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1. UvOD

Komunikacija je klju¢an ¢imbenik ljudskog funkcioniranja, a samim time i poslovanja,
pri ¢emu ona postaje poslovna komunikacija. Ona obuhvaca proces prenosenja poruka, koji
moze biti verbalan, Sto ukljuCuje izgovorene ili napisane rijeci, ili neverbalan, koji ima
funkciju obogacivanja verbalne komunikacije i emocionalnog jac¢anja (1). Jurkovi¢ (2)
navodi kako se poslovna komunikacija moZe odvijati unutar i1 izvan organizacije.
Komunikacija unutar organizacije ima za cilj realizaciju plana te je vazno da prilikom
tog oblika komunikacije u istoj sudjeluju svi zaposlenici. Komunikacija izvan organizacije
oznaCava komunikaciju s potroSa¢ima (ako je rije¢ o takvom poslovnom subjektu), s
dionicima ili jednostavno s javnoséu (3). Komunikacija medicinskih djelatnika s pacijentima
prema spomenutoj bi se Klasifikaciji mogao smatrati oblikom komunikacije izvan
organizacije. Takoder, Vrucan (4) navodi kako se i uniforma, u medicinskoj struci, moze
smatrati nekim oblikom poslovne komunikacije. Vruéan (4) takoder smatra kako je
komunikacija bitna za funkcioniranje zdravstvenih sustava jer utjeCe na brigu o pacijentima,
zadovoljstvo zaposlenih, ali i na organizacijski uspjeh. Buble (5) dijeli poslovnu
komunikaciju na formalnu i neformalnu. Formalna i neformalna komunikacija dva su
osnovna oblika kroz koje se poslovne informacije prenose, svaki sa svojim specifi¢nostima
1 ulogama u poslovnom okruzenju. Formalna poslovna komunikacija odnosi se na sluzbene
kanale i metode koje organizacija koristi za prijenos informacija. Ova vrsta komunikacije je
strukturirana i slijedi odredena pravila i protokole (6). Ukljucuje koriStenje pisanih
dokumenata kao $to su memorandumi, sluzbeni e-mailovi, izvjestaji, poslovni sastanci i
prezentacije. Formalna komunikacija je bitna za odrZavanje jasne hijerarhije unutar
organizacije, osiguranje odgovornosti i pruzanje jasnih informacija. Ovi dokumenti su ¢esto
arhivirani 1 sluze kao pravni dokazi o komunikaciji. Formalna komunikacija takoder
osigurava da se vazne informacije prenose na jasan i precizan nacin, smanjuju¢i moguénost
nesporazuma i osiguravajuéi dosljednost u poslovnim operacijama (7). Neformalna poslovna
komunikacija, za razliku od formalne, odvija se na manje strukturiran nac¢in. Ova vrsta
komunikacije ukljucuje spontane razgovore izmedu zaposlenika, kao $to su razgovori pored
aparata za kavu, instant poruke i neformalni sastanci. Neformalna komunikacija je
fleksibilna i omogucava brzu razmjenu informacija (8). Ova vrsta komunikacije je klju¢na

za izgradnju odnosa unutar organizacije, poticanje otvorene komunikacije i stvaranje



suradni¢kog radnog okruzenja. Iako neformalna komunikacija nema sluzbeni zapis, ona igra
vaznu ulogu u brzoj razmjeni informacija i moze dovesti do inovativnih rjeSenja jer
zaposlenici osjecaju manje pritiska i formalnosti (8). Prema studiji Sarkar i sur. (9),
neformalna komunikacija omogucava zaposlenicima da izraze svoje ideje i prijedloge na
opusteniji nain, §to moZe potaknuti kreativnost i inovacije. Obje vrste komunikacije su
potrebne za postizanje poslovnih ciljeva; formalna komunikacija osigurava strukturiranost i
odgovornost, dok neformalna komunikacija potice kreativnost i suradnju (10).
Komunikacija je kljuéna za poslovne aktivnosti, a njezina je uloga osobito znaCajna u
zdravstvenom sektoru. Medicinske sestre i tehnicari ¢esto koriste pisanu komunikaciju, kao
dio formalne komunikacije, kako bi pacijentima pruzili vazne informacije o terapijama,
dijagnostiCkim postupcima, savjetima 1 preporukama. Pisana, ba§ kao 1 usmena

komunikacija, moze imati gore spomenutu podjelu na formalnu i neformalnu (10).

Ovaj rad ima za cilj istraziti zna¢enje emotikona i primjerenost njihove uporabe u pisanoj
komunikaciji izmedu medicinskih sestara i pacijenata. U radu se emotikoni analiziraju
primarno kao oblik neformalne komunikacije. Utvrdeno je koliko se ¢esto emotikoni koriste
u ovoj vrsti komunikacije te u kojoj mjeri doprinose ili ometaju prijenos informacija.
Takoder je procijenjena primjerenost uporabe emotikona u profesionalnom kontekstu

zdravstvene skrbi, uzimajuéi u obzir sigurnost pacijenata i uc¢inkovitost komunikacije.

Tijekom posljednjeg desetljeca zabiljeZen je znaCajan porast u koriStenju emotikona kao
neverbalnih znakova u poslovnoj komunikaciji. Iako se uspjeSna komunikacija moZe postic¢i
i bez uporabe emotikona, oni su se pokazali vrijednim alatom koji pojednostavljuje
kontekstualizaciju 1, bez suvisnih objasnjenja, doslovno oslikavaju komunikacijsku situaciju
kako bi ona bila $to sli¢nija stvarnoj komunikaciji licem u lice (11). ,,Emotikoni omogucuju
sugovornicima kontrolu emocionalnih karakteristika diskursa“ (12, str. 23). Koriste se za
izrazavanje raznih emocija, ideja, humora, razigranosti, zadirkivanja, kreativnosti i
sarkazma. Procjenjuje se da preko 90 % korisnika interneta koristi emotikone (1). U svojoj
knjizi The Emoji Code Evans (13) donosi primjere gdje se ljudi u komunikaciji sluze
iskljuc¢ivo emotikonima. Na primjer, BBC Radio objavljuje vijesti za mladu publiku koristeci
samo emotikone. Medutim, isto pokazuje kako je vrlo teSko razumjeti reCenice sastavljene

samo od emotikona.

U ovome kontekstu postoje dva pojma koja se Cesto izjednacavaju, ali rjecnici ih

drugacije definiraju — emoji i emotikon. Cambridge dictionary (14) emotikon definira kao



,»sliku sastavljenu od simbola poput interpunkcijskih znakova, koja se koristi u tekstualnim
porukama, e-mailovima itd., kako bi se izrazila odredena emocija“, a za emoji pronalazimo
definiciju kako je rije¢ o ,,digitalnoj slici koja se dodaje poruci u elektroni¢koj komunikaciji
kako bi se izrazila odredena ideja ili osjecaj. (15) U stru¢noj literaturi nailazimo na nekoliko
definicija emotikona, ali se naposljetku sve definicije svode na jednako shvacanje
emotikona. Ivas i Zaja (16) definiraju emotikone kao slikovni izraz emocija, raspoloZenja,
stavova, radnji, situacija i predmeta. Isti autori smatraju kako je vazan aspekt emotikona,
kao dijela poruke u komunikacijskom kanalu, njihova informativnost. Ivas i Zaja (16)
nadalje isti¢u da su emotikoni po prirodi zabavni, ali neinformativni. Njihovu popularnost
pripisuju duhovitosti 1 inovacijama koje su unijeli u komunikaciju. Oni su dosjetke slicne
igrama rije¢ima; rezultat su duhovitog otkrivanja i iskoriStavanja mogucnosti koje pruza kod.
Unato¢ tome $to sami po sebi pruzaju manje informacija, emotikoni su svakako dijelovi
jezika koji pruzaju neki vid konteksta. Oni mogu sami po sebi biti kontekst odredenoj poruci.
Nastali su prenamjenom grafickih tekstualnih oznaka kako bi se raznim kombinacijama
stvorile shematizirane slike. Njihova je svrha komentiranje verbalno izrazenog sloja poruke,
odnosno teksta u uzem smislu. Cori¢ i sur. (1) navode kako je izumitelj emotikona, koji se
koriste u suvremenoj racunalnoj komunikaciji, profesor Scott Fahlman sa SveuciliSta
Carnegie Mellon, a izum se temeljio na jednostavnoj potrebi da se ,,ublazi* ozbiljnost pisanih

poruka na oglasnoj plo¢i njegovog sveucilista.

Istrazivanja uporabe emotikona nemaju dugu povijest, posebice upotreba emotikona u
poslovnoj komunikaciji. Jedna od najranijih studija o uporabi emotikona provedena je 1995.
godine. Rezabeck i Cochenour (17) istrazili su ucestalost, raznolikost i uzorke KkoriStenja
emotikona u aplikaciji koja distribuira poruke pretplatnicima s popisa primatelja. Najées¢i
emotikon bio je tradicionalni smijesak ,, :-)*. Jedno od vecih istrazivanja proveli su Skovholt
i suradnici (18). Oni su na uzorku od 1 606 poruka e-poste, prikupljenih iz tri tvrtke iz
razli¢itih skandinavskih zemalja, utvrdili da emotikoni djeluju kao kontekstualni znakovi
koji organiziraju pisane interpersonalne odnose i imaju tri komunikativne funkcije. Kada
slijede potpise, djeluju kao markeri pozitivnog stava. Kada prate izjave koje se namjeravaju
interpretirati kao humoristi¢ne, predstavljaju izraze $ale ili ironije, a kada slijede neki oblik
poslovne naredbe djeluju kao ,,omeksivaci®. Anketa koja je provedena 2019. pokazala je
kako je 92 % stanovnika koristilo emotikone u osobnoj komunikaciji, dok je 61 % koristilo
emotikone na poslu. Od 61 % ispitanika ankete koji koriste emotikone na poslu, 36 % navodi
da ih koriste samo s kolegama koji su hijerarhijski na istoj razini, a manji dio, njih 13 %,

3



koristi ih u komunikaciji sa svima, neovisno o tome koji je njihov polozaj (19). Basak i Dutta
(20) takoder navode kako 72 % mladih ljudi u dobi izmedu 18 i 25 godina ¢eSc¢e koristi
emotikone za izraZzavanje svojih emocija nego rijeci, a Cetiri od pet osoba u dobi izmedu 18
1 65 godina ih redovito koristi. Autori smatraju kako su emotikoni izvrsni za izrazavanje
dobrih osjecaja, osobito kada nemamo mogucnosti to uciniti verbalno. Aldunate i Gonzales-
Ibanez (21) smatraju kako su emotikoni dosta bitni u online komunikaciji jer se ponasaju

kao ,,surogati izraza lica.

Szeto i suradnici (22) proveli su pregledno istrazivanje, a klju¢na podruéja koja su
proizasla iz istraZzivanja ukljucivala su sposobnost emotikona 1 emojija da poboljSaju
komunikaciju unutar pedijatrijske zdravstvene njege, poboljSaju raspoloZenje i psiholosku
procjenu ili pregled mentalnog zdravlja kod odraslih, razviju intervencije za poboljSanje
pridrzavanja koristenja lijekova kod pacijenata. Dosli su do zaklju¢aka kako emotikoni 1
emojiji mogu imati jako korisne funkcije u zdravstvu. Paul i suradnici (23) proveli su sli¢no
pregledno istrazivanje i dosli do zakljucaka kako su emotikoni uéinkovitiji u utjecaju na
emocionalno stanje i da mogu prenijeti odredenu koli¢inu emocija. Halverson i sur. (24)
proveli su istrazivanje medu zdravstvenim radnicima. U istrazivanju je sudjelovalo 80
ispitanika, a proucavale su se njihove objave na drustvenim mrezama. Rezultati su pokazali

kako 7 % analiziranih objava sadrzi emotikon ili emoji, ali za blizu komunikaciju.

lako se u prethodnome tekstu uglavnom radi o istrazivanjima koji su se bavili opéenitom
uporabom emotikona, iz njih se mogu izvu¢i op¢i zakljucci znacajni i za istrazivanje
znacenja i primjerenost uporabe emotikona u pisanoj komunikaciji izmedu medicinske sestre
i pacijenta. Medicinske sestre su prve s kojima pacijent dijeli svoje strahove i postavlja
pitanja. Kako se nesto priopéava jednako je vazno kao i sadrzaj; stoga je znanje kako
komunicirati osnovna, relevantna vjeStina. Osim toga, te su kompetencije temeljni stup u
medicinskom obrazovanju i u razvoju odnosa izmedu pacijenta i medicinskoga osoblja (25).
Visokokvalitetna komunikacija omogucuje pacijentima da se otvore o svojoj bolesti, pomaze
medicinskim sestrama da bolje razumiju zdravstveno stanje pacijenata i utjece na odluke o
lijeCenju (26). Potrebno je prilagoditi veliku koli¢inu informacija pacijentu kako bi bile
razumljive. Ovakav pristup predstavlja izazov za medicinske sestre jer, osim medicinskog
znanja, moraju poznavati osnovne komunikacijske zadatke. Prvi zadatak je uspostaviti
kontakt, pri ¢emu je bitno biti otvoren. Drugi zadatak je emocionalna reakcija. Vazno je

razviti osobnu i komunikacijsku empatiju. Tre¢i zadatak je prilagoditi na¢in komuniciranja.



Ovdje se pojavljuje i moguénost neformalne komunikacije koja moze ukljuciti koristenje

emotikona kako bi pisani razgovor bio opusteniji (27).

U ovome radu ispitane su mogucénosti koriStenja emotikona u pisanoj komunikaciji
izmedu medicinske sestre i pacijenta. Nakon prikazanih rezultata, u poglavlju Rasprava,
rezultati ovoga istrazivanja usporedeni su s prethodnim istrazivanjima, te je na temelju

stecenih uvida prikazan kratak zakljucak.



2. CILJ RADA

Cilj je ovoga rada opisati znacenje emotikona u pisanoj komunikaciji izmedu medicinske
sestre i pacijenta, te na osnovi provedenog istrazivanja analizirati koliko se emotikoni uistinu
koriste u komunikaciji izmedu medicinske sestre i pacijenta. Upute 0 uzimanju terapije,
postupci koje pacijent treba obaviti prije dijagnostike, savjeti i preporuke u pisanom obliku
su informacije koje osoba moze ponijeti sa sobom i podsjetiti se u svakom trenutku. To
uvelike utjeCe na sigurnost pacijenta jer su mu uvijek dostupne sve vazne informacije, a
takoder olakSava posao sestrama koje su oslobodene dodatnih telefonskih poziva ili posjeta
pacijenata koji su propustili ili zaboravili neku informaciju. S ovime je povezan iduéi cilj
ovoga rada, a odnosi se na utvrdivanje primjerenosti uporabe emotikona u pisanoj

komunikaciji izmedu medicinske sestre i pacijenta.



3. METODE

Za istrazivanje znaCenja emotikona 1 primjerenosti njihove uporabe u pisanoj
komunikaciji izmedu medicinske sestre i pacijenta koristeno je nekoliko metoda. Rije¢ je 0

kvalitativnom istrazivackom radu te su odabrane metode uskladene s ciljem rada.

Pri pocetku pisanja rada prikupljeni su i analizirani relevantni znanstveni ¢lanci, knjige
I mrezni izvori kako bi se dobio uvid u postojece teorije i istrazivanja o upotrebi emotikona
u poslovnoj 1 zdravstvenoj komunikaciji. Iduéi korak bilo je provodenje istrazivanja medu
studentima izvanrednog i redovnog studija Sestrinstvo Veleucilista u Bjelovaru. U
istrazivanju je sudjelovalo 20 ispitanika odabranih sluajnim odabirom pri ¢emu se, s
obzirom na cilj istrazivanja, vodilo ra¢una da omjer ispitanika zaposlenih u struci i onih koji
nemaju radnoga iskustva u struci bude podjednak. Izraden je intervju s pitanjima, a odgovori
ispitanika biljeZzeni su tijekom individualnih intervjua. Pitanja su bila usmjerena na
koristenje emotikona u pisanoj komunikaciji s pacijentima (,,Jeste li koristili emotikone u
pisanoj komunikaciji s pacijentima?*, ,,Postoje li neki emotikoni koje najesce koristite?*,
,Postoje li situacije u kojima biste u potpunosti izbjegavali koriStenje emotikona u pisanoj
komunikaciji s pacijentima?*). Istrazivanje je provedeno u ljetnome semestru akademske
godine 2023./24., a odobrilo ga je Eticko povjerenstvo Veleucilista u Bjelovaru (odobrenje

Etickoga povjerenstva prilozeno je ovome radu pod Prilozi).

Prikupljeni podaci analizirani su i kvantitativnho primjenom deskriptivne statistike, no
naglasak je stavljen na kvalitativne uvide steCene tijekom intervjua. Rezultati su prikazani
grafikonima kako bi se vizualno prikazali obrasci i trendovi koristenja emotikona. Osim
kvantitativnih podataka, provedena je i kvalitativna analiza odgovora ispitanika na otvorena
pitanja kako bi se dublje razumjeli njihovi stavovi i1 iskustva vezana uz koriStenje emotikona
u profesionalnom kontekstu. U prvom djelu rezultata prikazani su zbirni podaci, a zatim su

prikazani i na sljede¢i nacin:

1. treca godina redovni studij,

2. treca godina izvanredni studij,
3. prva godina redovni studij,
4

prva godina izvanredni studij.



Rezultati istrazivanja usporedeni su s postojecim istrazivanjima u literaturi. Ova analiza
omogucila je smjeStanje istrazivanja u §iri kontekst i pruzila smjernice za buducu praksu.
Kombinacija pregleda literature, anketnog istrazivanja, kvantitativne i kvalitativne analize
omogucila je sveobuhvatan pristup istrazivanju te osigurala relevantne podatke za analizu

upotrebe emotikona u zdravstvenoj komunikaciji.



4. REZULTATI

U istrazivanju je sudjelovalo 20 studenata (Slika 4.1.). Njih 10 su studenti prve
godine studija, a ostalih 10 su studenti tre¢e godine studija. Slika 4.1. prikazuje zbirni zbroj
ispitanika 1 njihovu podjelu prema studijskim godinama i prema statusu studenta. Prema
prikazanim rezultatima vidljivo je kako je podjela studenata po studijskog godini i statusu

ravnomjerna.

Slika 4.1. Zbirni prikaz studenata po studijskim godinama (zbirni rezultati)

Slika 4.2. pokazuje radni status ispitanika. Od 20 ispitanika njih 10 (50 %) su u
radnom odnosu, zaposleni u struci. Rije¢ je o 5 ispitanika koji su na prvoj godini izvanrednog

studija i o 5 ispitanika koji su na tre¢oj godini izvanrednog studija.

mZAPOSLEN  m NEZAPOSLEN

Slika 4.2. Radni status (zbirni rezultati)



Tijekom intervjua ispitanici od ispitanika je zatrazeno da odgovore na sedam
postavljenih pitanja. Odgovori su prikazani grafickim prikazom, najprije zbirno, a zatim po

studijskim godinama.

Prvo pitanje bilo je ,,Jeste li koristili emotikone u pisanoj komunikaciji s pacijentima?
Mozete li obrazloziti zasto da/ne? Slika 4.3. prikazuje zbirne rezultate prikupljenih
odgovora. Najveci dio ispitanika odgovorio je sa ,,ne” (85 %), a samo njih troje (15 %)

odgovorilo je sa ,,da“.

Slika 4.3. Jeste li koristili emotikone u pisanoj komunikaciji s pacijentima? (zbirni

rezultati)

Grafikon 4.4. prikazuje odgovore studenata prve godine redovnog i izvanrednog
studija. Gotovo svi studenti prve godine na spomenuto pitanje su odgovorili sa ,,ne, a samo
jedan ispitanik je odgovorio sa ,,da“. Od toga je njih 4 ponudilo je i objasnjenje uz svoj

odgovor:

,,Ne, nije bilo potrebe.

‘

,,Ne, jer nisam imao prilike. *

‘

,, Nisam, jer nisam komunicirala s pacijentima u pisanom obliku na praksi. *

‘

., Ne, jer nisam komunicirala s pacijentima pismenim putem do sada.
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,,Ne, jer smatram da nije primjereno.
,Smatram da nije primjereno jer se i to moze voditi kao sluzbeni dokument.
., Emotikone u komunikaciji s pacijentima nisam nikad koristila iz razloga sto smatram da
komunikacija izmedu medicinske sestre i pacijenta treba biti sluzbena i bez emotikona. “
., Nisam koristila emotikone u pisanoj komunikaciji s pacijentima. Radim u sanitetskom
prijevozu, a mi ne koristimo takvu vrstu komunikacije u radu. *

,,Ponekad. Profesionalno ih ne bi trebalo koristiti. Mozda kod mladih pacijenata moze

«

olaksati komunikaciju. Komunikacija je brza.*

m DA mNE

10%

Slika 4. 4. Jeste li koristili emotikone u pisanoj komunikaciji s pacijentima? Mozete li

obrazloziti zaSto da / ne? (studenti 1. godine)

Slika 4.5. pokazuje koriste li emotikone u pisanoj komunikaciji s pacijentima studenti
tre¢e godine studija. Njih 10 odgovorilo je na isto pitanje kao studenti redovnoga studija.
Prema Slici 4.4. mozZe se vidjeti kako je njih dvoje (20 %) odgovorilo potvrdno na ovo

pitanje. Vecina ispitanika ponudila je i obja$njenje svojih odgovora:

., Nisam koristila jer se moj rad s pacijentima temelji iskljucivo na komunikaciji uzivo ili
putem telefona.

., Smatram da nije primjereno.

,,Nisam. Pacijenti u JIL-u veé¢inom su bez svijesti te ne postoje skale za procjenu s

emotikonima kao ni pisana komunikacija s takvim pacijentima.
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., Nisam koristila jer to nije dio medicinske pismenosti.

‘

., Nisam jer smatram da je to neprimjereno i neozbiljno u komunikaciji. *
., Nisam jer to nije primjereno. *

., Osobno, ne koristim emotikone u pisanoj komunikaciji s pacijentima. Razlog tome je sto
emotikoni mogu dati dojam nedovoljne ozbiljnosti ili neozbiljnosti u komunikaciji koja

zahtijeva strucnost i suptilnost.
Jedan ispitanik ponudio je detaljnije objasnjenje zasto ponekad koristi emotikone u pisanoj
komunikaciji:

,,Da, ponekad koristim emotikone u komunikaciji s pacijentima, na taj nacin im mogu bolje

pokazati svoje emocije. “

Prema analiziranim rezultatima moZzemo zakljuéiti kako studenti i prve i tre¢e godine
imaju podjednake stavove o koriStenju emotikona u pisanoj komunikaciji s pacijentima.

Vecina ispitanika smatra kako je to neprimjereno i neozbiljno u spomenutoj situaciji.

Slika 4.5. Jeste li koristili emotikone u pisanoj komunikaciji s pacijentima? Mozete li
obrazloziti zaSto da / ne? (studenti 3. godine)
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Studenti koji su na prethodno pitanje odgovorili s ,,ne* nisu odgovarali na iduce
pitanje koje je glasilo ,,Koliko Cesto koristite emotikone u pisanoj komunikaciji s
pacijentima?*“. Oni studenti koji su na prethodno pitanje odgovorili potvrdno dali su
pojasnjenja zasto i koliko Cesto koriste emotikone u pisanoj komunikaciji s pacijentima, a

odgovori su glasili:

«

., Rijetko, jer su razgovori vecinom sluzbeni. ‘
,, Koristim ih ovisno o situaciji.

., Rijetko ih koristim. Ukoliko ih koristim, to je iz razloga Sto sam, primjerice, nakon 10
godina rada s odredenim pacijentima postala opustenija, a i oni su se meni prvi obratili

3

emotikonom.

Slika 4.6. pokazuje rezultate dobivene analizom odgovora na pitanje ,,Postoje li neki
emotikoni koje najc¢esce koristite?* Vecina ispitanika je odgovorila ,,da®, njih 12 (60 %). Od

ispitanika koji su odgovorili ,,da“, njih 9 su studenti prve godine.

mNE mDA m

Slika 4.6. Postoje li neki emotikoni koje najéesce koristite? (zbirni rezultati)

Ispitanici su takoder navodili koji su to emotikoni koje najceS¢e koriste i analizom

dodatnih odgovora dobiveni su rezultati prikazani na Slici 4.7. 1z rezultata je vidljivo kako
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najvise ispitanika, koji su odgovorili da postoje emotikoni koje najces¢e koriste, koristi

emotikon sretnog smajlica, zatim tuznog smajli¢a i emotikon ,,palac gore*.

Zanimljivo je primijetiti da je vise ispitanika istaknulo da emotikone koriste u
privatnoj, ali ne i profesionalnoj komunikaciji. Iz dobivenih odgovora mozemo zakljuciti

kako ih vecina ispitanika koristi kao alat koji olaksava ili skra¢uje komunikaciju:

, U privatnoj praksi koristim emotikone koji izrazavaju moje osjecaje, sreca/tuga.*

3

,, U privatnoj komunikaciji/dopisivanju najcesce koristim emotikon smile face. "
,Samo privatno S obitelji i prijateljima — smajlic.
.S prijateljima. Primjerice, sretni i tuzni smajli¢. Koristim ih da skratim poruku, primjerice
smjesko je kratak, a jasno je njegovo znacenje.

., Cesto ih koristim, ali ne npr. s profesorima. “

,, U privatnoj komunikaciji ih koristim. Uglavnom smajlice.

,, Koristim smajlice, tuzne emojie, a njima dodatno opisujem svoje raspolozenje i emocije. “
,, Koristim najcesce emotikon koji place od smijeha. Ako je neka smijesna situacija
najjednostavnije mi je staviti tog smajlica.

,,Smile, hurt, palac gore kao skracenu komunikaciju ili potvrdu necega, najcesce kod
mlade populacije.

,, Nemam specificne emotikone koje bih koristila s pacijentima, ali pretpostavljam da bih,
ako bi ih koristila, preferirala one koji su neutralni i ne previse izrazajni kako bi se izbjegli

bilo kakvi nesporazumi. *

WSRETANSMAILC  mTUZAN SMAILIC  m PALAC GORE

Slika 4.7. Naj¢esce koristeni emotikoni (zbirni rezultati)
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Studenti prve godine bili su najbrojniji medu ispitanicima koji su odgovorili
potvrdno na gornje pitanje, njih 9 odgovorilo je da postoje emotikoni koje najces¢e koriste
(Slika 4.8). 1z rezultata se moze vidjeti kako su neki ispitanici naveli vise emotikona, a

najcesci je sretan smajli¢, koji koristi 62% ispitanika.

WSRETANSMAILC  mTUZAN SMAILIC  mPALAC GORE

Slika 4.8. Najcesce koriSteni emotikoni medu (studenti 1. godine)

Slika 4.9. prikazuje koje emotikone koriste studenti tre¢e godine studija, a samo njih
troje je odgovorilo kako postoje emotikoni koje najceSce koriste. Svih troje ispitanika je
navelo kako koriste emotikon smajli¢a, a jedan je ispitanik, uz sretnog smajli¢a, naveo i da

koristi tuznog smajli¢a u pisanoj komunikaciji.

WSRETAN SMAILIC  mTUZAN sMAILIC

Slika 4.9. Naj¢esce koristeni emotikoni medu (studenti 3. godine)
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Iduce postavljeno pitanje ispitanicima bilo je ,,Postoje li situacije u kojima biste u
potpunosti izbjegavali koriStenje emotikona u pisanoj komunikaciji s pacijentima? MozZete
li obrazloziti svoj stav?* Slika 4.10. pokazuje zbirne rezultate odgovora na postavljeno
pitanje. Na Slici 4.10. se moze vidjeti kako su svi ispitanici odgovorilo potvrdno. Pri tome
je veéina ispitanika ponudila i opSirniji odgovor na postavljeno pitanje. Tako studenti trece

godine nude sljedeca pojaSnjenja svojih odgovora:

,Smatram da je koristenje emotikona neprikladno i da moze doci do zabune u komunikaciji
te da je oni mogu dodatno otezati. Ne bi ih koristila.

,, Postoje. Koristenje emotikona moze biti krivo protumaceno zbog toga Sto ih svatko koristi
na svoj nacin. “

., Potpuno bih izbjegavala kod ozbiljnih bolesti te Zivotno ugrozZenih bolesnika. To su ozbiljne
situacije te se prema njima treba tako i odnositi.

,, Izbjegavam ih gotovo pa uvijek jer nas posao zahtjeva ozbiljnost tokom poducavanja
pacijenta o njegovoj dijagnozi, davanju terapije ili cak i u prevenciji bolesti. *

., U svakoj situaciji jer smatram da to nije primjereno koristiti u poslovnom smislu, ve¢
iskljucivo privatno.

,»Naravno. Pogotovo u teskim ili ozbiljnim situacijama kada nije primjereno. “

., U potpunosti bi ih izbjegavala kod pacijenata koji su ,,vezervirani®, tj. lako se uoci koji
pacijent to smatra neprimjerenim.

,Izbjegavala bi koristenje u situacijama u kojima bi ih pacijenti mogli krivo protumaciti ili
sa starijim osobama koje ne znaju njihovo znacenje. “

,Izbjegavala bih koristenje emotikona u situacijama koje zahtijevaju ozbiljnost, kao Sto su
obavijesti o dijagnozama, terapijama ili rezultatima testova. Smatram da bi emotikoni u

‘

takvim situacijama mogli biti neprikladni i mogli bi umanjiti ozbiljnost poruke.

Sli¢no razmisljaju i studenti prve godina:

,,Ako je pacijent terminalno bolestan ili, primjerice, na psihijatriji.

3

,, U nekim ozbiljnim situacijama.
., Mislim da ih ne treba koristiti s pacijentima. “
, Mislim da emotikoni nisu losi, ali treba pacziti kada se koriste. MozZda stariji pacijenti

nemaju isto razumijevanje kao mladi. *
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., Mislim da nisu prikladni za komunikaciju s pacijentima, pogotovo ako imaju ozbiljnu
bolest.

., U potpunosti ih izbjegavam jer smatram to neprofesionalnim i neprimjerenim. *
,,Opcenito ih ne bih koristila jer smatram to neprimjerenim. Emotikoni su mi vise neki
leZerni nacin komunikacije, npr. s prijateljima.

,, U potpunosti izbjegavam emotikone jer je to ipak sluzbena komunikacija. *

., Emotikone u pisanoj komunikaciji bih koristila samo kada ljudi ne mogu verbalizirati svoju
bol, opcéenito kod osoba koje ne mogu jasno izraziti svoje osjecaje.

., Kod ozbiljnih tema, kao Sto je smrt, bolest ili zabrinutost, i kod ljudi/pacijenata koji su novi
ili im je drzanje jako ozbiljno. Isto tako i kod starijih pacijenata koji to ne bi razumjeli u

komunikaciji.

Neki ispitanici navode kako bi ih jednostavno izbjegavali u svakoj situaciji.

m DA

Slika 4.10. Postoje li situacije u kojima biste u potpunosti izbjegavali koristenje emotikona
u pisanoj komunikaciji s pacijentima? Mozete li obrazloZiti svoj stav? (zbirni rezultati)

Slika 4.11. prikazuje prikupljene odgovore na pitanje ,,Postoje li neke situacije u
kojima bi Vam koristenje emotikona olakSalo pisanu komunikaciju s pacijentima?*. Prema
prikupljenih odgovorima mozemo vidjeti kako 65 % ispitanika smatra kako postoje situacije

u kojima bi im koristenje emotikona olaksalo komunikaciju.
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Slika 4.11. Postoje li neke situacije u kojima bi Vam koristenje emotikona olaksSalo pisanu
komunikaciju s pacijentima? (zbirni rezultati)

Slika 4.12. prikazuje prikupljene odgovore studenata prve godine. 50 % ispitanika
smatra kako postoje, a isti postotak njih smatra kako ne postoje takve situacije. Zabiljezena

su sljedeca pojasnjenja odgovora:

,»MozZda u nekim situacijama, ali u pravilu ne.

»Mozda, ali mislim da nisu potrebni. “

,,Mozda da, npr. s pacijentima koje poznajem duze vrijeme.

,,Ne. Bolje je samo koristiti pisani tekst bez emotikona. *

,,»Mozda s mladim pacijentima koji cesce koriste tehnologiju. “

., Smatram da mi ne bi olaksalo jer mi nema smisla. *

., Koliko god da bi pojednostavilo komunikaciju, ne bi ih koristila. Odnos sestra-pacijent
trebao bi biti sluzben preko maila jer je to ipak sluzbeni dokument. *

,, Olaksalo bi mi kod male djece buduci da oni ne znaju izraziti svoje osjecaje pa bih pokusala

putem emotikona.

Zanimljivo je primijetiti kako oni koji smatraju da bi im u nekim situacijama koristenje

emotikona olakSalo komunikaciju navode da bi to bio slucaj s mladom populacijom.
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mDA mNE

Slika 4.12. Postoje li neke situacije u kojima bi Vam koriStenje emotikona olaksalo pisanu
komunikaciju s pacijentima? (studenti 1. godine)

Slika 4.13. prikazuje odgovore studenata trece godine studija. Vidi se kako studenti
tre¢e godine ve¢inom smatraju kako postoje situacije u kojima bi im emotikoni olaksSali

komunikaciju, a daju i dodatna pojaSnjenja takvih situacija:

., Mozda u komunikaciji s djecom, jer ona bolje razumiju izraze lica nego neke verbalne
izraze, ali i u tim slucajevima postoji rizik od krivog tumacenja.

., Emotikone bih koristila kod djece pa bih mozda stekla povjerenje i bolju komunikaciju. *
,, Olaksalo bi mi eventualno pri kraju razgovora uz pozdrav ili neki oblik ohrabrenja, iako
se suzdrzavam i od toga jer smatram da je neprimjereno. “

., Mozda da, ali se trudim to ne ciniti.

., Eventualno kao pozdrav na kraju.

,, Ponekad koristenjem emotikona i kratke poruke zrace s vise empatije i suosjecanja. *

., Misljenja sam da emotikone koristi mlada populacija kojoj bi mozda koristenje emotikona
u pisanoj komunikaciji pomoglo u shvacanju poruke. *

,, U situacijama koje su manje formalne, poput podsjetnika na redovite preglede ili uputa o
rutinskim postupcima, koristenje emotikona moze dodati prijateljski ton i olaksati
komunikaciju. Takoder, u situacijama u kojima se pacijent osjeca anksiozno ili stresno,

‘

pravilno dozirani emotikoni mogli bi pomoci u stvaranju osjecaja empatije i podrske.
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Prema dodatnim pojasnjenjima moze se zakljuciti kako vecina ispitanika koji su
studenti tre¢e godine takoder navode kako bi koriStenje emotikona pomoglo u komunikaciji

s djecom ili kao pozdrav na kraju.

Slika 4.13. Postoje li neke situacije u kojima bi Vam koristenje emotikona olakSalo pisanu
komunikaciju s pacijentima? (studenti 3. godine)

Slika 4.14. pokazuje zbirne rezultate odgovora na pitanje ,,Bi li Vas smetalo da
pacijent u pisanoj komunikaciji s Vama kao medicinskom sestrom koristi emotikone?*, a
na koje su ispitanici odgovarali s ,,da*, ,,ne* i ,,mozda“. Vecini ispitanika, njih 75 % ne bi

smetalo da  pacijenti  u  komunikaciji s njima  koriste = emotikone.

mDA mNE mwMOZDA

Slika 4.14. Bi li Vas smetalo da pacijent u pisanoj komunikaciji s Vama kao medicinskom
sestrom koristi emotikone? (zbirni rezultati)
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Odgovori studenata prve godine studija prikazani su na Slici 4.15. Njih 90 %, ili 9
studenata, ne bi imalo problem s tim. Samo jedan ispitanik odgovorio je da bi mu/joj smetalo
koriStenje emotikona od strane pacijenta. Pri tome, ispitanici su ponudili i dodatna
pojasnjenja svojih odgovora:

«

,,Ne bi jer vjerojatno ne misli nista lose.
,,Ne bi, svatko moze pisati na svoj nacin. *

,,Ne, ali ja ne bih. “

., Ne bi mi smetalo, ne predstavlja mi to problem. *

., Ne bi mi smetalo osim ako bi bila rijec o nekoj uvredi. “
,,Osobno ne bih uzeo za zlo, ali ne bih odgovorio na isti nacin.

I3

., Ne toliko, ali mislim da ne bi trebali to koristiti.

‘

,,»Ne bi mi smetalo jer svatko moze izraziti svoje osjecaje na drugaciji nacin. *

Ispitanik koji je naveo kako bi mu takav na¢in komunikacije S pacijentom smetao

napisao je pojasnjenje kako ,,vjeruje da bi jer se moze drugacije protumaciti.*

m DA mME

Slika 4.15. Bi li Vas smetalo da pacijent u pisanoj komunikaciji s Vama kao medicinskom
sestrom koristi emotikone? (studenti 1. godine)

Slika 4.16. prikazuje skup rezultata ispitanika koji su studenti tre¢e godine. Vecini
ispitanika (60 %) uporaba emotikona od strane pacijenta ne bi smetala, ali zanimljivo je da
njih 30 % nije sigurno bi li im to smetalo ili ne. O¢ito je da studenti tree godine nesto
detaljnije promisljaju o postavljenom pitanju. Pojasnjenja koja su ispitanici dali su sljedeca:
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,Ne bi mi smetalo. No, smatram da pri priopcavanju nekih vaznih informacija niti
medicinska sestra niti pacijent ne bi trebali koristiti emotikone. Emotikoni svima nama daju

neku ugodnost i lakocu u komunikaciji, no uvijek je rizicno njihovo koristenje.

¢

,»Ne bi mi smetalo, ali bilo bi mi draze da ih izbjegava. *

I3

,,Ne bi, ali pozeljno je ne koristiti emotikone zbog profesionalnosti.

,,Kao osoba koja radi s odraslim pacijentima nikada ne bih dopustila komunikaciju s
ukljucenim emotikonima, no dopustila bih kod pacijenata s posebnim potrebama ili kod

djece manjeg uzrasta. “

., To mi ne bi smetalo jer je pacijent u pitanju. Smatram da pacijenti mogu imati vise slobode

I3

nego mi kao zdravstveni radnici. ‘
., MozZda i ne bi ako bi im tako bilo lakse izraziti se.

,,Ne bi mi smetalo. Ako pacijent prvi stavi emotikon onda smatram da je u redu da i ja

koristim. “

,,Osobno, ne bi me smetalo ako bi pacijent koristio emotikone u komunikaciji sa mnom kao
medicinskom sestrom, pod uvjetom da su primjereni kontekstu i ne remete ozbiljnost

I3

razgovora. Medutim, i dalje bih izbjegavala koristenje emotikona u odgovoru. ‘

I3

,,Da, ako su emotikoni neprimjereni. ‘

,,Smetalo bi mi koristenje emotikona od strane pacijenta ukoliko emotikon nije primjeren,

neshvacen je, nepotreban ili vrijeda.

Studenti prve 1 tre¢e godine podjednako su otvoreni moguénosti da pacijenti koriste
emotikone u komunikaciji s njima, ali pod uvjetom da su primjereni, jasni i da nije uvredljive

prirode.
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mDA mNE mMOZDA

Slika 4.16. Bi li Vas smetalo da pacijent u pisanoj komunikaciji s Vama kao medicinskom
sestrom koristi emotikone? (studenti 3. godine)

Posljedni zbirni rezultati za pitanje ,,Kako biste ocijenili prikladnost uporabe
emotikona u profesionalnoj pisanoj komunikaciji u zdravstvenom okruZenju? Mozete li
obrazloziti svoj stav? prikazani su Slikom 4.17. 1z prikupljenih rezultata je jasno kako
vecina ispitanika koriStenje emotikona u profesionalnoj pisanoj komunikaciji smatra ili

potpuno ili djelomi¢no neprikladnim.

mDA mNE mNIDA M NE

5%

Slika 4.17. Kako biste ocijenili prikladnost uporabe emotikona u profesionalnoj pisanoj
komunikaciji u zdravstvenom okruzenju? (zbirni rezultati)
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Studenti prve godine studija odgovorili su kako smatraju da je koriStenje emotikona
ili potpuno ili djelomi¢no neprikladno (niti da niti ne), ali jedan ispitanik smatra kako je
koristenje emotikona ipak prikladno. Slika 4.18. prikazuje spomenute rezultate. Oni
ispitanici koji smatraju da je koriStenje emotikona neprikladno smatraju to iz sljedec¢ih

razloga:

,,Bolje ih je izbjegavati. *
., Mislim da je bolje ne koristiti ih.
,,Ja ih ne bih koristila jer bi komunikacija u medicini trebala biti ozbiljna.

., Ne mogu ocijeniti jer i dalje smatram neprikladnim.

,Smatram da nije prikladno iz prije navedenih razloga. To mi je vise leZeran nacin

I3

komunikacije, nego profesionalni.

,, U profesionalnoj komunikaciji ne bi trebalo biti emotikona. Emotikoni su namijenjeni za

komunikaciju izmedu prijatelja, ne u sluzbenoj komunikaciji.
., Zapravo se ne bi trebali koristiti jer je rijec o sluzbenoj komunikaciji. “
Jedna ispitanica ih smatra prikladnim:

,, Uporabu emotikona ocijenila bih visokom ocjenom jer je ponekad lakse procijeniti

3

pacijentovo stanje.
Dvoje ispitanika je neodlu¢no, s odgovorom ,,ni da ni ne*:

., Nisam protiv, ali treba pacziti tko je pacijent i koja mu je dijagnoza. Nekad je bolje biti

‘

ozbiljan i drzZati se samo teksta. *

,,Nemam nista protiv, ali treba znati u kojoj situaciji i s kojim pacijentima mozemo

komunicirati neformalno.
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mDA mNE mNIDA NI NE

Slika 4.18. Kako biste ocijenili prikladnost uporabe emotikona u profesionalnoj pisanoj
komunikaciji u zdravstvenom okruzenju? (studenti 1. godine)

Studenti tre¢e godine nisu ponudili niti jedan pozitivan odgovor. Troje ispitanika je
neodluc¢no, a vecina uporabu emotikona smatra neprikladnom (Slika 4.19.). Studenti su

ponudili 1 objasnjenja svojih odgovora:

,,Smatram da nije prikladno, zbog rizika od krivog tumacenja.

,Smatram da se emotikoni ne bi trebali koristiti niti u jednom obliku profesionalne
komunikacije, pa tako niti izmedu pacijenta i medicinske sestre. Emotikoni su sredstvo
komuniciranja s bliskim osobama i u neformalnim oblicima komunikacije.

., Smatram da su neprofesionalni.

., Smatram da emotikoni ne bi trebali biti zastupljeni u komunikaciji jer nije profesionalno.
, Smatram da nisu prikladni za ovaj odnos i zanimanje, kao ni poruke, vec se trebaju
preferirat pozivi.

,, U profesionalnoj pisanoj praksi smatram da je neprimjereno koristiti emotikone.

., Misljenja sam da nije prikladno koristenje emotikona u profesionalnom okruzenju, osobito
zdravstvenih djelatnika. Od zdravstvenih djelatnika se ocekuje da pacijentu objasne i
prenesu poruku sto jasnije, a mislim da koristenjem emotikona to ne bi postigli.

Dvoje ispitanika smatra ih prikladnim u odredenim situacijama:

., Nisam bas za upotrebu emotikona, ali naravno ako nekome mogu olaksati izrazavanje

3

osjecaja -zasto da ne. "
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., Smatram da je prikladno koristiti emotikone u profesionalnoj pisanoj komunikaciji u
zdravstvenom okruzenju samo u odredenim situacijama. Primjerice, u situacijama gdje je
komunikacija manje formalna ili kada se zZeli izraziti empatija prema pacijentu, emotikoni
mogu dodati humanost i toplinu. Medutim, treba biti oprezan i osigurati da se emotikoni
koriste suptilno i prikladno kako ne bi umanjili ozbiljnost ili jasnoc¢u poruka. U kontekstu
zdravstvene skrbi, gdje se Cesto prenose vazne informacije i emocionalno osjetljive teme,
profesionalnost i osjetljivost su kljucni. Stoga bi upotreba emotikona trebala biti ogranicena

3

i promisljena, s naglaskom na ocuvanju profesionalnosti i postovanju prema pacijentima. *

Prema dobivenim odgovorima moglo bi se zakljuciti kako su studenti i prve i treée
studijske godine gotovo pa usuglaseni oko toga da emotikoni nisu prikladni za koriStenje u

profesionalnoj pisanoj komunikaciji, iako bi ih mozda mogli opravdati u nekim situacijama.

BMNE mNIDA NI NE

Slika 4.19. Kako biste ocijenili prikladnost uporabe emotikona u profesionalnoj pisanoj
komunikaciji u zdravstvenom okruzenju? (studenti 3. godine)
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5. RASPRAVA

Provedeno istrazivanje medu studentima sestrinstva ukazuje na prevladavajuci stav
da je koriStenje emotikona u pisanoj komunikaciji s pacijentima uglavnom neprikladno.
Vecina ispitanika, njih 85 %, navelo je da nikada ne koristi emotikone u takvoj komunikaciji,
dok je samo 15 % izjavilo da ih povremeno koristi. Ova percepcija temelji se na uvjerenju
da emotikoni mogu umanjiti ozbiljnost i1 profesionalnost komunikacije, $to je od klju¢ne

vaznosti u zdravstvenom okruzenju.

Ovakvi rezultati korespondiraju s tvrdnjama koje u svojem radu navode Davis i sur.
(28), a koji naglasava da iako emotikoni mogu poboljsati emocionalni ton poruka u
neformalnim komunikacijama, njihova upotreba u formalnom medicinskom kontekstu moze
biti problematicna. Rad sugerira da emotikoni mogu dovesti do nesporazuma i1 da se
komunikacija moZe percipirati kao manje ozbiljna, posebno u situacijama koje zahtijevaju

visok stupanj profesionalnosti i jasnoce.

Sli¢no tome, Scarpinati (29) isti¢e prednosti emotikona u neformalnoj komunikaciji,
kao S§to su olakSavanje interakcije i izgradnja povjerenja izmedu medicinskog osoblja i
pacijenata. Medutim, takoder naglasava potrebu za jasnim smjernicama i pravilima koja bi
regulirala njihovu upotrebu u profesionalnim situacijama kako bi se izbjegli potencijalni
nesporazumi 1 odrzala profesionalnost. U prilog tome 1 ispitanici istrazivanja provedenog u
sklopu ovog rada smatraju kako bi kod mladih pacijenata to mozda bio prihvatljiv oblik
komunikacije (,,Mozda u komunikaciji s djecom, jer ona bolje razumiju izraze lica nego neke
verbalne izraze, ali u tim slu¢ajevima postoji rizik od krivog tumacenja.”, ,,Emotikone bih

koristila kod djece pa bih mozda stekla povjerenje i bolju komunikaciju.*).

Rezultati istrazivanja koje su proveli Skovholt i sur. (18) pokazuju da emotikoni u
sluzbenoj komunikaciji mogu imati trostruku funkciju: oznafavaju pozitivan stav,
ublaZavaju ton poslovnih naredbi i doprinose humoru u komunikaciji. Medutim, vecina
ispitanika u istraZivanju smatra da emotikoni nisu prikladni za formalnu komunikaciju jer
mogu promijeniti ton poruke i umanjiti profesionalnost, osobito u kontekstu hijerarhijskih
odnosa. Ovi rezultati ukazuju na potrebu opreza pri koriStenju emotikona u profesionalnim

okruzenjima, ali takoder potvrduju njihovu korisnost u neformalnim situacijama. Rezultati
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istrazivanja provedenog medu studentima radunarstva i mehatronike, koje su proveli Cuk i
sur. (30), pokazuju slicne stavove prema koriStenju emotikona u sluzbenoj komunikaciji.
Vecina ispitanika smatra da emotikoni mogu znacajno promijeniti znacenje poruke, ali i da
nisu prikladni za formalnu komunikaciju, posebno s profesorima. Ovi rezultati dodatno
potvrduju potrebu za oprezom pri koriStenju emotikona u profesionalnim kontekstima, ali
takoder ukazuju na to da emotikoni mogu biti korisni u neformalnim situacijama gdje je

vazna toplina ili stvaranje pozitivnog dojma.

Kriticki osvrt na rezultate provedenog istrazivanja otvara nekoliko vaznih pitanja.
Prvo, iako vecina ispitanika emotikone doZivljava kao neprimjerene, postoje situacije u
kojima bi oni mogli biti korisni, posebno u komunikaciji s mladim pacijentima ili djecom.
Prema istrazivanju Yuan i Li (31) emotikoni mogu igrati kljuénu ulogu u smanjenju
emocionalne distance i olakSavanju razumijevanja, posebno kada se koriste u neformalnim
kontekstima. Iako emotikoni mogu poboljSati razumijevanje emocionalnih tonova poruka,
njihova upotreba mora biti pazljivo odmjerena kako bi se izbjeglo narusavanje ozbiljnosti u
profesionalnim okruZenjima. Upravo je to ono $to neki ispitanici smatraju bitnim - znati u
kojim situacijama 1 s kojim pacijentima je to mozda primjereno, iako i dalje vecina njih

smatra kako je uporabu emotikona najbolje izbjegavati.

Drugo, rezultati provedenog istrazivanja u ovom radu, u kojem je 65 % ispitanika
priznalo da bi emotikoni u nekim situacijama mogli olakSati komunikaciju, sugeriraju da
unato¢ opéem nepovjerenju, postoji potencijal za njihovu upotrebu u odredenim specificnim
kontekstima. To je osobito vazno u sveprisutnoj digitalnoj komunikaciji, gdje emotikoni
mogu igrati ulogu u smanjenju anksioznosti pacijenata ili izgradnji povjerenja. Istrazivanje
koje su proveli Skovholt i sur. (18) takoder je pokazalo da emotikoni mogu poboljsati
pozitivne emocije kod primatelja poruka, ali i da njihova prekomjerna ili nepravilna upotreba

moze dovesti do negativnih ishoda, uklju¢ujuéi smanjenje percepcije profesionalnosti.

Na temelju ovih nalaza moguce je zakljuciti da iako postoji opravdana zabrinutost
zbog upotrebe emotikona u profesionalnom medicinskom okruzenju, postoje situacije u
kojima oni mogu biti korisni, posebno u neformalnim komunikacijama koje zahtijevaju
emocionalnu toplinu ili jasnocu. Ipak, neophodno je razviti smjernice koje bi jasno definirale
kada 1 kako koristiti emotikone kako bi se ocuvala profesionalnost i sprijecili potencijalni

nesporazumi. Iz dobivenih rezultata moze se vidjeti da neki ispitanici smatraju kako bi

28



koriStenje emotikona bilo u redu ukoliko bi to pomoglo pri razumijevanju osjecaja (,,Nisam
bas za upotrebu emotikona, ali naravno ako nekome mogu olaksati izrazavanje osjecaja -
zasto da ne.”). Slicno navode Lotfinejad i sur. (32), koji su proveli istrazivanje vezano uz
koristenje emotikona u zdravstvu i dosli do zakljucka kako bi se trebalo poceti razmisljati o
jasnim smjernicama kako bi se osigurala njihova pravilna uporaba u profesionalnim
medicinskim okruzenjima jer su zakljuc¢ili da emotikoni mogu pomoc¢i u prenosenju
emocionalnih stanja i namjera koje bi inace bilo tesko izraziti kroz tekstualnu komunikaciju,

posebice u sluajevima kada se pacijenti i medicinsko osoblje ne mogu osobno sresti.

Ovo istrazivanje potvrdilo je zakljucke istraZzivanje koje je medu studentima
sestrinstva provela Belanovi¢ (33). Mozemo zakljuéiti da studenti sestrinstva nisu skloni
koristenju emotikona. Oba provedena istrazivanja pokazuju da studenti sestrinstva opéenito
smatraju da je koriStenje emotikona u profesionalnom kontekstu neprikladno, posebno u
ozbiljnim medicinskim situacijama. Oba rada ukazuju na potrebu za daljnjim istrazivanjem
I razvojem smjernica koje bi pomogle u definiranju prikladne upotrebe emotikona u
zdravstvenoj komunikaciji. lako rezultati oba istrazivanja potvrduju opreznost prema
koristenju emotikona u formalnoj medicinskoj komunikaciji, prepoznaje se i mogucénost
njihove promisljene upotrebe u specificnim kontekstima, Sto je u skladu s nalazima iz drugih
relevantnih istrazivanja. To sugerira potrebu za daljnjim istrazivanjem i razvojem smjernica
koje bi pomogle medicinskom osoblju da u¢inkovito koristi emotikone bez naruSavanja

profesionalnosti.

U Sirem kontekstu poslovne komunikacije, istraZivanje koje je provela Lozi¢ (34)
ukazuje da upotreba emotikona u formalnim poslovnim e-mailovima moze biti
problematic¢na jer moZe dovesti do pogreSnog tumacenja i smanjenja profesionalnosti. Slicno
kao i u zdravstvenoj komunikaciji, postoji potreba za jasnim smjernicama i pravilima o
koriStenju emotikona kako bi se oCuvala profesionalnost 1 izbjegli nesporazumi. Razlicite
skupine ispitanika, kao $to su studenti racunarstva i mehatronike, pokazale su razlike u
percepciji emotikona, Sto naglasava potrebu za kontekstualnom i kulturnom osjetljivoscu pri

njihovom koristenju u poslovnoj i akademskoj komunikaciji.

Na temelju navedenoga moguce je zakljuciti da, iako postoji opravdana zabrinutost
zbog upotrebe emotikona u profesionalnom medicinskom okruzenju, postoje situacije u

kojima oni mogu biti korisni, posebno u neformalnim komunikacijama koje zahtijevaju
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emocionalnu toplinu ili jasnocu. Ipak, neophodno je razviti smjernice koje bi jasno definirale
kada i kako koristiti emotikone kako bi se oCuvala profesionalnost i sprijecili potencijalni

nesporazumi.

Komunikacija je kljuan c¢imbenik ljudskog funkcioniranja, a u poslovnom
okruzenju ona postaje osnova za uspjesno poslovanje i postizanje ciljeva. Formalna poslovna
komunikacija, koja ukljucuje strukturirane metode prijenosa informacija, bitna je za
odrzavanje jasne hijerarhije 1 odgovornosti unutar organizacija, ukljucujuci i1 zdravstvene
ustanove. Nasuprot tome, neformalna komunikacija, iako manje strukturirana, igra kljuénu
ulogu u izgradnji odnosa 1 poticanju kreativnosti, Sto moZe biti od znacajne vaZnosti u
zdravstvenoj skrbi, posebno u interakcijama izmedu medicinskih sestara i pacijenata.
Emotikoni, kao oblik neverbalne komunikacije, mogu doprinijeti neformalnoj komunikaciji,

ali zahtijevaju pazljivo promisljanje o njithovoj upotrebi u profesionalnom kontekstu.
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6. ZAKLJUCAK

Provedeno istrazivanje o znaCenju i primjerenosti upotrebe emotikona u pisanoj
komunikaciji izmedu medicinskih sestara i pacijenata donosi nekoliko vaznih zakljucaka
koji odrazavaju slozenost profesionalne komunikacije u zdravstvenom okruzenju. Glavni

zaklju¢ci mogu se sazeti u nekoliko kljuénih tocaka:

1. Nepovjerenje prema upotrebi emotikona: IstraZivanje je pokazalo da vecina
ispitanika smatra kako je koriStenje emotikona u pisanoj komunikaciji s pacijentima
neprimjereno. Ovaj stav temelji se na uvjerenju da emotikoni mogu narusiti
ozbiljnost 1 profesionalnost komunikacije, $to je posebno vazno u situacijama gdje je
potrebna visoka razina odgovornosti i jasnoce, kao Sto su obavijesti o dijagnozama,
terapijama ili medicinskim postupcima.

2. Potencijal za koriStenje emotikona u odredenim situacijama: Iako postoji
nepovjerenje prema upotrebi emotikona, istrazivanje je ipak pokazalo da postoje
specificne situacije u kojima bi emotikoni mogli biti korisni. Primjerice, u
komunikaciji s mladim pacijentima ili djecom, emotikoni mogu pomoc¢i u
olaksavanju komunikacije 1 smanjenju emocionalne distance.

3. Rizik od nesporazuma i neprikladnosti: Jedan od glavnih razloga za oprez pri
koristenju emotikona u profesionalnom kontekstu je rizik od krivog tumacenja.
Emotikoni, iako korisni u dodavanju emocionalnog tona, mogu dovesti do
nesporazuma ako nisu pravilno upotrijebljeni ili ako nisu razumljivi svim
pacijentima, posebno starijim osobama.

4. Potencijalna uloga emotikona u buduénosti: Istrazivanje takoder ukazuje na
mogucnost da se emotikoni, uz pravilno vodenje 1 smjernice, mogu integrirati u
odredene aspekte medicinske komunikacije. Uvodenje ,,medicinskih® emotikona,
specificno dizajniranih za koristenje u zdravstvenom kontekstu, moglo bi biti jedno
od rjeSenja za smanjenje rizika od nesporazuma, omogucujuci jasnije razumijevanje

poruka.

Zaklju¢no, rezultati istrazivanja jasno pokazuju potrebu za razvojem smjernica koje bi
definirale kada i kako je prikladno koristiti emotikone u zdravstvenoj komunikaciji. Ove

smjernice trebale bi uzeti u obzir specifi¢nosti razlicitih situacija, poput hitnih medicinskih
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stanja ili komunikacije s djecom. Daljnja istrazivanja o upotrebi emotikona mogla bi dodatno
unaprijediti komunikaciju izmedu medicinskog osoblja i pacijenata, posebno u sve

prisutnijem digitalnom okruzenju.
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8. SAZETAK

Ovaj rad istrazuje znacenje 1 primjerenost uporabe emotikona u pisanoj komunikaciji izmedu
medicinskih sestara i pacijenata. Cilj rada bio je utvrditi u kojoj mjeri emotikoni doprinose
ili ometaju komunikaciju u zdravstvenom okruzenju te koliko ih medicinske sestre koriste u
profesionalnom kontekstu. Provedeno istrazivanje medu studentima sestrinstva pokazalo je
da vecina ispitanika smatra kako je uporaba emotikona u komunikaciji s pacijentima
neprimjerena zbog potencijalnog naruSavanja ozbiljnosti 1 profesionalnosti. Ipak,
identificirane su situacije, poput komunikacije s djecom, gdje emotikoni mogu biti korisni
za olakSavanje razumijevanja 1 izgradnju povjerenja. Istrazivanje sugerira potrebu za jasnim
smjernicama koje bi regulirale uporabu emotikona u medicinskom okruzenju ¢ime bi se
omogucila njithova primjena u odredenim specificnim situacijama bez ugroZavanja

profesionalnosti.

Kljuéne rijeci: emotikoni, pisana komunikacija, medicinske sestre, pacijenti, zdravstvena

komunikacija, profesionalnost, neformalna komunikacija
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9. SUMMARY

This paper explores the meaning and appropriateness of using emoticons in written
communication between nurses and patients. The aim of the study was to determine the
extent to which emoticons contribute to or hinder communication in healthcare settings and
how frequently nurses use them in a professional context. Research conducted among
nursing students revealed that the majority of respondents believe that the use of emoticons
in communication with patients is inappropriate due to the potential undermining of
seriousness and professionalism. However, certain situations, such as communication with
children, were identified where emoticons may be beneficial in facilitating understanding
and building trust. The study suggests the need for clear guidelines to regulate the use of
emoticons in medical settings, allowing for their application in specific situations without

compromising professionalism.

Keywords: emoticons, written communication, nurses, patients, healthcare communication,

professionalism, informal communication
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Na temelju odredbi Etickog kodeksa Veleugilista u Bjelovaru, predsjednica Etickog povjerenstva, Zdravka Bili¢,
mag. admin. publ. dana 25. oZujka 2024. godine donosi

MISLJENJE O IZDAVANJU SUGLASNOSTI
ZA PROVODPENJE ISTRAZIVANJA/KORISTENJA PODATAKA

Clanak 1.

Eticko povjerenstvo povodom prijave i zamolbe za odobrenjem u svrhu istraZivanjarkoriStenja podataka koje se
provodi u svrhu izrade zavrSnog rada, a nosi naslov ,Znatenje emofikona i primjerenost njihove uporabe u
pisanoj komunikaciji izmedu medicinske sestre i pacijenta“ koju je podnijela dana 22. oZujka 2024. godine
studentica Karla DZabi¢ (mentor: lvana Jurkovic, v. pred.), razmotrilo je dostavijenu zamolbu iz koje je vidljivo da
nema rizika Istrazivanja, koje ¢e se provesti putem anonimne ankete (izradene u alatu MS Word). Strukturirani
intervju Ce se provesti u obliku Cetiriju fokus grupa (redovni, 1. godina, izvanredni, 1. godina, redovni, 3. godina,
izvanredni, 3. godina). Rezultati ¢e biti analizirani i tuma&eni u anonimiziranom obliku na razini pojedine grupe,
bez navodenja imena niti drugih osobnih identifikatora ispitanika.

Ispitanici Ce biti slu¢ajno odabrani studenti prve i tre¢e godine studija Sestrinstvo Veleugiliéta u Bjelovaru.

Ocekivani doprinos: Utvrditi stavove studenata sestrinstva o koritenju emotikona u sluzbenoj pisanoj
komunikaciji izmedu medicinske sestre i pacijenta, usporediti rezultate s prethodnim istrazivanjima te donijeti
zakljuCak o primjerenosti koriStenja emotikona u pisanoj kemunikaciji izmedu medicinske sestre | pacijenta.
Slicno kvantitativno istraZivanje ve¢ je provedeno na Veleudilistu u Bjelovaru, a cilj ovoga istrazivanja jest
prikupiti kvalitativne podatke kako bi se stekao cjelovitiji uvid u obradenu temu.

Clanak 2.
Na elektronskoj sjednici Etickog povjerenstva Veleuilista u Bjelovaru, odlueno je da se istrazivanje odobri.

Clanak 3.
Na temelju provedenog postupka, Povjerenstvo je odluilo da je predmetno istraZivanje u skladu s odredbama
Etickog kodeksa koji reguliraju istraZivanja na ljudima u znanstvenom, istrazivatkom i struénom radu i etiékim
nacelima Helsindke deklaracije.

Clanak 4.
Ova odluka stupa na snagu danom dono$enja od kada se i primjenjuje.

Dostaviti:
- Karla Dzabié
- Arhiv EtiCkog povjerenstva VUB-a

KLASA: 602-01/24-01/03
URBROJ: 2103-1-21-02-24-3
Bjelovar, ‘5. ozujka 2024. godine AP R
VeleutiliSte u Bjelovafi () &5 70\
Predsjednica Etickog povjérenstva /- |

Zdravka Bjlig \admin,ptbl.’ </



IZJAVA O AUTORSTVU ZAVRSNOG RADA

Pod punom odgovornoséu izjavljujem da sam ovaj rad izradio/la samostalno, poStujuci
nadela akademske Cestitosti, pravila struke te pravila i norme standardnog hrvatskog jezika.
Rad je moje autorsko djelo 1 svi su preuzeti citati i parafraze u njemu primjereno oznaceni.

Mjesto 1 datum Ime 1 prezime studenta/ice Potpis studenta/ice

U Bjelovaru,_(J. 09 A0A4. ﬁﬁrj@ Diahi¢ b&é‘(—‘f %&




U skladu s €l. 58, st. 5 Zakona o visokom obrazovanju i znanstvenoj djelatnosti, Veleugiliste
u Bjelovaru duzno je u roku od 30 dana od dana obrane zavr§nog rada objaviti elektronicke
inacice zavrSnih radova studenata Veleuéili$ta u Bjelovaru u nacionalnom repozitoriju.

Suglasnost za pravo pristupa elektronic¢koj inacici zavi$nog rada u nacionalnom repozitoriju

/Ljém(q DE\Z)&‘CT |

ime [ prezime studenta/ice

Dajem suglasnost da tekst mojeg zavr$nog rada u repozitorij Nacionalne i sveudiligne
knjiznice u Zagrebu bude pohranjen s pravom pristupa (zaokruZiti jedno od ponudenog):

a) Rad javno dostupan

b) Rad javno dostupan nakon / 5 O\Cj 2004 _(upisati datum)

c¢) Rad dostupan svim korisnicima iz sustava znanosti i visokog obrazovanja RIT
d) Rad dostupan samo korisnicima matiéne ustanove (Veleuéiliste u Bjelovaru)

e) Rad nije dostupan

Svojim potpisom potvrdujem istovjetnost tiskane i elektronike inadice zavrinog rada.

U Bjelovaru, /3 Og 2@2 1.

@%f %c/q

polpis studenta/ice
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