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INTERKULTURALNA KOMUNIKACIJA:
KOMUNIKACIISKI IZAZOVI U SVIJETU RAZNOLIKOSTI




Interkulturalna komunikacija — ciljevi
ucenja:
Nakon sto proucite ovo poglavlje, moci ¢ete:

razumjeti sto je kultura
identificirati i objasniti kulturne razlike

razlikovati kulturno utemeljena ponasanja

>

>

>

» razumjeti slozenost komunikacije u medukulturalnom poslovanju

» naugiti kako se pripremiti za komunikaciju u medukulturalnom poslovanju
>

identificirati korake za poboljsanje interkulturalnih komunikacijskih vjestina.

ALGEBRA



Mogucnosti na globalnom trzistu

 Mozda ste poslovni menadzer koji trazi nove klijente ili neotkrivene
talente. Mozda ste zaposlenik koji trazi novi posao. U svakom slucaju,

velike sanse su da cete tijekom svoje karijere prijeci medunarodne
granice.

« Zahvaljujuc¢i komunikacijskim 1 prometnim tehnologijama, prirodne |
nacionalne granice vise nisu neprobojne barijere kao sto su nekad bile.
Lokalna trzista otvaraju se konkurenciji iz cijelog svijeta, a vecina
poduzeca trazi nove prilike za rast izvan granica svoje zemlje.

- Od deset najvecih izvoznih trziSta za ameri€¢ke proizvode, samo dva,

Kanada i Velika Britanija, pripadaju engleskom govornom podrucju — a u
Kanadi je francuski i sluzbeni jezik.

ALGEBRA



Prednosti raznolike radne snage

Cak i ako nikada ne posjetite drugu zemlju ili poslujete na globalnoj razini, susrest
Cete kolege iz razli€itih kultura s mnogo razli€itih karakteristika i zivotnih iskustava.

U proslosti je raznolikost bila zakonska obveza (pruzanje jednakih moguénosti za
sve), no danas je to strateska prilika za povezivanje s klijentima i iskoristavanje
velikog izbora dostupnih talenata.

Pametni poslovni lideri, poput IBM-ovog Rona Glovera, prepoznaju da raznolika
radna snaga nudi niz konkurentskih prednosti, kao sto su;

siri raspon gledista i ideja,
pruzanje uvida i identifikacije s razlicitim trzistima,
omogucujuci tvrtkama da iskoriste Sirok raspon talentiranih zaposlenika.

Prema Gloveru, raznolikiji timovi imaju tendenciju da budu dugorocno inovativniji od
homogenijih timova.
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MOGUCNOSTI | IZAZOVI POSLOVNE
KOMUNIKACIJE U SVIJETU RAZLICITOSTI

 Interkulturalna komunikacija je proces slanja 1 primanja poruka
izmedu ljudi koji, zbog svoje kulturne tradicije, mogu razliCito
tumaciti verbalne i neverbalne signale.

« Kultura utjece na svaki pokusaj slanja | primanja poruke, stoga za
uspjesnu komunikaciju morate imati osnovno znanje o kulturnim
razlikama s kojima se mozete susresti | kako se s njima nositi.

« Vasi napori da prepoznate i prevladate kulturne razlike otvorit cCe
poslovne prilike diljem svijeta | maksimalno povecati doprinose svih
zaposlenika koji €ine raznoliku radnu snagu.
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Raznolikost je jednostavno zivotna Cinjenica koja se odnosi
na sve tvrtke.

- Sjedinjene Drzave bile su nacija imigranata od svog osnutka, a taj trend traje |
danas. Doseljenici iz zapadne i sjeverne Europe koji su €inili ve€inu doseljenici u
ranom razdoblju Amerike danas dijele zivotni prostor s ljudima iz cijele Azije, Afrike,
Isto€Cne Europe i drugim dijelovima svijeta.

- Cak i termin manjina, ako se primijeni na nebijelo stanovnistvo, svake godine ima
sve manje smisla: u dvije drzave (Kalifornija i Novi Meksiko), u nekoliko desetaka
velikih gradova i u nekoliko stotina regija, bijeli Amerikanci ¢ine manje od polovice
stanovnistva.

« Ovaj obrazac useljavanja nije specifican za Sjedinjene Drzave. Na primjer, radnici iz
Afrike, Azije 1 Bliskog istoka sele se u Europu u potrazi za novim prilikama, dok
radnici iz Indije, Filipina i jugoistoCnhe Azije povecavaju bazu zaposlenika na
Bliskom istoku.

« Medutim, vi i vasi kolege ne morate biti novi imigranti da biste €inili raznoliku radnu
snagu. Radno mjesto obogacuju razlike u dobi, spolu, vjeri, etnickom nasljedu,
zemljopisnom podrijetlu ili éak vojnom iskustvu. Imigracija i raznolikost radne
snage stvaraju prednosti i izazove za poslovnu komunikaciju diljem svijeta.
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lzazovi interkulturalne komunikacije

Danasnja sve raznolikija radna snaga obuhvaca sirok raspon vjestina,
tradicija, obrazovanja, iskustava, svjetonazora | radnih stavova — a sve to
moze utjecati na komunikaciju na radnom mjestu.

Menadzeri se suo€avaju s mnogim izazovima:

» kako se povezati s tim razli€itim zaposlenicima,
» kako ih motivirati,

« kako potaknuti suradnju i slogu medu njima.

Timovi se suocavaju s izazovom bliske suradnje, a tvrtke s izazovom mirnog
suzivota s poslovnim partnerima i cjelokupnom zajednicom.
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Vasa kultura uvelike utjece na nacin na koji razmisljate,
sto naravno utjece na nacin na koji komunicirate kao
posiljatelji | primatelji.

“* Mozda cete primijetiti da je interkulturalna komunikacija mnogo je kompliciranija od
jednostavnog uskladivanja jezika posSiljatelja i primatelja. Ono seze dalje od pukih rijeci
do uvjerenja, vrijednosti | osjec¢aja.

* Komponente koje ¢ine Iljudsku raznolikost mogu utjecati na svaku fazu
komunikacijskog procesa, od ideje koju netko smatra dovoljno vrijednom da je podijeli
s drugima do navika i o¢ekivanja povratnih informacija.

“ To€nije, vasi vam instinkti govore da kodirate poruku u skladu s o€ekivanjima vase
kulture. Medutim, clanovi vase publike dekodiraju poruku u skladu s pretpostavkama
svoje kulture. Sto su vece razlike medu kulturama, ve¢e su Sanse za nesporazume.
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Americki film Hollywood Buddha - primjer

« Na primjer, plakati koji reklamiraju americki film Hollywood Buddha
prikazuje glavnog lika filma kako sjedi na glavi kipa Bude.

* Ovaj je prikaz mozda imao neke duhovne implikacije za ne-budiste, ali bio
je ozbiljna uvreda za mnoge budiste - toliko da su budisti u mnogim
zemljama prosvjedovali na ulicama, a Tajlandska vlada (gdje je budizam
dominantna religija) brzo je izradila vodi€ koji bi trebao pomoc¢i strancima
da razumiju 1 postuju tajlandsku kulturu.

« U ovom cete poglavlju, kroz brojne primjere, vidjeti kako se
komunikacijski stilovi | navike razlikuju medu kulturama. Svrha ovih
primjera je ilustrirati glavne teme medukulturalne komunikacije, a ne dati
Iscrpan popis stilova i navika bilo koje kulture. Ako usvojite ove teme, bit
Cete spremni istraziti specificnosti bilo koje kulture.
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« Kulturna raznolikost u poduzecu utjeCe na nacin kreiranja, pisanja,
dostave, primanja i interpretacije poslovnih poruka.

Kultura utjeCe na sve aspekte komunikacije, ukljucujuci:
« Jezik

* Neverbalne znakove

« Znacenje rijeci

« Koristenje vremena i prostora

* Pravila meduljudskih odnosa

ALGEBRA



SENZITIZACIJA PREMA
KULTURNIM RAZLIKAMA

- Cinjenica je da svi poznajemo barem one kulture u kojima smo odrasli.
- Razumijete kako drustvo funkcionira,

- kakva su o€ekivanja ljudi koji komuniciraju,

- kakvo se znacenje pridaje odredenim gestama, izrazima lica itd.

- LosSa vijest je da kao struc¢njaci za vlastitu kulturu, najces¢e komunicirate
automatski; to jest, rijetko zastanete | razmislite o pravilima komunikacije
kojih se pridrzavate.

« Vazan korak prema uspjesnoj interkulturalnoj komunikaciji je biti svjestan
ovih pravila i nacina koji utjecu na vasu komunikaciju.

ALGEBRA



Sto je kultura?

- To ukljucCuje vrijednosti, obicaje,
jezik, pravila, alate, tehnologiju,
robu, zakone, institucije, i
organizacije.

- Kultura oblikuje kako pojedinaci
razmisljaju, njihov pogled na

svijet, njihovo znanje, i nacin na
koji medusobno komuniciraju.

ALGEBRA

The lceberg Concept of Culture

Like an iceberq, =N

nine-tenths of culture is below the surface. it \ =
/ qud,idrelss, T —
/music, visual arts .!
Surface Culture /" drama, crafts, . -
. __,"./ .’ ’ h
zﬁost _easd'yl see'n : = dance, literature, \
motional level - low language, celebrations, games \

Shallow Culture /~ courtesy, contextual conversational patterns, concept of time, ",
Unspoken Ruler personal space, rules of conduct, facial expressions, \
Emotional levgl - high nonverbal communication, body language, touching,
’ eye contact, patterns of handling emotions,
notions of modesty, concept of beauty, courtship practices, ‘
relationships to animals, notions of leadership, tempo of work,
/ concepts of food, ideals of child rearing, theory of disease, \
S social interaction rate, nature of friendships, tone of voice, ‘
.' attitudes toward elders, concept of cleanliness, notions of adolescence, ’
Deeé Culture patterns of group decision-making, definition of insanity,
o L preferences for competition or cooperation,

Unconscious Rules tolerance of physicarpain, concept of "self", (
Emotjonal level - intense ¢, cept of past and future, definition of obscenity,
| attitudes toward dependents, |
f problem solving roles in relation to age, sex, class, occupation, |
L kinship, and ... )

/
/

Izvor: prilagodeno prema Truman, 2018




Kultura se sastoji od vise od povrsinskih i
vidljivih stvari!

 Iznad linije vode su takozvane kulturne manifestacije (ponasanja, artefakti,
Institucija, hrana, jezik, pravila oblacenja itd.).

« Osim ovih vidljivih i opipljivih elemenata kulture, postoje neizrecena |
nesvjesna pravila i standardi koji su skriveni ispod vodene linije.To su
vazni, ali nevidljivi  kulturni aspekti ukljucujuéi pretpostavke,
razumijevanja, vrijednosti, prosudbe...oni su poznati ¢lanovima drustva,
ali ih najces¢ée ne mogu artikulirati jasno.

* |lzgradnja interkulturalne svijest trazi poboljSanje naseg razumijevanja
drugacijih kulturnih manifestacija | zahtijeva ronjenje dublje u nevidljivi
dio sante lede.
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Kako mi ,,nau¢imo” (nasu) kulturu?

« Ljudi u€e kulturu izravno i neizravno od drugih €lanova svoje skupine. Kako odrastate,
od drugih €lanova ucite tko ste | kako ¢ete najbolje funkcionirati u toj kulturi. Ponekad
vam se eksplicitno kaze koja su ponasanja prihvatljiva; u drugim prilikama,
promatranjem, usvajate vrijednosti koje najbolje funkcioniraju u odredenoj skupini.

« Na ovaj nacin, kultura se prenosi s osobe na osobu i S generacije na generaciju.

« Osim sto se automatski, kultura je obiéno koherentna => kultura se ¢ini priliéno
logi€cnom i dosljednom gledano iznutra.Odredene kulturne norme mozda nemaju smisla
nekome izvan tog kulturnog konteksta, ali vjerojatno imaju smisla onima unutar tog
kulturnog konteksta. Ova vrsta koherentnosti opéenito pomaze homogenizirati kulturu,
ali moze stvoriti nesklad izmedu kultura koje ne dijele isti svjetonazor.

« Konaéno, kulture su obiéno holisticke = velikom dijelu svojih €élanova nude odgovore
na vecinu zivotno vaznih pitanja. Ova ideja cjelovitosti otupljuje ili ¢éak gusi znatizelju o
zivotu u drugim kulturama - tako nije iznenadujuée da takav integritet moze
zakomplicirati komunikaciju s drugim kulturama.
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KULTURNE RAZLIKE U POSLOVNOJ KOMUNIKACIJI



Prepoznavanje varijacija u svijetu razlicitosti:
vaznost prepoznavanja kulturnih obiljezja

Mozete poceti uciti o kulturnim odnosima koji postoje izmedu ljudi iz
razliitih kultura prepoznavanjem i prihvac¢anjem 8 glavnih vrsta kulturnih
razlika:

1. kontekstualne,

2. pravne i eticke,

3. drustvene,

4. neverbalne,

5. dob,

6. spol,

7. vjerske, I

8. razlike u sposobnostima.
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Kontekstualne razlike

« Svaki komunikacijski €in odvija se unutar kulturnog konteksta, obrazac fizickih
znakova, okolisnih podrazaja | implicitnog razumijevanja, koji prenosi znacenje
izmedu dva pripadnika iste kulture. Medutim, uloga konteksta u komunikaciji zna¢ajno
se razlikuje u razli€itim kulturama diljem svijeta.

U kulturi visokog konteksta, ljudi se pri prenosenju znacenja manje oslanjaju na
verbalnu komunikaciju, a vise na neverbalne znakove cjelokupnog komunikacijskog
konteksta. Na primjer, govornik kineskog o€ekuje od primatelja da otkrije srz poruke i
kKoristi neizravnost | metafore za stvaranje mreze znacenja. U kulturama visokog
konteksta, pravila svakodnevnog zivota rijetko su eksplicitna; umjesto toga, pojedinci
tijekom odrastanja uce kako prepoznati kontekstualne znakove (kao sto su geste i ton
glasa) i kako odgovoriti u skladu s oc¢ekivanjima. Primarna uloga komunikacije je
Izgradnja odnosa, a ne razmjena informacija.

« U kulturi niskog konteksta, ljudi se vise oslanjaju na verbalnu komunikaciju, a manje
na okolnosti I znakove da bi prenijeli znacenje. U takvim kulturama, pravila i
ocCekivanja obicnho su jasno izrazeni kroz eksplicitne izjave kao sto su ,,Molim vas
pricekajte dok ne zavrsim” ili ,Molim te pogledaj”. Osnovna zada¢a komunikacije u
kulturama niskog konteksta je razmjena informacija.

ALGEBRA



Kontekstualne razlike

Kontekstualne razlike o€ite su u na€inu na koji ljudi pristupaju situacijama kao sto su
» odlucivanje,

* rjeSavanje problema, i

* pregovaranje.

Na primjer, u kulturama s niskim kontekstom, poslovni ljudi imaju tendenciju usredotoditi
se na ishode odluka s kojima se suo€avaju, sto je odraz naglaska kulture na logici i
napretku (npr. Hoée li ovo biti dobro za moju tvrtku? Za moju karijeru?).

U kontrastu, kulture visokog konteksta naglasavaju sredstvo ili metodu kojom c¢e se
donijeti odluka. Izgradnja ili odrzavanje odnosa moze biti jednako vazno kao i €injenice |
informacije koristene u donosenju odluka. Posljedi€éno, pregovaraCi o0 poslovnim
dogovorima u tim kulturama mogu posvetiti mnogo svog vremena uspostavljanju dobrih
odnosa umjesto da fino podesavaju detalje ugovora.

Kulturni kontekst je obrazac fizickih znakova, okoliSnih podrazaja i implicithog razumijevanja koji prenosi zna¢enje medu
pripadnicima iste kulture. Kulture visokog konteksta uvelike se oslanjaju na neverbalne radnje cjelokupnog konteksta
kada prenose znac€enje; kulture s niskim kontekstom viSe se oslanjaju na eksplicitnu (izravnu) verbalnu komunikaciju.

Kulture s niskim kontekstom teze cijeniti pisane sporazume i strogo se pridrzavaju pravila; visokokontekstualne kulture
tretiraju pravila fleksibilnije.
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Kako kulturni kontekst utjece na poslovanje?

Kulturni konteksti utjecu na poslovhu komunikaciju na brojne
nacine. Imajte na umu da su ovo generalizirane procjene svake
kulture; kontekstualne specificnosti mogu se pronaci unutar
svake kulture i mogu se razlikovati od jedne osobe do druge.

Razlike izmedu kultura s visokim i niskim kontekstom su
naravno generalizacije, ali ih je vazno imati na umu jer mogu
posluziti kao smjernice.

Komunikacijske taktike koje dobro funkcioniraju u kulturi
visokog konteksta mogu biti neuspjesne u kulturi niskog
konteksta i obrnuto.

ALGEBRA



Pravne i eticke razlike

Kulturni konteksti utje¢u na ponasanje povezano sa zakonom i etikom, sto moze
utjecati na komunikaciju.

« Na primjer, kulture s niskim kontekstom postuju pisanu rije¢, pa pisane
sSporazume smatraju obvezujuc¢ima.

* No kulture s visokim kontekstom ne pridaju toliku vaznost pisanoj rije€i i usmena
obecanja smatraju vaznijima od ugovora. Oni takoder imaju tendenciju
fleksibilnijeg tumacenja zakona, dok kulture s niskim kontekstom striktno postuju
zakon.

U poslovnom svijetu vidjet ¢ete da se pravni sustavi i eti€ki standardi razlikuju od
kulture do kulture.
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Razumijevanje etike poslovnih odluka u razlicitim kulturama

U poslovnom svijetu vidjet ¢ete da se pravni sustavi i etiéki standardi razlikuju od
kulture do kulture. Razumijevanje etike poslovnih odluka u raznim kulturama moze se
ciniti kompliciranom, primjenom cetiri osnovna nacela svoju poruku mozete uciniti
etickom:

« Aktivno trazite zajednicki jezik. Kako bi se razmjena informacija odvijala na sto jasniji
nacéin, obje strane moraju biti fleksibilne i ne smiju zahtijevati da se interakcija odvija
prema obicajima samo jedne kulture.

- Saljite i primajte poruke bez predrasuda. Kako bi se omoguéio slobodan protok
iInformacija, obje strane moraju vjerovati jedna drugoj i razumjeti kako se vrijednosti
razlikuju od kulture do kulture.

- Saljite poruke koje su iskrene. Kako bi se osigurala istinitost informacija, obje strane
moraju vidjeti stvari onakvima kakve jesu, a ne onakvima kakve bi zeljele da budu.
Obje strane moraju biti potpuno svjesne svojih osobnih i kulturnih predrasuda.

« Pokazite postovanje kulturnim razlikama. U kontekstu zastite ljudskih prava, sve strane
koje medusobno komuniciraju moraju prepoznati i uvazavati razlicite potrebe i ¢uvati
dostojanstvo druge strane.
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Drustvene razlike

U razli€itim kulturama postoje zna€ajne razlike u na€inu ponasanja u drustvu.

 Ponekad su drasticne. Maloprodajni div Wal-Mart nauc€io je ovu lekciju na tezi
nacin kada se pokusao prosiriti u Njemacku. Prodavaci su se usprotivili zahtjevu
tvrtke da se cijelo vrijeme smijese kupcima — sto je kljuéna strategija odnosa s
kupcima u Sjedinjenim Drzavama — jer kupci su ponekad pogresno protumacili
osmijeh kao zavodenje. Wal-Mart je odustao od zahtjeva, ali je nakon drugih
kulturoloskih | strateskih pogresaka na kraju napustio njemacko trziste.

 Neka su pravila ponasanja formalna i jasno definirana (ponasanje za stolom je
dobar primjer), a drugi su neformalni i nauc€eni tijekom vremena (kao sto je
pristojan razmak izmedu sugovornika).

* Najcesce kombinacija formalnih 1 neformalnih pravila utjeCe na cjelokupno
ponasanje ljudi u drustvu.
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Razlicitost drustvenih normi medu kulturama takoder
se moze pronaci u sljedeCim podrucjima:

« Odnos prema radu i uspjehu. Mnogi americki gradani vjeruju da je materijalni uspjeh rezultat
individualnog rada te znak nadmog¢i i da su ljudi koji marljivo rade bolji od onih koji ne rade. To se
glediste odrazava i na godisnji broj radnih sati ameri¢kih zaposlenika.

- Uloge | status. Kultura diktira, ili barem pokusava diktirati, uloge koje ljudi preuzimaju, kao i
pravila komunikacije koja odreduju tko s kim komunicira, o éemu i kako komunicira. Primjerice, u
nekim zemljama zene jo$ uvijek nemaju znac€ajniju ulogu u poslovanju, pa menadzerice koje
posjecuju te zemlje ¢esto budu iznenadene neozbiljnim reakcijama vezanim uz status poslovne
zene. Kultura takoder diktira kako ljudi iskazuju postovanje i odnos prema titulama. Na primjer,

ljudi u SAD-u oslovljavaju viSe menadzere s ,,gospodine Roberts” ili ,,gospodo Gutierrez” da
pokazu svoje postovanje. Medutim,ljudi u Kini im se obrac¢aju prema njihovim sluzbenim titulama
kao sto su,predsjednik” ili ,,menadzer”.

« Koristenje manira. Ono sto je pristojno u jednoj kulturi moze biti nepristojno u drugoj. U SAD-u,
pitaju¢i kolegu, ,,Kako si proveo vikend?” smatrat ée se normalnim ¢avrljanjem. Medutim, u
kulturama u kojima su poslovni i osobni zivot potpuno odvojeni, pitanje ée zvucati nametljivo.
Istrazite pravila i o€ekivanja zemlje prije posjeta i pazljivo promatrajte i u€ite nakon sto stignete.
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« Pojam vremena.U kulturama s niskim kontekstom ljudi na vrijeme gledaju kao na ograniceni
resurs. Za njih je to nacin u€inkovitog planiranja radnog dana, a zadaci se obavljaju individualno
u za to predvidenom vremenu. Medutim, za menadzere iz kultura visokog konteksta,
razumijevanje vremena je nesto fleksibilnije. Postivanje rokova manje je vazno od izgradnje
poslovnog odnosa. Natjerati tim da ispuni strogi rok pozeljno je u Sjedinjenim Drzavama, ali u
drugim kulturama to se moze smatrati nametljivim i tiranskim ponasanjem.

* Orijentacija prema buducnosti. Uspjesne tvrtke obi€éno su snazno usmjerene prema buduénosti.
To podrazumijeva planiranje i ulaganje u buduénost, no nacionalne se kulture diljem svijeta po
tom pitanju bitno razlikuju. Neka drustva poticu dugoro€énu perspektivu koja naglasava planiranje
| ulaganje — kratkoro¢no zrtvovanje u zamjenu za obecéanje boljih rezultata u buduénosti. Drugi
su, pak, vise okrenuti sadasnjosti, €ak do te mjere da buduénost smatraju beznadno dalekom i
nevrijednom planiranja.

« Otvorenost I inkluzivnost. Na nacionalnoj razini, kao i u manjim grupama, kulture se razlikuju po
stupnju otvorenosti za prihva¢anje ljudi iz drugih kultura i ljudi koji ne priznaju nuzno
prevladavajuc¢e drustvene norme. Nesklonost prihvaéanju drugih moze varirati od izravnog
isklju€ivanja do suptilnih pritisaka da se prilagodi o¢ekivanjima vecine. IBM ve¢ dugo ulaze velike
napore u stvaranje inkluzivnog okruzenja koje osigurava postene prilike za zaposlenike i vanjske
poslovne partnere. Radne skupine koje vode menadzeri predstavljaju zene; Afroamerikance,
azijske Amerikance, Hispanoamerikance i Indijance; ljude s poteskoéama; Ilezbijke, gej,
biseksualne i transrodne zaposlenice. Na razini zaposlenika, raznolikost je osigurana kroz vise od
stotinu networking grupa koje spajaju ljude s razli€itim talentima i interesima.
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ZAPAMTITE DOBRO:

Formalna konvencionalna pravila ponasanja su eksplicitna i jasno definirana, dok se
neformalna pravila uce promatranjem i oponasanjem.

Postovanje i titule razlicito se izrazavaju u razlicitim kulturama, a to je vidljivo u nac¢inu na
koji se ophode jedni prema drugima, kao i u radnom okruzenju.

e Pravila bontona razlikuju se od zemlje do zemlje.

e Stavovi prema vremenu, poput strogog pridrzavanja rasporeda sastanaka, razliciti su u
razliCitim kulturama.

e Kulture diljem svijeta pokazuju razlicite stupnjeve otvorenosti prema autsajderima i
ljudima cCiji osobni identiteti nisu u skladu s prevladavajuc¢im drustvenim normama.




Neverbalne razlike

« Kao sto je spomenuto, neverbalna komunikacija moze biti pouzdan vodic
za odredivanje znacenja poruke — ali samo u situacijama kada posiljatel;j |
primatelj pridaju jednako zna€enje neverbalnim signalima.

« Na primjer, najjednostavnije geste rukama imaju razli¢ita znacCenja u
razlic¢itim kulturama.

- Gesta kojom nekome zelimo srec¢u u Brazilu je ekvivalentna ,,pokazivanju
prsta” u Kolumbiji. Nemojte pretpostavljati da ¢e geste s kojima ste odrasli
Imati isto znacenje u drugoj kulturi; mogli biste napraviti neke neugodne
pogreske.
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Kada imate priliku komunicirati s ljudima iz drugih kultura, najbolji savjet je da unaprijed proucite
odredenu kulturu i zatim promatrate kako se ljudi ponasaju u sljede¢im situacijama:

Pozdrav. Rukuju li se ljudi, klanjaju ili pozdravljaju poljupcem (u jedan ili oba obraza)? Rukuju li se
samo pri susretu ili i pri odlasku?

Osobni prostor. Kada ljudi razgovaraju, stoje li blize jedni drugima ili dalje nego sto je vama
normalno?

Dodir. Dodiruju li se ljudi po rukama kako bi nesto rekli ili se pljesnu po ledima kako bi im Cestitali?
lli se uopée suzdrzavaju od dodirivanja?

|zrazi lica. Odmahuju li ljudi glavom kada zele re€i "ne" i klimaju glavom kada zele reé¢i "da"? Ljudi
u Sjedinjenim Drzavama su navikli na to, ali nije univerzalno.

Kontakt o€ima. Uspostavljaju li ljudi ¢esto kontakt o€ima ili ga izbjegavaju? U Sjedinjenim
Drzavama €esti kontakt o€ima €esto je znak iskrenosti i otvorenosti, ali u drugim kulturama moze
biti znak agresije ili nedostatka postovanja.

Drzanje. Jesu li ljudi pogrbljeni i opusteni u uredu i u javnosti ili sjede i stoje uspravno?
Formalnost. Opéenito, €ini li se kultura formalnijom ili manje formalnom od vase?

Ako promatrate ponasanje ljudi koji su odrasli u odredenoj kulturnoj sredini i slijedite njihov primjer,
na dobrom ste putu da naucite i pokazete postovanje.
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|lzbjegavanje nesporazuma na neverbalnoj razini

Znacenja neverbalnih signala uvelike se razlikuju
od kulture do kulture, stoga se nemojte oslanjati
na pretpostavke.

Cvrst stisak trebao bi trajati nekoliko sekundi

Tradicionalno, Japanci ¢ée se u znak pozdrava neznatno
nakloniti glavom; dok je na Dalekom istoku, pozeljan njezan
stisak ruke (€vrsti stisak ruke smatra se agresivnim).
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|lzbjegavanje nesporazuma na neverbalnoj razini

lzravan i dugotrajan kontakt oc¢ima je znak prijateljstva,
snage i pouzdanosti.

U zemljama poput Japana i Juzne Koreje kontakt o€ima
moze se smatrati agresivnim.

Ova gesta izrazava mnoga pozitivha znaéenja, od "da" do
"*dobro obavljen posao".

Ova gesta znaéi "jedan" u Njemackoj i "pet" u Japanu; u
nekim zemljama to je opscena gesta.

Znak "OK" ozna€ava odobrenje ili jamstvo.

U Francuskoj znak "OK" zna€i "nula" ili "bezvrijedan"; u
Japanu znaé€i novac; u Njemackoj, Brazilu i nekim drugim
zemljama to je opscena gesta.
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|lzbjegavanje nesporazuma na neverbalnoj razini

Osmijeh je gotovo jedini neverbalni znak koji ima isto
znacenje u svim kulturama. Ali ni obican osmijeh nije
tako obican. U mnogim kulturama ljudi se strancima ne
smijeSe toliko kao ljudi u Sjedinjenim Drzavama, pa je
putnicima iz Amerike ponekad odbojno ono sto oni
dozivljavaju kao neprijateljske reakcije stranaca.
Suprotno tome, ljudi iz drugih kultura mogu smatrati
naviku ljudi iz Sjedinjenih Drzava da se Cesto smijese
neugodnom, a neki to smatraju neiskrenim.

Iskren osmijeh ukazuje na sreéu, dogovor ili
prijateljstvo.

Jednostavan osmijeh funkcionira u cijelom
svijetu, ali u nekim se kulturama ljudi ne smijese
strancima tako rado kao Amerikanci.
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Stav kulture prema mladima i starenju utje€e na nacin na
koji ljudi komuniciraju.

Razlike u godinama

U americkoj kulturi mladost se povezuje sa snagom, energijom, moguc¢nostima |
slobodom. Obrnuto, starost je povezana s opadanjem snage i gubitkom postovanja i
autoriteta. Medutim, stariji radnici mogu ponuditi ve¢e iskustvo, vazne poslovne
veze koje su njegovali tijekom godina i visok stupanj ,,praktiéne inteligencije” -
sposobnost rjeSavanja slozenih problema.

« U kulturama koje cijene dob i radni staz, starost znaci postovanje i povec¢anu moc |
slobodu.

- Na primjer, u mnogim azijskim drustvima najstariji zaposlenici imaju najvaznije
poslove, najimpresivnije titule i najveci stupanj slobode i ovlasti u donosenju odluka.
Ako se nizi zaposlenik ne slaze s nekim od visih rukovoditelja, rasprava se nikada ne
odrzava javno. Pojmovi ,,spasavanje obraza” i izbjegavanje javhe sramote suvise su
mocni. Umjesto toga, ako se €ini da starija osoba radi nesto pogresno, drugi c¢e
zaposlenici pronaci miran, privatan nacin da prenesu informacije za koje smatraju da
su potrebne.
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Drugacije generacije koje rade jedna uz drugu

Osim kulturnih vrijednosti povezanih s razliitim zivotnim razdobljima, mnoge generacije
unutar jedne kulture predstavljaju dodatnu dimenziju razli¢itosti.

U danasnjem radnom okruzenju mogu postojati ¢ak cCetiri ili pet razli€itih generacija koje rade
jedna uz drugu. Pripadnici ovih generacija opéenito se nazivaju

Tradicionalisti (rodeni prije 1946.), Komunikacijski stilovi i oéekivanja mogu se znaéajno

Baby Boomers (rodeni izmedu 1946. i 1964.), razlikovati medu dobnim skuplna.ima? I zailhtl.jevaju
dodatne napore vezane uz funkcioniranje timova

Generacija X (rodeni izmedu 1964. | 1980.), sastavljenih od radnika razli¢ite dobi.
Milenijalci (rodeni nakon 1980. godine)
Generacija Z (Zoomers) (rodeni nakon 1995. godine).

Svaku od ovih generacija oblikovala su dramaticno razli¢ita svjetska zbivanja i drustveni
trendovi, stoga ne ¢udi da €esto imaju razlicite vrijednosti, o¢ekivanja i komunikacijske navike.
Kao i u svim drugim kulturnim podruc¢jima, uspjesna izgradnja mostova pocinje razumijevanjem
jaza izmedu dviju strana.
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Spolne razlike

 Percepcija muskaraca i zena na poslu razlikuje se od kulture do kulture, a te razlike mogu
utjecati na komunikaciju. U nekim kulturama muskarci zauzimaju vec€inu polozaja viasti, dok se
od zena oc€ekuje da imaju podredeniju ulogu. Da bi menadzerice koje dodu u posjet ovim
kulturama bile ozbiljno shvacene, prvo moraju uspjesno dokazati da su dovoljno sposobne,
strpljive i posjeduju odgovarajuce znanje.

- Kako zene €ine sve veci udio radne snage i zauzimaju polozaje sa sve veé¢im autoritetom,
prosvije€eni €elnici kompanija preispituju prethodne pretpostavke i prakse. Na primjer, kulture
poduzecéa kojima su godinama dominirali muskarci vjerojatno su razvile komunikacijske navike
s kojima se zene teze poistovjecuju — poput ¢este upotrebe sportskih metafora ili previadavanja
vulgarnih izraza.

« Bez obzira na kulturu, dokazi upuéuju na to da muskarci i zene imaju donekle razli¢ite stilove
komunikacije. Opc¢enito govoreéi, muskarci teze naglasavanju sadrzaja u komunikaciji, dok
zene pridaju vecu vaznost odrzavanju odnosa. Te razlike mogu uzrokovati neslaganja kada
dvije strane u razgovoru imaju razli¢ite potrebe i o€ekivanja. Ponovno napominjemo, radi se o
Sirokim generalizacijama koje se ne odnose na konkretnu osobu u konkretnoj situaciji, ali ako
ih se osvijesti, mogu pomo¢i muskarcima i zenama u prevliadavanju komunikacijskih prepreka
na radnom mjestu.
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Vjerske razlike

 Religija je dominantna znaéajka mnogih kultura i izvor mnogih razlika medu njima. Zelja za
zadovoljenjem zivotnih interesa zaposlenika navela je mnoge tvrtke da se pozabave pitanjem religije na
radnom mjestu.

* Religija je jedan od najosobnijih i najutjecajnijih aspekata zivota i stoga moze izazvati potencijalne
kontroverze naradnom mjestu.

- S jedne strane, neki zaposlenici smatraju da im treba dopustiti izrazavanje svojih vjerskih uvjerenja na
radnom mjestu i da ih se ne smije prisiljavati da ,,ostave svoju religiju pred vratima” kad dodu na posao.
S druge strane, tvrtke zele izbjeéi situacije otvorenog izrazavanja vjerskih razlika koje izazivaju neslogu
medu zaposlenicima ili ih ometaju u obavljanju radnih zadataka.

- RjeSavajuci ove probleme, tvrtke kao 8§to su Ford, Intel, Texas Instruments i American Airlines dopustaju
zaposlenicima da formiraju vjerski utemeljene grupe podrSke kao dio svojih strategija raznolikosti.
Nasuprot tome, Procter & Gamble je medu tvrtkama koje ne dopustaju organizirane vjerske aktivnosti u
svojim objektima. Religija na radnom mjestu slozeno je i kontroverzno pitanje - i to svake godine sve
viSe, barem kada uzmemo u obzir zna€ajan porast broja tuzbi za vjersku diskriminaciju, jer prema
americkom zakonu tvrtke moraju u razumnoj mjeri prihvatiti pojedinac¢na uvjerenja i povremeno moraju
rjeSavati situacije u kojima se jedna grupa zaposlenika suprotstavlja politici druge grupe ili tvrtke.

- Kako sve vise tvrtki radi na stvaranju inkluzivnih radnih mjesta koja omogucéuju vjersku slobodu, a sve
visSe zaposlenika trazi na€ine da svoja vjerska uvjerenja uklope u svoj svakodnevni posao, mozete
oCekivati da €e se 0 ovom pitanju raspravljati u mnogim tvrtkama u nadolaze¢im godinama.
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Pomocéne tehnologije pomazu poslodavcima u
stvaranju inkluzivnijih radnih mjesta, uklju€ujuci

RaZ| | ke U S p O S O b ﬂ O Stl m a. osobe s fizickim i kognitivnim poteSko¢ama.

« Vazan pokazatelj koncepta razli€itosti predstavljaju kolege i klijenti s invaliditetom, sto utje€e na
komunikaciju. Osobe s oste¢enjima sluha, vida, kognitivnim ili fizi€kim racunalnim ostec¢enjima
mogu biti u znatno nepovoljnijem polozaju na danasnjem radnom mjestu.

« Kao | kod drugih vrsta razliCitosti, uspjeh poc€inje postovanjem pojedinca i osjetljivoS¢u na
razliCitosti.

 Poslodavci takoder mogu ulagati u brojne pomoéne tehnologije koje pomazu osobama s
invaliditetom obavljati aktivhosti koje ina€e ne bi mogle obavljati ili bi im bilo tesko. Te
tehnologije ukljuéuju uredaje i sustave koji pomazu ljudima verbalno i vizualno komunicirati,
raditi na raéunalima i drugoj opremi te iskoristiti ve€u mobilnost na radnom mjestu.

 Na primjer, web dizajneri mogu web stranice ucinili dostupnijima osobama oste¢ena vida.
Pomoéne tehnologije kljuéna su poveznica za tisu€e zaposlenika s invaliditetom, dajuéi im
priliku da razvijaju svoje karijere u mnogo razli¢itih smjerova, a poslodavcima daju pristup
vec¢em izboru talenata.

- Dok se Sjedinjene Drzave suocavaju s potencijalno velikim nedostatkom radne snage za
nekoliko godina, gospodarstvo ¢e trebati sve radnike koji mogu pridonijeti, a pomoéne
tehnologije bit €e vazan dio rjesenja.
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Kulturne razlike 1 njihove posljedica na komunikaciju

a) Kulturna osjetljivost (ili interkulturalna svijest) pomaze poboljsati komunikacijsku
djelotvornost.

b) Ocekivanja, semantika, konotacija, i ton su vazni i mogu olaksati ili jacati
frustraciju u komunikaciji.

c) Prostorne granice, osobni kontakt, darivanje, i stilovi odijevanja mogu varirati od
kulture do kulture.

d) Ciljevi se mogu dramaticno razlikovati zbog kulturnih razlika. Na primjer, korist
pojedinca je vaznija u individualistickoj kulturi, a kolektivna korist je viSe vazna u

kolektivistickoj kulturi.

e) lzraz lica je vazan svugdje, posvuda!
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Prilagodba drugim poslovnim kulturama

Kultura je o€ito slozena tema koja zahtijeva kontinuirano prou€avanje, a evo cetiri opée smjernice koje svima
mogu pomoci da poboljSaju svoje poslovne kompetencije:

« Budite svjesni vlastitih predrasuda. UspjeSna poslovna komunikacija zahtijeva vise od pukog razumijevanja
kulture druge strane;morate razumjeti vlastitu kulturu i na€ine na koje ona oblikuje vase komunikacijske
navike. Na primjer, ako nauéite koliko cijenite neovisnost i individualna postignuéa, tada ¢ete modi
uspjesnije komunicirati u kulturi koja cijeni konsenzus i grupni sklad.

* Ignorirajte,,zlatno pravilo”. Vjerojatno ste €uli dok ste odrastali: ﬁPenasaﬂe—se—pmma—el%ugkma—eﬂake—Kake
ze#teeta—s&d%u@—penasaprrema—\amalmoblem sa zlatnim pravilom je u tome sto ljudi ne zele uvijek da

se prema njima postupa na isti na€in na koji vi zelite da se postupa s vama, osobito ljudi iz drugih kulturnih
sredina. Najbolji pristup je: PonaSajte se prema ljudima onako kako oni zele da se postupa s njima.

« Vjezbajte toleranciju, fleksibilnost i postovanje. Kako kaze Ron Glover iz IBM-a:,,Trudimo se sSto je vise
moguée upravljati nasim ljudima i praksama na naéin koji postuje temeljna nacela bilo koje zemlje,
organizacije ili kulture.”

- Budite strpljivi i zadrzite smisao za humor. Cak i najiskusniji i najfleksibilniji poslovni ljudi mogu pogrijesiti
u interkulturalnoj komunikaciji, stoga je kljuéno da sve strane budu tolerantne jedna prema drugoj. Kako je
poslovanje postalo globalno, €ak i najtradicionalnije kulture uée biti strpljivije sa strancima i oprastati
povremene kulturne greske. Smisao za humor takoder je koristan jer omogucuje ljudima da prebrode
neugodne i neugodne trenutke. Kada pogrijeSite, jednostavno se ispricajte i, ako je prikladno, zamolite
drugu osobu da objasni ispravan nacin, a zatim nastavite dalje.

ALGEBRA



Primjer
Prilagodba americkoj poslovnoj kulturi

Evo nekoliko kljuénih stvari koje treba zapamtiti dok se prilagodavate poslovnoj komunikaciji u Sjedinjenim Drzavama:

CIndividualizam. Suprotno kulturama koje cijene grupni sklad i grupni uspjeh, americka kultura opcenito ocekuje od
pojedinaca da uspiju sami i nagraduje individualni uspjeh. lako se u mnogim tvrtkama isti¢e timski rad, natjecanje medu
pojedincima se o€éekuje, a u mnogim sluéajevima i potice.

JJednakost. lako jednakost u povijesti ove zemlje nije uvijek bila na zavidnoj razini i nejednakosti i dalje postoje,
jednakost se smatra temeljnom ameri€ékom vrednotom. Ovo se odnosi na rasu, spol, drustveni status, pa ¢ak i dob.
Amerikanci vjeruju u to viSe nego ljudi u mnogim drugim kulturama da svakoj osobi treba dati priliku da slijedi snove i
ciljeve koje ima u zivotu.

JPrivatnost i osobni prostor. Ljudi u Sjedinjenim Drzavama su nauceni na prilicnu koli¢inu privatnosti, a to uklju€uje
"osobni prostor” na poslu. Na primjer, od vas se o€ekuje da pokucate prije nego udete na vrata zatvorenog ureda i da
izbjegavate pitanja o osobnim uvjerenjima i aktivhostima dok vas dobro ne upoznaju.

Vrijeme i rasporedi. Ameri€ke tvrtke veliku vrijednost pridaju toénosti i uc¢inkovitom upravljanju vremenom. Na primjer,
ocCekuje se da ¢e sastanci zapoceti i zavrsiti u odredeno vrijeme.

JJReligija. Sjedinjene Drzave nemaju sluzbenu drzavnu religiju. Mnoge se religije prakticiraju diljem zemlje i od ljudi se
ocekuje da postuju druge religije.

[JStil komunikacije. Komunikacija je obi€no izravna i usmjerena na sadrzaj i razmjenu, a ne na odnose ili grupni sklad.

Naravno, sve su to generalizacije. Svaka nacija s vise od 300 milijuna stanovnika sadrzi mnostvo razli¢itih ponasanja.
Medutim, ako slijedite ove smjernice, one ée vam pomoc¢i da postignete uspjeh u vecini situacija poslovne komunikacije.
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Dobro zapamtite:

VAZAN KORAK U RAZUMIJEVANJU |
PRILAGODBI DRUGIM KULTURAMA JE
PREPOZNAVANJE UTJECAJA KOJE
VASA KULTURA IMA NA VASE OSOBNE
KOMUNIKACIJSKE NAVIKE | STIL.
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The 6-D model of national culture

g u HE
Za vise informacija:
Geert Hofstede, assisted by others, came up with six basic issues that society needs to
come to term with in order to organize itself. These are called dimensions of culture.

—> posjetite mreznu
Each of them has been expressed on a scale that runs roughly from 0 to 100.
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Alat za usporedbu zemalja
(koji koristi novo razvijen 6D model):

—> Provjeri Hofstedeove uvide dostupne na https://www.hofstede-insights.com/product/compare-
countries/
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Elementi uspjesne
poslovne
komunikacije

« Komuniciranje u raznolikom
poslovhom okruzenju nije uvijek
lak zadatak, ali mozete poboljsSati
Svoju osjetljivost i usavrSiti svoje
vjestine tijekom svoje karijere.

« Sljede¢a shema prikazuje elemente
uspjesne poslovne komunikacije:
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Recognition of
cultural
differences

Overcoming
ethnocentrism

Effective communication

between different cultures

Improving intercultural

communication skills

Studying others

Clear writing and
culture and language

clear reading

Respecting others'

communication styles Careful listening

Use of interpreters, Helping others adapt to

translators, and
your culture

translation software



Ethocentrizam

 Etnocentrizam je sklonost prosudivanju drugih skupina prema standardima,
ponasanju | obicajima vlastite skupine.

« Stvaranje stereotipa - dodjeljivanje generaliziranih karakteristika pojedincima
na temelju njihove pripadnosti odredenoj kulturnoj ili drustvenoj skupini.

« Kulturni pluralizam je uvazavanje raznolikosti kulturnih karakteristika.

« Ethocentrizam | stvaranje stereotipa mozete izbje¢i ako ne stvarate
pretpostavke, ne osudujete i postujete razliCitost.

« S obzirom na intenzivan utjecaj vlastite kulture, vrednovanje drugih kultura
samo na temelju vlastite ¢esto navodi ljude na zaklju¢ak da je njihova grupa
superiorna. A jos ekstremnija reakcija je ksenofobija, strah od stranaca. O¢€ito
je da poslovni ljudi koji zastupaju takve stavove nece uspjesno komunicirati
u interkulturalnom okruzenju.
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Prevladavanje etnocentrizma | stereotipa

 Iskrivljeni stavovi prema drugim kulturama 1 skupinama mogu biti
posljedica stvaranja stereotipa, pripisivanja citavog niza generaliziranih
osobina pojedincima na temelju njihove pripadnosti odredenoj kulturnoj ili
drustvenoj skupini.

- Pretpostavka da stariji kolega neée moci razumjeti trziste mladih ili da
mladi kolega ne moze biti karizmati¢ni voda primjeri su stereotipa o dobnoj
skupini.

« Oni koji zele pokazati postovanje prema drugim ljudima i ucinkovito
komunicirati u poslu moraju prihvatiti pozitivna stajalista kulturnog
pluralizma - praksa postivanja kulturnih posebnosti razli€itih kultura.

« UCinkovito ¢ete prevladati kulturne prepreke ako prilagodite poslovnu
komunikaciju karakteristikama kultura s kojima se susrecete u poslovanju -
integrirajuci elemente drugih kultura u vlastitu.
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Nekoliko jednostavnih uputa moze vam pomoci:

* lzbjegavajte pretpostavke. Nemojte pretpostavljati da €e se drugi ponasati kao vi,
koristiti jezik i simbole na isti nacin ili ¢ak imati iste vrijednosti i uvjerenja. Na primjer,
u usporedbi deset najvaznijih vrijednosti u tri kulture, ljudi iz Sjedinjenih Drzava nisu
imali niti jednu zajedni€ku vrijednost s ljudima iz japanske ili arapske kulture.

* |zbjegavajte prosudivanje. Kad se ljudi ponasaju drugacije, nemojte pretpostavljati da
su u krivu ili da je njihov nac¢in ponasanja pogresan ili inferioran.

« Prihvatiti razlike. Nemojte se ponasati kao da razlike izmedu vase kulture i kulture
druge osobe ne postoje.

Na zalost, prevladavanje etnocentrizma i stereotipa nije lak zadatak, cak ni za visoko
motivirane ljude. Cak S$toviSe, istrazivanja pokazu1u da ljudi €esto Imaju uvjerenja |
predrasude kojih nisu ni svjesni — a to se éak moze kositi s uvjerenjima za koja misle

da ih imaju.
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POBOLJSANJE VJESTINA INTERKULTURALNE
KOMUNIKACIJE

Uspjesna komunikacija izmedu kultura zahtijeva brojne vjestine.

Tijekom cijele karijere, mozete poboljsati svoje interkulturalne vjestine:

» prouc¢avanjem drugih kultura i uéenjem jezika,

» postivanjem preferiranih stilova komunikacije drugih ljudi,

»jasnim pisanjem i govorom,

» pazljivo slusajuci,

» prepoznavanjem situacija u kojima su vam potrebni prevoditelji i tumaci, i
» pomazuci drugima da se prilagode vasoj kulturi.

Uspjesna interkulturalna komunikacija moze zahtijevati
prilagodbu osobnih komunikacijskih navika.

Ulaganje u ucenje o kulturi druge osobe znak je postovanja.
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Ucenje o drugim kulturama

Ucinkovita prilagodba vase komunikacije drugoj kulturi zahtijeva ne samo poznavanje te kulture, veé€
| sposobnost | motivaciju da promijenite svoje osobne navike kada je to potrebno. Sreéom, ne

morate naugiti sve o cijelom svijetu odjednom.

 Mnoge tvrtke imenuju strucnjake za odredene zemlje ili regije te na taj na€in zaposlenicima pruziti
mogucnost fokusiranja samo na jednu kulturu u odredenom trenutku. Neke tvrtke takoder stvaraju
uvjete u kojima mogu pomo¢i svojim zaposlenicima da se pripreme za interakciju s drugim
kulturama. Na IBM-ovoj stranici Global Workforce Diversity na intranetu, zaposlenici mogu kliknuti
na ,,GoingGlobal” link za uéenje o obi€ajima u odredenim kulturama.

- Cak i malo istrazivanja i prakse pomoéi ée vam da se snadete u mnogim poslovnim situacijama.
Osim toga, mnogi ljudi pozitivho reagiraju na dobre namjere i iskrene napore, a mnogi ¢e vam
poslovni partneri rado pomoc¢i ako pokazete interes za upoznavanjem njihovih kultura.

* Nekoliko web stranica (kao sto je www.culturecrossing. Com) i knjige pruzaju savjete o putovanju i
radu u odredenim kulturama. Takoder proucavajte novine, Casopise, pa cak i glazbu i filmove iz
druge zemlje. Cak i ako ne razumijete jezik, film vam moze pokazati neverbalne obicaje. (Medutim,
pazite da se ne oslanjate iskljuéivo na proizvode industrije zabave. Sto mislite kako bi ljudi u
drugim zemljama mislili o Sjedinjenim Drzavama kada bi svoja misljenja temeljili samo na
tinejdzerskim komedijama i nasilnim akcijskim filmovima koje Sjedinjene Drzave izvoze svijetu?)
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Ucenje drugih jezika

« Zamislite kako je raditi u IBM-u, gdje globalna radna snaga govori vise od 165 jezika. Bez
mogucénosti komuniciranja na vise od jednog jezika, kako bi ova raznolika grupa ljudi uopce
mogla poslovati?

« Uz kontinuirani rast medunarodne trgovine, raste i potraznja za radnom snagom sposobnom
za visejezicnu komunikaciju. Uzmimo za primjer mnoge americke i britanske tvrtke koje sele
svoje poslovne aktivnosti u objekte u Indiju. Mnogi Indijci sada smatraju znanje engleskog
jezika vaznim faktorom u razvoju svoje karijere. Nasuprot tome, zbog kontinuiranog rasta
Kine kao gospodarske sile, mnogi struénjaci u Sjedinjenim Drzavama i drugim zemljama uce
mandarinski, sluzbeni jezik Kine.

« Mnoge americke tvrtke u€e svoje zaposlenike koji govore engleski drugi jezik kako bi
olaksale komunikaciju s klijentima i suradnicima. Maloprodajni lanac Target jedna je od tvrtki
koja potice svoje nadredene da nauce osnove spanjolskog jezika kako bi mogli komunicirati
sa zaposlenicima imigrantima. U raznim dijelovima zemlje specijalizirani te€ajevi, poput
sSpanjolskog u zdravstvu ili opéeg Spanjolskog kao jezika struke, biljeze sve veéi broj
polaznika. Neformalno poduc¢avanje takoder je korisno, primjerice u sluéajevima kada
zaposlenici koji govore engleski i Spanjolski svaki dan podu€avaju jedni druge nekoliko
poslovnih ili tehni€kih pojmova.
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Cak i ako vasi kolege ili klijenti u drugoj zemlji govore vas jezik, isplati se uloziti vrijeme i
trud u ucenje uobicajenih fraza na njihovom jeziku. Ne samo da vam ucenje osnova
pomaze u svakodnevnim poslovnim i drustvenim situacijama, ono takoder pokazuje vasu
predanost poslovhom odnosu. Uostalom, druga osoba vjerojatno godinama uci vas jezik.

Konacno, nemojte pretpostavljati da ljudi koji govore istim jezikom, ali dolaze iz razlicitih
zemalja, govore na isti nacin. Francuski jezik koji se govori u Quebecu i drugim dijelovima
Kanade Cesto se znatno razlikuje od francuskog koji se govori u Francuskoj.

Engleski je jezik koji se najviSe govori u medunarodnom
poslovanju, ali nemojte pretpostavljati da ga svi razumiju
ili govore na isti nacin.
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Ucenje novog jezika putem Web 2.0

Provjereni nac€ini za u€enje novog jezika su uzimanje lekcija od iskusnog uéitelja i zivot u drugoj zemlji gdje mozete
steéi iskustvo iz prve ruke. Ali sto ako vam nijedna od ovih opcija nije dostupna? Zahvaljujuéi rastu tehnologija
drustvenog umrezavanja i drugih Web 2.0 komunikacijskih alata, samostalno u€enje jezika sada je moguce kroz
mnostvo opcija uéenja na mrezi.

Palabea (www.palabea.net) izvrstan je primjer moguénosti koje nudi Web 2.0 pristup uéenju. Prilagodavanjem
koncepata drustvenog umrezavanja specificnim zahtjevima uéenja jezika, ova usluga nudi niz korisnih zna€ajki:

* Online razgovori s drugim uc€enicima jezika. Bez obzira koji jezik pokusavate nauéiti, netko ga negdje u svijetu
govori - i pokusava nauciti vas jezik. Palabea omoguéuje vam da se povezete i pomazete jedni drugima putem
teksta, audio i video chata.

* Povezite se s izvornim govornicima u vasoj blizini. Palabea moze vas povezati s izvornim govornicima jezika koji
pokusavate nauciti koji zive u vasoj blizini.

- Sadrzaj koji stvaraju korisnici. Palabea nudi rastuéu kolekciju podcasta, video lekcija, dokumenata i drugih alata za
ucenje, koje su izradili €lanovi.

* Virtualne ucionice. Na isti na€in na koji mrezni sustavi za sastanke omoguéuju poslovnim partnerima suradnju u
stvarnom vremenu, virtualne ucionice Palabea dopustiti ¢lanovima da se sastanu online kako bi pregledali i
ispravili prijevode i druge projekte.

Palabeaje samo jedan od mnogih online izvora koji mogu pomo¢éi u uéenju jezika. Web stranica Slobodnog jezika
(http://freelanguage.org) pruza poveznice na besplatne resurse za uéenje desetaka jezika.
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Jasno pisanje: smjernice za jasno pisanje u
visejezichom poslovnom okruzenju

Prilikom pismene komunikacije s poslovnim ljudima iz druge kulture, upoznajte se s
njihovim preferencijama u pisanoj komunikaciji | prilagodite svoj pristup, stil | ton
njihovim oc€ekivanjima.
Slijedite ove preporuke:

1.Koristite jednostavan, razumljiv jezik. Koristite precizne rije€i, bez dvosmislenosti
koje bi mogle zbuniti. Na primjer, rije€é dobro ima desetke razli¢itih zna€enja |
upotreba, stoga potrazite sinonime koji to€no prenose predvideno znacenje kao sto je
to€no, prikladno, pozeljno, moralno, autenti¢éno ili privilegija.

2.Budite kratki. Koristite jednostavne re€enice i kratke odlomke, dijeleéi informacije na
manje dijelove koje ¢e vas cCitatelj lakSe razumjeti | prevesti. Ne zaboravite da se vase
poruke moraju moci prevesti rije€ po rije€.

3.Koristite prijelazne elemente. Pomozite €itateljima da prate vas tijek misli koristeci
mnogo prijelaznih rije€i i fraza. Prije stavki koje su povezane stavite izraze poput prvo,
drugo i trece.

4. Navedite ispravnu adresu u medunarodnoj korespondenciji.
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Razumijevanje i jednostavnost
kljuéni su kada pisete ili
razgovarate s ljudima koji ne dijele
vas materinji jezik.

5. Pazljivo pisite brojeve i datume. U Sjedinjenim Drzavama 12-05-13 zna¢i 5. prosinca 2013., ali u
mnogim drugim zemljama znaci 12. svibnja 2013. Datumi u Japanu i Kini obi€éno se izrazavaju
tako da se prvo navede godina, zatim mjesec, pa dan; stoga, da biste napisali 5. prosinca 2013. u
Japanu, napisite 2013-12-05.

6. Izbjegavajte sleng, idiomatske izraze | poslovni zargon. Svakodnevni govor i pisanje puni su
slenga i idiomatskih fraza, fraza koje zna€e viSe od zbroja njihovih doslovnih znaé¢enja. Mnogi od
tih neformalnih izraza toliko su ukorijenjeni u jezik da mozda niste ni svjesni da ih koristite.
Primjeri iz hrvatskog bi bili ,kao grom iz vedra neba” i ,,koliko para, toliko muzike”. Vasa publika
mozda necée razumjeti o €éemu govorite kada koristite ove izraze.

7. Izbjegavajte humor i druge reference na popularnu kulturu. Sale i reference na popularnu
zabavu obiéno se oslanjaju na suptilne kulturne teme koje mogu biti potpuno nepoznate vasoj
publici.

lako se neke od ovih razlika mogu €initi trivijalnim, ispunjavanje o¢ekivanja medunarodne publike
pokazuje i znanje i postovanje prema drugim kulturama.
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Pazljivo govorenje i slusanje

Jezici se znacajno razlikuju po vaznosti koju pridaju tonu, visini, brzini i glasnogi.

Engleska rije¢,,napredak” moze biti i imenica i glagol, ovisno o naglasku.

U kineskom jeziku, zna€enje rije€i,,ma” mijenja se ovisno o tonu glasa govornika;
moze znaciti majku, gomilu, konja i psovku.

Normalan arapski govor moze americkom slusatelju zvucati uzbudeno ili ljutito.

Kada razgovarate s ljudima €iji je materinji jezik druga€iji od vaseg, zapamtite da cak i
vodenje svakodnevnog razgovora moze biti tesko.

« Na primjer, ameri€ki govornici poznati su po spajanju nekoliko rije¢i u jednu,
mistificiranu pseudorijec, kao sto je ,,Jesi li ve€ je0?” u ,,Jeetyet?”.

« U francuskom jeziku postoji pojam tzv. ,,poveznica”, u kojem je jedna rije€ namjerno
povezana s drugom. Bez puno prakse, novi govornici francuskog imaju velikih
problema s prepoznavanjem kraja jedne rijec€i i pocetka sljedece.
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UZIMAJUCI U OBZIR PREFERIRANI
STIL KOMUNIKACIJE

« Komunikacijski stilovi - koji se sastoje od stupnja izravnosti, stupnja formalnosti,
sklonosti pisanoj ili usmenoj komunikaciji, i drugih faktora - bitho se razlikuju od
kulture do kulture. Poznavanje komunikacijskih o€ekivanja vasih partnera moze vam
pomoéi da se prilagodite njihovim specifi€nim stilovima - promatranje i uéenje
najbolji su na€ini da poboljsate svoje vjestine.

* Medutim, mozete nauciti | neke opcenite stvari uceci vise o kulturi. Na primjer, americki
radnici preferiraju otvorene i izravne stilove komunikacije; smatraju_druge stilove
frustrlrajumm il sumnjivima. lzravnost je takoder cijenjena vrlina u SvedskOJ, gdje
oznacava ucinkovitost; ali tamo su, za razliku od Sjedinjenih Drzava, zu€ne rasprave i
sukobi neuobicajeni.

 Rukovoditelji iz Italije, Njemacke i Francuske obicno ne pokusavaju uspostaviti
prijateljski odnos sa svojim kolegama hvaleéi ih prije nego sto ih kritiziraju - ovu
strategiju smatraju manipulativnom. Medutim, poslovni ljudi iz kultura visokog
konteksta poput Japanaili Kine manje su izravni.

 Konac€no, opcenito se moze tvrditi da je poslovna korespondencija u drugim zemljama
cesto formalnija od one koju koriste americki poslovni ljudi.
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Prilikom poslovanja u drugim kulturama treba uzeti u obzir sljedece

aktivnosti | detalje:

AKTIVNOST

DETALJI TREBA RAZMATRATI

Gradite razumijevanje drustvenih
obicaja

Kako ljudi reagiraju na strance? Jesu li prijateljski raspolozeni?
Neprijateljski? Suzdrzano?

Kako se ljudi pozdravljaju? Trebate li se pokloniti? Kimnuti glavom?
Rukovati se?

Kako ¢ete zahvaliti Sto ste pozvani na rucak, veceru ili u posjet ne€ijem
domu? Trebate li ponijeti dar? Poslati cvije€e? Napisati poruku zahvale?

Smatraju li se neke fraze, izrazi lica ili geste rukama nepristojnima?
Kako ¢ete nazvati konobara? Hoéete |li mu dati napojnicu?

U kojim situacijama je nepristojno odbiti poziv? Kako ¢ete pristojno
odbiti?

O kojim temama se smije, a 0 kojima ne smijete raspravljati u drustvu?
A na poslu?

Kako drustveni obi€aji definiraju interakciju izmedu muskaraca i zena?
A izmedu mladih i starih?
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AKTIVNOST

DETALJI TREBA RAZMATRATI

Informirajte se o kodeksu
odijevanja i ukusa u hrani

U kojim Cete se prilikama dotjerati?

Koje boje izrazavaju zalost? Ljubav? Radost?

Jesu li neki odjevni predmeti tabu za jedan ili drugi spol?
Koliko puta dnevno ljudi jedu?

Kako koristite ruke ili pribor za jelo dok jedete?

Gdje je po¢asno mjesto za stolom?

AKTIVNOST

DETALJI TREBA RAZMATRATI

Procijenite politi€ku situaciju

Koliko je stabilna politi€ka situacija?
Utjece li politi€ka situacija na poslovanje u zemlji i inozemstvu?

Je li primjereno razgovarati o politici u drustvu ili na poslu?

AKTIVNOST

DETALJI TREBA RAZMATRATI

Ucite o religiji

| drustvenim uvjerenjima

vrijeme konzumacije?
LC\ ALGEBRA

Kojoj vjerskoj skupini ljudi pripadaju?
Koja su mjesta, predmeti, radnje i dogadaji sveti?

Utje€u li vjerska uvjerenja na komunikaciju izmedu muskaraca i zena ili
izmedu bilo kojih drugih skupina?

Postoji li tolerancija prema manjinskim skupinama?
Kako vjerski praznici utje€u na poslovne i drzavne aktivnosti?

Propisuje li vjera ili zabranjuje konzumaciju odredene hrane? Odreduje li




AKTIVNOST DETALJI TREBA RAZMATRATI
* Je li drustvo homogeno ili heterogeno?

Koji se jezici govore?

Dobijte informacije o *  Koji su osnovni resursi i najvazniji proizvodi?
gospodarstvu i poslovanju - Jesu li tvrtke obi¢no velike? Jesu li u privatnom vlasnistvu? lli drzava?
institucija

Koje je opceprihvac¢eno radno vrijeme?
Kakav je odnos ljudi prema zakazanim sastancima?

Ocekuje li se da se ljudi druze prije pokretanja posla?

AKTIVNOST DETALJI TREBA RAZMATRATI
*  Ocekuje li se novac ili darovi u zamjenu za ugovaranje poslovne

Ocijenite karakteristike transakcije®

etike, vrijednosti i prava Cijene li ljudi kompetitivnost ili suradnju?

Kakvi su stavovi prema poslu? A prema novcu?

Je li pristojnost vaznija od iskrenosti utemeljene na €injenicama?
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Savjeti za postizanje medukulturalne komunikacije

Distinguish

Perepactijes Za one koji zele znati

vise:

Ten Strategies for
Effective Cross-Cultural
Communication

« Dodatno Citanje na temu
medukulturalnog pregovaranja:

Be honest

Listen
Actively

« Magzan, M., T. Babi¢c. (2019).
Negotiation and Conflict
Resolution: Perfecting the Skills
We Use Dalily, Algebra, Zagreb.

Avoid
Sterotyping
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Everyone smiles
in the same language.

<3
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»,Najkraci te¢aj hrvatskog jezika”©

Razgovor dva Dalmatinca (s prijevodom)

- '0o000' (odusevljenje kad ga je vidio)
-'E (javljase i on njemu)

- (pita ga kako je)

- 'Aa’ (kao, nije nesto)

- 'Uuu’ (ovaj ¢e zabrinuto)

- 'AE’ (a, Sto ¢es, tako je)
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Hvala vam
na paznji!
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