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Sazetak

Sustavi za videokonferencije multimedijski su komunikacijski sustavi koji imaju
moguénost prijenosa zvuka i slike. Bez obzira na mnoge prednosti, komunikacija putem
sustava za videokonferencije ima i odredenih nedostataka u odnosu na komunikaciju koja se
odvija «licem u lice» Sto su pokazala razli¢ita istrazivanja, medu kojima je i istrazivanje
provedeno prije nekoliko godina na studentima Filozofskog fakulteta u Zagrebu.

Naime, premda je inicijalni stav studenata prema stolnim videokonferencijama bio
pozitivan, ipak se pokazalo da postoje neke situacije u kojima bi radije koristili neposrednu
komunikaciju «licem u lice». Razlog tome su ogranicenja koja sustavi za videokonferencije
imaju pri prijenosu neverbalnih komunikacijskih znakova.
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Abstract

Videoconferencing systems are multimedia communication systems, which have the
ability to transfer both sound but pictures thus allowing audiovisual communication. In spite
of many advantages, communication by means of videoconferencing systems has certain
disadvantages compared to face-to-face communication, which were proved in many
researches including the one taken few years ago on the students of Faculty of Philosophy in
Zagreb.

Although the initial attitude of students towards videoconferencing is positive, there
are certain situations in which they prefer face-to-face communication. Reasons for this
preference are certain limitations that videoconferencing systems have in transferring
nonverbal communication signs, which make this type of communication different from the
face-to-face communication.
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Telefon, televizija i racunalo — tri su izuma za koje se slobodno moze reci da su izmijenili
svijet u kojem Zivimo. Danas su ta tri izuma ujedinjena u novu cjelinu - multimediju. F.
Fluckiger (1995) u knjizi »Understanding Networked Multimedia« definira multimediju kao
podrucje koje se odnosi na racunalno kontroliranu integraciju teksta, grafike, slike, pokretnih
slika, zvuka te bilo kojeg drugog medija, pri cemu se svaki dio informacije moze digitalno
prezentirati, pohraniti, procesirati i prenijeti. Medu multimedijalne komunikacijske sustave
koji se danas sve ceSée upotrebljavaju svrstavaju se i sustavi za videokonferencije.

Sustavi za videokonferencije svoju primjenu nalaze u razlicitim podru¢jima ljudske
djelatnosti. Jedno od podrucja na kojem ostvaruju sve vazniju ulogu svakako je podrucje
obrazovanja, na kojem se primarno rabe za odrzavanje udaljenih predavanja i konzultacija.

Jedan od najveéih poticaja za stvaranje sustava za videokonferencije bila je Zelja da se
elektronicki posredovana komunikacije ucini Sto slicnijom komunikaciji “licem u lice”. Prvi
sustav za videokonferencije nastao je jos 1927. godine u Bell's Laboratories. No, tek sredinom
60-ih godina, pojavom slikofona (eng. picturephone) pocinju ozbiljniji pokusaji uvodenja
takvih sustava u Siru primjenu. Usprkos optimisti¢nim predvidanjima AT&T-a, do masovnijeg
koristenja slikofona nije doslo. Kao najvazniji razlog tomu uglavnom su spominjani previsoki
troskovi.

Danas, zahvaljuju¢i napretku tehnologije i padu cijena, sustavi za audiovizualno
komuniciranje postaju dostupnima sve vecem broju ljudi. No, jesu li njihova sve bolja
kvaliteta i pad cijena dovoljni da zaista postanu prihvaéeni?

Baveci se socijalnom psihologijom telekomunikacija, Short i suradnici jo$ su prije 30-ak
godina upozorili da, osim troskova vezanih uz konkretan medij komuniciranja, na odluku o
uvodenju i prihvaéanju nekog medija djeluje i citav niz drugih ¢imbenika koje ne treba
zanemariti.

Ti su ¢imbenici sljededi:

- opceniti stav prema konkretnom mediju (svida li mi se opéenito komuniciranje
posredstvom takvog medija)

- percipirana djelotvornost konkretnog medija za razlicite tipove aktivnosti (je li takav
nacin komuniciranja djelotvoran za aktivnosti kojima se bavim);

- inercija u prihvaé¢anju novih medija (npr. navikao sam sluziti se telefonom i e-mailom,
Sto ¢e mi sustav za videokonferencije; Sto ¢e mi sustav za videokonferencije kad ga
nitko od mojih suradnika nema)

- brzina uspostavljanja kontakta neovisno o prostornoj udaljenosti (koliko brzo pomocu
sustava za videokonferencije mogu uspostaviti kontakt s prostorno udaljenim
suradnicima)

- ostali oblici dostupnosti (npr. moram li sustav za videokonferencije unaprijed
rezervirati Zelim i ga koristiti)

- izgubljene povlastice (hoéu li uvodenjem sustava za videokonferencije izgubiti
mogucénost putovanja, stjecanja novih poznanstava, dnevnice itd.)

Ako postoji velik nesklad izmedu stava potencijalnih korisnika i stvarne djelotvornosti medija,
upozoravaju isti autori, taj nesklad ne mora nuzno vremenom nestati buduci da pocetni
stavovi mogu biti u tolikoj mjeri negativni da do situacija, u kojima bi se korisnici mogli
uvjeriti u stvarnu djelotvornost medija, zapravo nikada niti ne dode.
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Prema nalazima istrazivanja provedenog prije nekoliko godina na stotinjak studenata
Filozofskog fakulteta u Zagrebu, u kojem su studenti imali priliku prvi put koristiti sustave za
stolne videokonferencije, pokazalo se da je pocetni stav studenata prema stolnim
videokonferencijama u prosjeku pozitivan, Sto upuéuje na postojanje dobre podloge za
implementiranje i koriStenje takvih sustava. No, takoder se pokazalo da, dok bi u nekim
situacijama vrlo rado rabili te sustave, postoje i one situacije u kojim bi radije izbjegli njihovu
uporabu i priklonili se neposrednoj komunikaciji “licem u lice”.

Razlog zasto se u nekim situacijama studenti ipak ne bi koristili sustavima za
videokonferencije jest taj Sto oni pri prijenosu neverbalnih komunikacijskih znakova imaju
odredena ogranicenja zbog ¢ega komunikaciju ¢ine razlicitom od one koja se odvija “licem u
lice”.

Opcenito se drzi da je komuniciranje “licem u lice” optimalan oblik sinkronog interaktivnog
komuniciranja medu ludima. Pri takvoj interakciji ispreple¢u se verbalna i neverbalna
komunikacija. Neverbalnu komunikaciju ¢ine dvije velike skupine neverbalnih
komunikacijskih znakova: paralingvisticki i ekstralingivisticki. Paralingvisticke znakove Cine
svi Sumovi i glasovi koji nisu dijelovi rijeci i govora, zatim varijacije u izgovoru glasova rijeci
karakteristicne za pojedince i skupine te ostali elementi izgovaranja rijeci govornog iskaza
kao Sto su intonacija, naglasavanje ili trajanje izgovora glasova i rije¢i u recenici.
Ekstralingvisticke znakove Cine tzv. kinezicki znakovi koji se temelje na pokretanju miSiéa
pojedinih dijelova tijela te proksemicki znakovi koji se temelje na udaljenosti i prostornim
odnosima medu sudionicima komunikacije. Rot (1982) kao posebnu vrstu ekstralingvistickih
znakova navodi izgled, miris, stil odijevanja i ponasanja sudionika komunikacijske interakcije.
Neverbalni komunikacijski znakovi ¢ine komunikaciju spontanijom, intenzivnijom i
izravnijom, omogucuju pribavljanje informacija o emocionalnom stanju druge strane,
interpersonalnim stavovima, omogucuju brzu i ucinkovitiju prilagodbu jedne strane drugoj
itd. Dostupnost veceg broja raznovrsnih znakova stvara osjec¢aj da na sugovornike mozemo
vise i bolje utjecati. Bez neverbalne komunikacije mnoge informacije o emocionalnim
stanjima, namjerama, stavovima i ocekivanjima te o sadrzajima koje je tesko verbalno izraziti
ostale bi neizrazene.

Kada su u pitanju sustavi za videokonferencije i mogucnost prijenosa neverbalnih
komunikacijskih znakova, njihovo prvo ogranicenje vezano je uz proksemicke znakove koji se
odnose na fizicku blizinu i prostorni raspored osoba uklju¢enih u komunikaciju te teritorijalno
ponasanje. Zauzimajuéi odredeni polozaj u prostoru u kojem se nalazi zajedno s drugim
ljudima, covjek “govori” o sebi i svojim odnosima prema drugima. Fizicka blizina i prostorni
raspored sudionika u interakciji “licem u lice” bitno utjece i na izrazavanja i na primanje
ostalih neverbalnih znakova. Nalazi nekih istraZivanja pokazuju da fizicka blizina osoba u
komunikacijskoj interakciji moze bitno utjecati na stupanj promjene stava, Zelju za suradnjom
i sl. Nadalje, pokazalo se da ljudi u neposrednoj interakciji zauzimaju razli¢it prostorni
raspored ovisno o tome suraduju li ili se medusobno natjecu.

Kada se komunikacija odvija putem telefona, takvi znakovi potpuno izostaju. Medutim, pri
komuniciranju putem sustava za videokonferencije situacija je sloZenija. Ovdje se ne moze
govoriti o udaljenosti i prostornim odnosima u pravom smislu te rijeci, ve¢ o njihovim
svojevrsnim simulacijama. Sustavi za stolne videokonferencije nameéu “prostorni raspored”
sugovornika (jedan nasuprot drugome) na nacin na koji to ne cine ni telefon ni interakcija
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“licem u lice”, dok je dozivljaj fizicke blizine velikim dijelom odreden onim Sto zahvaca
kamera. Ako se npr. kamerom zahvaca samo lice sugovornika, to ¢e djelovati kao da nam je
sugovornik “blize” nego ako se njome zahvaca veéi dio sugovornikova tijela. Grayson i
Coventry (1998) varirajuci na taj nacin dozivljaj fizicke blizine u simulaciji situacije trazenja

financijskog savjeta, otkrili su da je, kada je savjetnik bio “blize” klijentu, klijent ceSée
govorio, vise rekao i ¢eSée se ponavljao.

Facijalna ekspresija sudjeluje u ostvarivanju svih funkcija neverbalne komunikacije. Ona je
sastavni dio emocija i sredstvo identifikacije vrste emocije. Uloga facijalne ekspresije iznimno
je vazna i u pracenju i odrzavanju komunikacijske interakcije. Na temelju raznih facijalnih
znakova jedan od sudionika u komunikaciji moze pribaviti informaciju o tome obraéaju li
drugi sudionici uopce pozornost na njegovo izlaganje, shvacaju li ono Sto je izrekao, slazu li
se s njime ili ne itd. Prema Rotu (1982) pokreti dijelova tijela i drzanje tijela sluze primarno
izrazavanju emocionalnih stanja, interpersonalnih stavova i nekih karakteristika licnosti, a
redovito se javljaju i kao podrska verbalnoj komunikaciji. Po svojoj vrijednosti za stjecanje
informacija o osobama u komunikacijskoj interakciji pokreti ruku dolaze odmah iza facijalne
ekspresije. Pokretima ruku moguce je oznaciti slaganje ili neslaganje s onim Sto je receno,
izraziti Zelju da se predugo izlaganje prekine ili priop¢iti namjera da se preuzme rijec. U kojoj
¢e mjeri sustavi za stolne videokonferencije omoguciti prijenos tih informacija ovisi o njihovu
dizajnu. Ako se u kadru zahvaéenom kamerom nalazi npr. samo glava osobe s kojom
razgovaramo, informacije o facijalnoj ekspresiji mogu biti dostupne, medutim znakovi kao Sto
su geste i ostali pokreti dijelova tijela nece biti preneseni. Medutim, ¢ak ni informacije o
facijalnoj ekspresiji nece biti u dovoljnoj mjeri dostupne ako je slika naseg sugovornika koju
imamo na ekranu vrlo mala ili ako nije dovoljno kvalitetna, sto je kod tih sustava jos uvijek
Cest slucaj. Opéenito se preporucuje da kadar kamere ne zahvaca samo glavu sugovornika, veé
i njegova ramena i ruke.

Usmjeravanje pogleda vazan je i ¢est komunikacijski neverbalni znak. Tijekom konverzacije
sudionici redovito povremeno upravljaju pogled jedan u drugoga, zadrzavajuéi ga krace ili
duze vrijeme na sugovorniku. Pod usmjeravanjem pogleda obi¢no se razumijeva upravljanje
pogleda u lice sugovornika, no i usmjeravanje pogleda u drugim pravcima moze biti neverbalni
znak. Usmjeravanjem ili neusmjeravanjem pogleda i njegovim trajanjem stavlja se, medu
ostalim, do znanja postoji li interes za izlaganje ili ne, namjerava li se tude izlaganje prekinuti
i preuzeti rijec, kakve emocionalne reakcije izaziva kod slusatelja ono Sto je receno

Dizajn sustava za stolne videokonferencije cesto ne omogucuje potpuno usmjeravanje
pogleda, a osobito je problematican kontakt o¢ima. Razlog tomu primarno je postojanje tzv.
vertikalnog kuta kontakta ocima, koji je odreden polozajem kamere i polozajem slike
sugovornika na ekranu. Npr. kad je kamera smjeStena na vrhu ekrana, osoba s jedne strane ima
dozivljaj da njezin sugovornik s druge strane gleda dolje, a ne u nju. Zato se preporucuje da se
taj vertikalni kut smanji Sto je viSe moguce.

Dakle, koje ¢e vizualne neverbalne znakove sustavi za stolne videokonferencije moci prenijeti,
najvecim dijelom ovisi o njihovu dizajnu, odnosno konkretno o:

- onom sto ¢e se naci u kadru kamere

- polozaju kamere (perspektivi snimanja)

- velic¢ini “prozora” (slike sugovornika na ekranu)

- poloZaju “prozora” na ekranu

- sinkronizaciji slike i zvuka
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- kvaliteti slike (oStrina slike, broj boja itd.)

No, cak kad su sustavi za stolne videokonferencije dizajnirani tako da omoguéuju prijenos
veceg broja, za neku situaciju relevantnih, vizualnih neverbalnih znakova, ostaje pitanje
efekta tako prenesenih znakova. Prema Doherty-Sneddon (1997) efekt neverbalnih znakova
pri audiovizualnom komuniciranju manji je nego pri izravnoj interakciji “licem u lice”. Heath i
Luff (prema Doherty-Sneddon, 1997) smatraju da, iako sugovornici ¢esto jednako tretiraju
izravnu komunikaciju “licem u lice” i komunikaciju posredovanu audiovizualnim sustavima,
neverbalne informacije nemaju isti ucinak u te dvije situacije (npr. geste se pri komunikaciji
posredovanoj audiovizualnim sustavima dobrim dijelom zanemaruju). DrZe da je to posljedica
utjecaja klasicne televizije zbog koje su ljudi, u komunikacijskom smislu, postali neosjetljivi
na ono Sto im se prikazuje na ekranu. Samo ée veée promjene na zaslonu privuéi pozornost,
dok ¢e manje pro¢i neopazeno. Konacno, Heath i Luff smatraju da sustavi za audiovizualno
komuniciranje na svojevrstan nacin mogu promijeniti sam oblik geste te i tako utjecati na
djelotvornost prijenosa informacija.

Dakle, treba biti svjestan da sustavi za videokonferencije ne samo da ne prenose u istoj mjeri
vizualne neverbalne informacije u kojem se one prenose u neposrednoj interakciji “licem u
lice” vec ih niti ne prenose na jednak nacin. Drugim rije¢ima, promjene do kojih dolazi u
prijenosu neverbalnih znakova sustavima za audiovizualno komuniciranje nisu samo
kvantitativne vec i kvalitativne.

S obzirom na ta ogranicenja, komunikacija posredstvom sustava za videokonferencije u nekim
situacijama nece biti adekvatan nadomjestak komunikaciji “licem u lice”. U ve¢ spomenutom
istrazivanju provedenom na studentima Filozofskog fakulteta, studenti su najmanju Zelju za
koriStenjem stolnih videokonferencija izrazili uz zadatke koji se odnose na uvjeravanje
neistomisljenika i postizanje kompromisa. Za rjesavanje takvih zadataka uglavnom se ne bi
sluzili stolnim videokonferencijama. Prilikom otvorenog sukobljavanja, skupnih rasprava i
rjeSavanja kreativnih zadataka studenti su izrazili Zelju za eventualnom uporabom
videokonferencijama, dok bi se za rjeSavanje problemskih zadataka, razlicita planiranja i
koordinaciju aktivnosti vjerojatno sluzili videokonferencijama. Poredak za razlicite kategorije
zadataka pokazao je da prva cetiri mjesta zauzimaju one kategorije skupnih zadataka koje su
oznacene suradnjom (koordinacija aktivnosti, problemski zadaci, planiranje, kreativni zadaci),
dok druga cetiri mjesta zauzimaju kategorije zadataka oznacene konfliktom (skupne rasprave,
otvoreno sukobljavanje, postizanje kompromisa, uvjeravanje neistomisljenika).

ZAKLJUCAK

Unato¢ mogucénosti prijenosa i zvuka i slike, sustavi za videokonferencije imaju odredena
ograni¢enja u moguénosti prijenosa neverbalnih komunikacijskih znakova koji se Sire
vizualnim kanalom. Sustavi za videokonferencije ne samo da ne prenose u istoj mjeri vizualne
neverbalne informacije veé ih niti ne prenose na jednak nacin. Zbog toga bi u praksi trebalo
izbjegavati koriStenje takvih sustava u situacijama u kojima neverbalni komunikacijski
znakovi igraju vaznu ulogu kao npr. u situacijama uvjeravanja neistomisljenika, pregovaranja,
pokusaja manipuliranja i sl. S druge strane, u situacijama kao $to su rjeSavanje problemskih
zadataka, davanje uputa, planiranje i koordiniranje aktivnosti, komunikacija putem sustava za
videokonferencije moZe biti adekvatan nadomjestak komunikaciji “licem u lice”. Dakle, u
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velikom broju situacija uporaba sustava za videokonferencije moéi ¢ée nam usStedjeti
dragocjeno vrijeme i novac te omoguditi kvalitetnu komunikaciju sa, mozda tisu¢ama
kilometara, udaljenim sugovornicima.
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