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SaZetak

Autori u radu predstavijaju konstrukciju skale koja mjeri percepciju policije i zadovoljstvo
gradana policijom. U Hrvatskoj je do kraja 1990-ih koristeno samo analiziranje statistickih
podataka o radu policije i nisu provodena istrazivanja o tome kakvu percepciju o policiji imaju
gradani. Kada su pokrenuta istrazivanja koja su obuhvacala percepciju gradana, bazirala su se
na preuzimanju stranih upitnika i teorijskih modela. Autori u radu ukratko prikazuju neke strane
koncepte i domaca znanstvena istraZivanja koja su se na njima temeljila.

Autori prikazuju novu skalu s ciljem prilagodavanja mjerenju percepcije pojedinih vrsta
policijskih poslova koja bi rukovoditeljima pojedinih organizacijskih jedinica mogla davati
rezultate temeljem kojih bi mogli usmjeravati djelovanje na pojedinim vrstama poslova.
IstraZivanje za potrebe konstrukcije upitnika provedeno je na 170 ispitanika prosjecne dobi
M=41 (SD=11,98). Konstruirana i analizirana skala SPZP (Skala percepcije i zadovoljstva
policijom) u konacnici se sastoji od 38 tvrdnji (Likertova skala, 1-5), 2 pitanja s ponudenim
odgovorima te 6 socio-demografskih pitanja. Provedena analiza pokazala je da se skala sastoji
od 4 faktora: Opce zadovoljstvo radom policije, Zadovoljstvo kompetencijama i postupanjem
policajaca, Zadovoljstvo dostupnoséu policije te Zadovoljstvo primjerenoséu komunikacije
policajaca prilikom kontakta s gradanima. Analiza pouzdanosti pokazala je zadovoljavajucu i
visoku pouzdanost svih Cetiriju subskala.
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1. UVOD

Razlicita obiljezja policijskih poslova moguce je evaluirati kroz raznovrsne pokazatelje na
osnovi kojih se mogu donositi zakljuccei o rezultatima njihova provodenja i uspjesnosti daljnjeg
djelovanja u drustvu. Temeljem dobivenih rezultata moguce je promisljati daljnje strategije
i usmjeravati daljnje djelovanje u cilju unaprjedivanja organizacije funkcioniranja policije u
demokratskom drustvu. Policija je kao oblik formalne drustvene kontrole vazna socioloska
tema koja se izuCava kroz klasi¢ne socioloske perspektive jednako kao i kriminal i devijacije
kao drustvene pojave (Giddens, Sutton, 2017). Policija u demokratskim drustvima djeluje
po jednakim nacelima kao Sto je nacelo zakonitosti, humanosti i sl., no vazno je imati na
umu kako je policija dio drustva, a svako drustvo ima svoju kulturu koja ga odreduje pa je
tako i zadovoljstvo gradana policijom povezano s karakteristikama opce kulture i policijske
subkulture. Zbog nemoguénosti jednoznacnog odredivanja potrebnih obiljezja rada policije
drustvenim znanostima koje se bave policijom, nastalo je mnostvo teorijskih modela i skala
koji ukazuju na vaznost analize i mjerenja pojedinih (ili razlicitih) aspekata rada policije.

Pojedine su drzave tijekom svojeg razvoja uvelike prilagodavale mjerila i mijenjale
modele za procjenu. Na primjer, u pocetnim razdobljima americkih istrazivanja promatrana
su brzina izlaska policije na mjesto dogadaja ili ucestalost policijskih ophodnji kao glavna
mjerila uspjesnosti rada policije (Skogan, 1978). Uporaba se takvih mjerila ubrzo pokazala
kao redukcionisticka i nedostatna za procjenu svih relevantnih aspekata rada policije. U
teoriji su tijekom vremena nastali brojni modeli i permanentno se javljalo pitanje kakav je
pristup dovoljan za obuhvacanje najvaznijih aspekata policijskog rada (Skogan, 2005). Kako
odredivanje adekvatnih indikatora uspjesnosti rada policije nije jednostavan pothvat, ve¢ stalna
potraga, vidljivo je primjerice iz promjena u praksama evaluacije kvalitete rada engleske
policije. Naime, prvotno se za odredivanje uspjesnosti rada policije upotrebljavalo primarno
statisticke podatke o stopama kriminaliteta, potom se preslo na anketiranje subjektivnog
osjecaja sigurnosti gradana, da bi se 2010. nakon dugogodisnjeg koristenja odbacila i anketa
o povjerenju u policiju kao osnovno mjerilo za ocjenu kvalitete rada policije (Jackson,
Bradford, 2010).

Pokusaj pronalazenja prilagodenog mjerenja za procjenu uspjesnosti rada policije moze
biti potaknut zahtjevima rukovoditelja u policiji jer u skladu s demokratskim vrijednostima
i potrebama danasnjih drustava, zadovoljstvo gradana policijom od iznimne je vaznosti za
policiju kao javnu sluzbu. Cilj je ovog rada omoguéiti pregled pozitivnih i negativnih strana
nekih parametara za mjerenje pojedinih aspekata policijskog rada. U poglavlju o definiranju
Cestica skala prikazano je na kojim se teorijskim postavkama temelje pojedine Cestice. U
konstrukciju skale krenulo se na zahtjev Ureda glavnog ravnatelja policije 2017. godine s
ciljem osmisljavanja mjernog instrumenta za vrednovanje razlic¢itih aspekata rada policije
ili policijskih poslova.

304



Ivana Glavina Jela$, Zeljko Karas, Ruza Karlovi¢: Konstrukcija Skale percepcije i zadovoljstva policijom
Polic. sigur. (Zagreb), godina 31. (2022), broj 3, str. 303 - 323

2. OPERACIONALIZACIJA KONCEPTA MJERENJA POLICIJSKOG RADA

2.1. Percepcija kvalitete pojedinih usluga policije

Neke teorije promatraju policiju kao usluzno tijelo koje gradanima pruza pojedine
usluge iz podrucja sigurnosti. Gradani u takvom odnosu predstavljaju stranke koje koriste neke
usluge i radi toga mogu ocjenjivati obavljene usluge tijela vlasti. Slijedom takvog pristupa
za procjenu policije preuzeti su modeli za procjenu kvalitete usluga u privatnom sektoru.
Osnovne instrumente za mjerenje kvalitete usluznih djelatnosti etablirao je Parasuraman
(1985), autor najrasirenijeg sustava mjerenja u javnim sluzbama koji se rabio u ameri¢kom
sustavu i u brojnim europskim sustavima. Ostvario je kljucni utjecaj na razna podrucja u
privatnom sektoru koja su prihvatila njegove teorije. Parasuramanov obrazac (tzv. Service
Quality - Servqual) sastoji se od 22 Cestice kojima se promatraju razlike izmedu ocekivanja i
percepcija gradana za sljedece dimenzije usluga: vanjstina (eng. fangible) se odnosi na izgled
prostorija tvrtke, opremu, izgled sluzbenika i slicna obiljezja; pouzdanost (eng. reliability) se
odnosi na sposobnost pouzdanog obavljanja trazenih usluga; odziv (eng. responsiveness) je
definiran kao voljnost pomaganja korisnicima i osiguravanja pravodobne usluge; sigurnost
(eng. assurance) odnosi se na znanje sluzbenika i sposobnost ostavljanja dojma povjerenja
klijentu; suosjeéanje (eng. empathy) opisuje individualiziranu paznju prema pojedinacnoj
stranci. Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985) smatrali su da se takav mjerni instrument
moze upotrijebiti u raznim vrstama usluznih djelatnosti. U praksi je ovakva ljestvica postala
najrasirenija usprkos kritikama da su primjenjivije ljestvice koje ne utvrduju razliku izmedu
ocekivanja i percepcije stanja (Brown, Churchill Jr, Peter, 1993).

Parasuramanovu se ljestvicu pokusavalo prilagodavati uslugama policije, s obzirom
na to da se radi o posebnim policijskim ovlastima koje se prema odredenom dijelu osoba
provode kao prisilne radnje. Ljestvicu su pojedini autori prilagodavali policiji uz dodavanje
nekih novih dimenzija (Sarrico, Miguel, Silva, 2013) i uz promjenu njezina naziva (tzv. Police
Quality — Polqual). Policija kao javna, neprofitabilna sluzba dostupna je gradanima u svako
doba dana i noéi. Policija ima legitimnu mo¢ u drustvu, djeluje preventivno i represivno.
Policijski sluzbenici moraju postupati isklju¢ivo po zakonu, ali i u skladu s na¢elima koje
smo spomenuli prethodno u tekstu; te pozrtvovno i empati¢no prema razli¢itim drustvenim
skupinama. Gradani Cesto puta, a §to je utemeljeno na praksi te komentiranju policije kroz
neke drustvene mreze, prozivaju policiju u skladu sa zadovoljstvom ili nezadovoljstvom stanja
u drzavi, na makrorazini i mikrorazini. To znaci, ako nisu zadovoljni s politickom situacijom,
Cesto puta etiketiraju policiju kao instrument vladajucih ili zbog nepoznavanja policijskih
ovlasti i poslova prozivaju policiju i za one djelatnosti koje nisu u policijskoj ingerenciji.

Postoje velike poteskoce u pronalazenju optimalnog pristupa mjerenja kvalitete
policijskog rada, $to je vidljivo na primjeru multidimenzionalnog koncepta kojeg je predlozio
Mastrofski (1999). Njegov prosireni Sesterodimenzionalni pristup ukljucuje varijable
pozornosti, pouzdanosti, odaziva, stru¢nosti, ponasanja i pravi¢nosti. Maguire, Johnson (2010)
empirijski su testirali taj koncept i utvrdili da navedeni koncept nije empirijski razluc¢iv prema
varijablama, nego mjeri ukupnu percepciju kvalitete policijskog rada. No, ovakav je model
ostvario utjecaj na velik broj mjerenja u policijskim sustavima te su i u hrvatskoj znanosti neke
od Cestica iz ovakvog modela prisutne u pojedinim vrstama mjernih skala. Primjer su izgled
ili pristojnost policijskih sluzbenika koji su bili ukljuceni u upitnik opseznog istrazivanja iz
2009. godine koje je proveo MUP i UNDP - Program Ujedinjenih naroda za razvoj (Cajner
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Mraovié, 2009). U tom su upitniku osim navedenih varijabli bile i razne druge cjeline koje su
blize ispitivanju straha od kriminala ili viktimizacije — kakav prema Haleu (1996) obuhvaca
ranjivost, iskustvo viktimizacije, straha i druge socio-psiholoske faktore.

Od domacih primjera istrazivanja percepcije nekih obiljezja policije navodimo
istrazivanje Radeti¢-Pai¢, Ruzi¢ Baf & Opasi¢ (2010) koji su analizirali stavove nekih
nacionalnih manjina o obiljezjima policijskih sluzbenika medu kojima su urednost,
ljubaznost, pristojnost, pouzdanost, motiviranost i sli¢na obiljezja istovjetna spomenutome
multidimenzionalnom konceptu. Kao primjer slicnih anketa moguce je navesti i upitnik koji
je provoden u nizu susjednih drzava u kojem je odreden dio pitanja takoder usmjeren na
urednost, izgled i pristojnost u ponasanju policijskih sluzbenika (Mandi¢, 2016).

2.2. Percepcija povjerenja u policiju

Dok su se prethodno navedeni koncepti bazirali na pojedinim aspektima ocekivanih
usluga, neki se drugi temelje na procjeni povjerenja gradana u policiju. Teorija usmjerena na
mjerenje povjerenja u policiju (eng. confidence) bazira se na tezi da je to obiljezje neophodno
u njezinu radu i utjece na odnos policije prema gradanima. Povjerenje u policiju ima dimenzije
prioriteta, sposobnosti, neovisnosti i poStovanja. Kod mjerenja povjerenja gradana u policiju
takoder su moguca razna gledista s kojih gradani promatraju funkcioniranje policije. Primjerice,
pod povjerenjem mogu podrazumijevati rezultate policije u smislu prevencije i represije
kaznjivih radnji, tehni¢ku opremljenost, pravi¢nost u postupanju ili povjerenje u proceduru
policijskog postupanja i slicna obiljezja. Povjerenje se definira kao moralna veza, osjecaj koji
se stvara u podupiranju normi i vrijednosti zajednice. Jackson i Bradford (2010) su testirali
utjecaj povjerenja na policijsku efikasnost i policijsku pravicnost te smatraju da su potvrdili
da percepcija proceduralne pravde poti¢e gradane na vece povjerenje. Pravicnost u postupanju
ostavlja gradanima dojam da su na istoj strani kao i policija. Ako policija s njima komunicira
na pravedan i pristojan nacin, tada im ostavlja poruku da su oni uvazavani pripadnici zajednice.
S druge strane, nepravicno postupanje ima za posljedicu socijalnu dezintegraciju i izdvajanje
iz zajednice, §to moze dovoditi do procijepa izmedu raznih skupina u drustvu.

Prema ovim teorijama proceduralna je pravi¢nost bitna za razvoj odnosa policije i
gradana (Myhill, Beak, 2008). Proceduralna pravda pojacava povjerenje kod svih poslova
koji ukljucuju doticaje s gradanima. U slu¢ajevima percepcije policijskog postupanja kao
pravi¢nog, gradani imaju vece teznje suradivati s policijom, davati joj veéi broj podataka ili
u vecoj mjeri prijavljivati kaznena djela. Gradani su tada skloniji i samostalno poduzimati
pojedine aktivnosti s ciljem poboljSavanja sigurnosti i ne gledaju na policiju samo kao na tijelo
koje se bavi suzbijanjem kriminala, nego vrednuju i segment integracije u lokalnu zajednicu
u smislu odgovara li policija na potrebe zajednice i predstavlja li izvor moralnog autoriteta
(Jackson, Bradford, 2010).

Podruéje povjerenja bilo je predmet istrazivanja u Republici Hrvatskoj. Povjerenje u
policiju istrazivali su Razum, Valenta, & Brkovi¢ (2015). U prije spomenutu istrazivanju
MUP-a i UNDP-a iz 2009. dio se Cestica odnosio na povjerenje u suzbijanje pojedinih vrsta
kaznenih djela, npr. mita ili korupcije, odnosno slozenog gospodarskog kriminala, kao i raznih
drugih vrsta kriminaliteta koje bi gradani mogli prijaviti policiji (Cajner Mraovi¢, 2009).
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U susjednim je drzavama provodeno veliko usporedno istrazivanje 2016. godine koje
je u prvom dijelu mjerilo povjerenje u institucije i povjerenje u policiju, dok su druge dvije
cjeline u odnosu na percepciju najkorumpiranijih sluzbi te sklonost gradana u prijavljivanju
korupcije (Mandi¢, 2016). U Republici Hrvatskoj anketno istrazivanje o povjerenju gradana
u drzavne institucije pa onda i u policiju radeno je nekoliko godina za redom. Zadnje je bilo
2016. godine; Pilarov barometar (2014., 2015. ili 2016.)

2.3. Strah od kriminala

Pojedina su istrazivanja imala cilj provjeriti razinu viktimizacije gradana i otkriti tamnu
brojku kriminala te su njihovi rezultati doveli do nastanka novih teorijskih koncepata straha
od kriminala. Rezultati su ukazivali na rizik viktimizacije odredenih druStvenih skupina, ali
se pokazalo da su ustvari najvise bili zabrinuti pojedinci koji se ne bi trebali brinuti da ¢e ih
netko napasti s obzirom na objektivne pokazatelje (Ditton & Farrall, 2017, 5) te je iz ovakvih
podataka s vremenom nastao koncept straha od kriminala.

Koncept straha od kriminala postao je jedan od najrasirenijih modela za procjenu
percepcije zadovoljstva radom policije, a u nekim je drzavama postavljen na razinu
kulturoloske ¢injenice (tzv. drustvo rizika ili kultura straha, prema Glassneru, 2010). Strah
od kriminala kao koncept ima americke korijene koje Lee pronalazi u anksioznoj politici u
kojoj se odnos vlasti i gradana prikazuje kao odnos subjekata kojima je dana uloga da moraju
biti preplaSeni i kojima je potrebna vlast koja ¢e upravljati njihovim strahom (Lee, 2017).
Neki navode da se koncept straha od kriminala opéenito precjenjuje (Jackson, 2004), kao
posljedica toga Sto gradani u upitnicima ne odgovaraju o svojim emocijama, kognitivnim ili
drugim elementima, negoli o svojem stajali§tu prema kulturalnom znacaju kriminala, pod
utjecajem ekspresivnog dojma.

Razvoj koncepta straha od kriminala i metodologije u istrazivanju tog fenomena detaljno
prikazuju Geto$ i Giebel (2012). Strah od kriminala moze biti posljedica psiholoskih obiljezja
pojedine osobe koji se reflektiraju i na razne druge strahove (strah od bolesti, strah od gubitka
karijere itd.). Kury i sur. (2004) opravdano isticu da je strah od kriminala precijenjen te da
realno ne predstavlja problem u svakodnevnom funkcioniranju gradana za razliku od drugih
vrsta strahova koji pojedincima narusavaju kvalitetu zivota (tzv. zdravstvena anksioznost,
prema Prvulovi¢ Mirkovié, Markanovi¢, 2015) ili straha od letenja (Jureti¢, 2000). U usporedbi
s takvim pojavama, ¢ini se da je bilo prikladnije ovakav koncept nazvati nekako drugacije
nego koristiti pojam straha koji u sustini opisuje emotivno stanje koje ima odredene posljedice.

Istrazivanje o strahu od kriminala provodili su Mesko i Kovco (1999) te su zakljucili
da se osobe slabije fizicke grade ili starije osobe osjecaju ugrozenije. TinejdZeri su u vecoj
mjeri zahvaceni raznim kaznjivim radnjama i brojnim drugim opasnostima ali nemaju dojam
straha (Getos, Giebel, 2012). Takvi podaci ukazuju na razliku izmedu sluzbenih statistickih
pokazatelja i subjektivnog dojma pojedinih skupina gradana. Primjerice, Glasnovi¢ Gjoni
(2006) u svojem je istrazivanju pokazala kako veéi strah od kriminala imaju osobe Zenskog
spola i starije dobi.

Istrazivanje koncepta straha od kriminala prema Mesko i sur., (2012) pokazalo je da
strah ovisi o slabijim druStvenim mrezama, vjerojatnosti viktimizacije, niZoj sposobnosti
samoobrane i drugim varijablama. Primjer je i starije istrazivanje o usporedbi percepcije
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straha od kriminala (Mesko, Kovco, 1999) koje se temelji na upitniku kojeg je predlozio Van
der Wurff i sur. (1989). Procjena rada policije samo na temelju konstrukta straha od kriminala
ne obuhvaca najvaznije aspekte policijskog posla.

2.4. Percepcija legitimnosti policije

Legitimnost policije ili zakonitost njezina djelovanja podrazumijeva prihvacanje
policijskih ovlasti od strane gradana. Legitimnost se percipira kao karakteristika tijela vlasti
zbog koje ostali subjekti osje¢aju dobrovoljnu potrebu postupati po njezinim odlukama (Tyler,
1997). Ako vecina gradana ne bi pristala dobrovoljno podvrgavati se odlukama policije, nastale
bi poteskoce u sustavu formalne drustvene kontrole. Legitimnost policije preduvjet je dobre
suradnje izmedu gradana i policije. Mjerenje legitimnosti policije obi¢no ukljucuje percepciju
gradana o postovanju zakona, pruzanju podrske policiji povjerenja u pravni poredak i sl.

Legitimnost policije je koncept razvijen prije dva desetljeca, s najznacajnijim utjecajem
americkog znanstvenika Tylera (1990) nakon kojeg je slijedio niz istrazivanja o istoj temi.
Medutim, kriti¢ari su primijetili da postoji problem kod odredivanja tog koncepta. Neki
navode da u dva desetljeca znanstvenici nisu detaljnije obrazlozili u ¢emu se sastoji koncept
legitimnosti, osim $to podrazumijeva mjerenje povjerenja u policiju i njezin rad (Tankebe,
2014). Legitimnost policije nije jednostavno definirati, a svoj doprinos u razradi ovog koncepta
dali su i neki poznati hrvatski znanstvenici (Kutnjak Ivkovi¢ i sur. (2016). U kontekstu rasprava
i mjerenja karakteristika policije i njezina funkcioniranja, neki autori spominju makrorazinu i
mikrorazinu. Legitimnost se operacionalizira na normativni, relacijski i kontekstualni aspekt
(Homolova, 2018).

Policijska je legitimnost viSedimenzionalni koncept koji takoder obuhvaca procjenu o
proceduralnoj pravdi, distributivnoj pravdi, zakonitosti i u¢inkovitosti. Vecina istrazivanja
o legitimnosti bazira se na promatranju osjecaja obveza za postovanjem zakona i policijskih
naputaka, uz zakljucak da postoji distinkcija izmedu obveze i legitimnosti. Da bi se legitimnost
mogla mjeriti, potrebno je prije svega utvrditi koja se obiljezja mjere.

Tyler (2004) ulogu legitimnosti u policijskom radu vidi u poboljsanju kvalitete suradnje
policije i gradana. Ako gradani gledaju na policiju kao na tijelo ¢ijim odlukama se moraju
pokoravati, to predstavlja legitimnost policije. Kao kljuc¢an utjecaj Tyler navodi nacin na koji
policija postupa, i zato smatra proceduralnu pravdu sredi$njim dijelom u procjeni legitimnosti
rada policije. Ovakav se koncept djelomi¢no preklapa s dimenzijama koje su u nekim teorijama
navedene u okviru modela povjerenja u policiju. Tyler smatra da podaci podupiru zakljucak
da procjene nac¢ina na koji policija radi ujedno utje¢u na prihvaéanje policijskih postupaka
(Tyler, Wakslak, 2004).

U Hrvatskoj nisu provodena istrazivanja isklju¢ivo o ovim obiljezjima, a od primjera
u susjedstvu moguce je izdvojiti istrazivanje u Sloveniji koje je nastojalo usporediti stavove
sluzbenika ovisno o spolu i dobi, te je pokazalo da stariji policijski sluzbenici muskog spola
imaju konzervativnija gledista u odnosu na tezinu kazne prema pociniteljima, $to su istrazivaci
protumacili kao ustrajnost tradicionalnog autoriteta u postmodernom drustvu (Kury 1 sur.,
2009).
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2.5. Percepcija zadovoljstva gradana policijom

Modeli koji se temelje na promatranju zadovoljstva gradana pokusavaju odrediti kakav
dojam imaju gradani - o postupanju policije, 1 pritom pokusSavaju odrediti utjecaj kojeg na tu
kategoriju imaju pojedine situacijske varijable (iskustvo s policijom, kontakt, viktimiziranost i
dr.) ili strukturalne varijable (mediji, stanje sigurnosti u susjedstvu i dr.). Mjerenje zadovoljstva
gradana policijom je pod utjecajem nastojanja za utvrdivanjem koliko su gradani zadovoljni
pojedinim aspektima rada policije. Strukturalne varijable koje mogu utjecati na zadovoljstvo
policijom odnose se i na djelokrug raznih drugih tijela lokalne ili drzavne vlasti.

Utvrdeno je i da zadovoljstvo policijom kod nekih gradana ovisi o tome kako percipiraju
svojstva policije uopce. Neki se baziraju na iskustvima u pojedinom pojedinacnom dogadaju,
dok drugi percepciju policije temelje na opéenitom dojmu o policiji kao posebnom zanimanju
(Frank i sur., 2005). Skogan (2005) je, primjerice, utvrdio da na zadovoljstvo policijom najvise
utjece nacin ponasanja policije na mjestu dogadaja, odnosno jesu li bili pristojni, usluzni ili
pazljivi. Tome nasuprot, neka istrazivanja potvrduju da nije toliko znac¢ajno pojedinacno
iskustvo ispitanika koliko opcenita percepcija policije temeljem koje ¢e se tumaciti i neki
pojedinacan postupak policije (Brandl i sur., 1994). Pojedinacni slucajevi ne utjecu na
stvaranja generalnog zakljucka, nego pomazu u razlikovanju zadovoljstva gradana policijskom
procedurom ili opéenito zadovoljstva funkcioniranja policije u odredenoj okolini (Brandl i
sur., 1994). Takve okolnosti bi mjerni instrumenti takoder trebali uvazavati. Neki su utvrdili
da kontakt s policijom nema toliko utjecaja na gradane koliko iskustva drugih bliskih osoba
koje su iznosile svoje iskustvo ispitaniku (Rosenbaum i sur., 2005). Karlovi¢ (2012) je pak
pokazala kako znacajan doprinos objasnjenju opce percepcije aktivnosti policije predstavlja
pozitivnost iskustva s policijom prilikom posljednjeg kontakta uz uspjesnost policije u
otkrivanju i sprjecavanju kriminala i kvalitetu informiranja od strane policije.

Potvrdeno je da je percepcija kriminala snazan prediktor zadovoljstva policijom (Weitzer,
Tuch, 2005). Neki autori navode kako policija u zajednici ima simbolicku vrijednost za gradane
i da gradani drugacije, pozitivnije procjenjuju policiju, ako postoji suradnja policije i gradana
na lokalnoj razini. (Schafer i sur., 2003). Osobe koje su bile zrtve provalnih krada percipirale
su policiju ovisno o tome kako su policijski sluzbenici postupali na mjestu dogadaja, jesu li
naknadno informirali Zrtvu o tijeku istrazivanja i slicno (Coupe, 1999).

Neka su istrazivanja pokazala da percepcija pravi¢nosti postupanja policije nije ovisna
o tome je li policija uopce rijesila problem zbog kojeg su reagirali, niti o tome da li im je
policija pisala odredenu kaznu (Tyler, Folger, 1980). S druge strane, postoje istrazivanja koja
su potvrdila da je proceduralna pravi¢nost bitna samo kod kontakata koje zapo€inje policija,
dok nije klju¢na za percepciju kontakata koje su inicirali gradani (Kristina, 2009).

Dok se prije spomenuta istrazivanja kvalitete baziraju na anketiranju osoba koje su
imale odredeno iskustvo i mogu davati odredena utemeljena vrednovanja, ovdje se radi o
neodredenoj percepciji institucije. Samo manji dio gradana ima odredenog doticaja s policijom,
i temelje svoju ocjenu o policiji na temelju tog iskustva; dok ostali imaju svoj stav o policiji
bez izravnog kontakta. Predrasude i stereotipi gradana o policiji i policijskome radu - najveéa
su poteskoca. Utjecaj izravnog ili neizravnog neugodnog iskustva s policijom na percepciju
policije odnosno na zadovoljstvo policijom ili povjerenjem u policiju, istrazivali su Butkovié
i sur., (2019) uz zakljucak da su negativna iskustva gradana s radom policije povezana s
negativnom percepcijom o pojedinim aspektima funkcioniranja policije.
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Zadovoljstvo gradana moze se mjeriti s razlicitih aspekata rada policije ovisno od cilja
istrazivanja i dostupnih skala mjerenja. Tako su u nekim primjerima mjerenja iz susjednih
drzava skale bile usmjerene na utvrdivanje zadovoljstva nac¢inom zaposljavanja u policiji
(rodbinske veze, politicki utjecaji i sli¢no), utjecajem politickih smjernica na rad policije
(Mandié¢, 2016) te raznim drugim ¢esticama poput odredivanja policijskih poslova podloznih
korupciji (Mandi¢, 2016, 21). Jedno je od istrazivanja o hrvatskoj policiji primjerice, u jednoj
od cjelina ispitivalo stru¢nost policijskih sluzbenika, njihovo obrazovanje, korupciju unutar
policije, lose propise i sliéne ¢imbenike koji bi mogli utjecati na rad policije (Cajner Mraovic,
2009). Svrha je ovoga rada prikazati novu skalu mjerenja percepcije pojedinih vrsta policijskih
poslova koja bi rukovoditeljima pojedinih organizacijskih jedinica mogla pomo¢i prilikom
organizacije i usmjeravanja djelovanja policije na nekom podrudju.

3. CILJEVI ISTRAZIVANJA

Cilj istrazivanja jest konstrukcija upitnika koji mjeri percepciju i zadovoljstvo gradana
policijom. Specifi¢ni ciljevi istrazivanja jesu:

1. Utvrditi faktorsku strukturu Skale percepcije i zadovoljstva policijom (SPZP);

2. Ispitati pouzdanost subskala konstruirane skale.

Na temelju pregleda literature i dosadasnjih provedenih inozemnih istrazivanja o¢ekuje
se da ¢e faktorska analiza rezultirati peterofaktorskim rjesenjem prema kojem ce se skala
sastojati od sljedec¢ih subskala odnosno faktora: zadovoljstvo policijom, zadovoljstvo
kompetencijama policajaca, zadovoljstvo dostupnoscu policije, zadovoljstvo kontaktom s
policajcima te povjerenje u policiju. Uz ocekivanu latentnu strukturu, o¢ekuje se da ¢e i
pouzdanost subskala koje te dimenzije predstavljaju, biti zadovoljavajuca.

4. METODA

4.1. Definiranje Cestica

Nakon analize teorijskih modela i koncepata formulirane su Cestice za potrebu izrade
skale. Prije izrade analizirani su i mjerni instrumenti koriSteni u komparativnim istrazivanjima
i organizacijama, te pojedina istrazivanja koja su provodena u susjednim drzavama uz potporu
EU-a. S obzirom na uocene posebnosti skala ¢ije su ¢estice prilagodene pojedinim drzavama ili
potrebama pojedinih policijskih tijela u njima, cilj je bio izraditi skalu koja bi bila prilagodena
specifi¢nostima nase populacije. Upitnik nije konstruiran s ciljem medunarodnog usporedivanja
podataka jer za te svrhe postoje drugi upitnici.

Dio cCestica formuliran je po uzoru Cestica iz skale autora Hindsa i Murphya (2007) koji
su istrazivali u¢inak proceduralne pravde i percepcije policijskog autoriteta na zadovoljstvo
policijom, a dio je Cestica po uzoru na Tylera (1997) koji je ispitivao konstrukt proceduralne
pravde. Manji dio je sastavljen po uzoru na skalu koji su u svrhu ispitivanja percepcije kvalitete
policijskog rada sastavili Akhtar i sur. (2012). Nadalje, dio je ¢estica formuliran po uzoru na
pitanja koja u svojem istrazivanju zadovoljstva ostvarenim kontaktom s policijom analizira
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pojedinih teorijskih modela. Primarni cilj konstrukcije skale jest osmisljavanje mjernog
instrumenta koji ¢e moc¢i mjeriti zadovoljstvo gradana razli¢itim aspektima rada policije
sukladno s kriterijima koji su utvrdeni (definirani) od strane rukovode¢ih policijskih sluzbenika.

Bez obzira na to $to je dio Cestica preuzet iz spomenutih istrazivanja, ve¢i dio Cestica
osmisljen je s ciljem ispitivanja percepcije 1 zadovoljstva pojedinim vrstama policijskih poslova
s ciljem primjene odnosno mjerenja zadovoljstva radom policije i policijskih sluzbenika u
RH. Posebnost upitnika jest usmjeravanje na pojedine segmente rada policije — odnosno,
policija se ne promatra kao jedinstveno tijelo vlasti nego se razlucuju pojedini poslovi kao
Sto su grani¢na, prometna ili kriminalisticka policija. Ovakav se pristup zasniva na tezi da
generalizirano analiziranje policije nije primjereno zbog velike razlike pojedinih poslova i
utjecaja na drugacije aspekte sigurnosti, te da bi za vrednovanje pojedinih segmenata rada
policije trebalo prilagodavati Cestice.

Osim skale percepcije i zadovoljstva gradana radom policije na ¢ije su Cestice ispitanici
mogli odgovarati putem Likertove ljestvice od pet stupnjeva (1 = uopce se ne slazem, 5
= u potpunosti se slazem), anketni se upitnik sastojao jos i od varijabli koje su mjerile
sociodemografske karakteristike ispitanika (dob, spol, mjesto stanovanja, zupaniju, stupanj
obrazovanja, status i materijalni status) i od varijabli koje su mjerile izvore informacija na koje
su se ispitanici oslanjali u svojoj procjeni o radu policije te eventualne razloge ostvarivanja
ili neostvarivanja sluzbenog kontakta s policijom. Ukupno se konstruirana skala sastojala od
49 cestica (prije provedene analize).

S ciljem kontrole nac¢ina odgovaranja ispitanika odredeni broj Cestica bodovao se
obrnuto, odnosno Cestice su bile negativno formulirane. U kratkoj se uputi ispitanicima, izmedu
ostalog, naglasilo da se sva postavljena pitanja odnose na policiju i policijske sluzbenike u
njegovu/njezinu mjestu stanovanja.

4.2. Uzorak, postupak prikupljanja podataka i statisticka analiza

Istrazivanje je provedeno na prigodnom uzorku od N=170 gradana/gradanki Grada
Zagreba prosjecne dobi M=41 (SD=11,98) od kojih 53 muskarca i 117 Zena.

Jedan dio podataka prikupljen je putem upitnika u papirnatoj formi, dok je malo vise
od polovice rezultata prikupljeno uz pomo¢ online upitnika kreiranog u svrhu istrazivanja.
U uputama upitnika bilo je naglaseno da se radi o preliminarnom istrazivanju ¢ija je svrha
provjera kvalitete konstruirane skale koja ¢e se rabiti u svrhu istrazivanja kojim ¢e se ispitivati
stavovi gradana o policiji i njezinu radu. Ispitanici su u upitniku (i papirnatoj i online formi)
imali predvideno mjesto za komentare o Cesticama skale (primjerice jesu li (ne)jasne i sl.).
Sudionicima je objasnjena svrha istrazivanja kao i ¢injenica da je sudjelovanje anonimno i
dobrovoljno.

Podaci su obradeni pomocu SPSS programskog paketa 18.0. Od statisti¢kih procedura
provedene su faktorska analiza kako bi se utvrdilo postojanje latentnih dimenzija percepcije
i zadovoljstva razlicnim aspektima rada policije te analiza pouzdanosti tipa unutarnje
konzistencije putem racunanja Cronbachova alfa koeficijenta.
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5. REZULTATI I RASPRAVA

Faktorskom analizom metodom glavnih komponenata ispitana je faktorska struktura
konstruirane skale. KMO (KMO =0,90) i Bartlettov test sfericiteta (y? = 3670,10, p <.001)
upucivali su na faktorabilnost korelacijske matrice.

Prema Kaiser-Guttmanovu kriteriju, izdvojeno je 9 komponenata koje imaju vrijednosti
karakteristicnih korijena vece od 1 1 kojima je ukupno objasnjeno 68,32 % varijance rezultata.
Rezultati su prikazani u tablici 1. Izolirani faktori velikim su dijelom neinterpretabilni, a na
nekim faktorima opterecenja imaju samo dvije Cestice ili jednu Cesticu.

Tablica 1: Faktori s karakteristicnim korijenima iznad 1 u analizi upitnika SPZP

Karakteristi¢ni korijeni

Komponenta Total % varijance Kumulativni %
1. 15,68 38,25 38,25
2. 2,31 5,63 43,89
3. 1,99 4,85 48,74
4. 1,88 4,60 53,34
5. 1,48 3,62 56,97
6. 1,28 3,12 60,09
7. 1,24 3,02 63,12
8. 1,24 3,02 63,12
9. 1,00 2,44 68,32

Rezultati Scree dijagrama prikazanog na slici 1 na temelju dva loma dijagrama na
spoju prve i druge te ¢etvrte i pete komponente upucuju na moguénost zadrzavanja jedne
kao i ¢etiri komponente.
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Slika 1: Prikaz karakteristicnih korijena za faktore dobivene faktorskom analizom upitnika UPZP
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redni broj ekstrahiranog faktora

Stoga je provedena i paralelna analiza kao odlucujuci kriterij odredivanja broja
komponenata. Pallant (2011) i Field (2013) isti¢u da je paralelna analiza najtocniji nacin
odredivanja broja potrebnih komponenata. Rezultati su prikazani u tablici 2. Rezultati su pokazali
da 4 komponente imaju karakteristi¢ne vrijednosti ve¢e od odgovarajucih vrijednosti dobivenih
nasumiéno generiranim podacima; stoga su u konacnici zadrzane 4 komponente odnosno faktora.

Tablica 2: Rezultati paralelne analize za skalu SPZP

Karakteristi¢ni korijen Karakteristi¢ni korijen po slu¢aju SD
1 2,09 ,074
2 1,96 ,064
3 1,86 ,055
4 1,77 ,046

Nakon toga provedena je druga faktorska analiza metodom glavnih komponenata s
unaprijed zadana 4 faktora. Ta 4 faktora zajedno objasnjavaju 53,34 % varijance (komponenta
1=38,25 %; komponenta 2=5,63 %; komponenta 3=4,85 % i komponenta 4=4,60 %). Prema
analizi faktorskih optereéenja Cestica nakon rotacije prvu smo komponentu nazvali faktorom
Opcée zadovoljstvo radom policije, drugu — Zadovoljstvo kompetencijama i postupanjem
policajaca, tre¢u — Zadovoljstvo dostupnoséu policije i ¢etvrtu — Zadovoljstvo primjerenoscu
komunikacije policajaca prilikom kontakta s gradanima. Rezultati su prikazani u tablici 3.
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Tablica 3: Rezultati faktorske analize metodom glavnih komponenata: faktorska opterecenja Cestica

na 4 faktora (N=170)

Faktori

Cestica F1 F2 F3 F4
Faktor 1: Zadovoljstvo policijom
Policija je uspjesna u otkrivanju kriminala 0,69 * * *
Policija je uspjesna u rjeSavanju kriminala 0,68 * * *
Policija je uspjesna u sprjeéavanju kriminala 0,64 * * *
Policija je uspje$na u odrzavanju javnog reda i mira 0,48 * * *
Policija uspjesno Stiti imovinu gradana 0,46 * * *
Policija brzo reagira na probleme 0,32 0,33 * *
Policijska je administracija spora i neuc¢inkovita 0,59 * * *
Policija se ne bavi problemima koji zapravo brinu gradane' 0,43 * * *
Policija dovoljno izvje$tava javnost o svojem radu * * * *
Temeljna policija dobro obavlja svoj posao 0,35 * * *
Prometna policija dobro obavlja svoj posao * * * *
Grani¢na policija dobro obavlja svoj posao 0,41 * * *
Kriminalisticka policija dobro obavlja svoj posao 0,70 * * *
Usluge policije jednako su dostupne svim gradanima, neovisno o * * * *
tome u kojem dijelu mjesta zive
Policija u mojem mjestu stanovanja kvalitetno obavlja svoj posao 0,40 * * *
Opc¢enito hrvatska policija kvalitetno obavlja svoj posao 0,60 * * *
Policajci su u mojem mjestu stanovanja kvalitetni i sposobni 0,35 * * *
Opéenito su hrvatski policajci kvalitetni i sposobni 0,55 * * *
Zadovoljan sam radom policije u svojem mjestu stanovanja 0,38 * * *
Zadovoljan sam radom cjelokupne hrvatske policije 0,61 * * *
Imam povjerenja u policiju 0,51 * * 0,41
Faktor 2: Zadovoljstvo policajcima
Policajci su stru¢ni u obavljanju svojeg posla 0,35 0,31 035 *
Policajci imaju dobre komunikacijske vjestine * 0,36 053 *
Policajci postupaju prema propisima i zakonima * * 052 *
Policajci 1 sami poStuju zakone i propise prema kojima postupaju * * 0,58 *
Policajci su kulturni prema gradanima * * 0,67 *
Policajci previse koriste sredstva prisile * * 0,68 *
Policajci Cesto legitimiraju bez potrebe gradane koji Secu ulicom * 0,32 0,63 *

' U svrhu kontrole na¢ina odgovaranja ispitanika odredeni broj ¢estica bodovao se obrnuto te su Cestice

naknadno rekodirane.
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Policajci postupaju prema svim gradanima jednako bez obzira na * 0,63 *
spol, dob i nacionalnost

Policajci tretiraju gradane s postovanjem i dostojanstvom * * 0,73 *
Policajci postupaju prema gradanima na pravedan nacin * * 0,62 *

Faktor 3: Dostupnost policije

Cesto vidam policijsku autoophodnju * 0,67 * *
Cesto vidam policijsku ophodnju pjesice * 0,84 * *
Cesto vidam postupanje policije prema onima koji prave nered u * 0,52 * *

mojem susjedstvu (stambena cetvrt)

Cesto vidam kontaktnog policajca (policajac kojem se uvijek * 0,72 * *
mozete obratiti te dobiti podatke o radu policije i koji je prisutan

tamo gdje se pojavljuju problemi) u svojem susjedstvu

(stambena Cetvrt)

Faktor 4: Kontakt

Prilikom kontakta policajci su bili ljubazni * * * 091
Prilikom kontakta policajci su mi detaljno objasnili svoje postupke * * * 0,71
Prilikom kontakta policajci su mi posvetili dovoljno paznje * * * 0,81
Zadovoljan sam postupanjem policajaca prema meni * * * 091
Osjecam se sigurno u svojem susjedstvu (stambena ¢etvrt) * * * 0,44
Policija mi daje osjecaj sigurnosti * * * 0,36

* faktorsko opterecenje Cestice < 0,3

Nakon provedene analize 11 je Cestica izbac¢eno iz skale s obzirom na nezadovoljavajuéa
faktorska opterecenja te korelaciju s ukupnim rezultatom u nekim slu¢ajevima (kod provjere
pouzdanosti). Odredene Cestice (primjerice “Policajci tretiraju gradane s postovanjem i
dostojanstvom”) izbacene su iako su na odredenom faktoru imale zadovoljavajuce faktorsko
opterecenje (>od 0,3). Izbacene su jer su bile redundantne u odnosu na neke druge Cestice. Kao
$to je prethodno navedeno, ispitanici su imali posebnu rubriku u kojoj su mogli komentirati
Cestice upitnika. Izmedu ostalog za par Cestica (poput prethodno navedene) naveli su da su
poprili¢no sli¢ne s nekom drugom ¢esticom, odnosno da im se ¢ini da ih se pita isto. Takoder su
izbacene Cestice za koje se veliki broj ispitanika izjasnio da ih ne razumije, tj. da ne razumiju
Sto ih se to¢no pita (primjerice “Usluge policije jednako su dostupne svim gradanima, neovisno
u kojem dijelu mjesta zive™). Dakle, iz prvotne verzije skale izbacene su sljedece Cestice:
»Policija dovoljno izvjestava javnost o svojem radu®, ,,Usluge policije jednako su dostupne
svim gradanima, neovisno o tome u kojem dijelu mjesta zive®, ,,Opcenito hrvatska policija
kvalitetno obavlja svoj posao*, ,,Policajci su u mojem mjestu stanovanja kvalitetni i sposobni®,
,»Opéenito su hrvatski policajci kvalitetni i sposobni®, ,,Zadovoljan sam radom policije u
svojem mjestu stanovanja“, ,,Zadovoljan sam radom cjelokupne hrvatske policije, ,,Jmam
povjerenja u policiju®, ,,Policajci tretiraju gradane s postovanjem i dostojanstvom®, ,,Osjecam
se sigurno u svojem susjedstvu (stambena Cetvrt)“ i ,,Policija mi daje osjeéaj sigurnosti®. U
konacnu verziju upitnika odabrano je 30 cestica. Konac¢ni odabir ¢estica s Likertovom skalom
za odgovore prikazan je u tablici 4. Ukupno se (uz 6 sociodemografskih pitanja i 2 pitanja s
ponudenim odgovorima) skala sastoji od 38 pitanja.
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Tablica 4. Cestice SPZP skale

Cestica

Subskala 1: Zadovoljstvo policijom

1.

AR A i

—_ — =
No= o

13.

Policija je uspjesna u otkrivanju kriminala

Policija je uspjesna u rjeSavanju kriminala

Policija je uspjesna u sprjeéavanju kriminala
Policija je uspjes$na u odrzavanju javnog reda i mira
Policija uspjesno Stiti imovinu gradana

Policija brzo reagira na probleme

Policijska administracija je spora i neu¢inkovita
Policija se ne bavi problemima koji zapravo brinu gradane
Temeljna policija dobro obavlja svoj posao
Prometna policija dobro obavlja svoj posao
Granicna policija dobro obavlja svoj posao
Kriminalisticka policija dobro obavlja svoj posao

Policija u mojem mjestu stanovanja kvalitetno obavlja svoj posao

Subskala 2: Zadovoljstvo policajcima

1.
2
3
4
5.
6
7
8

9.

Policajci su strucni u obavljanju svojeg posla

Policajci imaju dobre komunikacijske vjestine

Policajci postupaju prema propisima i zakonima

Policajci 1 sami poStuju zakone i propise prema kojima postupaju

Policajci su kulturni prema gradanima

Policajci previse koriste sredstva prisile

Policajci Cesto legitimiraju bez potrebe gradane koji Secu ulicom

Policajci postupaju prema svim gradanima jednako bez obzira na spol, dob i nacionalnost

Policajci postupaju prema gradanima na pravedan nacin

Subskala 3: Dostupnost policije

1.
2.
3.

Cesto vidam policijsku autoophodnju
Cesto vidam policijsku ophodnju pjesice

Cesto vidam postupanje policije prema onima koji prave nered u mojem susjedstvu
(stambena Cetvrt)

Cesto vidam kontaktnog policajca (policajac kojem se uvijek moZete obratiti te dobiti
podatke o radu policije i koji je prisutan tamo gdje se pojavljuju problemi) u svojem
susjedstvu (stambena Cetvrt)

Subskala 4: Kontakt

Eal

Prilikom kontakta policajci su bili ljubazni
Prilikom kontakta policajci su mi detaljno objasnili svoje postupke
Prilikom kontakta policajci su mi posvetili dovoljno paznje

Zadovoljan sam postupanjem policajaca prema meni
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Nadalje, analiza pouzdanosti pokazala je zadovoljavajuée i visoke Cronbahove a
koeficijente za sve subskale, koji se kre¢u od Cronbahov a=0,72 do Cronbahov 0=0,93.
Rezultati su prikazani u tablici 5.

Tablica 5: Pouzdanost subskala upitnika UPZP-2017

Subskala Br. ¢estica Cronbahov a
Zadovoljstvo policijom 13 0,91
Zadovoljstvo policajcima 9 0,88
Dostupnost policije 4 0,72
Kontakt 4 0,93

S obzirom na to da je predistrazivanje provedeno na uzorku od 170 ispitanika,
predstavljene rezultate tretiramo kao temelj za konstruiranje konacne verzije skale buduci
da je u planu provedba glavnog istrazivanja. Naime, ne o¢ekujemo neke znacajne promjene
glede faktorske strukture upitnika, ali ostavljamo prostor za kona¢ne preinake u pogledu
broja Cestica upitnika s obzirom na faktorska opterecenja Cestica koje ¢emo dobiti na ve¢em
uzorku. U planu je i provjera konstruktne valjanosti upitnika na temelju usporedbe s jednom
od postojec¢ih mjera koriStenih u drugim istrazivanjima navedenim u ovom radu koji ée se
takoder rabiti u glavnom istrazivanju.

S obzirom na dosadas$nje rezultate drugih istrazivanja, moze se re¢i da konstruirana
skala na svim subskalama ima ocekivanu latentnu strukturu i zadovoljavaju¢u pouzdanost
subskala koje te dimenzije predstavljaju. U skladu s ocekivanjima analiza je pokazala
izdvajanje sljedecih faktora: Opcée zadovoljstvo radom policije, Zadovoljstvo kompetencijama
i postupanjem policajaca, Zadovoljstvo dostupnoscu policije te Zadovoljstvo primjerenoséu
komunikacije policajaca prilikom kontakta s gradanima. Naime, ocekivali smo da ¢e upitnik
imati jedan faktor viSe, ali se ipak pokazalo da Cestice koje mjere povjerenje u policiju ne
formiraju zasebnu komponentu odnosno faktor.

Svaka konstrukcija upitnika za istrazivaca nosi brigu glede rezultata faktorske analize
koja ¢e potvrditi ili opovrgnuti ocekivanu strukturu upitnika. Ovaj je upitnik rezultat
opseznog pregleda literature u kojem su se izmedu ostalog, proucavali razli€iti teoretski
pristupi izu¢avanju percepcije i zadovoljstva policijom prikazani u uvodnom dijelu rada. No
neovisno o teoretskom pristupu ispitivanoj problematici, pregled literature odnosno rezultata
svjetskih istrazivanja pokazuje kako se nekoliko faktora pokazalo vaznim prediktorima bolje
percepcije policije i u konacnici veéeg zadovoljstva policijom. Dodatna bojazan, temeljena
na postoje¢im teorijskim modelima te postoje¢im istrazivanjima, glede faktorske strukture
upitnika bila je vezana za faktore — Zadovoljstvo kompetencijama i postupanjem policajaca i
Zadovoljstvo primjereno$¢u komunikacije policajaca prilikom kontakta s gradanima. Ocekivali
smo da ¢e se s velikom vjerojatnoséu Cestice obaju faktora svrstati pod jedan. No analiza
faktorskih optere¢enja pokazala je jasno odvajanje svih Cestica na zasebni faktor. Konacno,
preliminarno istrazivanje i analiza daju naslutiti kako bi konstruirana viSedimenzionalna
skala mogla biti koristan mjerni instrument u anketnim istrazivanjima zadovoljstva gradana
radom policije i to: 1. na razini op¢eg zadovoljstva radom policije 2. na razini kompetencija i
postupanja policajaca. 3. na razini zadovoljstva dostupnoscu policije i na 4. razini zadovoljstva
primjereno$¢u komunikacije policajaca prilikom kontakta s gradanima
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Ogranicenje istrazivanja proizlazi iz veli¢ine i vrste koriStenog uzorka, stoga je
preporuka za buduce istrazivanje - provedba na vecem i slu¢ajnom uzorku.

Prakti¢no gledano, ovaj upitnik daje uvid u percepciju policije od strane gradana
Hrvatske — vrlo vazan socioloski podatak za analizu zadovoljstva rada policijom. Vrijednost
ovog upitnika lezi i u mogucénosti usporedbe percepcije i zadovoljstva policijom po razlicitim
policijskim upravama. Tema istrazivackog problema i Cestice formulirane s ciljem njegova
ispitivanja pod izravnim su utjecajem rada rukovoditelja i policijskih sluzbenika te se putem
njihove refleksije na te teme/pitanja moze utjecati na kvalitetu rada policije i policijskih
sluzbenika. Na taj se nacin moze vrednovati rad policije po policijskim upravama. Stav
gradana, a pogotovo onih koji su bili u sluzbenom kontaktu s policajcima - itekako moze biti
i trebao bi biti vazan dio vrednovanja i u kona¢nici usmjeravanja i izgradnje dobre policijske
prakse.

6. ZAKLJUCAK

U ovome je radu predloZena nova viSedimenzionalna skala koja mjeri obiljezja za koje se
smatra da su vazna za vrednovanje raznih podruéja rada policije. Takva bi se skala mogla
primijeniti na podrucjima raznih policijskih uprava ili postaja s ciljem utvrdivanja percepcije
kvalitete obavljanja pojedinih policijskih poslova.

Istrazivanja pokazuju da na percepciju policije utjece nekoliko razli¢itih ¢imbenika
medu kojima se isticu iskustvo ostvarenog kontakta s policajcima, dostupnost policije u
mjestu stanovanja, povjerenje u policiju i drugi. Uz prethodno navedene tri skupine pitanja
sastavljena su i pitanja koja su mjerila zadovoljstvo policijom te zadovoljstvo policajcima.

Provedena analiza pokazala je da se skala sastoji od 4 komponente tj. faktora koji
su, s obzirom na analizu faktorskih opterecenja Cestica, nazvani: Zadovoljstvo policijom,
Zadovoljstvo policajcima, Dostupnost policije i Kontakt. O¢ekivali smo da ¢e tri Cestice
koje su ispitivale povjerenje u policiju tvoriti i peti faktor koji bismo nazvali Povjerenje. No,
analiza je pokazala da se s obzirom na vrijednost karakteristi¢nih korijena moze zadrzati 4, a
ne 5 faktora; stoga su Cestice koje mjere povjerenje izbacene iz upitnika. Osim njih s obzirom
na rezultate analize izbaceno je jo§ 9 Cestica, dakle ukupno 11.

Dakle, SPZP skala sastoji se od 38 pitanja od kojih su 30 Cestice odnosno tvrdnje na
koje ispitanik odgovara na Likertovoj skali, 6 je pitanja socijalno demografske prirode (dob,
spol, mjesto stanovanja, zupanija, stupanj obrazovanja, status i materijalni status), a 2 pitanja
imaju ponudene odgovore za koje se ispitanik opredjeljuje (izvor informacija o radu policije
i razlog kontakta s policijom). Analiza pouzdanosti pokazala je zadovoljavajucu i visoku
pouzdanost sve dimenzije (subskale) predlozene visedimenzionalne skale.

Konstruirana SPZP (Skala percepcije i zadovoljstva policijom) skala pokazala se kao
dobra i zadovoljavajuc¢a mjera percepcije policije i zadovoljstva policijom. Osnovna vrijednost
konstruirane skale jest mogucnosti usporedbe percepcije i zadovoljstva policijom po razli¢itim
policijskim upravama ili po razli¢itim vrstama policijskih poslova. Policijski se poslovi odnose
na razli¢ita podrucja rada u kojima mogu imati razlicite rezultate, a takoder imaju i razlicitu
ulogu u doprinosu pojedinim segmentima sigurnosti koji u nekim lokalnim zajednicama
mogu imati razli¢itu vrijednost (npr. prometna policija, grani¢na policija, kriminalisticka
policija itd.). Predlozena skala moze biti korisna za usmjeravanje pojedinih policijskih jedinica
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u okviru pracenja kvalitete obavljanja konkretnih poslova, te bi je vjerojatno i policijski
rukovoditelji mogli prihvatiti, a Sto moze biti predmet buduceg istrazivanja. Osim toga, u
buduéim istrazivanjima bilo bi korisno detaljnije prosiriti skalu, to¢nije razraditi pitanja
vezana i uz ostale vrste policijskih poslova (specijalna policija, pomorska policija, upravni
poslovi itd.).

Ogranicenje istrazivanja proizlazi iz veli¢ine i vrste koriStenog uzorka - stoga je
provedba istrazivanja na vec¢em i sluc¢ajnom uzorku - preporuka za buducéa istrazivanja.
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Ivana Glavina Jelas, Zeljko Karas, Ruza Karlovi¢

Construction of the police perception and satisfaction scale

The authors present the construction of a scale which measures the perception and the satisfaction of
citizens with the police. Until the end of the 1990s, only the analysis of statistical data on the work
of the police was used in Croatia, and no research was conducted on the perception of the police by
citizens. When research which included the perception of citizens, started, they were based on foreign
questionnaires and models; therefore, the authors briefly present some foreign concepts and domestic

322



Ivana Glavina Jela$, Zeljko Karas, Ruza Karlovi¢: Konstrukcija Skale percepcije i zadovoljstva policijom
Polic. sigur. (Zagreb), godina 31. (2022), broj 3, str. 303 - 323

scientific research based on them. The authors began to develop a new scale with the aim of adapting to
the measurement of the perception of certain types of police work, which could give police managers
results on the basis of which they could direct the activities of their units. The research was conducted
on 170 respondents with an average age of M=41 (SD=11.98). The constructed and analyzed QPSP
questionnaire consisted of 38 statements (Likert scale, 1-5), 2 questions with offered answers and 6
socio-demographic questions. The conducted analysis showed that the scale consisted of 4 factors:
Satisfaction with the police, Satisfaction with the competence of police officers, Satisfaction with the
accessibility of the police and Satisfaction with the contact with police officers. Reliability analysis
showed satisfactory and high-reliability coefficients for all 4 subscales of the constructed scale.

Keywords: police, citizen satisfaction with the police, perception of police, scale.
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