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Sazetak

U modernom drustvu policija kao javna sluzba izaziva veliku pozornost javnosti zbog
specificnih poslova kojima se bavi. Upravo iz tog razloga vrlo je vazna kvalitetna
interperosnalna komunikacija izmedu gradana i policijskih sluzbenika, kako bi gradani
izgradili povjerenje u policiju, a ujedno i kako bi policija kao institucija o sebi stvorila

pozitivan imidz.

Rad je podijeljen na dva djela, od kojih se u prvom djelu teorijski razmatra i analizira
podru€je komunikacije policijskih sluzbenika i gradana, dok je u drugom dijelu
prikazano istrazivanje o percepciji gradana kvalitete intepersonalne komunikacije sa

policijskim sluzbenicima.

Kljucéne rijeci: policija, interpersonalna komunikacija, percepcija gradana, kvaliteta

komunikacije, povjerenje, imidz

Summary

In modern society, police, as a public service, attracts a great deal of public attention
due to the specific job it deals with. For this reason, a good interpersonal
communication between citizens and police officers is very important, in order to build
trust of the citizens and at the same time to create a positive image of the police as

an institution.

This paper consists of two parts, thereof the first part theoretically discusses and
analyzes the area of communication between police officers and citizens, while the
second part presents a survey of citizens' perception of the quality of interpersonal

communication with police officers.

Key words: police, interpersonal communication, citizen perception, quality of

communication, trust, image
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1.UvOD

Sve danasnje, moderne i demokratski uredene drzave imaju ustrojen neki oblik
policijske organizacije koji u svojoj biti ima osnovnu ulogu primjene legitimne prisile u
ciliju provodenja zakonitih odluka tijela vlasti. U provodenju tih zakonitih odluka
policija, odnosno policijski sluzbenici na dnevnoj bazi komuniciraju na razliite nacine
sa gradanima. Upravo ta interpersonalna komunikacija izmedu gradana i policijskih
sluzbenika je klju¢ u stvaranju javnog mijenja, odnosno percepcije gradana o
policijskim sluzbenicima i policiji kao instituciji u krajnjem slu¢aju. U ovom radu c¢e se
pisati o komunikaciji izmedu gradana i policijskih sluzbenika, odnosno o klju¢nim
C¢imbenicima koji utjeCu na stvaranje percepcije gradana o kvaliteti te komunikacije.
Naglasak ¢e biti na onaj kljuéni oblik komunikacije, a to je interpersonalna
komunikacija gradana i policijskih sluzbenika, a posebice na probleme koji se javljaju
u svakodnevnoj komunikaciji policijskih sluzbenika i gradana zbog specifiCnih

situacija u kojima se ta komunikacija odvija.

Diplomski rad sastoji se od sekundarnog i primarnog dijela istrazivanja koja su
obradena u sedam poglavlja. Prvo poglavlje je uvod gdje se opisuje predmet i sama
struktura diplomskog rada. U drugom dijelu rada, analizira se pojmovno policija, njen
razvoj kroz povijest sa osvrtom na turbulentnu povijest koja je prethodila nastanku
danasnje, moderne Hrvatske policije. Taj povijesni kontekst razvoja Hrvatske policije
je vazan sa stajaliSta teme ovoga diplomskog rada, jer je za shvacanje danasnjeg
nacina komunikacije policijskih sluzbenika sa gradanima vazno shvatiti i ulogu koju je
ta policijska organizacija imala u proteklom razdoblju. Trece poglavlje diplomskog
rada odnosi se na analizu same komunikacije policijskih sluzbenika pojmovno i
sadrzajno, a analizirane su i barijere i predrasude koje utjeCu na kvalitetu
komunikacije jer se one jako Cesto javljaju u komunikaciji gradana i policijskih
sluzbenika. U Cetvrtom teorijskom poglavlju analiziran je zakonski okvir kojim se
regulira komunikacija gradana i policije, zatim strategija odnosa sa javnoS$¢u kao
jedan znacajni dio policijske strategije djelovanja. Obraden je i etiCki kodeks
policijskin sluzbenika jer i on predvida neka pravila u komunikaciji gradana i
policijskih sluZbenika. Peti dio rada odnosi se provedeno istraZivanje medu
gradanima o kvaliteti komunikacije sa policijskim sluzbenicima. Glavni cilj istrazivanja

je bio utvrditi stavove i misljenja ispitanika (gradana) o nacinu komunikacije policijskih
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sluzbenika i imidZzu koji ostavljaju u procesu komunikacije. U svrhu provodenja
istraZivanja koriStena je metoda anketnog upitnika na koji su ispitanici anonimno i
samostalno davali odgovore. U Sestom poglavlju rada izvrSena je analiza i tumacenje
rezultata dobivenih istrazivanjem, dok je u zadnjem sedmom poglavlju zaklju¢ak, u

kojem je prikazan kratak rezime s naglaskom na glavne znacajke rada.



2. POLICIJA | DRUSTVO

Kako bi se shvatio znacCaj i vaznost interpersonalne komunikacije izmedu gradana na
jednoj strani i policije, odnosno policijskih sluzbenika na drugoj strani, potrebno je
shvatiti ulogu policije kao javne sluzbe u drustvenoj zajednici. To nije mogucée bez
detaljne analize policije kao sluzbe ili bolje reCeno druStvene organizacije, njenog
ustrojstva, te ako se ne izvrSi analiza zadaca koje policija provodi, njene uloge u
modernom, demokratskom drustvu, uloge policijskih sluzbenika u interakciji sa
gradanima, i ako se ne izvrSi analiza najceS¢ih situacija u kojima gradani
komuniciraju sa policijom, odnosno policijskim sluzbenicima. U tu svrhu bitno je
objasniti Sto to to¢no znaci sam pojam policije, naCin nastanka i povijest razvoja
policije, bithe dogadaje iz povijesti koji su utjecali na taj razvoj te objasniti sadasnju
ulogu policije u drustvu. Upravo ta moderna uloga policije u demokratskom drustvu
odlika je viSestoljetnog razvoja policije. U toj modernoj policiji, naCelo javnosti rada
policije je jedna od temeljnih zadac¢a i temeljnih nacela. Navedeno nacelo policiju
stavlja u sluzbu gradana i zastite ustavnog poretka koji su ti gradani uspostavili
(Puselji¢, Magusi¢ i Nad, 2008).

2.1. Pojam policije

Povijesni razvoj policiie od njenih poCetaka pa do danasnjeg nacCina rada i
organizacije policije neraskidivo je vezan za sam razvoj ljudskog drustva. lako je
svako drustvo bez obzira na stupanj razvoja imalo neki oblik organizacije koji je bio
zaduzen za odrzavanje reda i provodenje odluka tijela vlasti (bez obzira na oblik
vlasti) nazivi tih organizacija su varirali tijekom godina. Sama rije¢ ,policija“ pojmovno
ima dva znacenja. Povijesno gledano na latinskom rije€ policia, kasnije politeje se
odnosi na oblik vlasti odnosno gradansko pravo ili oblik drzavne uprave. Drugo,
mozZzemo recCi modernije znaCenje odnosi se na sustav posebnih drzavnih tijela
upravne vlasti i njima podcinjenih oruzanih ljudi, kojima je zadaca izravno odrzavanje
javnoga mira i poretka u drzavi (Hrvatska enciklopedija). Taj pojam sa svojim Sirim
znacenjem odgovara povijesnom kontekstu poslova koje su organizacijski prethodnici
policije radili u odredenom drustvu. S obzirom da se u tim pocetcima nije provela
distinkcija vojnih, komunalnih, inspekcijskih, zatvorskih ili obavjestajnih tijela, u uzem
smislu rijeci pojam policija zadrzao se i u novijoj uporabi (Karas 2016:154). Isti autor
navodi sa se prema ranim njemacCkim shvacanjima pod pojmom policije
podrazumijevalo sve radnje koje su imale za cilj upravljanje gradom ili drzavom.
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Ovakva definicija je dosta opéenita i ne obuhvaca srz uloge policije, a Conoy (2007,
prema Karasu 2016.), navodi da takva Siroka i opcenita shvacanja pojma policije
potjeCu iz 16. Stolje¢a, kada se pojmom politesse obuhvacalo sve zadaée u kojima
se osiguravao red, dobrobiti i sigurnosti. Isti autor navodi i da je u 17. Stolje¢u nastala
teorija i pojam ,dobre policije“ (Gute Policey), po kojemu policija nije imala samo
ulogu istrazivanja kaznjivih radnji i ponasanja, nego je nudila i odredenu Siru uslugu
gradanima u uredenju javnog Zivota. Kroz povijest razvoja Republike Hrvatske, ovaj
pojam, odnosno pojam policije nije zaZzivio i nije se upotrebljavao kao naziv za sluzbe
koje su obavljale poslove odrzavanje sigurnosti i reda sve do osamostaljenja u 1991.
godine. U razdoblju prije toga na podrucju Hrvatske, kroz njenu povijest ovaj pojam
se nije upotrebljavao radi oznacavanja sluzbi ili ljudi koji su obavljali takve poslove. S
obzirom da je razvoj Republike Hrvatske popracen iznimno turbulentnim razdobljima
promjene vlasti i druStvenog uredenja nazivi koji su se koristili za ove sluzbe varirali
su od redarstva, Zandarmerije pa do milicije za vrijeme razdoblja u kojemu je
Republika Hrvatska bila u sastavu takozvane Socijalisticke Federativne Republike
Jugoslavije. O povijesti razvoja policije kao sluzbe viSe ¢e se navesti u poglavljima

koja slijede.
2.2. Nastanak policije

U prethodnim poglavljima navedeno je da je pojam policije povezan sa latinskom
rijeCi politeje te da se njome oznaCavana skupina radnji s ciliem upravljanja ili
vladanja gradom ili odredenim podru€jem. Stvaranjem sve kompleksnijih oblika
drustvenih uredenja i zajednica mijenjala se i uloga policije, odnosno tih organizacija
koje su bile prete€a policiji. PuSelji¢, Magusi¢ i Nad (2008:28) navode da kao aparat
prisile koji je u svojem radu odvojen od naroda policija nastaje zajedno sa pojmom
drzave i privatnog vlasniStva. Ovi pojmovi su od presudnog znacaja jer se njihovim
razvojem pojavljuje potreba donoSenja pravila i zakona koji Stite te vrijednosti i dobra,
a samim time posljedi¢no pojavljuje se potreba organiziranja sluzbe ili organizacije

koja Ce Stititi te vrijednosti i koja Ce postupati prema onima koji ih ugrozavaju.

Za razvoj policije kao sluzbe iz tih prvih poCetaka u danasnju modernu sluzbu,
znacCajno je spomenuti nekoliko bitnih dogadaja i razdoblja. Jedno od kljuénih
razdoblja za pracenje razvoja policije je razdoblje Egipatskog kraljevstva koje je

ustrojilo prve organizacijske strukture koje su imale obiljezja i zadace sli¢ne



danasnjoj policiji. Tome u prilog govore Puselji¢ i dr. (2008:29) kada navode da je
Egipatsko kraljevstvo, radi lakSeg i u€inkovitijeg vladanja podijeljeno na provincije na
Cijem Celu se nalazio izabrani sluzbenik. Osim administrativnih zadaca taj sluzbenik
je bio zaduzen i za sigurnost kao i za izvrSenje kazni. Uz te policijske poslove
MasleSa (2008:7) navodi da su u Egiptu bile ustrojene i mornaricke patrole i
carinarnice radi zastite trgovine koja je itekako bila vazna za egipatsko gospodarstvo,

a navedene sluzbe su takoder imale u djelokrugu rada i dio policijskih poslova.

Upravo u tadasnjem Egiptu i donekle u tadasnjoj Grckoj vidljivo je da se po prvi puta
pojavljuje povezanost policije, odnosno sluzbi sa policijskim poslovima i zakonodavne
vlasti. Za vrijeme Rimskog carstva sam grad Rim bio je podijelien na Cetiri
administrativha okruga, a u svakom okrugu bio je rasporeden odredeni broj strazara
nazvanih curatores urbis, a njihova zadaca je bila obilazak odredenih ulica s ciljem
odrzavanja reda i mira. Kao znak prepoznavanja ti sluzbenici su nosili sjekire sa
sveznjevima palica (PusSelji¢ i dr. 2008:30) ¢ime su bili lako uodljivi i prepoznati od

strane gradana.

Za sva ova razdoblja pa i u kasnijim stadijima razvoja policije bilo je karakteristicno
da je nije postojala distinkcija izmedu vojske i policije. Naime nije postojala jasno
ustrojena administrativna sluzba koja je imala samo policijske zadaée nego su takve
sluzbe imale i obrambenu i vojnu zadacu, a vrlo ¢esto su imale ulogu i pravosudnih
tijela, buduci su u praksi izvrSavali kazne koje su izrekli sudovi. To je iznimno bitno jer
je takva uloga uvelike odredivala i naCin komunikacije gradana sa tim sluzbenicima,
buduc¢i su gradani bili podredeni sluzbenicima koji su bili su sluzbi kralja, dakle u
poziciji moéi. Zbog toga su se kroz stoljeca stvorile odredene predrasude o tim

sluzbenicima, a odredene predrasude su se zadrzale do danas.

Za stvaranje moderne policije, odnosno razdvajanje policije od vojske i distanciranje
policije od vojnih zada¢a mnogi autori navode da je najznacajnija uloga Velike
Britanije, odnosno pojedinaca koji su imali reformsku ulogu bilo u administrativnom
bilo u zakonodavnom smislu. Tvorcem moderne policije smatra se Robert Peel. RijeC
je o britanskom drzavniku i Covjeku koji je dva puta bio britanski premijer
(HistoryExtra). Njegovim reformskim djelovanjem, pogotovo u zakonodavnim
inicijativama donesen je cijeli niz zakona koji su utjecali na viSe podrucja, a neki od

njih su pogotovo utjecali na razvoj policijske sluzbe u njenom organizacijskom i



administrativnom smislu. O tome govori i Karas (2016:166) koji navodi da je
industrijalizacija i urbanizacija drusStva, kao i Ceste migracije seoskog stanovniStva u
velike gradove utjecao na stanje sigurnosti te je bilo jasno da se mora promijeniti
nacin na koji se do tada osiguravala javna sigurnost. Isti autor navodi da je 1813.
godine Robert Peel radi suzbijanja nereda u Irskoj osnovao Kraljevsko irsko
pozornistvo koje je imalo poluvojnu ulogu te je kasnije iskljuivo imalo ulogu
osiguranja javne sigurnosti. Model se pokazao uspjeSnim te je primijenjen i u
britanskim kolonijama poput Australije i Kanade. Karas takoder navodi da je Robert
Peel nakon toga uz velik otpor gradana Engleske, a pogotovo Londona, pokusao
uspostaviti stalnu redarstvenu sluzbu u ¢emu je uz puno truda uspio osnovavsi
Metrpolitan Police. | dan danas policijske sluzbenike u Engleskoj nazivaju ,,Bobbies®
po gore navedenom Robertu Peelu ali isto tako njegove sluzbenike su Cesto pogrdno
nazivali i ,Peelers”, odnosno u slobodnom prijevodu gulikoZe, §to govori nesto o
nacinu na koji su navedeni sluzbenici dozivljavani medu gradanima. Unato€ tomu
postojala su odredena nacela na temelju kojih je ta sluzba funkcionirala. Prvo od

devet Peelovih nacela bilo je:
- potreba prevencije kriminala,
- da je potrebno odobravanje gradana za rad policije,

- potrebno je osigurati dobrovoljnu suradnju s gradanima na prikupljanju

podataka,
- suradnja sa javnosti mora biti obrnuto razmjerna uporabi sile,
- treba postupati nepristrano,

- silu je moguce uporabiti samo ako je nuzno, koliko je najmanje moguce i ako

su druga sredstva neuspjesna,

- potrebno je odrzavati odnos prema kojem je policija dio javnosti i javnost dio

policije,
- odrzavati dobre odnose s pravosudem,

- test efikasnosti je odsutnost kriminala, a ne vidljivost istrazivanja, (Karas
2016:169).



Ova nacela jasno pokazuju i potrebu policijskih sluzbenika da suraduju sa javnoscu,
odnosno sa samim gradanima te da im u svojem postupanju budu na usluzi. Upravo
se tu vidi promjena u tradicionalnom nacinu na koji je policija funkcionirala, odnosno
u shvacanju da policija ne odgovara gradanima, nego da joj je svrha odrzavanje
vlasti i nadzor nad gradanima. Koliko je vazna uloga ovih nacela jasno govore i
Borovec, Prpi¢ i Hrupelj (2018:1) koji navode da se od tada pa do danas razdoblje
razvoja policije moze podijeliti u tri ere, koje se temelje na nacinu i temeljnim

nacelima policijskog rada, a navedene ere su:
- PolitiCko razdoblje: od londonske Metropolitan policije do 1930. godine,
- Profesionalno razdoblje koje traje izmedu 1930. i 1980. godine,
- Razdoblje policije u zajednice koje jos uvijek traje.

U narednim poglavljima analizirati ¢e se moderniji nacini funkcioniranja policije, pa i
model znan kao ,Policija u zajednici“ kao moderni pristup policijskom poslu koji je

usmjeren na suradniji sa zajednicom.
2.3. Mjesto i uloga policije u drzavi

Svaka vlast, pogotovo u modreno uredenim zemljama pokuSava Sto efikasnije i
uspjesnije ustrojiti mehanizme kojima ¢e upravijati zemljom. |z toga razloga, radi
ostvarivanja tih ciljeva ustrojavaju se razli€ite sluzbe i organizacije kojima je zadaca
upravljati odredenim drustvenim podru¢jem. Policija je sastavni dio drzavne uprave, a
prema Zakon o ustrojstvu i djelokrugu sredisnjih tijela drzavne uprave’ obnasa medu
ostalim, i opée upravne funkcije. Nadalje policija kao sluzba ima za cilj osigurati miran
i siguran zivot svim Clanovima drustva i omoguciti postivanje zakona. Medutim za
razliku od nekih drugih sluzbi koje su dio vlasti na policiju se oduvijek gledalo sa
odredenom dozom animoziteta. Razlog takvog stava gradana je Cinjenica da
policijski sluzbenici jedini imaju ovlast primijene sile, odnosno na zakonu utemeljene
prisile prema c&lanovima drustva koji se ne pokoravaju zakonima. Medutim kroz
povijest, a i danas bilo je mnogo primjera kada je taj animozitet gradana prema
policijskim sluzbenicima bio opravdan, a prema Puseljicu i dr. (2008:11) sami
policijski sluzbenici uvelike doprinose takvom stavu kada nezakonitim postupcima
krSe ljudska prava i slobode gradana koje bi trebali §tititi. Kako je policija jedno od

tijela drzavne uprave Puselji¢ i Magusi¢ (2008:192 i 193) navode da kao i ostala tijela
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drzavne uprave policija ima odredene upravne funkcije i poslove, te da kao i ostala
upravna tijela u drugim ministarstvima, policija ima utvrden djelokrug rada. Taj

djelokrug rada i te funkcije su sljedece:

- policija provodi odredenu politiku, zakone i podzakonske propise na podrucju

unutarnjih poslova
- policija je odgovorna za stanje upravo za podrucja za koja je uspostavljena
- policija mora pratiti stanje na podrucjima za koja su uspostavljena

- policija ima i ovlast odluCivanja u odredenim upravnim predmetima i

upravnom postupku

- policija mozZe provoditi upravni nadzor (nad zastitarskim tvrtkama, nad svim

djelatnicima)

- policija moze predlagati donoSenje propisa i drugih akata sa ciljem

unaprjedivanja rada
- Ustav i zakon policiji daju i druge ovlasti iz djelokruga izvrdna tijela.

Kako bi definirali ulogu policije u drzavi potrebno je definirati odredene pojmove koji
su vazni za shvacanje te uloge. Jedan od tih bitnih pojmova je javni red. RijeC je o
pojmu, odnosno pravhom dobru za €iju zastitu su upravo u povijesti i osnivane sluzbe
koje su bile preteCa danasnjoj policiji. Postoje razliCite definicije pojma javnog reda, a
jedna od njih je da je javni red ponasanje prema unaprijed utvrdenim pravilima, a
svako odstupanje od tih pravila povlaci za sobom sankcije, bez obzira na posljedice
do kojih je takvo ponasanje dovelo (PuSelji¢ i dr. 1998:1). Isti autori navode da je
upravo definiranje pojma javnog reda jedan od osnovnih elemenata na temelju kojih

odredujemo funkciju policije u drzavi. Pojam javnog reda i poretka obuhvaca:

- Zastitu javnog reda i poretka,

- Stvaranje i odrzavanje uvjeta za stabilizaciju reda i poretka,

- Prevencija narusavanja javnog reda i poretka,

- Represiju prema onima koji naruSavaju javni red i poredak (Puselji¢ i dr.
1998:1).



Upravo na represivnim zada¢ama policije, odnosno njenom represivnom postupanju
prema gradanima dolazi do najviSe kontroverzi koje su vazne i za temu ovoga
diplomskog rada. Naime moderno ustrojene policijske sluzbe u demokratski
uredenim zemljama pokuSavaju tu represivnu ulogu smanijiti na najmanju mogucu
mjeru kako bi se izbjeglo da policija postane predominantna u drustvenom Zivotu. U
takvim slu€ajevima dolazi do pojave takozvane Policijske drZave koju se definira kao
alat kojim vlada nastoji zaplaSiti i ukloniti politiCku opoziciju sa politicke scene,
pogotovo koristeci tajnu policiju (Babovi¢ 1997:31). U cilju da se izbalansira uloga
policije, odnosno da se osigura njena ucinkovitost u odnosu na ocekivanje zajednice

u kojoj ta policija djeluje, profilirala su se tri modela rada policije.
Rije€ je o:

- Takozvani klasi¢ni policijski model-fokus je na otkrivanju kaznjivih ponasanja i
hvatanju pocinitelja, a obiljeZava ga preteZito represivni karakter,

- Drugi model ima teZiste na odrzavanju reda u zajednici-fokus je na policijskim
sluzbenicima u odori i prevenciji kao glavhom obliku rada,

- Trecéi model je takozvani usluzni-policijski sluzbenici djeluju kao pomagaci
gradanima u odrzavanju reda u zajednicama, uklju€ujuci i ulogu posrednika u
njihovim interpersonalnim problemima (Puselji¢ i dr. 2008:13)

Kroz povijest razvoja hrvatske policije vidljivo je da su bila obuhvac¢ena prva dva
modela funkcioniranja s time da je potonji model onaj koji se danas primjenjuje. Treci
model je onaj model kojemu treba teZiti u buduéem razdoblju razvoja policije. Taj
treci model rada policije je nesto Sto je karakteristiCcno za visoko razvijena drustva sa
izgradenim institucijama i izrazitim demokratskim uredenjem, a misljenje autorice
rada je da Hrvatska jo$ uvijek nije doSla do te razine u kojoj bi se uspjeSno mogao

implementirati ovaj model rada policije.
2.4. Funkcija policije u drzavi

S obzirom na ¢&injenicu da je upravno podrucje unutarnjih poslova dosta opsezno i
veliko te da se ne moze obuhvatiti jednom funkcijom ili ulogom policije, Puselji¢ i dr.
(2008:18) navode da sigurnosna uloga policije obuhvaéena u nekoliko osnovnih

funkcija:

- Preventivna funkcija,



- Represivna funkcija,
- Obrambena funkcija,
- Razvojno-istrazivacka funkcija,

- Nadzorna funkcija.

Isti autori nadalje analiziraju svaku od tih funkcija ponaosob, te zakljuCuju da se
razvojem ljudskih prava i sloboda kao i daljnjom modernizacijom ljudskog drustva
mora teZiti da se represivna funkcija policije ostavi kao sredstvo krajnje nuzde, te da
policija mora jac€ati preventivnu funkciju, a sa gledista teme ovoga rada, pogotovo u
odnosu policije i javnosti zna€ajno je navesti da isti autori navode neka nacela

preventivnog djelovanja koja koriste moderne i razvijene policijske sluzbe, a to su:

- Javnost rada,

- Javno nastupanje,

- Suradnja sa gradanima,

- Zaprimanje i obrada sigurnosnih obavijesti,

- Sustavnost preventivnih djelatnosti,

- Interdisciplinarnost preventivnih djelatnosti,

- lIstrazivacki rad preventivnih djelatnosti.
Hrvatska policija je tijekom svojeg razvoja, pogotovo nakon osamostaljenja od SFRJ,
konstantno jaCala svoju preventivnu ulogu i funkciju u drustvu te je proveden niz
projekata sa ciliem da se ojaCa preventivna uloga policije. Jedan od tih projekata je
bio i projekt policije u zajednici koji je implementiran u hrvatsku policiju. Takoder
tijekom pristupa Republike Hrvatske =zajednici Europske Unije doSlo je do
uskladivanja zakonodavnog okvira i prihvacanje i implementiranje pravne steCevine
EU u zakonodavstvo RH, €ime se i politika unutarnje sigurnosti i zakona Kkoji
reguliraju rad policije prilagodio zakonima EU, te je takoder doSlo do otvaranja i

jacanja procesa demokratizacije policije.
2.5. Uloga policije u drustvenoj zajednici

Nebrojeno puta samo u medijskom izvjeStavanju Culi izraz da je policija servis
gradana. Policijski rukovoditelji isto tako u svojim medijskim istupima konstantno
govore tu uzrecicu te se postavlja pitanje da li je to doista tako i da li je policija kao
sluzba stvarno okrenuta prema zajednici, odnosno gradanima ili i dalje u njenom

djelovanju prevladava tradicionalni karakter u kojemu policija nadzire i kontrolira
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gradane i sankcionira ih kada prekrSe ustaljene norme ponasanja. Borovec i sur.
(2013:9) navode ta pravila po kojim se vodilo kod tradicionalnog djelovanja policije, a
to su: da je uloga policije otkrivati i rjeSavati kaznena djela, da se nadzire i kontrolira
cijeli niz zakonskih propisa, da se policija bavi incidentima, da su prioriteti policije
otkrivati i sankcionirati Sto veci broj kaznjivih ponasanja iz nadleznosti policije, da se
uCinkovitost policije mjeri brojem otkrivenih i sankcioniranih pocinitelja kaznjivih
ponasanja, a odnos policije prema gradanima je takav da se sve gradane gleda kao
potencijalne prekrsitelje i nad njima se konstantno provodi kontrola. Zbog ovakvog,
zastarjelog i tradicionalnog shvacanja policijskog rada, nije teSko zakljuciti da je stav
javnosti i zajednice prema policiji bio Cesto negativan, a ponekad i otvoreno

neprijateljski.

Dodatan uteg u odnosima zajednice i policije na ovim prostorima je bio taj Sto je
hrvatska policija nastala nakon raspada SFRJ, u kojoj je do tada vladao jednopartijski
model vladanja, gdje je policija imala velike, gotovo neograniCene ovlasti prema
gradanima, te je takav model vladanja imao donekle obiljezja policijske drzave Cciju
smo definiciju ranije u radu naveli, a to je ostavilo snazan trag u stavovima gradana
prema policiji. Zbog toga se nakon osamostaljenja Republike Hrvatske ocekivala
promjena u nacinu na koji policijski sluzbenici postupaju prema gradanima i

opravdano se ocCekivala promjena u ulozi policije u zajednici.

Iz toga razloga u Republici Hrvatskoj pokrenut je projekt Policije u zajednici koji je
imao za cilj pribliziti policiju gradanima, demistificirati njenu ulogu i promijeniti
tradicionalni nacin obavljanja policijskog posla kako bi se ostvarila suradnja policije i
gradana. Na taj naCin bi se kroz odredeno, duze vrijeme vjerojatno promijenili i

stavovi gradana prema policiji i osiguralo bi se povjerenje i suradnja.

Policiju u zajednici Trojanowitz, Bucqueroux (1990:5) definiraju kao novi smjer ili
bolje re€eno nacin razmis$ljanja o pravim zadacama policije. Temelj tog novog smijera
u radu policije, usmjeren je na jaCanje suradnje gradana i policijskih sluzbenika. Isti
autori navode da je ta suradnja namijenjena rjeSavaju lokalne problematike, s ciljiem
otklanjanja odredenih drustvenih poremecaja koji utjeCu na kvalitetu Zivota u toj
zajednici. Jedan od klju¢nih ¢imbenika je bila i promjena u definiranju prioriteta po

kojima ce policija postupati. Definiranje tih prioriteta je upravo prepusteno gradanima
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koji zive u toj zajednici, a kako bi se uklanjanjem tih problema, u Cije rjeSavanje je

uklju€ena i policija, pridonijelo kakvoci zivota u toj zajednici.

lako u teoriji ova definicija dobro zvuci i Cini se prihvatljivim i logicnim na¢inom na Koji
bi policija trebala djelovati, u samoj praksi bilo je dosta otpora novom nacinu
organiziranja rada policije. Policijskim rukovoditeljima je bilo teSko prihvatiti da
prioritete u radu policije odreduje zajednica, odnosno gradani, a ne policijski
menadZzment. Novu ulogu policile su donekle teSko prihvatili i sami policijski
sluzbenici koji su se bojali da ¢e im se na ovaj nacin narusiti njihov ugled i da ¢e im
se onemoguciti da primjenjuju i represivne metode kada su ugrozeni. Tijekom godina
implementacije ovoga projekta u javnosti je postalo vidljivo da ovi strahovi nisu bili
opravdani. Fokus suradnje policije i gradana se pomaknuo sa modela trazenje
dojave i izlaska policijskih sluzbenika, na model stalne komunikacije policijskih
sluzbenika sa predstavnicima zajednice i gradanima. Fokus se stavio na policijskog
sluzbenika kontakt-policajca i njegovu konstantnu prisutnost na odredenom malom

podrucju u zajednici (Strategija djelovanja ,Policija u zajednici ).

Uz ovaj novi projekt koji je od policijskih sluzbenika kontakt-policajaca napravio
sredstvo komunikacije izmedu gradana i policije, doSlo je do promjena u percepciji
policije i gradana, a i sam nacin na koji su policijski sluzbenici gledali na suradnju sa
gradanima se drasticno promijenio, te se napokon shvatilo da probleme u zajednici
policija moze rijeSiti samo u suradnji sa gradanima, i da samostalno i represivno

djelovanje policije nece te probleme rijeSiti, nego ¢e ih dapace dodatno potencirati.

Postoji niz primjera iz prakse u kojima se dobra suradnja gradana i policijskih
sluzbenika pokazala uspjeSnom, i dovela je do rjeSavanja vaznih problema ili

otkrivanja pocinitelja nekih teskih kaznenih djela.
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3. KOMUNIKACIJA POLICIJSKIH SLUZBENIKA

Kada se promatra ljudska povijest i razvoj ljudskog druStva od samih njegovih
zaCetaka, pa do danasnjeg modernog drustva, vidljivo je da je za takav strelovit
uspjeh ljudske vrste najzasluZzniji alat bila upravo mogucnost komunikacije. Upravo ta
mogucnost komunikacije i to njen napredni oblik kojom vlada ljudska vrsta je
omogucio Covjeku da se izdigne iznad svih drugih vrsta i da svoju okolinu prilagodi
sebi i omoguéi si laksi i lagodniji zivot. MrSi¢ (2018:76) navodi da je interpersonalna
komunikacija bila jedan od osnovnih preduvjeta opstanka ljudske vrste, a to je
poglavito dolazilo do izrazaja prilikom lova gdje je komunikacija bila jako vazna za
ishod lova. Medutim, isti autor navodi da je komunikacija bila vazna i na ostalim
Zivotnim podrucjima poput ratova, te zakljuCuje da se obzirom na to komunikacija
moZe smatrati temeljnom ljudskom potrebom. Komunikacija je omogudila ¢ovjeku
bolju i uspjesniju suradnju sa drugim jedinkama i time mu omogucila stvaranje
slozenijih druStvenih zajednica i konstantan razvoj drusStva u kojemu Zivi, tako da se
od najprimitivnijih drustvenih zajednica, odnosno prosirenih obitelji doSao na razinu

sadasnjeg slozenog drustva.

Zbog svoje vaznosti u razvoju ljudskog drustva i u svakodnevnom ZzZivotu svakog
Covjeka potrebno je definirati Sto je to komunikacija i koji su to sve naj¢eséi oblici
komunikacije kojom se sluzi Covjek u svojem osobnom i poslovnom zivotu. lako je
rijie€ o pojmu koji gotovo svakodnevno koristimo, definirati komunikaciju nije lako,
bududi je rije€ o opseznom podrucju i svaka definicija koliko god to€na bila, izostavlja
neka bitna podrucja. Pojednostavljeno mozemo navesti da komunikacija dolazi od
latinske rije€i communicatio odnosno communicare, S$to u prijevodu znadi
komunicirati. Prema Velikom rjeCniku stranih rije€i komunikacija podrazumijeva
priopéavanje, priopcenje, vezu, ophodenje, opéenje, dodir, promet, vojno zasti¢en
pristup prednjim polozajima, prometnicu (Jurkovi¢ 2012). Prema Zvonarevi¢u
(1978:17), komuniciranje u svom najopcenitijiem vidu oznafava izmjenu poruka
izmedu dvije ili viSe osoba. Poruke mogu biti verbalne i neverbalne. Komuniciranje se
moze shvatiti i kao proces odaSiljanja, prenoSenja, primanja poruka, signala i
informacija. Temeljni proces komunikacije je stvaranje odnosa, odnosno stvaranje
raznovrsnih socijalnih interakcija. Kvaliteta odnosa direktno utjeCe i na kvalitetu

komunikacije (Pletenac 2013).
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Upravo to stvaranje odnosa u interakciji i interpersonalnoj komunikaciji izmedu
gradana i policijskih sluzbenika je itekako vazno. Naime policijski sluzbenici i gradani
Cesto komuniciraju u uvjetima koji nisu uobicCajeni, a okruzje u kojoj ove dvije strane
komuniciraju Cesto je stresno i napeto te je takva komunikacija odnosno komunikacija
u takvom okruzenju otezana, a ukoliko obje strane ne uspiju nac¢i kompromis, tj. ako
u toj komunikaciji ne pronadu zajednicki jezik, Cesto moze doci do eskalacije i
nezeljenih posljedica. Ovakav oblik komunikacije Cesto je opterecen problemima koji
se oCituju u barijerama i predrasudama, te se Cesto posSalju odredene pogresSne
poruke bilo od strane policijskog sluzbenika bilo od strane gradanina koji je u

interakciji sa tim policijskim sluzbenikom.

Analizom svih gore navedenih definicija komunikacije vidljivo je da ona predstavlja
nezamjenijiv alat u svakodnevnom Zivotu i da uspjeh svakog pojedinca uvelike ovisi 0

vjeStinama komunikacije.

S obzirom da komunikacija predstavlja nezamjenjiv alat u svakodnevnom Zivotu i
postoji oduvijek, Bratani¢ (1993.) smatra da je komunikacija itekako vazna za
stvaranje same liCnosti svakog Covjeka, odnosno Covjekovo ,ja“ a koje nastaje od

najranije ¢ovjekove dobi upravo u interakciji sa drugim osobama.
3.1. Predrasude o komunikaciji

Predrasude su unaprijed stvoren pozitivan ili negativan sud i uvjerenje o nekom ili
neCem. Takve se prosudbe prema Hrvatskoj enciklopediji najéeS¢e donose
neopravdano s ciliem da se pojednostavi i osiromasi pripadnike odredene socijalne
skupine. lako nije uvijek tako, predrasude su u vecini sluCajeva negativhe, a
posebice su Ceste prema pripadnicima drugih vjera, ljudi drugacCije boje koze, ali i
prema primjerice osobama s invaliditetom, ovisnicima i sl. Na temelju predrasuda
Cesto su se zapocinjali sukobi i ratovi medu razli€itim etickim, religijskim i socijalnim
skupinama. S obzirom da je komunikacija neSto Sto svatko od nas radi gotovo
svakodnevno, i da pri tome imamo razliCita iskustva koja oblikuju naSe stavove i
misljenja, Cesto dolazi do predrasuda u komunikaciji, a ovo su neke od najCescih

predrasuda (Vukosav, Glavac, Glisi¢, 2009):

- Komuniciranje je svakodnevno i obi¢no, pa su svi uvjereni da to sigurno

znaju ali to je demantirano brojnim iskustvima i komunikacijskim nesporazumima.
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- Poruka koju netko Salje bit ¢e primljena i shva¢ena upravo onako kako je
poSiljatelj mislio no znacenje koje razli€iti ljudi pridaju istim rijeCima se razlikuje.
Cesto je potrebno provjeriti je li primatelj Suo poruku, kako ju je razumio, protumagio i

kako je ona na njega djelovala.

- Predrasuda o svemoci komuniciranja odnosi se na pogresnu uvjerenost da
se prikladnom komunikacijom, bez obzira na sve druge uvijete, mogu postici bilo

kakvi Zeljeni ucinci.

- Predrasuda o nemoci komunikacije odnosi se takoder na pogreSan stav jer u
nekim situacijama komunikacijsko djelovanje mozZe pokazati neocCekivano dobre

rezultate.

- Mnogi vjeruju da mogu izbjecCi komuniciranje, npr, Sutnjom, no Sutnja Cesto

govori mnogo VviSe od rijeci. Nije moguce ne komunicirati.

- Ljudi su uvjereni da komuniciraju iskljuCivo ili pretezno rijeCima ali Cinjenica je
da se sve veci dio komunikacije odvija neverbalnim sredstvima (mimikom, pokretima,

pogledima, dodirima, odje¢om, pa ¢ak i mirisima).

- Komunikacija je svjestan, namjeran proces $to nije nuzno tako, ona je Cesto

nenamjerna i nesvjesna, primjerice polozaj tijela pri razgovoru.

- Ova se predrasuda odnosi na sadrzaj poruke, a on nije samo informativan,
ve¢ redovito ima i odnosnu, relacijsku komponentu koja govori i odnosima izmedu

posiljatelja i primatelja.

- MiSljenje da je uvijek dobro komunicirati Sto viSe, bez obzira na ostale
okolnosti, no vise komuniciranje ne vodi uvijek i u svakoj situaciji boljim odnosima i

boljem rjeSavanju problema.

- Ljudi su uvjereni da gospodare svojim komunikacijskim ponaSanjem, osim u
izuzetnim situacijama, ali istina je da velik dio naSe verbalne i neverbalne

komunikacije nije pod naSom potpunom kontrolom.

Analizom ovih, naj¢es¢ih predrasuda u komunikaciji, vidljivo je da se sve one mogu

primijeniti na komunikaciju gradana i policijskih sluzbenika. Takva komunikacija je
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upravo zbog predrasuda i stereotipa optere¢ena problemima i Sumovima u

komunikaciji.
3.2. Vrste komunikacije

Tesko je opisati i taksativno navesti sve oblike i vrste komunikacije, pogotovo zbog
snaznog napretka informatizacije drustva i razvoja novih oblika drustvenih mreza na
kojima su se razvili neki novi oblici komunikacije medu ljudima. Tubbs i Moss (1977,

prema Bratani¢, 1993) razlikuju:
- komunikaciju izmedu dvije osobe,
- komunikaciju u maloj grupi,
- organiziranu komunikaciju,
- javnu komunikaciju,
- komunikaciju masovnim medijima.

Komunikacija izmedu dvije osobe jest najc¢esSc¢i oblik komunikacije, bez obzira da li je
rijeC o verbalnoj ili neverbalnoj komunikaciji. Primjeri su svakodnevna komunikacija
izmedu nas i nasSih partnera, radnih kolega ili roditelja. Komunikacija u malim
grupama je dosta karakteristiCna za radno okruzje, a moze se prenijeti i na policiju u
kojoj su kao organizacijske jedinice ustrojene smjene, grupe ili patrole. Organizirana
komunikacija se odnosi na veée grupe, a na primjeru policije moze se prenijeti na
situacije sa velikim osiguranjima utakmica kada policijski sluzbenici djeluju unutar
velikih skupina, poput vodova ili satnija. Javha komunikacija se odnosi na proslave ili
veCe priredbe, dok se masovna komunikacija odvija posredno putem medija, a

primjer su konferencije za novinare i javna priopcenja.

Druga, mozda i vaznija podjela, jest podjela prema nacinu komuniciranja, to jest
verbalna i neverbalna komunikacija. Cesta je zabluda se veéina komuniciranja
izmedu osoba odvija verbalnom komunikacijom i to govorom. Medutim MrSic
(2009:78) navodi da se vise od 60% socijalnog znacenja u meduljudskoj komunikaciji
prenosi neverbalno. Isti autor navodi da neki znanstvenici tvrde da neverbalni
znakovi daju 93% cjelokupnog socijalnog zna€enja u komunikaciji licem u lice. Od
toga 55% informacija daje izraz lica, 38% glas, a rije€i samo 7%. Tesko je provjeriti
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koliki je znaCaj neverbalne komunikacije ali svi mi mozemo prepoznati odredene
znakove na drugim osobama sa kojima komuniciramo na temelju kojih mozemo
donijeti zakljuCak (bez verbalne komunikacije), te da li nas ta osoba dozivljava
ozbiljno, da li slusa nasu poruku ili da li se uopce toj osobi svidamo ili joj dosadujemo.
Zrili¢ (2010:154) navodi da je verbalna komunikacija, komunikacija u kojoj se
komunicira rije€ima, a dodatni oblici verbalne komunikacije su jo$ i pisanje, Citanje,

govorenje i slusanje.

Ljudi najCeS¢e pogresno smatraju da je govor osnovni nacin komunikacije, ali
istrazivanja pokazuju da govorenje zauzima 35%, a sluSanje 40% komunikacije
(Miljkovi¢ i Rijavec,1997). Stoga je u policijskoj praksi iznimno vazno u
interpersonalnoj komunikaciji izmedu policijskog sluzbenika i gradanina imati jednako
razvijene vjestine i govora ali i sluSanja, buduci je na taj nain lakSe do¢i do to¢nih

komunikacijskih poruka koje nam druga strana Salje.

Sto se tite neverbalne komunikacije, najjednostavnija definicija neverbalne
komunikacije glasi da je to ,komunikacija bez rijec¢i“ (Knapp i Hall, 2010). za razliku
od verbalne komunikacije koja je svjesna i na nju utjeCe voljni moment, neverbalna
komunikacija nije svjesna aktivnost, vec¢ se zbiva spontano, te u situacijama kada su
verbalna i neverbalna poruka razliCite, upravo se viSe vjeruje i oslanja na neverbalnu

komunikaciju jer ju je teSko prikriti (Buri¢ Moskaljov, 2014).

Za policijske sluzbenike je iznimno vazno pratiti uskladenost verbalne i neverbalne
komunikacije. Taj imperativ se nhamece pogotovo u situacijama kada geste i polozaj
tijela osobe sa kojom komuniciramo te njena opcéenita neverbalna komunikacija ne
odgovara verbalnim porukama koje ta osoba Salje u komunikaciji sa policijskim
sluzbenikom. Kod kontrole vozaca za koje se sumnja da su pod utjecajem alkohola ili
droga bitno je pratiti tu uskladenost verbalne i neverbalne komunikacije. Cesti su
primjeri iz policijske prakse kada je osoba prema kojoj su policijski sluzbenici
postupali slala umirujuce, verbalne, komunikacijske poruke, a onda bi napala ili

pokusala pobjeéi policijskim sluzbenicima.

Za policijskog sluzbenika je isto tako posebno vazno da u stresnim situacijama
pokusa maksimalno kontrolirati neverbalnu komunikaciju, pogotovo ako tijekom tih
situacija osjec¢a strah ili paniku ili u odredenim situacijama prijezir ili ljutnju.

Nemogucnost policijskog sluzbenika da prilikom stresnih situacija prikrije drhtanje
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glasa, znojenje, nemirne ruke ili mucanje tijekom govora, mozZe znadciti gubitak

kontrole tijekom rizi¢nih postupanja.

Tijekom interpersonalne komunikacije osobe koje medusobno komuniciraju najcesSce
se gledaju licem u lice. Upravo za izraze lica Rijevec i Miljkovi¢ (2002) navode da
sluze kao glavni naCin komunikacije, a u kojoj se izrazavaju temeljne ljudske emocije
poput iznenadenja, srec€e, tuge, straha, ljutnje. Isti autori pridodaju vaznost osmjehu,
a koji izrazava pozitivne emocije i najesce nastaje spontano. To je itekako vazno za
temu ovog rada, obzirom da policijski sluzbenici u nekim situacijama Salama i

osmjehom mogu puno toga postici u interpersonalnoj komunikaciji sa gradanima.
3.2.1. Interpersonalna komunikacija

Interpersonalna komunikacija je vrsta komunikacije koja se odvija izmedu najmanje
dvije osobe. Ona predstavlja interakciju ili medusobno djelovanje dviju ili vise osoba
licem u lice (Portal Kreni zdravo). Drugim rije€ima, interpersonalna komunikacija
znaci verbalno ili neverbalno ponasanje koje ¢inimo s drugom osobom. Kada je u
pitanju interpersonalna komunikacija, primjer koji najbolje opisuje njezinu svrhu je
upoznavanije ljudi i svijeta oko sebe, predstavljanje pojedincima i odredivanje kakvu
Ce imati sliku o nama te uspostavljanje meduljudskih odnosa. Medusobnim
upoznavanjem sudionika komunikacije, komunikacija postaje interpersonalna. Mrsi¢
(2009) puno piSe o samoj policijskoj komunikaciji prilikom provodenja policijskih
ovlasti, te naglasava da je itekako vazno ako Zelimo da je komunikacija stru¢na, da
onda ona bude planirana i svjesna, jer ako poruke Saljemo nenamjerno, neplanirano i
nesvjesno, te drugoj strani ne dajemo povratnu informaciju, izlazemo se riziku da
drugoj strani ne prenesemo Zeljenu poruku, a $to otezava policijskom sluzbeniku da
izvrSi svoje zadacCe. Zbog toga je za policijskog sluzbenika vazno da ima izgradenu
licnost, ali isto tako da ima i izgradene komunikacijske vjestine koje mu omogucuju
da u svim situacijama kada komunicira sa gradanima Salje takve poruke koje mu

omogucuju da ostvari cilj zbog kojega je zapoCeo komuniciranje.

Policijski sluzbenici neke zadaée planiraju unaprijed, a to se pogotovo odnosi na
neka rizicna postupanja. Tada mogu unaprijed pripremiti plan rada, a na temelju
informacija koje imaju o osobi prema kojoj ¢e postupati mogu stvoriti strategiju
komunikacije u cilju da lakSe provedu postupanje. To se posebno istiCe kod

policijskih sluZbenika pregovaraca koji vode pregovore sa gradanima u najstresnijim
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situacijama, poput talackih kriza ili pokusaja suicida. Tada sve informacije koje se
prikupe prije zapocCinjanja komunikacije izmedu pregovaraCa i osobe sa kojom se

pregovara imaju presudan znacaj za ishod pregovora.

Mnogi policijski sluzbenici, pogotovo oni sa viSe iskustva navode da pocetni nastup
policijskog sluzbenika prilikom postupanja prema odredenoj osobi uvelike odreduje
kako ¢e ostatak postupanja teci. PreviSe opusten, previSe krut ili pregrub nastup
moZe dovesti do eskalacije i kod osobe prema kojoj se postupa ili sa kojom policijski
sluzbenik razgovara te kod nje izazvati otpor ili agresiju. Stoga je vazno da policijski
sluzbenik tijekom cijele komunikacije prema osobi zadrzi profesionalan nastup i stav

kako bi izbjegao ovakve negative pojave.
3.3. Najcesce barijere uspjesne komunikacije

Uspostava uspjeSne komunikacije izmedu policije i gradana bi trebala biti jedna od
osnovnih zadaca policijske organizacije. U ranijim poglavljima je navedeno da je
odnos policije i gradana opterecen specificnostima situacija u kojima navedene dvije
strane komuniciraju. Takoder su ranije spomenute odredene predrasude koje utjecu
na uspjesno komuniciranje. Jedna od barijera uspjesSnoj komunikaciji jest Cinjenica da
policijski sluzbenici Cesto prilikom komunikacije nastupaju sa pozicije moci, odnosno
u komunikaciji nema ravnopravnosti $to dovodi do toga da su komunikacijske poruke
jednostrane, odnosno da ih Salje samo policijski sluzbenika $to zapravo otezava

dvosmjernu komunikaciju.

Komunikacijski Sumovi i barijere mogu se pojaviti u bilo kojem trenutku
komunikacijskog procesa, te tako izmijeniti poslanu poruku $to moze dovesti do
nesporazuma ili komunikacijskog Suma. U interpersonalnoj komunikaciji policijskog
sluzbenika i gradana se pojavljuju dvije strane, a prilikom takve komunikacije barijere
se mogu stvoriti i na jednoj i na drugoj strani, dakle od poSiljatelja ali i od primatelja

poruke. Naj¢esce barijere prema Jurini (1994:274,275) su:

- Razliitost u semantiCkom tumacenju poruke: pojedinci mogu razli€ito tumaciti
i interpretirati primljene poruke ovisno o vlastitim prijasnjim iskustvima.
Policijski sluzbenici su skloni stvaranju odredenih predrasuda utemeljenih na

ranijim iskustvima €ime Cesto nastaju barijere u komunikaciji,
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- Filtriranje informacija: predstavlja manipuliranje informacijama na odredenoj
tocCki, gdje onaj koji treba prenijeti informaciju dalje ne prenese odredene stvari
te iskrivi informaciju. Ova barijera u komunikaciji nije toliko karakteristiCna za
interpersonalnu komunikaciju.

- Semantic¢ki problem koji nastaje u razumijevanju pojedinih termina i simbola:
razne profesije, struke i socijalne grupe razvijaju fraze i izraze koje imaju
znacenje samo tim ¢lanovima grupe. Stvara se odredeni Zargon, koji osobe
koje nisu u grupi ne razumiju ili krivo razumiju. To je karakteristiCno i za
policijske sluzbenike koji imaju svoj zargon kojime se koriste i u komunikaciji
sa gradanima koji taj Zargon ne razumiju.

- Vremenski tjesnac: menadzZeri ponekad nemaju vremena komunicirati sa
svakim nadredenim zaposlenikom. To zna dovesti do zanemarivanja formalnih
protokola komuniciranje i izostanka informacija koje bi dale potpunu i to¢nu
sliku o stvarnom stanju. Ovakav oblik barijere u komuniciranju nije toliko
svojstven interpersonalnoj komunikaciji izmedu gradana i policije koliko
komuniciranju unutar iste organizacije.

- Selektivno slusanje: kada primatelj poruke shvaca odredenu poruku na viastiti
nacin, pa zato selektivno percipira primljenu poruku i blokira novu informaciju,
pogotovo ako je ona u suprotnosti sa onim Sto primatelj vjeruje. Selektivha
percepcija je rezultat predrasuda i stereotipa, a Cesta je za policijske
sluzbenike ali i gradane koji su ve¢ ranije imali odredena, negativna iskustva
sa policijom.

- Vrednovanje stavova: primatelj uvijek vrednuje informacije prvenstveno sa
stajaliSta svojih prihvacenih stavova. Kako je Cest slu€aj da primatelj i
posSiljatelj poruka imaju razliCite stavove i iskustva moze doéi do razliCite
procjene Sto se Zeli porukom reci.

- Vjerodostojnost izvora: primatelj poruke mora biti siguran u vjerodostojnost
izvora informacija, a taj stupanj povjerenja u izvor informacije odreduje daljnji
odnos prema primljenoj poruci. Isto tako ovaj oblik barijere u komunikaciji je
svojstven komunikaciji policijskih sluzbenika i gradana gdje Cesto vlada
nepovjerenje u medusobnoj komunikaciji.

lako je nemoguce u potpunosti izbjeci ove barijere, jer one uvelike ovise o crtama
licnosti, iskustvu i stavovima koje policijski sluzbenici i gradani vec¢ od ranije imaju u

sebi, ipak treba prilikom svake interakcije, pogotovo sa strane policijskih sluzbenika
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izbjegavati stereotipe i predrasude iz jednostavnog razloga S$to policijski sluzbenik
ipak nastupa sa pozicije moci i povoljnijeg polozaja, Sto u slu€aju da pogresno
protumaci odredenu poruku gradanina, moze dovesti do primjene ovlasti koje su mu

na raspolaganju
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4. KARAKTERISTIKE KOMUNIKACIJE POLICIJSKIH SLUZBENIKA

Priroda policijskog posla je takva da se svako policijsko postupanje i svaka policijska
ovlast ostvaruje nekim oblikom komunikacije, bilo da je rijeC o interpersonalnoj
komunikaciji ili nekom obliku posredne komunikacije. ZnaCaj komunikacije za
policijske sluzbenike je itekako vazan jer se pravilnim nacinom komunikacije
policijsko postupanje moze olaksati ali isto tako pogreSnom komunikacijom
policijskog sluzbenika, pogotovo u napetim i riziCnim situacijama mozZe doc¢i do
eskalacije i nasilja ili tragicnih dogadaja. Zato pitanje policijske komunikacije nije
nesto Sto spada samo u podrucje komunikologije ili op¢e kulture ili bontona nego ono
ima i odredena taktiCka obiljezja. Cijeli niz propisa usmjerava policijsko komuniciranje
ali nema propisa koji strogo navodi kakva ona treba biti. Odredena nacela koja se
odnose na pristojnu komunikaciju zajedniCka su za policijske sluzbenike, ali i druge
drzavne sluzbenike. Ono Sto je specificno za policijske sluzbenike jest primjena
policijskih ovlasti prema gradanima, Sto je zapravo jedna od situacija gdje dolazi do
interpersonalne komunikacije. U tim sluCajevima uvijek postoji mogucnost da se
gradanin ne pridrzava naredbi danih od policijskog sluzbenika, a kada dolazi do
uporabe zakonite prisile, $to ovakav oblik komunikacije €ini specificnim i posebnim za
razliku od svakodnevne komunikacije medu gradanima. Analizom pravne regulative
koja prati podruc¢je rada policije, vidljivo je da ne postoje propisi koji bi policijskog
sluzbenika usmijerili na to kakva njegova komunikacija mora biti u odredenim
situacijama. Jasno je da kvaliteta komunikacije policijskog sluzbenika uvelike ovisi 0
njegovim osobnim karakteristikama poput inteligencije, stupnja obrazovanja,
komunikacijskim vjestinama, porijeklu, dobi pa i spola. Upravo zbog toga nije moguce
posti¢i da svi policijski sluzbenici komuniciraju jednako kvalitetno u razliCitim
situacijama, od kojih neke mogu biti iznimno stresne i zahtjevne. Ipak vazZnost
kvalitethe obuke policijskog sluzbenika u podru¢ju komunikacijskih vjestina
prepoznato je i od strane Ministarstva unutarnjih poslova, pa je tako na Visokoj
policijskoj Skoli osnovan kolegiji pod nazivom KriminalistiCki intervju u sklopu kojega
se policijski sluzbenici educiraju o nacinima vodenja obavijesnih razgovora sa
osumnijicenikom, Zzrtvama kaznenih djela i o€evicima dogadaja odnosno gradanima.
Komunikacijske vjestine policijskog sluzbenika dodatno se usavrSavaju i u drugim
kolegijima na Visokoj policijskoj Skoli, poput Policijske taktike, Sociologije

kriminaliteta, Policijske psihologije i slicno, a sve sa ciliem stjecanja odgovarajucih
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znanja policijskih sluzbenika na podru¢ju komunikacijskih vjestina. Vaznost tih
procesa prepoznali su i Pavli¢ek, Ljubin Golub i Dundovi¢ (2009:472) koji navode da
policijski poslovi, odnosno potrebe na terenu diktiraju edukacijske procese koje treba
poduzeti prilikom izobrazbe policijskih sluzbenika. Ipak iako postoje kolegiji na viSim
stupnjevima obrazovanja policijskih sluzbenika, vidljivo je da policijski sluzbenici
temeljne policije, a za koje radno mjesto je potrebna srednja stru¢na sprema, u svom
procesu izobrazbe za prvo radno mjesto, se ne educiraju dovoljno dobro na ovom
podrucju, Sto je velik hendikep, jer Ce istima prilikom interakcije sa gradanima biti
teze uspostaviti kvalitethu komunikaciju, a oni su zapravo ti koji svakodnevno

komuniciraju sa gradanima.
4.1. Pravila komuniciranja policijskih sluzbenika

Komunikacija gradana sa policijskim sluzbenicima je kako smo vec¢ ranije naveli
specifiCan oblik komunikacije. Gradani policijske sluzbenike najceS¢e kontaktiraju ako
trebaju neki oblik pomodi ili informacije. Policijski sluzbenici sa gradanima najceSce
komuniciraju kada obavljaju policijske poslove ili provode neku od policijskih ovlasti.
Specificno je da policijski sluzbenici u interpersonalnoj komunikaciji sa gradanima
imaju cijeli niz nacina na koji mogu poslati odredenu poruku. Njihova komunikacija
moZe biti jednosmjerna i odrjeSita ako izdaju naredbe gradanima ili ako ih
upozoravaju, ali isto tako policijski sluzbenici mogu otvorenom komunikacijom
pospjesiti dvosmjernu komunikaciju sto je iznimno vazno kada policijski sluzbenici
prikupljaju odredene obavijesti vazne za otkrivanje kaznenih djela ili prekrsaja, gdje
im je suradnja osobe od koje prikupljaju obavijesti iznimno vazna. U komunikaciji
policijski sluzbenici mogu slati verbalne i neverbalne poruke, gestikulacijom ili
polozajem tijela. lako ne postoje procedure koje jasno propisuju komunikaciju
policijskog sluZzbenika u situacijama u kojima se moze naci, MrSi¢ (2018) ipak navodi
da, kada to situacija dopusta, treba slijediti odredena nepisana pravila. Jedno od tih
pravila je po istome autoru da treba teziti da se u svakom postupanju, naravno kada
je to moguce ostvari sto bolji odnos sa sugovornikom, a za stvaranje toga dobrog
odnosa nebitno je koliko Ce taj kontakt trajati, to jest nebitno je da li se recimo radi o
intervenciji policijskog sluzbenika koja ¢e potrajati satima ili kontroli vozila i vozaca
koja Ce trajati nekoliko minuta. Neka od pravila su kod takvih poCetnih kontakata da

kada god je to moguce, policijski sluzbenik izvrsi formalno predstavljanje,
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pozdravljanje. Stranci je takoder potrebno, ako to zadaéa dopusta objasniti i razlog

zbog kojeg se pristupa ili intervenira.

MrSi¢ takoder navodi i vaznost uljudnog ponaSanja, oslovljavanje osobe kako njoj
odgovara. Bitno je stranku oslovljavati sa ,Vi“ pa makar se radilo i o maloljetniku, a
iznimke od ovoga pravila predstavijaju djeca. Potrebno je vokabular i termine
prilagoditi sugovorniku te ga procijeniti kako ne bi upotrebljavali fraze i terminologiju
koja Ce toj osobi predstavljati problem. Jedno od osnovnih pravila je da treba
izbjegavati nastup policijskog sluzbenika koji ostavlja dojam da nastupa sa pozicije
nadmoci, Sto kod sugovornika moze izazvati strah ili u odredenim situacijama i otpor.
Policijski sluzbenici Cesto postupaju prema osobama koje su preZivjele traumaticne
dogadaje, te prilikom takve komunikacije uzeti u obzir i emocionalno stanje
sugovornika. Iskusniji policijski sluzbenici dobro znaju da je ¢im prije potrebno nadi
neku zajedniCku toCku slaganja sa sugovornikom, kako bi ga se opustilo, i kako bi se
na taj nacin olak$ala njegova suradnja. MrSi¢ takoder navodi da je potrebno postovati
osobni fiziCki i emocionalni prostor sugovornika, kako bi policijski sluzbenik mogao
reagirati ako dode do nepredvidenih reakcija ili napada, i kako se policijskog
sluzbenika ne bi doZivljavalo kao opasnost ili prijetnju. Prilikom provodenja policijskih
ovlasti prema gradanima policijski sluzbenici ¢esto gradanima postavljaju odredene
zahtjeve. Iznimno je vazno da ti zahtjevi budu jednostavni, jasni i razumljivi
gradanima. Isti autor navodi da je potrebno Koristiti re€enice od najvise pet rijeci $to
je u samoj praksi Cesto jako teSko izvesti, ali treba teziti da reCenice u kojoj se ti
zahtjevi postavljaju budu $to jednostavnije i preciznije, kako bi gradani znali Sto
trebaju uciniti, a nakon takvih zahtjeva bitno je da se policijski sluzbenik uvjeri da je
osoba kojoj je postavio taj zahtjev isti razumjela. Policijski sluZzbenici prilikom
komunikacije ne bi trebali sugovorniku dati obec¢anja koja ne mogu ostvariti, jer to
moze biti dvosjekli mac tijekom te komunikacije, i moze nastetiti ugledu i kredibilitetu
policije. Kod postavljanja ograni€enja, pogotovo ako se radi o ograniCenjima radi
zastite necije osobne sigurnosti, MrSi¢ navodi da je potrebno izbjegavati postupke

koji bi upucivali na odnos nadredenosti i podredenosti ili Zelje za manipulacijom.

Ne treba naglasavati da ne samo da nije pristojno nego je za policijskog sluzbenika i
kaznjivo ako u situaciama kada komunicira sa gradanima koristi psovke,
omalovazavajuce izraze, uvredljivu terminologiju (na nacionalnoj, vjerskoj, rasnoj,

spolnoj itd. osnovi) (MrSi¢ 2019:82). Isti autor navodi da nije dobro pretjerano
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upotrebljavati niti policijski Zargon te napominje vaznosti neverbalne komunikacije i
poruka koje neverbalnom komunikacijom policijski sluzbenici Salju prilikom
postupanja. Sama vaznost urednosti policijske odore i nain njenog noSenja Salje
jednu vaznu poruku o profesionalnosti samoga policijskog sluzbenika koji je nosi. Isto
tako bitno je kako se prilikom postupanja prema gradanima policijski sluzbenici
medusobno odnose jedan prema drugome. Odnosi izmedu policijskih sluzbenika su
takoder jedno od podrucja interpersonalne komunikacije. Nacin na koji policijski
sluzbenici komuniciraju medusobno, osobito pred strankama (gradanima), itekako je
vazan za stvaranje percepcije gradana o policijskim sluzbenicima i policiji opéenito.
Stoga Kalem (2014) navodi da bi se ta komunikacija trebala temeljiti na medusobnom
postovanju, pomaganiju, kolegijalnosti, toleranciji, iskrenosti, medusobnom povjerenju
i dostojanstvu, dobronamjernoj kritici i dobroj komunikaciji, Sto je razumljivo i
prirodno, jer je teSko ocekivati da ¢e policijski sluzbenici biti takvi prema gradanima,
ako medusobno ne komuniciraju na prihvatljivi i uljudan nacin. Policijski sluzbenici ¢ce
takvom medusobnom komunikacijom ostaviti dojam profesionalnosti, te ¢e i gradani
na takav nacin takve sluzbenike dozivjeti kao profesionalce i lakSe sa njima ostvariti

komunikaciju.
4.2. Zakonska regulativa

lako je ranije u radu navedeno da ne postoje zakoni koji propisuju toCan oblik
policijske komunikacije sa gradanima, ipak postoji odredena zakonska regulativa koja
odreduje osnovna nacela koja vrijede u postupanju policijskih sluzZbenika prema
gradanima. Jedan od osnovnih propisa je Zakon o policiji koji u ¢lanku 31. navodi da
je policijski sluzbenik duzan postivati dostojanstvo, ugled i Cast svake osobe, kao i
druga prava i slobode svake osobe. Isto tako u Zakonu o policijskim poslovima i
ovlastima u ¢Clanku 14. se navodi da prema odredenim skupinama (djeca, starije
osobe i invalidi) policija postupa posebno obzirno. Clanak 36. istoga zakona navodi
da policija informacije od zrtve prikuplja posebno obzirno. Isto tako Pravilnik o nacinu
postupanja policijskih sluzbenika navodi da je policijski sluzbenik duzan u obavljanju
policijskih poslova ophoditi se uljudno prema gradanima, pozdraviti ih te oslovljavati
rijeCima ,gospodo“ odnosno ,gospodine“. Ova tri temeljna zakona kojima se
reguliraju policijski poslovi i ovlasti, te nacCini njihove primjene na ovaj nacin odreduju
temeljni okvir za odnos prema gradanima. Dakle njihovom analizom vidljivo je da

policijski sluzbenici u komunikaciji sa gradanima moraju poStovati njihovo
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dostojanstvo, Cast i ugled, da su duzni posebno obazrivi biti prema ranjivim
drusdtvenim skupinama i zZrtvama kaznenih djela te da su se u ophodenju prema

gradanima duzni ponasSati uljudno.

Ravnateljstvo policije osim gore navedenih propisa koji imaju zakonsku snagu,
konstantno internim uputama i aktima utje€e na nacin na koji policijski sluzbenici

medusobno komuniciraju.

Osim ovih pravnih propisa koji su plod domacega zakonodavstva postoje i dodatni
izvori prava koji su utjecali na uredenje policijskog sustava pogotovo u njegovom
etickom djelu. Jedan od temeljnih medunarodnih akata je Konvencija protiv torture i
drugih surovih, neljudskih ili ponizavajucih kazni i postupaka(UNHCR). RijeC je o
vaznoj Konvenciji budu¢i da su zemlje potpisnice morale u svoja nacionalna
zakonodavstva unijeti odredbe u kojima se sankcionira krSenje odredbi navedene
konvencije. U Hrvatskom zakonodavstvu unesena su odredena kaznena djela protiv
sluzbene duznosti poput Zlostavljanja u sluzbi, I1znudivanje iskaza ili kaznenih djela
gdje je svojstvo sluzbene osobe otegotna okolnost. Uz to Kodeks Ujedinjenih naroda
0 ponasanju sluzbenika koji provode pravo je po Puseljicu i sur. (1998:64) iznimno
vazan jer je obvezao drzave potpisnice da educiraju sluzbenike policije, pravosudne i
kriminalisticke policije o pravima koje osoba liSena slobode ima, odnosno da se
prema svakoj takvoj osobi mora postupati Covje€no i na naCin da se uvazava njen
Cast. Europska unija je donijela dodatne konvencije poput Konvencije za zastitu
ljudskih prava i temeljnih sloboda (Narodne novine) kojom su dodatno razradeni
mehanizmi za zastitu ljudskih prava, a za funkcioniranje tog mehanizma zaduzena je
Europska komisija za ljudska prava, Europski sud za ljudska prava i Ministarsko
vije¢e. Zadnji medunarodni izvor prava koje se odnosi na policiju jest Deklaracija o
policiji koja je znacajna jer sadrzava odredbe o etici policijskog postupanja, koje se
odnose na obveze policajca, prava policajca i obveze pravnog sustav (Skrtié
2007:194).

Ovo su temeljni zakonski i pravni akti koji su utjecali na stvaranje okvira za moderne i
demokratski uredene policijske organizacije kojima je temeljna zadaca bila eti¢no i

otvoreno postupanje prema javnosti.
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4.3. Vrste komunikacije policijskih sluzbenika sa gradanima

Kada se detaljnije analizira Sto su to policijski poslovi i $to su to policijske ovlasti na
temelju kojih se ti poslovi provode, nije teSko donijeti zakljuCak da se vecina
komunikacije izmedu policijskog sluzbenika i gradana odvija neposredno, odnosno
interpersonalno. Ne postoje istrazivanja koja bi pokazala kolika je ta brojka u
postotcima, ali moze se opravdano reci da posredna komunikacija izmedu policijskog
sluzbenika i gradanina nije tako Cest slu€aj. lako se mnogo komunikacije izmedu
gradana i policije kao sluzbe odvija pisanim putem, odnosno podnescima i dopisima,
kljuéni policijski poslovi se sastoje od interakcije gradanina i policijskog sluzbenika.
Ta komunikacija se moZe odvijati tako da je inicirana od strane policijskog sluzbenika
kroz primjenu policijske ovlasti, poput provjere identiteta koja je po Pavliceku i dr.
(2009:476) gotovo svakodnevna, izdavanja naredbi ili dovodenja, a isto tako
komunikacija moZze biti inicirana od strane gradanina kroz traZzenje policijskog

postupanja ili podnosenja prijave.

Specifi€no za policijsku komunikaciju prema gradanima jest da ona vrlo ¢esto moze
biti neverbalna, a opet interpersonalna. Dobar primjer jest policijska ovlast nadzora i
upravljanja prometom na cesti, kada policijski sluzbenici zaustavljaju vozilo kojim
upravlja gradanin, te mu poruku Salju znakovima rukom ili posebnim uredajem, a isto
tako mogu poslati zvucne ili svjetlosne signale kojim od gradanina traze odredeno
ponasanje. Taj oblik komunikacije je jednosmjeran ali je zbog specifi¢nosti situacije

prihvatljiv.

Medutim za vecinu policijskih postupanja je puno korisnije kada je komunikacija
izmedu policijskog sluzbenika i gradanina verbalna i dvosmjerna. Policijska ovlast
prikupljanja obavijesti od gradana je dobar primjer kada treba teziti dvosmjernoj
komunikaciji. Kod istrazivanja kaznenih djela gradani €esto nisu voljni suradivati sa
policijskim sluzbenicima, te se u tim situacijama pojavljuje vaznost komunikacijskih
vjestina policijskog sluzbenika, koji ima za cilj da gradanina smiri i kod njega izazove
povjerenje kako bi mogao doci do korisnih informacija. Odredene kategorije osoba sa
kojima se policijski sluzbenici susrecu u svakodnevnom postupanju su kategorije
osoba od kojih je otezano prikupljanje obavijesti. Primjer tome su zrtve kaznenih djela
poput Zrtava kaznenih djela sa elementima nasilja ili Zrtava seksualnih kaznenih

djela. Tada je potrebno da policijski sluzbenici u takvom obliku komunikacije pokazu
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posebnu obazrivost, paznju, strpljenje i emocionalnu zrelost. U takvim situacijama uz
verbalnu komunikaciju iznimno je vazna i neverbalna komunikacija, govor tijela
policijskog sluzbenika, njegovi izrazi lica i gestikulacija. Policijski sluzbenici koji
obavljaju razgovore sa zrtvama kaznenih djela loSom neverbalnom gestikulacijom
mogu izazvati ,zatvaranje® Zrtve i prekid komunikacije, $to se moze negativno odraziti
na daljnji tijek kriminalistiCckog istrazivanja. Verbalno i neverbalno ponasanje bitni su
iznimno vazni za interpersonalnu komunikaciju (Reardon, 1998:147). Razvojem
drustvenih mreza (Facebook, Instagram, Twiter itd) i informatizacijom drustva
pojavljuje se mogucnost masovne komunikacije gradana i policije putem tih medija

Sto otvara nove mogucnosti za bolju suradnju i komunikaciju.
4.4. Eticki kodeks

lako etiCka povezanost komunikacije policijskih sluzbenika sa gradanima nije tema
ovoga zavrSnog rada, etiCka nacela, pogotovo ona koja reguliraju obaveze
sluzbenika koji provode vlast odnosno imaju odredene ovlasti od presudnog su
znacCaja za stvaranje kvalitetne komunikacije izmedu ove dvije strane. PusSelji¢ i sur.
(1998:67) navode vaznost stvaranja etiCkog okvira za postupanje, pogotovo kod
zanimanja poput policijskog sluzbenika koja imaju moguc¢nost zahvacanja u temeljna
prava Covjeka. Stoga se od policijskih sluZzbenika oCekuju visoka etiCka nacela.
Vidanec (2011) navodi da etiku mozemo definirati kao filozofsku disciplinu koja
propituje ljudsko djelovanje, osvréuéi se na dobro i zlo, a iznimno je vazno da
policijski sluzbenik ima visoka etiCka nacela buduéi da ima ovlast legitimne prisile, $to
je nesto lako za zloupotrijebiti. Stoga eticka nacela policijskom sluzbeniku daju
odredeni osobni mehanizam kontrole. Isti autor navodi da je etika zapravo filozofija
morala kojoj su u srediStu problematike: moral, moralni sudovi i moralni problemi,
odnosno da je u Sirem smislu rijeci, etika nauka o ljudskome moralnom Zivotu. Na
policijske sluzbenike se mogu primijeniti i primjenjuju se dva etiCka kodeksa, a rije€ je
o Etikom kodeksu drzavnih sluzbenika i EticCkom kodeksu policijskih sluzbenika. U
Narodnim novinama broj 40/11, predstavljen je Eticki kodeks drzavnih sluzbenika kao
jedan dokument koji obuhvaca Siri krug zaposlenika u drzavnoj upravi, dok je u
Narodnim novinama broj 62/12, predstavljen Eticki kodeks policijskih sluzbenika kao
dokument koji donosi etiCki okvir koji se odnosi iskljuivo na policijske sluzbenike i
daleko preciznije definira eticka naCela kojima bi se policijski sluzbenik trebao voditi u

svojem poslu. Eti¢kim kodeksom drzavnih sluzbenika utvrduju se pravila ponasanja i
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eticka nacela na temelju kojih postupaju drzavni sluzbenici prilikom obavljanja
sluzbene duznosti. U Clanku 1. EtiCkog kodeksa policijskih sluzbenika navodi se: ,da
Kodeks predstavija moralne i etiCke standarde policije, izrazava volju i zelju policijskih
sluzbenika za zakonitim, profesionalnim, pravednim, pristojnim, korektnim i humanim
postupanjem, a da je svrha EtiCkog kodeksa, podizanje svijesti policijskih sluzbenika
0 vaznosti postivanja etiCkih nacCela i jaCanje eticnoga odnosno moralnog ponasanja
u praksi.“ Sa stajaliSta teme ovoga rada Eti¢ki kodeks policijskih sluzbenika je vazan
jer u €lanku ¢lanak 6. se navodi ,Policijski sluzbenici javnim, zakonitim, stru¢nim,
pravednim, uljudnim i korektnim radom osiguravaju naklonost, ugled i poStovanje u
Jjavnosti te javnost i prihvacaju kao oblik kontrole nad svojim radom®. Uz ovo etiCko
nacelo u Kodeksu se navode neki osnovni principi poput nepodmitljivosti, postivanje
jednakosti pred zakonom, zastita tajnosti podataka i sl. U kodeksu nema govora o
nacinu na koiji policijski sluzbenici trebaju komunicirati sa gradanima, ali se navode
neka moralna nacela koja bi policijski sluzbenik trebao postovati kada komunicira sa

gradanima Sto zasigurno doprinosi kvalitetnoj komunikaciji.
4.5. Policija i javnost

U danasnjem, modernom drustvu informacije se Sire iznimno brzo i prenose se
velikom broju ljudi, gotovo u trenutku samog odvijanja dogadaja. Stoga je misljenje
javnosti nesto o ¢emu svaka organizacija, bilo da se radi o poslovhom subjektu ili
tijelu drzavne uprave mora voditi racuna. Policija nije iznimka od toga pravila, dapace
upravo je policija zbog prirode svojih zadaca najizloZenija kritici javnosti. O vaznosti
javnog mijenja govore Borovec i sur. (2013:17) kada navode da je policija kao i druge
javne sluzbe, izravno odgovorna javnosti, pa stoga ne bi smjela zanemariti njezino
misljenje o razini kvalitete obavljenih poslova. Nadalje isti autori navode vaznost
uspostave ravnoteze izmedu funkcije provodenja zakona i javnog servisa gradana.
Puno je pozitivnih u€inaka dobre komunikacije neke organizacije sa javnoS$c¢u. Za
policiju kao javnu sluzbu je to itekako bitno jer je smisao i svrha rada sa javnoSc¢u
poboljSati sveukupnu sigurnosnu situaciju, a posebno osjecaj sigurnosti medu
gradanima, a na taj nacin se kod gradana stvara povjerenje u rad policije i osigurava
se buduca suradnja (Grigoleit, Strk, Siegfried Wulf, 2005:112). Rad sa javno$éu je
usmjeren pretezito na osobe i medije, odnosno na ustanove izvan policije, pogotovo
na one koje utjeCu na stvaranje slike u javnosti o odredenim dogadajima. lako

Hrvatska policija ima ustrojene organizacijske oblike kojima je zadaca suradnja sa
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medijima i odnosi sa javno$¢u, treba napomenuti da je itekako bitno shvatiti da svaki
policijski sluzbenik svojim ponasanjem u sluzbi i izvan nje uvelike utjeCe na stav

gradana o policiji kao sluzbi.

Odredena policijska postupanja izazivaju velik interes javnosti te je prilikom planiranja
takvih postupanja potrebno pripremiti i plan rada sa medijima i izvjeStavanje javnosti.

Grigoliet i sur. nadalje navode da se rad sa javno$¢u moze provoditi:
- za vrijeme pripreme intervencije,
- tijekom intervencije,
- hakon intervencije.

Bit odnosa policije sa javnoSCu je stvaranje osjeCaja povjerenja gradana, a
povjerenje gradana u policiju ovisi u kojoj je mjeri gradanin uvjeren da njegovi osobni
interesi predstavljaju i interes policije kao institucije, odnosno da li gradani vjeruju da
policija radi u njihovom najboljem interesu (Borovec i sur. 2013:21). Ako policija
svojim radom, odnosno prezentacijom svojega rada uvjeri gradane u to, imat ée
dobar imidz u javnosti, te ¢e i buduca suradnja sa gradanima biti puno lakSa i
uspjesnija jer sa javnoScu treba komunicirati, a ne davati informacije (Baki¢-Tomic,
Cajner-Mraovic, 2004).

4.6. Strategija odnosa s javnoscéu

lako je u prethodnom poglavlju navedeno da svaki pripadnik policije svojim
ponasanjem u javnosti daje i Salje odredenu poruku, te samim time stvara odredenu
sliku policije u javnosti, slika i imidZ policije ne moze pocivati samo na takvom,
stihijskom i neplaniranom postupanju. Definicija odnosa sa javnos¢u govori da je rijec
0 procesu kojim se Covjek sluzi kako bi utjecao na javno mnijenje (Borovec 2009:65).
S druge strane strategiju moZzemo definirati kao sustav znanja i vjestina, te upotreba
odgovaraju¢ih metoda i sredstava za postizanje dugoro¢nih ciljeva (Peterka 2013).
Samim time jasno je da je rije€ o planiranom procesu s ciliem stvaranja $to boljeg
imidZa o organizaciji u javnosti, odnosno policiji u ovom sluc¢aju. Mnogi smatraju da je
postavljene ciljeve lakSe uspjesSno ostvariti uz podrsku i razumijevanje javnosti, nego
kada je javnost suprotstavljena ili ravnodusna. Odnosi sa javnoséu mogu se opisati

sa nekoliko klju¢nih rijeci, a to su ugled, percepcija, kredibilitet, povjerenje, sloga i
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obostrano razumijevanje zasnovano na istinitom i sveobuhvatnom izvjeStavanju
(Marinkovic-Lepi¢ 2014:131)

Stoga je Ministarstvo unutarnjih poslova odlucilo viSe pozornosti posvetiti strategiji
odnosa sa javnoScu u cilju da u javnost poSalje Sto bolju sliku o sebi. To je zahtijevalo
odredene promjene u nacinu na koji je policija do tada izvjeStavala javnost i na koji je
do tada komunicirala sa javnosti. O tome da je miSljenje javnosti o radu policije
prepoznato kao vazan dio policijskog komuniciranja govori i podatak da je osnovan
poseban organizacijski oblik unutar policije, pa je tako u Policijskim upravama i
samom Ravnateljstvu policije osnovana Sluzba za odnose sa javnos¢u, Ciji je cilj bio
Sto brze i toCnije informirati javnost o vaznim dogadajima koji kod gradana izazivaju
interes, ali isto tako cilj je bio dodatno pribliziti i demistificirati rad policije u javnosti, a

sve s ciliem unaprjedenja suradnje i stvaranja partnerskog odnosa.

Strategija odnosa sa javnosti Ministarstva unutarnjih poslova pocivala je na nacelu
da je policija javna sluzba, te da je nacelo javnosti jedno od temeljnih nacela
funkcioniranja vlasti, pa je stoga pravo gradana na pristup informacijama shvacéen
kao prioritet. lako je policija javna sluzba Borovec (2009:66) je prepoznao vaznost
stvaranja korporativnog identiteta policije u javnosti. Isti autor je definirao bitne
pojmove i cilieve koje je trebalo posti¢i ako bi se htjelo posti¢i da javnost prihvati taj
korporativni identitet policije. Strategijom odnosa sa javno$¢u definirana je vizija i
misija Ministarstva unutarnjih poslova. Kao vizija Ministarstva je navedeno da:
,Ministarstvo unutarnjih poslova na temelju povjerljivog, sinergijskog i odnosa punog
razumijevanja, te razvijanjem interaktivnhe, odgovorne, profesionalne i kulturne
komunikacije svih zaposlenika u neposrednim kontaktima s gradanima, odnosno u
posrednim kontaktima s medijima, ostvaruje partnerstvo policije i zajednice u

sprjeCavanju i otkrivanju kaznjivih djela i povecanju kvalitete Zivota opcenito”.

U Strategiji je navedeno da je misija Ministarstva ,Pravodobnim, to¢nim i
profesionalnim informiranjem javnosti o stanju sigurnosti, kriminalitetu i djelovanju
ministarstva i policije, inicirati stvaranje i provodenje odgovorne i (pro)aktivne
komunikacije, i time poticati pozitivan subjektivan osjeCaj sigurnosti i ukazivati da
policija i ostale sluzbe ministarstva primarno rade na zastiti sigurnosti zajednice, cime

se unaprjeduje kvaliteta Zivota u Republici Hrvatskoj“.
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Ovakvim modernim korporativnim pristupom policije, odnosno Ministarstva unutarnjih
poslova, podru€ja odnosa sa javnoScu, Zeljelo se posti¢i da gradani promjene
misljenje o policiji i policijskim sluzbenima, te da se samim time promijeni i imidz i
slika koju je policija do tada imala u javnosti. TeSko je definirati da li su ciljevi
Strategije odnosa sa javno$¢u Ministarstva unutarnjih poslova postignuti, ali da je
napravljen korak u dobrom smjeru govori podatak da je tadasnji glasnogovornik
policije Krunoslav Borovec 2009. godine primio nagradu Hrvatske udruge za odnose

sa javnoScu za komunikatora godine.
4.6.1. Sigurnost i povjerenje

Strategija odnosa sa javno$¢éu Ministarstva unutarnjih poslova definirala je u svojem
sadrzaju i pojam imidza Hrvatske policije. Postoji puno razli€itih definicija pojma
imidz, a Piri¢ (2008:154) navodi da je imidz zapravo moguce definirati kao spoznajnu
sliku o poduzecu, proizvodu, osobi, procesu ili situaciji koju pojedinac oblikuje na
temelju sveobuhvatnog prethodnog iskustva, stavova, misljenja i predodzbi, koje su
viSe ili manje uskladene sa stvarnim obiljezjima, dok je uloga komunikacije, posebice
odnosa s javnoScu, publiciteta i oglasavanja u formiranju imidza posebno znacajna.
U Strategiji je takoder definiran pojam imidza ali i komunikacijske poruke kojima se
htjelo poboljsati i definirati imidZ hrvatske policije. Tako je po uzoru na geslo mnogih
americkih policijskih agencija ,To protect and serve® (Opa) koje se nalazi kao natpis
na njihovim sluzbenim vozilima, za slogan hrvatske policije izabran ,Sigurnost i
povjerenje“. Rije€ je o jednostavnom i lako pamtljivom ali i upecatljivom sloganu koji
je otisnut na policijska vozila. Ono $to je bilo posebno u izboru toga slogana je bila
Cinjenica da je Ministarstvo u njegov izbor uklju€ilo gradane koji su davali prijedloge i
glasali na sluzbenim stranicama MUP-a. Ministarstvo je takoder Strategijom definiralo

kljucne komunikacijske poruke, a one glase:

»Sigurnost svih gradana duznost je i primarna odgovornost policije. Gradani, imajte
povjerenja da policija svoj posao obavlja zakonito, poStujuci ljudska prava, slobodu i
dostojanstvo svih gradana, te da Stiti vasSe interese. Preventivno i proaktivno
djelovanje policiji je visoko u prioritetima policijskog djelovanja. Suradnja policije i
gradana preduvjet je kontrole kriminaliteta, oCuvanja sigurnosti i kvalitete Zivota u

zajednici.”
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lako se moze reci da je rijeC o vrlo dobrim i lako pamtljivim komunikacijskim
porukama koje doprinose izgradnji pozitivhog imidZa policije, izgradnja i oCuvanje
pozitivnog imidza je konstantna djelatnost, a svakodnevni dogadaji utjeCu na sliku
organizacije, u ovom slu€aju policije. Zaklju¢ak je da bez obzira na kvalitetu
strategije, definiranje misije, vizije i komunikacijskih poruka, ona ostaje ,mrtvo slovo
na papiru“, ako se svakodnevnim naporima policijskih sluzbenika na terenu i
svakodnevnoj interakciji sa gradanima taj ugled i imidZz ne osnaZuje i dodatno ne

izgraduje.
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5. ISTRAZIVANJE KVALITETE KOMUNIKACIJE IZMEDU GRADANA |
POLICIJSKIH SLUZBENIKA

Vec je ranije u radu navedeno da je interpersonalna komunikacija izmedu policijskih
sluzbenika i gradana jedan specifican oblik komunikacije. Na nju utjeCe cijeli niz
Cimbenika, a zadovoljstvo gradana tim oblikom komunikacije je iznimno vazno za
jacanje ugleda policije i policijskih sluzbenika u drustvu, Sto je zapravo uz kvalitetno
obavljanje sluzbe i bit kvalitete komunikacije izmedu gradana i policijskih sluzbenika.
Takoder kroz kvalitethu komunikaciju izmedu gradana i policijskih sluzbenika jaca se
povjerenje gradana u policiju a Sto uvelike pridonosi jaCanju osjecaju sigurnosti svih

gradana.

Kvaliteta svakog oblika komunikacije izmedu gradana i policijskih sluzbenika, pa tako
i interpersonalnog nacina komunikacije, ponajviSe ovisi o situacijama u kojima se ta
komunikacija odvija. Naravno da Ce u situacijama poput postupanja policije povodom
primjerice nasilja u obitelji, komunikacija izmedu policijskog sluzbenika i oStecene
osobe biti izloZzena Cimbenicima poput stresa i uznemirenosti Zrtve kao i stresa koji se
javlja i kod policijskog sluzbenika. Medutim, kvaliteta komunikacije, pa i u takvim
stresnim i izazovnim situacijama, ipak ponajviSe ovisi o sposobnostima i kvalitetama

policijskog sluzbenika koji postupna na mjestu dogadaja.

Policijski sluzbenik koji je asertivan, siguran u svoje sposobnosti, iskusan i
pristupacan, ima daleko ve¢e Sanse da i u stresnim situacijama ostavi dojam
profesionalnosti na osobu sa kojom komunicira. Upravo profesionalnost, sto uklju€uje
vjestine poput poznavanja zakona i pravnih propisa, te taktiku i metodologiju rada, na
gradane u komunikaciji sa policijskim sluzbenicima ostavlja pozitivan dojam. Policijski
sluzbenik koji gradanima u svojem postupanju daje korisne savjete, primjerice gdje i
na koji nacin mogu rijesSiti svoje probleme, ¢e takoder ostaviti itekako pozitivan dojam.
Naprotiv, policijski sluzbenik koji ne zna odgovore na pitanja gradana (makar ona bila
iz podrucja koje nije u njegovoj nadleznosti) ili koji se u komunikaciji pretjerano Kkoristi
policijskim zargonom, ¢e kod gradana izazvati zbunjenost i nezadovoljstvo.

SpecifiCnost policijske komunikacije sa gradanima leZi i u €injenici da je policija jedna
od najbrojnijih sluzbi i da je u izravhom, svakodnevnom i neposrednom kontaktu sa

gradanima, te stoga gradani Cesto kada ne znaju tko bi mogao rijesiti njihov problem,

svoje upite upravo Salju policiji. Ipak u toj poslovnoj komunikaciji vrijede odredena
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pravila. Od sugovornika u poslovnom razgovoru oCekuje se da se komunikacija
odvija na standardnom jeziku, formalno obracCanje, preciznost i sazetost iskaza,
kompetentno poznavanje teme, jasnoCa u njezinu iznoSenju te kratkoCa izlaganja

kojom se iskazuje postivanje vremena sugovornika (Marot, 2005:61).

|z toga razloga strpljivost je jedna od kvaliteta policijskog sluzbenika koja mu najviSe
pomaze u kvalitetnoj komunikaciji sa gradanima. Nedostatak strpljivosti je svojstven
mladim ali i starijim policijskim sluzbenicima, a on se prilikom interpersonalne
komunikacije najviSe oCituje u pozurivanju gradana da iznese svoje probleme. Uz to,
uspjeSno komuniciranje zahtijeva prihva¢anje druge osobe bez obzira na razlike u
vrijednostima, uvjerenjima, obrazovanju, narodnosti ili stavovima (Culo i Skenderovié,
2012:323). TeSko je reCi da li dob policijskog sluzbenika utjeCe na kvalitetu
komunikacije, odnosno da li su prilikom interpersonalne komunikacije pristupacniji
stariji ili mladi policijski sluzbenici. Logika navodi na zaklju¢ak da su stariji policijski
sluzbenici iskusniji, da su tijekom godina naucili prepoznati tipove ljudi sa kojima se
susrecu, te da su stoga naucili u bilo kojoj situaciji, ma kako ona bila stresna, pravilno
komunicirati sa gradanima. Ipak, moze se isto tako reci da su godine postupanja u
stresnim situacijama mozda negativno utjecale na policijske sluzbenike, i da oni sa
godinama gube strpljenje i postaju osjetljivi na tude probleme, te su stoga ponekad

skloni ,planuti“ u odredenim situacijama.

Osim stresnih situacija i starosne dobi policijskih sluzbenika, javlja se jo$ jedan
¢imbenik koji utjeCe na kvalitetu interpersonalne komunikacije, a to su individualne
komunikacijske vjesStine svakog policijskog sluzbenika. One ovise o nizu ¢imbenika
poput odgoja, stupnja obrazovanja, obiteljske situacije, socijalne sredine u kojoj Zive i
slicno. Rije€ je o Cimbenicima na koje policijski sustav koji se brine o upravijanju
ljudskim potencijalima ne moZze utjecati, jer je rijeC o kvalitetama i vjestinama koje
osobe stjeCu tijekom Zivota. Upravo te sjeCene vjestine bi se trebale uzeti u obzir

prilikom rasporedivanja na odredena radna mjesta unutar sustava policije.

5.1. Definiranje problema istrazivanja

Interpersonalna komunikacija je naj¢esc¢i oblik komunikacije policijskih sluzbenika sa
gradanima, a slobodno mozemo reci i temelj policijskog posla. Vrlo je vazno da
policijski sluzbenici svojim nacinom komunikacije sa gradanima ostvaruju pozitivan

imidz policije kao institucije, kako bi gradani imali povjerenje u policiju i osjecéali se
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sigurno. Problem ovog diplomskog istraZivanja je utvrdivanje kvalitete tog vaznog
komunikacijskog procesa izmedu gradana i policijskih sluZzbenika, odnosno

kompetencija zaposlenika za obavljanje opisanog posla.
5.2. Predmet i cilj istrazivanja

Predmet istrazivanja je kvaliteta interpersonalne komunikacije policijskih sluzbenika

sa gradanima.

Glavni cilj istrazivanja je utvrditi stavove i miSljenja ispitanika (gradana) o nacinu

komunikacije policijskih sluzbenika i imidzu koji ostavljaju u procesu komunikacije.
5.3. Hipoteze i varijable

HIPOTEZE

e H1: Ispitanici imaju pozitivha iskustva u razgovoru s policijskim sluzbenicima.
e H2: Ispitanici smatraju da policijski sluzbenici imaju visoku razinu
komunikacijskih vjestina.
e H3: Stariji policijski sluzbenici su pristupacniji u razgovoru od mladih.
e H4: Policijski sluzbenici svojom komunikacijom s gradanima ostvaruju
pozitivan imidz o policiji kao instituciji.
VARIJABLE

Nezavisne varijable:
- pristupacénost policijskih sluzbenika u komunikaciji
- komunikacijske vjestine policijskog sluzbenika
Zavisne varijable:
- iskustva u komunikaciji
- dob policijskih sluzbenika

- imidz policije
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5.4. Uzorak

Istrazivanje je provedeno na uzorku od 224 sluCajno odabranih punoljetnih gradana

Republike Hrvatske razli¢itih dobnih skupina.
5.5. Metodologija i instrument istrazivanja

Kao instrument istrazivanja koristio se online anketni upitnik kojeg su ispitanici
anonimno i samostalno ispunjavali tijekom mjeseca veljaCe 2020. g. Dio anketnog
upitnika sadrzi jednostavna zatvorena pitanja za koja su ispitanici odabrali jedan od
ponudenih odgovora koji im najviSe odgovara, dok je dio upitnika oblikovan u formi
slaganja s izjavama koriStenjem peterostupanjske Likertove skale, pri ¢emu je broj 1
oznacavao odgovor ,u potpunosti se ne slazem®, broj 2 ,ne slazem se”, broj 3“niti se
slazem, niti se ne slazem®, broj 4 ,slazem se“, dok je broj 5 ozna¢avao odgovor ,u

potpunosti se slazem®.
Anketni upitnik je izraden pomocu alata Google obrasci i sadrzi slijedece dijelove:
- prvi dio upitnika je uvodni gdje je opisana svrha istrazivanja

- drugi dio se odnosi na socio-demografska pitanja ispitanika kao $to su spol
ispitanika, dob, stru¢na sprema, stupanj zaposlenosti, u€estalost komunikacije

gradana sa policijskim sluzbenicima i sl.

- tre¢i dio upitnika ¢e se odnosi na pristupacnost policijskih sluzbenika u

komunikaciji sa gradanima

- Cetvrti dio upitnika se odnosi na komunikacijske vjestine policijskih

sluzbenika

- peti dio se odnosi na utjecaj starosne dobi policijskog sluzbenika na

komunikaciju sa gradanima

- zadnji Sesti dio upitnika odnosi se na to kakav imidz ostvaruju policijski

sluzbenici u komunikaciji sa gradanima.

Anketni upitnik je bio postavljen na drustvenoj mrezi Facebook, odnosno poveznica
je bila dijeljena medu korisnicima, te su se koristile i aplikacije WhatsApp i Viber

putem kojih je poveznica bila poslana poznanicima uz napomenu da istu posalju i
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svojim prijateljima i poznanicima, s ciliem prikupljanja Sto veceg broja ispitanika u Sto

kracem roku.
5.6. Obrada podataka

Nakon provedenog istrazivanja izvrSena je analiza podataka. Alat Google Docsa-a
automatski je proveo analizu podataka na ra¢unalu, a nakon €ega je autorica u radu

grafiCki i analitiCki pokazala rezultate uz objasnjenja.
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6. REZULTATI ISTRAZIVANJA

6.1. Analiza rezultata
Rezultati prikupljenih podataka ¢e se prikazati graficki i analitiCcki uz objasnjenja.
Prilikom ispitivanja sociodemografskih obiljezja utvrden je rod ispitanika, dobna
skupina, stupanj obrazovanja, zaposlenost, koliko su puta komunicirali sa policijskim
sluzbenikom, dali je ta komunikacija bila sa starijim, mladim ili i sa starijim i sa

mladim policijskim sluzbenikom, te koji je razlog bio te komunikacije.

|z Grafikona 1. mozZe se vidjeti da je u istrazivanju sudjelovalo ukupno 224 ispitanika,
te da je od toga 129 (57,6%) Zena i 95 (42,4%) muskaraca.

GRAFIKON 1. Rod ispitanika

M Zensko

M musko

Iz Grafikona 2. moze se vidjeti da su ispitanici razli€itih dobnih skupina. NajviSe
ispitanika je dobne skupine do 30 godina, njih 89 (39,7%), nadalje ispitanika u dobi
od 31 do 40 godina je 82 (36,6%), u dobi od 41 do 50 godina je 35 (15,6%)
ispitanika, dok je najmaniji broj ispitanika u dobi od 50 i vise godina, njih 18 (8,0%).
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GRAFIKON 2. Dob ispitanika

M do 30 godina

M od 31 do 40 godina
W od 41 do 50 godina
M 50i vise godina

Prikazanim rezultatima u grafikonu 3. vidljiv je stupanj obrazovanja ispitanika. Od
ukupnog broja ispitanika, njih 224, najveci broj ispitanika je onih sa srednjom
struénom spremom, njih 122 (54,5%), ispitanika sa viSom stru¢nom spremom je 38
(17%), sa visokom stru€nom spremom je 58 (25,9%) ispitanika, dok njih 6 (2,7%) ima

neki drugi stupanj obrazovanja.

GRAFIKON 3. Stupanj obrazovanja ispitanika

M SSS
CRVSS
M VsS

M ostalo

Iz Grafikona 4. vidljivo je jesu li ispitanici zaposleni ili nisu. Od ukupnog broja
ispitanika, vecina je zaposlena, njih 186 (83,0%), dok ostali, njih 38 (17,0%) nisu
zaposleni.
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GRAFIKON 4. Zaposlenost ispitanika

MWda

M ne

U Grafikonu 5. prikazano je koliko su Cesti ispitanici razgovarali sa policijskim
sluzbenicima. Najveci broj ispitanika, njih 116 (51,8%) odgovorilo je da je nekoliko
puta razgovaralo sa policijskim sluzbenikom. Nadalje, 95 (42,4%) ispitanika
odgovorilo je da cesto (viSe od jednom godiSnje) komunicira sa policijskim
sluzbenikom, 8 (3,6%) odgovorilo je da je jednom komunicirao sa policijskim
sluzbenikom, dok je najmanji broj, njih svega 5 (2,2%) posto odgovorilo da nikada

nije komuniciralo sa policijskim sluzbenikom.

GRAFIKOM 5. Ucestalost komunikacije ispitanika sa policijskim sluzbenikom

M jednom
22% 3.6%

M nekoliko puta

42,4%

1 ¢esto komuniciram sa policijskim
sluzbenicima (vise od jednom
godisnje)

M nikada nisam komunicirao sa
policijskim sluzbenikom

Grafikon 6. prikazuje dob policijskog sluzbenika sa kojim su komunicirali ispitanici.
Od ukupnog broja ispitanika koji su komunicirali sa policijskim sluzbenikom, njih 219,

vecina, odnosno 187 (85,4%) ispitanika komuniciralo je i sa mladim i sa starijim
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policijskim sluzbenikom. Samo sa mladim policijskim sluzbenikom komuniciralo je 18
(8,2%) ispitanika, dok je samo sa starijim policijskim sluzbenikom komuniciralo 14
(6,4%) ispitanika.

GRAFIKON 6. Dob policijskog sluzbenika

B mladim policijskim
sluzbenikom

M starijim policijskim
sluzbenikom

i samladim i sa starijim
policijskim sluzbenikom

|z grafikona 7. vidljivo je iz kojeg su razloga ispitanici naj¢eS¢e komunicirali sa
policijskim sluzbenikom. Na ovom pitanju ispitanici su imali moguénost odabrati vise
ponudenih odgovora. Ispitanici su odgovorili da su najéeSée sa policijskim
sluzbenikom komunicirali u prometu, njih 141 (64,4%) i neformalno u prolazu, njih 85
(38,8%). Nadalje 47 (21,5%) ispitanika reklo je da je komuniciralo sa policijskim
sluzbenikom jer je policijski sluzbenik od njih u prolazu radi kontrole trazio osobnu
iskaznicu, 27 (12,3%) ispitanika je reko da je komuniciralo sa policijskim sluzbenikom
u policijskoj postaji na poziv policijskog sluzbenika na obavijesni razgovor, dok je
najmanji broj ispitanika 26 (11,9%) reko da je komuniciralo sa policijskim

sluzbenikom na njihov poziv u pomoc.

GRAFIKON 7. Razlog komunikacije gradana i policijskog sluzbenika

Policijski sluzbenik je u prolazu radi kontrole trazio

0,
moju osobnu iskaznicu 47 (21,5%)

Na moj poziv u pomo¢ 26 (11,9%)

Na njegov poziv u policijsku postaju (obavijesni

27 (12,3
razgovor)

%)

U prometu 141 (64,4%)

Neformalno u prolazu

38,8%)

0 50 100 150
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Drugi dio anketnog upitnika bio je postavljen u formi slaganja sa izjavama po principu
peterostupanjske Likertove skale. Ponudeno je 16 izjava na koje su ispitanici prema
vlastitoj procjeni oznacCavali jedan od 5 ponudenih brojeva, odnosno odgovora, a pri
¢emu je broj 1 oznaCavao odgovor ,u potpunosti se ne slazem®, broj 2 ,ne slazem
se“, broj 3 ,niti se slazem niti se ne slazem®, broj 4 ,slazem se“, dok je broj 5

oznacCavao odgovor ,u potpunosti se slazem®. Tvrdnje su podijeljene u 4 djela,

Prvi dio sastoji se od dvije tvrdnje koji se odnosi na to kakva iskustva ispitanici imaju

u razgovoru sa policijskim sluzbenikom.

Grafikon 8. prikazuje da se vecina ispitanika, njih 100 (45,7%) u potpunosti sluzilo sa
tvrdnjom ,Policijski sluZbenik je bio pristupaan u razgovoru® , 82 (37,4%) ispitanika
se slozilo sa tvrdnjom, 31 (14,2%) ispitanika se nije moglo odluciti, dok je 4 (1,8%)
ispitanika reklo da se ne slaze sa tvrdnjom i 2 (0,9%) ispitanika je reko da se u

potpunosti ne slaze sa tvrdnjom.

GRAFIKON 8. Prikaz kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju: ,Policijski sluzbenik je

bio pristupacan u razgovoru.”

120

100

100 (45,7%)

80

82 (37,4%)

60

40

20 31 (14,2%)
2 (0,9%) 4 (1,8%)
0
U potpunosti se ne Ne slazem se Niti se slazem niti se Slazem se U potpunosti se
slazem ne slazem slazem

U grafikonu 9. vidljivo je da se sa tvrdnjom ,Prilikom komunikacije sa policijskim
sluzbenikom osjecao/la sam se napeto i nervozno® nije slozZila veéina ispitanika. U
potpunosti se nije sloZilo 71 (32,4%) ispitanika, nije se slozilo 33 (15,1%) ispitanika,
da nema miSljenje 54 (24,7%) ispitanika, dok se sa tvrdnjom sloZilo 36 (16,4%)
ispitanika, i njih 25 (11,4%) ispitanika se u potpunosti slozivo sa tvrdnjom.
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GRAFIKON 9. Prikaz kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju: ,Prilikom komunikacije

sa policijskim sluzbenikom osje¢ao/la sam se napeto i nervozno.®

80

70 A

71 (32,4%)

60 -

50 A

54 (24,7%)
40 -
30 - 36 (16,4%)

B

20 - 25 (11,4%)

10 A

U potpunosti se ne Ne slazem se Niti se slazem niti se Slazem se U potpunosti se
slazem ne slazem slazem

Drugi dio tvrdniji, njih pet, odnosi se na komunikacijske vjestine policijskih sluzbenika,

a sastoji se od 5 tvrdniji.

Iz Grafikona 10. vidljivo je kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju ,Policijski sluzbenik
je odgovorio na sva moja pitanja.“ Vecina ispitanika 95 (43,4%) u potpunosti se
slozilo sa tvrdnjom, da njih 66 (30,1%) reklo je sa se slaze sa tvrdnjom. 45 (20,5%)
ispitanika nema misljenje, dok 8 (3,7%) ispitanika se ne slaze sa tvrdnjom, a njih 5
(2,3%) reklo je da se u potpunosti ne slaze sa tvrdnjom.
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GRAFIKON 10. Prikaz kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju: ,Policijski sluzbenik je

odgovorio na sva moja pitanja.”
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Nadalje, iz Grafikona 11. vidljivo je kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju ,Policijski
sluzbenik me nije prekidao u razgovoru.“ Vecina ispitanika se slozZila sa tvrdnjom, njih
84 (38,4%) ispitanika odgovorilo je da se u potpunosti slaze, a njih 64 (29,2%) je
reklo da se slaze sa tvrdnjom. 48 (21,9%) ispitanika nema misljenje, dok je 13 (5,9%)
ispitanika reklo da se ne slaze sa navedenom tvrdnjom, a njih 10 (4,6%) je reklo da

se u potpunosti ne slaze sa tvrdnjom.

GRAFIKON 11. Prikaz kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju: ,Policijski sluzbenik

me nije prekidao u razgovoru.”
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U grafikonu 12. vidljivo je da je se vecina ispitanika slozila sa tvrdnjom ,Policijski
sluzbenik je bio ljubazan i pristojan dok smo razgovarali.“ Njih 100 (45,7%) ispitanika
u potpunosti se lozilo sa tvrdnjom, dok je njih 78 (35,6%) reklo da se slaze sa
tvrdnjom. 32 (14,6%) ispitanika nema misljenje, dok je 5 (2,3%) ispitanika reklo da se
ne slaze sa tvrdnjom, a njih 4 (1,8%) je reklo da se u potpunosti ne slaze sa

tvrdnjom.

GRAFIKON 12. Prikaz kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju: ,Policijski sluzbenik je
bio ljubazan i pristojan dok smo razgovarali.”
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Grafikon 13. pokazuje kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju ,Policijski sluzbenik
govorio je knjizevnik jezikom dok smo razgovarali.“ Takoder vecCina ispitanika se
slozila sa tvrdnjom, njih 76 (34,7%) se u potpunosti slozilo sa tvrdnjom, dok se 69
(31,5%) ispitanika slozilo sa tvrdnjom. Nadalje, 49 (22,4%) ispitanika nije imalo
miSljenje, dok je 17 (7,8%) ispitanika reklo da se ne slaze sa tvrdnjom, a njih 8 (3,7%)

se u potpunosti nije sloZilo sa tvrdnjom.
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GRAFIKON 13. Prikaz kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju: “Policijski sluzbenik

govorio je knjizevnik jezikom dok smo razgovarali.”
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|z Grafikona 14. vidljivo je da su se ispitanici ve¢inom slozili sa tvrdnjom ,Policijski
sluzbenik je sa zanimanjem sluSao dok sam ja govorio/la.“ 75 (34,2%) ispitanika se u
potpunosti sloZilo sa tvrdnjom, dok je 78 (35,6%) ispitanika reklo da se slaZze sa
tvrdnjom. Nadalje, 51 (23,3%) ispitanika nema misljenje, 10 (4,6%) ispitanika se ne

slaze sa tvrdnjom i njih 5 (2,3%) se u potpunosti ne slaze sa tvrdnjom.

GRAFIKON 14. Prikaz kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju: ,Policijski sluzbenik je

sa zanimanjem sluSao dok sam ja govorio/la.”
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Tredi dio tvrdniji, njih Cetiri, odnosi se na to dali dob policijskog sluzbenika utjeCe na

pristupacnost u razgovoru sa gradanima i sastoji se od Cetiri tvrdnje.
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Tablica 1. prikazuje kako su ispitanici odgovarali na tvrdnje koje se odnose na to dali
su stariji policijski sluzbenici pristupacniji u razgovoru od miadih. |z navedene tablice
vidljivo je da zapravo ispitanici nemaju misljenje o navedenim tvrdnjama, buduci da je
na svakoj tvrdnji najveci broj ispitanika odgovorio sa ,niti se slazem niti se ne slazem.
Kod tvrdnje ,Rade bi razgovarao sa starijim policijskim sluzbenikom nego sa mladim.”
vecina, odnosno 107 (48,9%) ispitanika nema misljenje, dok se 43 (19,6%) ispitanika
u potpunosti ne slaze sa navedenom tvrdnjom, njih 21 (9,6%) ispitanika se ne slaze
sa tvrdnjom, a dok se 24 (11,0%) ispitanika slaze sa tvrdnjom, i isti broj ispitanika njih
24 (11,0%) se u potpunosti slaze sa tvrdnjom. Kod tvrdnje ,Smatram da su mladi
policijski sluzbenici agresivniji u komunikaciji od mladih®, takoder najviSe ispitanika
njih 70 (32,0%) nema miSljenje o toj tvrdnji, dok se 56 (25,6%) ispitanika se u
potpunosti ne slaze sa tvrdnjom, 34 (15,5%) ispitanika se ne slaze sa tvrdnjom, a 39
(17,8%) ispitanika se slaze i najmaniji broj, njih 20 (9,1%) ispitanika se u potpunosti
slaze sa navedenom tvrdnjom. Isto tako kod tvrdnje ,Smatram da su mladi policijski
sluzbenici izrazito sluzbeni u komunikaciji sa gradanima.“ NajviSe ispitanika, njih 95
(43,4%) nema misljenje, 53 (24,2%) ispitanika se slaze sa navedenom tvrdnjom, 39
(17,8%) ispitanika se u potpunosti ne slaze sa tvrdnjom, dok se jednak broj ispitanika
njih 16 (7,3%) ne slaze i u potpunosti ne slaze sa navedenom tvrdnjom. Nadalje,
takoder je najveci broj ispitanika na tvrdnju ,Smatram da mladi policijski sluZbenici
nisu empati¢ni u razgovoru sa gradanima“ njih 98 (44,7%) odgovorilo da nema
miSljenje, 36 ispitanika (16,4%) je reklo da se slaze sa tvrdnjom, 25 (11,4%)
ispitanika je reklo da se u potpunosti slaZze sa tvrdnjom, dok se 25 (11,4%) ispitanika
ne slaze sa tvrdnjom, i njih 35 (16,0%) je reklo da se u potpunosti ne slaze sa

tvrdnjom.
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TABLICA 1. Prikaz utjeCe li starosna dob policijskog sluzbenika na komunikaciju sa

gradanima.
U potpunosti se ne . Niti se slazem niti . U potpunosti se
. Ne slazem se . Slazemse .
slazem se ne slazem slazem

Rade bi razgovarao sa starijim policijskim
duibenikom negosa mldin 43(19,6%) 21(9,6%) 107 (48,9%) 24(11,0%) 24(11,0%)
Smatram da su mladi policijski sluzbenici

A 68 SLTTac POTCSKIS1Uzd 56 (25,6%) 34(15,5% 70(32,0%) 30(17,8% 2(9,1%)
agresivniji u komunikaciji sa gradanima.
Smatram da su mladi policijski sluzbenici izrazito
sluzbeni u komunikaciji sa gradanima 16(7,3%) 16(7,3%) BB 3242 BT84
Smatram da mladi policijski sluzbenici nisu
empatici U agovony sagadanima 35(16,0%) 25(11,4%) 98 (44,7%) 36/(16,4%) 25(11,4%)

U Tablici 2. lzraCunavanjem aritmetiCke sredine za svaku tvrdnju pojedinacno,
dobiveni su rezultati o tome utjeCe li starosna dob policijskog sluzbenika na
komunikaciju sa gradanima. Kod prve tvrdnje ,Rade bi razgovarao sa starijim
policijskim sluzbenikom nego sa mladim.“ dobivena je prosje¢na ocjena 2,8 sto znadi
da se ispitanici ne slazu sa navedenom tvrdnjom. Kod druge tvrdnje ,Smatram da su
mladi policijski sluzbenici agresivniji u komunikaciji od mladih.“ dobivena je prosjecna
ocjena 2,7 Sto znaci da se ispitanici takoder ne slazu sa navedenom tvrdnjom. Kod
treCce tvrdnje ,Smatram da su mladi policijski sluzbenici izrazito sluzbeni u
komunikaciji sa gradanima.“ dobivena je prosjeCna ocjena 3,4 Sto znaci da se
ispitanici slazu sa istom. Kod Cetvrte tvrdnje ,Smatram da mladi policijski sluZbenici
nisu empati¢ni u razgovoru sa gradanima.“ dobivena je prosje¢na ocjena 3,0 Sto
znacCi da ispitanici nemaju misljenje o navedenoj tvrdnji. Uzevsi u obzir prosjecnu
aritmeti¢ku sredinu za navedene tvrdnje koja je 3,0 moze se reci da ispitanici nemaju
miSljenje o hipotezi ,Stariji policijski sluzbenici su pristupacniji u razgovoru od
mladih.”
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TABLICA 2. Prikaz izraCuna aritmetiCke sredine ukupnog broja ispitanika glede

utjecaja starosne dobi policijskog sluzbenika na komunikaciju sa gradanima

Niti se slazem

. U potpunosti . n . U potpunosti Aritmeticka
Ukupna populacija . Neslazemse | nitisene Slazem se . 3 i
se ne slazem . se slazem sredina
slazem
Rade bi razgovarao sa starijim policijskim
. : 43 2 107 pL pl 219 2,8
sluzbenikom nego sa mladim.
Smatram da su mladi policijski sluzbenici
- I~ , 5 34 70 39 20 219 27
agresivniji u komunikaciji sa gradanima.
Smatram da su mladi policijski sluzbenici
o o , 16 16 9% 53 39 219 34
izrazito sluzbeni u komunikaciji sa gradanima.
Smatram da mladi policijski sluzbenici nisu
L . 3% 25 98 36 %5 219 30
empaticni u razgovoru sa gradanima.
UKUPNO 30

U Tablici 3. prikazani su izdvojeni si ispitanici, njih 187, koji su komunicirali i sa

starijim i sa mladim policijskim sluzbenikom, te su analizirani njihovi odgovori na vec¢

gore spomenute Cetiri tvrdnje. Zanimljivo je vidjeti da su zapravo dobiveni identiCni

rezultati kao i kod ukupnog broja ispitanika. Obzirom na navedeno nedvojbeno se

moZe re€i da ispitanici nemaju misljenje o hipotezi ,Stariji policijski sluzbenici su

pristupacniji u razgovoru od mladih.“

Tablica 3. Prikaz izraCuna aritmetiCke sredine izdvojenih ispitanika glede utjecaja

starosne dobi policijskog sluzbenika na komunikaciju sa gradanima

. " . Niti se slazem . o
Razgovarali i sa mladimi sa starijim policijskim | U potpunosti . » . U potpunosti Aritmeticka
o . Neslaiemse | nitisene Slaiem se . ? i
sluzbenikom se ne slaiem . se slaiem sredina
slazem
Rade bi razgovarao sa starijim policijskim
W , B 17 9 2 18 187 28
sluzbenikom nego sa mladim.
Smatram da su mladi policijski sluzbenici
_— - , 45 27 62 3% 17 187 27
agresivniji u komunikaciji sa gradanima.
Smatram da su mladi policijski sluzbenici
. o , 3 3 8 46 k) 187 34
izrazito sluzbeni u komunikaciji sa gradanima.
Smatram da mladi policijski sluzbenici nisu
o _ 29 18 88 R 2 187 30
empaticni u razgovoru sa gradanima.
UKUPNO 30

Cetvrti dio koji sadrzi 5 tvrdnji odnosi se na to dali policijski sluzbenici svojom

komunikacijom s gradanima ostvaruju pozitivan imidzZ o policiji kao instituciji.
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Grafikon 15. Prikazuje kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju ,Policijski sluzbenici
svojom pozitivnom komunikacijom ostvaruju povjerenje kod gradana.®. Najveci broj
ispitanika, njih 104 (47,5%) se u potpunosti slaze sa tvrdnjom. 59 (26,9%) ispitanika
se slaZe sa tvrdnjom, njih 36 (16,4%) nema misljenje, odnosno odgovorilo je da se
niti slaze niti se ne slaze, 11 (5,0%) se ne slaze sa tvrdnjom, dok je najmaniji broj 9

(4,1%) ispitanika reklo da se u potpuno ne slaze sa navedenom tvrdnjom.

GRAFIKON 15. Prikaz kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju: ,Policijski sluzbenici

svojom pozitivnom komunikacijom ostvaruju povjerenje kod gradana.”
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U Grafikonu 16. prikazano je kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju ,Policijski
sluzbenici kroz komunikaciju sa gradanima pridonose subjektivnom osjecaju
sigurnosti gradana.” Najveci broj ispitanika se takoder u potpunosti slozilo sa
navedenom tvrdnjom, njih 94 (42,9%), 67 (30,6%) ispitanika je reklo da se slaZe sa
navedenom tvrdnjom, 42 (19,2%) ispitanika nema misljenje, nadalje 13 (5,9%)
ispitanika se ne slaze sa navedenom tvrdnjom, a dok najmaniji broj samo 3 ispitanika

(1,4%) kaze da se u potpunosti ne slaze na navedenom tvrdnjom.
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GRAFIKON 16. Prikaz kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju: ,Policijski sluzbenici
kroz komunikaciju sa gradanima pridonose subjektivhom osjecaju sigurnosti

gradana.”
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Prema Grafikonu 17. moze se vidjeti $to su ispitanici rekli na tvrdnju ,Smatram da
policijski sluzbenici sa svim gradanima trebaju komunicirati jednako.“. Najveci broj
ispitanika u potpunosti se slozilo sa navedenom tvrdnjom, njih 137 (62,6%). Sa istom
tvrdnjom slozilo se 37 (16,9%) ispitanika, njih 29 (13,2%) ispitanika nema misljenje,
dok je najmaniji broj, njih 6 (2,7%) reklo da se ne slaZze sa navedenom tvrdnjom, i 10

(4,6%) ispitanika je reklo da se u potpunosti ne slaze sa navedenom tvrdnjom.

GRAFIKON 17. Prikaz kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju: ,Smatram da policijski

sluzbenici sa svim gradanima trebaju komunicirati jednako.”
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|z Grafikona 18. vidljivo je da je najveci broj ispitanika, njih 100 (45,7%) reklo da se u

potpunosti slaze sa tvrdnjom ,Smatram da je potrebna svakodnevna komunikacija

izmedu gradana i policijskih sluzbenika.“. Nadalje, 51 (23,3%) ispitanika se slozilo sa

navedenom tvrdnjom, 46 (21,0%) ispitanika nema misljenje, dok je najmaniji broj

ispitanika 10 (4,6%) reklo da se ne slaZe sa tvrdnjom, a 12 (5,5%) ispitanika je reklo

da se u potpunosti ne slaZe sa navedenom tvrdnjom.

GRAFIKON 18. Prikaz kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju: ,Smatram da je

potrebna svakodnevna komunikacija izmedu gradana i policijskih sluzbenika.”
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U Grafikonu 19. na tvrdnju ,Smatram da policijski sluzbenici svojom pozitivnom i

pristupaénom komunikacijom sa gradanima ostvaruju pozitivan imidz o policiji kao

instituciji.“ najveéi broj ispitanika, njih 148 (67,6%) reklo je da se u potpunosti slaze.

47 (21,8%) ispitanika reklo je da se slaze sa navedenom tvrdnjom, 19 (8,7%)

ispitanika nema misljenje, dok najmanji broj ispitanika 1 (0,5%) je reklo kako se ne

slaze sa navedenom tvrdnjom, a njih 4 (1,8%) se u potpunosti ne slaze sa

navedenom tvrdnjom.
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GRAFIKON 19. Prikaz kako su ispitanici odgovorili na tvrdnju: ,Smatram da policijski
sluzbenici svojom pozitivnom i pristupacnom komunikacijom sa gradanima ostvaruju

pozitivan imidz o policiji kao instituciji.”
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6.2. Diskusija

Predmet istrazivanja bila je kvaliteta interpersonalne komunikacije policijskih
sluzbenika sa gradanima, a glavni cilj istrazivanja bio je utvrditi stavove i miSljenja
ispitanika (gradana) o nacinu komunikacije policijskih sluzbenika i imidzu koji
ostavljaju u procesu komunikacije. Prije poCetka istrazivanja bile su postavljene Cetiri

hipoteze.

Hipoteza 1 glasila je: Ispitanici imaju pozitivna iskustva u razgovoru sa

policijskim sluzbenicima.

Obradom i analizom dobivenih rezultata, kao i grafickim prikazom, moze se smatrati
da ispitanici imaju ugodna iskustva u razgovoru sa policijskim sluzbenicima. Naime,
za navedenu hipotezu bile su postavljene dvije tvrdnje na koju su ispitanici odgovarali
pomocu peterostupanjske Likertove skale. Prva tvrdnja glasila je: ,Policijski sluzbenik
je bio pristupadan u razgovoru., te se iz Grafikona 8. moze vidjeti kako se vecina
ispitanika slozila sa navedenom tvrdnjom, donosno od ukupno 219 ispitanika, 100
(45,7%) ispitanika se u potpunosti slozilo sa tvrdnjom, a dok se 82 (37,4%) ispitanika
slozilo sa tvrdnjom. Druga tvrdnja glasila je: ,Prilikom komunikacije sa policijskim

sluzbenikom osjecao/la sam se napeto i nervozno.”, vezano za koju se iz Grafikona
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9. moze zakljuCiti da se vecina ispitanika nije sloZila sa navedenom tvrdnjom,
odnosno da je 71 (32,4%) ispitanika reklo da se u potpunosti ne slaze sa navedenom
tvrdnjom, da se 33 (15,1%) ispitanika ne slaze sa tvrdnjom, dok 54 (24,7%) ispitanika
nema misljenje, donosno niti se slaZe niti se ne slaze, te da je 36 (16,4%) reklo da se
slaze sa tvrdnjom i najmanji broj, samo 25 (11,4%) ispitanika se u potpunosti ne
slaze sa navedenom tvrdnjom. Obzirom na navedeno, odnosno da se vecina
ispitanika sa prvom tvrdnjom slaze, a sa drugom tvrdnjom se ne slaze, nedvojbeno

se moze reci da je potvrdena prva hipoteza.

Hipoteza 2. glasila je: ,Ispitanici smatraju da policijski sluzbenici imaju visoku

razinu komunikacijskih vjestina.

Vezano za navedenu hipotezu bilo je postavljeno pet tvrdnji, na koje su ispitanici
takoder odgovarali pomoc¢u peterostupanjske Likertove skale. Navedene tvrdnje

11

glasile su: ,Policijski sluzbenik odgovorio je na sva moja pitanja.”, ,Policijski sluzbenik

3

me nije prekidao u razgovoru.”, ,Policijski sluzbenik je bio ljubazan i pristojan dok
smo razgovarali.X, ,Policijski sluzbenik govorio je knjizevnim jezikom dok smo
razgovarali.“ i ,policijski sluzbenik je sa zanimanjem slusao dok sam ja govorio/la.”,
promatrajuci Grafikone broj 10, 11, 12, 13 i 14 koji se odnose na navedene tvrdnje,
mozemo vidjeti kako se vecina ispitanika u potpunosti slaze i slaZze sa navedenim

tvrdnja, a iz Cega nedvojbeno mozemo reci da je i druga hipoteza potvrdena.

Hipoteza broj 3 glasila je: Stariji policijski sluzbenici su pristupacniji u

razgovoru od mladih.

Za navedenu hipotezu bile su postavljene Cetiri tvrdnje na koje su ispitanici
odgovarali pomocu peterostupanjske Likertove skale. Analizom rezultata, iz Tablice 1
mozemo vidjeti kako ispitanici o navedenim tvrdnjama zapravo nemaju mi$ljenje,

odnosno da se sa tvrdnjama niti slaZzu niti ne slazu.

Nadalje, daljnjom analizom, izraCunavajuci aritmetiCku sredinu, iz Tablice 2 gdje su
obradeni odgovori od ukupnog broja ispitanika, njih 219, vidljivo je kako je za prvu
tvrdnju koja je glasila: ,Rade bi razgovarao sa starijim policijskim sluzbenikom nego
sa mladim., dobivena prosjeCna ocjena 2,8 Sto bi znacilo da se ispitanici ne slazu sa
navedenom tvrdnjom. Kod druge tvrdnje koja je glasila: ,Smatram da su mladi

policijski sluzbenici agresivniji u komunikaciji sa gradanima.” dobivena je prosjecna
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ocjena 2,7 Sto takoder znaci da se ispitanici ne slazu sa navedenom tvrdnjom. Za
trecu tvrdnju koja je glasila: ,Smatram da mladi policijski sluzbenici izrazito sluzbeni u
komunikaciji sa gradanima.“ dobivena je prosje¢na ocjena 3,4 pa mozemo reci da se
ispitanici slazu sa navedenom tvrdnjom. Kod zadnje tvrdnje koja je glasila: Smatram
da mladi policijski sluzbenici nisu empati¢ni u razgovoru sa gradanima., vidljivo je
kako je dobivena prosjecna ocjena 3,0 Sto bi znacilo da ispitanici nemaju misljenje sa

postavljenom tvrdnjom.

|zraCunavajuci ukupnu aritmeticku sredinu od Cetiri postavljene tvrdnje dobivena je

prosje¢na ocjena 3,0 Sto bi znacilo da ispitanici nemaju misljenje o hipotezi broj 3.

Zanimljivo je vidjeti dobivene rezultate iz Tablice 3, u kojoj su prikazani odgovori na
iste tvrdnje kod izdvojenih ispitanika, onih koji su zapravo najrelevantniji uzorak kod
ispitivanja ove hipoteze, a to su ispitanici koji su razgovarali i sa mladim i sa starijim
policijskim sluzbenikom, njih je 187, odnosno veéina od ukupnog broja ispitanika.
Dobiveni rezultati su potpuno identi¢ni kao i kod prikaza u tablici 2. gdje su obradeni
svi ispitanici, pa obzirom na navedeno nedvojbeno se moze reéi da ispitanici nemaju

misljenje o hipotezi broj 3.

Hipoteza 4 glasila je: Policijski sluzbenici svojom komunikacijom s gradanima

ostvaruju pozitivan imidz o policiji kao instituciji.

Obradom i analizom rezultata, odnosno 5 tvrdnji koje su bile postavljene za ovu
hipotezu, a na koje su ispitanici takoder odgovarali pomocu peterostupanjske
Likertove skale, te grafickim prikazom, moZemo zakljuciti kako ispitanici smatraju da
policijski sluzbenici svojom komunikacijom s gradanima ostvaruju pozitivan imidz o
policiji kao instituciji. Postavljene tvrdnje glasile su: ,Policijski sluzbenici svojom
pozitivnom komunikacijom ostvaruju povjerenje kod gradana., ,Policijski sluzbenici
kroz komunikaciju sa gradanima pridonose subjektivnom osjeCaju sigurnosti
gradana.”; ,Smatram da policijski sluzbenici sa svim gradanima trebaju komunicirati
Jjednako.“, ,Smatram da je potrebna svakodnevna komunikacija izmedu gradana i
policijskih sluzbenika.“ i ,Smatram da policijski sluzbenici svojom pozitivnom i
pristupacnom komunikacijom sa gradanima ostvaruju pozitivan imidz o policiji kao

instituciji.”
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Promatrajuc¢i Grafikone broj 15, 16, 17, 18, i 19 moZe se vidjeti da se najviSe
ispitanika sa navedenim tvrdnjama u potpunosti sloZilo, a da je najmanji broj
ispitanika koji se sa navedenim tvrdnjama ne slaze, te obzirom na navedeno moze se

zakljuciti da je i hipoteza 4 nedvojbeno potvrdena.
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7. ZAKLJUCAK

Komunikacija izmedu gradana i policijskih sluzbenika ostvaruje se svakodnevno u
razliCitim situacijama. Nacelno moze se reci da je za obavljanje policijskih poslova
najvaznija komunikacija sa gradanima. Naj¢esSci oblik komunikacije izmedu gradana i
policijskih sluzbenika je interpersonalna komunikacija. Kvalitetna intepersonalna
komunikacije izmedu gradana i policijskih sluzbenika vrlo je vazna kako za gradane
tako i za policijske sluzbenike, odnosno policiju kao instituciju. Za policiju kao
instituciju vrlo je bitno da policijski sluzbenici svojom kvalitethom komunikacijom
ostvaruju pozitivan imidz kod gradana, a kako bi na temelju toga gradani gradili
povjerenje u policiju. JaCanjem povjerenja gradana u policiju znatno se pridonosi
osjecaju sigurnosti gradana. Povjerenje je takoder vrlo bitno iz razloga Sto gradani
lakSe ostvaruju komunikaciju sa policijskim sluzbenicima, a Sto uvelike olakSava

policijskim sluzbenicima obavljanje policijskih poslova.

Interpersonalna komunikacija izmedu policijskih sluzbenika i gradana vrlo je
specifiCna iz razloga Sto se odvija u razli€itim situacijama, a koje primjerice mogu biti i
iznimno stresne, $to od policijskog sluzbenika zahtijeva visoku razinu komunikacijskih
vjestine, kako bi i u takvim situacijama gradani stekli dojam o kvalitetnoj komunikaciji

izmedu njih i policijskog sluzbenika.

Rezultati istraZivanja koji su provedeni na uzorku od 224 slu¢ajno odabranih
punoljetna gradana su potvrdili 3 ranije postavljene hipoteze, dok o jednoj nemaju
misljenje, iz Cega se dalo zakljuCiti da je vecina ispitanika zadovoljna nacinom
interpersonalne komunikacije izmedu gradana i policije. Posebno valja naglasiti
misljenje ispitanika o zadnjoj hipotezi, odnosno o stavu ispitanika da policijski
sluzbenici svojom komunikacijom s gradanima ostvaruju pozitivan imidz o policiji kao
instituciji. Unato€¢ navedenom, vrlo je vazno da policijski sluzbenici kontinuirano
unaprjeduju svoje komunikacijske vjestine, a sve u cilju postizanja povjerenja sto

veceg broja gradana, a sa time i jaCanja opce sigurnosti svih gradana.
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Prilog 1.

ANKETNI UPITNIK
Postovani/a

Studentica sam SveuCilisSta Sjever u Varazdinu, smjer Odnosi s javnostima, a ova
anketa provodi se s ciliem utvrdivanja stavova i miSljenja ispitanika o nacinu
komunikacije policijskih sluzbenika sa gradanima i imidZu koji ostavljaju u procesu
komunikacije. Anketa je dragovoljna i potpuno anonimna, a svi prikupljeni podaci
koristit ¢e se isklju€ivo za izradu diplomskog rada na temu , Percepcija gradana
kvalitete interpersonalne komunikacije sa policijskim sluzbenicima®“. Ljubazno Vas

molim da odvojite nekoliko trenutaka i iskreno odgovorite na postavljena pitanja.
Unaprijed zahvaljujem na trudu i utroSenom vremenu!
1.Kojeg ste roda?

e Zensko
e musko

2. Kojoj dobnoj skupini pripadate?

e do 30 godina

e 0d 31- 40 godina

e 0d 41 do 50 godina
e 50 iviSe godina

3. Koji je Vas stupanj obrazovanja?

e SSS
e VSS
e VSS
e Ostalo

4. Jeste li zaposleni?

e da
e ne
5. Koliko ste puta komunicirali sa policijskim sluzbenikom?

e Jednom
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¢ Nekoliko puta
o Cesto komuniciram sa policijskim sluzbenicima (vise od jednom godignje)

¢ Nikada nisam komunicirao sa policijskim sluzbenikom

6. Komunicirao/la sam sa:

e Miladim policijskim sluzbenikom
e Starijim policijskim sluzbenikom

e | sa mladim i sa starijim policijskim sluzbenikom

7. Komunikaciju sa policijskim sluzbenikom ostvario/la sam:

e neformalno u prolazu

e U prometu

e na njegov poziv u policijsku postaju (obavijesni razgovor)
e na moj poziv u pomoc¢

e policijski sluzbenik je u prolazu radi kontrole trazio moju osobnu iskaznicu
U KOJOJ SE MJERI SLAZETE ILI NE SLAZETE SA SLJEDECIM TVRDNJAMA.
OZNACITE ZA SVAKU TVRDNJU JEDNU OD PONUDENIH OCJENA.

(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)
8. Policijski sluzbenik je bio pristupacan u razgovoru.
1 2 3 4 5

9. Prilikom komunikacije sa policijskim sluzbenikom osje¢ao/la sam se napeto i

nervozno. 1 2 3 4 5

10. Policijski sluzbenik odgovorio je na sva moja pitanja
1 2 3 4 5

11. Policijski sluzbenik me nije prekidao u razgovoru.
1 2 3 4 5
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12. Policijski sluzbenik je bio ljubazan i pristojan dok smo razgovarali.
1 2 3 4 5

13. Policijski sluzbenik govorio je knjizevnim jezikom dok smo razgovarali.
1 2 3 4 5

14. Policijski sluzbenik je sa zanimanjem sluSao dok sam ja govorio/la.
1 2 3 4 5

15. Rade bi razgovarao sa starijim policijskim sluzbenikom nego sa mladim.
1 2 3 4 5

16. Smatram da su mladi policijski sluzbenici agresivniji u komunikaciji sa gradanima.
1 2 3 4 5

17. Smatram da su mladi policijski sluzbenici izrazito sluzbeni u komunikaciji sa
gradanima. 1 2 3 4 5

18. Smatram da mladi policijski sluzbenici nisu empati¢ni u razgovoru sa gradanima.
1 2 3 4 5

19. Policijski sluzbenici svojom pozitivnom komunikacijom ostvaruju povjerenje kod
gradana. 1 2 3 4 5

20. Policijski sluzbenici kroz komunikaciju sa gradanima pridonose subjektivhom

osjecaju sigurnosti gradana.
1 2 3 4 5

21. Smatram da policijski sluzbenici sa svim gradanima trebaju komunicirati jednako.
1 2 3 4 5

22. Smatram da je potrebna svakodnevna komunikacija izmedu gradana i policijskih
sluzbenika. 1 2 3 4 5

23. Smatram da policijski sluzbenici svojom pozitivnom i pristupacnom

komunikacijom sa gradanima ostvaruju pozitivan imidz o policiji kao instituciji.

1 2 3 4 5
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