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SAZETAK

Danas je komunikacija, vide nego ikad, pri samom vrhu vaZnosti na piramidi pozeljnih
socijalnih vjedtina. Za policiju i profesionalce koji provode zakone, kljuéno je
posjedovanje meduljudskih vjestina potrebnih za uéinkovitu komunikaciju s kolegama
policajcima, podredenima, Glanovima zajednice, Zrtvama i njihovim obiteljima, drugim

odjelima i jurisdikcijama te sudskim sustavima.

Koristeéi ono §o se ponekad naziva "taktike komunikacijske vjestine”, mnogi su
policajci osposobljeni za koristenje skupa strategija na terenu koje mogu pomo¢i u
raspriivanju situacija i identificiranju temeljnog uzroka prije nego $to eskaliraju izvan

kontrole (Mr3i¢, 2010).

Komunikacija tijekom krize je neizbjeZzna jer opcija da se problemi “pometu ispod
tepiha” ne dolazi u obzir. Budu¢i da svaka kriza ima svoje specifiénosti, tako se i krizna
komunikacija mora prilagoditi. Ponekad kriza zahtijeva agresivniju komunikaciju sa
sudionicima krizne situacije, no istovremeno takva komunikacija moze izazvati i kontra

efekt te izazvati incidente u javnosti.

Kriza je iznenadni i neo&ekivani dogadaj koji zahtjeva brzu reakciju. Definira se kao
ozbiljan incident koji ugrozava sigurnost ljudi, okolisa i proizvoda ili narusava imidz
organizacije. Za razliku od obitnog incidenta, kriza je ozbiljnija za organizaciju i

zahtijeva posebnu paznju menadZmenta.

U ovom radu prikazano je provedeno istraZivanje o tome smatraju li se pripadnici 1.
Postaje prometne policije dovoljno komunikacijski kompetentni u kriznim situacijama.
Isto tako, navedeni su najvazniji segmenti komuniciranja u kriznim situacijama te sam
pojam krize koji je usko povezan s kriznim situacijama, a u kojima se policijski

sluzbenici potencijalno mogu zateci.

Kljuéne rijeéi: kriza, komunikacija, krizna komunikacija, policija



SUMMARY

Today is communication, more than ever, at the very top of importance on the pyramid
of desirable social skills. For police and law enforcement professionals, having the
interpersonal skills needed to communicate effectively with fellow police officers,
subordinates, community members, victims and their families, other departments and

jurisdictions, and judicial systems is crucial.

Using what are sometimes called “tactical communication skills”, many police officers
are trained to use a set of field strategies that can help disperse situations and identify the

root cause before escalating out of control (Mr3i¢, 2010).

Communication during the crisis is inevitable because the option of "sweeping the
carpet” is out of the question. Since each crisis is different with its own specifics, crisis
communication must be adapted. Sometimes a crisis requires more aggressive
communication with the participants in a crisis situation, but at the same time such

communication can have a counter effect and cause incidents in public.

A crisis is a sudden and unexpected event that requires a quick response. It is defined as
a serious incident that endangers the safety of people, the environment and products or
tarnishes the image of the organization. Unlike an ordinary incident, a crisis is more

serious for an organization and requires special attention from management.

This paper presents the research conducted on whether members of the 1st Traffic Police
Station are considered sufficiently communicatively competent in crisis situations. Also,
the most important segments of communication in crisis situations are listed, as well as
the very concept of crisis, which is closely related to crisis situations in which police

officers can potentially find themselves.

Key words: crisis, communication, crisis communication, police
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1. UvOoD

Krizno komuniciranje je multidisciplinarno podru¢je koje je stvorilo niz najboljih praksi
i procesa pomocu kojih organizacije komuniciraju prije, tijekom i nakon krize (Bulajic,
2010). Razligiti komunikacijski procesi povezani su s pripremom i odgovorom na krizu,
ukljudujuéi procese donosenja odluka i upravljanja, svjesnost o rizicima, procese

odgovora na krizne i hitne situacije te njihove ishode.

Krizno komuniciranje strate$ki je pristup komunikacije s ljudima i organizacijama
tijekom prijete¢eg dogadaja (Novak, 2001). Kada dode do krize, klju¢na je proaktivna,
brza i detaljna komunikacija. Prema Bernsteinu (2011), svaka organizacija treba imati
plan komunikacije u hitnim slucajevima koji dokumentira protokol za distribuciju
informacija u vrijeme intenzivnih poteskoca ili opasnosti. Buduéi da je ugled
organizacije u opasnosti kada se suoli s krizom, vaZno je prenijeti pravodobne
informacije javnosti i time se suprotstaviti laznim informacijama te ublaZiti zabrinutost.
Krizno komuniciranje postala je sve vrjednija vjestina za razligite vrste organizacija, pa
tako i za policiju. Policijski sluzbenici tijekom razli¢itih vrsta kriznih situacija
preuzimaju ulogu svojevrsnih glasnogovornika policijske organizacije, a mogu preuzeti i
ulogu medija pri oblikovanju percepcije javnosti o samoj krizi. Nadalje, policijski
sluzbenici posjeduju implicitna ovlastenja da Stite i sluze javnosti koja u sinergiji s
povijesnom reputacijom u konaénici utje¢e na vjerodostojnost poruke koja se salje.
Policijska komunikacija je slojevita jer na njezinu vjerodostojnost i uvjerljivost, kao i na
sam ugled policije kao organizacije, utjeCu emocije, stavovi i misljenja sudionika
komunikacijskog procesa. Kao rezultat toga, regeneracija jo§ jedne krize tijekom krize

mogla bi se dogoditi zbog nedostatka kredibiliteta policijske organizacije u javnosti.

Kako su odredene krize, poput kiberneti¢kih napada, postajale sve udestalije, strategije
krizne komunikacije ostaju kljucni elementi kontinuiteta poslovanja i oporavka od
katastrofe (Bernstein, 2011). Za bolje planiranje, organizacija bi trebala pretpostaviti da

ée dozivjeti krizu. To ukljutuje incidente na licu mjesta s ozljedama ili oStecenjem



imovine, prirodne katastrofe kao $to su potresi te iskoriStavanje softvera za kriminalne

radnje, osobito one koji uklju€uju otkrivanje osobnih podataka.

Policijski sluzbenici moraju biti spremni u&inkovito komunicirati s javno$éu i medijima
te dostaviti poruke koje informiraju bez zastraSivanja i educirati bez izazivanja uzbune,
bilo da se radi o aktima terorizma, masovnom nasilju, prirodnim ili drugim katastrofama

te javnom zdravlju (Mrsi¢, 2010).

U ovom su se diplomskom radu nastojali objasniti osnovni pojmovi vezani uz krizno
komuniciranje, kao i definiranje same krize te kroz istrazivanje, odnosno provedenu
anketu medu policijskim sluzbenicima prometne policije odgovoriti na pitanje osjeéaju li
se policijski sluzbenici dovoljno komunikacijski kompetentni za krizno komuniciranje,
reagiraju li primjereno na krizne situacije, oslanjaju li se tijekom rasprave na argumente,

Je liim govor tijela uvijek primjeren i prilagoden trenutnoj situaciji i sli¢no.

1.1. Predmet i cilj rada

Predmet ovog rada je istraziti komunikacijske vjeStine u kriznim situacijama policijskih

sluzbenika zaposlenih u 1. Postaji prometne policije Policijske uprave zagrebaike.
Glavni ciljevi diplomskog rada:

> definirati kljuéne pojmove za razumijevanje tematike: kriza, komuniciranje te
krizno komuniciranje,

objasniti osnovna nacela kriznog komuniciranja,

analizirati najvaznije komunikacijske vjestine,

usporediti komunikacijske strategije,

staviti komunikaciju policijskih sluzbenika unutar konteksta krize,

analizirati komunikacijske kompetencije prometne policije,

analizirati dobivene rezultate istraZivanja,

vV ¥V V VvV Vv Vv VvV

predstaviti dobivene zakljucke istrazivanja.



1.2. Metode istraZivanja

Prilikom pisanja diplomskog rada koristene su u vecoj ili manjoj mjeri sljedece metode:

induktivna i deduktivna metoda, metoda analize i sinteze te metoda deskripcije.

U radu su analizirani primarni i sekundarni izvori podataka. Primarni izvori podataka
odnose se na analizu prikupljenih podataka kroz anketni upitnik kojega je ispunilo 112
ispitanika (sluzbenika) prometne policije Policijske uprave zagrebadke. IstraZivanje je
provedeno tijekom lipnja 2022. godine. Sekundarni izvori podataka odnose se na struénu

literaturu iz podrugja kriznog komuniciranja, krize, komunikacije i policije.

1.3. Sadrzaj i struktura rada

Rad je podijeljen u nekoliko tematskih cjelina. Prvi dio rada odnosi se na definiranje i
razumijevanje pojma komunikacije te objasnjavanje verbalne i neverbalne komunikacije.
Nakon toga je cjelina koja se bavi problemom kriznog komuniciranja, tj. pravilima
krizne komunikacije i njezinim glavnim strategijama. Potom se nastavlja s cjelinom koja
se odnosi na komunikaciju tijekom i nakon krize, kao i pojmom same krize, zakljuéno s
objasnjavanjem poloZaja policije tijekom krizne situacije. Rad zavr3ava predstavljanjem

i analizom provedenog istraZivanja.

2. DEFINIRANJE KOMUNIKACIJE

Izraz komunikacija vuée korijen od latinskog izraza “communicare”, §to znaCl
podijeliti, uginiti nesto opéim ili zajedni¢kim. Komunikacija je definirana kao proces
koridtenja poruka za generiranje znacenja (Pearson, 2008). Smatra se procesom jer je to
aktivnost u kojom aktivno sudjelujemo. David Berlo (1960) najjasnije je definirao
komunikaciju kao kontinuirani, neprekidni proces u kojem nema ni pravog pocetka, ni
pravog kraja. Elementi tog procesa su posiljatel], poruka, kanal, primatelj pa se pod tim

najéesce misli na interpersonalnu komunikaciju.



lako se rije¢ komunikacija koristi za oznacavanje govora i pisanja te slanja poruke
drugoj osobi, ona je zapravo puno vise od toga. Komunikacija osigurava da nasa poruka
stigne ciljanoj publici, da primatelj razumije poruku i da na odgovarajuci na¢in odgovori
na nju. Ona je vazan aspekt ponaSanja zbog toga $to na ljudsku komunikaciju utje¢u svi

¢imbenici koji utjecu i na ljudsko ponasanje.

Na prijenos poruke od posiljatelja do primatelja moze utjecati veliki broj ¢imbenika. To
mogu biti emocije, kulturne situacije, medij koji se koristi za komunikaciju, pa ¢ak i
geografska lokacija. SloZenost je razlog zasto poslodavci diljem svijeta smatraju da su
dobre komunikacijske vjestine toliko poZeljne. Toénu, uginkovitu i nedvosmislenu

komunikaciju je iznimno tesko postiéi.

Razlikujemo dvije osnovne vrste komunikacije prema komunikacijskim kanalima:

verbalnu komunikaciju i neverbalnu komunikaciju.

2.1.Verbalna komunikacija

Verbalna komunikacija odnosi se na oblik komunikacije u kojem se poruka prenosi
usmeno, odnosno komunikacija se odvija usmenom ili pismenom predajom (Rocci, de
Saussure, 2016). Cilj svakog oblika komunikacije je da ljudi razumiju ono §to im se
pokusava prenijeti. U verbalnoj komunikaciji uvijek treba imati na pameti akronim KISS
(keep it short and simple), $to znaci neka bude kratko i jednostavno. Uobicajena je
pretpostavka da kada komuniciramo s nekim, taj netko nas razumije jer znamo o &emu
komuniciramo, ali to nije slu¢aj. Ljudi obi¢no donose svoj stav, percepciju, emocije i

miSljenje o temi pa stoga stvaraju prepreku u dono3enju pravog znaCenja komunikacije.

Verbalna komunikacija se dijeli na usmenu/govornu i pisanu komunikaciju (Rocci, de

Saussure, 2016).



2.1.1. Usmena/govorna komunikacija

U usmenoj komunikaciji koriste se izgovorene rijeci. Ona ukljuuje razgovor licem u
lice, telefonski razgovor, video, radio, televiziju te glas preko interneta. Usmena

komunikacija ovisi o visini, glasnoéi, brzini i jasno¢i govora.

2.1.2. Pisana komunikacija

U pisanoj komunikaciji koriste se pisani znakovi ili simboli. U pisanoj komunikaciji
poruka se moZe prenijeti putem pisma, izvjedéa, dopisa, biltena, prirucnika za
zaposlenike i elektronickom postom. To su ujedno i vrste pisane komunikacije koje se
koriste za internu komunikaciju. Komunikacija u vanjskom okruzenju obuhvaca
elektronicku postu, internetske web stranice, pisma, prijedloge, telegrame, razglednice,
ugovore, oglase, brosure i priopcenja (Nah u G. Uppal, 2021). Na poruku u pisanoj
komunikaciji utjetu koristeni rje¢nik, pravopis i gramatika, stil pisanja, preciznost i
jasnoca jezika koji se koristi. Pisana komunikacija najéeséi je oblik komunikacije koji se

koristi u poslovanju.

2.2. Neverbalna komunikacija

Prema McConnellu (2003), neverbalna komunikacija je ponasanje kojim se stvara ili
predstavlja zna¢enje. Drugim rijeima, ona ukljuéuje izraze lica, pokrete tijela i geste.
Neverbalna komunikacija je razgovor bez izgovorene rijeci. Vrlo je udinkovita, mozda
¢ak i vise od usmenog govora jer izgovorenu rije¢ mozemo kontrolirati, ali govor tijela
nas izdaje. Veliki dio proucavanja neverbalne komunikacije usmjeren je na interakciju
licem u lice pa se moze klasificirati u tri glavna podru¢ja: vanjski uvjeti u kojima se
odvija komunikacija, fizicke karakteristike komunikatora te njegovo ponasanje tijekom
interakcije (McConnell, 2003). Neverbalna komunikacija ovisi o govoru tijela govornika

i ona pomaze primatelju u tumacenju primljene poruke. Cesto neverbalni signali



odraiavaju situaciju toénije od verbalnih poruka ponekad i neverbalni odgovor
poloZaj tijela i nadin na koji se stoji vazni su elementi neverbalne komunikacije.
Primjerice, naginjanje prema govorniku ukazuje na intenzivan interes, a pogled u stranu

od govornika ukazuje na nezainteresiranost ili nestrpljenje.
0‘ <

Slika 1. Neverbalna komunikacija

(izvor: https://lauracrambspeechtherapyinc.co.za/non-verbal-communication/)

2.3. Nagela komunikacije

Nacela komunikacije su oni aspekti koji se moraju uzeti u obzir kod prenosenja bilo
kakve poruke. Ova naela daju smjernice za sadrzaj i stil prezentacije prilagoden
namjeni i primatelju poruke. Zovu se "sedam C", a to su potpunost (completeness),
saZetost (conciseness), obzirnost (consideration), konkretnost (concreteness), jasnoéa

(clarity), ljubaznost (courtesy) i ispravnost (correctness) (Wangare Wambui, 2016).

Nacelo saZetosti nalaze da poruku treba prenijeti u saZetom obliku, odnosno na najkraéi
moguéi nacin. Drugim rije¢ima, poruka ili informacija treba biti u potpunosti
artikulirana tako da se prosljeduje Zeljenoj publici ili primateljima s manje rijeéi ili
signala. Time se pridonosi puno boljem razumijevanju poruke iskljudujuéi pritom
nepotrebne i pretjerane dijelove poruke jer je prikladnije razumjeti sazetu poruku i od

strane primatelja.



Sljedece naéelo je jasnoca komunikacije. Kako bismo se usredoto¢ili na odredenu
poruku u odredenom trenutku, poruka koja se prenosi mora biti jasna i omoguciti
primatelju da lako razumije zadanu poruku ili ideju. Zbog jasnoe postoji mnogo
primjerenih i to¢nih poruka. Jasnoca bi trebala biti prisutna i tijekom usmene, ali i

pismene komunikacije.

Smjernice za ispravnu ili to¢nu komunikaciju obuhvacene su na¢elom ispravnosti. Ako
je poruka to¢na, onda je i njezin utjecaj velik i poveéava povjerenje posiljatelja. Stoga je
ispravna upotreba jezika kljucna za udinkovitu komunikaciju te povecava faktor

povjerenja izmedu posiljatelja i primatelja.

Naéelo konkretnosti komunikacije nalaZe da tijekom komuniciranja poruka treba biti
toéna, odredena i jasna. Konkretna komunikacija ukljucuje &injenice i brojke za jacanje
poruke ili ideje. Kada je poruka jasna i specifi¢na, Sanse za pogresno tumacenje poruke

su minimalne ili ravne nuli.

Sljedeéi princip komunikacije govori da komunikacija treba biti potpuna da bi bila
uginkovita. Za poruku se kaZe da je potpuna kada primatelji poruke dobiju sve potrebne
informacije o kojima Zele biti obavije3teni. Sastoji se od poziva na akciju, tj. izjave koja
je posebno namijenjena dobivanju trenutnog odgovora od primatelja. Cinjenice i brojke
u porukama takoder su dio toga. SloZenija komunikacija ponekad zahtijeva dodatno

obja$njene informacije kako ne bi doslo do zabune kod primatelja poruke.

Nacelo ljubaznosti kaze da tijekom komunikacije podiljatelj treba pokazati poStovanje
prema publici ili primatelju. Dakle, posiljatelj bi trebao biti pristojan, entuzijastican,
promisljen i iskren. Posiljatelj je ljubazan kada vodi raduna o svojim osjecajima i

osjecajima primatelja. Takve poruke usmjerene na publiku su pozitivne i nepristrane.

Komunikacija bi trebala biti koherentna, tj. i dosljednost i logika trebaju biti dio poruke
posiljatelja (Cenere, Gill, Lawson, Lewis, 2015). Bez logi¢nosti ili koherentnosti, glavna
svrha ili ideja koja stoji iza poruke ne moZe se ispravno prenijeti. Svi pojmovi poruke
trebaju biti medusobno povezani i relevantni za poruku koja se prenosi. Stovise, u

komunikacijskom toku treba odrzavati dosljednost.



3. KRIZNO KOMUNICIRANJE

Krizno komuniciranje je svojevrsni odgovor na konkretnu krizu (Novak, 2001). Postoji
mnogo razli€itih definicija pojma kriznog komuniciranja. Tako mnogi struénjaci krizno
komuniciranje promatraju kao dio poslovnog procesa koji se naziva kriznim
menadZmentom (Bulaji¢, 2010 :87). Drugi autori navode da Je krizno komuniciranje
jedan od organizacijskih oblika komuniciranja, a uz marketinske i menadserske
komunikacije jedan od dominantnih oblika komunikacije u organizaciji (Garaca,
Ratkovi¢, Raleti¢, 2013:364). Ova krizna komunikacija povezana je s ukupnim
komunikacijskim naporima organizacije. Krizno komuniciranje moze se promatrati kao
posebno podrucje odnosa s javnoséu koje je osmisSljeno s ciljem zastite pojedinca, tvrtki
I organizacija &iji je javni ugled ugrozen (Barrera, 2013). Time se krizno komuniciranje
stavlja u okvire marketinskih komunikacija i odnosa s javno$¢u kao jednog od alata
marketinske komunikacije. Jugo (2017) pak istite da se krizno komuniciranje moze
definirati kao “dijalog izmedu organizacije i njezinih javnosti neposredno prije
negativnog dogadaja, tijekom negativnog dogadaja i nakon njega”. U tom je trenutku
prikupljanje pravih informacija, njihova obrada i njihovo uéinkovito i djelotvorno
pruzanje od presudne vaznosti u vrijeme neizvjesnosti i strepnje. Krizne komunikacije
obi¢no ukljuéuju i vanjske i interne komunikatore kako bi zapoceli dijalog s razli¢itom
publikom (radnom snagom i javno3cu) te kako bi dogli do ¢injeni¢nih informacija o krizi

i eliminirali daljnje rizike ili $tetu za brend ili organizaciju.

Pri tome je, kako naglasava Jugo (2017), neraskidiva povezanost kriznog komuniciranja
i odnosa s javno3éu koji se bave javnostima, tj. specifi¢nim publikama (zaposlenicima,
klijentima, ¢lanovima lokalne zajednice itd.). U tom smjeru proaktivni program odnosa s
Javno$¢u mogu znatno unaprijediti odnos organizacija i njihovih javnosti te tako

sprijeciti krizu.

Buduci da je cijeli svijet suogen s pandemijom, svaka se organizacija u jednom trenutku

morala suociti s ovom kriznom situacijom i krenuti putem neizvjesnosti. Svijet se



neprestano suoava s promjenama i neizvijesno$éu, pa nije ni ¢udo da je krizno

komuniciranje u porastu i da se organizacije na njega moraju usredotogiti vide nego ikad.

Krizne situacije mogu varirati od otpudtanja radnika, napada na kiberneti¢ku sigurnost,
kaznenih djela, prirodnih katastrofa, ekolokih problema, opoziva proizvoda, zastoja
usluga, pogresnih komunikacija i mnogih drugih primjera. Krizna se komunikacija, kao i
druge strategije internog komuniciranja, temelji na transparentnosti, ukljucenosti i
stvaranju takvog osjecaja da se svi osjecaju ukljugeni u komunikacijski dijalog. Jedan od
glavnih razloga (kao 3to se navodi u mnogim istraZivackim studijama) zaSto krizna
komunikacija ne uspijeva jest nedostatak pripreme i sposobnosti da se informacije

prenose uéinkovito i transparentno.
Krizne komunikacije ne uspijevaju zbog nekoliko najéescih razloga (Coombs, 2018):

o Nedostatak pripreme i dokumentacije o pristupu tvrtke odredenim kriznim
situacijama moZe uzrokovati da ¢elnici i dionici od samog pocetka krize ne budu
na istoj strani. To zauzvrat moZe uzrokovati kasnjenje u komunikacijskim

planovima;

o Organizacije koje i dalje zabijaju glavu u pijesak i izbjegavaju suocavanje s
krizom, samo odgadaju neizbjezno. Ako se informacije ne prenose brzo,

potencijalno se povecava vrijeme za Sirenje glasina i dezinformacija;

o Neizvjesna vremena mogu uzrokovati zabrinutost zaposlenika kada se
informacije ne prenose jasno i brzo. Cak i ako su sve informacije nepoznate,
objasnjenje sivih zona u komunikaciji pomoci ¢e zaposlenicima da se osjecaju

sigurnijima;

o Transparentnu komunikaciju pokazuju gelnici/glasnogovornici koji se ne skrivaju
i ukljuéuju zaposlenike u dijalog. Vazno je preuzimanje kontrole nad situacijom i
pokazivanje da postoji plan kako bi se zaposlenici osjecali sigurnima u odgovoru

na krizu.



Ono $to je potrebno kako bi krizno komuniciranje bilo uspjesno jest prevladavanje
kriznih situacija. Kao kljuéni element u komuniciranju tijekom krize isti¢e se brzina
komunikacije (Jugo, 2017). U prijaSnjim godinama je za krizno komuniciranje bilo
uobicajeno &ekati i do 24 sata kako bi se organizacija obratila javnostima, no danas je to
nezamislivo. S obzirom na to da je svaka kriza ujedno i kriza informacija, nemogucnost
kontroliranja takve krizne informacije utje¢e na nemogucnost kontroliranja cjelokupne

krize.

Krizno komuniciranje u svom najsirem poimanju je svaka komunikacija u stanju krize.
Jasno je da se takva komunikacija moze Jasno razlikovati od uobiajene komunikacije
pojedinih organizacija. Krizno komuniciranje moze se promatrati kao metode i politike
koje korporacija koristi za distribuciju informacija tijekom neugodne situacije koja
utjece na javnost (Cutlip, Center, Broom 2003:563). Ono §to se moZe navesti kao glavna
karakteristika kriznog komuniciranja jest da je ono usko povezano s djelatno3éu
menadZmenta unutar organizacije, alj i odjelom za odnose s javnoséu. Takoder, krizno
komuniciranje je vrlo specifican oblik komunikacije koji je vezan za odredeno
vremensko razdoblje, a ne za uobidajene poslovne aktivnosti. Vazno je napomenuti da
krizne situacije, posebice one koje imaju vanjske uzroke, &esto podrazumijevaju

uklju¢ivanje medija, tj. izravnu komunikaciju s medijima (Cutlip, Center, Broom 2003).

o H‘%:ﬂ;;‘ﬁ%u
CRISIS MANAGEMENT

@&%ﬁigﬁg@%é

Awareness Understand Implement Declare Feedback Resolution Recovery

Slika 2. Krizni menadZment

(zvor: https://prohibitionpr.co.uk/publ ic-relations/crisis-management/1 1 -steps-for-crisis-management/)
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3.1. Pravila krizne komunikacije

Bernstein (2011:49) iznosi opéa pravila na temelju kojih bi se trebalo graditi
odgovaranje na krizu.

Na krizu se mora odgovarati:

1.

BRZO: Kada izbije nagla kriza koja prijeti ili bi mogla prijetiti sigurnosti
ljudi ili vlasnistvu, prekinuti poslovanje ili nastetiti ugledu, odgovor mora biti
brz. Ako se na vrijeme ne komunicira, glasine i aluzije ispunit ¢e prazninu i
posljedice bi mogle biti znatno gore.

SUOSJECAJNO: Odgovor na krizu ne mora biti u potpunosti temeljen na
&injenicama. U krizama u kojima su pogodeni ljudl ili bi mogli biti pogodeni,
sve aktivnosti moraju slati poruku “stalo mi je” jer javnost prije opraSta
pogreske ako stvarno osjete da su osjecaji prevladali.

ISKRENO: U odgovaranju na krizu potrebna je iskrenost jer prije ili kasnije
&e se saznati da su informacije zataskane ili uljepSane pa javnost za to nece
imati razumijevanja.

INFORMATIVNO: U krizi u kojoj postoji prijetnja za ljudske Zivote i
sigurnost, javnost o¢ekuje odgovore, odnosno 7eli znati kako kriza utjeCe na

njih.

INTERAKTIVNO: Zna&i dopustiti dvosmjernu komunikaciju sa svim
vaznim publikama, koristeéi se pritom metodama koje su najprikladnije za
svaku od njih.

3.2. Komunikacijske strategije

Postoji nekoliko razligitih strategija komunikacije u krizi. Neke od njih mogu biti napad

na onoga koji optuzuje, poricanje, isprika, opravdanje, postivanje, korektivne radnje i

isprika (Cutlip, Center, Broom 2003:188). Ovisno o prirodi krize, organizacija ce

koristiti drugadiju strategiju kriznog komuniciranja. Napad na onoga tko optuzuje

implicira da se organizacija otvoreno suprotstavlja stranci tvrdeci da je kriza. Potonja

strategija se &esto koristi kada je imidz organizacije u opasnosti od strane nekoga tko
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nema vlastiti kredibilitet ili relevantnost u komunikaciji. Negiranjem organizacija
pokuSava prenijeti poruku da kriza ne postoji. Namjera je minimizirati krizu, svode¢i je

na razinu incidenta.

U slu€ajevima prirodnih katastrofa ili kritike proizvoda, organizacija moZe koristiti
strategiju isprika koja minimizira vlastitu odgovornost za krizu. Takvo opravdanje
pokusava minimizirati krizu, a pridrzavanjem se nastoji razuvjeriti zainteresirana
Javnost. Strategija korektivnog djelovanja ukljuduje ispravljanje 3tete nastale tijekom
krize, dok isprika preuzima odgovornost za krizu uz trazenje oprosta. Primjena ovih
strategija uvjetovana je veli¢inom i prirodom rada organizacije te nizom drugih
Cimbenika, npr. mikro i makro okruZenje organizacije, tisak vanjskih strana, medijsko

djelovanje i sli¢no.

Neki autori vjeruju da se proaktivne strategije, kao $to su isprika ili korektivne mjere,
trebaju koristiti kada druge obrambene strategije ne djeluju. Drugi autori navode da treba
krenuti s proaktivnim strategijama koje u osnovi pruzaju iskrenu poruku javnosti, to
moze biti "dvosjekli mag" za datu organizaciju. Tako su Kotler i Keller izjavili da bi
reakcija tvrtke trebala biti iskrena pokazujuéi priznanje u javnosti i da je spremna
poduzeti sve potrebne i izvedive korake za rjeSavanje krize jer time je manja vjerojatnost

da potrosadi mogu stvoriti negativan stav (Kotler, Keller 2006: 296).

Komunikacija u kriznim situacijama posebno bi trebala koristiti proaktivnu strategiju
djelovanja. Svaki nedostatak proaktivnosti u kriznim odnosima s javno3éu otvara $irok,
nestabilan i nepredvidiv prostor u kojem mogu biti razli¢ita nagadanja, manipulacije i, u
konaénici, razli¢ita tumacenja onoga $to se dogodilo, ponekad s nesagledivim

posljedicama (Perinié, 201 1:179).

4. KOMUNIKACIJA TIJEKOM I NAKON KRIZE

Komunikacija tijekom krize je neizbjezna jer opcija da se problemi “pometu ispod

tepiha” ne dolazi u obzir. Buduéi da svaka kriza ima svoje specifiénosti, tako se i krizna
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komunikacija mora prilagoditi. Ponekad kriza zahtijeva agresivniju komunikaciju sa
sudionicima krizne situacije, no istovremeno takva komunikacija moze izazvati i kontra
efekt ili incidente u javnosti (Novak, 2001). 1z tog je razloga odabir komunikacije zaista

strate$ka odluka.

Kako Tafra Vlahovié (2011) nagladava, razina komunikacije u krizi ovisi o
kompleksnosti krize i javnosti koje su njome pogodene. Prvi korak u kriznoj
komunikaciji je odrediti glavni cilj komunikacije jer isti mora biti u svrsi razrjeSenja
krize i uspostavljanja normalne situacije te kvalitetnih odnosa sa sudionicima. Ciljevi
komunikacije mogu biti povezani s ponaSanjem odredenih skupina, primjerice sprijeciti
navijatke nerede nakon derbija Dinama i Hajduka. To je usko povezano i s
uspostavljanjem partnerskog odnosa s javnostima i sudionicima jo§ prije same krizne
situacije. U tom smislu su partnerstva zapravo komunikacija s onima koji imaju utjecaja
na odredenu grupu u krizi. Primjerice, uspostavljanje pravovremenog partnerstva s
predstavnicima Torcide i Bad Blue Boysa u slu¢aju navijaékih nereda s jedne strane i
MUP-a s druge strane uvelike bi doprinijelo da se potencijalna kriza ublaZi to je viSe
moguée kada i ako do nje dode. Javnosti i dionici mogu pomoéi organizaciji u planiranju

prije krize pa je zbog toga vazno uspostaviti kvalitetne pozitivne odnose.

Spomenuti odnosi s dionicima mogu varirati od pozitivnih do nepostojecih (Tafra

Vlahovié, 2011:163):

e pozitivni: simetriéni odnosi u kojima se organizacija i dionici razumiju,
komuniciraju, potvrduju i uginkovito slusaju jedni druge,

e negativni: antagonisti¢ki odnos organizacije i dionika jer organizacija nije
otvorena za komuniciranje s dioni¢kom grupom te nije spremna slusati,

e ambivalentni: ne postoji istinsko partnerstvo, organizacija i dionici svaki sa svoje
strane djeluju da bi izgradili neku vrstu slaganja s drugom skupinom, no nijedna
skupina ne slusa onu drugu,

e nepostojeci: organizacija nije svjesna dionika, ne komunicira ili ne priznaje

dioni¢ku skupinu.
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Najvaznije pravilo je da se u krizi mora komunicirati i kontaktirati sve dionike $to je
prije moguce, ¢ak i ako se jo$ ne zna prava priroda problema, broj stradalih itd.
U tijeku krize komunikacija mora biti s pojatanom empatijom i komunikacijskim
vjeStinama pokazujuéi skrb za ljude i njihovu dobrobit. U krizi su komunikacijske
vjeStine suosjecanja, brige i empatije presudne (Witt i Morgan u Tafra Vlahovi¢,
2011:167). Unutar konteksta upravljanja kriznom komunikacijom postoji nekoliko
specifi¢nih pristupa o kojima treba voditi rauna. Prvi pristup je pitanje nesigurnosti
u kriznoj komunikaciji jer se dugo smatralo da krizna komunikacija mora biti jasna i
sigurna. Praksa je pokazala da organizacije koje komuniciraju sa svojim dionicima
Zele ostaviti dojam da potpuno vladaju situacijom za vrijeme krize ili nakon nje
nerijetko trpe negativne posljedice zbog isforsirane komunikacije. Bolja je opcija
pokazati odredenu nesigurnost u vezi to&nosti informacija kako bi se ista mogla
kasnije dopuniti ili izmijeniti. Druga vaZna sastavnica je pitanje pretjeranog
razuvjeravanja do kojeg se najée$ée dolazi zbog straha da se ne prosiri panika.
Prema dosadasnjim istrazivanjima, panika i masovna histerija nisu Geste pojave u
kriznom komuniciranju te se u tom procesu ljudi najéesée ponasaju racionalno
(Quarantelli u Tafra Vlahovi¢, 2011:169). Ono $to Je viSe zabrinjavajuée od moguée
panike jesu kontradiktorne vijesti kada javnost ima dojam da vlasti nesto kriju ili
pustaju u javnost lazne informacije. “Pravilan pristup komuniciranja za spre¢avanje
panike u trenutku izbjegavanja krize, tijekom krize i nakon nje nije razuvjeravanje i
davanje dojma o punoj sigurnosti” (Tafra Vlahovi¢, 2011:169). Sukladno prirodi
krize i razini nesigurnosti, organizacija treba komunicirati tako da poruku prenese
obavjestavajuci javnost §to se &ini i kada ¢e dobiti vise informacija. Kriza nije samo
neprilika, ve¢ i u njoj moZe biti nesto pozitivno, tj. ona moZe biti prilika za
unapredenje situacije i ucenje novih vjestina koje ¢e pomo¢i u nekoj nadolazeéoj
krizi. Meyers i Holusha (u Tafra Vlahovi¢, 201 1) navode sedam mogucih ishoda koji

iz krize mogu nastati:

- radaju se heroji

- ubrzava se promjena
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- organizacija se suotava s latentnim problemima
- ljudi se mijenjaju

- razvijaju se nove strategije

- razvijaju se sustavi za rano upozoravanje

- pojavljuju se nove konkurentske prednosti.

4.1. Komunikacijske vjestine

Komunikacijske vjestine skup su aktivnosti koje u konacnici ¢&ine kvalitetnu
komunikaciju. Uspje$na komunikacija pomaZe nam da bolje razumijemo ljude i situacije
te pomaze prevladati razliitosti, izgraditi povjerenje i poStovanje te stvoriti uvjete za

dijeljenje kreativnih ideja i rjeSavanje problema.

Interpersonalne vjestine postaju toliko prirodne da ih ¢esto uzimamo zdravo za gotovo,
nikad razmisljajuéi o tome kako komuniciramo s drugim ljudima. One su temelj za
mnoge druge vijedtine, buduci da su relevantne za na$e osobne odnose, druStvenu

aktivnost i profesionalni Zivot.

Razvijanje snazne komunikacije jedan je od glavnih prioriteta lidera. U poslovnom
svijetu mnogi poslodavci vjeruju da pravilna interna komunikacija moZe znaajno
povecati produktivnost zaposlenika. lako se sama komunikacija &ini jednostavnom,
esto kada pokusavamo uspostaviti komunikaciju s drugima, moZe uzrokovati sukobe i

frustracije u osobnom ili profesionalnom Zivotu u interakciji s drugim ljudima.

Zasto je potrebno razviti snazne komunikacijske vjestine? U ovom modernom vremenu
u kojem Zivimo, svakodnevno primamo, Saljemo i obradujemo veliki broj poruka. No,
uspjesna komunikacija daleko je vise od razumijevanja informacija. Ona ukljucuje
razumijevanje osjecaja koji su prisutni. Uspjesna komunikacija moZe produbiti odnose u
osobnom ili profesionalnom Zivotu. U osobnom Zivotu moze nam pomo¢i da bolje
razumijemo ljude i situacije koje se dogadaju svakodnevno. Razvijanje komunikacijskih
vjeitina moZe nam pomoci u izbjegavanju kompromisa u konfliktima i pomo¢i u boljem

donosenju odluka.
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Slika 3. Komunikacijske vjestine

(Izvor: https://haiilo.com/ blog/top-5-comm unication-skil]s-and—how-to-improve-them/)

Kvalitetni komunikatori su oni koji donose rjedenja, poticu promjene, motiviraju i
inspiriraju svoje kolege. Poboljsanjem komunikacijskih vjeStina moze se poboljsati i
angaZzman zaposlenika, timski rad, donosenje odluka i meduodjelna komunikacija na
radnom mjestu. Iz tog razloga, komunikacijske vjestine su najtraZenije meke vjestine

koje poslodavci traze kod svojih zaposlenika (Hargie, 2019).

lako se mogu razviti odredene komunikacijske vjestine, komunikacija je uginkovitija
ako je spontana, nego ako slijedi odredene formule. Izgovorena rije¢ ima drugagiji odjek
spontanog govora. Naravno, potrebni su i vrijeme i trud da se razviju te vjestine i da se
postane uspjeSnim govornikom. Komunikacijske vjestine ¢ée biti spontanije i

instinktivnije uz §to vise truda i prakse.

4.2. Vjestine uspjesne komunikacije

Kako Harige (2019) istie, pet je komunikacijskih vjestina neophodnih za uspje$nu

komunikaciju:
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4.2.1. Slusanje

Sludanje je jedan od vaznijih aspekata komunikacije. Uspje$no slusanje nije samo
razumijevanje izgovorenih ili pisanih informacija, veé¢ i razumijevanje govornikovih
osjecaja tijekom komunikacije. Ako govornik moZze vidjeti i osjetiti da netko slusa i
razumije, to moZze pomo¢i u izgradnji jateg i dubljeg odnosa izmedu sugovornika.
Pazljivo sluSanje takoder moZe stvoriti okruzenje u kojem se svi osjecaju sigurnima za
izrazavanje ideja, miljenja i osjecaja ili planiranje i rjeSavanje problema na kreativan

nadin.

4.2.2. Jasnod¢a i konciznost

Dobra komunikacija znaci re¢i dovoljno, odnosno ne pri¢ati previe ili premalo.
Umjetnost je prenijeti svoju poruku sa $to manje rijedi te govoriti jasno i izravno bez
obzira radi li se o razgovoru “ogi u o&i”, telefonom ili putem e-poste. Ako onaj koji Salje
poruku okolia, vrlo je vjerojatno da Ce se slugatelj isklju¢iti ili nece biti siguran Sto
posiljatelj pokusava re¢i. Stoga je neophodno prije pocetka razgovora razmisliti Sto se
zeli reéi prije nego se kaze. To pomaze da se dodatno ne zbuni primatelja i da se poruka

posalje §to brze i jasnije.

4.2.3. Neverbalna komunikacija

Kada govorimo o stvarima koje su nam bitne, tada $aljemo puno neverbalnih poruka.
Neverbalni signali su komunikacija bez rije¢i, poloZaji tijela, izrazi lica, pokreti ruku,
geste, kontakt o¢ima, stav i ton glasa, napetost misiéa i nadin na koji disemo. Nalin na
koji izgledate, slusate, stvarate i reagirate govore mnogo vie o osjecajima, nego Sto e
rije¢i ikada modi.

Prema Salesforceovom istrazivanju o meduljudskoj komunikaciji, 93% komunikacije je

neverbalno. Razvijanje sposobnosti razumijevanja drugih i koristenja neverbalnih
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signala pomoci ¢e vam da se povezete s drugima, izrazite ono §to mislite, suocite se s

izazovnim situacijama i izgradite bolje odnose kod kuée i na poslu.

4.2.4. Upravljanje stresom

U malim koli¢inama stres moze biti vrlo koristan i poticajan za rad. Medutim, kada stres
postane konstantan i u potpunosti poéinje djelovati, moze utjecati na komunikaciju,
jasno¢u misljenja te prikladno ponasanje i djelovanje. Kada je osoba pod stresom moze
pogresno razumjeti druge ljude, slati zbunjujuce neverbalne signale i koristiti smije$ne
obrasce ponadanja. Ako se usavrie vjestine upravljanja stresom, onda je vrlo
jednostavno utjecati na sugovornika koji bi potencijalno u$ao u konfliktnu

komunikaciju.

4.2.5. Kontrola emocija

Osjecaji igraju vaznu ulogu u komunikaciji. Dono3enje odluka &esto utjece na nacin na
koji se pojedinac osjeca, nego na nagin kako razmislja. Vodeno emocijama, neverbalno
ponasanje utje¢e na razumijevanje drugih ljudi i na to kako pojedinca drugi razumiju i
percipiraju. Ako osoba nije svjesna svojih osje¢aja, onda sigurno ne¢e modi izraziti
svoje potrebe i iskustva, a to moze dovesti do frustracije, nesporazuma i sukoba.
Kontrola emocija pruZa jednostavne alate za razumijevanje drugih, sebe kao osobe i

poruka koje $aljemo.

S. DEFINIRANJE KRIZE

Kriza je iznenadni i neoekivani dogadaj koji zahtijeva brzu reakciju. Definira se kao
ozbiljan incident koji ugrozava sigurnost ljudi, okolisa i proizvoda ili naru$ava imidz

organizacije (Novak, 2000:214). Za razliku od obiénog incidenta, kriza je ozbiljnija za
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organizaciju i zahtijeva posebnu paZnju menadZmenta. Krizu se moZe definirati kao
situaciju koju karakterizira iznenadenje, ozbiljna prijetnja vaznim vrijednostima
organizacije i kratko vrijeme za donoSenje odluke (Cutlip, Center, Broom, 2003:184).
Kao takva, kriza otezava poslovnu rutinu te stvara neizvjesnost i stres za zaposlenike
organizacije. Zato organizacije prirodno nastoje izbjeci krizu i minimizirati rizike za
njezino formiranje. Kriza za organizaciju je situacija u kojoj organizacija ne moze
normalno funkcionirati, te kao takva sprje¢ava postizanje ciljeva i ugrozava odrZivost i
opstanak organizacije (Riha, 2015). Ovisno o kontekstu i prirodi krize, razlikuju se
pozitivna i negativna kriza. Prva vrsta krize donosi odredene koristi za odredenu
organizaciju, dok druga ima negativan utjecaj na poslovanje organizacije. Primjer
pozitivne krize moZe biti krizna situacija iz koje organizacija izvlagi posebnu korist
(primjerice, tvrtke &iji su proizvodi imali povecanu potraznju u vrijeme krize). S druge
strane, negativne krize su one koje na neki nadin ugroZavaju organizaciju. Krize se
razlikuju od organizacijskog neuspjeha jer predstavljaju transformaciju starog sustava za
vanjske potrebe za promjenom. Neuspjeh je viSe svojstven neucinkovitosti poslovne

organizacije.

Moramo razlikovati krize koje su uzrokovane ljudskim aktivnostima i one koje su
uzrokovane prirodnim katastrofama. Takoder, ovisno o tome gdje se proizvode, moguce
je razlikovati unutarnju i vanjsku krizu ((Riha, 2015). Unutarnja kriza nastaje unutar
organizacije, dok je vanjska kriza povezana s mikro i makro okruzenjem organizacije.
Za krizne i izvanredne situacije uobigajeno je da se odvijaju u odredenim operacijama ili
sektorima poslovanja. Stoga je vazno za organizaciju da prihvati krizu kao neizbjezan
dio poslovanja, te da svoju komunikaciju prilagodi adekvatnom i pravodobnom
reagiranju u slucaju krize. Pri tome kljuénu ulogu ima menadzment koji bi trebao drzati
organizaciju u pripravnosti zbog moguénosti pojave krize. Krize se javljaju i neminovno
prolaze, a obi¢no prolaze kroz pet jasno definiranih faza: podetak, uspon, kulminacija,
pad i kraj krize. Pocetak krize ne razlikuje se od obi¢nog incidenta i ne pokazuje jasne
znakove napredovanja. Faze uspona i kulminacije krize izravno utje¢u na organizaciju i

mobiliziraju njezine resurse radi pronalazenja rjeSenja. Faza opadanja nastaje zbog
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uspjeSnosti organizacijskih napora ili ponasanja objektivnih ¢imbenika koji su izazvali
krizu, dok posljednja faza krize znagi da kriza vise ne utjece na tvrtku u veéem razmjeru,
te da organizacija zapo€inje proces udenja iz krize. Iz perspektive organizacije moguce

Je govoriti o pretkriznom, kriznom i postkriznom razdoblju, ovisno o vremenu krize.

Prema medunarodnim struénjacima, planiranje krize uzima u obzir sedam koraka
(Bulaji¢, 2010:87): 1) uspostavljanje kriznog stoZera, 2) uspostavljanje interne
komunikacije u kriznim situacijama, 3) identificiranje i obuka glasnogovornika, 4)
razvoj scenarija i simulacije krize, 5) odredivanje ciljnih skupina javnosti, 6) kreiranje

kljunih poruka za ciljnu publiku, 7) odredivanje najuginkovitijih metoda komuniciranja.

Prije krize potrebno je pripremiti organizaciju za moguce krizne dogadaje. Prepoznajuéi
da je buduca kriza neizbjezna, organizacije moraju pripremiti vlastiti krizni plan
djelovanja, kao i plan krizne komunikacije. NaZalost, organizacije ne moraju nuzno
imati planove kriznog komuniciranja, a kada ga imaju, ve¢ina zaposlenika se prvi put
susree u krizi i nije osposobljena za djelovanje prema planu (Bagié, 2010:150).
Potrebno je koristiti metode predvidanja i izgradnje scenarija kako bi se imali odredeni
scenariji djelovanja, ali i radile potrebne simulacije krize. U razdoblju prije krize

potrebno je definirati svaki od navedenih koraka.

Tijekom krize, organizacija mora pruZiti hitan odgovor na trenutnu kriznu situaciju. To
ukljuCuje osnivanje kriznog stozera na &elu s nekim iz uprave ili odjela za odnose s
javnoScu, ovisno o intenzitetu krize. Klju¢no je uspostaviti udinkovitu internu
komunikaciju unutar organizacije. Takoder je potrebno odrediti ciljanu publiku, sastaviti
trazene poruke te odrediti kanal i komunikacijske alate. Nakon krize, organizacija treba
napraviti analizu uzroka krize, ali i ukazati na pouke naucene tijekom krize. Ove lekcije
trebale bi se distribuirati kroz organizacije kao proces ucenja koji bi trebao pripremiti

sve za sljedecu krizu.
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Slika 4. Kriza

(lzvor: https://www.asfalisadvisors.com/what-is-crisis-management/)

5.1.Vrste krize

Kao o je opéepoznato, postoji toliko vrsta kriza koliko i razli¢itih organizacija,
odnosno koliko ljudi i okolnosti u kojima organizacija djeluje. Upravo iz tog razloga

krize nije samo te$ko definirati, vec i razvrstati.

5.1.1. Krize fizi¢ke naravi

Medu krizama koje izviru iz okoline, Lerbinger (Novak, 2001:43) razlikuje tehnoloske
krize i velike prirodne nesreée. Ove posljednje su sinonim za “veliku krizu”, odnosno
poplave, potrese i druge prirodne nesrece koje ugrozavaju ljudske Zivote i vlasnistvo.
Medutim, u razvijenim drzavama sve je vise kriza koje su uzrokovanje tehnologijom, a

&ije su posljedice takoder katastrofalne, primjerice hakerski napadi na svjetske burze.

5.2.1. Krize javnog mnijenja

Krize javnog mnijenja su krize suofavanja i krize zlonamjernosti ili nasilja. Prve
ukljuéuju situaciju kada se skupina suprotstavi upravi poduzeéa ili kritizira njezine

poteze. Primjerice, to se dogodilo kada su potrodadi bojkotirali proizvode tvrtke Nestle,
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nakon $to je ona odlutila izvoziti mlijeko u prahu u zemlje u razvoju. Krize izazvane

nasiljem uklju€uju prije svega pojedince ili skupine Cije akcije imaju radikalne

posljedice, kao $to su teroristicki napadi na civile.

5.2. Ljudska percepcija krize

Nacin na koji se pojedinci ponaSaju u kriznoj situaciji ovisi isklju¢ivo o njihovoj

percepciji te situacije. Cinjenica je da kad bi svatko od nas racionalno razmisljao, kriznih

situacija gotovo ne bi ni bilo jer prava kriza nije ono $to se stvarno dogodilo, veé ono $to

ljudi misle da se dogodilo. Toénije, na sam rasplet situacije utjece nadin na koji

pojedinac shvaca situaciju, a ne toliko same &injenice.

5.2.1. Znatajke procesa ljudske percepcije

Za nase je drustvo svojstven paradoks shvacanja jer unato¢ Cinjenici da nesto opéenito

ide nabolje, ljudi imaju tendenciju misliti da sve ide krivo. Burger (Novak: 2001) na to

daje odgovor u procesu ljudske percepcije:

)

@]

ljudi bolje percipiraju lose stvari i bolje ih pamte,

Sto nam je opasnost blize, osjeamo se ugroZenije,

priroda,

opasnost kojoj se svojevoljno izloZimo ne ¢ini nam se tako stra$nom kao ona na
koju ne moZemo utjecati,

veci opseg krize privlaéi vise nase pozornosti, iako izvjestaj o krizi traje samo
deset sekundi,

ljudi se viSe boje ocekivanoga nego onoga $to oéekuju,

tehnologije koje su poznate samo struénjacima, a ne i “obi¢nim” ljudima, podizu

razinu percepcije opasnosti,
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o kada nemamo utjecaj na neke dogadaje, percepcija opasnosti je ve¢a nego u
dogadajima koje nadziremo,

o kod nerazumljivih dogadaja osjecamo se jace ugroZenima nego kod dogadaja za
koje mislimo da ih razumijemo, i to zato Sto nas je uvijek strah nepoznatog,

o utjecaj maste u percipiranju opasnosti moze dovesti do pojatanog dozivljaja
opasnosti jer ljudi skloni stvaranju panike projiciraju nastalu krizu i na druge

stvari,

5.3. Ponasanje pojedinaca u krizi

Opéenito razlikujemo Eetiri naina ljudskog ponasanja u krizi (Novak, 2001:100):

1. Odgovarajuée i neodgovarajue ponaSanje
Odgovarajuée ponasanje u kriznoj situaciji je ponasanje koje dovodi do
zeljenog rjesenja, no tjesenje samo obecava, ali ne i jam¢&i. Rezultat ovisi

o vide ¢imbenika, ali prije svega o opéem iskustvu i znanju pojedinca.

2. Egocentriéno i alocentri¢no ponaSanje
Veé iz prve reakeije je vidljivo hoce li se pojedinac najprije u krizi
pobrinuti za sebe (egocentriéno ponasanje) ili ée nastojati pomo¢i i
drugima (alocentri¢no ponasanje). Pojedinci, &ija su zanimanja po prirodi
takva da pomazu drugima (lijeénici, vatrogasci, policajci), obi¢no e prije

prisko¢iti u pomo¢ nego drugi.

3. Aktivno i pasivno ponasanje

Ponekad je tijekom krize bolje ostati pasivan i pri¢ekati profesionalnu
pomo¢, nego ugrozavati vlastitu sigurnost i potencijalno dodatno
pogor3ati kriznu situaciju. No, razlikujemo dvije vrste pasivnosti:

evazivno pasivni ljudi pokusavaju izbje¢i posljedice krize bez obzira na

23



svoje pravne i moralne duZznosti. Drugi oblik je apatija, kod koje

pojedince ne zanimaju drugi ljudi te oni mirno &ekaju svoju sudbinu.

6. KOMUNIKACIJSKE VJESTINE U KRIZI

UspjeSna medusobna komunikacija je ona pri kojoj primatelj interpretira obavijest onako
kako je to htio posiljatelj. Da bi se to moglo ostvariti, sudionici u komunikaciji moraju
poznavati isti jezik i odredenim gestama pripisivati isto znaéenje. Komunikacija je ¢esto
ometana Sumovima koji mogu biti emocionalne ili socijalne prirode. Kako bi $to rjede
do njih dolazilo, potrebno je dobro poznavati komunikacijske vjestine od kojih su
najvaznije ucinkovito slanje obavijesti, aktivno sluianje i odgovaranje (Lamovec, u

Novak, 2001).

6.1. Ucinkovito slanje obavijesti

Kako bismo povecali u¢inkovitost svog komuniciranja, moramo ispuniti tri temeljna

uvjeta (Coleman, 2020):

1. obavijest mora biti razumljiva: jednostavna, pregledna, jezgrovita i
zanimljiva,
2. moramo vjerovati poSiljatelju,

3. moramo imati povratnu informaciju o odazivu primatelja na obavijest.

No, osim potonja tri pravila, za u¢inkovitu komunikaciju trebaju se postovati i pravila

u¢inkovitog obavjestavanja (Coleman, 2020):

o posiljatelj mora sam preuzeti odgovornost za obavijest,
o obavijest mora biti potpuna i specifiéna te sadrzavati sve potrebne
informacije,

o primatelj mora posiljatelja smatrati vjerodostojnom osobom,
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o verbalna i neverbalna obavijest moraju biti uskladene,

o obavijesti se moraju ponavljati na vise nacina i uz upotrebu to vise
kanala,

o moraju se traziti povratne informacije,

o obavijest se mora prilagoditi primateljevu nacinu i stupnju razumijevanja
sadrzaja obavijesti,

o pri opisivanju osjecaja treba upotrebljavati usporedbe,

o sugovornika se ne smije ucjenjivati.

6.2. Komunikacija s kljuénim dionicima

Ne postoji univerzalna formula kako komunicirati tijekom i nakon krize jer ne postoje
dvije jednake krize. Stoga neke krizne situacije zahtijevaju agresivniju komunikaciju jer
nedostatak iste bi doveo do propasti organizacije. Dok druge pak krize zahtijevaju
izostanak bilo kakve komunikacije prema javnostima jer bi sama komunikacija dovela
do jo§ veceg incidenta kojeg bi bilo gotovo nemoguée drzati pod kontrolom. Postoji
nekoliko opéih pravila komuniciranja s dionicima krize (Capongiro u Tafra Vlahovic,

2011:193):

e Identificirati sve javnosti koje bi mogle biti oStecene ili za koje se ogekuje da
budu informirane,

e Dokazati da je problem lociran i da ga se ve¢ nastoji sanirati,

e Komunicira se manji broj kljuénih poruka odgovarajuéim javnostima ito
opetovano i samo ono §to se moZe potvrditi s apsolutnom sigurno3cu,

e Nikako se ne smije ni o ¢emu lagati te se nikako ne smiju komentirati hipoteticke
situacije,

e Valja zadrzati “hladnokrvnost” i sve lose vijesti treba komunicirati odjednom,

e Ne smije se prestati komunicirati, kao ni koristiti izraz “bez komentara”.
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7. POLICIJA I KRIZNO KOMUNICIRANJE

Danas je komunikacija, vi$e nego ikad, pri samom vrhu vaznosti na piramidi pozeljnih
socijalnih vjestina. Za policiju i profesionalce koji provode zakone, kljuéno je
posjedovanje meduljudskih vjestina potrebnih za uginkovitu komunikaciju s kolegama
policajcima, podredenima, vidim sluzbenicima, ¢lanovima zajednice, zrtvama i njihovim
obiteljima, drugim odjelima i jurisdikcijama te sudskim sustavima. Komunikacijske
vjestine potrebne su za istraZivanje zlo€ina, deeskalaciju situacija, izgradnju povjerenja
sa zajednicama i pisanje dopisa, odnosno potrebne su svakome tko radi u provodenju
zakona, a posebno za one s aspiracijama za vodstvo. Da bi u¢inkovito komunicirala s
Jjavnodcu, policija ne mora znati samo kako to uéinkovitije provoditi s tradicionalnim
medijima, ve¢ mora razumjeti i svladati nove komunikacijske tehnologije. ZaduZeni za
komunikaciju u policiji takoder moraju biti svjesni na koji nadin javnost dobiva

informacije te se koristiti metodama kojima ¢ée vijerojatnije doéi do ciljane publike.

Komunikacijske vjestine su tajna uspjeha vrhunskih struénjaka za provodenje zakona.
Neosporno je da bi policijski sluzbenici trebali vladati komunikacijskim vjeStinama jer
su one doista neizostavne u uspjeSnom rjeSavanju njihovih svakodnevnih zadataka.
Policajci koriste komunikaciju za izgradnju povjerenja, stvaranje transparentnosti i

njegovanje ozracja medusobnog postovanja i empatije, bilo u uredu ili na ulici.

Koriste¢i ono $to se ponekad naziva "taktickim komunikacijskim vjeStinama”, mnogi su
policajci osposobljeni za koristenje skupa strategija na terenu koje mogu pomo¢i u
rasprSivanju situacija i identificiranju temeljnog uzroka prije nego $to eskaliraju izvan
kontrole (Mrsi¢, 2010). Kako bi sluzbenici udinkovito komunicirali sa svojom
zajednicom, zasluZzili njihovo povjerenje i naveli gradane da suraduju s njihovim
uputama, neke ucinkovite komunikacijske strategije koje se primjenjuju ukljucuju

(Goldsetien, Schwartz, 1980):

e “Princip 80-20”, koji se izvorno koristio u prodaji, kaZe da sluzbenici trebaju
80% svog vremena provesti slusajuéi i 20% pri¢ajuéi, a zatim koristiti ono §to

¢uju kako bi uspostavili vezu,
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e Koristenje govora tijela da se osobi pokaZe da policajac pazljivo slusa,
e Postavljati mnoga pitanja i jednostavne zahtjeve, jedno po jedno,

e Postavljanje otvorenih pitanja, posebno pitanja koja po¢inju s "§to" i "kako".

7.1. Problemi komunikacije

Kriminal je oduvijek bio vazno mjerilo policijske u¢inkovitosti, ali u proteklih 10 do 15
godina &ini se da je postao najznacajniji. Na kriminalu je najve¢i naglasak, unatol
¢injenici da policija vecinu svog vremena provodi baveéi se pitanjima koja nisu izravno
povezana s kriminalnim aktivnostima. Policija je tzv. viSeslojna organizacija ¢iji rad
ukljuéuje odgovaranje na dojave gradana, rjesavanje kojekakvih verbalnih ili fizi¢kih
sporova, kontrolu prometa i mnoge druge aktivnosti (Goldsetien, Schwartz, 1980). No,
ono §to automatski pomislimo na spomen policije je kriminal, odnosno zlo€in.
Koristenje "zlo¢ina" kao primarnog mjerila uspjeha predstavlja niz problema jer zlocin
je daleko sloZeniji fenomen nego 3to statistika moze prikazati. Iskustva pojedinaca imaju
dubok i distorzioni u¢inak na njihovu percepciju. Pojedinci koji su imali iskustva sa
zloginima, bilo posredno ili neposredno, odnosno bilo da su bili svjedoci pokusaja
pljacke poste ili im je provaljeno u stan dok su bili na ljetovanju, imaju sliku na koji
na¢in policija djeluje u takvim situacijama. No, &injenica je da vecina nikada nije imala
takva iskustva te im je jedino iskustvo, barem u odredenoj mjeri, izlozenost kriminalu
putem vijesti i medija. Mediji su skloni iznositi netoéne stavove o policiji, policijskim
sluzbenicima, stopi viktimizacije i rasprostranjenosti nasilnog kriminala kako bi se takve

informacije §to bolje uklopile u njihov televizijski prilog ili ¢lanak na portal.

lako je smanjenje kriminala zauzelo srediSnje mjesto kao mjera uginkovitosti policije
(osobito s politiarima), policija je angaZirana na poslovima koji nisu izravno povezani s
kriminalom, ali imaju vaznu ulogu za cjelokupni osjecaj sigurnosti. Policija, generalno
troi znatnu koli¢inu vremena na rjesavanje prometnih problema, laznih dojava, ¢uvanje
prosvjeda ili povorka gradana te izradom razli¢itih prometnih i sigurnosnih statistika na

temelju kojih gradani ne mogu saznati koliko je zapravo rad policije uéinkovit.
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7.2. Policijske komunikacijske strategije

Policijski sluzbenici imaju izuzetno slozen posao. Oni se bave Sirokim spektrom
problema koji su jednako bitni i za pojedince i zajednicu u cjelini. U svakom se slucaju
ocjenjuje njihov rad i interakcija s gradanima. Problem je to $to mnogi slabo razumiju
Sto policija radi izvan onoga $to vide na televiziji ili o ¢emu é&itaju u novinama i
Casopisima. Najjaci, a najtrajniji dojmovi mogu proizaéi iz osobnog kontakta ili kontakta
s ¢lanom obitelji policijskih sluzbenika i prica koje pri¢aju o interakciji (Goldsetien,
Schwartz, 1980).

Ocekivanja gradana od policije uvelike se razlikuju. Neki gradani otekuju da ¢e vidjeti
policajce u svom susjedstvu pa Eesto oSekuju njihovu brzu reakciju na svaki poziv, bez
obzira na prirodu incidenta. S druge strane su gradani &ija su ocekivanja mala. Njihovo
iskustvo s policijom moZda nije bilo dobro, ili jednostavno smatraju da takva vrsta
konstantne prisutnosti policije u kvartu nije potrebna zato §to bude nelagodu svojom
prisutno$¢u (Goldsetien, Schwartz, 1980). Ipak, policija mora doprijeti do svakog ¢lana
zajednice ako je krajnji cilj da se gradani osjeaju sigurnima, a zakoni ulice ne

nadvladaju zakone prava.

Policija sigurno ima razli¢ite strategije kojima se vodi, od onih vezanih uz sigurnost u
prometu, planiranja velikih dogadaja i osiguravanja visokoriziénih osoba, ipak ona
najpotrebnija strategija kako komunicirati s gradanima ne postoji. Komunikacija kao
spona izmedu institucije i njezinih predstavnika i gradana je ostala tijekom godina
nepromijenjena. Kada se i spominje komunikacija onda je rije¢ o taktici, ne strategiji te

u konacnici gradani informacije i dalje dobivaju preko medija.

Neki autori navode pet pravila za izgradnju povjerenja i kredibiliteta (Kibui, Gathuti,
Wangare Wambui, 2012):

1. Prihvatiti i ukljuéiti javnost kao partnera. Raditi s javno$éu i za javnost na
informiranju, rasprivanju dezinformacije i, u svakom mogucem stupnju, otklanjati

strahove i zabrinutost kod gradana.
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2. Cijeniti specifitne brige javnosti. Statistika i vjerojatnosti ne moraju nuzno
odgovoriti na sva pitanja. Potrebno je uzeti u obzir strahove i brige gradana na ljudskoj

razini, jer polozaj policijskog sluzbenika ne iskljuéuje osnovne ljudske emocije.

3. Ostati iskreni i otvoreni. Jednom izgubljeno povjerenje i kredibilitet gotovo je
nemogude vratiti. Gradani se ne smiju obmanjivati laganjem ili propustanjem pruZanja

informacija koje su im vazne zbog razumijevanje problema.

4. Suradivati s drugim vjerodostojnim izvorima. Sukobi i nesuglasice medu
organizacijama i vjerodostojni glasnogovornici stvaraju zbrku i izazivaju nepovjerenje.
Koordinacija podataka i kvalitetna komunikacija sa svim dionicima krizne situacije je

prioritet.

5. Zadovoljiti potrebe medija. Uloga medija je da obavijesti javnost, ali to ¢e se
dogoditi s ili bez suradnje samog tijela zato je suradnja s medijima svakako bolji izbor

jer Ce se osigurati toCne i pravovremene informacije.

Jedan od razloga zasto hrvatska policija nije razvila komunikacijski plan mogao bi biti
uvjerenje da plan nije potreban. Svi odjeli imaju politike koje daju smjernice
zaposlenicima o tome tko je ovlasten govoriti za medije, pod kojim okolnostima iu
mnogim sluéajevima, §to mogu re¢i javnosti. Mnogi policijski &elnici vjeruju da je
kombinacija dobro utvrdene politike, procedura i niza taktika koji se neprestano razvija
dovoljna za baviti se komunikacijskim potrebama organizacije i ne vide potrebu za

razvojem formalnog plana.

Policija ima na raspolaganju ogroman broj komunikacijskih alata. Oni se krecu od
razgovora jedan na jedan koji zaposlenici svakodnevno imaju s ljudima do sofisticiranih
visokotehnologkih metoda dosezanja velikog broja ljudi u nekoliko minuta (Goldsetien,
Schwartz, 1980). lzrada raznovrsnih alata i njihovo koristenje u odgovarajuce vrijeme
doprinosi ukupnoj snazi komunikacijskog napora. Komunikacija nije proces koji
odgovara svima. Dok je priopéenje za javnost mogao nekada biti pouzdan alat

uginkovite komunikacije za provedbu zakona, kontinuirano oslanjanje na njega kao
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prevladavajuce metode u Sirenja informacija znaéi da policija ne uspijeva komunicirati

sa svim vaznim dionicima u komunikacijskom procesu.

Policijski sluzbenici su u stalnoj interakciji s raznim skupinama gradana, primjerice na
sastancima, u susjedstvu, tijekom drzanja govora i prezentacija. Neki od spomenutih
dogadaja su visoko profilirani i medijski popraéeni, ali veéina ukljuéuje samo
predstavnike odredenih odjela i predstavnike zainteresirane javnosti. Policijski se
sluzbenici generalno nerado susreéu po gradu pa unaprijed dogovorene interakcije s
gradanima zapravo ne privlate oSekivani broj gradana jer se stjeCe dojam da je policija

poslala nekog tek toliko.
Autor navodi kako bi policija trebala reagirati u slu¢aju krize (Coleman, 2020):

* Prisutnost naredbi: Sposobnost projiciranja slike da je policija spremna i sposobna
ucinkovito rjeSavati krizu. Takav stav ima smirujuéi uginak kod pogodenih krizom, ali i

onih zainteresiranih za istu.

* Autoritativnost: Sposobnost da osoba koja se obraéa u ime policije govori s
autoritetom. To se najbolje postize kada se vlada svim detaljima krizne situacije,

odnosno kada mediji ne mogu postaviti pitanje na koje predstavnik ne zna odgovor.

* Integritet: Sposobnost da govornik bude transparentan i istinit u svim radnjama. To
ukljuCuje situacije u kojima objavljene informacije mozda nece pokazati najbolju
situaciju, no uskraéivanje informacija bi istu samo pogorSalo i u buduénosti bi samo

budilo opravdane sumnje u integritet iste.

* Upravljanje stresom: Sposobnost funkcioniranja tijekom razdoblja ekstremnog stresa.
Kriza zasigurno donosi visoku razinu stresa tijekom odrzavanja govora, stoga je

potrebno kontrolirati stres kako se ne bi poput domino efekta prenio na sve prisutne.
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7.3. Prometna policija

Prometni policajci ili prometni sluzbenici su policajci koji sluze u prometnoj policijskoj
jedinici &ija je zadata provoditi pravila i odrzavati red na prometnicama. Prometna
policija, koja se smatra perifernom za vecinu policijskih snaga, sudjeluje i u
autoritativnoj intervenciji i u simboli¢noj pravdi. Mada to na prvi pogled ne izgleda tako,
poslovi prometne policije spadaju medu najsloZenije poslove u policiji, barem po fondu
znanja koje je potrebno usvojiti kako bi se taj posao mogao profesionalno i stru¢no
obavljati. Uz savladavanje potrebnog znanja, problem Cini i rasprienost izvora u kojima
treba traZiti odgovore na pitanja koje praksa svakodnevno postavlja pred prometnog
policajca. Kako bi poslove prometne policije obavio kvalitetno, policijski sluzbenik uz
norme sadrzane u propisima koji se odnose na problematiku sigurnosti u prometu, kojih
u Sirem smislu ima vige od stotinu, mora, barem na razini prepoznavanja, poznavati jos i
mnostvo normi iz §iroke lepeze propisa kojima se ureduje "neprometna problematika”
(Mr3i¢, 2010). Dobar prometni policajac je osposobljen za sve "temeljne policijske
poslove", a uz to vlada specijalistickim znanjima i vjedtinama prometnog policajca te ih
primjenjuje. Medutim, da bi se nekog smatralo dobrim prometnim policajcem, nije
dovoljna samo razina njegove opée i specijalisticke struénosti, veé je potrebno da ta

znanja zakonito i dosljedno primjenjuje.

Slika 5. Prometni policajac

(lzvor: https://sisacko-moslavacka-policija.gov.hr/vijesti-8/pojacani-24-satni-nadzor—brzine-prijedlozi-

lokacija/32073)
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Prometna policija u nekom obliku postoji gotovo tri stoljeéa. Tijekom 18. stoljeca, kada
se cestovni promet u tadaSnjem obliku jo§ razvijao, dolo je i do potrebe da se donesu
odredena prometna pravila kako bi se isti mogao nesmetano odvijati. Stoga je 1722.
godine gradonacelnik Londona imenovao tri sluzbenika kojima je bila zadaéa osigurati
da se promet odvija lijevom stranom prometnica te da se nikako ne zaustavlja na

londonskom mostu. Oni su vjerojatno bili zadetnici prve prometne policije na svijetu.

7.4. Interventna policija

Interventna policija je poseban oblik organizacijske jedinice unutar Policijske uprave
koja zbog drugatije linije zapovijedanja i elemenata vojne strukture odskade od
uobiajenih policijskih jedinica. Medutim, i zadace interventne jedinice su visoko
riziCne kao osiguravanje demonstracija, nasilnih prosvjeda i nogometnih utakmica na
kojima se ofekuju neredi i slicno (MUP, 2022). Osim osiguravanja dogadaja,
spomenuta jedinica obavlja poslove koji ukljuéuju uspostavljanje javnog reda,
djelovanje u opasnostima koje su posljedica elementarnih nepogoda, ali i spaSavanje u
predjelima koji su manje pristupacni te zahtijevaju specifiénu opremu i poznavanje
odredenih tehnickih vjestina. Ono po ¢emu je Interventna jedinica mozda i najpoznatija
u javnosti su uhi¢enja opasnih poginitelja kaznenih djela, situacija poput talackih kriza,
prijetnji oruzjem, pracenje nov&anih posiljki, osiguranje &ticenih osoba, itd. Jedinica
obavlja svoje zadatke samostalno, ali i desto kao potpora temeljnoj ili kriminalisti¢koj

policiji.
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Slika 6. Interventna policija (Izvor: hitps://www.vecernji.hr/tag/interventna-policija-2328)

U svakodnevnim aktivnostima prioritet Interventne policije su zadace prevencije i stalna
prisutnost interventnih grupa na mjestima pojacanog vréenja prekriaja i kaznenih djela

kao jamac sigurnosti.

7.5. Krim policija

Krim policija je prije svega organizacijska jedinica policijske uprave koja analizira
stanje i kretanje svih segmenata kriminaliteta na pojedinom podrudju. Takoder, ona
suraduje s ostalim ustrojstvenim jedinicama u organizaciji prevencije, ali ujedno i
represije svih oblika kriminaliteta Sto ukljucuje opéi kriminalitet, organizirani,
gospodarski, zloupotrebu opojnih sredstava, maloljetni¢ku delinkvenciju, itd. (MUP,
2022). Glavna zadaéa krim jedinice je pronalaZenje najprikladnijeg oblika rada za
sprje¢avanje kaznenih djela, te ujedno i pronalazenje i hvatanje pocinitelja tih djela. Ova
specifiéna ustrojstvena jedinica nadzire provodenje kriminalisti¢kih obrada u policijskim
postajama te pruza struénu i tehni¢ku pomo¢ kako bi se $to prije i efikasnije otkrili
poéinitelji kaznenih djela, izvrSilo njihovo prijavljivanje i na posljetku izru¢ilo ih se

nadleZnim pravosudnim tijelima.

Slika 7. Krim policija
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(Izvor: http://metro-portal.hr/pocinje-druga-faza-reorganizacij e-krim-policije/16383?m=0)

U Sektoru kriminalisti¢ke policije razlikuju se (MUP, 2022):

0 Sluzba opéeg kriminaliteta,

0 Sluzba organiziranog kriminaliteta,

0 SluZba gospodarskog kriminaliteta i korupcije,
0 Sluzba kriminaliteta droga,

0 Sluzba za ocevide i kriminalisti¢ku tehniku,

0 Kriminalisti¢ko-obavjestajna sluzba.

8. ISTRAZIVANJE KOMUNIKACIJSKIH VJESTINA PROMETNIH
POLICAJACA U KRIZNIM SITUACIJAMA

8.1. Predmet istraZivanja

Predmet istraZivanja su prometni policajci 1. Postaje prometne policije PU Zagrebacke.
Anketom se ispituje osjecaju li se policijski sluzbenici dovoljno komunikacijski
kompetentni za krizno komuniciranje, reagiraju li primjereno na krizne situacije,
oslanjaju i se tijekom rasprave na argumente, je li im govor tijela uvijek primjeren i
prilagoden trenutnoj situaciji i sli€no. Putem jasno kreiranih pitanja u anketi se nastoji
saznati jesu li policijski sluzbenici zaista dovoljno komunikacijski kompetentni za

krizno komuniciranje.
8.2. Ciljevi istrazivanja

1. Utvrditi jesu li policijski sluzbenici dovoljno komunikacijski kompetentni za krizno

komuniciranje.

8.3. Istrazivacka hipoteza
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I. Policijski sluzbenici dovoljno su komunikacijski kompetentni za krizno

komuniciranje.
8.4. Uzorak istrazivanja

Istrazivanje je provedeno anketnim upitnikom koji je kreiran pomocu Google obrasca.
Anketa je podijeljena putem e-maila i aplikacije WhatsApp. Kreirajuéi anketni upitnik
pocetkom lipnja, nastojalo se ispitati policijske sluzbenike starosti iznad 18 godina i s
radnim starem od minimalno 1 godine. Anketom se nastojalo istraZiti osjecaju li se
policijski sluzbenici dovoljno komunikacijski kompetentni za krizno komuniciranje, Sto

je i predmet istrazivanja. Anketni upitnik obraden je na uzorku od 112 ispitanika, a

sastoji se od 13 pitanja.

8.5. Analiza istrazivanja komunikacijskih vjestina prometnih policajaca u

kriznim situacijama

Na grafikonu 1. prikazana je dob ispitanika ankete:

1. Dob

112 odgovora
® 18-25
® 26-30
9 3140
@ 4tivise

Grafikon 1. Dob

Izvor: obrada rezultata istraZivanja prema autoru
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Prema rezultatima, najveci broj ispitanika od 31,3% pripada dobnoj skupini od 31 do 40
godina. Zatim slijedi dobna skupina od 41 i vise godina i iznosi 27,7%, u dobi od 26 do
30 godina iznosi 22,3%, a najmanji broj ispitanika pripada dobnoj skupini od 18 do 25

godina i iznosi 18,8%.

Na grafikonu 2. prikazan je spol ispitanika ankete:

2. Spol
112 adgovara

® Musko
® Zensko

Grafikon 2. Spol

Izvor: obrada rezultata istraZivanja prema autoru

Prema rezultatima, najveci dio ispitanika je muskog roda i iznosi 78,6%, a najmanji dio

ispitanika je Zenskog roda i iznosi 21,4%.
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Na grafikonu 3. prikazana je stru¢na sprema ispitanika ankete:

3. Stru€na sprema
112 odgovora

® sss
® vis
® vss

Grafikon 3. Stru¢na sprema

Izvor: obrada rezultata istraZivanja prema autoru

Prema rezultatima, vidljivo je da najviSe ispitanika ima srednju struénu spremu ito

66,1%, potom visu struénu spremu ima 21,4%, a najmanje ispitanika ima visoku stru¢nu

spremu od 12,5%.

Na grafikonu 4. prikazan je radni staz ispitanika ankete:

4. Radni staz
112 odgovora
@® 1-5 godina
@ 5-10 godina
® 10-15 godina
@ 15-20 godina
@ vide od 20 godina

Grafikon 4. Radni staz

37



Izvor: obrada rezultata istrazivanja prema autoru

Prema rezultatima, najviSe ispitanika ima radni staz vise od 20 godina, to je 25,9%.
Zatim 22,3% ispitanika ima radni staz od 5 do 10 godina. Radni staz od 1 do 5 godina i
10 do 15 godina ima 20,5% ispitanika, a najmanji broj ispitanika ima radni staz od 15 do

20 godina, $to ¢ini 10,7%.
Na grafikonu 5. prikazano je radno mjesto ispitanika ankete:

5. Gdje obavijate poslove?
112 odgovora

@ Na terenu
® U wedu

Grafikon 5. Radno okruZenje

Izvor: obrada rezultata istraZivanja prema autoru

Prema rezultatima, najviSe ispitanika obavlja poslove na terenu ukupno 78,6%, a

najmanyji broj ispitanika koji ¢ine 21,4% obavlja poslove u uredu.

Na grafikonu 6. prikazan je odgovor na pitanje: ,,Smatrate li da bi svi policijski
sluzbenici trebali zavrsiti komunikacijski te¢aj koji ¢e ih pripremiti na potencijalne

situacije na terenu ili u uredu?“
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6. Smatrate li da bi svi policijski sluzbenici trebali zavrsiti komunikacijski tecaj koji ¢e ih pripremiti na

potencijaine situacije na terenu ili u uredu?
112 odgovora

® Da
@® Ne

Grafikon 6. Komunikacijski tecaj

Izvor; obrada rezultata istraZivanja prema autoru

Prema rezultatima, 96,4% ispitanika smatra da bi svi policijski sluZbenici trebali zavrsiti
komunikacijski te¢aj koji ¢e ih pripremiti na potencijalne situacije na terenu ili u uredu.

Manji broj ispitanika se ne slaze s navedenim pitanjem.

Na grafikonu 7. prikazan je odgovor na pitanje: “Smatrate li da u svojoj komunikaciji u

kriznim situacijama (npr. prometnim nesre¢ama) ostavljate dobar dojam na gradane?*

7. Smatrate li da u svojoj komunikaciji u kriznim situacijama (npr. prometnim nesrecama) ostavljate

dobar dojam na gradane?
112 odgovora

® 0a
® Ne
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Grafikon 7. Dojam

[zvor: obrada rezultata istrazivanja prema autoru

Prema rezultatima, 96,4% ispitanika smatra da u kriznim situacijama ostavlja dobar
dojam na gradane, dok manji broj ispitanika smatra da u kriznim situacijama ne ostavlja

dobar dojam na gradane.

Na grafikonu 8. prikazan je odgovor na tvrdnju.. “Krene li neki razgovor u
neocekivanom smjeru (medusobne optuzbe, agresivni ton), uspijem ostati smiren. (1 u

potpunosti se slazem; 5 uopée se ne slazem).”

8. Krene li neki razgovor u neocekivanom smjeru {medusobne optuzbe, agresivni ton) uspijem

astati smiren.
112 odgovora

40
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Grafikon 8. Smirenost

Izvor: obrada rezultata istraZivanja prema autoru

Prema rezultatima, najveéi broj ispitanika sloZio se s tvrdnjom pod vrijednosti 2 od
31,3%, zatim vrijednosti 1 i 3 s jednakim postotkom od 26,8%, vrijednost 4 od 8,9% i
najmanji broj ispitanika u vrijednosti 5 od 6,3% ispitanika se uopce nije slozio s

tvrdnjom.

Na grafikonu 9. prikazan je odgovor na tvrdnju: “Tijekom rasprave oslanjam se na

argumente, a ne na intuiciju. (1 u potpunosti se slazem; 5 uopée se ne slazem).*
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9. Tokom rasprave oslanjam se na argumente, a ne na intuiciju.
112 odgovora

Grafikon 9. Argumenti vs intuicija

Izvor: obrada rezultata istraZivanja prema autoru

Prema rezultatima, najveéi broj ispitanika sloZio se s tvrdnjom pod vrijednost 2 od
29,5%, zatim pod vrijednost 1 od 27,7%, pod vrijednost 3 od 25%, pod vrijednost 4 od

9,8% i najmanji broj ispitanika pod vrijednost 5 od 8% uopce se nije slozilo s tvrdnjom.

Na grafikonu 10. prikazan je odgovor na tvrdnju: “Moj govor tijela je uvijek primjeren i
prilagoden trenutnoj situaciji (bez prisutnosti nervoze ili straha). (1 u potpunosti se

slazem; 5 uopcée se ne slazem).”

10. Moj govor tijela je uvijek primjeren i prilagoden trenutnoj situaciji ( bez prisutnosti nervoze ili

straha).
112 odgovora
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Grafikon 10. Govor tijela

Izvor: obrada rezultata istraZivanja prema autoru

Prema rezultatima, najveci broj ispitanika slozio se s tvrdnjom pod vrijednosti 1 i 2 od
32,1%, zatim pod vrijednost 3 od 20,5%, vrijednost 4 od 8,9% i najmanji broj ispitanika

pod vrijednost 5 od 6,3% uopée se nije sloZio s tvrdnjom.

Na grafikonu 11. prikazan je odgovor na tvednju: “Radi lakse komunikacije,
procjenjujem stanje sugovornika (utjecaj opijata, emocionalno i zdravstveno stanje) prije
komunikacije, te uvijek nastojim govoriti jasno i razgovijetno.” (1 u potpunosti se

slazem; 5 uopce se ne slazem)

1. Radi lak$e komunikacije, procjenjujem stanje sugovornika (utjecaj opijata, emocionaino i
zdravstveno stanje) prije komunikacije, te uvijek nastojim govoriti jasno i razgovijetno.
112 odgovora

60

Grafikon 11. Jasnoc¢a i razgovjetnost

Izvor: obrada rezultata istraZivanja prema autoru

Prema rezultatima, najve¢i broj ispitanika sloZio se s tvrdnjom pod vrijednost 1 od
47,3%, zatim pod vrijednost 2 od 20,5%, vrijednost 3 od 17%, vrijednost 5 od 8,9% i

najmanji broj ispitanika slozio se s tvrdnjom pod vrijednost 4 od 6,3%.

Na grafikonu 12. prikazan je odgovor na pitanje: “Smatrate Ii da pojedini policijski

sluzbenici imaju problema u komunikaciji s gradanima?

42



12. Smatrate li da pojedini policijski sluzbenici imaju problema u komunikaciji s gradanima?
112 odgovora

@® Da
@ Ne

Grafikon 12. Problemi u komunikaciji

Izvor; obrada rezultata istraZivanja prema autoru

Prema rezultatima, najvide ispitanika, 59,8% smatra da pojedini policijski sluzbenici

imaju problema u komunikaciji s gradanima, dok 40,2% ispitanika smatra da pojedini

policijski sluzbenici nemaju problema u komunikaciji s gradanima.

Posljednja tvrdnja ankete glasi: “Ukoliko ste na prethodno pitanje odgovorili s da,

molim Vas da obrazloZite svoj odgovor.*

Ispitanici koji su odgovorili potvrdno na pitanje kako smatraju da pojedini policijski

sluzbenici imaju problema u komunikaciji davali su obrazloZenje na svoj odgovor,

odnosno zasto misle da pojedinci imaju problema u komunikaciji.

Ono §to se najéedée ponavljalo u obrazlozenjima:

>

>

>

vV V V

neprimjerena verbalna i neverbalna komunikacija

nedovoljno iskustva

nedostatak strpljenja i razumijevanja

premalo znanja i poznavanja pravilnika o policijskom postupanju
iskljugivi, socijalno neinteligentni

pedagoski nisu adekvatno osposobljeni za rad na terenu

nedostatak ambicije za poslom i volje za radom
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\4

prenapadna, agresivna i neugodna komunikacija

nedostatak stru¢nih termina u objasnjavanju, nedovoljno znanja

vV Vv

nesigurnost, osjecaj da ih nitko nece zastititi

v

glumljenje autoriteta posebno iritira sugovornika pogotovo u policijskim

postupanjima

v

premalo poznavanje taktike policijskog postupanja
ne vladaju situacijom
neki policijski sluzbenici nisu dovoljno educirani

nedostatak kulture i kuénog odgoja

vV V V Vv

pojedini policijski sluZbenici koji se svakodnevno susreéu sa sli¢nim situacijama
gube strpljenje tijekom postupanja sa strankama 3to dovodi do problema s

komunikacijom.

Ono $to je posebno indikativno u odgovorima koje su dali policijski sluzbenici o svojim
kolegama je to 3to smatraju da njihovi kolege nemaju razvijene komunikacijske vjestine,
Sto posljedi¢éno dovodi do nervoze i odredivanja prioriteta u komunikaciji s gradanima
Sto je savrSeni recept za konflikt. Takoder je alarmantno $to smatraju da nedovoljno
slusaju tijekom komunikacije te smatraju da im no3enje policijske uniforme daje za
pravo ponasati se arogantno i bezobrazno. Cesto poviSenim tonom razgovaraju s
gradanima koji su stariji ili u potpunosti ne razumiju situaciju u kojoj su se nasli, $to je
mozda i posljedica Soka ako se radi o prometnoj nesreci. No, nije sve tako lose jer
ispitanici su svjesni da im nedostaje edukacije i bolje poznavanje komunikacijskih
vjestina koje bi im pomogle da u svakoj izazovnoj komunikaciji na trenu ostanu mirni,

Jasni, empati¢ni i time probude postovanje gradana.
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8.5.1. Diskusija rezultata prema hipotezi

Hipoteza glasi: Policijski sluzbenici dovoljno su komunikacijski kompetentni za krizno

komuniciranje.

Prethodno navedenim rezultatima istrazivanjima i grafickim prikazima potvrdena je
hipoteza istrazivanja. U istraZivanju je sudjelovalo ¢ak 78,6% policajaca koji rade na
terenu, dok je ostatak zaposlen u uredima. Rezultati su pokazali da 96,4% ispitanika
smatra da ostavlja dobar dojam u komunikaciji s gradanima, ali u istom postotku
odgovaraju da bi svi policijski sluzbenici trebali zavrsiti komunikacijski te¢aj koji ¢e ih
pripremiti na potencijalne situacije na terenu ili u uredu. Ono §to je doprinijelo da se
hipoteza istrazivanja potvrdi su odgovori na tvrdnju krene li neki razgovor u
neocekivanom smjeru (medusobne optuzbe, agresivni ton), 58,1 % ispitanika uspije
ostati smireno kao i 82,2% ispitanika koji se tijekom rasprave oslanjaju na argumente, a
ne na intuiciju. Ono §to je zabrinjavajuce, ali je ujedno i dobar indikator za daljnje
usavriavanje komunikacijskih vjedtina policijskih sluzbenika, posebice na terenu, je
odgovor 59,8% ispitanika koji smatraju da pojedini policijski sluzbenici imaju problema
u komunikaciji s gradanima. Ispitanici koji smatraju da njihovi kolege imaju problema u
komunikaciji davali su svoja obrazloZenja na tvrdnju, veéina ih pak smatra da je
problem posljedica manjka tecajeva, odnosno obuke, ali i nedovoljne pripremljenosti

policajaca na terenski rad.

8.5.2. Zaklju¢na diskusija rezultata istraZivanja

Cilj ovog istrazivanja bio je dobiti uvid u komunikacijske kompetencije policijskih
sluzbenika prometne policije u kriznim situacijama, odnosno istraziti na koji nacin oni
sami procjenjuju vlastite komunikacije vjestine. Na temelju provedenog istrazivanja
putem anketnog upitnika moZe se zakljucati da se prometni policajci, unato¢ nedostatku
komunikacijske edukacije i struéne kompetencije, snalaze prilikom kriznih situacija u

kojima se svakodnevno zateknu, promisljaju na koji nagin ée komunicirati sa
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sugovornicima te poku$avaju raspravu temeljiti na argumentaciji, a ne na intuiciji.
Zanimljiva €injenica je $to vise od 90% prometnih policajaca 1. Postaje prometne
policije smatra da njihovi kolege imaju problema prilikom komunikacije s gradanima,
Sto s jedne strane predstavlja dim koji ukazuje na moguéi pozar, ali i dim koji je
indikator da treba sprijeiti poZar te komunikacijski educirati policijske sluzbenike kako
im taj segment svakodnevnog posla ne bi predstavljao problem ili izazivao nervozu te

ujedno smanjio potencijalno nezadovoljstvo kod gradana zbog nacina ophodenja.
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9. ZAKLJUCAK

Komunikacija je alat kojim ostvarujemo svoj utjecaj na druge, unosimo promjene u

svoje i tude stavove, motiviramo ljude oko sebe te uspostavljamo i odrzavamo odnose s

njima.

Komunikaciju se najbolje moZe sazeti kao prijenos poruke od posiljatelja do primatelja
na razumljiv nadin. Iz poslovne perspektive, ucinkovita komunikacija apsolutno je
neophodna, stoga $to ona obi¢no predstavlja razliku izmedu uspjeha i neuspjeha ili
dobiti i gubitka. Postalo je jasno da je ucinkovita poslovna komunikacija klju¢na za
uspjesno poslovanje organizacije. No, u kriznim situacijama uobigajena komunikacija
zahtjeva u potpunosti novu razinu znanja, vjestina i strategija. [z razloga $to kriza moZe
nastupiti u raznim oblicima, ne postoji jasna definicija niti jasna jednadzba kako se
ponasati tijekom njezina trajanja. Ono Sto je svim krizama zajedni¢ko je negativan
publicitet i iznenadnost (Novak, 2000). lako mozda na prvi dojam kriza nije
katastrofalnih razmjera, utjecaj na imidz organizacije moZe biti toliko velik da bi se

organizacija oporavljala dugo vremena.

Prometna policija dio je Ministarstva unutarnjih poslova &ija je glavna zadaca brinuti za
sigurnost svih gradana. Kao ustrojstvena jedinica kojoj je djelokrug rada svakodnevno
povezan komunikacijom sa svim sudionicima u prometu, brojne krizne situacije su
neizbjezne. Stoga je poznavanje komunikacijskih vjestina i tehnika neophodno kako bi
se potencijalne posljedice kriznih situacija svele na minimum te ne bi ostavljale
negativan predznak na imidz Policije kao takve, jer losa i negativna iskustva gradana se

brzo Sire.

Ovim diplomskih radom pokusalo se istraziti kakve su komunikacijske kompetencije
policijskih sluzbenika prometne policije u kriznim situacijama, odnosno istraZiti na koji
na¢in oni sami procjenjuju vlastite komunikacije vjeStine. Na temelju provedenog
istrazivanja, zakljuéak je da se prometni policajci, unato¢ nedostatku komunikacijske

edukacije i struéne kompetencije, snalaze prilikom kriznih situacija u kojima se
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svakodnevno zateknu, promisljaju na koji nadin ¢e komunicirati sa sugovornicima te

pokuSavaju raspravu temeljiti na argumentaciji, a ne na intuiciji.
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Grafikon 6. prikazuje odgovor na pitanje: ,Smatrate li da bi svi policijski
sluzbenici trebali zavrsiti komunikacijski te€aj koji ¢e ih pripremiti na
potencijalne situacije na terenu ili u uredu?*
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Grafikon 8. prikazuje odgovor na tvrdnju:* Krene li neki razgovor u
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Grafikon 9. prikazuje odgovor na tvrdnju:“ Tokom rasprave oslanjam se na
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Grafikon 10. prikazuje odgovor na tvrdnju:* Moj govor tijela je uvijek primjeren
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Grafikon 11. prikazuje odgovor na tvrdnju: “Radi lakSe komunikacije,
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Grafikon 12. prikazuje odgovor na pitanje: “Smatrate li da pojedini policijski

sluzbenici imaju problema u komunikaciji s gradanima?

PRILOZI: Anketni upitnik: “Da li se pripadnici 1. postaje prometne policije

osjeé¢aju dovoljno komunikacijski kompetentni za krizno komuniciranje?”

1. Dob

18-25
26-30
31-40

41 ivise

2. Spol

Musko
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Zensko

3. Struéna sprema

SSS
VSS
VSS

4. Radni staz

1-5 godina
5-10 godina
10-15 godina
15-20 godina

vise od 20 godina
5. Gdje obavljate poslove?

Na terenu

U uredu

6. Smatrate li da bi svi policijski sluzbenici trebali zavrsiti komunikacijski te¢aj

koji ¢e ih pripremiti na potencijalne situacije na terenu ili u uredu?

Da
Ne

7. Smatrate li da u svojoj komunikaciji u kriznim situacijama (npr. prometnim

nesrecama) ostavljate dobar dojam na gradane?

Da
Ne

8. Krene li neki razgovor u neolekivanom smjeru (medusobne optuzbe, agresivni

ton) uspijem ostati smiren.

U potpunosti se slazem
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12345

Uopce se ne slazem
9. Tijekom rasprave oslanjam se na argumente, a ne na intuiciju.

U potpunosti se slazem
12345

Uopce se ne slazem

10. Moj govor tijela je uvijek primjeren i prilagoden trenutnoj situaciji (bez

prisutnosti nervoze ili straha).

U potpunosti se slazem
12345

Uopce se ne slazem

11. Radi lakse komunikacije, procjenjujem stanje sugovornika (utjecaj opijata,
emocionalno i zdravstveno stanje) prije komunikacije, te uvijek nastojim govoriti

jasno i razgovijetno.

U potpunosti se slaZzem
12345

Uopce se ne slazem

12. Smatrate li da pojedini policijski sluZbenici imaju problema u komunikaciji s

gradanima?

Da
Ne

13. Ukoliko ste na prethodno pitanje odgovorili sa da, molim Vas da obrazlozite

svoj odgovor.
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