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Komunikacija je kljucni procesni sastojak bilo koje ljudske aktivnosti!

Sazetak

Ovaj rad eksplicira najvaznije dosege odabranih komunikacijskih modela u funkciji njihove prakticne
aplikacije. U takvom kontekstu eksplicirani su: Aristotelov, Shannon-Weaverov, Schrammov, Whestley-
McLeanov, po jedan transakcijski i kontekstualni komunikacijski model za timski rad.

Svaki komunikacijski model ima svoju logiku, naglasava specificne komunikacijske elemente/
kombinaciju komunikacijskih elemenata, primjenjiv je u nekom kontekstu i situaciji (kontingenciji) te
implicitno upucuje na rjesavanje jednog ili viSe komunikacijskih problema.

Korisnost ovog rada ogleda se u prakticnoj iskoristivosti spoznaja odabranih komunikacijskih modela
pri rjieSavanju razli¢itih komunikacijskih problema i unaprjedenja komunikacijske djelotvornosti u
razlicitim kontekstima. Kvalitetan prijenos i razumijevanje prenesenih poruka/informacija od narocite
je korisnosti za organizaciju i menadZment uslijed poboljSane komunikacijske djelotvornosti i bolje
komunikacijske klime/kulture.

Kljucne rijeci: Aristotelov komunikacijski model, Shannon-Weaverov komunikacijski model, Schrammov
komunikacijski model, Whestley-McLeanov komunikacijski model, transakcijski komunikacijski
model, kontekstualni komunikacijski model za timski rad, komunikacijski problemi, komunikacijska
djelotvornost, komunikacijska klima/kultura organizacije i menadZmenta

1 Ovajradje nastavak rada koji se bavio eksplikacijom i primjenom Laswellovog, Berlovog i Clampittovog komunikacijskog
modela (Bogdanovi¢, 2022).
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1. Uvod

Komunikacija kao procesni fenomen moze se
smatrati klju¢nim sastojkom bilo koje ljudske ak-
tivnosti. U tehnickom/inZenjerskom smislu moze
se definirati kao prijenos signala/informacije/poru-
ke s jednog mjesta na drugo mjesto s minimumom
pogresaka pri prijenosu. U humanom smislu ko-
munikacija se odnosi i na proces smislene medu-
ljudske interakcije koji ukljuCuje razlicite formate
komuniciranja (verbalni, vizualni, slusni, taktilni,
olfaktorni), a cilj nije samo besprijekorni prijenos
signala/informacija/poruka s jednog mjesta na
drugo vec i prijenos specificnog (ljudskog) zna-
Cenja. Znacenje se modelira i formira u ljudskom
umu, pa se takva komunikacija treba sagledavati
u kontekstu to¢nosti razumijevanja meduljudski
razmijenjenih poruka.

Ljudska komunikacija u pravilu je dinamican
dvosmijeran proces koji uklju€uje slusanje drugih
(primanje poruke) te izjavljivanje/izrazavanje (sla-
nje poruke). Bududi da je priroda komunikacije
procesna, prvi korak u razumijevanju slozenosti
interpersonalne komunikacije je razumjeti procese
po kojima se komunikacija odvija. Tek tada moguce
je identificirati gdje se mogu pojaviti mogudi pro-
blemi i istraziti vjeStine potrebne za poboljSanje
komunikacije i upravljanje komunikacijskim pore-
mecajima (komunikacijskim smetnjama i prepre-
kama). U tu svrhu koristimo se komunikacijskim
modelima. Tijekom istrazivanja komunikacija i ko-
munikacijskog procesa razvijeni su brojni komuni-
kacijski modeli.? Predlagani su joS u antici (Beker,
1997), a danas se najznacajniji modeli mogu svr-
stati u linearne, interaktivne, transakcijske, kon-
tekstualne i izvedenice ovih modela (Bogdanovic,
2022).

U ovom radu sazeto se elaboriraju odabra-
ni komunikacijski modeli s njihovim klju¢nim
karakteristikama i naznakom komunikacijskih
problema koje rjeSavaju. Naime, komunikacijski

suboptimalni procesi i nedjelotvornosti sveprisutni
su i Cesti kako kao teorijski, a tako i kao prakticni
problemi.

U komunikacijskoj teoriji komunikacijski cilj je
djelotvorna komunikacija,® odnosno komunikaci-
ja s razumijevanjem poruka, s idealom potpunog
100%-tnog razumijevanja razmijenjenih poruka,
medutim istrazivanja i praksa pokazuju da je ra-
zumijevanje u komunikaciji znatno loSije. Tako
O'Hanlon (1999) navodi da se apsorbira/razumije
samo oko 50% poruke koja se prvi put komunicira,
a Spitzberg (1994) navodi da je razumijevanje su-
govornika jos slabije, odnosno od 25%-50%. Stoga
se poboljSanje komunikacije moZe sustavno traziti
u komunikacijskim modelima/pristupima koji su-
geriraju znanstveno fundirane strategije i upute
za djelotvornu komunikaciju u cilju prevladavanja
komunikacijskih slabosti (Levi, 2014; Borg, 2010;
Wood, 2009; Barlund, 2008; Hargie, Dickson i To-
urish, 2004; Beker, 1997; Goleman, 1997; Dixon
i O'Hara, 2002; Shaikh Misbahaudin, bez dat.;
O'Hanlon, 1999; Spitzberg, 1994; Schramm 1993;
Aristotel, 1987; Shannon i Weaver, 1964; Dixon i
Tourish, 2004).

2. Tipovi komunikacijskih modela

Kako bi se pojednostavila i sumirala slozena proce-
sna realnost komunikacijskog procesa i pomoglo
njenom razumijevanju razvijeni su brojni komu-
nikacijski modeli. Neki od modela su korisniji od
drugih, svaki ima svoje prednosti i nedostatke, te
svaki na neki nacin prosiruje komunikacijsko zna-
njeizvan iiznad tipi¢nog (edukacijski uobicajenog)
modela. Komunikacijski modeli obi¢no se mogu
podijeliti na (Bogdanovi¢, 2022):

a) Linearne. Komunikacija je jednosmjeran
proces u kojem poSiljatelj jedini Salje poruku,
a primatelj ne daje povratnu informaciju/

2 Sli¢nasituacija je i s teorijama/modelima motivacije jer najmanje 10-ak relevantnih teorija objasnjava ljudsku motivaciju.

3 Djelotvorna komunikacija u druStveno-humanistickom kontekstu se moze definirati kao ona koja proizvodi Zeljene re-
zultate, a to je situacija gdje se namjeravana poruka jasno isporucuje te se postize zeljena povratna informacija. To
opcenito moze biti ona komunikacija koju akteri razumiju i koja stvara povezanost (dobre interpersonalne/meduljudske
odnose). Brojne komunikacijske smetnje (buka u komunikacijskom kanalu koja je bilo interna ili eksterna) i komunika-
cijske prepreke (primjerice fizioloSke, fizicke, kulturalne, jezicne, interpersonalne, psiholoske) dovode do pogresnog
razumijevanja i tada je rije¢ o nedjelotvornoj komunikaciji. Djelotvorna komunikacija u tehnickom/inZenjerskom smislu
odnosi se na optimizaciju prijenosa signala izmedu dvije tocke 3to se postize pomocu matematickih izracuna.
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odgovor. Signal poruke kodira se i prenosi
medijem/kanalom u prisustvu Suma.
Primjenjuje se u masovnoj komunikaciji.

b) Interaktivne. U ovim modelima primatelj/slusac
osigurava povratnu informaciju poSiljatelju/
govorniku. Ovu karakteristiku imaju noviji
komunikacijski modeli, jer je interaktivnost
postala uobicajeni standard komunikacije.
Doduse kod tradicionalnih masovnih medija
izostaje ova karakteristika.*Taj nedostatak
masovnih medija donekle otklanjaju
noviji internetski mediji pa su primatelji u
mogucnosti napisati komentar, misljenje sto
ima interaktivna obiljezja.

c) Transakcijske. Komunikacijski proces je
meduzavisan, viSedimenzionalan ovisi
0 brojnim varijablama. Primjerice, osim
o relaciji primatelj-poSiljatelj, kontekstu,
osobnostima koje komuniciraju, uklju¢enim
ljudima, komunikacija ovisi takoder o vremenu
kada se komunicira (prije i poslije osnovnog
komunikacijskog dogadaja, ali i u evolucijskoj
perspektivi pa nije isto o istom komunicirati
u razli¢itim razdobljima), okolini (narocito
bitnim drugim ljudima), povijesti (osobnoj i
komunikacijskoj) i sl.

d) Kontekstualne. Komunikacija snazno ovisi

i o kontekstu u kojem se odvija, stoga je
primjerice obiteljska, prijateljska, grupna/

Slika 1. Aristotelov komunikacijski model

timska, organizacijska, evaluacijska/ispitna, itd.
specificno kontekstualna komunikacija.

e) razliCite izvedenice, kombinacije, kompilacije
prethodnih komunikacijskih modela.

U nastavku elaboriraju se odabrani komunikacijski
modeli koji se mogu svrstati u neku od kategori-
ja te koji pruzaju neku novinu osnovnim/tipi¢nim
komunikacijskim znanjima uz naznaku osnov-
nog komunikacijskog problema kojeg rjeSavaju/
mogu rijeSiti, a u funkciji postizanja djelotvornije
komunikacije.

2.1. Aristotelov linearni komunikacijski
model (385-322 p.n.e.)

Jedan od najstarijih komunikacijskih modela datira
iz grcke antike, a rijec je o linearnom komunika-
cijskom modelu Aristotela. Model je linearan jer
prikazuje komunikaciju kao jednosmjeran proces
koji pretpostavlja da govornik samo govori, a ni-
kada ne slusa, a slusatelj(i) sluSa(ju)/dekodiraju i
nikada ne progovaraju ili Salju poruku. Model se
baviirjeSava problem govornistva (retorike), bavi
se vjeStinom govornistva (djelotvornog javnog go-
vora). Model pretpostavlja eticku (etos), emocio-
nalnu (patos) i intelektualnu (logos) komponentu
govornika koje se svaka posebno mogu tretirati
kao posebne vjestine govornistva (Aristotel, 1987,
str. 7).°> Ovaj komunikacijski model je predocen
slikom 1.

Govornik

Argumentacija / Govor

Slusatelj (Publika)

lzvor: Jha i Malik (bez dat.), str. 15.

4 Komunikacija tradicionalnih masovnih medija predmnijeva svoju neupitnu vjerodostojnost, primatelji trebaju bezuvjetno
vjerovati emitiranom, bez provjere iznesenih tvrdnji i stavova, bez kriticke diskusije i polemike s izvorom.

5 Govornik treba postic¢i uvjerljivost pomocu 3 retoricke vjestine: a) ETOS- ¢vrst karakter odnosno ugled/Cestitost govorni-

ka. Smatra se najznacajnijim jer publika vjeruje (poklanja povjerenje) izreCenom na temelju karaktera i vierodostojnosti
govornika; b) PATOS-pobudivanje emocija kod sluSateljstva; ¢) LOGOS-logicka argumentacija koja dokazuje i izvodi
stvarnu ili prividnu istinu. Aristotel je smatrao da s obzirom na vrstu govora treba prevladavati i odredeni tip govora,
odnosno sudskom-logos, epideiktickom/svecanom-patos, a politickom-etos (Beker, 1997, str. 9).
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Model je nastao u okviru umijeéa govornistva (re-
torike), s obzirom na to da su vjeStine javnog go-
vora bile narocito vazne u vrijeme anticke Grcke,
jer je svaki slobodan gradanin povremeno trebao
pokazati svoje govornicko umijece u razliCitim
prakti¢nim situacijama javnog govora pred gru-
pom ljudi (primjerice za potrebe javnog odluciva-
nja/politike) kao i pred sudom (u svojstvu stranke
ili svjedoka), katkad i u drugim situacijama (trgo-
vine, drazbe i tsl.). Od grckog gradanina ocekivala
se prakti¢na retoricka sposobnost (vjestine javnog
govora i vjestine uvjeravanja) na razini da svaki
(slobodan) gradanin moze djelotvorno obavljati
razlicite Zivotne uloge. U praksi djelotvornog go-
vorniStva uoceno je da govornik osim vjeStog argu-
mentiranog govora (kognitivna komponenta) zbog
djelotvornog dekodiranja primatelja treba ovladati
vjeStinom emocionalnog uvjeravanja (emocional-
na komponenta) i biti cvrstog karaktera (ugledan,
Cestit, vierodostojan). To je prikazano u slici 2.

Slika 2. Komunikacijski model retorickog umi-
je€a u antickoj Grcékoj

Retoricko umijece

Uvjeravanje
{(Etos, Logos i Patos)

Vjeito govorenje
(Logos i Patos)

lzvor: Jha i Malik (bez dat.), str. 15.

Iz danasnje komunikacijske perspektive model je
i dalje vrlo aktualan za potrebe javnog govora. Su-
gerira ucenje komunikacijskih vjestina javnog go-
vora (retorike) u tri temeljne dimenzije: a) etickoj,

b) emocionalnoj (pobudivanje Zeljenih Cuvstava),
¢) logickoj (logicka argumentacija).

2.2. Shannon-Weaverov komunikacijski
model (1948/1949)

Prvi veliki model koriSten za objasnjenje procesa
tehnicke/inZzenjerske komunikacije (Shannon) a
poopcen i na ljudsku komunikaciju (Weaver) bio
je autora Shannona (1948) te Shannona i Weavera
iz (1949).° Model uspjesno rjeSava problem opti-
malnog prijenosa signala izmedu dvije tocke u
telekomunikacijskim znanostima. Ovaj matema-
ticki model ima velinu elemenata suvremenog ko-
munikacijskog procesa (nedostaje kontekst, Sum
nastaje samo u komunikacijskom kanalu jer ne
razmatra semanticki problem poruka budu¢i da
je nastao kao odgovor na inZenjerski telekomuni-
kacijski problem prijenosa informacije s jednog na
drugo mjesto, a ne univerzalni obrazac po kojemu
se primaju i Salju informacije). Stoga je u primje-
ni na opci kontekst humane komunikacije manje
uspjeSan.” Sastoji se od 6 elemenata (Shannon i
Weaver, 1964):

a) izvor podatka, koji stvara poruku/posiljatelj

b) poruka

c) enkoder, koji poruku pretvara u signal

d) komunikacijski kanal, kojim signal putuje

e) dekoder, koji iz primljenog signala
rekonstruira poruku

f) primatelja informacije, koji prihvaca poruku.

Osim ovih osnovnih elemenata, u modelu je prisu-
tan je i Sum/buka kao ometajuci cimbenik komu-
nikacijskog procesa. Model je prikazan slikom 3.

6 Originalno Shannonov rad pod nazivom ,A mathematical Theory of Communication” objavljen je 1948. u ¢asopisu Bel/
System Technical Journal. |zvor: https://study.com/academy/lesson/shannon-weaver-model-of-communication-history-fe-

atures-application.html

7 Claude E. Shanon tvorac je komunikacijskog modela (matematicke teorije komunikacija, 1948) namijenjen telekomu-
nikacijskim inZzenjerima, a Warren Shannon predlozio je da se Shannonov komunikacijski model promatra kao op¢i
model prijenosa informacija (1949), da bude validan za sve komunikacijske situacije, izmedu ostalih i u informacijskim
ustanovama poput knjiznica, muzeja, arhiva. Medutim istrazivaci drustvene i humanisticke provenijencije kritiziraju mo-
del (Shannonovo poopcenje modela na ljudsku komunikaciju), jer uocavaju problem semantike, koja u Shannonovom
modelu ne igra nikakvu ulogu. Naime, podrudje telekomunikacija bavi se procesuiranjem, transmisijom, pohranom i
koristenjem informacija koji se odnose na procese kodiranja, prijenosa i dekodiranja signala kod telekomunikacijskih
uredaja pa tu problem znacenja kod posiljatelja i primatelja nije predmetom komunikacijske problematike (Matema-
ticko-statisticka teorija informacije: Matematicka teorija komunikacije C. E. Shannona: uvod, 2017).
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Slika 3. Shannon i Weaverov komunikacijski model (1949). s prikazom opéeg komunikacijskog

sustava

Izvor

. .. Odagiljaé
informacija

Odrediite

Prijemnik

TTe——
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Posiljatelj Koder

Kanal Dekoder

Primatelj

"‘--._____‘-““‘-
L“"“'--.

2N

FAN

Smetnje

| Povratna
informacija

lzvor: Shaikh Misbahaudin (bez dat.), str. 16.

Model slijedi osnovni koncept prema kojem je
komunikacija proces slanja i primanja poruka ili
prijenosa informacija s jednog dijela (poSiljatelja)
na drugi (primatelj). Primatelj/prijemnik je vrsta
inverznog odasiljaca, koji mijenja/dekodira te pre-
daje ovakvu poruku na odrediSte. Prema modelu
primijenjenom na komunikaciju izmedu dva Covje-
ka to je primjerice: ,Kad ti govorim, moj mozak je
informacijski izvor, tvoj mozak je destinacija, moj
glasovni sustav je transmiter, a tvoje uho je pri-
matelj”. Transmiter mijenja poruku u signal koji
je zapravo poslan preko komunikacijskog kana-
la (Zice, zraka i dr.) od transmitera do primatelja.
Komunikacija se poop¢avanjem modela shvaca u
vrlo Sirokom smislu pa uklju€uje sve procedure
s pomocu kojih jedan um moZze utjecati/djelovati
na druge umove. Takva komunikacija ukljuuje ne
samo pisani i glasovni govor, ve¢ i muziku, slikovnu
umjetnost, kazaliSte, balet i zapravo sve ljudsko
ponasanje (Shaikh Misbahaudin, bez dat.). U mo-
delu Sum je prisutan i djeluje na komunikacijski
kanal/medij. Medutim, ako se primjenjuje opéenito
na ljudsku komunikaciju, Sum je svaka pojava koja
mijenja signal ili s njime medudjeluje pa se moze
pojaviti na vise mjesta:

a) kod oblikovanja poruke (primjerice
nerazgovijetna, nerazumljiva ili dvosmislena
poruka, 10S glas),

b) pri njezinu prijenosu (gubitak dijelova
poruke, zamrzavanje ili smetnje radija/
telefona/slike, ometajudi/interferirajudi
signali i informacije) kao i

c) kod primanja poruke (nepozornost ili
informacijska preoptereéenost primatelja,
nerazumijevanje i pogresno tumacenje
poruka, razmocene novine/slab otisak). Sum
moze biti i pogreSka u pisanju web sjedista
ili elektronicke poSte, nesavrSeni algoritmi
umjetne inteligencije.®

Prednosti ovog modela je da je vrlo primjenjiv za
telekomunikacijske inZenjere koji rjeSavaju pro-
blem optimalnog prijenosa signala izmedu dvije
tocke (matematickim izracunom), kao i za komu-
nikaciju tehnickih sustava. Vrlo je slican op¢im
suvremenim komunikacijskim modelima, a od
bitnih elementa ne spominje se jedino kontekst,
a problematika Suma koja je u stvarnosti Sira od
zamiSljenog u modelu jer se on ne javlja samo u
komunikacijskom kanalu (mediju) ve¢ i kod poSi-
ljatelja i primatelja te kontekstu Sto je iako ma-
nje prisutno kod tehnickih sustava u uobicajenim

8 Ovo je najocitije kad jedan algoritam ne razumije drugi algoritam umjetne inteligencije, primjerice Sahovski potez, pa
stoga jedan algoritam redovite pobjeduje drugi, primjerice AlphaZero vs. Stockfish.
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fizikalnim uvjetima,® znatno izrazenije kod ljudske
komunikacije. Problematika koju ovaj model ne
rjeSava je ljudsko razumijevanja poruke/signala
Sto je zamjetan nedostatak modela za drusStvene
i humanisticke discipline, ali je zato stimulirao na
rjeSavanje ovog problema druge istrazivace (heu-
risticka vrijednost modela).

2.3 Schrammov interaktivni
komunikacijski model - Schrammova
tuba (1955)

Autor ovog modela je Wilbur Schramm koji se pre-
ma njemu naziva ,Schrammova tuba“, karakteri-
stican je za novinarsku profesiju, gdje je kreiranje
poruke istrazivacki proces. Model uz istraZivacki
pristup kreiranju poruke, visestruko dekodira-
nje poruke primatelja s pomocu informacija iz
okoline, rjeSava problem razumijevanja poruke
s pomocu zajednickog (polja) iskustva.

Prema modelu maksimalno razumijevanje mo-
guce je jedino uz potpuno preklapanje (polja) za-
jednickog iskustva izmedu primatelja i posiljatelja.
Prema ovom modelu komunikacijski proces vec¢ je
zapoceo kada posiljatelj/emiter prikuplja odrede-
ne informacije i Cinjenice koje su se dogodile, a u
funkciji je izrade sadrZaja buduce poruke. Nakon

toga prikupljene informacije/Cinjenice treba de-
kodirati, interpretirati i konacno ponovno kodirati
u obliku vijesti. Takva se konacna poruka distri-
buira potencijalnoj publici. Nakon primitka vijesti
(poruka) primatelji/prijemnici moraju dekodirati i
nastaviti s tumacenjem onoga 3to je receno. Na-
kon Sto to ucine, razgovarat ¢e o tome s okolinom
i u mnogim slucajevima, uspostaviti povratne in-
formacije (odgovor poSiljatelju/emiteru). Prema
Schrammu Sto je sadrzaj poruke blize vrijednosti-
ma primatelja, bit ¢e bolji prijem. Ujedno postoje
ucinci komunikacije koje posiljatelj ne moze kon-
trolirati, kao Sto je osobnost osobe koja ga prima
ili pravila njegove druStvene grupe koje kreiraju
specifi¢an kulturalni kontekst (Schramm, 1993).

Ovaj model Wilbura Schramma'® uvodi interak-
tivnost gdje primatelj/sluSac osigurava povratnu
informaciju posiljatelju/govorniku. Govornik/slu-
Sac takoder sluSa povratnu informaciju primatelja/
slusaca, a ona se Salje bilo verbalno, neverbalno
ili na oba nacina. U ovom modelu uoceno je da
¢e govornik i slusac bolje komunicirati ako imaju
zajednicko podrucje iskustva ili podrucja iskustva
koja im se preklapaju (iskustvo je medijator ra-
zumijevanja komunicirane poruke). Ovaj model
predocen je slikom 4.

Slika 4. Schrammov interaktivni komunikacijski model (1955).

Polje iskustva izvora

Polje iskustva primatelja

Kodiranje
Izvor
Dekodiranje

lzvor: Wood (20009).

Poruka %ekndiranje
Kodiranje
Pumtna .<y
ija

Izvor

9 lako se ovdje ne razmatra, komunikacija u meduzvjezdanom prostoru moze biti izoblicena i uslijed fizikalnih fenomena
koji jos$ nisu poznati, a kod komunikacije izmedu razlicitih civilizacija moze se pretpostaviti ljudska komunikacijska pro-
blematika. Oboje je iznimno poucno docarao serijal ,Star Trek”, gdje u specifi¢nim fizikalnim uvjetima svemira komu-
nikacija nije bila moguca, kao ni u uobicajenim uvjetima uz postojanja univerzalnog uredaja za prevodenije, s pojedinim
civilizacijama nije bila moguca komunikacija, bez dubokog promisljanja (ingenioznosti) kako to ipak napraviti, a katkad
je takvo komuniciranje s posebnim vrstama inteligencije ostajao misterij.

10 Zasluzan je autor na podrucju analize komunikacijskog procesa masovnih medija tzv. Schrammova tuba, te teorije o
povezanosti drustveno-ekonomskog razvoja s informacijskim tehnologijama (Wilbur Schramm Biografija i komunikacijski

model, bez dat.).
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Praktican zakljucak koji se moZe izvesti iz modela
je da bi u funkciji maksimalizacije razumijevanja
poruke (komunikacijske djelotvornosti) posilja-
telj i primatelj trebaju imati odredeno zajednicko
iskustvo (idealno je ako se to iskustvo potpuno
preklapa) i zajednicki vrijednosni sustav (interna-
liziran od strane relevantne okoline), a ako toga
nema komunikacija ¢e biti suboptimalna (primje-
rice, govor pripadnika jedne kulture drugoj kulturi,
jednog iskustva Zivota s drugim iskustvom Zivota,
bez obzira na zajednicki jezik nece biti potpuno
razumljiv, odnosno komunikacijski djelotvoran).”
Takoder model uvodi novinu da se istrazivackim
postupcima kodiranja/dekodiranja u odredenoj
mjeri sluze kako posiljatelj (u pripremi informaci-
ja), atako i primatelji (konzultiranje okolineiizvora

informacija/znanja pri tumacenju poruke). Ako bi
izvor zelio razumijevanje poruke upravo onako
kako je pripremio/zamislio trebao bi takoder kon-
trolirati okolinu i izvore informacija / znanja koji su
prisutni kao polje iskustva primatelja.

2.4. Westley i MacLeanov komunikacijski
model

Ovaj komunikacijski model rjeSava problem ljud-
skih reakcija prije i tijekom komunikacijskog pro-
cesa. Za razumijevanje poruke nisu bithe samo
informacije od posiljatelja ve¢ione iz okoline. Ovaj
model pokazuje kako osoba reagira na podraza-
je iz okoline prije slanja poruke. Model je graficki
predocen slikom 5.

Slika 5. Westley i MacLeanov komunikacijski model

xl\

'-H‘H
A

Tl ;{\A /fCA\

x! X1

fBA

» C > B

L X3—>
X3 L X3m—>

far"’ﬂ xaff’”’/’#'_\ C/
P B

A - Pogiljatelj

B - Primatelj

C - Masovni mediji, kontrolor mainstreama

X1 X7 ... X, - Okolina

X1, X2, X3, X3m, X4 - Senzorno iskustvo
f - Povratna informacija

x!, X! . Kodiranje interpretacije

Legenda:

lzvor: Janse (2019).

U modelu izvor/posiljatelj je A, primatelj je B, a
masovni mediji/kontrolori ,mainstreama” su C.

Okolina je oznacena s X (X1-Xn). S obzirom na
razlic¢ite vrste okoline (definirane kao fizicko ili

11 Tipican primjer je da ljudi koji nisu imali iskustvo udaljenih predmeta, stvari ili pojava drugacije dozivljavaju od ljudi
s takvim iskustvo. Tako su ljudi koji su zZivjeli u praSumama, za udaljene velike Zivotinje (slonove, bivole, zebre, itd.) u
savani, mislili da se radi o insektima. Iskustvo tako modelira percepciju, razmisljanje i razumijevanje. Tvrditi neiskusnim
ljudima da je rijec o velikim Zivotinjama, potpuno je bez smisla, dok se u to sami ne uvjere.
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psiholoSko stanje u kojem se izucava komunikacij-
ski proces) razlikuju se sljedece vrste (Janse, 2019):

« Senzorno iskustvo (X1) - to je prva stvar koju
izvor vidi, a koja mu daje ideju pisanja ili govora.

« Objekt orijentacije/interes (X1,X2...) - odnosi se
na to ¢emu je izvor izloZzen u drusStvenom i
kulturnom kontekstu. To primjerice moze biti
filozofska knjiga ili novine.

* Kodiranje interpretacije (X'). Informaciju inter-
pretira primatelj. U drugim modelima (primje-
rice Shannon i Waver i Aristotelovom) to je
dekodiranje.

« Objekt orijentacije primatelja (X,b). Vjerovanja i
stavovi primatelja temelje se na njegovoj pros-
losti i objektima orijentacije. O tome uveliko
ovisi kako ¢e informacija biti interpretirana.

Prednosti

U modelu je prikazana nuznost i koncept
povratne informacije.

Informacija dolazi iz okoline, ne nuzno od osobe.
To jamdi da je viSe osjetila uklju€eno u proces.

Eksplikacija ostalih simbola u modelu je:

* Povratna informacija (F) - Salje je poSiljatelj kao
obavijest o primljenoj informaciji. Njena je ulo-
ga prikupljanje informacija, dovrSetak komuni-
kacije, mjerenje djelotvornosti komunikacije,
poboljSanje odnosa na relaciji poSiljatelj-prima-
telj, podrzavanje dono3enja odluke, rjeSavanje
problema, koordinacija i kooperacija.

«  Urednik/Cuvar ,mainstreama” (C). Prisutan jeu
masovnoj komunikaciji. Cuvar ,mainstreama”
je osoba/institucija koja osigurava da je poru-
ka filtrirana i skrojena prema Zeljama publike
i medija.

Prednosti i nedostaci ovog modela predoceni su
tablicom 1.

Nedostaci

Model se sastoji od mnogo komponenata i

varijabli, Sto stvara dojam sloZenosti

Model se ne bavi viSestrukim i slozenim porukama.

Drustveni, kulturni i drugi ¢imbenici igraju takoder Informacije se mogu mijenjati dok se 3alju od

vaznu komunikacijsku ulogu kao dijelovi objekata
orijentacije

Model moze biti primijenjen na interpersonalnu i
masovnu komunikaciju.

Izvor: Jha i Malik (bez dat.).

Novost kod ovog komunikacijskog model su inte-
resi (objekti orijentacije) posiljatelja, primatelja i
urednika. Stoga razliciti interesi mogu lako ,,.zama-
gliti“ razumijevanje, urednici/Cuvari,,mainstreama”
stvoriti uvjerljivu prividnu istinu.

2.5. Transakcijski komunikacijski model

Transakcijski modeli pokazuju da su elementi
komunikacije meduzavisni. Svaka osoba u komu-
nikacijskom procesu djeluje i kao govornik i kao
sluSatelj, i moZe istovremeno na dinamican na-
Cin slati i primati poruke. Ovaj model bavi se i
rjesava problem viSedimenzijske kompleksnosti
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izvora do prijemnika (Sum), Cime se model ne bavi.
Medutim to specificira model Shannona i Weavera.

komunikacijskog procesa, s tri glavne implikacije
(Barnlund, 2008; Wood, 2009):

a) Transakcijsko znaci da je komunikacija stalan
proces koji se neprestano mijenja. Mijenjaju
se emiteri, mijenjaju se primatelji (ljudi s
kojima se komunicira), a takoder se stalno
mijenja i okolina. Promjena ujedno znadi i
komunikacijsku nesigurnost, jer se mijenja
polje zajednickog iskustva, Sto usloZznjava,
otezava razumijevanje.

b) U svakom transakcijskom procesu svaki
komunikacijski element postoji u odnosu na
sve ostale elemente. Postoji meduovisnost
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u kojoj ne moze biti poSiljatelja/izvora bez
primatelja i poruke bez posiljatelja/izvora
kao i okoline (izvora informacija i znanja).
Razumijevanje je u transakcijskom smislu
meduovisno od ¢imbenika komunikacijskog
procesa.

Slika 6. Transakcijski komunikacijski model

Drugtveni sustavi

Vrijeme,

Zajednicko
polje iskustva

Vrijeme,

Vrijeme;

lzvor: Wood (2009).

Transakcijski model komunikacije uzima u obzir
“Sum” ili smetnje u komunikaciji kao i vremenski
faktor. Vanjske linije modela pokazuju da se ko-
munikacija dogada unutar sustava koja dijele oba
komunikatora unutar socijalnog sustava (primje-
rice obitelj, religija, prijatelji, itd.). Model uzima u
obzir promjene koje se dogadaju u polju osobnih i
zajednickih iskustava komunikatora. Vrijeme ozna-
Cava timbenik koji diferencira znacenje poruke s
obzirom na evoluciju i deevoluciju svih ¢imbenika
komunikacijskog procesa. Primjerice poSiljatelj,
primatelj, kontekst, okolina moze se komunika-
cijski mijenjati i na viSu i na nizu razinu kvalitete
ovisno o nizu ¢Cimbenika (osobni, politicki, legalni,
socio-kulturni, znanstveni). Takoder model istovre-
meno oznacava svakog komunikatora i kao poSi-
ljatelja i kao primatelja. Primjena ovog modela je
u razumijevanju sloZenih komunikacijskih situacija
i objadnjenja koja su multifaktorski determinirana,
¢ime je slican Berlovom komunikacijskom modelu
(Bogdanovi¢, 2022).

Polje iskustva

Komunikator A

Simbolicke
interakcije
tijekom vremena

Komunikator B

Polje iskustva
komunikatora B

c) Svaka osoba u komunikacijskom procesu
reagira ovisno o ¢imbenicima kao Sto su
njezino porijeklo, prijasnja iskustva, stavovi,
kulturna uvjerenja, samoposStovanje kao i
druge personalne (psihologijske) varijable.

Transakcijski model prikazan je slikom 6.

komunikacijski entitet

2.6. Kontekstualni komunikacijski model:
Komunikacijski model za timski rad

Komunikacija nikad nije potpuno opcenita, neod-
nosna (neovisna o kontekstu) i gotovo uvijek je
kontingentna (situacijska). S obzirom na kontek-
stualnu prirodu komunikacije, za potrebe ovog
rada posebno se navodi bitan kontekst za organi-
zacijsku djelotvornost (manifestaciju biti organiza-
cije i menadZzmenta), a to je kontekst timskog rada.
Ovaj model rjeSava problem djelotvorne komu-
nikacije eksplikacijom klju¢nih komunikacijskih
dijelova i cimbenika u kontekstu djelotvornog
timskog rada. Kljucni elementi ovog modela su
(Levi, 2014):

a) Posiljatelj. Percepcija komunikatora
(poSiljatelja) utjeCe na to koliko paznje ce
se posvetiti poruci, kako ¢e se interpretirati
poruka i hoce li imati utjecaj na uvjerenja
primatelja. Najvaznije karakteristike poSiljatelja
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su: vjerodostojnost i privlatnost komunikatora.
Vjerodostojnost (engl. credibility) - odnosi
se na percipiranu stru¢nost i pouzdanost
(ugled). Vjerodostojan komunikator govori
pametno (zna o ¢emu govori), ima uvjerenja/
vjerodajnice (primjerice radovi/djela;
diplome/polozeni ispiti, Zivotne pobjede), a
samopouzdanim govorom kreira percipiranu
stru¢nost. Strucniji ¢lanovi tima ukljuceniji su
u aktivnostima koje traze tu strucnost, pa i
svojim ponasanjem (aplikacija stec¢enih znanja
i vjedtina) kreiraju vjerodostojnost. Priviacnost/
ljepota/atraktivnost komunikatora-odnosi
se na tjelesnu pojavnost, ali i na sli¢nost s
primateljem u smislu pojavnosti (odjeca, nakit,
miris...), porijekla, stavova, stila Zivota, statusa
(ljudiviSeg statusa videni su kao privlacniji). Nije
zanemariv niti erotski kapital koji se definira
kao mje3avina ljepote, seksualne privlacnosti
i vjeStine, Zivosti, Sarma, drustvenih vjestina,
kao italenta za lijepo odijevanje (Hakim, 2011).
Vjerodostojnost je bitnija kod komuniciranja
stru¢nih problema gdje su vazne Cinjenice,
strucnost i logika, a atraktivnost je bitnija
kod komuniciranja subjektivnih vrijednosti/
preferencija i identifikacije s komunikatorom.

b) Primatelj. Na komunikaciju utjeCu osobne
karakteristike primatelja: inteligencija
(kognitivna i emocionalna), jezicne vjeStine,
samopostovanije. Inteligentniji, jezi¢no vjestiji i
samopouzdaniji (komunikacijsko kompetentni)
primatelji ¢e bolje dekodirati poruku.
Primatelji mogu tolerirati manja neslaganja
s vjerodostojnim komunikatorom, ali veca
neslaganja s izvorom ¢e komunikacijsko
kompetentni primatelji odbiti.

c) Poruka. Poruke se razlikuju s obzirom na:
profinjenost, emocionalnost i estetiku.
Poruke koje imaju mnogo Zargona, visoko
profinjene i sa sloZenom argumentacijom
su neefikasne ako ih primatelji ne cijene/ne
razumiju. Visoko strucni jezik i Zargon op¢enito
stvara komunikacijske barijere (opc¢enito bolje
su jasne i jednostavne poruke), medutim

prejednostavne uvjeravajuce i jednostrane
poruke (ignoriraju postojanje drugacijih
pozicija, prednosti i nedostataka) nisu
djelotvornije od uravnoteZenih poruka (koje
izlazu argumente obiju strana) narocito kod
auditorija koji Zeli ¢uti argumente ,,za i protiv” ili
kod auditorija koji je svjestan drugacijih pozicija/
mogucnosti. Racionalna argumentacija - ima
narociti utjecaj kod bolje educirane publike.
Emocionalno pobudujuce poruke (primjerice
pobudivanje straha/ugrozenosti) mogu biti
uvjerljive iako je u produktivhom timskom
radu kojemu je svrha djelotvornosti kreativno
rjeSavanje nestrukturiranih problema, vaznije
prenijeti znacenje koje pomaze racionalnom
razumijevanju problematike, a ne zastrasivanje
i blokiranje negativnim i intenzivnim emocijama
ili pak kreiranjem neprimjerenih eufori¢nih
emocija bez pokri¢a Sto onda povecava
vjerojatnost zablude i pogreske.

U ovom modelu za komunikacijsku djelotvornost
bitni su psihologijski koncepti: komunikacijska kli-
ma (pozeljna je otvorena, podrzavajuca, ukljucu-
juca i nagradujuca), psiholoska sigurnost (sloboda
izrazavanja misli i osjecéaja, bez straha od kazne),
povjerenje (imati povjerenje u druge i biti vrijedan
povjerenja drugih ljudi), emocionalna inteligencija
¢lanova tima, komunikacijski samo-nadzor (engl.
self-monitoring) kao i psihologijske spoznaje ve-
zane za procesuiranje informacija u timu te mo-
gudi razlozi komunikacijskog nereda (Levi, 2014).
Temeljna komunikacijska disciplina i koncepti u
ovom kontekstualnom komunikacijskom modelu
je primijenjena psihologija i menadzment ,mekim”
organizacijskim resursima.'?

Zakljucak

Razumijevanje poruke je presudan praktican ko-
munikacijski problem kada se ima na umu da je
interpretiranje poruke drugih ljudi to¢no od 25-
50% (Spitzberg, 1994), a sposobnost apsorbiranja/
razumijevanja poruke koja se Cuje prvi put samo
oko 50% (O’'Hanlon, 1999). Svaki od odabranih

12 Menadzment se kao organizacijska disciplina bavi upravljanjem resursima s ciljem postizanja djelotvornosti. To upravlja-
nje se odnosi na: a) upravljanje resursima koji se ne ponasaju (tzv. ,tvrdi* menadzment) i b) resursima koji se ponasaju

(tzv. ,meki” menadzment) (cf. Bogdanovic¢, 2018).
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komunikacijskih modela (N=6) moZe biti koristan u
rieSavanju kako jednostavnih a tako i kompleksnih
komunikacijskih problema, a u cilju poboljSanog
razumijevanja prenesenih poruka (komunikacij-
ske djelotvornosti). Rezimirano receno elaborirani
komunikacijski modeli imaju sljedece kvalitete i
potencijalne komunikacijske korisnosti:

a) Aristotelov model bavi se i rjeSava problem
govornistva (retorike). Koristan je za ucenje
komunikacijskih vjeStina javnog govora
(retorike), po elementima etosa, patosa i
logosa. lako je datiran davno, joS prije viSe
od 2.300 godina i danas je vrlo relevantan jer
predstavlja vrijedne komunikacijske vjeStine
za djelotvorno obnaSanje brojnih uloga
danasnjeg Covjeka.

b) Shannon-Weaverov model rjeSava problem
optimalnog prijenosa signala izmedu dvije
tocke matematickim putem. Koristan je za
komunikaciju izmedu tehnickih sustava.
Stimulirao je na rjeSavanje problem semantike/
znacenja (koje se stvara u ljudskom umu) 3to
su kasnije razradili drugi modeli.

c¢) Schrammov model (,Schrammova tuba”)
rieSava problem komunikacijskog procesa
kao profesionalnog (novinarskog) kreiranja
poruke koji je istrazivacki proces, viSestrukog
dekodiranje poruke primatelja s pomocu
informacija iz okoline (izvora informacija i
znanja), a razina razumijevanja ovisi o polju
zajednickog iskustva izmedu poSiljatelja
i primatelja. Bez zajednickog iskustva i
vrijednosnog sustava primatelja i poSiljatelja
nema potpunog razumijevanja. Bolje
razumijevanje moze se posti¢i kontrolom
zajednickog iskustva.

d) Westley-McLeanov model rjeSava problem
ljudskih reakcija prije i za vrijeme
komunikacijskog procesa. Eksplicira da je
za razumijevanje poruke vazna ne samo
informacija od poSiljatelja ve¢ i interesi
posiljatelja, primatelja te urednika/kontrolora
~mainstreama”. Kontrola ,mainstreama” u
masovnoj komunikaciji provodi se institucijski

c¢ime se moze stvoriti uvjerljiva, a potrebna
prividna istina.

e) Transakcijski model govorida je komunikacijski
proces meduzavisan izmedu poSiljatelja,
primatelja, okoline (vaznih drugih ljudi), da se
mijenja u vremenu (evoluira/deevoluira) te da
ovisi i 0 osobnim karakteristikama (primjerice
porijeklu, iskustvu stavovima, kulturnim
vjerovanjima, samoposStovanju). Ovaj model
bavi se i rjeSava problem viSedimenzijske
kompleksnosti komunikacijskog procesa.

f)  Model timske komunikacije kao kontekstualni
model s elementima poSiljatelj, primatelj,
poruka, rjeSava problem djelotvorne
komunikacije eksplikacijom varijabli
i konstrukata koje su velikom djelom
psihologijske u svojoj naravi (komunikacijska
klima, psihologijska sigurnost, komunikacijski
samonadzor, emocionalna inteligencija, itd.),
pa se primijenjena psihologija i upravljanje
~mekim” organizacijskim resursima
javljaju kao vazna podrucja u kojima se
izuCavaju kontekstualni komunikacijski
problemi organizacije i menadZzmenta te
nude znanstveno fundirana kontekstualna
komunikacijska rjeSenja.

Niti jedan komunikacijski model nije idealan niti je
univerzalno i optimalno primjenjiv za sva vremena
sve kontekste i situacije i za sve komunikacijske di-
onike, neki su bolji od drugih u smislu obuhvatno-
sti i rjeSavanja konkretnih komunikacijskih proble-
ma. Naime, svaka komunikacija je kontekstualna
(kontekstualni fenomen) prakti¢no se primjenjuje
u nekoj situaciji (kontingenciji), pa sukladno tom
vaznom komunikacijskom elementu svaki komu-
nikacijski model implicitno naglasava rjeSavanje
jednog ili viSe komunikacijskih problema. Univer-
zalnog komunkacijskog modela nema, jer svaki
je model pojednostavljenje koje u fokus stavlja
specifitne elemente i/ili pak drugaciju kombina-
ciju komunikacijskih elemenata. Svi modeli imaju
svoje prednosti i nedostatke, ukupno pomazu pri
cjelovitom razumijevanju, sagledavanju i rjeSava-
nju komunikacijskih problema razli€itih vrsta i ra-
zine sloZenosti, stoga mogu biti prakti¢no korisni
u razlicitim, a organizacijskim kontekstima napose.
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Prakti¢na primjena odabranih komunikacijskih modela u funkciji unaprjedenja komunikacijske djelotvornosti

Practical application of selected
communication models in the function of
improving communication effectiveness

Summary

This paper explains the most important achievements of the selected communication models in terms
of their practical application. In such a context, Aristotle’s, Shannon-Weaver's, Schramm’s, Whestley-
McLean’s, one each transactional and contextual communication model for teamwork are explicated.

Each communication model has its logic, emphasizes specific communication elements/combinations
of communication elements, is applicable in some context and situation (contingency), and implicitly
refers to solving one or more communication problems.

The usefulness of this work is reflected in the practical use of knowledge of selected communication
models when solving different communication problems and improving communication effectiveness
in different contexts. Quality transmission and understanding of transmitted messages/information is
particularly useful for organization and management due to improved communication effectiveness
and a better communication climate/culture.

Keywords: Aristotle’s communication model, Shannon-Weaver’'s communication model, Schramm’s
communication model, Westley-McLean’s communication model, transactional communication
model, contextual communication model for teamwork, communication problems, communication
effectiveness, communication climate/culture of organization and management.
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