= Vise od 40

Izvor: Izradila autorica rada

Ispitanici u istrazivanju bili su djelatnici 15 marketinskih agencija u RH. Najve¢i dio ispitanika,
njih 92 (47 %) imaju 6-15 godina staza u sluzbi, 44 ispitanika (22 %) ima 16-30 godina staza u
sluzbi, 60 ispitanika (31 %) ima do 5 godina staza na marketing pozicijama unutar agencija.

Tablica 3. Prikaz podataka istrazivanja prema radnom stazu u marketingu

Do 51 % 6-15 % 16-30 % UKUPNO
godina godina godina
92 47% 44 22% 60 31% 196

Izvor: Izradila autorica rada
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Silvija Bradica Dev¢ié: Stres u poslovnoj komunikaciji (specijalisticki zavrsni rad)

Graf 3. Godine rada u marketingu

16-30 godina

m Do 5 godina
m6-15

116-30

Izvor: Izradila autorica rada

6.7 Obrada i interpretacija dobivenih podataka za Hipotezu 1

Hipoteza 1: Postoji znac¢ajna razlika u dozivljenoj razini stresa koju izazivaju razliciti aspekti
rada djelatnika u marketinskim agencijama: Svakodnevna i direktna komunikacija s kolegama,
nadredenima i klijentima izazivaju viSu razinu stresa od ostalih aspekata rada.

Navedenih 20 tvrdnji odnosi se na hipotezu 1. Ispitanicima je u prvom dijelu ankete ponudeno
20 stresora — tvrdnji koje su oznacavali na skali od 1 — 5 po stupnju stresa.
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1. Tvrdnja: monotoni, nestimulativni, besmisleni zadaci i pomanjkanje raznolikosti,
neugodni zadaci

Graf 4. Stav ispitanika o tvrdnji monotoni, nestimulativni, besmisleni zadaci i pomanjkanje
raznolikosti, neugodni zadaci
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Izvor: Izradila autorica rada

Na tvrdnju kako su monotoni, nestimulativni, besmisleni zadaci i pomanjkanje raznolikosti,
neugodni zadaci stresni, najve¢i broj ispitanika, njih 34,69% je odgovorilo kako im je to
ponekad stresno, dok je 38,77% ispitanika odgovorilo kako im je to stresno i jako stresno.
26,53% ispitanika oznacilo je da im navedena tvrdnja ne uzrokuje stres.
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Silvija Bradica Dev¢ié: Stres u poslovnoj komunikaciji (specijalisticki zavr$ni rad)

2. Tvrdnja: koli¢ina posla (previSe/premalo)

Graf 5. Stav ispitanika o tvrdnji koli¢ina posla (previSe/premalo)
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Izvor: Izradila autorica rada

Na tvrdnju kako je koli¢ina posla (previse/premalo) stresna, najveci broj ispitanika, njih 52,04%
je odgovorilo kako im je to stresno i jako stresno, dok je 30,61% ispitanika odgovorilo kako im
je ponekad stresno. 17,34% ispitanika oznacilo je da im navedena tvrdnja ne uzrokuje stres.

3. Tvrdnja: rad pod vremenskim pritiskom

Graf 6. Stav ispitanika o tvrdnji rad pod vremenskim pritiskom
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Na tvrdnju kako je rad pod vremenskim pritiskom stresan, najveci broj ispitanika, njih 57,14%
je odgovorilo kako im je to stresno i jako stresno, dok je 25,51% ispitanika odgovorilo kako im
je ponekad stresno. 17,35% ispitanika oznacilo je da im navedena tvrdnja ne uzrokuje stres.

4. Tvrdnja: nedostatan broj djelatnika

Graf 7. Stav ispitanika o tvrdnji nedostatan broj djelatnika
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Izvor: Izradila autorica rada

Na tvrdnju kako je rad pod vremenskim pritiskom stresan, najveci broj ispitanika, njih 62,25 %
je odgovorilo kako im je to stresno i jako stresno, dok je 24,49% ispitanika odgovorilo kako im
je ponekad stresno. 13,26% ispitanika oznacilo je da im navedena tvrdnja ne uzrokuje stres.
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5. Tvrdnja: dugotrajno radno vrijeme

Graf 8. Stav ispitanika o tvrdnji dugotrajno radno vrijeme
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Izvor: Izradila autorica rada

Na tvrdnju kako je dugotrajno radno vrijeme stresno, najveci broj ispitanika, njih 30,61% je
odgovorilo kako im je to ponekad stresno, no 59,18% ispitanika odgovorilo je kako im je to
stresno i1 jako stresno $to ovu tvrdnju oznacava kao aspekt rada visokog intenziteta stresa.
10,20% ispitanika oznacilo je da im navedena tvrdnja ne uzrokuje stres.
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Silvija Bradica Dev¢ié: Stres u poslovnoj komunikaciji (specijalisticki zavr$ni rad)

6. Tvrdnja: nefleksibilno radno vrijeme

Graf 9. Stav ispitanika o tvrdnji nefleksibilno radno vrijeme
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Na tvrdnju kako je nefleksibilno radno vrijeme stresno, najveci broj ispitanika, njih 36,73% je
odgovorilo kako im je to ponekad stresno, dok je 53,06% ispitanika odgovorilo kako im je to
stresno 1 jako stresno. 10,20% ispitanika oznacilo je da im navedena tvrdnja ne uzrokuje stres.

7. Tvrdnja: uvodenje novih tehnologija

Graf 10. Stav ispitanika o tvrdnji uvodenje novih tehnologija
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Silvija Bradica Dev¢ié: Stres u poslovnoj komunikaciji (specijalisticki zavr$ni rad)

Na tvrdnju kako je uvodenje novih tehnologija stresno, najveci broj ispitanika, njih 57,08% je
odgovorilo kako im to nije stresno i rijetko je stresno, dok je 28,57% ispitanika odgovorilo kako
im je to ponekad stresno. 17,34% ispitanika je odgovorilo da im je navedena tvrdnja stresna i
jako stresna.

8. Tvrdnja: radni prostor

Graf 11. Stav ispitanika o tvrdnji radni prostor
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Na tvrdnju kako je radni prostor stresan, najveci broj ispitanika, njih 51,02% je odgovorilo kako
im to nije stresno i rijetko je stresno, dok je 23,47% ispitanika odgovorilo kako im je to ponekad
stresno. 25,51% ispitanika je odgovorilo da im je navedena tvrdnja stresna i jako stresna.
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9. Tvrdnja: rad na loSe dizajniranoj, neprikladnoj ili neugodnoj opremi

Graf 12. Stav ispitanika o tvrdnji rad na loSe dizajniranoj, neprikladnoj ili neugodnoj opremi
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Na tvrdnju kako je rad na loSe dizajniranoj, neprikladnoj ili neugodnoj opremi stresan, najveci
broj ispitanika, njih 35,71% je odgovorilo kako im je to ponekad stresno, dok je 42,86%
ispitanika odgovorilo kako im je to stresno i jako stresno. 21,43% ispitanika oznacilo je da im
navedena tvrdnja ne uzrokuje stres.
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Silvija Bradica Dev¢ié: Stres u poslovnoj komunikaciji (specijalisticki zavr$ni rad)

10. Tvrdnja: nedostatak kontrole nad radom

Graf 13. Stav ispitanika o tvrdnji nedostatak kontrole nad radom
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Na tvrdnju kako je nedostatak kontrole nad radom stresan, najveéi broj ispitanika, njih 55,10 %
je odgovorilo kako im je to stresno i jako stresno, dok je 25,51% ispitanika odgovorilo kako im
je ponekad stresno. 19,39% ispitanika oznacilo je da im navedena tvrdnja ne uzrokuje stres.

11. Tvrdnja: nejasna uloga u organizaciji

Graf 14. Stav ispitanika o tvrdnji nejasna uloga u organizaciji
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Na tvrdnju kako je nejasna uloga u organizaciji stresna, najveci broj ispitanika, njih 54,08% je
odgovorilo kako im je to stresno i jako stresno, dok je 28,58% ispitanika odgovorilo kako im je
ponekad stresno. 17,35% ispitanika oznacilo je da im navedena tvrdnja ne uzrokuje stres.

12. Tvrdnja: neadekvatna osobna primanja

Graf 15. Stav ispitanika o tvrdnji neadekvatna osobna primanja
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Na tvrdnju kako su neadekvatna osobna primanja stresna, najveci broj ispitanika, njih 38,78%
je odgovorilo kako im je to stresno, a jako stresno je 34,69% S§to ovu tvrdnju oznacava kao
aspekt rada sa najviSe intenziteta stresa u ukupnom zbroju 73,47%, dok je 23,47% ispitanika
odgovorilo kako im je ponekad stresno. 3,06% ispitanika oznacilo je da im navedena tvrdnja ne
uzrokuje stres.
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Silvija Bradica Dev¢ié: Stres u poslovnoj komunikaciji (specijalisticki zavr$ni rad)

13. Tvrdnja: nesigurnost posla

Graf 16. Stav ispitanika o tvrdnji nesigurnost posla
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Na tvrdnju kako je nesigurnost posla stresna, najveci broj ispitanika, njih 52,04% je odgovorilo
kako im je to stresno i jako stresno, dok je 21,43% ispitanika odgovorilo kako im je ponekad
stresno. 26,53% ispitanika oznacilo je da im navedena tvrdnja ne uzrokuje stres.

14. Tvrdnja: nedovoljno ili prekomjerno napredovanje

Graf 17. Stav ispitanika o tvrdnji nedovoljno ili prekomjerno napredovanje
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Na tvrdnju kako je nedovoljno ili prekomjerno napredovanje stresno, najveci broj ispitanika,
njih 51,02% je odgovorilo kako im je to stresno i jako stresno, dok je 24,48% ispitanika
odgovorilo kako im je ponekad stresno. 24,49% ispitanika oznacilo je da im navedena tvrdnja
ne uzrokuje stres.

15. Tvrdnja: medusobni odnosi sa suradnicima

Graf 18. Stav ispitanika o tvrdnji medusobni odnosi sa suradnicima
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Izvor: Izradila autorica rada

Na tvrdnju kako su medusobni odnosi sa suradnicima stresni, najvec¢i broj ispitanika, njih
51,02% je odgovorilo kako im je to stresno i jako stresno, dok je 35,71% ispitanika odgovorilo
kako im je ponekad stresno. 13,27% ispitanika oznacilo je da im navedena tvrdnja ne uzrokuje
stres.
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Silvija Bradica Dev¢ié: Stres u poslovnoj komunikaciji (specijalisticki zavr$ni rad)

16. Tvrdnja: oskudna podrska nadredenih

Graf 19. Stav ispitanika o tvrdnji oskudna podrska nadredenih
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Na tvrdnju kako je oskudna podrska nadredenih stresna, najveci broj ispitanika, njih 22,45% je
odgovorilo kako im je to ponekad stresno, no 63,27% ispitanika odgovorilo je kako im je to
stresno 1 jako stresno $to ovu tvrdnju oznacava kao aspekt rada visokog intenziteta stresa.
14,29% ispitanika oznacilo je da im navedena tvrdnja ne uzrokuje stres

17. Tvrdnja: nedovoljna osposobljenost za radne zadatke

Graf 20. Stav ispitanika o tvrdnji nedovoljna osposobljenost za radne zadatke
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Na tvrdnju kako je nedovoljna osposobljenost za radne zadatke stresna, najveci broj ispitanika,
njih 45,92% je odgovorilo kako im je to stresno i jako stresno, dok je 20,41% ispitanika
odgovorilo kako im je ponekad stresno. 33,67% ispitanika oznacilo je da im navedena tvrdnja
ne uzrokuje stres.

18. Tvrdnja: svakodnevna i direktna komunikacija sa kolegama, nadredenima

Graf 21. Stav ispitanika o tvrdnji svakodnevna i direktna komunikacija sa kolegama,
nadredenima
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Na tvrdnju kako je svakodnevna i direktna komunikacija sa kolegama, nadredenima stresna,
najvedi broj ispitanika, njih 52,04% je odgovorilo kako im je to stresno i jako stresno, dok je
18,37% ispitanika odgovorilo kako im je ponekad stresno. 29,59% ispitanika oznacilo je da im
navedena tvrdnja ne uzrokuje stres.
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Silvija Bradica Dev¢ié: Stres u poslovnoj komunikaciji (specijalisticki zavrsni rad)

19. Tvrdnja: svakodnevna i direktna komunikacija sa klijentima

Graf 22. Stav ispitanika o tvrdnji svakodnevna i direktna komunikacija sa klijentima
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Na tvrdnju kako je svakodnevna i direktna komunikacija sa klijentima stresna, najveci broj
ispitanika, njih 63,27% je odgovorilo kako im je to stresno i jako stresno, dok je 13,27%
ispitanika odgovorilo kako im je ponekad stresno. 23,47% ispitanika oznacilo je da im navedena

tvrdnja ne uzrokuje stres.

20. Tvrdnja: uravnoteZen privatni i poslovni Zivot

Graf 23. Stav ispitanika o tvrdnji uravnotezen privatni i poslovni zivot
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Na tvrdnju kako je balans uravnotezenog privatnog i poslovnog zivota stresan, najvecéi broj
ispitanika, njih 41,84% je odgovorilo kako im je to stresno i jako stresno, dok je 37,76%
ispitanika odgovorilo kako im je ponekad stresno. 20,41% ispitanika oznacilo je da im navedena
tvrdnja ne uzrokuje stres.

Slika 1. Prikaz rezultata istrazivanja prvog dijela ankete o radnim stresorima prema intenzitetu

Tvrdnje 1 Y% 2 Y 3 Y% 4 Y% 5 Y AS SD
12. Neadekvatna osobna primanja 2 1,02% 4 2,04% | 46 [2347%] 76 |[38,78%| 68 |34.69%| 4,04 0.87
5. Dugotrajno radno vrijeme 8 4,08% 12 | 6,12% | 60 [30,61% ]| 58 [29,59%| 58 |[29.59%]| 3.74 1,07
16. Oskudna podrika nadredenih 6 3,06% | 22 [11.22% ] 44 [22.45%]| 70 |3571%| 54 |[27.55%] 3,73 1,08
4. Nedostatan broj djelatnika 4 2,04% | 22 | 11,22%| 48 |[24,49% | 76 |[38,78%| 46 |23.47%| 3,70 1,01

19. Svakodnevna i direktna

o o 24 [12.24%| 22 [11,22%]| 26 |13,.27%| 42 |21,43%| 82 [41,84%]| 3,69 1,42
komunikacija sa klijentima

6. Nefleksibilno vrijeme 4 2.04% 16 | 8.16% | 72 [36,73%| 56 |28,57%| 48 |24.49%| 3.65 1,00
3. Rad pod vremenskim pritiskom 6 3.06% 28 [ 14.29% | 50 [25.51% | 60 [30.61%| 52 |26,53%| 3.63 1.11
15. Medusobni odnosi sa suradnicima 8 4,08% 18 | 9.18% 70 [35.71% | 54 |[27,55%| 46 |23.47%| 3,57 1,07
10. Nedostatak kontrole nad radom 6 3,06% | 32 |16.33%| 50 |[2551% | 72 [36,73%| 36 |18.37%| 3.51 1,06
11. Nejasna uloga u organizaciji 8 4,08% 26 | 1327% ] 56 [28.57% | 70 [35.71%| 36 |1837%| 3.51 1.06
2. Koli¢ina posla (previse/premalo) 12 6,12% 22 | 11,22% ] 60 [30.61% | 66 |[33.67%| 36 |1837%| 3.47 1,10
13. Nesigurnost posla 16 | 8,16% | 36 |1837%| 42 |21.43% | 54 |27.55%| 48 |[2449%| 3.42 1,26
18. Svakodnevna i direktna

komunikacija sa kolegama, 34 |17,35%| 24 |12,24%| 36 |18,37%| 40 |(2041%| 62 |[31,63%| 3,37 1,47
nadredenima

14. Nedovoljno ili prekomjerno

14 7.14% 34 17.35% | 48 |24,49% 72 136,73%| 28 14,29% | 3,34 1.14
napredovanje

9. Rad na loSe dizajniranoj, neprikladnoj

6 3,06% | 36 [18.37%] 70 |[3571%| 58 |29.59%| 26 |[13.27%] 3.32 1,02
ili neugodnoj opremi

20. UravnoteZzen privatni 1 poslovni zivot] 30 | 1531% | 10 | 5,10% | 74 |37.76% | 46 |23.47%| 36 |[1837%| 3.24 1,26
17. Nedovoljna osposobljenost za radne

COOVOTINA OSPOSODYCNOSL LA FATHE 1 20 | 10.20% | 46 [23.47%| 40 |2041%| s4 |27.55%| 36 |18.37%] 320 | 127
zadatke
1. Monotoni, nestimulativni, besmisleni
zadaci 1 pomanjkanje raznolikosti, 12 6,12% | 40 |2041% | 68 |34,69%| 52 |[26,53%| 24 |[12.24%]| 3,18 1,08
neugodni zadaci
8. Radni prostor 48 [24.49% | 52 |26,53%| 46 |23.47%| 40 [2041%]| 10 | 5.10% | 2.55 1,21
7. Uvodenje novih tehnologija 60 |30.61% | 46 |2347%| 56 |28.57%| 22 |[11.22%| 12 | 6,12% | 2.39 1,20

Izvor: Izradila autorica rada

Ovo istrazivanje je otkrilo da se djelatnici u marketinskim agencijama, bez obzira na prirodu
njihova posla, suocavaju s visokim dozama stresa te od 20 ponudenih stresora gotovo svi su
ocijenjeni prosje¢nom ocjenom visom od 3.

Slika 1 prikazuje navedenih 20 stresora prema intenzitetu prema prosjecnoj ocjeni.
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6.8 Obrada i interpretacija dobivenih podataka za Hipotezu 2

Hipoteza 2: Postoji znacajna razlika u dozivljenoj razini stresa koju izaziva rad u svakodnevnoj
i direktnoj poslovnoj komunikaciji s obzirom na spol djelatnika marketinskih agencija. Zene

dozivljavaju viSu razinu stresa od muskaraca.

Ispitanicima je u drugom dijelu ankete ponudeno 13 stresora — tvrdnji koje su oznacavali na

skali od 1 — 5 po stupnju stresa. Tvrdnje su navedene u poglavlju 6.4

Slika 2. Prikaz rezultata istrazivanja drugog dijela ankete o stresnim situacijama kod

muskaraca
2 -rijetko je 3 - ponekad je
Tvrdnja 1 - nije stresno stresno stresno 4 -stresno je |5 - jako je stresno| AVG |STDEV
N % N % N % N % N %

1. Koli¢ina informacija koje dobivam
dnevno vezano za posao 6]  6,25%) 14| 14,58% 31| 32,29% 37| 38,54% 8 8,33% 3,28 1,02
2. Koli¢ina dnevnih poslovnih sastanaka 16| 16,67% 22{ 22,92% 21| 21,88% 34| 35,42% 3| 3,13% 2,85 1,17
3. Koli¢ina dnevne komunikacije putem e-
mail poruka i telefonskih poziva 41 4,17% 14| 14,58% 20[ 20,83% 28| 29,17% 30 31,25% 3,69 1,18
4. Svakodnevna komunikacija sa kolegama
i nadredenima 12| 12,50%| 16| 16,67%) 25| 26,04% 24{ 25,00%| 19] 19,79%| 3,23 1,29
5. Sukobi sa kolegama i nadredenima 8 8,33% 10[ 10,42%| 12| 12,50%, 34| 35,42% 32| 33,33% 3,75 1,26
6. Svakodnevna direktna komunikacija s
klijentima 12| 12,50%| 14| 14,58% 15[ 15,63% 26| 27,08% 29) 30,21%| 3,48 1,38
7. Visoka koncentracija i visok stupanj
pozornosti u komunikaciji s klijentima 6 6,25% 12| 12,50% 33| 34,38% 17| 17,71%) 28| 29,17% 3,51 1,21
8. Nemoguénost pruzanja pomo¢i ili
rjeSavanja problema klijenata 6|  6,25% 2] 2,08%| 30[ 31,25% 37| 38,54% 21| 21,88% 3,68 1,04
9. Ljutnja klijenta 41 4,17% 41 4,17%| 14| 14,58%, 30 31,25% 44| 45,83% 4,10 1,07
10. Sukobi sa klijentima 6|  6,25% 2| 2,08%] 10 10,42%, 25| 26,04%) 53| 55,21% 4221 1,13
11. Poslovna komunikacija van radnog
vremena 6|  6,25% 4] 4,17%| 40[ 41,67%, 28| 29,17%| 18| 18,75%| 3,50 1,05
12. Fiziéki izgled - imidZ u poslovnoj
komunikaciji 20 20,83% 14| 14,58% 33| 34,38% 29[ 30,21%| 0| 0,00%| 2,74 1,11
13. Osobne vjestine u poslovnom
komuniciranju 10| 10,42% 28 29,17%| 36| 37,50% 20| 20,83% 2| 2,08% 2,751 0,97

Izvor: Izradila autorica rada
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Slika 3. Prikaz rezultata istrazivanja drugog dijela ankete o stresnim situacijama kod Zena

2 - rijetko je 3 - ponekad je
Tvrdnja 1 - nije stresno stresno stresno 4 -stresno je |5 - jako je stresno| AVG (STDEV
N % N % N % N % N %

1. Koli¢ina informacija koje dobivam
dnevno vezano za posao 0] 0,00%] 8| 8,00%] 39( 39,00% 39] 39,00%) 14| 14,00%) 3,59 0,83
2. Koli¢ina dnevnih poslovnih sastanaka 6]  6,00%) 24| 24,00% 17| 17,00% 36[ 36,00%) 17| 17,00%| 3,34 1,19
3. Koli¢ina dnevne komunikacije putem e-
mail poruka i telefonskih poziva 2| 2,00%] 12| 12,00% 10[ 10,00% 32| 32,00%) 44| 44,00%f 4,04 1,10
4. Svakodnevna komunikacija sa kolegama
i nadredenima 14 14,00% 10] 10,00% 19 19,00% 20| 20,00% 37| 37,00% 356 143
5. Sukobi sa kolegama i nadredenima 21 2,00% 8| 8,00%)| 12| 12,00% 30| 30,00% 48| 48,00%) 4,14 1,04
6. Svakodnevna direktna komunikacija s
klijentima 12| 12,00% 2| 2,00% 13| 13,00% 24| 24,00%) 49| 49,00% 3,96 1,34
7. Visoka koncentracija i visok stupanj
pozornosti u komunikaciji s klijentima 8| 8,00% 10[ 10,00% 23[ 23,00% 19[ 19,00%) 40[ 40,00% 3,73 1,30
8. Nemogucnost pruzanja pomo¢i ili
rjeSavanja problema klijenata 2| 2,00%] 6| 6,00%] 30[ 30,00% 29( 29,00% 33| 33,00% 3,851 1,02
9. Ljutnja klijenta 2| 2,00%] 4] 4,00% 10 10,00% 28 28,00%) 56| 56,00%|  4,32| 0,95
10. Sukobi sa klijentima 21 2,00% 2] 2,00% 8|  8,00% 23[ 23,00%) 65| 6500%| 447 0,88
11. Poslovna komunikacija van radnog
vremena 10| 10,00%) 16{ 16,00% 22| 22,00% 28| 28,00% 24| 24,00% 3,40 1,29
12. Fizicki izgled - imidZ u poslovnoj
komunikaciji 18| 18,00% 22| 22,00% 27| 27,00%) 19] 19,00%) 14| 14,00%) 2,89 1,30
13. Osobne vjestine u poslovnom
komuniciranju 18 18,00% 36( 36,00% 20( 20,00% 22| 22,00% 4| 4,00%] 2,58 1,14

Izvor: Izradila autorica rada
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Silvija Bradica Dev¢ié: Stres u poslovnoj komunikaciji (specijalisticki zavrsni rad)

Graf 24. Graficki prikaz tvrdnji drugog dijela ankete o stresnim situacijama kod Zena i
muskaraca
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Izvor: Izradila autorica rada

U istrazivanju je sudjelovalo ukupno 196 ispitanika, od kojih je 100 Zzena (51 %) 1 96 muskarac
(49 %). Nakon obrade podataka istrazivanja mozemo zakljuciti prema grafickom prikazu (
Graf.24) da su gotovo na sve stresne situacije od 13 ponudenih, Zene su reagirale stresnije u
odnosu na muskarce. Graficki prikaz napravljen je usporedbom aritmeticke sredine odgovora
ispitanika oba spola.

6.9 Obrada i interpretacija dobivenih podataka za Hipotezu 3

Hipoteza 3: Postoji znacajna razlika u dozivljenoj razini stresa koju izaziva rad u svakodnevnoj
1 direktnoj poslovnoj komunikaciji s obzirom na radni staz djelatnika marketinskih agencija.
Djelatnici s viSe godina staza dozivljavaju visu razinu stresa od djelatnika s manje godina staza.

Ispitanicima je u drugom dijelu ankete ponudeno 13 stresora — tvrdnji koje su oznacavali na
skali od 1 — 5 po stupnju stresa. Tvrdnje su navedene u poglavlju 6.4
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Slika 4. Prikaz rezultata istrazivanja drugog dijela ankete o stresnim situacijama kod djelatnika

do 5 godina radnog staza

Do 5 godina
Tvrdnja 1 - nije stresno 2 - rijetko je 3 - ponekad je 4 - stresno je |5 - jako je stresno

N % N % N % N % N % AVG | STDEV
1. Koli¢ina informacija koje dobivam
dnevno vezano za posao 21 3,33% 10 16,67% 30 50,00% 14| 23,33% 4| 6,67%) 3,13 0,89
2. Kolicina dnevnih poslovnih sastanaka 8| 1333% 20| 3333% 16| 26,67% 16| 26,67% 0| 000% 2671 102
3. Koli¢ina dnevne komunikacije putem e-
mail poruka i telefonskih poziva 2| 3,33%) 10| 16,67%) 8| 13,33% 16| 26,67%) 24| 40,00%) 3,83 1,22
4. Svakodnevna komunikacija sa
kolegama i nadredenima 10| 16,67%) 6| 10,00%) 22| 36,67% 6| 10,00%) 16| 26,67%) 3,20 1,39
5. Sukobi sa kolegama i nadredenima 2| 333% 12| 20,00% 6| 10,00% 18| 30,00% 2| 3667% 377 1024
6. Svakodnevna direktna komunikacija s
kljjentima 8| 13,33% 2| 3,33% 10| 16,67% 12| 20,00%) 28| 46,67%) 3,83 1,40
7. Visoka koncentracija i visok stupanj
pozornosti u komunikaciji s klijentima 2| 3,33%) 6| 10,00%) 22| 36,67% 12| 20,00%) 18| 30,00%) 3,63 1,12
8. Nemoguénost pruzanja pomo¢i ili
rjeSavanja problema kljjenata 0 0,00% 2| 3,33% 22| 36,67% 18] 30,00% 18] 30,00% 3,87 0,89
9. Ljumnja Klijenta 2| 3.33% 0| 0,00% 2| 3.33% 22| 36,67% 34| s6.67%| 443 085
10. Sukobi sa kljentima 2| 3,33% 0| 0,00%) 6| 10,00%) 18| 30,00%) 34| 56,67%| 437 092
11. Poslovna komunikacija van radnog
vremena 4] 6,67%)| 2| 3,33% 22| 36,67% 18] 30,00% 14| 23,33%) 3,60 1,09
12. Fizi€ki izgled - imidZ u poslovnoj
komunikaciji 14| 23,33% 8| 13,33%) 24( 40,00% 12 20,00%) 2l 3,33% 2,67 1,14
13. Osobne vjestine u poslovnom
komuniciranju 10| 16,67%) 20| 33,33%) 20| 33,33% 10| 16,67%) 0| 0,00%) 2,50 0,97

Izvor: Izradila autorica rada

Slika 5. Prikaz rezultata istrazivanja drugog dijela ankete o stresnim situacijama kod djelatnika

od 6 do 15 godina radnog staza

6-15 godi
Tvrdnja 1 - nije stresno 2 - rijetko je 3 - ponekad je 4 - stresno je |5 - jako je stresno

N % N %o N % N % N %o AVG | STDEV
1. Koli¢ina informacija koje dobivam
dnevno vezano za posao 2l 2,17% 6] 6,52% 26| 28,26% 42| 45,65%) 16 17,39%, 3,70 0,91
2. Kolicina dnevnih poslovnih sastanaka 10| 10,87% 14] 1522% 18] 19,57% 36| 39.13% 14] 1520%]  333] 122
3. Koli¢ina dnevne komunikacije putem e-|
mail poruka i telefonskih poziva 2l 2,17%) 12| 13,04%) 12| 13,04%) 28| 30,43%) 38| 41,30%) 3,96 1,13
4. Svakodnevna komunikacija sa
kolegama i nadredenima 4] 4,35%) 16| 17,39%) 12| 13,04%) 32| 34,78%) 28| 30,43%) 3,70 1,20
5. Sukobi sa kolegama i nadredenina 4| 435% 2| 2.17% 16| 17.39% 28] 3043% 42| 4565%| 411l 105
6. Svakodnevna direktna komunikacija s
klijentima 8| 8,70% 8| 8,70% 10| 10,87%) 28| 30,43%) 38| 41,30%) 3,87 1,29
7. Visoka koncentracija i visok stupanj
pozornosti u komunikaciji s klijentima 6| 6,52% 8| 8,70% 24| 26,09% 16| 17,39%) 38| 41,30%) 3,78 1,26
8. Nemoguénost pruzanja pomo¢i ili
rjeSavanja problema kljjenata 20 2,17% 4] 4,35% 24| 26,09%) 34| 36,96%) 28| 30,43%) 3,89 0,97
9. Ljutnja kliienta 2| 2,17% 4| 4,35% 14| 15,22% 20| 21,74%) 52| 56,52%| 426 1,01
10. Sukobi sa klijentima 2| 2,17% 4 435% 8| 8,70% 18| 19,57% 60| 6522%| 441|097
11. Poslovna komunikacija van radnog
Vremena 4 435% 8| 8,70% 32| 34,78% 26| 28,26%) 22| 2391%| 3,59 1,08
12. Fizi¢ki izgled - imidZ u poslovnoj
komunikaciji 12| 13,04%) 14| 15,22%) 32| 34,78% 26| 28,26%) 8| 8,70% 3,04 1,15
13. Osobne vjestine u poslovnom
komuniciranju 8|  8,70% 32| 34,78%) 30| 32,61%) 18] 19,57%) 4 4,35%) 2,76 1,01

Izvor: Izradila autorica rada
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Slika 6. Prikaz rezultata istrazivanja drugog dijela ankete o stresnim situacijama kod djelatnika
od 16 do 30 godina radnog staza

16-30 godina
Tvrdnja 1 - nije stresno 2 - rijetko je 3 - ponekad je 4 - stresno je |5 - jako je stresno

N % N % N % N % N % AVG STDEV
1. Koli¢ina informacija koje dobivam
dnevno vezano za posao 2| 4,55% 6| 13,64%) 14| 31,82%) 20| 45,45%) 2| 4,55%) 3,32 0,93
2. Kolicina dnevnh poslovih sastanaka 4] 9,00% 12| 27,27% 4| 9,09% 18] 40,91% 6| 13,64% 323|126
3. Koli¢ina dnevne komunikacije putem e-
mail poruka i telefonskih poziva 2| 4,55%) 4] 9,09%) 10| 22,73%) 16| 36,36%) 12| 27,27%) 3,73 1,11
4. Svakodnevna komunikacija sa
kolegama i nadredenima 12| 27,27% 4] 9,09% 10| 22,73% 6| 13,64% 12| 27,27% 3,05 1,57
5. Sukobi sa kolegama i nadredenima 4 9,09% 4 9,09% 2| 4,55% 18| 40,91% 16| 36,36% 386 127
6. Svakodnevna direktna komunikacija s
klijentima 8| 18,18%) 6| 13,64%) 8| 18,18%) 10| 22,73%) 12] 27,27% 3,27 1,47
7. Visoka koncentracija i visok stupanj
pozornosti u komunikaciji s klijentima 6| 13,64%) 8| 18,18%) 10| 22,73% 8| 18,18%) 12| 27,27% 3,27 1,40
8. Nemoguénost pruzanja pomo¢i ili
rjeSavanja problema klijenata 6| 13,64% 2| 4,55%) 14 31,82% 14| 31,82% 8| 18,18% 3,36 1,24
9. Ljutmja kijenta 2| 4,55% 4| 9,00% 8| 18,18% 16| 36,36% 14] 31,82% 382 LI13
10. Sukobi sa kljjentima 4| 9,09% o] 0,00% 4] 9,09% 12| 2727% 24| 54,55% 418 121
11. Poslovna komunikacija van radnog
vremena 8| 18,18%) 10| 22,73% 8| 18,18%) 12| 27,27% 6| 13,64% 2,95 1,35
12. Fizi¢ki izgled - imidZ u poslovnoj
komunikaciji 12| 27,27%) 14| 31,82%) 4] 9,09%) 10| 22,73%) 4 9,09% 2,55 1,35
13. Osobne vjestine u poslovnom
komuniciranju 10| 22,73%) 12| 27,27%) 6| 13,64%) 14| 31,82%) 2| 4,55%) 2,68 1,27

Izvor: Izradila autorica rada
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Silvija Bradica Dev¢ié: Stres u poslovnoj komunikaciji (specijalisticki zavrsni rad)

Graf 25. Graficki prikaz tvrdnji drugog dijela ankete o stresnim situacijama kod djelatnika sa
radnim stazom do 5 godina, 6-15 godina, 16-30 godina

5,00
4,50
4,00
3,50
mAVG Do 5 Il
godina 3,00
2,50
AVG 6-15
2,00
mAVG 16-30 1,50
1,00
0,50
0’00 . - . .
> o B e o @
N N g .
O &FF F&EEF S & e @ BN
2 D 9 S & S D @ N ¢ @@
& 9 Q' W & & 0 & N @ ¥ O
SSRGS SEIN S AR PN S RS
&L &L P F T N S @ O S &
¢ & 7o T E S
S f & O & 2 KX £ o F & SN
PN N P AR O SR S S
R (\Q ‘Q)Q \)® \@q 6\0 6{‘ @ 2 R %\0 £
& & S & O O 8 e &
: ) SN 3
& & & @ ¢ & 0 &Y NS
© @ K\ (S > 2 S & L®@
@ & & g & & ° & S
) .
&(&o q:lp & sz\»"‘o o @ ¢ S (\,b% g\e’b @\\@
.(‘\\o &\Q) S & 2 Q}Q O ’\Q/ o
< PO S P & & S
o = R\ RC & O
& © &t N .
‘l‘o O o A~ N ,{'1,
N* -

Izvor: Izradila autorica rada

Kroz ovo istrazivanje ispitano je 196 osoba i to sa radnim stazom:

e do 5 godina — 60 ispitanika
e 6-15 godina - 92 ispitanika
e 16-30 godina — 44 ispitanika

Takoder najvisi udio ispitanika je u kategoriji od 6-15 godina radnog staza od Cega je najvise
osoba u dobi od 30-40 godina.

Tablica 4. Udio ispitanika prema godinama radnog staza u odnosu na dob

Godine rada u marketingu

Do 5 6-15 16-30
godina godina | godina

Dob do 30 38 6 0
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Dob 30-40 12 64 2

Dob vise od 40 10 22 42

UKUPNO: 60 92 44

Izvor: Izradila autorica rada

Nakon obrade podataka istrazivanja mozemo zakljuciti prema grafickom prikazu ( graf.25) da
je skupina ispitanika sa radnim stazom od 6-15 godina gotovo na sve stresne situacije od 13
ponudenih, reagirala stresnije u odnosu na skupine ispitanika sa do 5 godina i 16-30 godina
radnog staza.

Skupina ispitanika 16-30 godina radnog staza je reagirala najmanje stresno u odnosu na skupinu
ispitanika do 5 godina te skupinu od 6-15 godina radnog staza.

Graficki prikaz napravljen je usporedbom aritmeticke sredine odgovora ispitanika sve tri
skupine.

6.10 Rasprava o dobivenim rezultatima

Ovo istrazivanje provedeno je na uzorku od 196 djelatnika unutar 15 hrvatskih marketinskih
agencija, od kojih je 51% Zena 1 49% muskaraca.

22% ispitanika je dobne skupine do 30 godina, 40% ispitanika je dobne skupine od 30 do 40
godina, a dobne skupine 40+ godina je 38% ispitanika.

Najveci dio ispitanika, njih 47 % ima 6-15 godina staza , 22% ispitanika ima 16-30 godina staza
u sluzbi, 31% ispitanika ima do 5 godina staza na marketing pozicijama unutar agencija.

Na pitanje je li stresor direktne svakodnevne komunikacije sa klijentima i radnim suradnicima
veci u odnosu na ostale radne stresore kod djelatnika u marketin§kim agencijama ispitanici su
kroz 20 ponudenih stresora navedenih 5 ocijenili kao najstresnije:

e Neadekvatna osobna primanja sa prosjecnom ocjenom 4,04

e Dugotrajno radno vrijeme sa prosje¢nom ocjenom 3,74

e Oskudna podrska nadredenih sa prosjecnom ocjenom 3,73

e Nedostatan broj djelatnika sa prosje¢nom ocjenom 3,70

e Svakodnevna i direktna komunikacija sa klijentima sa prosje¢nom ocjenom 3,69

Tvrdnje koje su se odnosile na postavljenu hipotezu 1 su:

e Svakodnevna i direktna komunikacija sa klijentima ocijenjene sa prosjecnom ocjenom
3,69

e Svakodnevna i direktna komunikacija sa kolegama, nadredenima ocijenjene sa
prosjecnom ocjenom 3,37
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Iz navedenog mozemo zakljuciti da iako je djelatnicima marketinSkih agencija aspekt
svakodnevne 1 direktne komunikacije stresan i dalje odredeni stresori nose visi nivo stresa u
odnosu na dva navedena koja se odnose na hipotezu 1.

Hipoteza 1: Postoji znac¢ajna razlika u dozivljenoj razini stresa koju izazivaju razliciti aspekti
rada djelatnika u marketinskim agencijama: Svakodnevna i direktna komunikacija sa kolegama,
nadredenima 1 klijentima izazivaju visu razinu stresa od ostalih aspekata rada, nije potvrdena.

Na pitanje postoji li razlika u nivou stresa kod svakodnevne komunikacije sa klijentima i radnim
suradnicima izmedu Zena i muskaraca istrazivanje je pokazalo da Zene (graf. 24) na sve stresne
situacije od 13 ponudenih, reagiraju stresnije u odnosu na muskarce. Prosjecna ocjena za svih
13 navedenih situacija za muskarce je 3,44 dok ista za Zene iznosi 3,68.

5 najstresnijih situacija za oba spola su slijedece:

e Koli¢ina dnevne komunikacije putem e-mail poruka i telefonskih poziva sa prosje¢nom
ocjenom za muskarce 3,69 te prosjecnom ocjenom za zene 4,04

e Ljutnja klijenta sa prosje¢nom ocjenom za muskarce 4,10 te prosjecnom ocjenom za
zene 4,32

e Sukobi sa klijentima prosjecnom ocjenom za muskarce 4,22 te prosje¢nom ocjenom za
zene 4,47

e Sukobi sa kolegama i1 nadredenima prosjecnom ocjenom za muSkarce 3,75 te
prosje¢nom ocjenom za zene 4,14

e Svakodnevna direktna komunikacija s klijentima prosje¢nom ocjenom za muskarce
3,48 te prosjecnom ocjenom za zene 3,96

Iz navedenog mozemo zakljuciti da Zene reagiraju stresnije od musSkaraca u svakodnevnoj
poslovnoj komunikaciji.

Hipoteza 2: Postoji znacajna razlika u dozivljenoj razini stresa koju izaziva rad u svakodnevnoj
i direktnoj poslovnoj komunikaciji s obzirom na spol djelatnika marketinskih agencija. Zene
dozivljavaju visu razinu stresa od muskaraca, je potvrdena.

Na pitanje postoji li razlika razlika u nivou stresa svakodnevne komunikacije sa klijentima i
radnim suradnicima s obzirom na duljinu ukupnog radnog staza istrazivanje je pokazalo da
najvisi nivo stresa kroz 13 ponudenih situacija dozivljavaju upravo djelatnici dobne skupine 6-
15 godina radnog staza sa prosje¢nom ocjenom 3,72.

Takoder skupina ispitanika od 16-30 godina radnog staza je na stresne situacije reagirala
uglavnom manjim intenzitetom stresa (prosjecna ocjena 3,33) u odnosu na skupinu ispitanika
sa do 5 godina radnog staza (prosjecna ocjena 3,50), no treba uzeti u obzir da skupina ispitanika
od 16-30 godina sadrzi i najmanje ispitanika, i to njih 44.
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Stresne i jako stresne situacije za djelatnike u sve tri skupine prema radnom stazu su:

Sukobi sa klijentima

Ljutnja klijenta

Sukobi sa kolegama i nadredenima

Koli¢ina dnevne komunikacije putem e-mail poruka i telefonskih poziva
Nemogucénost pruzanja pomoci ili rjeSavanja problema klijenata

Ipak moze se zakljuciti da djelatnici marketinSkih agencija sa viSe radnog staza reagiraju na
rad u svakodnevnoj i direktnoj poslovnoj komunikaciji stresnije od djelatnika sa manje radnog
staza iako se godinama radnog staza djelatnici nauce nositi sa stresom i usavrse svoje vjestine

u komunikaciji pa je trend dozivljenog stresa u padu.

Hipoteza 3: Postoji znacajna razlika u dozivljenoj razini stresa koju izaziva rad u svakodnevnoj
1 direktnoj poslovnoj komunikaciji s obzirom na radni staz djelatnika marketinskih agencija, te
djelatnici s viSe godina staza dozivljavaju visu razinu stresa od djelatnika s manje godina staza,
je potvrdena.
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7  ZAKLJUCAK

Stres je prirodna pojava i sastavni dio Zivota, nije uvijek negativan, ali takoder postaje velik
problem modernog nacina zivota koji ukljucuje ubrzani tempo u kojem ¢ovjek danasnjice cesto
dolazi do zida s pitanjem Sto i kako dalje?

U danasSnje vrijeme sve je teze ostati smiren i opusten na poslu. Radni zadaci postaju sve
zahtjevniji, a rokovi sve kra¢i pa nije ni ¢udo da smo na poslu cijelo vrijeme pod stresom.

Zahtjevi poslodavaca temeljeni su na profitu, Sto viSe to bolje i Cesto stavljaju radnika u
nemoguc¢ polozaj. Rad u takvom drustvu postavlja odredene mentalne i emocionalne zahtjeve
koji su u neskladu sa sposobnostima, mogu¢nostima i potrebama radnika te se kod sve veceg
broja ljudi javlja stanje radnog stresa.

Prema EU-OSHA (Informacijska agencija Europske unije za sigurnost i zdravlje na radu)
otprilike polovica europskih radnika smatra da je stres ¢esta pojava na njihovu radnom mjestu,
a na stres otpada otprilike polovica svih izgubljenih radnih dana.

Vjeruje se da je najucinkovitiji pristup u ovladavanju stresa onaj preventivni, holisticki i
sustavni. Obzirom da je fenomen sagorijevanja na radnom mjestu postao problem i
poslodavcima i radnicima, sve viSe organizacija danasnjice stavlja velik naglasak na
zadovoljstvo svojih djelatnika i mjere prevencije stresa na radnom mjestu.

Komunikacija je oduvijek bila osnova ljudskog funkcioniranja, kako privatnog tako i
poslovnog. Komunikacijske vjestine su neophodne za razvitak — osobni i profesionalni.
Poslovna komunikacija obuhvaca elemente kao $to su poslovno odijevanje, pravila ophodenja
s drugim ljudima, poslovno dopisivanje, ton glasa i govor tijela, upotreba rijeci i pravila vodenja
uljudenog razgovora u raznim poslovnim situacijama sa suradnicima i klijentima.

Kroz ovaj rad se sagledavao stres u komunikaciji djelatnika marketinskih agencija. Obzirom da
su djelatnici u marketingu izlozeni svakodnevnoj direktnoj komunikaciji postavljena su
istrazivacka pitanja o tome da li je svakodnevna i direktna komunikacija u radnoj okolini
najveci stresor u odnosu na ostale stresore s kojima se poslovni Covjek susrece te koje su razlike
u reakciji izmedu muskaraca i Zena te djelatnika sa viSe radnog staza u odnosu na djelatnike sa
manje radnog staza.

U istrazivanju je sudjelovalo 196 ispitanika, djelatnika u 15 hrvatskih marketinSkih agencija.

Sukladno provedenom istrazivanju mozemo zakljuciti da je rad u marketinSkoj agenciji
opcenito stresan posao, ispitanici su gotovo sve navedene stresore od 20 ponudenih ocijenili
prosje¢nom ocjenom visom od 3 od ¢ega su kao najveci stresori ocijenjeni neadekvatna
primanja, dugo radno vrijeme, oskudna podrska nadredenih sa prosjecnom ocjenom viSom od
3.,5.
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lako rezultati dobiveni istrazivanjem nisu potvrdili hipotezu 1 kako svakodnevna i direktna
komunikacija sa kolegama, nadredenima i klijentima izaziva viSu razinu stresa od ostalih
aspekata rada, 1 dalje je taj stresor od znacajnog utjecaja Sto su potvrdile i tvrdnje svakodnevna
1 direktna komunikacija sa klijentima ocijenjena sa prosje¢nom ocjenom 3,69 te svakodnevna i
direktna komunikacija sa kolegama, nadredenima ocijenjena sa prosjecnom ocjenom 3,37.

Rezultati istrazivanja su potvrdili hipotezu 2 da Zene dozivljavaju viSu razinu stresa od
muskaraca u svakodnevnoj i direktnoj komunikaciji. Prosje¢na ocjena za svih 13 ponudenih
situacija vezanih za svakodnevnu i direktnu komunikaciju za muskarce iznosi 3,44 dok je ista
za zene 3,68.

Takoder istrazivanje je potvrdilo i hipoteza 3 da djelatnici s viSe godina staza dozivljavaju visu
razinu stresa od djelatnika s manje godina staza u svakodnevnoj i direktnoj komunikaciji.
Ponudenih 13 situacija vezanih za svakodnevnu i direktnu komunikaciju djelatnici dobne
skupine 6-15 godina radnog staza ocijenili su sa prosjecnom ocjenom 3,72 §to je vise od skupine
ispitanika do 5 godina radnog staza koji su isto ocijenili sa prosjecnom ocjenom 3,50 dok su
ispitanici od 16-30 godina radnog staza su na stresne situacije reagirali nizim intenzitetom stresa
(prosje¢na ocjena 3,33).

Mozemo zakljuciti da su u okvirima danasnjeg poslovanja, djelatnici u marketingu i dalje
prvenstveno optereceni osnovnim i primarnim stresorima — ,,daj mi placu za to Sto dane
provodim na poslu i imaj razumijevanja i podrske za ono §to radim®.

Isto kao Sto mozemo zakljuciti da je potreban individualan pristup prevenciji stresa kako bi se
zastitili svi djelatnici Cije reakcije na odredene stresne situacije nisu iste na Sto su nam ukazale
i razlike u razini dozivljenog stresa kod Zena i muskaraca te djelatnika prema radnom stazu.

Stres se ne odrazava samo na pojedince koji su mu izlozeni ve¢ ima znacajne druStvene i
ekonomske posljedice. Njime je ugrozen pojedinac, ali i organizacija u kojoj je zaposlen i Sira
socijalna zajednica.

Nacin komuniciranja i provodenja preventivnih mjera u borbi protiv stresa od kljucne je
vaznosti za osjecaj zadovoljstva zaposlenih i njihovu razinu stresa te mozemo re¢i da se radi o
aspektu poslovanja svih organizacija danasnjice na kojem se mora raditi ,,iznutra* kako bi stvari
funkcionirale i ,,na van.

Stres se ne moze iskorijeniti, ali se moze komunicirati i ublaziti i imajuéi to na umu, kad stres
prede odredenu granicu onda ga treba kontrolirati, kanalizirati, upravljati njim. Upravo to bi
trebala biti dugoroc¢na strategija ali i svakodnevna obaveza organizacija i pojedinaca.
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10 PRILOZI

Prilog 1. Anketni upitnik
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ANKETNI UPITNIK O FAKTORIMA KOJI UTJECU NA STRES U POSLOVANJU | POSLOVNGJ KOMUNIKACHI

ANKETNI UPITNIK O FAKTORIMA KOJI UTJECU NA
STRES U POSLOVANJU | POSLOVNOJ

KOMUNIKACHJI

Postovani,

ovaj anketni upitnik se provodi s ciliem dobivanja podataka za potrebe izrade diplomskog rada na
specijalistickom studiju Projektni menadZment. Rezultati ¢e se koristiti iskljucivo u struéno-

znanstvene svrhe.
Ispitanicima se jam¢i anonimnost.

Unaprijed zahvaljujem na Vasem vremenu.

* Required

OPCI PODACI

1.1. Spol *

Mark only one oval.
) MUSKI
) ZENSKI

2. 2. Dobna skupina *
Mark only one oval.

() Do30
© ) 3140
() \ViSeod 40

3. 3. Godine rada u marketingu *

Mark only one oval.
() Do5godina
6-15

) 16-30

VLASTITA OPAZANJA - RADNI STRESORI

Pretpostavite da neki ¢imbenik (radni stresor), koji izaziva najvisi stres koji ste doZivjeli na svom
radnom mjestru, ima vrijednost 5 bodova, a ¢imbenik koji uopée ne uzrokuje stres vrijedi 1 bod.
Koliko bodova biste dali slijedecim ¢imbenicima ( izvorima stresa u radu) na svom radnom mjestu?

4_1. Monotoni, nestimulativni, besmisleni zadaci i pomanjkanje raznolikosti, neugodni zadaci

*

Mark only one oval.
1 2
Nije stresno ) Jako je stresno
https:i/docs google.comforms/d/ 1 BFvbP TZqQKpMx6Cy-aXcPUSCvz8-GkHQx_UgcQ3TZ8ledit 16
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5. 2. Koli¢ina posla (previse/premalo) *

Mark only one oval.
1 2 3
Nijestesno ( ) ( ) ()

6. 3. Rad pod vremenskim pritiskom *
Mark only one oval.

1 2
Nijestresno () () ()

7. 4. Nedostatan broj djelatnika *
Mark only one oval.

Nijestresno ()

M

N
'
-

8. 5. Dugotrajno radno vrijeme *
Mark only one oval.

1 2 3

' 'S

Nijestesno () ()

9. 6. Nefleksibilno vrijeme *

Mark only one oval.
1 2 3
Nije stresno y O O

10. 7. Uvodenje novih tehnologija *

Mark only one oval.
1 2 3
Nije stresno O C C_j
11. 8. Radni prostor *
Mark only one oval.
1 2 3

Nijestresno ( ) ( ) ()

0l »

)

-,

Jako je stresno

Jako je stresno

Jako je stresno

Jako je stresno

Jako je stresno

Jako je stresno

Jako je stresno

https:iidocs. google.comforms/d/1 BFvbPTZqQKpMxGCy-aXcPUSCvz8-GkHQx_UgcQ3TZBledit
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12 9. Rad na lose dizajniranoj, neprikladnoj ili neugodnoj opremi *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
Niestesno () () () () () Jakojestresno

13. 10. Nedostatak kontrole nad radom *
Mark only one oval.

1 2

3 4
Nijestes,o () () () () () Jakojestresno

14. 11. Nejasna uloga u organizaciji *
Mark only one oval.

7~ \'
~

Nije stresno

M

N N
J \/'\)

M
N

Jako je stresno

15. 12. Neadekvatna osobna primanja *
Mark only one oval.

Niestesno () () () () () Jakojestresno

16. 13. Nesigurnost posla *
Mark only one oval.

1 2 3 4 S

Njestes,o () () () () () Jakojestresno

17. 14. Nedovoljno ili prekomjerno napredovanje *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
Nijestesno () () () () () Jakojestresno

18. 15. Medusobni odnosi sa suradnicima *
Mark only one oval.

Niestesno () () () () () Jakojestresno

https:i'docs. google.comforms/d/1 BFvbP TZqQKpMxGCy-aXcPUBCvz8-GkHQx_UgcQ3TZBledit K
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19. 16. Oskudna podrska nadredenih *
Mark only one oval.

Niestresno () () () () () Jakojestresno

20. 17. Nedovoljna osposobljenost za radne zadatke *
Mark only one oval.

Njestesno () () () () () Jakojestresno

21. 18. Svakodnevna i direktna komunikacija sa kolegama, nadredenima *
Mark only one oval.

Nijestesno () () () () () Jakojestresno

22 19. Svakodnevna i direktna komunikacija sa klijentima *
Mark only one oval.

Niestesno () () () () () Jakojestresno

23. 20. Uravnotezen privatni i poslovni Zivot *
Mark only one oval.

Niestesno () () () () () Jakojestresno

VLASTITA OPAZANJA - POSLOVNA KOMUNIKACIJA
Pretpostavite da neka situacija u poslovnoj komunikaciji, koja izaziva najvisi stres, ima vrijednost 5
bodova, a situacija koja uopée ne uzrokuje stres vrijedi 1 bod.

Koliko su \Vam stresne slijedece situacije?

24._1. Koli¢ina informacija koje dobivam dnevno vezano za posao *
Mark only one oval.

Niestesno () (O (O (O (O Jakojestresno

25. 2. Koli¢ina dnevnih poslovnih sastanaka *
Mark only one oval.

Niestresno () () () () () Jakojestresno

https:iidocs. google.comforms/d/1 BFvbPTZqQKpMx6Cy-aXcPUSCvz6-GkHQx_UgcQITZBledit 48
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26. 3. Koli¢ina dnevne komunikacije putem e-mail poruka i telefonskih poziva *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Njestesno () () () () () Jakojestresno

27. 4. Svakodnevna komunikacija sa kolegama i nadredenima *
Mark only one oval.

Njestesno () () () () () Jakojestresno

28. 5. Sukobi sa kolegama i nadredenima *
Mark only one oval.

Nijestresno () () () () () Jakojestresno

29. 6. Svakodnevna direktna komunikacija s klijentima *
Mark only one oval.

Niestresno () () () () () Jakojestresno

30. 7. Visoka koncentracija i visok stupanj pozornosti u komunikaciji s klijentima *
Mark only one oval.

Njestesro () () () () () Jakojestresno

.

31. 8. Nemogucnost pruzanja pomoci ili rjeSavanja problema klijenata *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Niestes,o () () () () () Jakojestresno

32 9. Ljutnja klijenta *
Mark only one oval.

Njestes,o () () () () () Jakojestresno

/ \

https:/idocs. google.comforms/d/1 BFvbPTZqQKpMx6Cy-aXcPUSCvz6-GkHQx_UgcQITZBledit
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33. 10. Sukobi sa klijentima *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
Niestesno () () () () () Jakojestresno

34.11. Poslovna komunikacija van radnog vremena *
Mark only one oval.

2 4 5
Nijestesno () () () () () Jakojestresno
35. 12. Fizicki izgled - imidz u poslovnoj komunikaciji *

Mark only one oval.

/'\'
-

Nije stresno

M
U/
M
U
™\
W/
M
U/
[
&
o
®

36. 13. Osobne vjestine u poslovnom komuniciranju *
Mark only one oval.

Niestesno () () () () () Jakojestresno

Powered by

. Google Forms

hitps:/idocs google.comforms/d/ 1 BFvbP TZqQKpMxBCy-aXcPUSCvz-GkHQx_UgcQaTZ8ledit

8/

Stranica | 74



Silvija Bradica Dev¢ié: Stres u poslovnoj komunikaciji (specijalisticki zavrsni rad)

ZIVOTOPIS

OSOBNE INFORMACIE ~ Silvija Bradica Devci¢

RADNO ISKUSTVO

2013 — danas

2010- 2013

2006 -2010

2003 — 2006

OBRAZOVANIET
OSPOSOBLJAVANJE

2017 - danas

2014 -2017

21997 - 2001

9 Hrvatskog sokola 81, 10 000 Zagreb

B +38598 44 99 49

4 sbradica@gmail.com

Spol: Zenski | Datum rodenja: 06.03.1982 | Drzavljanstvo: Hrvatsko

Radno mjesto: Samostalni racunovoda
Europlakat d.o.o.
- Sastavljanje bilance, racuna dobiti i gubitka
- Sastavljanje izvjeStaja za vlasnike i tuzemne potrebe
- Racunovodstvo dobavljaca, kupaca, placa, materijalno racunovodstvo
- Platni promet i izvjestaji
- Priprema podataka za sastavljanje budgeta

- Samostalno obavljanje svih poslova prema ugovoru i nalogu
rukovoditelja

Radno mjesto: Racunovoda
Europlakat d.o.o.
Izrada, odrzavanje, pohrana financijske i nefinancijske dokumentacije

Radno mjesto: Asistent u racunovodstvu
Europlakat d.o.o.
Administrativna podrska odjelu racunovodstva i financija

Radno mjesto: Asistent u uredu
Magnus d.o.0. — Agencija za nekretnine
Obavljanje administrativnih i uredskih poslova.

Projektni menadzment (diplomski studij), VIL, struc. spec. oec.
Veleuciliste Baltazar Adam Kréeli¢

Poslovna ekonomija i financije, VI, stru¢.prvost.
Veleudiliste Baltazar Adam Kréeli¢

Srednja ekonomska skola, ekonomist
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Prva ekonomska skola, Meduliceva 33, Zagreb

OSOBNE VJESTINE

Materinski jezik ~ Hrvatski

Ostali jezici RAZUMIJEVANJE GOVOR

Slusanje Citanj e Govoma Govorna

Engleski Cl Cl Bl Bl

interakcija produkcija

PISANJE

B2

Stupnjevi: A1/A2: Temeljni korisnik - B1/B2: Samostalni korisnik - C1/C2 Iskusni korisnik

Zajednicki europski referentni okvir za jezike

ZnanjaivjeStine iz podrucja:
e  komunikacije s klijentima,
e istrazivanja trzista,
e rad na racunalu (napredno),
e administrativnih poslova,
e analizaiizvjeStavanja

Osobne vjestine e izrazene komunikacijske i interpersonalne vjestine
e sposobnost timskog rada
e  organiziranost
e  kreativnost i samoinicijativnost
o fleksibilnost
e odgovornost i pouzdanost

Tehnicke sposobnosti  Poznavanje rada na ratunalu (MS Office, Internet, Power BI)
Zadnji put koristeno: Trenutno
Razina znanja: 5
Godine iskustva: 15

Digitalne vjestine SAMOPROCJENA
Obrada o Stvaranje .
informacija Komunikacija sadrzaja Sigurnost
Iskusni Iskusni Iskusni Iskusni
korisnik korisnik korisnik korisnik

Stupnjevi: Temeljni korisnik - Samostalni korisnik - Iskusni korisnik
Digitalne vjestine - tablica za samoprocjenu

Vozacka dozvola  Kategorija: B,
Godine iskustva: 19

Rjesavanje
problema

Iskusni
korisnik
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Matic¢ni broj studenta_0234046359
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Adresa prebivaliSta_Hrvatskog sokola 81, 10.000 Zagreb

IZJAVA O AUTORSTVU ZAVRSNOG RADA

Pod kaznenom i materijalnom odgovorno$éu izjavljujem da sam zavrSni rad pod
naslovom:

STRES U POSLOVNOJ KOMUNIKACIJI

izradio/izradila samostalno, kao jedini i iskljucivi autor toga zavrSnog rada.

Svi dijelovi predmetnog zavrSnog rada — nalazi, ideje koje su u radu citirane ili se temelje
na drugim

izvorima, bez obzira na to je li rije¢ o knjigama, znanstvenim ili stru¢nim ¢lancima,
internetskim stranicama, zakonima i sl. — u radu su adekvatno citirani ili parafrazirani te
oznaceni i popisani u popisu literature na kraju zavrs$nog rada.

Elektroni¢ka verzija predmetnog zavr§nog rada potpuno je identi¢na tiskanoj verziji,
koju je odobrio mentor toga zavr$nog rada.

U ZapreSic¢u, _ 09.12.2019.

(vlastorucni potpis studenta)
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