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Sazetak

Volontiranje je human ¢in utemeljen na dobrovoljstvu, nije plaéeni i temelji se na dobrovoljnom
ulaganju osobnog vremena, truda, znanja i vjestina za druge osobe ili op¢u korist. Komunikacija
I volja su osnovni alati rada volontera. Ova komunikacija ukljuCuje povjerenje, integritet i
empatiju. U radu s ljudima kvalitetna komunikacija je klju¢na, kako bi se dale pravovremene
i to¢ne informacije i ublazile patnje uznemirenih osoba. Cilj ovog rada bio je ispitati kvalitetu

komunikacije volontera Crvenog kriza na uzorku gradana Republike Hrvatske.

Kljuéne rijeci: volonteri, komunikacija volontera, krizna komunikacija, Crveni kriz



Summary

Volunteering is a humane act which foundation is volunteering, it is not paid and it is based on
the voluntary investment of personal time, effort, knowledge and skills for others or for the
common good. Communication and will are the fundamental tools in voluntary work. This
communication includes trust, integrity and empathy. In working with people, quality
communication is crucial, in order to provide timely and accurate information which helps to
alleviate the suffering of people who are anxious. The main goal of this paper was to examine
the quality of communication of Red Cross volunteers on a sample of citizens of the Republic

of Croatia.

Key words: volunteers, volunteer communication, crisis communication, Red Cross
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1.UvOD

U Hrvatskoj postoji duga tradicija volonterstva; kroz vjerske organizacije, dobrovoljna
vatrogasna drustva, radne akcije iz razdoblja socijalizma i volonterstvo Crvenog kriza (Prgi¢

Znika, Kordi¢, Jedud Bori¢, 2015).

U teorijskom djelu rada prikazana je organizacija Hrvatskog Crvenog kriza koja djeluje na
teritoriju Republike Hrvatske. Hrvatski Crveni kriz djeluje kao neprofitna pravna osoba s ciljem
rjeSavanja humanitarnih pitanja, socijalnih i zdravstvenih programa i pripremi stanovnistva na
djelovanje u nesrecama i katastrofama. Najveci postotak socijalnog kapitala organizacije Cine
volonteri. Rad prikazuje djelatnosti Crvenog kriza: prva pomo¢, sluzba trazenja, dobrovoljno
darivanje krvi, zastita zdravlja i promoviranje zdravih nacina Zivota, mladi, sluzba spasavanja,
azil i migracije, priprema za djelovanje kriznim situacijama i humanitarno socijalni programi

u zajednici (www.hck.hr).

Iz navedenog se moze zakljuciti da u izazovnim i stresnim situacijama komunikacija izmedu
volontera i gradana uvelike ovisi o kvalitetama i sposobnostima volontera. Kvalitetna
komunikacija bitna je za zadovoljstvo gradana 1 utjeCe na jacanje ugleda Crvenog kriZa i samih
volontera, te ujedno pridonosi povjerenju gradana u rad ove organizacije. Kako bi se ostvarila
ucinkovita komunikacija i smanjili Sumovi u komunikacijskim kanalima bitno je proraditi na

individualnim komunikacijskim vjeStinama volontera.

Ovaj rad bavi se volonterstvom, s fokusom na komunikaciji volontera i gradana. Podijeljen je
na pet poglavlja. Za pisanje podataka koristeni su sekundari izvori podataka. Teorijski dio rada
temelji se na znanstvenoj literaturi, koriStene su knjige domacih i stranih autora, ¢lanci u online

bazama i internetskim izvorima.

Drugi dio rada temeljen je na samostalnom istrazivanju, a rezultati istraZivanja su podaci
prikupljeni anketnim upitnikom. IstraZivanjem se nastojalo ispitati miSljenja 1 stavove
ispitanika o kvaliteti komunikacije volontera i njihovoj pripremljenosti za krizno

komuniciranje.

Uzorak istrazivanja je namjerni, a anketni upitnik ispunio je 481 ispitanik. Uzorak je obuhvacao
punoljetne osobe i korisnike programa djelatnosti Crvenog kriza. Postavljene su Cetiri hipoteze,

koje ¢e nakon interpretacije rezultata, biti potvrdene ili opovrgnute.



2. NASTANAK HUMANITARNE ORGANIZACIJE CRVENOG KRIZA

Medunarodni pokret Crvenog kriza i Crvenog polumjeseca (Pokret) sastoji se od tri dijela: 192
nacionalna drustva Crvenog kriza i Crvenog polumjeseca, Medunarodni odbor Crvenog kriza
(MOCK) i Medunarodna federacija Crvenog kriza i Crvenog polumjeseca (IFCR)
(www.icrc.org). Pokret je najveca i najstarija svjetska humanitarna organizacija koja ujedinjuje

viSe od 115 milijuna ljudi.

Misija Pokreta je da olaksa ljudsku patnju, zastiti zivot i zdravlje, podrzi ljudsko dostojanstvo,
naroCito tijekom ratnih sukoba i ostalih izvanrednih situacija, poti¢e dobrovoljni rad
(volontiranje) i stalnu spremnost ¢lanova za pruzanje pomoci te razvijanju osjecaja solidarnosti
prema svima u potrebi. Svako drustvo ima svoj pravni identitet i ulogu, ali su svi ujedinjeni u
sedam osnovnih nacela. Temeljna nacela u provodenju misije Pokreta: humanost, nepristranost,

neutralnost, neovisnost, dobrovoljstvo, jedinstvo i univerzalnost (Anonimus 1, 2015).

Oznake Crvenog kriza

Znakovi raspoznavanja Pokreta: crveni kriz, crveni polumjesec i crveni kristal. Znakovi
interpretiraju pripadnost Pokretu i neutralnost, a ne vjerske simbole, dogovoreni su simboli
raspoznavanja za neometan humanitarni rad, tijekom rata i mira, a uredeni su i Zenevskim
konvencijama njihovim Dopunskim protokolima i nacionalnim zakonima. NedopusStenom

upotrebom znakova raspoznavanja u najgorem slucaju ugrozavaju se Zivoti ljudi u potrebi

(Markt, 2017).

Osnivac¢ Crvenog kriza

Svicarski filantrop i osniva¢ Drustva Crvenog kriZa bio je Jean Henry Dunant. U mladosti se
ovaj trgovac zatekao na bojnom polju 1859. godine u okolici Solferina. Zgrozen, okrutnoscu i
necovjecnoscu, ranjenih vojnika 1 ratnih strahota, promijenjen je tok njegova Zivota. Uz
suradnju mjestana organizirao je pomo¢ sukobljenim ranjenicima. Potresne dozZivljaje opisao je
u knjizi ,,Sje¢anja na Solferino®. Zapoceo je potpisivanje medunarodne konvencije za zastitu
ranjenika 1 predloZio osnivanje druStva za pruzanje pomoc¢i. Godine 1863. zazivjela je
organizacija Crvenog kriza. Ideja Pokreta neprestano se razvijala i prosirila svijetom. Svake

godine na njegov rodendan slavimo dan Crvenog kriza, 8.svibnja (Zadrazil Vorberger, 2017).


http://www.icrc.org/

2.1. Hrvatski Crveni kriz

Hrvatski Crveni kriz djeluje na teritoriju Republike Hrvatske. Nepristrano i bez diskriminacije,
promice 1 ostvaruje humanitarne ciljeve 1 programe od opce koristi te je pod zaStitom 1 skrbi
Republike Hrvatske (NN71/10). S ciljem izgradnje humanijeg i sigurnijeg drustva izvrSava
obveze Republike Hrvatske kao potpisnice Zenevskih konvencija u povjerenim poslovima,
zastupa, promice ideje i nacela Medunarodnog pokreta Crvenog kriza i Crvenog polumjeseca,
organizira i vodi sluzbu trazenja, prima i rasporeduje humanitarnu pomo¢ te provodi programe

prve pomoci (Markt, 2014).

Hrvatski Crveni kriZ grana se na 131 drustvo, 20 Zupanijskih druStava, 102 gradska drustvai9
op¢inskih drustava. Sredis$nji ured je u Zagrebu. Vodstvo se dijeli na zaposlene i volontere.
Proteze se kroz velik broj djelatnosti i programa sve u svrhu rjeSavanja humanitarnih,
zdravstvenih i socijalnih problema i pripremanje za djelovanjem u kriznim situacijama (Markt,
2017).

o Bt +
P T % SR,
= 7
= e
//(1 n— s
7 Rt
o B scia
=, e
S, -
€ bt SR
p—
-
* e

Slika 1. Republika Hrvatska s prikazom djelovanja drustva Crvenog kriza
Izvor : www.hck.hr
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2.2. Djelatnosti Crvenog kriza

Hrvatski Crveni kriz prozet je velikim brojem djelatnosti i programa kao odgovor na rjesavanje
humanitarnih, zdravstvenih i socijalnih problema te pripremanju stanovnistva na djelovanje u
kriznim situacijama. Djelatnosti Crvenog kriza su prva pomo¢, sluzba trazenja, dobrovoljno
darivanje krvi, zastita zdravlja 1 prevencije bolesti, humanitarno socijalni programi, akcije
pomoc¢i 1 solidarnosti, azil i migracije, priprema za izvanredne/krizne situacije, prevencija

trgovanja ljudima i pomo¢ zrtvama, mladi i volonteri (Markt, 2017).
Prva pomo¢

Prva pomo¢ skup je postupaka kojima se pomaze osobi na mjestu dogadaja do dolaska stru¢ne
medicinske sluzbe (Mikul¢i¢, 2018). Tradicionalna je djelatnost kojom Hrvatski Crveni kriz
sudjeluje u provodenju nacionalnog programa prve pomoci za gradane, obavlja osposobljavanje
i obnovu znanja volontera i gradana s ciljem spasavanja zivota, sprjeCavanja komplikacija i

skrac¢ivanja trajanja lijeenja i oporavka.

Prema podacima Hrvatskog Crvenog kriza u edukaciji prve pomo¢i sudjeluje oko cetrdeset i
pet tisu¢a gradana. Diljem Hrvatske, druStva Crvenog kriza kroz programe prve pomoci
osposobljavaju pripadnike spasilackih ekipa, vatrogasne postrojbe, policiju, vozace motornih
vozila, u€enike i zajednicu. Primorsko-goranska Zupanija je krenula s edukacijom prve pomoci
za novopeCene roditelje. Kontinuiranim edukacijama, mnogobrojnim  projektima,
publikacijama 1 slikovnicama za djecu Crveni kriZ uci gradane o vaznosti znanja pruZanja prve
pomoc¢i u svakodnevnom Zivotu. Sva drustva Hrvatskog Crvenog kriza, razli¢itim aktivnostima,
sudjeluju u obiljezavanju Svjetskog dana prve pomoc¢i druge subote u rujnu s ciljem
popularizacije prve pomo¢i (Anonimus 2, 2017). Objavljena je i mobilna aplikacija Prva pomoé
koju gradani mogu koristit kako bi ispitali svoja znanja i vjestine. U¢enici osnovnih i srednjih
Skola odmjeravali su znanja iz prve pomo¢i na natjecanjima mladih koje je startalo 1996.
godine. Natjecanja tijekom pandemije korona virusa se nazalost nisu se odvijala, ali prema
planu Hrvatskog Crvenog kriza od 2022. godine kre¢u ponovno. Prijasnjih godina na natjecanju
mladih sudjelovalo je 120 tisuc¢a ucenika osnovnih i srednjih §kola. Prema podacima, nakon

natjecanja mladih najve¢i broj volontera pridruzuje Hrvatskom Crvenom krizu (www.hck.hr).


http://www.hck.hr/

Sluzba trazenja

Uz prvu pomo¢, sluzba trazenja jedna je od najstarijih djelatnosti Hrvatskog Crvenog kriza.
Njezina je zadaca pruzati pomo¢ obiteljima razdvojenima uslijed oruzanih sukoba, prirodnih
katastrofa, velikih nesre¢a i migracija. Sluzba trazenja u Hrvatskoj je joS uvijek najvise
usredotocena na trazenje nestalih osoba u Domovinskom ratu, ali radi i na svjetskim trazenjima

(Markt, 2017).
Dobrovoljno darivanje krvi

Prema definiciji dobrovoljni darivatelj krvi je osoba koja daje krv, plazmu ili krvne sastojke
dobrovoljno i za to nije plac¢ena. Darivatelj krvi dobiva zahvalu kroz ugodan razgovor, zahvalni
obrok i osvjezenje. Prva organizirana akcija dobrovoljnog darivanja krvi bila je 25. listopada
1953. godine u Zeljezari Sisak. Ujedno na taj datum darivatelji krvi u Hrvatskoj obiljezavaju
svoj dan. Zacetnik i promotor dobrovoljnog darivanja je Hrvatski Crveni kriz. Danas drustva
Crvenog kriza organiziraju akcije darivanja krvi sa svojim zaposlenicima i volonterima.
Njihova uloga je promicanje i motiviranje gradana za dobrovoljno darivanje krvi kroz
animiranje i brigu o darivateljima krvi, evaluacijom podataka o darivateljima krvi i akcijama,
edukacijom stanovniStva, okupljanjem darivatelja i dodjelom priznanja darivateljima Kkrvi
(Prodanovié, Plesa Golubovi¢, Vidovi¢ Sasa, 2013). Prema ostvarenom planu prikupljanja doza
krvi po Zupanijskim druStvenima Crvenog kriza za 2020. godinu u prve tri Zupanije su
Koprivnic¢ko-krizevacka zupanija s 6,24 doze na 100 stanovnika, Varazdinska Zupanija s 5,74
na 100 stanovnika i Krapinsko-zagorska zupanija s 5,65 doza krvi na 100 stanovnika

(www.hck.hr, www.gdckdonjastubica.hr).
Zastita zdravlja i promoviranje zdravih nacina Zivota

Promicanje zdravlja definira se kao proces osposobljavanja ljudi za kontrolu i unapredivanje
vlastitog zdravlja (Povelja o promicanju zdravlja, Ottawa, 1986). Hrvatski Crveni kriz u okviru
svojih aktivnosti 1 zdravstvenih djelatnosti unapreduje razli¢ite programe za zastitu zdravlja, s
naglaskom na prevenciju bolesti i ovisnosti kod djece i mladih. Promoviranjem zdravlja
pokusava se ukazati na promjenu Stetnih navika i ponasanja te usvojiti zdrave nacine zivljenja.
Svrha promoviranja je ocuvati zdravlje i sprijeciti razvoj bolesti (www.hck.hr). Zaposlenici i
volonteri sudjeluju u organizaciji promotivnih i edukativnih aktivnosti vezanih u zdrave stilove
zivota, provode edukacije, sudjeluju u zdravstveno - preventivnim akcijama (mjerenje krvnog

tlaka, mjerenje tjelesne mase, ¢iS¢enje javnih povrsina). Hrvatski Crveni kriz od 1998. godine


http://www.hck.hr/
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provodi ,,Smanjenje Steta od zlouporabe droga“, program koji je zna¢ajan za javno zdravstvo

(Markt, 2017).

Prikupljanje sredstava

Najstarija zajednicka sabirna akcija svih drustava Hrvatskog Crvenog kriza ,,Solidarnost na
djelu® provodi se od 1973. godine. U akciji sudjeluje 25 000 volontera. Hrvatski Crveni kriz je
inicijator 1 organizator redovnih i izvanrednih prikupljanja humanitarne pomoc¢i za osobe u

potrebi (Markt, 2017).
Mladi

Prema podacima mladi ¢ine vise od 70 posto od ukupnog broja volontera u Hrvatskom Crvenom
krizu (www.hck.hr). Juri¢ (2007) navodi da uklju¢ivanje mladih u lokalne projekte doprinosi
poboljsanju zajednice. Mladi na taj nacin usvajaju i osnazuju osjecaj odgovornosti za zajednicu.
Program rada mladih utvrduje svaka organizacija mladih posebno, ovisno o potrebama sredine
u kojoj djeluje. Cilj rada je razviti osje¢aj humanosti, tolerancije, suosjecajnija i razumijevanja.
Zadaca je da se uklju¢i mlade u Sto ve¢em obujmu u razlicite aktivnosti i programe Crvenog
kriza. Usredotociti se na mlade od presudne je vaznosti za buducnost, buduci da se povecao
broj starijih osoba u drustvu. Ovaj medugeneracijski prijenos iskustva vazan je za obje strane

jer pridonosi ostvarenju sretne zajednice (www.gdckdonjastubica.hr).

Mladi mogu volontirati kroz osnovna drustva mladih, klubove mladih i terenske jedinice. Sve
organizacijske jedinice djeluju u skladu op¢ih i specifiénih ciljeva te redovitih aktivnosti

Crvenog kriza (Anonimus , 2017).

Sluzba spasavanja na vodi i ekoloska zastita priobalja

Hrvatski Crveni kriZ navodi da je sluzba spaSavanja zivota na vodi formirana pocetkom 1996.
godine, kada je postala ¢lan Medunarodne federacije za spaSavanje zivota na vodi. Nakon $to

je postala ¢lan zapocinje ustroj Sluzbe spasavanja na vodi u Hrvatskoj (Markt, 2017).
Azil i migracije

Hrvatski Crveni kriz navodi da su u Sluzbi za zastitu migranata koncipirana tri odjela: Odjel za
pomo¢ migrantima, traZiteljima azila i raseljenim osobama, Odjel za integraciju osoba pod
medunarodnom 1 privremenom zastitom 1 Odjel za prevencije trgovanja ljudima 1

psihosocijalnu podrsku. Osnova za rad pociva na osnovnim nacelima Pokreta i Migracijske
7


http://www.hck.hr/
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politike Medunarodne federacije Crvenog kriza i Crvenog polumjeseca. Provode se programi

za pomo¢ izbjeglicama, traziteljima azila, azilantima i zrtvama trgovanja ljudi (ibid).

Priprema za djelovanje Kkriznim situacijama

Kao odgovor na ublazavanje ljudske patnje u kriznim situacijama Hrvatski Crveni kriz
osposobljava timove za djelovanje u kriznim situacijama na lokalnoj i nacionalnoj razini.
Drustva pozivaju i poti¢u volontere da postanu clanovi interventnog tima i usvoje znanja iz prve
pomo¢i, psihosocijalne podrske, sigurnosti i samozastite, komunikacije, poslove sluzbe

trazenja, osiguravanje pitke vode i minimalnih higijenskih uvjeta (ibid).

Humanitarno socijalni programi u zajednici

Hrvatsko drustvo je medu najstarijima u Europi. Drustva Crvenog kriza na lokalnoj razini
pruzaju usluge pomoc¢i socijalno ugroZzenim osobama na razne nacine. Osobama u potrebi se
dijele odjeca i obuca, hrana, higijenske potrepstine u socijalnim trgovinama (ibid). VVolonteri su
tijekom pandemije koronavirusa dostavljali hranu i lijekove gradanima starije zivotne dobi.
Grad Rijeka je volonterima rije¢kog Crvenog kriza ustupio e- RiCikleta, bicikle kojima su mladi
volonteri dostavljali lijekove na pocetku pandemije (www.magazin.hrt.hr). Volonteri
Varazdinske Zupanije tradicionalno najugroZenijim umirovljenicima dijele uskrsne pakete
(www.varazdinski.net.hr). Redoviti programi pomo¢i starijim gradanima su Pomo¢ u kuéi i
Zazeli. Gradska drustva Crvenog kriza Pula 1 Zagreb imaju prihvatiliSta za besku¢nike unutar
kojeg pruzaju radno-okupacijske terapije i pomo¢ u pronalasku posla. Crveni kriz za djecu iz

socijalno ugroZenih obitelji pokrenuo je odmaralista za djecu (Www.hck.hr).


http://www.magazin.hrt.hr/
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3. VOLONTIRANJE

Filozof Pufendorf navodi kako svaki Covjek ima tri osnovne vrste duznosti: prema Bogu, prema
samome sebi 1 prema drugim ljudima. Smatra da je temeljno pravilo svakog drustva ne nanositi
nikome S$tetu. Prema ljudima se trebamo odnositi kao prema sebi samima, jer svi imaju svoje

dostojanstvo 1 samopoStovanje. Najvaznija bezuvjetna duznost prema drugima briga je za
dobrobit drugih ljudi (Day, 2004).

Rije¢ volonter (franc.volontaire) definira osobu koja besplatno obavlja aktivnost (Bregovic,
2006). U sirem je smislu to osoba koja svoje vrijeme daje za dobrobit zajednice (Anié¢, 1991).
Pojam volonter odreduje dobrovoljno ili besplatno vrSenje neke sluzbe (Jindra i sur, 2007).
Opca deklaracija o volontiranju definira volonterstvo kamenom temeljcem civilnog drustva
(Juri¢, 2007). Bregovi¢ (2006) zakljucuje da je volontiranje nacin i stil Zivota, blisko povezan
covjekovim sustavom vrijednosti. Zakon definira volontiranje kao dobrovoljno ulaganje
vlastitog vremena, truda, znanja i vjeStina kojim se obavljaju usluge ili aktivnosti za dobrobit
druge osobe bez nov¢ane naknade (NN 22/13).

Svaki gradanin volontiranjem ostvaruje moguénost sudjelovanja u druStvenim procesima za
rjeSavanje problema u zajednici i time pozitivno utjecati na druStvene promjene. VVolonterstvo
nadopunjuje, nije zamjena za djelatnosti 1 funkcije. Izraz je slobodne volje temeljen na nacelu
dobrovoljnosti. Osim $to volonteri njeguju 1 promicu rad za op¢e dobro zajednice, imaju prava
i duznosti temeljene na zakonu, kodeksu i ostalim pravilnicima volonterskih organizatora (NN
58/07 i 22/13).

Hrvatski Crveni kriz osigurava pripremu volontera, treninge i opremu, povratne informacije
obavljenog posla i adekvatnu zastitu i sigurnosne mjere. Tijekom volontiranja volonteri su
osigurani od nesretnog slucaja i moze im se pruziti primjerena psihosocijalna podrska.

Medunarodni dan volontera obiljezava se diljem svijeta 5. prosinca (www.hck.hr).

Prema podacima Medunarodne federacije Crvenog kriza 1 Crvenog polumjeseca, unutar ¢ijih
sto devedeset i dvije Clanice pripada i Hrvatski Crveni kriz djeluje gotovo 14 milijuna volontera.
Snaga organizacije lezi na volonterskoj mreZzi koja dosegne oko 160 milijuna ljudi u potrebi
svake godine kroz dugoroc¢ne usluge, razvojne programe i odgovor na katastrofe. Djeluje prije,
tijekom 1 nakon katastrofa 1 hitnih zdravstvenih situacija kako bi zadovoljio potrebe 1 poboljSao
zivote ranjivih skupina. Cilj je da svojim radom omoguce zdrave i sigurne zajednice, smanje

ranjivost i poboljsaju otpornost ljudi te da promicu mir diljem svijeta. Volonteri su razli¢iti, no



ujedinjeni u zajednickom cilju, sluzenju ¢ovjeCanstvu (www.ifrc.org). Podaci Ameri¢kog
Crvenog kriza govore da 90% radne snage ¢ine volonteri. Svake godine pomazu na vise od 60
000 katastrofa, oko 25 000 pomaze na darivanju krvi, a 25% volontera ima 24 godine ili manje
(www.redcross.org). Hrvatski Crveni kriz broji vise od 300 000 c¢lanova i volontera

(www.hck.hr).

Organizatori volonterskih akcija mogu biti udruge, zaklade i1 fundacije, vjerske i turisticke
zajednice, javne ustanove i ostale pravne osobe (neprofitne pravne osobe). U Hrvatskoj je 2020.
godine kroz organizirana volontiranja volontiralo 48 386 volontera: 59% volonterki i 41%

volontera. !

Pocetak volontiranja je volja. Volja proizlazi iz motivacije pojedinca, djelovanjem raznovrsnih
poticaja i motiva. Pojedinac donosi odluku $to ée ili neée svjesno i namjerno udiniti.?
Volontiranje je motivirano slobodnom voljom osobe koja volontira, bez Zelje za materijalnom
dobiti (Strategija razvoja volonterstva Hrvatskog Crvenog kriza, 2017). Juri¢ (2007) navodi da
volontiranje daje priliku razvoju samog volontera kroz volontiranje, posStovanje i
samopostovanje a na kraju i samoaktualizaciju. Samoaktualizirane osobe prihvacaju sebe,

postuju druge, prihvacaju i otvorene su razli¢itostima.
Volonteri Crvenog kriza

Markt (2017) navodi kako su volonteri Hrvatskog Crvenog kriza definirani kao osobe koje
povremeno ili stalno provodi volonterske aktivnosti. Volonteri mogu biti i osobe mlade od 18
godina uz suglasnost roditelja/skrbnika. Neovisno o dobi mogu se prikljuciti provedbi
programa koje drustvo Crvenog kriza provodi, usporedno s potrebama lokalne zajednice od
pomoci socijalno ugrozenima, promicanju zdravstvenih aktivnosti 1 dobrovoljnog darivanja
krvi do volontiranja u kriznim situacijama, sve prema djelovanju Statutu Hrvatskog Crvenog
kriza (NN 65/16) i Zakonu o Hrvatskom Crvenom krizu (NN 71/10).

Prema statistickim podacima Volonterskog centra Zagreb volonter je zapravo prosjecna
volonterka, ¢ak 72% su Zene i najvise ih zanima rad s djecom. Studentica je 1 ima izmedu 18 —

30 godina (Prgi¢ Znika; Kordi¢ i Jedud Bori¢, 2015).

Volontiranje moze biti dugotrajno, kratkotrajno i volontiranje u kriznim situacijama. Volonteri

se mogu ukljuciti u pojedinacne akcije poput Solidarnosti na djelu, Dana borbe protiv AIDS-3,

! https://mrosp.gov.hr Pristupano 5.12.2021.

2 Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2021. Pristupano
15.12.2021.
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Europskog dana suzbijanja trgovanja ljudima ili nekom od dugotrajnih programa koji se
redovito provode kao $to su odgoj za humanost i prva pomoé. Mogu postati volonteri
specijalisti (osobe koje su prosle edukacije i stekla specifina znanja i vjeStine) i spontani
volonter (jednokratno uklju¢ivanje u aktivnost) (Markt, 2017). Zene su sklonije pomagati

dugoro¢no, a muskarci kratkoro¢no i u kriznim situacijama.

Volontiranje u kriznim situacijama je volontiranje koje volonter obavlja u situacijama koje
nalazu hitnost 1 u izvanrednim drustvenim situacijama (Prgi¢ Znika; Kordi¢, Jedud Bori¢,
2015). Posljednjih godina masovniji volonterski pothvati u Hrvatskoj su bile poplave,

migrantska kriza, pandemija korona virusa i potresi.

3.1. Motivacija i razlozi volontiranja

Motivacija je motiv, odnosno potreba za ostvarenjem nekog cilja, psihic¢ki proces, pokretaé
mentalne aktivnosti koji djeluju na naSe ponasanje. Prema suvremenoj psihologiji motivacija je
zamijenila pojam volje i ne postavlja granicu sa ¢uvstvima (emocijama). Snazne motivacije uz

nepremostive zapreke donose neugodu, bijes, odnosno frustracije.®

Poznate teorije motivacije su prema Maslowu ,.hijerarhijska teorija* koja navodi kako nasi
motivi imaju svoj redoslijed i Herzbergova ,,dvofaktorska teorija“ prema kojoj nas motiviraju

faktori zadovoljstva i faktori nezadovoljstva i teorija triju potreba McClelland (Juri¢, 2007).
Maslow — hijerarhijska teorija

Maslow je ljudsku motivaciju promatrao kroz proces zadovoljenja potreba. Samoaktualizacija
je prema njemu cilj ljudskog ponasanja. U svojoj teoriji ljudske motivacije prikazao je i
sistematizirao urodene ljudske potrebe. Upecatljiv piramidalni prikaz isti¢e kako za uspjeh
zadovoljstva ljudi moraju biti ispunjeni svi preduvjeti, poc¢evsi od najprimarnijih fizioloskih
potreba, preko emocionalnih 1 druStvenih pa do vrha piramide, maksimuma potencijala,

samoaktualizacije (Juri¢, 2007).

3 Isti
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Slika 2. Maslow - piramida potreba
Izvor: autorski rad prema Prgi¢ Znika; Kordi¢ i Jedud Bori¢ (2015)

Herzbergova motivacijsko — higijenska teorija

Herzbergova motivacijsko — higijenska teorija, takozvana dvofaktorska teorija motivacije bavi
se radnim situacijama i faktorima za rad. Dvije su pretpostavke na kojima se temelji
dvofaktorska teorija. Prema prvoj pretpostavki zadovoljstvo i nezadovoljstvo nisu suprotni
krajevi jednog kontinuuma, a prema drugoj pretpostavki postoje dvije razli¢ite kategorije, a to
su ekstrinzi¢ni/higijenski i intrinziéni/motivatori (Buble, 2009). Juri¢ (207) navodi da se prema
Herzbergovoj teoriji motivacija volontera povezuje s poslom, kada se oni osje¢aju odgovornim
za isti, volonteru je rad nagrada. Motivacijski faktori vezani su za sadrzaj posla, a higijenski

faktori za kontekst posla.
Teorija triju potreba McClelland

McClelland je definirao tri osnovna tipa motivirajucih potreba: potrebu za moci, potrebu za
povezanos$cu i potrebu za postignu¢em. Sva tri nagona; moc¢, povezanost i postignuce ukoliko

ih se prepozna sluze za uspjesan rad poduzeca (Weihrich, Koontz, 1998).

Ljudi s potrebom za mo¢i, utvrdili su McClelland i drugi istrazivaci, prilazu paznju utjecanju,
kontroli i teze pozicijama vode. Dobri su govornici, otvoreni, zahtjevni i skloni javnim

nastupima (Weihrich, Koontz, 1998). Juri¢ (2007) volonteri sa istaknutom motivacijom moci
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imaju jaku poslovnu etiku i pripadnost organizaciji. Oni teze liderskim ulogama s naglaskom

da najbolje rezultate postizu ako su vodecoj ulozi/koordinatori.

Prema McClelland teoriji ljudi s velikom potrebom za povezivanjem imaju osjecaj zadovoljstva
tek kada su voljeni. Imaju prijateljske odnose s drugim ljudima, nastoje izbjec¢i odbacenost iz
skupine. Skloni su odrzavanju drustvenih veza, nastoje utjesiti i pomo¢i (Weihrich, Koontz,
1998). Prema Juri¢ (2007) volonteri velike potrebe povezivanja nisu uvijek objektivni, buduci
da im se sposobnost odlucivanja temelji na ljudskoj interakciji. U organizaciji ¢e ostati radi

prijateljstva, Sto je bolja interakcija bolji su i njihovi rezultati.

Ljudi sa velikom potrebom za postignu¢em Zele uspjeti, ali se 1 boje neuspjeha. Realni su prema
faktoru rizika, skloni analiziranju i procjeni problema (Weihrich, Koontz, 1998). Prema Juri¢
(2007) volonteri snazne motivacije sretni su kada je postignuto planirano i cijene konkretne
rezultate rada u organizaciji. Komparacijom s volonterima vodenim pripadnoscu i autoritetom

volonteri vodeni za postignu¢em postizu bolje poslovne rezultate.

Prema Hrvatskom Crvenom krizu rad s volonterima domena je menadzmenta ljudskih resursa.
Motivacija volontera je drugacija od motivacije zaposlenih osoba. Osim neformalnih oblika
zahvale poput rije¢i hvala, formalno se nagraduju priznanjima i zahvalnicama. Doprinos
razvoju volonterstva Hrvatski Crveni kriz daje kroz redovite treninge za koordinatore volontera

s ciljem jacanja i unapredenja volonterstva u gradskim drustvima (Anonimus 2, 2017).

3.2. Prikaz nekih istrazivanja o volonterstvu i volonterima

Clary i sur (1998) razvili su Sest motivacijskih funkcija zbog kojih ljudi volontiraju: vrijednosti,
razumijevanje, poStovanje, karijera, drustvo i zastita (Begovi¢, 2006). U Hrvatskoj je za
istrazivanje motivacije volontiranja For¢i¢ (2007) temeljem analize komentara sudionika
napravila Sest kategorija motiva: bolja organizacija volontiranja, osobno zadovoljstvo,
altruisticki motivi, osobni problemi ¢ije bi rjeSavanje motiviralo za volontiranje, ostalo 1 nema
motivacije (Juzbasi¢, Vukasovi¢ 2015). Autorice navode da su Zrins¢ak i sur (2012) dobili pet
motiva za volontiranje: volontiranje radi osobnih probitaka, socijalni motivi za jacanje socijalne
komponente zivota sudionika, osobni rast i razvoj, terapeutsko - Samopomazuci, ukljucuju bijeg
od vlastitih problema 1 krivnje jer smo sretniji od drugih i altruisticki motivi koji ukljucuju
pomaganje drugima iz brige za njih. O osobinama li¢nosti 1 motivima za volontiranje Juzbasi¢
i Vukasovi¢ provele su istrazivanje 2015. godine. U istrazivanju su sudjelovali studenti,

zastupljenije su osobe zenskog spola. Dobiveni rezultati su pokazali da su volonteri u Hrvatskoj
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najcesce ugodne, nesebi¢ne, pouzdane 1 moralne osobe. Njihova motiviranost za volontiranjem

tezi novim iskustvima, znanjima i usavrsavanjem (Juzbasi¢, Vukasovi¢ 2015).

Prgi¢ Znika i sur (2015) dale su prikaz istrazivanja o hrvatskim volonterima i volonterstvu.
Izdvojeni rezultati govore da je u istrazivanju civilnog drustva u Hrvatskoj 2005. godine
utvrdeno kako je 38,4% gradana angazirano dobrovoljo i neformalno. Volontirali su najvise
obrazovani 1 najniZe obrazovani, a viSe su volontirali s najvi§im primanjem. U provedenom
istrazivanju za 4 zupanije (Osjecko-baranjska, Primorsko-goranska, Splitsko-dalmatinskoj i
Gradu Zagrebu) 2006. godine o stavovima, iskustvima i motivima pokazuje da pozitivnije
stavove o volontiranju imaju Zene 1 stariji ispitanici. NajviSe volontiraju radi osobnog
zadovoljstva. Medunarodno komparativno istrazivanje (uklju¢ena i Hrvatska) od 2006. do
2007. godine pokazuje da su hrvatski studenti u skupini onih s najmanje ukljucenosti u
volontiranje. Ako i volontiraju ¢ine to neformalno i neredovito na podrucju lokalne zajednice.
Istrazivanje o inkluzivnom volontiranju na podrucju grada Zagreba, pokazalo je da su
najzastupljeniji dugotrajno nezaposlene osobe starije zivotne dobi. Dominira pristup
uklju¢ivanja malog broja volontera. Dio organizacija nije imao potrebnu infrastrukturu za

osobe s invaliditetom koje su Zeljele volontirati.
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4. KOMUNIKACIJA

U pocetku bijaSe rije¢, medu najpoznatijim je redcima Novog zavjeta i predstavlja izvoriSte
zivota (Casni, 2015). Izgovorene rije¢i, mogu biti lijepe i ruzne. Citirajuéi Bibliju autori kazu
kako su smrt i zivot vlasti tvoga jezika, dakle odgovorni smo za ono §to izgovaramo i kako
komuniciramo (Tomi¢, Jugo, 2021). Borac za komunikaciju, filozof Karl Jaspers, komunikaciju
je vidio kao put otkrivanja istine. Prema Jaspersu komunikacija je proces u kojem preko drugog
otkrivamo sebe. Ljudska egzistencija temelji se na komunikaciji (Sadi¢, 2013).

Leinert Novosel (2012) navodi da je komunikacija jedan od klju¢nih elemenata ljudskog Zivota
putem kojeg izrazavamo potrebe, osjecanja, misljena, u¢imo i prenosimo znanja. Fox (2006)
definira komunikaciju kao razmjenu informacija, ideja i osjecaja verbalnim i neverbalnim

sredstvima.

Ljudi oduvijek imaju potrebu komunicirati, a prije razvoja govora izrazavali su se putem crteza
u pe¢inama. Ne moze se ne komunicirati, zaklju¢io je Paul Watzlawick. Njegova tvrdnja
pokazuje da komuniciramo stalno, ¢ak i kada Sutimo ili kada spavamo. Istrazivanja su pokazala
da smo tijekom svog dosadasnjeg Zivota proveli oko 75 posto svakog dana u aktivnoj

komunikaciji (Tomi¢, Jugo, 2021).
Interpersonalna komunikacija

Tomi¢ 1 Jugo (2021) navode da je interpersonalna komunikacija socijalna interakcija medu
ljudima. Moramo biti svjesniji neverbalnog ponaSanja a ne samo slusati izgovoreno. Stru¢njaci
Ekman i Friesen (1969) problem u ljudskim interakcijama vide u tumacenju odaslane poruke.
Reardon (1998) navodi kako je svaka interpersonalna komunikacija nastavljena od dvije
komponente: komunikacijske i relacijske. Neverbalno ponasanje daje nenamjerne signale koje
primatel] moze protumaciti pravilno ili nepravilno i1 verbalno kada posiljatel] namjerno

primatelju $alje odredenu poruku (Borg, 2010).

Reardon (1998) navodi kako je za bolje razumijevanje interpersonalne komunikacije bitno
razumijevanje osnovnih znacajki: interpersonalnu komunikaciju ¢ini verbalna i neverbalna
komunikacija, ukljucuje spontano, uvjezbano i planirano ponasanje, nije stati¢na,
interpersonalna komunikacija je aktivnost, odvija se prema pravilima, ukljuCuje izravnu

povratnu vezu, interakciju i suvislost i moze ukljuéivati persuaziju (uvjeravanje).
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Proaktivno 1 profesionalno komuniciranje poboljSava interpersonalne odnose, smanjuje
nesporazume i sukobe, jaca suradnju i poti¢e bolje razumijevanje zakljucuju Antolovi¢ i
Svili¢i¢ (2016).

Persuazija

Moc¢ uvjeravanja ili persuazija dio je ljudske svakodnevnice jos od nastanka civilizacije. Drevni
filozofi, Aristotel i Platon, bavili su se njezinim prou¢avanjem. Persuazija moze biti pozitivna
snaga ili zloupotrebljavanje. U ljudskoj je prirodi persuzivnim porukama i manipuliranjem
tudih emocija koristiti kako bi ostvarili cilj, mijenjanjem ili jaanjem stava drugog. Moze se
nauciti i savladati. Aristotel je ustanovio tri tipa uvjeravanja: etos, patos i logos. Danas nema
uspjeSnog uvjeravanja bez empatije i iskrenosti, a vazan aspekt je etika (Borg, 2010),
navedenim se slazu Tomi¢ i Jugo (2021) koji navode da je kljuan ¢imbenik u procesu
persuzivne komunikacije vjerodostojnost izvora. Vjerodostojan znaci govoriti istinu i drzati se

eti¢kih nacela.

Benoit i Benoit (2013) navode da persuazija dolazi iz interpersonalne komunikacije.
Sugovornici podjednako utjecu jedan na drugoga odredenim stavom. Formiranje stava ovisi 0
dva ¢imbenika: uvjeravanju i vrijednosnom sudu. Uvjeravatelji su uspjeSniji ukoliko uspiju
navesti primatelja poruke da im zele pomoc¢i u ostvarenju ciljeva. UspjeSna persuazija temelji
se na Cetiri komponente: usmjerena je na cilj, proces je, ukljucuje ljude i moZe stvarati, mijenjati
ili jacati stavove. Tomi¢ i1 Jugo (2021) navode kako uspjesno uvjeravanje zahtjeva razmisljanje
o drugoj osobi kako bi se od nje dobilo Zeljeno. Nakon faze skeniranja, navode devet koraka
koji gotovo uvijek dovode do uvjeravanja: angaziranje, postavljanje pitanja, motiviranje,
opisivanje situacije, trazite ono §to zelite, navedite korist, ponudite da ucinite nesto, zahvalite

sugovorniku 1 sac¢ekajte nekoliko dana 1 ponovno zahvalite sugovorniku.

Verbalna i neverbalna komunikacija

Prema Tomi¢ i Jugo (2021) o drugim ljudima poc¢injemo oblikovati misljenje u prvih sedam
sekunda. I nemamo drugu priliku ostaviti dobar prvi dojam. Lice i o¢i otkrivaju najvise emocija
i stavova ljudi (Borg, 2010).

Nase je lice sustav multiporuka. Lice prenosi informacije o li¢nosti, interesu, emocionalnim
stanjima i nacinu na koji se ljudi Zele pokazati drugima (Borg, 2010, Knapp, Hall, 2010).
Charles Darwin svojom knjigom /zrazavanje emocija u covjeka i Zivotinja izazvao je interes za

facijalne ekspresije. Darwin je bio prvi koji je predlozio da su ekspresije univerzalne (Knapp,
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Hall, 2010). Slijede¢i njegov put, Ekman je istrazivao povezanost emocija s izrazima lica.
Dokazao je su izrazi lica tijekom dozivljavanja emocija univerzalni, nebitno u kojoj kulturi je
covjek roden. Najprije je podijelio emocije na njih Sest, a to su sreca, tuga, gadenje, ljutnja,

strah iznenadenje. Kasnije je dodao i prijezir za koji nema dovoljno dokaza (Ekman, 1999).

Verbalna komunikacija izrazava misljenje, stav, ideje i osjecaje, a neverbalna navedeno
ostvaruje govorom tijela. Verbalna komunikacija je izmjenjivanje poruka govorom ili pisanjem,
a temelji se na dvije vjeStine: govor i sluSanje. Neverbalna komunikacija je neodjeljiv dio
komunikacijskog procesa (Sladovi¢ Franz 2008, Knapp, Hall, 2010). Sladovi¢ Franz (2008)
navodi kako i verbalna i neverbalna moraju biti uskladene, ukoliko nisu sugovornik ée se
usredotociti na govor tijela, stoga pomagac¢ u komunikaciji s gradanima treba osvijestiti svoje i
korisnikovo neverbalno. Cerepinko (2012) zakljuduje kako neverbalna komunikacija pridonosi
uvjerljivosti rijeci 1 govora, a prema Antolovi¢ 1 Svili¢i¢ (2016) neverbalna komunikacija je

vaznija od samog govora odnosno verbalne komunikacije.

Profesor i sociolog Albert Mehrabian 1967. godine u svojim istrazivanja formulirao je 7-38-
55% komunikacijsko pravilo. Utvrdio je da verbalno (samo rijeci) zauzima 7% komunikacije,
glasovno (boja glasa, ostali zvukovi) 38%, a 55% ¢ini neverbalna komunikacija. Verbalni udio

u komunikaciji je manji od 35%, a neverbalni udio je visi od 65%. 4

Iz navedenog se moze zakljuciti kako je neverbalna komunikacija poprili¢no snazna. Rouse i
Rouse (2005) prema Mehrabianu poruku dijele na tri dijela: verbalni koji se odnosi na rijeci,
zvucni se odnosi na ton izgovorenih rijeci i1 izraZajni na izraz lica ili govor tijela. Za uspjesne
meduljudske odnose, kako u privatnom, tako i u poslovnom okruZenju, vazno je podjednako
voditi rauna o neverbalnim i verbalnim znakovima (Borg, 2010). Navedenim se slazu
Antolovi¢ 1 Svili¢i¢ (2016) te navode nekoliko savjeta za uspjeSnije neverbalno komuniciranje:
lice je najvazniji dio tijela te stoga treba Koristiti mimiku kako bi povezali izraz lica s
izgovorenim, osmijeh i pogled u o¢i su osnova svake interpersonalne komunikacije, potrebno

je paziti na polozaj ruku i nogu te postovati sugovornikov osobni prostor.

U razli¢itim provedenim istrazivanjima psiholozi su zakljucili da oko 40-45 % otpada na
verbalni dio poruke (paragovor), dok vizualni govor tijela iznosi 55-60% u klasi¢noj

konverzaciji licem u lice s drugom osobom. Tri su glavne upotrebe govora tijela kako bi se

4 https://www.bl.uk/people/albert-mehrabian
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pojacala komunikacija: koriStenje umjesto govora, kako bi se pojac¢ao govor i kada se pokazuje

(odaje) necije raspolozenje (Borg, 2010).

Reardon (1998) zakljucuje kako su neverbalno i verbalno ponasanje bitni za interpersonalnu
komunikaciju. Borg (2010) navodi studiju Paula Ranka o dnevnom vremenu komunikacije,
koja prikazuje kako prosjecna osoba dnevno slusa 45% vremena, govori 30% , Cita 16% 1 pise

9%.
Prepoznavanje govora tijela empatijom

Empatija je razumijevanje tudih emocija i osjecaja (Kohler, 1929, Aronfreed, 1968., Stotland,
Sherman i Shaver, 1971), ideja i situacija (Borg, 2010). Reardon (1998) navodi kako empatija
nije nuzna u svim vrstama interpersonalne komunikacije, ali moze poboljsati kompetenciju.
Borg (2010) navodi kako i danas mozemo koristiti elemente Aristotelove uspjesne
komunikacije: etos, patos i logos. Prema Aristotelovom patosu (danas empatiji) ako je pravilno
odreden osjecaj ljudi s kojima smo u doticaju, empatija ¢ini srz najuspjesnijih odnosa. Iskrenost
ili Aristotelov etos potrebna je za razvijanje empatije. Empatija se temelji na povjerenju. |
upravo ako je ono poljuljano javljaju se konflikte situacije, stoga je bitno ulijevati povjerenje
drugima (Borg, 2010). Kod empatije kao jedne od najvaznijih komunikacijskih vjestina je bitno
verbalno iskazivanje ljubavi kada netko prozivljava emocionalnu bol. Ljudi su vjestiji ukoliko
posjeduju razvijenu sposobnost sagledavanja situacije sa stajaliSta duge osobe. Empatija se
poput drugih vjestina moze nauciti kroz svakodnevne interakcije 1 iskustva. Razumijevanje
perspektive drugoga pokazuje kako nam je dovoljno stalo za poboljsanje situacije (Siegel,
Bryson, 2018).

Psiholozi Siegel i Bryson (2018) navode detaljnije razmatranje empatije u vidu empatijskog
dijamanta. Empatijski dijamant predstavlja pet aspekata prema kojima reagirati na tudu bol:
promjena perspektive (gledati svijet o¢ima druge osobe), emocionalna rezonancija (osjetiti
osjecaje druge osobe), kognitivna empatija (razumyjeti ili intelektualno shvatiti ukupno iskustvo
druge osobe), suosjecajna empatija (osjetiti patnju i zeljeti umanjiti) i empati¢na radost (osjetiti

zadovoljstvo zbog srece, postignuca).

Ljudska osobnost odreduje stil komunikacije

,»INe postoje dobre ili loSe boje, svaka boja ima svojih dobrih 1 lo$ih strana!* (Bilman, 2018).

Povijest biljezi interes ljudi za druge ljude, kako se drugi ponaSaju, zasto se tako ponasaju i

kako komunicirati s ljudima. Najstarija teorija osobnosti je prema starogrékom znanstveniku i
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filozofu Empedoklu prema Cetiri osnovana elementa: zemlja, zrak, voda i vatra. Za Empedokla
covjek je savrSena mjeSavina Cetiri elementa. Ljubav ih spaja, a mrznja razdvaja. Hipokrat,
starogrcki filozof i iscjelitelj, Smatrao je kako osobnost ljudi potjece iz tijela, tjelesnih tekucina
(krv, zuta zu¢, crna zu¢ i limfa) 1 definirao je Cetiri temperamenta: sangvinik, kolerik,
melankolik i flegmatik. Teorija se koristi i danas. Sangvinik: druStven, opusten veseo,
promjenjivog raspolozenja. Kolerik: impulzivan, agresivan, iznenadne i snaZene reakcije.
Melankolik: perfekcionist, idealist, tuzan, uznemiren. Flegmatik: smiren, stalozen, paZljiv,

spore reakcije (Bilman, 2018).

Bilman (2018) i Erikosn (2018) svaki zasebno definirali su ¢etverobojni sistem: crveno, zuto,
zeleno i plavo. Zjaki¢, Milikovi¢ (2010) definiraju da boje dijele na aktivne i pasivne kategorije,
u aktivne spadaju crvena i zuta jer izazivaju jak psiholoski efekt. Pasivne boje su plava i zelena,
a koriste se za nagla$avanje harmonije i smirenosti (Globoénik Zunac, Milusi¢, Kordo§ 2020).
Bilman (2018) smatra kako nasa komunikacija ovisi o temeljnim vrijednostima, stavovima koje
definiraju odredene tipove osobnosti. Svaka boja sa sobom nosi odredene asocijacije koje

proizlaze iz njenih vizualnih svojstava (Globo&nik Zunac, Milusi¢, Kordo§ 2020).

Erikosn (2018) i Bilman (2018) smatraju kako je razumijevanje necijeg obrasca ponasanja
temelj uspjeSne komunikacije. Jednostavnim sistemom boja sugovornika se grupira i tako se
lakSe prilagodi ponaSanje 1 komunikacija. Bilman (2018) isti¢e da se s velikom to¢noS¢u
osobnost moze prepoznati na prvi pogled. Svojim skenerom osobnosti daje jasniji prikaz ljudi
koji nas okruzuju 1 one koje susre¢emo prvi put. Prepoznavanjem necije osobnosti mozemo
prilagoditi svoj komunikacijski stil i lakSe komunicirati s drugima. Autori navode da ¢ovjek

nije samo jedna boja, ve¢ kombinacija navedenih boja.

Crvena prema predstavlja dinami¢nu i motiviranu osobu. Fokusirani su na postizanje ciljeva,
koji su ostalima tesko shvatljivi. Erikson ih opisuje kao prirodne vode i ekstroverte.
Komunikacija crvenih osoba je iskrena, bez ustruavanja i uljepSavanja. Crvene osobe su alfa
muzjaci, lidert velikih kompanija. Odlikuje ih: motiviranost, odlu¢nost, ambicioznost 1

uvjerljivost (Erikson, 2018).

Zute osobe Zive za Zivot, optimistiéne su, vedre, vesele, energi¢ne i pozitivne. Isto tako vrlo su
emotivne osobe, sposobne donositi brze odluke, povedene osjecajima umjesto logicnim
razmiSljanjem. UsredotoCeni su na izgradnju veza, njih u drustvu najviSe vole, preuzet ¢e na
sebe pri¢anje viceva ili neki drugi oblik zabave okupljenih. Zute osobe nisu nimalo srameZljive

osobe, vecinu svojih sugovornika dozivljavaju ugodnima (ibid).
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NajviSe u zivotu susrecu se zelene osobe. Ne istiCu se kao ostale boje, u drustvu ¢e biti mirne 1
povucene. Odlikuje ih smirenost, pribranost, tolerantnost i iznimni su slusatelji uvijek voljni
pomo¢i. Komunikacija zelenih je utjelovljenje ljubaznosti, timski su igraci koji nikad nece
napustiti prijatelja u potrebi. Zeleni su: smireni, stabilni, predvidljivi, diskretni, obzirni 1 slicno

(ibid).

Za plave osobe autor kaze da su: analiticari, introverti i pazljivo se prezentiranju u drustvu.
Uvijek nesto kalkuliraju i procjenjuju tako ¢e i svaku ispravnost informacije dodatno provjeriti.
Odlikuje ih: opreznost, to¢nost, promisljenost, skromnost, sistemati¢nost, urednost i logika. U

komunikaciji su to tipovi koji vole pratiti sve §to se dogada (ibid).

Empedokolo Erikson i Bilman Hipokrat
vatra Crveno Kolerik
zrak Zuto Sangvinik
voda Zeleno Flegmatik

zemlja Plavo Melankolik

Tablica 1. Podjela osbnosti prema Empedoklu, Erikosnu, Bilmanu i Hipokretu
Izvor : autorski rad prema Bilman (2018) i Erikoson (2018)

4. 1. Komunikacija u krizi

U svakodnevnom govoru rije¢ kriza koristimo kako bi naglasili prijetnju i hitnost, odnosno
prijelomni trenutak. Kriza (grcki krisis) je svaki dogadaj koji je neocekivana, nestabilna ili
opasna situacija koja negativno utjeCe na pojedinaca (Kuvezdi¢ Divjak, 2013). Kriza
podrazumijeva nepozeljne okolnosti koje karakterizira znacajan sukob vrijednosti, velika
nesigurnost i vremenski pritisak (Hermann, 1963, Brecher, 1993, Rosenthal i sur, 1998. Stern
i Sundelius, 2002, Boin i sur, 2005). Pojam kriza koristi se za objektivne elemente dogadaja i
subjektivnu percepciju donositelja odluka i pogodene gradane (Juzbasi¢, Stiplosek, 2018).
Arambasi¢ (2012) navodi da su krize razdoblja znacajnijih zivotnih promjena, nekada nabolje
a nekada nagore. Krizu Kinezi opisuju pojmovima: wei §to oznacava rizik, opasnost jer se
ponekad kriza razrjeSava loSe i ji kao priliku, moguénost usvajanja novih nacina rjeSavanja

problema.

Dogadaji koji izazivaju krizu razli€itih su razmjera. Tomi¢ 1 Jugo (2021) uzorke prirodnih 1

socijalnih pojava koje mogu izazvati krize podijelili su u tri skupine:
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1. prirodne pojave — mogu se podijeliti u dvije podskupine: a) geofizi¢ke pojave kao §to su
potresi, poplave, vremenske nepogode i dr., b) bioloske pojave kao Sto su velike epidemije
(Covid-19)

2. tehnicki ¢imbenici — vezani su za tehnicki i1 tehnoloski razvoj ljudske civilizacije (velike

prometne nesrecée, veliki pozari i eksplozije, nuklearne nesrece)
3. socijalne pojave (ratovi, oruzani sukobi, gospodarske krize, masovna glad)

Tomi¢ i Jugo (2021) navode kako krize Cesto nastaju i unutar jedne organizacije, a ¢esto takve
krize nisu vidljive. Neka od obiljezja tih kriza su loSa organizacija rada, naruseni meduljudski
odnosi, nestrucnost, korupcija, nepostojanje korporacijske kulture, 1osi uvjeti rada, nerealni
ciljevi sindikata i nedostatak komunikacije. Kuvezdi¢ Divjak (2013) navodi kako je
komunikacija u krizi svaka usmena, vizualna ili pisana interakcija koja se odvija izmedu
sudionika krize za vrijeme ili neposredno nakon nekog kriznog dogadaja. Prema Plenkovi¢
(2015) krizno komuniciranje je proces kriznih poruka i komunikoloskih zakonitosti s
naglaskom na onima koje se bave ponasanjem ¢ovjeka u krizama. Sukladno tome krize mogu
zahvatiti: institucije (politi¢ke, vjerske, medijske, drzavne), gradane, medije (novinari i agencije
za odnose s javnostima) i druStvene mreze (Instagram, Facebook, Twitter, Y outube i aplikacije).
Jugo (2018) krizno komuniciranje definira kao dijalog izmedu organizacije i njezinih javnosti,

neposredno, tijekom 1 nakon nemilog dogadaja.

Kuvezdi¢ Divjak (2013) definira kako se u poslovnoj komunikaciji i odnosima s javno$cu
pojam krizna komunikacija temelji na strateSkom upravljanja s ciljem ublaZavanja Stete za
organizaciju. Cilj krizne komunikacije je omoguciti kontinuitet kriticnih poslovnih procesa i

tokova informacija u kriznoj situaciji.

Tomi¢ (2017) navodi kako treba izraditi plan za kriznu komunikaciju koja ¢e odredivati tko je
odgovoran za pruzanje informacija, kojima javnostima i1 preko kojih komunikacijskih kanala.
Tomi¢ i Jugo (2021) navode potrebu za kriznim komunikacijskim timom koji je sastavljen od
vodecih ljudi organizacije $to zna¢i da u njemu moraju biti svi pojedinci koji na profesionalan
nacin mogu pridonijeti rjeSenju krize. Tim bi se trebao sastojati od glavnog izvrSnog direktora
(CEO), Sef odjela odnosa s javnoscu, potpredsjednik organizacije, glavni menadZer podrucja u
kojemu je izbila kriza, Sef zaStite 1 odvjetnik organizacije. Unato¢ tome §to organizacija moze
imati unaprijed pripremljen krizni plan, svaka kriza drugacija, zahtijeva prilagodbu plana ili
stvaranje potpuno novog. U kriznim situacijama potrebna je brza i odlu¢na reakcija. Prva 24
sata najvaznija su za daljnji tijek krize.
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Hrvatski Crveni kriz djeluje prema Pravilniku o ustrojstvu, pripremi i djelovanju Hrvatskog
Crvenog kriza u kriznim situacijama. Sudjeluje u aktivnostima vezenim uz krizne situacije u
svim fazama: od pripreme, odgovora i pomoc¢i u oporavku zavrSetkom krize. U velikim
nesreCama 1ikatastrofama djeluje operativne snage; djelatnika i volontera drustva po temeljnim
zakonima (NN 56/16). Hrvatski Crveni kriZ je od 1999. godine prikupljao i slao pomo¢ zbog 46
kriznih situacija u vise od 35 zemalja diljem svijeta. Aktivnosti u kriznoj situaciji su: procjena i
potreba na terenu, podrska pri evakuaciji stanovniStva pogodenog kriznom Situacijom,
prikupljanje, skladistenje 1 podjela humanitarne pomoci, pruzanje psihosocijalne podrske
pogodenom stanovnistvu, osiguravanje pitke vode, promocija higijene 1 informiranje lokalnog

stanovni$tva u krizi (www.hck.hr).

Arambasi¢ (2012) prema Ajdukovié¢ (2000) navodi da postoje obiljezja koja su zajednicka svim

krizama neovisno o tome Sto je okidac krize:

1. iznenadne i neocekivane, ali povezane s osje¢ajem gubitka

2. naruSena je unutra$nja ravnoteza i izrazito snazan osjecaj ranjivosti

3. preplavljenost osjecajima (tuga, bespomocnost, ljutnja...), teSkoée u misaonom
funkcioniranju (teskoc¢e u donosenju odluka i rjeSavanju problema) i mnostvo tjelesnih
nevolja ( glavobolje, mu¢nine, poremecaj apetita)

4. emocionalne i misaone reakcije ( teSkoce sa spavanjem, naglo donosenje i/ili mijenjanje
odluka)

Znakovi krize su univerzalni, ali je sami osjecaj krize osoban, razlikuje se po vrsti i ja¢ini reakcija
od osobe do osobe. Ograni¢enja krize su na Cetiri do Sest tjedana u kojih dolazi do uspjesnog ili
neuspjesnog razrjeSenja. Nemoguce je dulje funkcionirati u stanju naruSene unutarnje ravnoteze
stoga se uspostavlja nova ravnoteza koja je losija ili bolja od prije krize. Sama po sebi kriza nije
psihicka bolest ili poremecaj ve¢ stanje kada je normalno funkcioniranje ljudi naruSeno nekim
kriznim dogadajem. Kriza zahvaca i dobro prilagodene, ,,jake* ljude te je sastavni dio razvoja
pojedinca/zajednice jer u Zivotu postoje situacije koje imaju potencijal da dovedu u psihicka

stanja krize (Arambasic¢, 2012).
Komunikacija s osobama pogodenima krizom

Ured UNICEF-a za Hrvatsku u svibnju 1997. godine zapoceo je financiranje osposobljavanja
stru¢njaka za krizne intervencije. Nacela provedbe kriznih intervencija u Hrvatskoj bazira se na
integrativnom pristupu ljudima u humanisticCkom vrijednosnom okviru. Humanisticki smjer u

psihologiji postavio je Carl Rogers koji smatra kako je Covjek bice koje raste i razvija se sukladno
22


http://www.hck.hr/

svojim potencijalima, ¢ime se slagao i Maslow. Proucavajuci op¢u populaciju, Rogers i Maslow,
zakljucili su da su ljudi otporni i sposobni na neograni¢en rast. Rogers temelji humanisticki
pristup Covjeku na tri razine: bezuvjetno pozitivno uvazavanje pojedinca kao ljudskog bica i
njegovih dozivljaja, kongruentnost ili autenticnost pomagaca i empatiju. Nacelo kriznih
intervencija je da se ljudima u krizi pruza podrSka umjesto da im se pomaze. Podrska znaci da se
u obzir uzimaju njihovi preostali kapaciteti i da ih se kao ljude jaca da bi krenuli dalje u zivot

sami (Arambasic¢, 2012).

U kriznoj situaciji odnosno u procesu pruzanja psiholo$ke pomoc¢i i podrske prvi intervju je
pocetak kojim zapocinje proces. Prvi intervju podrazumijeva: prvi utisak (halo efekt), osnovne
podatke i postavljanje pitanja. Tokom komunikacije pomagac se treba uskladiti s osobom u
krizi i voditi je kroz razgovor. Specifi¢nost u razgovoru s osobama u krizi je osjetljivost
unesre¢enih stoga pomaga¢ ne smije naruSavati gradana koji je u potrebi. Osobi se treba
prilaziti u terminima; uskladiti se i voditi (pacing and leading). Nakon $to se pomagac uskladio
s osobom u krizi i uklonjene su opasnosti zapocinje se s osnazivanjem o0sobe s ciljem da se
osoba sama brine o sebi 1 suo¢ava s problemima koji su je zadesili. Pomagac Salje tri osnovne
vrste poruka: poruke podrSke, poruke vezane uz postupak uskladivanja (zrcaljenje 0sobe,
prihvacanje emocija, ne umanjuje znacaj izgovorenog i izbjegava sukobljavanje/moraliziranje)
i poruke vezane uz proces vodenja (potice sugovornika na komunikaciju, preuzima njegove
rije¢i u postavljanju pitanja i stvara pozitivan nacin razmisljanja 0 sebi u kriznoj situaciji)

(Pregrad, 1996).

U kriznim dogadajima vec¢ih razmjera Pregrad (1996) navodi kako je vazno ste¢i uvid u
psihosocijalno funkcioniranje zahvacene populacije. Svrha je utvrditi raSirenost i intenzitet
traume i stresnih reakcija koko bi se djelotvorno mogli planirati i provoditi psihosocijalna
podrska i tretmani za osobe koja je nuzna pomo¢ specijaliziranih stru¢njaka.

Neposredno nakon nesreca vecih ili manjih razmjera kojom je pogodena zajednica (rat,
progonstvo, elementarne nepogode, eksplozije, ubojstvo ili samo ubojstvo na javnom mjestu)
slijedi psihosocijalna pomo¢. Kriza kao nagli i nenadani dogadaj izlazi iz okvira uobicajenog
ljudskog iskustva zbog Cega pojedinac/zajednica nisu u stanju efikasno reagirati na situaciju u
kojoj su se nasli. Okolnosti su stresne i traumatske jer su ljudi neprilagodeni 1 nefleksibilni te
trebaju nac¢i nove mehanizme za noSenje u novonastaloj situaciji. Nakon §to su ljudi na sigurnom,
slijedi psiholoska podrska. Cilj psiholoske podrSke je normalizirati reakcije, uputiti ljude na
mehanizme kojima su mogu pomo¢i i procijeniti trebaju li daljnju pomo¢. Radi se na preveniraju
negativnih posljedica traumatskog stresa 1 osnazivanju ljudi. Modeli koji se koriste u kriznim
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intervencijama ukljucuju modele prije, za vrijeme i nakon krize. Procjenjuje se da oko 50 %

unesrecenih treba neki od oblika psiholoske pomoc¢i (ibid).

4.2. Karakteristke komunikacije volontera

Psihosocijalna podrska je socijalna usluga koja podrazumijeva rehabilitaciju koja potic¢e razvoj
kognitivnih, funkcionalnih, komunikacijskih ili socijalnih vjesStina korisnika, a moze se pruzati

individualno i u grupi.®

Prema Ajdukovié¢, Baki¢ i Ajdukovi¢ (2016) svaka kriza ima svoje specificnosti, ali sve ih
definira neocekivanost, nepredvidivost te svaka zahtijeva prilagodbu na situaciju. Ljudi u
kriznim situacijama doZzivljavaju ocekivane i intenzivne reakcije, popracene osjecajima

bespomocénosti, zabrinutosti i straha.

Nakon Domovinskog rata Hrvatsku su obiljezile razne krize, zdravstvene 1 prirodne katastrofe
(poplave u Slavoniji, migrantska kriza te najnovije pandemija koronavirusa i potresi). Medu
temeljnim  aktivnostima Hrvatskog Crvenog kriza je i priprema, djelovanje u kriznim
situacijama i katastrofama. Iskustvo poplava u Slavoniji pokazalo je kako ljudi u krizi nakon
zadovoljavanja osnovnih potreba i stvaranja osjecaja sigurnosti trebaju podrsku, poStovanje i
lijepu rije¢. Stoga je psihosocijalna podrSka neophodni dio cjelokupnog odgovora na krize

Hrvatskog Crvenog kriza (ibid).

Ajdukovi¢ i Hudina (1996) navode kako u komunikacijski proces ljudi ulaze na razli¢iti na¢in
ovisno o svojim namjerama, ocekivanjima i prema pravilima. Za djelotvoran odnos s drugim
ljudima neophodno je upoznati sebe, svoje misli, osjecaje, reakcije, izrazavati se slobodno i biti
svoj. Da bi bio uspjesSan treba upoznati druge, savladati otpor prema drugacijem, prihvatiti
druge kakvi jesu. Stoga kako bi odnos s drugima bio slobodniji neophodno je druge i razumjeti
odnosno posjedovati sposobnost da se poistovjetimo s njima. Prije svega da bi uopce usli u
proces komuniciranja treba imati motiv koji lezi u strukturi naSih potreba. Odnosi ili
komunikacija s nekim, nekom skupinom ili grupom zadovoljava potrebu za pripadanjem.
Sloboda, pripadnost, zadovoljstvo i prilagodljivost elementi su samoaktualizacije (biti stvarno
onaj koji jesi). Ucenje zakonitosti komuniciranja i savladavanje komunikacijskih vjestina
naro¢ito je vazno za sve koji neposredno rade s drugim ljudima. Posao je u cijelosti obavljen
samo kada se temelji na tri sustava vjeStina: stru¢na znanja (specificna znanja struke), stru¢ne

vjestine (specifi¢ne vjestine prepoznatljive za tu struku) te socijalne i komunikacijske vjestine

> www.gov.hr/hr/psihosocijalna-podrska
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(sposobnosti 1 vjeStine pojedinca da uspjeSno komuniciraju sa svima koji su u njihovom

profesionalnom okruzenju) (Pregrad, 1996).

4.2.1. Elementi za procjenu kvalitete komunikacije

Osnovi zadaci psihosocijalne prve pomoc¢i su gledati, slusati i povezivati. Gledati na sigurnost
pogodenih osoba, prepoznati osobe s hitnim osnovnim potrebama i osobe sa znakovima visoke
uznemirenosti. Pomagaci trebaju znati sluSati: pristupiti osobama koje trebaju podrsku, pitati
ljude o njihovim potrebama i brigama, slusati ih i pomo¢i da se smire. Volonteri/pomagaci
pomazu ljudima: da ispune osnovne potrebe i omogucuju im pristup uslugama, pomazu u
nosenju s poteSko¢ama i daju informacije, povezuju ih s obitelji i rodbinom (Ajdukovié¢, Bakic,

Ajdukovi¢, 2016).
Podrzavaju¢a komunikacija pomagaca/volontera u krizi

U odnosu pomagaca i pogodene osobe potrebno je uspostaviti nenametljivu, pomazucu i
suosjecajnu komunikaciju. Izuzetno je vazan prvi kontakt s osobom jer se stvara temelj za
uspostavu odnosa povjerenja. Osobe pogodene kriznim dogadajem mogu izbjegavati kontakt.
Pomagac tada samo daje do znanja pogodenoj osobi da pomo¢ moze potraziti i kasnije

(Ajdukovi¢, Baki¢, Ajdukovi¢, 2016).

Specijalizirane usluge

\ J
AV
e A
Usmjerena, nespecijalizirana
podrska
\ y,
\
e A

Podrska zajednicama i obiteljima

\

Zadovoljavanje osnovnih potreba i
stvaranje osjecaja sigurnosti

)\

Slika 4. Prikaz Model psihosocijalne podrske
Izvor : autorica prema Ajdukovi¢ (2016)
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U katastrofama i kriznim situacijama ljudi nisu jednako izlozeni patnji, nitko ne reagira na
jednak nacin. Piramidalni prikaz psihosocijalnih usluga (slika 4) prikazuje kako se u bazi nalaze
jednostavnije psihosocijalne usluge koje su potrebne najve¢em broju ljudi. Model piramide
sluzi za prikazivanje strategije odgovora na krizu. Komunikacija s osobama pogodenim
kriznom situacijom provodi se u tri koraka: uspostavljanje odnosa povjerenja, procjena potreba
te aktivno slusanje i suradnja s pogodenom osobom u svrhu suo¢avanja s trenutnim potrebama
i poteskocama. Pomagal¢ se bi trebao voditi nacelima empati¢nosti, postovanja,
vjerodostojnoscu, iskrenos¢u, pozitivnim stavom, izbjegavati osudivanje osobe, osnazivanje

pogodene osobe i o¢uvati povjerljivost podataka (ibid).

Pet je empirijskih utvrdenih elemenata pomazuéeg pristupa: povecanje osjecaja sigurnosti,
smirivanje, poticanje osjecaja samoefikasnosti i kolektivne efikasnosti, povezivanje s bliznjima
i drugim ljudima u zajednici te poticanje osjecaja nade da ¢e biti bolje (pozitivno orijentirano
oc¢ekivanje U mogué pozitivni ishod) (ibid).

Podrzavaju¢a komunikacija temelji se na slusanju: aktivnom sluSanju, pomaganju osobi u
nalazenju moguc¢ih rjeSenja problema, ne uzimati previSe odgovornosti i kontrole nad

situacijom, pokuSati pomo¢i osobi da sana nade rjeSenje problema (ibid).

Aktivno slusanje

Temeljna vjestina u pomazu¢em razgovoru je aktivno sluSanje. Nastojanje da razumijemo Sto
doista druga osoba govori, odnosno da svjesno obratimo paznju na slusanje. Ispitivanja su
pokazala da je sluSanje zanimljiva i paZnje vrijedna komunikacijska vjestina koja ¢ini priblizno
polovicu komunikacijskih aktivnosti. Prema Novosel (1991) postoji sedam vrsta neslusanja:
pseudoslusanje, jednoslojno sluSanje, selektivno sluSanje, selektivno odbacivanje, otimanje
rijeci, obrambeno slusanje i sluSanje u zasjedni. Svako od navedenih vrsta neslusanja moze
dovesti do smetnji u komunikaciji ili ¢ak potpunoj blokadi komunikacijskog procesa. Prilikom
pravog slusanja cilj je razumjeti Sto sugovornik zeli re¢i. Aktivno sluSanje je temelj uspjesSnog
komunikacijskog procesa kako bi se $to bolje razumio sugovornik. Sustina aktivnog slusanja
je u potpitanjima, naro€ito u neizravnim pitanjima. Izravna pitanja o osjetljivim i osobnim
temama moze izazvati nelagodu, negativne reakcije, nepovjerenje ili prekid komunikacije
(Pregrad, 1996).
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Psiholog i stru¢njak za komunikacije, Carl Rogers, navodi kako je ¢ovjekova nesposobnost za
komunikaciju rezultat njegova neuspjeha da slusa u¢inkovito i s razumijevanjem druge osobe
(Borg, 2010).

U Stiplosek i Vudri¢ (2016) navode kako je klju¢no obiljezje u¢inkovite komunikacije aktivno
slusanje. Pomagac¢ svu svoju paznju mora usmjeriti ka korisniku, osim slusanja i govorenja
nuzno je da prati govor tijela, ton glasa, izraz lica sugovornika, gradana. Aktivnim sluSanjem
pomagac korisniku daje do znanja da je fokusiran na govor i daje mu prostor da se izrazi bez
prekidanja. Primjena aktivnog slusanja je odrzavanje prikladnog kontakta o¢ima, usmjeravanje
na korisnika i davanje prostora, izbjegavanje iznosenja vlastitog misljenja ili raspravljanja s
korisnikom, pracenje §to korisnik govori, upotreba vlastitog govora tijela, otvoren stav tijela i
ostavljanje prostora za Sutnju. Nacini iskazivanja da se osoba slusa su ohrabrivanje,
pojasnjavanje, parafraziranje, reflektiranje, sazimanje i odavanje priznanja. Navedenim se slaze
Borg (2010) 1 navodi kako treba slusati na pravi nacin, ne upadati u rije¢, ne dovrSavati necije
recenice, preuzimati glavnu rije¢ i1 dijeliti ishitrene savjete. Zakljucuje kako je sluSanje je

psiholoski proces, proces tumacenja i razumijevanja.

Borg (2010) zakljucuje kako je aktivno sluSanje tesko jer zahtjeva duboku koncentraciju, trud
oprez i treba ga savladati. Navedenim se slazu 1 Antolovi¢ 1 Svili¢i¢ (2016) koji aktivno sluSanje
definiraju kao proces slusanja, ponavljanja i parafraziranja izre€enog, ¢cime se sugovorniku daje

povratna informacija. SluSanjem ulazemo napor za razumijevanje poruke koju nam osoba $alje.

No upravo ono ima najvise blagodati i temelja za u¢enje. Dobar slusac privlaci ljude. Pazljivim
sluSanjem pokupe se sve moguce informacije o nekoj organizaciji 1 pojedincu, sugovorniku

(Borg, 2010).

Pruzanje informacija

Pomagaci trebaju biti iskreni, oprezni s neprovjerenim informacijama i davati samo provjerene
informacije. Kako su katastrofe i krizne situacije neo¢ekivane i zbunjujuée, osjecaj sigurnosti
gradanima ojacava se davanjem jednostavnih i to¢nih informacija. Potrebe ljudi nakon krize:
sigurnost (fizicka i psiholoska), informacije o bliskim osobama, informacije o dogadaju (Sto je
bilo, Sto se dogada i Sto ¢e se dogadati), informacije o daljnjim moguénostima i razumijevanje
reakcija (normalne reakcije na nenormalne dogadaje). Gradanima se daju informacije Sto se
radi kako bi im se pomoglo, koje usluge su im na raspolaganju i gdje. Pomagaci ne bi trebali
davati obecanja koja ne mogu ispuniti i laznu nadu. Vode se prema dva glavna nacela: pomagaci
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trebaju pruzati samo one informacije koje osobe traze i pomagaci trebaju dopustiti da ih osobe

vode svojim pitanjima (Juzbasic, Stiplosek, 2018).

Primarni izvori informacija pomagacima i gradanima su klju¢ne osobe iz zajednice posebno
predstavnici lokalne vlasti i institucije. Sekundarni izvori su novinski ¢lanci, izvjesStaji
statistiCki podaci i usmena informacija od drugih pomagaca s terena, Crvenog kriza ili druge

organizacije (Ajdukovi¢, Baki¢, Ajdukovi¢, 2016).

Podrska osobama u procesu donosenja odluka

U krizi pogodene osobe mogu biti preplavljene osjecajima, stoga pomagac podupire i osnazuje
osobu da donosi odluke. Pomagaci ne donose odluke umjesto pogodene osobe. Nacela kojim
se vode su jasan okvir/informacije i pomo¢i osobi da nade vlastito rjeSenje. Osobine pomagaca
koje su od posebne vaznosti: povjerenje, pristupacnost, strpljenje, ljubaznost i predanost, dobro
razvijene komunikacijske vjestine, brizan stav i ne osudujuci pristup i razumijevanje za rad s

razli¢itim kulturama (Juzbasi¢, Stiplosek 2018).

Karakteristike dobrog pomagaca su znati postaviti profesionalne granice, dobro suocavanje sa
stresom, samosvijest i razumijevanje korisnika. Pristup je usmjeren na korisnika, a na prvom
mjestu je poStovanje prava, potreba i Zelja njegovih Zelja. Korisnici imaju pravo na podrsku bez
diskriminacije. Kako bi pomaga¢ osigurao $to kvalitetniju podrSsku korisnicima, nuzno je da

postuje kulturne razli¢itosti, ocuva povjerljive podatke (ibid).

Klju¢no pri donosenju odluka u procesu pruzanja podrske je dobrobit korisnika, njegova fizicka
1 emocionalna sigurnost. Nikako ne poduzimati radnje koje bi mogle dodatno pogorsati situaciju
ugrozenih. Ne ¢initi $tetu, odnosno ukoliko se ne moze izbjeéi Steta, tada je svasti na najmanju
mogucu mjeru. U radu s korisnicima nuZna je kvalitetna procjena potreba, treba odrediti
prioritete 1 potrebe ¢ime se sjee uvid u njihove jake strane koje olakSavaju postizanje cilja 1

one slabe strane koje je za proces podrske nuzno osnaziti (ibid).

4.2.2. Komunikacija putem drustvenih mreza Crveni kriz

U Hrvatskoj na broj stanovnika od 4, 12 milijuna njih 5, 19 milijuna ljudi ima mobitel.
Internetom se sluzi 75 % ljudi i 51 % ljudi korisnik je neke od drustvenih mreza. Vodecu ulogu

drustvenih mreza ima Facebook. Moderni komunikacijski kanali imaju velik utjecaj na
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svakodnevnicu &ovjeka, od privatnog do poslovnog komuniciranja (Globoénik Zunac,

Martincevic¢, 2021).

Uzimajuéi u obzir prednost modernih komunikacijskih vjestina i tehnologija Crveni kriz planira
raditi na razvoju internetske stranice Hrvatskog Crvenog kriza. Fokus je na druStvenim

mrezama i razli¢itim sadrzajima s ciljem rasta zajednice.

Prema Programu rada Hrvatskog Crvenog kriza za 2022.godinu nastojat ¢e se pojacati
komunikacijske aktivnosti za Hrvatski Crveni kriz i za druStvo u cjelini. Cilj je kontinuiranom
komunikacijom putem medija i komunikacijskih platformi, osim aktualne situacije, skrenuti
pozornost na probleme stradalih u potresu, stanovnistvu je i dalje potrebna pomo¢. Stoga je
potrebno osvijestiti o vaznosti klimatskih promjena, aktivnostima u sklopu dobrovoljnog
darivanja krvi i komunikaciji s mladima. Radi toga se stavlja naglasak na drustvene mreze i

kreiranje popularnih izazova (www.hck.hr).

Trenuta¢no Hrvatski Crveni Kriz sluzbene profile ima na Twitteru na kojem ga prati 2 427
0soba,® na stranici Facebook prati ga 27 330 ljudi,” na Youtube-u ima 2,53 tisuée pretplatnika,®
na Instagramu ga prati 4,690 pratitelja,® a na LinkedIn 125 pratitelja.

6 https://twitter.com/crvenikriz_hr

7 https://www.facebook.com/HrvatskiCrvenikriz.CroatianRedCross
8 https://www.youtube.com/channel/
° https://www.instagram.com/hrvatski_crveni_kriz

10https://www.Iinkedin.com/company/hck—spasiIackasluzba
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5. ISTRAZIVANJE KVALITETE KOMUNIKACIJE GRADANA I VOLONTERA
CRVENOG KRIZA

U prethodnim poglavljima su prikazane teorijske osnove o volonterstvu i komunikaciji s
naglaskom na komunikacijama u krizi, a u nastavku slijedi prikaz istrazivanja koje je za cilj
imalo utvrditi misljenje gradana o kvaliteti komunikacije s volonterima koju su imali prilike

dozivjeti tijekom provedbe neke od aktivnosti Hrvatskog Crvenog kriza.
5.1.Cilj istrazivanja i problemska pitanja
Glavni cilj rada je utvrditi kvalitetu komunikacije koju provode volonteri i kompetencije

volontera za u¢inkovitu komunikaciju. Prilikom utvrdivanja kvalitete komunikacije javljaju se

sljede¢a problemska pitanja:
1. Imaju li ispitanici na terenu pozitivna iskustva u komunikaciji s volonterima?
2. Pokazuju li prema misljenju ispitanika volonteri visoku razinu komunikacije?
3. U kojoj mjeri utjecu volonteri na ugled same organizacije?

4. Je li potrebno dodatno komunikacijsko usavrSavanje i obrazovanja volontera

posebno u smislu kompetencija za krizno komuniciranje?

5.2 Hipoteze

Provedeno istrazivanje temeljilo se na Cetiri hipoteze i 3 podhipoteze.
Hipoteza 1: Ispitanici imaju pozitivna iskustva u komunikaciji s volonterima.
Hipoteza 2: Volonteri pokazuju visoku razinu kvalitete komunikacije.
H2.1: Volonteri imaju razvijenu sposobnost aktivnog slusanja.
H2.2 : Volonteri provode podrzavajuéu komunikaciju.
H2.3 : Volonteri zadovoljavaju potrebu za informacijama.
Hipoteza 3 : Volonteri komunikacijom s gradanima utjecu na ugled organizacije Crvenog kriza.

Hipoteza 4 : Volonterima je potrebna dodatna edukacija za krizno komuniciranje.
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5.3. Uzorak

Istrazivanje je provedeno na korisnicima i gradanima nekog od programa koju gradska drustva
Crvenog kriza provode na svom teritoriju. Ispitanici su stariji od 18 godina. Uzorak je namjerni
jer je istrazivanje provedeno iskljuc¢ivo na gradanima u nekoj od djelatnosti Crvenog kriza.
Anketa je sadrzavala i pitanja eliminacije: “Jeste li se susretali s volonterima Crvenog kriza?"
I "Koliko puta ste komunicirali s volonterima?“ Kako bi dobiveni rezultati bili samo od

ispitanika koji su imali kontakte s volonterima odnosno da su komunicirali s volonterima.

5.4. Metode istrazivanja i obrada podataka

U istrazivanju je koriStena znanstvena metoda anketiranja. Anketa je anonimna te provedena

elektronickim putem preko druStvene mreze Facebook, te aplikacije WhatsApp i Viber.

Anketni upitnik izraden je pomocu alata Google Docs. Sastoji se od prvog dijela upitnika gdje
je opisana svrha istrazivanja. Slijedi je dio s socio - demografskim pitanjima koje se ti¢u spola,
dobi, struéne spreme, Zupanije i ucestalosti komunikacije volontera, aktivnosti gdje su se

gradani susreli s volonterima.

Nadalje u istrazivanju slijedi devetnaest tvrdnji na koja se odgovara se pomocu Likertove skale
s pet ponudenih odgovora. Skala je koncipirana na nacin da je 1 najmanji moguci odgovor,
odnosno u potpunosti se ne slazem, 2 - ne slaZzem se, 3 — niti se slazem niti se ne slazem, 4 —
slazem se, a 5 najve¢i moguci odgovor, odnosno u potpunosti se slazem. Upitnik je koncipiran
na pristupacnosti volontera u komunikaciji s gradanima, komunikacijskim vjeStinama
volontera, utjecaj dugotrajnog volontiranja na komunikaciju i na kraju o potrebi specifi¢nih

znanja volontera.

Rezultati su automatski obradeni u alatu Google Docs-a.

5.5. Analiza rezultata istrazivanja

U online anketi sudjelovalo je Cetiristo osamdeset i jedan (481) ispitanik. Ispitanici su razli¢itih
demografskih obiljeZja, stupnja obrazovanja, iz razliCitih Zupanija 1 razli€itih iskustava s
volonterima. Uzorak ankete je namjerni i s eliminacijskim pitanjem, nakon kojeg su ispitanici

nastavili ispunjavati anketu. Slijedilo je 19 tvrdnji . Ispunjavali su ga gradani koji imaju iskustva

rada s volonterima. Grafovi prikazuju obiljezja u postocima.
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= ZENSKI
= MUSKI

Slika 5. Graficki prikaz ispitanika prema spolnoj strukturi
Izvor: autorski rad

Provedeno istrazivanje prikazalo je da su pristupile 72,56% (349) osoba zenskog i 27,44%

(132) osobe muskog spola. Razlika u spolnoj strukturi ispitanika je znacajna (slika 5).

Najvise je ispitanika iz dobne skupine od 18 — 29 godina 37, 20% , slijedi skupina od 30 - 45
godina sa 32%, u skupini od 46 -59 godina je 13,9% ispitanika a najmanji postotak je u skupini
od 60 + sa 16, 8% ispitanika (slika 6).

DOB

16,80%

= 18-29

= 30-45

= 46-59
60+

Slika 6. Graficki prikaz ispitanika prema dobnoj skupini
Izvor: autorski rad
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Prema rezultatima ankete najveci postotak ispitanika ima zavrSeno srednjoskolsko obrazovanje
42,2%, slijede ispitanici sa visokom stru¢nom spremom 29,73%, a zavrSenu visu S$kolu ima
21,21% ispitanika, osnovnoskolsko obrazovanje ima 6,03% ispitanika, a zavrSen doktorat ima

0,83% ispitanika (slika 7).

OBRAZOVANIE

0,83% 6,03%

29,73% "

= Osnovna skola

= Srednja struc¢na sprema

= Visa strucna sprema
Visoka stru¢na sprema

= Doktorat

Slika 7 Grafi¢ki prikaz ispitanika prema stupnju obrazovanja

Izvor: autorski rad

Prema anketi (Slika 9), u prvih pet Zupanija najvise ispitanika dolazi iz Krapinsko-zagorske
zupanije, 28,07% (135) ispitanika, potom iz Sisacko moslavacke Zupanije dolazi 24,1% (116)
ispitanika, slijedi Koprivnic¢ko-krizevacka Zupanija sa 12,89% (62) ispitanika, iz Varazdinske
zupanije dolazi 9,8% (47) ispitanika te Primorsko-goranska Zupanija ima 8,7% (42) ispitanika.
Najmanje je ispitanika iz Medimurske Zupanije, 0,2% (1). Zupanije bez ispitanika su

Dubrovagko-neretvanska Zupanija, Pozesko-slavonska Zupanija i Sibensko - kninska Zupanija.
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Slika 8. Grafic¢ki prikaz ispitanika prema Zzupanijama

Izvor : autorski rad

0,00%

Buduéi da je za ovaj rad koriSten namjerni uzorak ispitanika koji imaju iskustva sa radom

volontera. Pitanje: ,Jeste li se susretali s volonterima Crvenog kriza?* je bilo eliminacijsko i

samo su oni ispitanici koji su se izjasnili da se jesu susreli s volonterima mogli nastaviti na

ostala pitanja. Anketa je biljeZila samo odgovore ispitanika koji su potvrdno odgovorili na

postavljeno pitanje (slika 9).

DA

100,00%

= DA

Slika 9. Graficki prikaz da su ispitanici susretali volontere

Izvor : autorski rad
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S volonterima Crvenog kriza sam se susretao/la prilikom:
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Slika 10. Graficki prikaz ispitanika s volonterima u djelatnostima i programima

Izvor : autorski rad

Svaki ispitanik mogao je odabrati nekoliko odgovora odnosno nekoliko djelatnosti Crvenog

kriza u kojima se susretao s volonterima. Najveci broj ispitanika 55,5% s volonterima se susreo

na djelatnostima prve pomo¢i, slijedilo je dobrovoljno darivanje krvi s 52%, nakon toga slijede

susreti s volonterima za vrijeme kriznih situacija i humanitarno socijalnih programa s 47%.

Ispitanici su najmanje komunicirali s volonterima u djelatnostima sluzbe trazenja 5,4% 1

spaSavanja na vodi 4% (slika 10).
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Koliko ste puta komunicirali s volonterima?

1,69% 4,86%
= Jednom
= Nekoliko puta
= Cesto komuniciram s volonterima

Ne volim komunicirati s
volonterima

= Nisam komuniciralo/la s
volonterima

Slika 11. Graficki prikaz ucestalosti komunikacije ispitanika s volonterima

Izvor : autorski rad
U najvec¢em postotku (Slika 11) od 56,96% ispitanici su po nekoliko puta komunicirali s
volonterima, 36,17% ispitanika ¢esto komunicira s volonterima i jednom je komuniciralo
4,78% ispitanika. S volonterima nije komuniciralo 1,69%, a s njima ne voli komunicirati 0,42%

ispitanika.

Volonter je pristupacan u komunikaciji.

3,33% _1,87%

10,40%

= 1 - u potpunosti se ne slazem

y

= 2 - ne slazem se
= 3 - niti se slazem niti se ne slazem
4 - slazem se

= 5 - u potpunosti se slazem

Slika 12. Graficki prikaz pristupac¢nosti volontera

Izvor: autorski rad
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Najvise ispitanika (slika 12) se u potpunosti slaze, 59,25% (285), slaze se 25,16% (121),
10,40% (50) nije sigurno, ne slaze se 1,87% (9) i u potpunosti se ne slaze 3,33% (16). Rezultati
navedene tvrdnje dali su vrlo visoku ocjenu 4,35 ¢ime su ispitanici izrazili svoje misljenje da

je volonter pristupacan u komunikaciji.

Osjecao/la sam se ugodno u komunikaciji s volonterom.

2,29% 2,91%

"‘ = 1 - u potpunosti se ne slazem

25,57% = 2 - ne slazem se

= 3 - niti se slazem niti se ne slazem
4 -slazem se

= 5 - u potpunosti se slazem

Slika 13. Grafi¢ki prikaz ugodne komunikacije s volonterom

Izvor : autorski rad

Navedenom tvrdnjom (slika 13) u potpunosti se slaze 59,46% (286) ispitanika, slaze se 25,57%
(123), nije sigurno 9,77% (47), ne slaze se 2,91% (14) i u potpunosti se ne slaze 2,29% (11).
Prosjecna ocjena ispitanika o navedenoj tvrdnji iznosila je 4,37 ¢ime su ispitanici izrazili

misljenje kako im je ugodno u komunikaciji s volonterom.
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Komunikacija s volonterom me smirila

3,53% 3,95%

Voo

= 1 - u potpunosti se ne slazem
= 2 - ne slazem se

= 3 - niti se slazem niti se ne slazem

= 4 - slazem se

= 5 - u potpunosti se slazem

Slika 14 Graficki prikaz kako komunikacija s volonterom smiruje

Izvor : autorski rad

Najvise ispitanika (slika 14) se u potpunosti slaze s tvrdnjom, njih 42,62% (205), njih 32,22%
(155), nije sigurno 17,67% (85), ne slaze se 3,95% (19) i u potpunosti se ne slaze njih 3,53%
(17). Rezultati navedene tvrdnje dali su prosje¢nu ocjenu 4,06 i izrazili miSljenje da ih je

komunikacija s volonterom smirila.

Volonter je u komunikaciji pokazao volju i spremnost za
rijeSavanje mojih problema.

3,53% 2,70%

= 1 - u potpunosti se ne slazem

= 2 - ne slaZzem se

= 3 - niti se slaZem niti se ne slazem
= 4 - slazem se

= 5 - u potpunosti se slazem
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Slika 15. Graficki prikaz volonterske volje i spremnosti rjeSavanja problema ispitanika

Izvor : autorski rad

Vise od polovice ispitanika (slika 15) se u potpunosti slaze da je volonter u komunikaciji
pokazao volju 1 spremnost za rjeSavanje svih mojih problema, njih 52,18% (251), s tvrdnjom
se slaze njih 26,82% (129), nije definirano njih 14,76% (71), ne slaze se 2,07% a potpuno se ne

slaze tvrdnjom 3,53% (17). Rezultati ove tvrdnje dali su srednja ocjena 4,21.

Volonter je empati¢an u komunikaciji.

5,82% 4,16%

= 1 - u potpunosti se ne slazem

'/A = 2 - ne slaZem se

= 3 - niti se slazem niti se ne
slazem

4 - slazem se

= 5 - u potpunosti se slazem

Slika 16. Graficki prikaz empatije volontera

Izvor : autorski rad

Rezultati tvrdnje (slika 16) da je volonter empatican u komunikaciji su sljede¢i: S ovom
tvrdnjom u potpunosti se slaze 47,61% (229), slaze se 28,69% (138) ispitanika, nije sigurno
13,72% (66) ispitanika, u potpunosti se ne slaze 5,82% (28) 1 najmanje se ne slaze 4,16% (20).
Srednja ocjena je 4,08 ¢ime je utvrdeno da se ispitanici slazu da je volonter empatican u

komunikaciji.
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Volonteri pozitivnom i empaticnom komunikacijom
ostvaruju povjerenje.

3,95% 3,12%
|

= 1 - u potpunosti se ne slazem

= 2 - ne slazem se

27,44%

= 3 - niti se slazem niti se ne slazem
4 - slazem se

= 5 - u potpunosti se slazem

Slika 17. Graficki prikaz - volonteri pozitivnom i empati¢cnom komunikacijom ostvaruju
povjerenje

Izvor: autorski rad

Prema tvrdnji (slika 17) da volonteri pozitivnom i empaticnom komunikacijom ostvaruju
povjerenje gradana. NajviSe ispitanika se u potpunosti slaze s ovom tvrdnjom, njih 54,26%
(261), 27,44% (132) se slaze, nije sigurno 11,23% (54), ne slaze se 3,1% (15) 1 u potpunosti se
ne slaze 3,95% (19). Rezultati ove tvrdnje dali su prosje¢nu 4,26 ocjenu ¢ime se zakljuCuje da

volonteri ostvaruju povjerenje.
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Volonter u komunikaciji koristi verbalnu i neverbalnu
komunikaciju.

3,74%  3,95%

A = 1 - u potpunosti se ne slafem
= 2 - ne slazem se
= 3 - niti se slazem niti se ne slazem
= 4 -slazem se
= 5 - u potpunosti se slazem

Slika 18. Graficki prikaz verbalne i neverbalne komunikacije

lzvor : autorski rad

Rezultati tvrdnje (slika 18) pokazuju kako se u potpunosti slazu s tvrdnjom 48,44% (233)
ispitanika, s njom se slaze 30,35% (146), nije sigurno 13,51% (53), ne slaze se 13,51% (14), a
u potpunosti se ne slaze 3,74% (17). Prosjecna ocjena rezultata iznosi 4,16 ¢ime pokazuje da

volonteri koriste verbalnu i neverbalnu komunikaciju.

Volonter je dobar slusac.

3,53% 2,91%

= 1 - u potpunosti se ne slazem

= 2 - ne slazem se

= 3 - niti se slazem niti se ne
slazem

= 4 -slazem se

= 5 - u potpunosti se slazem

Slika 19. Graficki prikaz - volonter je dobar slusa¢

Izvor : autorski rad
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Tvrdnju da je volonter dobar slusa¢ (slika 19) u potpunosti podrzava 52,60% (253) ispitanika,
s njom se slaze 29,94% (144), nije sigurno 11,02% (53), u potpunosti se ne slaze 3,53% (17) i
ne slaze se 2,91% (14) ispitanika. Prosje¢na ocjena ovih rezultata iznosi 4,26 i pokazuje da je

volonter dobar slusac.

Volonter je ljubazan i pristojan u razgovoru.

3,12% 2,08%

I/’ = 1 - u potpunosti se ne slazem

= 2 - ne slazem se
= 3 - niti se slaZzem niti se ne slazem
4 - slazem se

= 5 - u potpunosti se slazem

Slika 20. Graficki prikaz - Volonter je ljubazan i pristojan u razgovoru

Izvor : autorski rad

Nasljedecu tvrdnju (slika 20) je viSe od polovice ispitanika 60,91% (293) u potpunosti se slozila
s tvrdnjom, 23% (111) se slaze, s tvrdnjom nije sigurno 10,81% (52), ne slaze se 2,08% (10) a
u potpunosti se ne slaze 2,08% (15) ispitanika. Ispitanici se prema vidljivim rezultatima slazu

s ovom tvrdnjom i srednja ocjena rezultata iznosi 4,37.
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Volonter je pazljivo birao rijeci u komunikaciji.

3,33% 3,53% = 1 - u potpunosti se ne slazem

I’} = 2 - ne slaem se

= 3 - niti se slazem niti se ne
31,19% slazem

4 - slaiem se

= 5 - u potpunosti se slazem

Slika 21. Volonter je pazljivo birao rije¢i u komunikaciji

Izvor : autorski rad

S ovom tvrdnjom (slika 21) se u potpunosti slaze 49,06% (236), slaze se 31,19% (150), nije
definirano 12,89% (62), ne slaze se 3,53% (17) 1 3,33% (16) ih se ne slaze ispitanika. Ispitanici

su srednjom ocjenom od 4,19 potvrdili da je volonter paZljivo birao rijeci.

Volonter je iskreno zainteresiran/a u komunikaciji.

3,53% 2,29%

I/' = 1 - u potpunosti se ne slazem

= 2 - ne slazem se

29,31% = 3 - niti se slazem niti se ne slazem

4 - slazem se

= 5 - u potpunosti se slazem

Slika 22. Volonter je iskreno zainteresiran/a u komunikaciji

Izvor :autorski rad
Sljedec¢a tvrdnja (slika 22) u potpunosti se slaze 53,22% (256), slaze se 29,31% (141), nije
sigurno 11,64% (56), ne slaze se 2,29% (11) i u potpunosti se ne slaze 3,53% (17) ispitanika.
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Srednja ocjena da je volonter iskren u komunikaciji iznosila je 4,26 ¢ime si ispitanici potvrdili

da je tako.

Volonteri svojim vjeStinama uspostavljaju
kvalitetni odnos s gradanima.

3,33% 2,91% = 1 - u potpunosti se ne slazem

'/' = 2 - ne slazem se

30,35% = 3 - niti se slazem niti se ne
slazem

4 - slazem se

= 5 - u potpunosti se slazem

Slika 23. Volonteri svojim vjeStinama uspostavljaju kvalitetni odnos s gradanima

lzvor: autorski rad

Navedenom tvrdnjom (slika 23) se u potpunosti slaze 52,81% (254) ispitanika, slaze se 30,35%
(146) ispitanika, nije sigurno 10,60% (51), ne slaze se 2,9% (14) i u potpunosti se ne slaze
3,33% (16). Ispitanici su potvrdili volonteri uspostavljaju kvalitetan odnos s gradanima sa

srednjom ocjenom 4,26.

Rezultati tvrdnje (slika 24) pokazuju kako se u potpunosti se slaze 50,73% (244), slaze se
26,40% (127), nije definirano 13,10% (63), ne slaze se 4,61% (20) i u potpunosti se ne slaze
5,61% (27) ispitanika. Srednja ocjena za ovu tvrdnju iznosi 4,12 ¢ime su ispitanici pokazali

kako volonteri pristupa¢nom komunikacijom ostvaruju rezultate.
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Volonteri pristupacnom komunikacijom ostvaruju
pozitivan stav o Crvenom krizu.

561%  4,16%

= 1 - u potpunosti se ne slazem
= 2 - ne slazem se
= 3 - niti se slaZzem niti se ne

slazem

= 4 -slazem se

= 5 - u potpunosti se slazem

Slika 24.Volonteri pristupaénom komunikacijom ostvaruju pozitivan stav o Crvenom krizu

Izvor : autorski rad

Rezultati tvrdnje (slika 25) prikazuju kako se ovom tvrdnjom u potpunosti se slaze 34,10%
(164) ispitanika, slaze se 24,74% (119), nije sigurno 23,08% (111), ne slaze se 9,98% (48)iu
potpunosti se ne slaze 8,11% (39) ispitanika. Prosjecna ocjena za navedenu tvrdnju iznosi 3,67,
¢ime su ispitanici pokazali da stav o Crvenom krizu kao organizaciji grade na osnovu svog

iskustva.

Stav o Crvenom krizu kao organizaciji gradim na osnovu
svoga iskustva u komunikaciji s volonterima.

' = 1 - u potpunosti se ne slazem
= 2 - ne slazem se
= 3 - niti se slazem niti se ne slazem
= 4 - slazem se

= 5 - u potpunosti se slazem

45



Slika 25. Stav o Crvenom krizu kao organizaciji gradim na osnovu svog iskustva u
komunikaciji s volonterima

lzvor : autorski rad

Negativno iskustvo u komunikaciji s volonterima
nece utjecati na moj stav o organizaciji Crvenog kriza.

= 1 - u potpunosti se ne slazem

I' = 2 - ne slazem se

= 3 - niti se slazem niti se ne
slazem

23,28%

4 - slazem se

= 5 - u potpunosti se slazem

Slika 26. Negativno iskustvo u komunikaciji s volonterima nece utjecati na moj stav o
organizaciji Crvenog kriZa.

Izvor : autorski rad

Najvise ispitanika (slika 26) se u potpunosti slaze 30,77% (148) ispitanika, slaze se 23,28%
(112), nije sigurno 25,16% (121), ne slaze se 10,19% (49) i1 u potpunosti se ne slaze 10,60%
(51). Rezultati ove tvrdnje dali su prosjecnu ocjenu 3,53, ¢ime su ispitanici izrazili svoj stav
kako negativno iskustvo u komunikaciji s volonterima nece utjecati na njihov stav o organizaciji

Crvenog kriza.
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Volonteri su presigurni u svoje komunikacijske
vjestine u razgovoru s gradanima.

6,03% = 1 - u potpunosti se ne slazem

I’ = 2 - ne slazem se
= 3 - niti se slazem niti se ne
\‘ 19,33%

slazem
Slika 27. Volonteri su pre sigurni u svoje komunikacijske vjestine u razgovoru s gradanima

4 - slazem se

= 5 - u potpunosti se slazem

Izvor : autorski rad

Prva tvrdnja posljednje hipoteze (slika 27) kako su volonteri presigurni u svoje komunikacijske
vjestine dala je sljedece rezultate: u potpunosti slazu 35,55% (171), slazu se 19,33% (93), nisu
sigurni 25,78 (124), ne slazu se 13,31% (64) 1 u potpunosti se ne slazu 6,03% (29) ispitanika.
Prosjena ocjena ispitanika iznosila je 3,65 Cime su ispitanici potvrdila da su volonteri

presigurni u svoje komunikacijske vjestine.

Postavljena tvrdnja istrazuje misljenje ispitanika o nedostatku znanju volontera (slika 28). U
navedenoj tvrdnji u potpunosti se slaze 24,32% (117), slaze se 17,26% (83), nije sigurno
25,16% (121), ne slaze se 16,42% (79) i u potpunosti se ne slaze 16,84% (81). Prosje¢na ocjena

rezultata je 3,16 , ¢ime su ispitanici izrazili svoje slaganje da volonterima nedostaje znanja.
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Volonterima nedostaju znanja kako bi se mogli nositi s
razli¢itim ljudima u izazovnim situacijama.

= 1 - u potpunosti se ne slazem

< = 2 - ne slazem se
= 3 - niti se slazem niti se ne slazem
’ = 4 -slazem se
= 5 - u potpunosti se slazem

Slika 28. Volonterima nedostaju znanja kako bi se mogli nositi s razli¢itim ljudima u izazovnim
situacijama

Izvor : autorski rad

Volonterima je potrebna dodatna edukacija za uspjesnije
krizno komuniciranje.

= 1 - u potpunosti se ne slazem

= 2 - ne slazem se

= 3 - niti se slaZzem niti se ne slazem
® 4 -slazem se

= 5 - u potpunosti se slazem

Slika 29. Volonterima je potrebna dodatna edukacija za uspjes$nije krizno komuniciranje
Izvor : autorski rad

Postavljena tvrdnja (slika 29) istrazuje mi$ljenje o dodatnoj edukaciji. Navedenim se u

potpunosti se slaze 30,56% (147), slaze se 22,04% (106), nije sigurno 19,96% (96), ne slaze se

13,51% (65) i u potpunosti se ne slaze 13,93% (67) ispitanika. Prosje¢na ocjena iznosi 3,42

¢ime su ispitanici izrazili svoje slaganje da volonterima treba dodatna edukacija.
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Smatram da volonteri nemaju potrebne komunikacijske
vjestine za izvanredne situacije.

= 1 - u potpunosti se ne slazem

11,43% = 2 - ne slazem se
= 3 - niti se slazem niti se ne slazem
4 - slazem se
= 5 - u potpunosti se slazem

S_ lika 30 Smatram da volonteri nemaju potrebne komunikacijske vjestine za izvanredne
situacije

Izvor : autorski rad
Posljednja navedena tvrdnja (slika 30) pokazuje rezultate kako se u potpunosti slaze 20,37%
(98), 11,43% (55) se slaze, nije sigurno 17,67% (85), ne slaze se 19,96% (96) 1 u potpunosti se
ne slaze 30,56 (147) ispitanika. Iz rezultata je vidljivo da se ispitanici ne slazu da volonteri
nemaju potrebne navedenom tvrdnjom i prosje¢na ocjena je iznosila 2,71, §to znaci da volonteri

imaju potrebna vjestine za izvanredne situacije.

5.6. Diskusija

U uvodnom djelu istrazivanja nastojala se saznati kakva je struktura ispitanih gradana i u kojim
djelatnostima su se susreli sa volonterima. Od 481 osobe koje su pristupile anketnom
istrazivanju, 0sam ispitanika je izostavljeno jer su odgovorili da nisu komunicirali s volonterima
s kojima su se susreli. U prva Cetiri pitanja usmjerena na demografsku strukturu ispitanika
pokazala su kako je vecina ispitanika bila zenskog spola 72,3 % u odnosu na 27,7% muskog
spola. Dobna skupina s najvi$e ispitanika je ona izmedu 30 - 45 godina (32, 1%). Ispitanici su
uglavnom srednjoskolskog obrazovanja (42,5%). | najvise dolaze iz Krapinsko — zagorske
zupanije (28,3%) i Sisatko — moslavacke Zupanije (24,5%). S volonterima su se uglavnom

susretali u edukativnim programima prve pomoci (55, 5%), na akcijama dobrovoljnog
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darivanja krvi (52%) i u katastrofama koju su zadesile (47%). Ispitanici su s volonterima navise

komunicirali nekoliko puta (57,9%).

Odgovori na sve prikazane hipoteze pokazani su kao parametri deskriptivne statistike.
Maksimalna vrijednost skale je 5. Sve subskale zadovoljavaju pouzdanost mjerenu Cronbach
Alpha koeficijentom.

Hipoteza 1. Ispitanici imaju pozitivna iskustva u komunikaciji s volonterima. Tvrdnje za
prvu hipotezu: Volonter je pristupacan u komunikaciji. Osjecao/la sam se ugodno u
komunikaciji s volonterom. Komunikacija s volonterom me smirila. Volonter je u komunikaciji
pokazao volju i spremnost za rjesavanje svih mojih problema. Volonter je empatican u

komunikaciji. Volonteri pozitivnom i empaticnom komunikacijom ostvaruju povjerenje.

if item dropped

item-rest correlation Cronbach's a
Pozll 0.850 0.932
Pozl2 0.874 0.930
Pozl3 0.846 0.932
Pozl4 0.869 0.929
Pozl5 0.739 0.947
Pozl6 0.833 0.934

Tablica 2. Ispitanici imaju pozitivna iskustva u komunikaciji s volonterima

Izvor : autorski rad

Hipoteza 2. Volonteri pokazuju visoku razinu kvalitete komunikacije. Tvrdnje: Volonter u
komunikaciji koristi verbalnu i neverbalnu komunikaciju. Volonter je dobar slusac. Volonter je
ljubazan i pristojan u razgovoru. Volonter je pazljivo birao rijeci u komunikaciji. Volonter je
iskreno zainteresiran/a u komunikaciji. Volonteri svojim vjestinama uspostavljaju kvalitetni

odnos s gradanima.

Item Reliability Statistics

if item dropped

item-rest correlation Cronbach's a
Kvall 0.740 0.952
Kval2 0.878 0.936
Kval3 0.895 0.934
Kval4 0.843 0.940
Kval5 0.888 0.935
Kval6 0.829 0.942
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Tablica 3. Volonteri pokazuju visoku razinu kvalitete komunikacije
Izvor : autorski rad

Prosjeéne vrijednosti za pozitivno iskustvo u komunikaciji s volonterima (hipoteza 1) i visoka

razina kvalitete komunikacije volontera (hipoteza 2) su iznimno visoke: 4.24 i 4.27 na skali od

5 stupnjeva. Osim toga ove dvije subskale su visoko pozitivno povezane (r=.913) moze se reci

kako kvaliteta komunikacije volontera predvida pozitivno iskustvo u komunikaciji s

volonterima (tablica 4). Hipoteza 1 i hipoteza 2 su potvrdene.

Model Coefficients - Pozl_SUM

Predictor Estimate SE t p Stand. Estimate
Intercept 0.31638  0.1133 2.792  0.005
KrzK_SUM -0.00957  0.0370 -0.259  0.796 -0.00610
Ugled_SUM -0.00623  0.0242 -0.257  0.797 -0.00717
Kval_SUM 0.93245  0.0246 37.907 <.001 0.92049

Tablica 4. Vise razine kvalitete komunikacije volontera predvidaju pozitivno iskustvo u
komunikaciji s volonterima
Izvor : autorski rad

H2.1: Volonteri imaju razvijenu sposobnost aktivnog sluSanja. Istrazivanjem

sekundarne literature, potvrdena je podhipoteza. Stiplosek i Vudri¢ (2016) govore kako

je kljuéno obiljezje ucinkovite komunikacije aktivno sluSanje. Volonter odnosno

pomagac svu svoju paznju mora usmjeriti ka korisniku.

Istrazivanjem sekundarne literature, potvrdila se i H2.2: Volonteri provode

podriavajucu komunikaciju. Ajdukovié¢, Baki¢ i Ajdukovi¢ (2016) navode kako se u

odnosu pomagaca i pogodenih osoba stvara nenametljiva, podrzavaju¢a komunikacija.

Sekundarnim istrazivanjem literature potvrdila se podhipoteza H2.3: Volonteri

zadovoljavaju potrebu za informacijama. Volonteri u susretu s gradanima trebaju biti

iskreni 1 davati samo provjerene informacije, uz to pruzaju samo one informacije koje

0sobe traze o ¢emu govore (Juzbasi¢, Stiplosek 2018).

Hipoteza 3. Volonteri komunikacijom s gradanima utjeCu na ugled organizacije Crvenog

kriZa. Tvrdnje su: Volonteri pristupacnom komunikacijom ostvaruju pozitivan stav o Crvenom

krizu. Stav o Crvenom krizu kao organizaciji gradim na osnovu svog iskustva u komunikaciji s
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volonterima. Negativno iskustvo u komunikaciji s volonterima nece utjecati na moj stav o

organizaciji Crvenog kriza.

if item dropped

item-rest correlation Cronbach's a
Ugledl 0.663 0.674
Ugled2 0.658 0.670
Ugled3 0.561 0.782

Tablica 5. Volonteri komunikacijom s gradanima utje¢u na ugled organizacije Crvenog kriza
Izvor : autorski rad

Hipoteza 4. Volonterima je potrebna dodatna edukacija za krizno komuniciranje. Tvrdnje za
hipotezu: Volonteri si presigurni u svoje komunikacijske vjestine u razgovoru s gradanima.
Volonterima nedostaju znanja kako bi se mogli nositi s razlicitim ljudima u izazovnim
situacijama. Volonterima su potrebna dodatna edukacija za uspjesnije krizno komuniciranje.

Smatram da volonteri nemaju potrebne komunikacijske vjestine za izvanredne situacije.

Item Reliability Statistics
if item dropped

item-rest correlation Cronbach'sa
Krzkl 0.259 0.898
KrzK2 0.801 0.661
KrzK3 0.719 0.705
KrzK4 0.747 0.687

Tablica 6. Volonterima je potrebna dodatna edukacija za krizno komuniciranje
Izvor: autorski rad

Descriptives

Mean SD Minimum Maximum  Skewness SE Kurtosis SE
Pozl_SUM 4.24 0.899 1.00 5.00 -1.673 0.112 2.8518 0.224
Kval_SUM 4.27 0.887 1.00 5.00 -1.756 0.112 3.1939 0.224
KrzK_SUM 3.38 0.573 1.00 5.00 -0.112 0.112 -0.4164 0.224
Ugled_SUM 3.79 1.034 1.00 5.00 -0.798 0.112 0.0452 0.224

Tablica 7. Hipoteze

Izvor : autorski rad
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Correlation Matrix

Spol_R  PozlI_SUM Kval_SUM KrzK_SUM Ugled_SUM

Spol_R —

Pozl_SUM 0.065 —

Kval_SUM 0.077 0.913 *** —

KrzK_SUM 0.057 0.364 *** 0.40Q7 *** —

Ugled_SUM 0.011 0.572*** 0.633*** 0.604 *** —

Note. * p < .05, ** p < .01, *** p < .001

Tablica 8. Korelacija hipoteza
Izvor: autorski rad

Vrijednosti na subskali (tablice 5 i 6, hipoteze 3 i 4) potrebe za dodatnom edukacijom u kriznom
komuniciranju odnosno utjecaju na ugled organizacije Crvenog kriza su visoke (M=3.38
odnosno 3.79).

Rezultat koji ide u prilog hipotezi da je volonterima potrebna dodatna edukacija u kriznome
komuniciranju je umjerena pozitivna korelacija izmedu subskali ugleda organizacije Crvenog
kriza i subskali potrebe za dodatnom edukacijom u kriznom komuniciranju (r=.604).

Iz navedenih rezultata misljenje gradana o kvaliteti komunikacije s volonterima koju su imali
prilike dozivjeti tijekom provedbe neke od aktivnosti Hrvatskog Crvenog kriza moze se
zakljuciti da gradani imaju pozitivno misljenje o volonterima, ali da im nedostaje znanja za

krizno komuniciranje.

Pregrad (1996) navodi kako je ucenje =zakonitosti komuniciranja i Savladavanje
komunikacijskih vjestina narocito vazno za sve Koji neposredno rade s drugim ljudima narocito
jer se temelji na stru¢nim znanjima i vjestinama. Ljudi u krizama su istodobno vrlo osjetljivi i
ranjivi, preplavljeni intenzivnim 1 brzo izmjenjuju¢im emocijama, oteZanith kognitivnih
funkcija te pomagaci moraju biti pazljivi i oprezni u provedbi kriznih intervencija. Shodno
tome, sekundarnim pretraZivanjem literature, Arambasi¢ (2012) navodi rezultate ispitanika
pomazuc¢ih zanimanja, polaznika edukacije za djelovanje u kriznim intervencijama. Najveci
broj polaznika edukacije o kriznim intervencijama smatra kako im je potrebno dodatno stjecanje
vjestina rada s traumatiziranim i tuguju¢im osobama (81% i 77%). Broj volontera tijekom 2021.
godine iznosio 11 751, a od toga aktivan broj volontera iznosi 8 944. Broj educiranih volontera
(osnovni stupanj edukacije) specijaliziranih za neku od djelatnosti Crvenog kriza iznosi 1 728.
Volonteri koji su bili ukljueni u provedbu programa za djelovanje u kriznim situacijama

iznosio je 4 843 (Anonimus 3, 2022). Moze se zakljuciti kako velik broj volontera koji je
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djelovao u kriznim situacijama koje su zadesile Hrvatsku nije imao ni osnovni stupanj edukacije
za djelovanje u kriznim situacijama. Stoga je nuzna edukacija za krizne situacije a sukladno

tome i za krizno komuniciranje. Hipoteze 3 i 4 potvrdile.

5.7. OgraniCenja istrazivanja

Nakon provedenog istrazivanja uoCena su ograni¢enja. Nema ispitanika iz tri Zupanije
(Sibensko - kninska, PoZzesko — Slavonska, Dubrovacko — neretvanske), tako da se dobiveni
rezultati ne odnose na cijelu Hrvatsku. Postoji moguénost da su ispitanici odgovarali
nepromisljeno, brzo i nekoliko puta. 1z ankete je izuzeto osam ispitanika koji su se izjasnili da
nisu komunicirali s volonterima (slika 11) te se njihovi podaci nisu Kkoristili tijekom

deskriptivne statisticke obrade ankete.
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6. ZAKLJUCAK

Volonteri su najveca snaga Hrvatskog Crvenog kriza i njegovih drustava. Volontiranje je
dvosmjerni proces od kojeg korist imaju volonteri i organizacija, volonteri za u¢enje novih

vjestina i znanja, a organizacija pomo¢ u provodenju svojih djelatnosti i programa.

Kako je navedeno Hrvatski Crveni kriz kroz razne edukacije zagovara razvoj volonterstva.
Buduc¢i da je komunikacija jedan od temeljnih i najvaznijih drustvenih procesa volontera jer je
nemoguce ne komunicirati kako je definirao Watzlawick, moze se zakljuciti da volonteri kao
aktivni subjekti u organizaciji Crvenog kriza ostvaruju u medudjelovanju, u svom odnosu
prema gradanima, dionicima crvenokrizaskih programa. Kvalitetno i u€inkovito komuniciranje

odreduje uspjesnost tog medusobnog uspostavljenog odnosa.

Rezultati istrazivanja pokazuju da su volonteri Hrvatskog Crvenog kriza u komunikaciji s
gradanima pozitivni, s visokom razinom kvalitete komunikacije, svojim djelovanjem utjecu na

dobar ugled organizacije i trebaju dodatne edukacije za komunikaciju u kriznim situacijama.
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