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Upotreba tehnika aktivhog slusanja u
policijskom postupanju prema zrtvama i
pociniteljima
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1 Veleuciliste kriminalistike i javne sigurnosti, Avenija Gojka Suska 1, Zagreb
2 Veleudiliste kriminalistike i javne sigurnosti, Avenija Gojka Suska 1, Zagreb
3 Zapovjednistvo za intervencije, llica 335, Zagreb

Sazetak: Aktivno slusanje jedna je od klju¢nih komunikacijskih vjeStina u psiholoskoj, ali i policijskoj djelatno-
sti. Istrazivanje je provedeno na 239 policijskih sluzbenika u Hrvatskoj. U svrhu istraZivanja kreiran je upitnik
kojim se ispitivalo koriStenje tehnika u odnosu na Zrtve i pocinitelje. Takoder je koristen i IPIP-15 upitnik li¢-
nosti te Upitnici emocionalne inteligencije i Upitnik emocionale regulacije i kontrole. Rezultati su pokazali da
policijski sluzbenici statisticki zna¢ajno vise upotrebljavaju tehnike aktivnog sluSanja u postupanju prema zr-
tvama u usporedbi s postupanjem prema pociniteljima. Takoder se pokazalo da su emocionalno inteligentniji
policajci koji bolje reguliraju i kontroliraju svoje emocije te koji imaju izraZeniju crtu ugodnosti skloniji upotre-
bi aktivnog slusanja i prema Zrtvama i prema pociniteljima. lako postoji mnogo publikacija na temu aktivhog
sluSanja u policijskom poslu, ne nailazi se na sli¢na istraZivanja ovog tipa. Prednost istraZivanja je i prakti¢na
iskoristivost rezultata u obliku njihove primjene u edukaciji policijskih sluzbenika i srodnih zanimanja.

Klju¢ne rijeci: policija, aktivno slusanje, policijsko pregovaranje

UvVOD

Policijsko zanimanje cesto podrazumijeva
postupanje prema vrlo uznemirenim osobama
koje prozivljavaju snazne emocije poput ljut-
nje, ocaja, bijesa, tuge, straha itd., neovisno
radi li se o zrtvama ili pociniteljima. Veéina
policijskih intervencija podrazumijeva tzv. ek-
spresivne pocinitelje koji nerijetko svoje emo-

cije iskazuju preko zrtava ukljucenih u odre-
denu situaciju. Drugoj kategoriji pripadaju
instrumentalne situacije/pocinitelji. U tim je
situacijama pocinitelj smireniji, ima jasno za-
crtan cilj te, ako ima taoce, oni mu sluze isklju-
¢ivo u svrhu ostvarivanja zeljenog cilja, ne kao
sredstvo iskazivanja nezadovoljstva.
Svakodnevna policijska praksa kao i pro-
vedena istrazivanja dosljedno pokazuju kako
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su komunikacijske vjestine jedan od kljucnih
alata u policijskom poslu (Todak 1 James, 2018;
Sun, 2003), neovisno o vrsti policijske djelat-
nosti (Grubb 1 sur., 2020). Navedeno naravno
ne iskljucuje vaznost i ucinkovitost primjene
sredstava prisile, kada su zakonski omogucene.
No, potrebno je istaknuti da se i krizne intet-
vencije, u kojima su sredstva prisile nedvojbe-
no opravdana i ucinkovita, uspjesno rjesavaju
komunikacijskim vjestinama. Jedan od glavnih
ciljeva upotrebe komunikacijskih vjestina u po-
licijskom postupanju jest umanjivanje moguc-
nosti ozljedivanja policijskih sluzbenika, Zrtava
i pocinitelja zbog upotrebe sile (Mayer, 2004).
Vaznost komunikacijskih vjestina svakodnevno
u policijskoj praksi potvrduje policijsko prego-
varanje koje se smatra jednim od najucinkoviti-
jih policijskih alata za rjesavanje kriznih situaci-
ja (Regini, 2002). Ono podrazumijeva, izmedu
ostalog, i koristenje specificnih komunikacijskih
tehnika za rjesavanje kriznih intervencija. Na-
stalo je kao reakcija na nezadovoljstvo velikim
brojem stradalih u policijskim intervencijama
u kojima su se upotrebljavala sredstva prisile.
Kroz povijest razvijali su se razli¢iti modeli po-
licijskog pregovaranja (Grubb, 2010; Grubb
i sur., 2020; Archer i Todd, 2020), no njiho-
va prakticna implikacija i u¢inkovitost znatno
je porasla preuzimanjem tehnika i nacela dje-
lovanja iz podrucja psihologije odnosno koti-
stenjem tretmanskih i savijetodavnih vjestina 1
modela. Dalje, drustvena interakcija izmedu po-
licijskih sluzbenika i gradana u odredenim situ-
acijama, poput kriznog pregovaranja, obuhvaca
siroko 1 interdisciplinarno podrudje, ukljucujuéi
teotiju, istrazivanja i obuku s ciljem boljeg ra-
zumijevanja i pobolj$anja na¢ina na koji se pre-
govara (Stokoe i sur., 2022). Jedan od vaznih
aspekata pregovaranja jest ono $to se dogada
unutar pregovarackog tima (,,iza kulisa®), a u
interdisciplinarnim istrazivanjima o policijskim
interakcijama navodi se Goffmanov pristup,
koji usporeduje drustvene interakcije s kazalis-
nim predstavama te koji moze pomoci u razu-
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mijevanju kako policijski pregovaraci u kriznim
situacijama oblikuju scenarije kojima utjecu na
ljude u teskim situacijama (Stokoe i sur., 2022).

Aktivno slusanje jedna je od kljuc¢nih ko-
munikacijskih vjestina u psiholoskoj, ali i poli-
cijskoj djelatnosti (Mayer, 2004). To je usmje-
ravanje pozornosti na ono S$to sugovornik
govori, bez osudivanja i1 uz verbalno i never-
balno davanje sugovorniku do znanja da ga se
slusa. Proizaslo je iz Rogersove (1951, prema
Weger i sur., 2014) konceptualizacije empatij-
skog slusanja. Podrazumijeva razlicite tehni-
ke, a u podrucju policijskog pregovaranja ko-
risti se njih sedam: parafraziranje, zrcaljenje,
oznacavanje emocije, pauza/tisina, ja-poruke,
otvorena pitanja i minimalno poticanje (Miller,
2005). Cilj tehnika u policiji je smitivanje po-
cinitelja, poticanje razgovora i prikupljanje in-
formacija, izgradnja odnosa te utjecaj na pro-
mjenu pociniteljevog ponasanja (Glavina Jelas,
Filipovi¢ i Pranji¢, 2024). Potrebno je istaknu-
ti kako njihova ucinkovitost u pregovarackom
te policijskom kontekstu ne ovisi samo o ra-
zini uvjezbanosti i poznavanju tehnika vec i
o karakteristikama osobe koja ih upotrebljava.
Vjerodostojnost, iskrenost, empati¢nost i opu-
§tenost u nastupu iznimno su vazni za njiho-
vu djelotvornost u policijskim intervencijama.
Neprirodno, usiljeno odnosno neadekvatno
koristenje aktivnog slusanja u policijskim in-
tervencijama, a pogotovo kriznim situacijama,
moze biti vilo Stetno. Opsiran pregled litera-
ture pokazuje kako policijski pregovaraci mo-
raju imati specificne karakteristike da bi bili
ucinkoviti u svom zanimanju kao i upotrebi
specificnih  komunikacijskih tehnika poput
ove, primjerice, visoku razinu emocionalne
regulacije 1 kontrole, adaptivnhe mehanizame
suocavanja sa stresom, specificne stilove odlu-
¢ivanja, mentalnu ¢vrstocu i otpornost, speci-
ficnu strukturu licnosti (Grubb, 2016; Grubb
1 Brown, 2012; Thompson i Jensen, 2023; Bo-
oth, 2019; Grubb, Brown i Hall, 2018; Miller,
2005; Johnson i sur., 2018).
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Postoji uistinu mnogo istrazivanja koja
su ispitivala 1 potvrdila ucinkovitost aktivhog
slusanja. Odredena su ispitivala i biolosku
podlogu ove komunikacijske tehnike. Tako
su Kawamichi i sur. (2015) pokazali da je kod
sudionika istrazivanja s kojima se razgovaralo
po nacelima aktivnog slusanja pronadena ne-
uralna aktivacija ventralnog strijatuma, Sto je
upucivalo na dozivljavanje cjelokupnog pro-
cesa kao nagradujuceg. Izlozenost tehnikama
aktivirala je i desnu anteriornu insulu, $to je
upudivalo na proces pozitivhe reinterpreta-
cije. Kodama i sur. (2018) pak izvijestavaju o
uskladenosti ritma otkucaja srca klijenta i te-
rapeuta koji upotrebljava aktivno slusanje, a
koja je zabiljezena tijekom izgradnje odnosa i
iskazivanja empatije. Glede policijskih prego-
varaca Kohlrieser (2006) navodi kako pregova-
racevo vjesto usmjeravanje paznje pocinitelja
pomocu otvorenih pitanja snizava tlak i sr¢ani
ritam te smanjuje pobudenost pocinitelja. Da-
lje, osim u policijskoj djelatnosti (Neal, 2018)
istrazivanja su pokazala 1 ucinkovitost ove vje-
stine u razlicitim podruc¢jima poput zdravstva
(Tallman i sur., 2007), obrazovnog sustava
(McNaughton i sur., 2008), socijalnog rada
(Rodat, 2019), prodaje (Min, Jung, Ryu, 2021)
i mnogih drugih.

lako je dokazano korisno u svakodnevnoj
policijskoj praksi, s obzirom na klasi¢ne ele-
mente policijske supkulture nije neocekivano
da se u policijskoj populaciji nailazi na neu-
pucenost ili mozda i sumnju prema koristi 1
upotrebi aktivhog slusanja u policijskom po-
slu. Policijska profesionalna kultura podrazu-
mijeva stavove, vrijednosti i norme koji se pre-
nose 1 dijele medu sluzbenicima u nastojanju
da se zajednicki nose s problemima i uvjetima
s kojima se susrecu u policijskoj profesiji (Pa-
oline i Terill, 2014). Neovisno o policijskim
organizacijama i razli¢itim kulturama u kojima
se nalaze, policijska supkultura podrazumije-
va nekoliko ¢imbenika. Prema Kampanakisu
(2000) 1 Paolineu (2003), neki su od osnovih

elemenata: neprestana sumnjicavost, konzer-
vatizam, predrasude, macizam, kodeks Sutnje,
solidarnost 1 kohezija. Veéina je elemenata ko-
risna za svakodnevno obavaljenje policijskog
posla, no neki ponekad za posljedicu imaju
teze prihvacanje odredenih koncepata. Pri-
mjerice, u kontekstu policijskog pregovara-
nja moze se nai¢i na nerazumijevanje, mozda
¢ak 1 osudivanje osnovnih nacela pregova-
rackog procesa, a koji se odnose na pokusaj
stvaranja odnosa povijerenja s pociniteljem
kao i pokazivanje razumijevanja i postovanja
prema njemu. Ostali policijski sluzbenici koji
nisu educirani za tu zahtjevau i vrlo specificnu
policijsku djelatnost olako mogu ste¢i dojam
da policijski pregovara¢ tijekom postupanja
,»odabire stranu“ pocinitelja i sl. Ostvativanje
dobre komunikacije, povijerenja i pokazivanje
razumijevanja upravo pomocu tehnika aktiv-
nog slusanja neki su od klju¢nih elemenata
pregovarackog procesa, pogotovo u pocetnim
stadijima pregovaranja. Potrebno je istaknuti
kako se pokazivanje razumijevanja i postova-
nja odnosi iskljuc¢ivo na pociniteljeve emocije,
a ne na ono §to je ucinio ili za sto prijeti da ¢e
pociniti. Jasno je da pocinitelji nemaju zakon-
sko pravo prijetiti 1 pociniti razli¢ita kaznjiva
djela, no jedino na §to unato¢ pocinjenom i
dalje imaju pravo jesu njihove vlastite emo-
cije, koje su najcesce i uzrok krizne situacije.
Kod ekspresivnih pocinitelja upravo su emo-
cije materijal s kojim pregovaraci vjesto rade.
S obzirom na dosad navedeno, za ocekivati je
da ¢e ostali sluzbenici koji nisu prosli dodat-
nu edukaciju ili ne obavljaju specificne poslo-
ve poput pregovarackog biti neupuceni ili ¢ak
imati negativan stav prema koristenju tehnika
aktivnog slusanja u svom postupanju. Tocnije,
ocekuje se otpor te manja upotreba opisanih
tehnika prema pociniteljima u usporedbi s po-
stupanjem prema zrtvama.

Cilj ovog rada je ispitivanje upotrebe teh-
nika aktivnog slusanja u policijskim postupa-
njima prema zrtvama i pociniteljima. Buduéi
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da su spomenuti psiholoski konstrukti vazni za
ucinkovito koristenje komunikacijskih vjestina
u policijskim postupanjima, cilj je bio i ispiti-
vanje povezanosti emocionalne inteligencije 1
regulacije te crta licnosti s upotrebom tehnika
aktivnog slusanja sa Zrtvama i pociniteljima.

METODA

Sudionici

Istrazivanje je provedeno na 239 hrvat-
skih policijskih sluzbenika prosje¢ne dobi M
= 37,64 (SD = 20,58). Provedeno je na stu-
dentima Veleucilista kriminalistike i javne si-
gurnosti, ujedno policijskim sluzbenicima te
sluzbenicima 2 PP Rijeka i PP Opatija. Muskih
ispitanika bilo je 73 %, a zenskih 27 %. Detalj-
niji sociodemografski podaci uzorka prikazani
su u Tablici 1.

Instrumenti

Upitnik koristenja aktivnog slusanja
tijekom policijskog postupanja

U svrhu istrazivanja kreiran je upitnik
UASP, koji se sastojao od 2 skale koje su mjerile
ucestalost koristenja tehnika aktivnog slusanja
u postupanju prema zrtvama i pociniteljima.
Obje su se sastojale od istith 16 ¢estica (npr.
,»IKoliko ¢esto imenujete emocionalno stanje
zrtve/pociniteljar®, , Koliko ¢esto ponavljate
odnosno koristite iste izraze i fraze koje ko-
risti zrtva/pocinitelj?). Naime, opsezan pre-
gled literature i postoje¢ih mjera aktivnog slu-
$anja pokazao je da nisu bile zadovoljavajuce
i primjenjive u policijskom kontekstu, stoga
su autori u svrhu istrazivanja kreirali upitnik
prilagoden policijskoj djelatnosti. U upitnik su
uvrstene one tehnike, tocnije njih sedam, koje
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se najcesce koriste u policijskom postupanju
(parafraziranje, zrcaljenje, ja-poruke, minimal-
no poticanje, znacajna pauza, otvorena pitanja
1 oznacavanje emocija). Sudionici su odgova-
rali na Likertovoj ljestvici od 5 stupnjeva (1
— nimalo/nikada, 5 — u potpunosti/uvijek).
Rezultat je izrazen kao zbroj svih Cestica po-
dijeljen s ukupnim brojem cestica, pri cemu
vidi rezultat oznacava cesce koristenje tehnika
u postupanju. Analiza pouzdanosti skala upu-
tila je na Cronbachov alpha 0,73 za prvu skalu
10,67 za drugu skalu.

UEK-15 (Upitnik emocionalne
kompetentnosti)

Kao mjera emocionalne inteligencije ko-
risten je upitnik UEK (Taksi¢, 2002), koji se
sastoji od 15 Cestica (npt. ,,Mogu opisati kako
se osjecam®, ,,Mogu dobro izraziti svoje emo-
cije). Sudionici odgovaraju na Likerotvoj lje-
stvici od 5 stupnjeva (1 = uopce se ne slazem,
5 = u potpunosti se slazem). Rezultat je izra-
zen kao zbroj svih cestica podijeljen s ukupnim
brojem cestica i taj rezultat upucuje na opéu
mjeru emocionalne inteligencije, pri cemu visi
rezultat oznacava vedi stupanj emocionalne in-
teligencije. Pouzdanost upitnika mjerena koe-
ficijentom Cronbach alpha iznosi 0,86.

UERK (Upitnik emocionalne
regulacije i kontrole)

UERK upitnik (Taksi¢, 2003) ispituje uci-
nak neugodnih emocija i raspoloZzenja na mi-
$ljenje, paméenje 1 ponasanje pojedinca kao 1
sposobnost emocionalne kontrole, a sastoji se
od 20 ¢estica (npr. “Kada sam loseg raspoloze-
nja, ¢ak mi se 1 mali problem ¢ini nesavladiv”,
“Kada me netko naljuti, odmah i vtlo burno
reagiram”). Sudionici odgovaraju na Liker-
tovoj ljestvici od 5 stupnjeva (1 — uopée ne,
5 — potpuno). Visi rezultat upucuje na vecu
moguénost kontrole emocija. Dobiveni koefi-
cijent Cronbach alpha iznosio je 0,88.
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IPIP-15 (International Personality
Item Pool)

IPIP-15 skraéena je verzija Goldbergova
(1999.) IPIP upitnika. IPIP je razvijen s ciljem
da se omoguce medunacionalne usporedbe
interindividualnih razlika na podruéju licnosti.
IPIP100 i IPIP50 verzije, konstruirane tako
da ciljaju na leksicku petofaktorsku strukturu,
pokazale su vrlo dobre metrijske karakteristi-
ke, visoku pouzdanost i faktorsku valjanost te
op¢u upotrebljivost 1 na americkim (Goldberg
i sur., 2006, prema Milas 2007) i na hrvatskim
uzorcima (Mlaci¢ i Goldberg, 2007, prema
Milas 2007). U svrhu svojeg istrazivanja Milas
(2007) kreira skracenu verziju u kojoj su izdvo-
jene po tri Cestice za svaku od pet dimenzija.
Odabrane su one koje su u ranijim istraziva-
njima pokazale najbolja mettijska obiljezja. Na
taj je nacin svakoj od pet ljestvica bitno uma-
njena pouzdanost, ali su dobivene vrijednosti
ipak bile prihvatljive. Pouzdanost izra¢unana
na temelju triju cestica u ovom istrazivanju
iznosila je za ekstraverziju 0,66, emocionalnu
stabilnost 0,83, savjesnost 0,62, ugodnost 0,59
i intelekt 0,75.

Postupak

Prije provedbe istrazivanja dobivena je su-
glasnost Etickog odbora Veleucilista krimina-
listike 1 javne sigurnosti. Ispitivanje studenata
provedeno je u prostorijama Veleucilista, a is-
pitivanje djelatnika postaje u prostorijama 2 PP
Rijeka te PP Opatija. Sudjelovanje je bilo dobro-
voljno i anonimno te su ispitanici mogli odustati
u bilo kojem trenutku. Prije pocetka istrazivanja
svi su sudionici dali svoj pisani pristanak.

Statisti¢ka obrada

Osim obrade deskriptivnih podataka, za
usporedbu razlika u koristenju ispitivanih teh-
nika koristen je ~test za zavisne uzorke te re-

gresijska analiza u svrhu ispitivanja predvida-
nja upotrebe tehnika aktivnog slusanja ovisno
o emocionalnoj inteligenciji, kontroli i crtama
licnosti kao prediktorima. Podaci obradeni
IBM SPSS 26 statistickim paketom.

REZULTATI

U Tablici 1 prikazani su deskriptivni poda-
ci uzorka sudionika.

Izmedu ostalog, vidi se kako najveci po-
stotak sudionika pripada kriminalistickoj i te-
meljnoj policiji, §to je odgovaralo istrazivac-
kim ciljevima jer navedene dvije policijske
djelatnosti podrazumijevaju najvise prilika za
komunikaciju s pociniteljima i Zrtvama.

U Tablici 2 prikazane su prosjecne vrijed-
nosti za upotrebu tehnika aktivnog slusanja u
postupanju prema zrtvama i pociniteljima.

U Tablici 3 prikazani su rezultati ~testa za
testiranje razlike u upotrebi tehnika aktivhog
slusanja u postupanju prema zrtvama i poci-
niteljima.

Pokazalo se da policajci statisticki znacaj-
no vise koriste sve mjerene tehnike aktivhog
slusanja u komunikaciji odnosno postupanju
prema zrtvama u odnosu na postupanje prema
pociniteljima. Dakle, ¢esée postavljaju otvore-
na pitanja, zrcale, parafraziraju, rade pauzu,
oznacavaju emocije, koriste ja-poruke i mini-
malna poticanja u razgovoru sa zrtvama negoli
pociniteljima.

U Tablici 4 prikazani su rezultati regresij-
ske analize za upotrebu tehnika aktivnog slu-
$anja prema zrtvama 1 pociniteljima kao krite-
rija te emocionalne inteligencije, emocionalne
kontrole i licnosti kao prediktora.

Pokazalo se da su od 7 prediktora prika-
zanih u odnosu na upotrebu aktivnog slusanja
prema zrtvama kao kriteriju — njih 3 znacajna;
tocnije ugodnost, emocionalna inteligencija i

59



Glavina Jelas, 1., Karlovi¢, R., Filipovi¢, F., Upotreba tehnika aktivnog slusanja u policijskom postupanju prema Zrtvama i po¢initeljima
Suvremena psihologija 28 (2025), 1, 55-66

Tablica1. Sociodemografski podaci sudionika

Spol (%) M 7
72 27
Dob M SD
37,64 20,58
Staz M SD
14,23 8,41
Struéna sprema (%o) SSS VSS VSS
42 42 16
Policijska djelatnost (%0) Kriminalisticka Grani¢na Temeljna Prometna
353 5 44,1 11,2

>

Tablica 2. Prosje¢ne vrijednosti koriStenja tehnika aktivnog slusanja u postupanju prema
Zrtvama i podiniteljima

Zrtve Pocinitelji

Tehnika M SD M SD

1. Otvorena pitanja 3,4697 1,01470 3,2932 0,90271
2. Parafraziranje 3,8615 0,70158 3,6015 0,88711
3. Zrcaljenje 3,5263 0,95805 3,3258 1,02262
4. Oznacavanje emocije 3,3383 0,99915 2,8647 0,78465
5. Minimalni poticaji 4,0451 0,82448 3,6212 0,89554
6. Ja-poruke 1,8346 0,85440 1,5639 0,82896
7. Pauza 2,8797 0,78853 2,5227 0,83315

emocionalna kontrola. Model znacajno objas-
njava 34 % varijance upotrebe tehnika. Regre-
sijski koeficijenti svih znacajnih prediktora po-
zitivnog su predznaka, $to znaci da s porastom
ugodnosti, emocionalne inteligencije 1 kontro-
le raste i upotreba tehnika aktivnog slusanja u
postupanju prema zrtvama. Dakle, emocional-
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no inteligentniji policajci koji bolje reguliraju i
kontroliraju svoje emocije te koji imaju izra-
zeniju crtu ugodnosti skloniji su upotrebi ak-
tivnog slusanja prema Zrtvama u postupanju.
Glede postupanja prema pociniteljima, poka-
zalo se gotovo isto — da su od 7 prediktora u
odnosu na upotrebu aktivnog slusanja prema
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Tablica 3. Rezultati t-testa za razliku u upotrebi tehnika aktivnog sluSanja u postupanju prema
Zrtvama i pociniteljima

AS M t df p
Zrtve 71,525 7,460 238 0,00%
Pocinitelji 66,732

5 < 0,01

Tablica 4. Rezultati regresijske analize za upotrebu tehnika aktivnog slusanja kao kriterija i
emocionalne inteligencije, emocionalne kontrole i li¢nosti kao prediktora

Prediktori Beta koeficijent t P
Ekstraverzija -0,066 -0,713 0,477
Emocionalna stabilnost -0,007 -0,064 0,949
Savijesnost 0,062 0,759 0,450
Ugodnost 0,471 5,330 0,000*
Intelekt -0,209 -2,317 0,328
Emocionalna inteligencija 0,256 2,559 0,012%*
Emocionalna kontrola 0,375 3,514 0,001*

R =10,579; R2 = 0,336; F = 7,509 (df = 1,238); p < 0,01, Kriterij: upotreba aktivnog slusanja (zrtve)

Ekstraverzija -0,017 -0,179 0,859
Emocionalna stabilnost -0,011 -0,096 0,923
Savjesnost 0,016 0,186 0,853
Ugodnost 0,362 3,887 0,000*
Intelekt -0,135 -1,409 0,162
Emocionalna inteligencija 0,239 2,219 0,029%*
Emocionalna kontrola 0,373 3,255 0,002*

R =0,512; R2 = 0,262; F = 5,322 (df = 1,238); p < 0,01, Kriterij: upotreba aktivnog slusanja
(pocinitelji)

5 < 0,01
5 < 0,05

pociniteljima kao kriterija njih 3 znacajnaito la. Model znacajno objasnjava 26 % varijance
kao kod prethodne analize: ugodnost, emo-  upotrebe tehnika. Regresijski koeficijenti svih
cionalna inteligencija i emocionalna kontro-  znacajnih prediktora pozitivhog su predznaka,
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$to znadi da s porastom ugodnosti, emocio-
nalne inteligencije 1 kontrole raste i upotreba
tehnika aktivnog slusanja u postupanju prema
pociniteljima. Dakle, emocionalno inteligen-
tniji policajci koji bolje reguliraju i kontrolira-
ju svoje emocije te koji imaju izrazeniju crtu
ugodnosti skloniji su upotrebi aktivnog slusa-
nja prema pociniteljima.

RASPRAVA

Rezultati su pokazali da policijski sluzbe-
nici ¢esée upotrebljavaju tehnike aktivnog slu-
$anja u komunikaciji sa zrtvama u usporedbi s
postupanjem prema pociniteljima. Takoder se
pokazalo da su policajci s viSom emocional-
nom inteligencijom, izrazenijom crtom ugod-
nosti 1 koji bolje reguliraju i kontroliraju svoje
emocije skloniji upotrebi aktivnog slusanja i
prema zrtvama i pociniteljima.

lako postoji prilican broj studija na temu
aktivnog slusanja u policiji (npr. Neal, 2018),
u pregledu literature ne nailazi se na istrazi-
vanje ovog tipa. Dakle, usporedba rezultata u
ovom trenutku nije moguca, jer se ne nalazi
istrazivanje kojim se proucavala razlika u po-
licijskom koristenju tehnika aktivhog slusanja
prema zrtvama i pociniteljima. Dalje, s obzi-
rom na osnovne elemente policijske supkul-
ture prije svega za ocekivati je bilo koristenje
aktivhog slusanja u komunikaciji sa zrtvama.
Prethodno se najve¢im dijelom odnosi na ma-
¢izam 1 konzervatizam kao klasicne policijske
supkulturne elemente (Kampanakis, 2000;
Paoline, 2003), a koji mogu utjecati na naci-
ne pokazivanja emocija kao i upotrebu komu-
nikacijskih tehnika koje ukljucuju, primjerice,
imenovanje sugovornikovih osjecaja. Uz nave-
deno, tehnike aktivnog slusanja podrazumije-
vaju, primjerice, i stvaranje osjecaja povjerenja
te postovanja sugovornika i njegovih teskoca.
Osim prema zrtvama, policijski sluzbenici sva-
kodnevno postupaju prema osobama koje su
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pocinile ili prijete ¢injenjem razlicitih kaznjivih
djela. Pocinitelji su nerijetko osobe koje imaju
dugogodisnju kriminalnu proslost i koje uce-
stalo provociraju sluzbenike tijekom postu-
panja. Uzevsi u obzir vrstu i tezinu njihovih
djela kao i osobno napadanje sluzbenih oso-
ba, samokontrola i profesionalnost iznimno
su vazne u policijskom poslu. Stoga se moze
razumjeti kako je postupanje i komuniciranje
s takvim osobama izazovno, da lako moze
izazvati 1 osjecaje prijezira i frustracije te da
nije jednostavno s postovanjem razgovarati s
takvm vrstama pocinitelja. No, navedeno se
od policajaca zahtijeva i jasno je zasto policij-
ski sluzbenici moraju uljudno komunicirati sa
svim osobama ukljucenim u intervenciju, ne-
ovisno u kojoj se ulozi nalaze. Nadalje, $to se
tice uloge emocionalne kontrole i inteligencije
kao prediktora koristenja tehnika aktivnog slu-
$anja — i druga su istrazivanja pokazala pozi-
tiviu i znacajnu korelaciju navedenih varijabli
s konstruktom aktivnog slusanja (Pence i Vic-
kery, 2012; Wang i sur, 2022). Zanimljivo je
kako se samo crta ugodnosti pokazala znacaj-
nim prediktorom koristenja tih tehnika. Druga
istrazivanja takoder nalaze znacajnu pozitivhu
povezanost te crte licnosti 1 aktivnog slusanja
(Sims, 2016).

Aktivno slusanje podrazumijeva komun-
kaciju bez osudivanja, a u policijskom poslu to
ponekad moze biti tesko. Policajci svakodnev-
no postupaju prema osobama koje su nanijele
skupinama, najc¢esce njima najblizima. Stoga je
za ocekivati da ¢e nacin komunikacije prema
zrtvama i poc€initeljima biti drugaciji. U konac-
nici 1 mora. Prethodno se ne odnosi nuzno na
razinu grubosti, hladnoce ili odbojnosti, cega
ni ne smije u biti u policijskom postupanju.
No ocekivano je da razina suosjecanja, brige
i ugodnosti bude znacajno veca u postupanju
prema zrtvama u cilju smirivanja zrtve, stvara-
nja osjecaja povjerenja 1 umanjivanja moguc-
nosti sekundarne viktimizacije.
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No svakodnevna praksa policijskog prego-
varanja dosljedno i kontinuirano desetlje¢ima
dokazuje kako je upotreba aktivnog slusanja
iznimno korisna i u komunikaciji s pocinite-
ljima (Charles, 2007). Ono umiruje, stvara
osjecaj povjerenja, a time i prostor za utjecaj
na pocinitelja. Medutim, zagovaranje prijatelj-
ske komunikacije odnosno komunkacije s po-
stovanjem 1 uvazavanjem lako moze naici na
osudu u policijskom svijetu. Stoga je ponovno
potrebno naglasiti da se pokazivanje razumije-
vanja prema pocinitelju u pregovarackoj praksi
ni u kojem slucaju ne odnosi da razumijevanje
pocinjenog. U konacnici, kad pregovarac¢ do-
vede pocinitelja do razumnog promisljanja, u
odredenim slucajevima on jasno suocava poci-
nitelja s onim $to je ucinio. Policijski pregova-
ra¢ cijelo vrijeme ostavlja dojam figure autori-
teta odnosno policijskog sluzbenika, ali onog
¢iji je zadatak pomodi pocinitelju da se situacija
rijesi bez sredstava prisile. Stoga se pokaziva-
nje postovanja i razumijevanja odnosi isklju-
¢ivo na pociniteljeve emocije, a ne na njegova
djela. Bez obzira na njegove osobne karakteri-
stike i razinu morala, svatko ima pravo osjecati
se ponizeno, razocarano, ljuto ili bijesno u si-
tuacijama koje percipira kao njemu neugodne
i teske. Policijski pregovaraci za rjesavanje kri-
znih intervencija uspjesno upotrebljavaju ak-
tivno slusanje upravo u radu s pociniteljevim
emocijama.

U hrvatskom programu obuke policijskih
pregovaraca te hrvatskom modelu policijskog
pregovaranja (SPECTRA), izmedu ostalog,
paznja se pridaje i aktivnom slusanju. No za
razliku od ostalih recentnih modela (primjeri-
ce BISM, Ireland i Vecchi, 2009) u osnovnom
modulu edukacije ne iznzistira se na uvjezba-
vanju svih tehnika, ve¢ se policijski sluzbenici
teorijski upoznaju sa svim tehnikama, a ciljano
rade s njih nekoliko. Razlog navedenom jest
ve¢ spomenuta opasnost od olakog koristenja
tehnika koje moze rezultirati nevjestim i ne-
prirodnim nastupom te biti okida¢ pocinitelje-

vih nezeljenih reakcija. Hrvatski pregovaracki
program edukacije jedan je od rijetkih koiji je
znanstveno potvrden (Filipovi¢, Glavina Jelas
1 Pranji¢, u postupku objave), te je prema do-
stupnoj litearturi trenutacno jedini koji je po-
tvrden i bioloskim parametrima. Osim nave-
denog najveéi doprinos istrazivanja odnosno
validacije u¢inkovitosti hrvatske pregovaracke
obuke je prakticna iskoristivost, tj. primjena
edukacije 1 izvan policijskog konteksta — u ra-
zlicitim zanimanjima i domenama rada — koju
autori rada i provode.

Nedostatak istrazivanja jest velicina uzor-
ka stoga bi buduca istrazivanja na ovu temu
trebala obuhvatiti jo$ veci broj policijskih sluz-
benika. Nedostatak je i razli¢itost posla i zada-
taka ovisno o razli¢itim linijama rada sudionika
istrazivanja. Najveéu mogucnost za konkretni-
fju 1 dugotrajniju komunikaciju od policijskih
djelatnosti u ovom istrazivanju imaju temeljni
1 kriminalisticki policajci, dok su postupanja,
primjerice, interventne ili prometne policije
znatno drugacija. Nedostatak je umanjen ¢i-
njenicom da su temeljni i kriminalisticki poli-
cajci postotkom najzastupljeniji u uzorku, ali
svejedno bi se trebalo voditi racuna o navede-
nom u svrhu ispitivanja upotrebe specificnih
komunikacijskih tehnika kod policajaca u bu-
duénosti. Dalje, pouzdanost skale UASP upit-
nika koja je mjerila postupanje prema pocini-
teljima ispod je pozeljne granice od 0,7, to¢nije
iznosila je « = 0,67. U buduéem bi istrazivanju,
uz spomenutu velicinu uzorka, trebalo poveca-
ti i broj Cestica skala kreiranog upitnika u cilju
povecanja razine njihove pouzdanosti. Umje-
sto dosadasnje dvije Cestice po tehnici aktiv-
nog slusanja, bilo bi dobro broj povecati na
tri i vise, tako da svaka koristena tehnika bude
mjerena s veéim brojem Cestica. Tako doraden
odnosno poboljsan upitnik potrebno je vali-
dirati te dodatno modificirati nakon provjere
faktorske strukture, s obzirom na to da je ovo
bila njegova prva primjena. Nadalje, u budu-
¢em bi istrazivanju trebalo u analizu uvrstiti
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i sociodemografske prediktore poput spola,
dobi, stru¢ne spreme ili linije rada, primjerice
kroz provedbu hijerarhijske regresijske ana-
lize. Navedene varijable bi potencijalno mo-
gle znacajno utjecati na rezultate te bi njthovo
ukljucivanje moglo obogatiti analizu i interpre-
taciju rezultata.

Najveca prednost istrazivanja je njegov
znanstveni doprinos s obzirom na to da se ne
nailazi na slicna istrazivanja ovog tipa, iako je
koristenje aktivnog slusanja u policiji poznata i
istrazivana tema. Prednost je takoder prakticna
iskoristivost rezultata najvidljivija u njihovoj
primjeni u edukaciji policijskih sluzbenika koje
autori ¢clanka izvode. Iako se policijske sluzbe-
nike u Hrvatskoj poducava komunikacijskim
vjestinama, primjerice u sklopu razli¢itih ko-
legija na Veleucilistu kriminalistike 1 javne si-
gurnosti, istrazivanje je jasno pokazalo kako se
dodatna paznja trebaju usmjeriti na koristenje i
stavove prema koristenju specificnih tretman-
skih odnosno komunikacijskih tehnika u po-
stupanju s pociniteljima.

ZAKLJUCAK

Rezultati su pokazali da policijski sluz-
benici statisticki znacajno vise upotrebljavaju
tehnike aktivnog slusanja u postupanju prema
zrtvama u usporedbi s postupanjem prema
pociniteljima te da su emocionalno inteligen-
tniji policajci koji bolje reguliraju i kontroliraju
svoje emocije i koji imaju izrazeniju crtu ugod-
nosti skloniji upotrebi aktivnog slusanja 1 pre-
ma zrtvama i pociniteljima.

Istrazivanja diljem svijeta kontinuirano
potvrduju koliko je aktivno slusanje korisno
u policijskom poslu neovisno o vrstama poli-
cijskih djelatnosti. Policijsko pregovaranje kao
jedan od najkorisnijih alata za rjesavanje kri-
znih intervencija svakodnevno dokazuje da je
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aktivno slusanje iznimno vazno i ucinkovito i
u rjesavanju kriznih situacija.

Prednost istrazivanja njegov je znanstve-
ni doprinos s obzirom na to da se ne nailazi
na slicna istrazivanja ovog tipa, to¢nije ovo je
prvo istrazivanje ovog tipa u Hrvatskoj. Pred-
nost je i prakticna iskoristivost rezultata u
obliku njihove primjene u edukaciji policijskih
sluzbenika. Iako se policijske sluzbenike u Hr-
vatskoj poducava komunikacijskim vjestina-
ma, istrazivanje jasno pokazuje da se dodatna
pozornost treba usmjeriti na doprinos, kori-
Stenje 1 stavove prema koristenju specifiénih
tretmanskih odnosno komunikacijskih tehnika
u postupanju s pociniteljima.
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Use of active listening techniques in police treatment of victims and perpetrators

Abstract: Active listening is a key communication skill in psychology, but also in police work. The research
was conducted on 239 police officers in Croatia. For research purposes, a questionnaire was developed to
examine the use of active listening techniques on both victims and perpetrators. In addition, the IPIP-15
Personality Questionnaire, Emotional Intelligence Questionnaires , and the Emotional Regulation and Con-
trol Questionnaire were used. The results showed that statistically, police officers use active listening tech-
niques significantly more frequently in dealing with victims than in dealing with perpetrators. It was also
shown that police officers with greater emotional intelligence who are better at regulating and controlling
their emotions and who are more agreeable are more likely to use active listening techniques both towards
victims and perpetrators. Although there are numerous publications on the topic of active listening in police
work, similar research of this type has not been found. One benefit of the research is the practical usability
of the results in terms of their application in training police officers and related professions.
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