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SAZETAK

Ovaj rad bavi se problematikom odnosa izmedu komunikacije i kulture, odnosno bavi se
odnosom poslovnih ljudi koji pripadaju razli¢itim kulturama. Globalizacija je donijela potrebu
poslovnog covjeka za sve vecom kulturnom osvijeStenos¢u, odnosno prihvacanja kulturnih
posebnosti 1 nacina obavljanja posla u razli¢itim dijelovima svijeta. Da bi izbjegli moguce
neugodnosti, poslovna osoba mora poznavati obiCaje, pravila, ponaSanja i vrijednosti
poslovnih partnera iz drugih zemalja. Kroz rad je izloZena ideja kulturne inteligencije,
odnosno kako njeno poznavanje utjeCe na interakciju izmedu razli¢itih kultura. Istaknuta je
vaznost neverbalne komunikacije u meduljudskim odnosima, te se govori O nacinima
uspjesnije 1 uskladenje komunikacije u poslovanju s osobama iz razli¢ite kulture, odnosno
koje su vjestine vazne za interkulturalnu komunikaciju. U istrazivanju se donose rezultati o
odnosu ispitanika prema drugim kulturama, potrebi znanja stranih jezika, spremnost za
suradnju s kulturno drugacijim poslovnim partnerima, uspjeSnost primjene interkulturalnih
obrazaca u poslovnoj komunikaciji, prisutnost predrasuda i stereotipa kod ispitanika prema

pripadnicima razli€itih kulturnih obiljezja.

Kljuéne rijeéi: kulturna inteligencija, interkulturalna komunikacija, neverbalna komunikacija



SUMMARY

This paper discusses the issues concerning the relationship between communication and
culture, i.e. the relationships between business people coming from different cultures.
Globalization has created a need of business people for an increasing cultural awareness, the
acceptance of cultural specificities and the manner in which business is done in different parts
of the world. In order to avoid any possible embarrassment, a businessperson has to be
familiar with the customs, rules, good manners and values of his/her business partners from
other countries. The paper exposes the idea of cultural intelligence, i.e. how cultural
intelligence influences the interaction between different cultures. The emphasis is given to the
importance of nonverbal communication in human interaction. The manners of a more
successful and more harmonized communication while doing business with people from
different countries are discussed, as well as what skills are important for intercultural
communication. The research shows the results regarding the attitudes of the respondents
towards other cultures, the need to speak foreign languages, the cooperativeness of business
partners of different cultural background, the efficiency of the application of intercultural
patterns in business communication, the presence of prejudice and stereotypes in respondents

towards individuals of different cultural characteristics.

Keywords: cultural intelligence, intercultural communication, nonverbal communication



1. UVOD

Kulturoloske razlike ne utje€u samo na zivote ljudi koji putuju u strane i suraduju s osobama
iz drugih kultura, ve¢ i na sve nas. Svaki poslovni ¢ovjek morao bi biti svjestan razlika
izmedu kultura, odnosno posjedovati znanje o kulturnoj inteligenciji koja podrazumijeva
znanje o samoj kulturi, njenim varijacijama i utjecaju na ponaSanje. Kultura je vrijednost,
stavovi 1 pretpostavke o ponasanju, koje su se razvile kroz odredeno vrijeme kao rezultat
ucenja drustva da rijeSe zajedniCke probleme, te se prenosi iz generaciju u generaciju.
Potrebno je prvo da shvatimo vlastitu kulturu kako bismo ju mogli usporediti S drugim
kulturama, odnosno otkriti tocke podudaranja i razilazenja. Vecinu dnevnih radnji obavljamo
bez aktivnog razmisljanja, pod automatskim utjecajem kulture, $to kod interakcije s ljudima
razli¢itih kultura moze dovesti do problema. Kod interakcije s osobama iz drugih kultura
potrebno je da svoje socijalno ponaSanje prikladno koristimo u razli¢itim kulturnim
okolnostima, odnosno potrebno je izbjegavati stereotipna ocekivanja i selektivna opazanja.
Pozngjemo li norme drustva, pomoc¢u neverbalnih znakova mozemo dobiti informacije 0
naSim sugovornicima ukoliko je njihova uloga jasna i znamo njihove opée ciljeve.
Ostvarujemo li komunikaciju u drugoj kulturi a nismo se upoznali s normama drustva koje
tamo vladaju, osjeat ¢emo se izgubljeno, a neverbalni znakovi nam nece mnogo pomoci.
Opce prihva¢eno misljenje je da se govor najprije koristi za prijenos informacija, a geste i
kretnje koriste se za prenoSenje raspoloZenja, te samo u iznimnim slucajevima zamjenjuju
govorne poruke. Covjek bi u podsvijesti uvijek trebao znati da polozaj tijela, pokreti i kretnje

mogu ispricati sasvim drugaciju pricu od one koju izgovara vlastitim glasom.



2. KOMUNIKACIJA

2.1 Komuniciranje

Danasnja razvijena druStva poticu svoje gradane da razviju komunikacijske vjestine jer
komunikacija postaje vrlo bitna znacajka svakog drustva, odnosno po nacinu komunikacije
drustvo oblikuje svoj specifi¢ni karakter. Dana$nji menadZeri moraju imati jako razvijene
komunikacijske vjestine, jer koliko god imali talenta i ostala znanja, bez istih teze ¢e do¢i na
vodece pozicije.

Kao primjer za odliéne komunikacijske sposobnosti uzima se predsednik Sedinjenih
Americkih Drzava Barack Obama, narocito njegov inauguracijski govor u kojem razli¢itom
govornom izvedbom prati sadrzaj i podize atmosferu publike. Visina glasa, kao i tempo
govora mijenjaju se u skladu s vaznoséu sadrzaja. Poput svih pravih govornika, predsjednik
SAD-a, ne ,boji* se stanke, ve¢ ju koristi. Papa Franjo, sada$nji poglavar Katolicke Crkve,
takoder je dobar primjer jako dobrog govornika koji ostavlja dojam rodenog komunikatora,
stalno naglasava da propovijed mora biti kratka i ne smije nalikovati na govor ili predavanje,
nego mora biti komunikacija srca prema sreu.t

Komunikacija se moze definirati u dva smjera, prvo kao nacin prenosenja poruke i drugo, kao
utjecanje na samog sebe ili sugovornika. Smatra se da kroz ¢itav Zivot komuniciramo, jer i
kad Sutimo, mi komuniciramo.

Komunicirati mozemo na nacin da razli¢ito interpretiramo. Kod interpersonalne komunikacije
radi se o znaCajkama koje ukljuCuju obje vrste komuniciranja, verbalnu i neverbalnu, zatim
spontano, rutinsko i planirano ponaSanje, izvana povratnu vezu, interakciju i koherenciju,
unutarnja i vanjska pravila komuniciranja, shvac¢anje komunikacije kao aktivnosti te vezu
izmedu uvjerenja i komunikacije.?

Tijekom komuniciranja nastaju komunikacijski obrasci koji sadrze u sebi poruku kojom

zelimo priopditi, koji ovise o raspolozenju komunikatorai odnosu s komunikatorom.

! Leinert Novosel, Smiljana: Komunikacijski kompas, Plejada, Zagreb, 2015, str. 16.
? Ibidem, str. 18.
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Nacela suvremene komunikacijske znanosti su:*

a) stav prema primatelju - lakSe komuniciramo s primateljima koji imaju sli¢na ili ista
misljenja kao i mi sami.

b) vladanje vlastitom komunikacijom — tijekom komunikacije mozemo izazvati mnogo
reakcija, kako pozitivnih tako i negativnih. Savladavanjem nacela komunikacije (npr.
izbjegavanje sukoba) mozemo puno lakse komunicirati i postiéi cilj.

¢) vodenje ra¢una o temeljnim dimenzijama odnosa: vertikalna dimenzija (proizlazi iz
relativnog statusa posiljatelja i primatelja); horizontalna dimenzija (proizlazi iz
zblizenosti posiljatelja i primatelja; radna dimenzija (proizlazi iz komunikacije ljudi

koji rade zajedno).

Kroz razli¢ite Zivotne situacije shvacamo da smo zapravo losi komunikatori, pogotovo kada
zelimo izvrsiti utjecaj na nekoga, a dozivimo neopravdano odbijanje, Sto rezultira potrebom
za konstantnim uc¢enjem komuniciranja. Za dobru ili uspjeSnu komunikaciju najvaznije je da
kod primatelja poruke stvorimo Osjecaj da ga prihva¢amo i cijenimo kao osobu, odnosno ne
moramo s njim dijeliti isto miSljenje o nekoj stvari, osobi, dogadaju, ali moramo mu pokazati
da s njim zelimo suradivati , da smo na njegovoj strani. Osobe koje imaju ispravni temeljni
stav su lakSe prihvacene u drustvu, odnosno s pozitivnim odnosom lakSe ostvarimo utjeca;.
Posiljatelj poruke ¢e ostvariti svoj utjecaj samo ukoliko bude motiviran da sudjeluje u

komunikaciji odnosno sam sebe uvjeri da ¢e postici ili dobiti neSto pozitivno za sebe.

2.2 Poslovna komunikacija

Za profesionalni razvoj jedan od najvaznijih faktora je lijepo ponasanje u poslovnom svijetu,
Sto ne obuhvaca samo osnovna pravila ponaSanja u uredskoj svakodnevnici nego 1 ponaSanje
pri telefoniranju, stilsko i1 ispravno sastavljanje sluZbenih pisama, lijepo ponaSanje na
poslovnom rucku ili veceri, kao i prikladno odijevanje. Pravila o lijepom ponasanju su
neobvezatna pravila i od osobe do osobe ovisi da li ¢e ih se pridrzavati ili ne. Koliko je necije
ponasanje lijepo ili pristojno, koliko se uklapa u okvir okoline i drustva u svakodnevnim
kontaktima 1 izuzetnim prilikama, ovisit ¢e o stupnju koriStenja tih neobvezatnih pravila.
Dobrovoljni kodeks temeljen je na nepisanim zakonima i pravilima koja su se usvajala kroz

stolje¢a i putem kojih se propisuje odnos prema okolini a i odnos okoline prema nama.

% Leinert Novosel, Smiljana: Komunikacijski kompas, Plejada, Zagreb, 2015, str. 23.
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Postoji takoder i jedan drugi regulator lijepog ponaSanja koji je obvezatan i ¢ak dapace jako
strog. Najcesce se primjenjuje kod kontakata sa strancima prilikom sluzbenih i svecanih
priredbi. U povijesti su se medunarodni kontakti odvijali isklju¢ivo putem profesionalnih
diplomatskih sluzbi (diplomatski protokoli). Danas je razvijena vanjskotrgovinska razmjena,
odnosno gradovi odrzavaju veze s gradovima u inozemstvu, drustva s drustvima u
inozemstvu, sportske organizacije su u kontaktima s partnerima Sirom svijeta. Svakodnevno
intenzivno komuniciranje nametnulo je potrebu stvaranja protokolarnih sluzbi u gradovima,
pa ¢ak i u mnogim drustvima koja su razvila posebne odjele za protokol. Ipak, ti protokoli ne
traze tako stroge, do najmanje sitnice pedantne postupke kao diplomatski protokol, ali se u
osnovnim stvarima po svemu ravna prema propisima. Poslovne osobe vode se razli¢itim
motivacijama kod obavljanja razli¢itih poslova, odnosno razli¢ita je njihova spremnost da
uloZze napore za ostvarenja svog cilja. Svaki pojedinac ima svoj motivacijski obrazac, odnosno
kod svake kulture motivacijski obrasci su razli¢iti. U individualistickim kulturama tezi se k
pojedinacnom uspjehu, a u kolektivistickim kulturama tezi se uspostavi dobrih medusobnih

odnosa.

2.1 Donosenje poslovnih odluka u raznim kulturama

U poslovnom svijetu kultura utjeCe na donoSenje odluka o ulaganju, razvoju poslovanja,
izboru trZiSta, izboru strategije. Zapadne zemlje kod odluc¢ivanja koriste racionalne osnove za
odluku. DonoSenje odluka kod racionalnog modela provodi se kroz nekoliko koraka i to:
potrebno je definirati problem, definirati ve¢i broj mogucih rjeSenja, analizirati moguca
rjesenja kako bi se izvuklo najbolje rjeSenje koje zadovoljava odredene kriterije i primjena
najboljeg rjesenja.’
Obiljezja racionalnog modela:®

a) u vecini slucajeva kriteriji koji nam sluze za upravljanje i donosenje odluka su puno

puta neodredeni i medusobno proturjecni.

b) potrebno je raspolagati s dovoljno vremena kako bi se ispitale sve moguénosti.

¢) osobe koje donose odluke moraju biti nepristrane

d) potrebno je to¢no odrediti problem, izraditi moguca rjeSenja problema i obraditi

mnogo vaznih podataka.

* Thomas, David C.; Inkson, Ker: Kulturna inteligencija: Ziveti i raditi globalno, Clio, Beograd, 2011, str. 80-81.
® Ibidem, str. 83-84.



U realnom svijetu, donosenje odluka odvija se ipak putem metoda koje su drugacije od
racionalnih, npr. odluke se donose postepeno, stvaraju se prakticna pravila koja ponekad
nemaju racionalnu osnovu. Kod donoSenja odnosno primjene racionalnih odluka javlja se
problem prihvatljivosti (u nekim zemljama zene ne mogu biti postavljene na visoke polozaje,
iako ispunjavaju sve kvalifikacije). U zapadnim zemljama kod odlu¢ivanja odnosno
donosenja odluka potrebno je da se barem dijelom napuste ideje o racionalnosti kao temelju
odlucivanja i da se obrati paznja na posebne okolnosti koje u drugim kulturama utjecu na
donosenje odluka. Kod kolektivizma vrlo je vazno kako je odluka donijeta i tko ju je donio,

dok kod individualisti¢ke kulture odluku donosi pojedinac koji ima mo¢.

Ako obrate paznju na one razlike u motivaciji koje se zasnivaju na kulturi, ljudi ¢e mozda
bolje moc¢i da razumiju metode i kriterije koje pri donosenju odluka koriste njihovi partneri

drugacijeg kulturnog podrijetla.6

S obzirom da u arapskim drustvima vlada islam, rukovodenje se smatra iskljucivo
povlasticom muskaraca. Rukovoditelji prema zaposlenicima imaju odnos kao i1 prema vlastitoj
djeci, odnosno §tite ih, odgajaju i preuzimaju odgovornost za cijelo poduzece.’

U Japanu ,,Amae* odnosno predana ljubav je temeljni 1 klju¢ni dio u rukovodenju, 1 utjece na
sve odnose, pa ¢ak i na rukovoditelj — podredeni, odnosno rukovoditelj se u vecini slucajeva
zanima za privatni zivot svojih sluzbenika, dok se druge strane i podredeni obracaju svojim

rukovoditeljima za savjete osobne prirode.®

U Kini veéina korporacija vodi se kao obiteljski posao jer svi kljucni ljudi u organizaciji
povezani su s vlasnikom korporacije ili krvnim srodstvom ili bratnom vezom. Odluka
direktora je zakon i izrazito se postuje, kao i njegov autoritet.’

Francuske korporacije vode direktori koji su zavrsili ,, pravi® fakultet, te vlada hijerarhija
odnosno direktori komuniciraju s radnicima putem rukovoditelja srednjeg ranga. Ovakav

sistem poslovanja pokazao se vrlo uspjeénim.10

® Thomas, David C.; Inkson, Ker: Kulturna inteligencija: Ziveti i raditi globalno, Clio, Beograd, 2011, str. 88.
" Ibidem, str. 127.
¥ Ibidem, str. 128.
° Ibidem, str. 129.
0 Ibidem, str.129.



3. NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

Neverbalna komunikacija ukljucuje sve one neverbalne poticaje u nekoj komunikacijskoj
situaciji koje stvaraju i izvor i njegov/njezin nacin upotrebe okoline i koji za izvor il

primatelja imaju vrijednost mozebitne poruke.™

Opcenita definicija neverbalne komunikacije je da se neverbalna komunikacija odnosi na

komunikaciju koja se ostvaruje nekim drugim sredstvima koja nisu izraZena rije¢ima.

Uspjesna uporaba neverbalnog ponaSanja od velike je vaznosti u svakom sektoru naSeg
drustva. U svakodnevnom zivotu potrebno je poznavati neverbalne signale kako bi mogli
komunicirati s pripadnicima razli€itih kultura, klasa ili dobnih skupina kao i s razli¢itim
etni¢kim skupinama.

Najpoznatiji glumac, redatelj, scenarist i glazbenik Charles Spencer Chaplin poznat kao
Charlie Chaplin sa svojim nijemim filmovima predstavlja savrSeni primjer neverbalne
komunikacije. Najznacajnije djelo za neverbalnu komunikaciju je ,, The Expression of the
Emotions in Man and Animals* koje je 1872. godine objavio Charles Darwin ¢€iji cilj je bio
potaknuti suvremena istrazivanja o facijalnim izrazavanjima i govoru tijela. Jo§ se uvijek

istrazuje jesu li signali kretnjama urodeni, geneticki, nauceni ili steceni na neki drugi nacin.

Neverbalna komunikacija je od iznimne vaznosti u svakodnevnim aktivnostima i postoje Cetiri

podrucja koja doticu zivote svih nas u kojimaima vaznu ulogu:12

Kriminalna dijela i odredivanje kazne — kroz povijest su se pokusali identificirati
tipove kriminalaca na osnovi facijalnih obiljezja ili rasporeda izboc¢ina na glavi. Takve teorije

redom su propadale i tada neverbalni pokazatelji postaju posebno vazni.

Televizijski nastupi politicara — politiCari su svjesni uloge neverbalnog ponasanja u
svojim govorima i obracanju javnosti putem TV-a ili na javnim skupovima. Televizija je
medij koji ima najvise utjecaja na slanje misljenja o pojedinom politicaru i osobito je pogodna

za slanje neverbalnih signala.

Ponasanje u ucionici — Usvajanje i razumijevanje misli i osjecaja i kod nastavnika i

kod ucenika, ohrabrivanje i kritiziranje, Sutnja i propitivanje, sve to ukljucuje neverbalne

1 Larry, Samovar; Richard Porter, Edwin McDaniel: Komunikacija izmedu kultura, Naklada slap, Jastrebarsko,
2013, str. 201.

2 Mark L., Knapp; Judith A., Hall: Neverbalna komunikacija u ljudskoj interakciji, Naklada Slap, Jastrebarsko,
2010, str. 23-28.



elemente. Ucenik koji freneticno mase rukom, siguran da ima tocan odgovor; utjecaj nacina
odijevanja, duljina kose i ukrasa kod ucenika na interakciju izmedu ucenika i nastavnika;
ucenik koji je siguran da ne zna odgovor i pokusava izbjeci kontakt ocima s nastavnikom su

primjeri neverbalnih znakova u ucionici.

Udvaranje — bez izgovorene rijeci, neverbalnim ponaSanjem mogu se slati poruke kao
Sto su ,,slobodan sam® (izbacivanjem bokova, gestama dodirivanja, dugim kontaktom ocima

gledanjem u tijelo).

3.1 Slikovit uvod u podrucje neverbalne komunikacije

Jedan od najpoznatijih primjera neverbalne komunikacije je ,.konj Hans“, odnosno ,,Mudri
Hans®“. U Berlinu, gospodin Von Osten 1900. godine kupio je konja i nazvao ga Hans.
Gospodin Von Osten poceo je uvjezbavati ,,Hansa* da zbraja, udarajuéi prednjim kopitom.
Ubrzo je presao na oduzimanje, mnozenje, dijeljenje i mogao je odrediti broj okupljenih ljudi
koji su dolazili na njegove predstave. Koriste¢i se samo udarcima mogao je odrediti koliko je
sati, ili odrediti broj okupljenih koji nose naocale. Zbog svih tih sposobnosti dobio je nadimak
»Mudri Hans®, i postao poznat diljem svijeta. Mnogi su sumnjali da je u igri neki trik, te su
osnovali znanstveno povjerenstvo, Ciji cilj je bio otkriti da li Hans i njegov mentor varaju ili
Hans ima uistinu takve sposobnosti. U tom pokusu Von Osten nije smio sudjelovati, a Mudri
Hans je potvrdio da njegove sposobnosti nisu nikakav trik. Mnogi nisu vjerovali rezultatima
ovog pokusa te se osnovalo novo povjerenstvo u kojem se trazilo od gospodina Von Ostena
da na lijevo uho konja Sapne jedan broj, dok mu je na drugo uho eksperimentator Sapnuo
drugi broj. Hans je morao zbrgjiti ta dva broja, ali nije uspio zato $to u njegovom vidnom
polju nije bio netko tko je znao odgovor. Tek tada su shvatili 1 zakljucili da kada bi se Hansu
postavilo pitanje, prisutni koji su znali odgovor zauzimali su stav oc¢ekivanja, naginjali glavu
blago prema naprijed, i kad bi Hans doSao do to¢nog broja udaraca kopitom, opustili bi se i
lagano podignuli glavu, $to je Hansu bio znak da prestane udarati. Hans je ¢ak mogao zapaziti
kad je neki od promatraca koji je znao odgovor podigao svoje obrve ili rasirio nosnice.
Zakljucak iz ove price je da je Hansova mudrost bila sposobnost reagiranja na gotovo

nesvjesne i neprimjetne pokrete onih koji su se nalazili u njegovoj blizini i vidnom polju.*®

3 Mark L., Knapp; Judith A., Hall: Neverbalna komunikacija u ljudskoj interakciji, Naklada Slap, Jastrebarsko,
2010, str. 3-4.
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3.2 Neverbalni elementi u interakciji

Teorije i istrazivanja povezana s neverbalnom komunikacijom usredotocuju se na tri
primarne jedinice:**

a) komunikacijska okolina
Kod komunikacijske okoline vaznu ulogu ima percepcija vremena i odabir trenutka, ritam ili
tempo aktivnosti, koliko se Cesto dogada, kada se nesto dogada i sl. Komunikacijska okolina

moze biti fiziCka 1 spacijalna.

Pod fizickom okolinom podrazumijevamo elemente koji utje€u na odnos medu ljudima, ali
nisu izravno dio njega kao Sto je namjeStaj, unutarnje uredenje, uvjeti rasvjete, boja,
temperatura, prate¢i zvukovi. Razli¢ite varijacije navedenih elemenata mogu snazno utjecati
na ishod interpersonalnog odnosa. U fizicku okolinu takoder ubrajamo i elemente kao $to su
opusak cigarete ili kora od banane od osobe s kojom ¢emo uskoro biti u interakciji te se

navedeni elementi nazivaju tragovi aktivnosti.

Spacijalna okolina odnosi se na odredivanje osobnog prostora koji se moze odvijati u
kontekstu udaljenosti tijekom konverzacije 1 nacina na koji spacijalna okolina varira ovisno o
spolu, statusu, kulturalnim orijentacijama i sl. Takoder se moze odvijati i u kontekstu

rasporeda sjedenja u prostoru s vodstvom.

b) fizicke znacajke osobe koje komuniciraju
Fizicke znaCajke osobe koje komuniciraju odnose se na elemente koji tijekom perioda
interakcije ostaju relativno nepromjenjivi.

¢) kretanjei polozaj tijela.
Kretanje 1 poloZzaj tijela obi¢no obuhvaca drzanje tijela, dodirivanje, geste, izraz lica, gledanje,

glasovno ponasanje.

Drzanje tijela — dolazi u paru s neverbalnim signalima pomoc¢u kojih se odreduje
stupanj paznje ili status u odnosu na osobu sa kojom smo u interakciji; moze se izraziti i
intenzitet emocionalnih stanja. Na sam spomen pravilnog ponaSanja vecina ljudi se prisjeca
djevojaka u viktorijanskom dobu koje korafaju s knjigom na glavi. DrZanje se uvelike

razlikuje od osobe do osobe, ovisno o njegovu raspolozenju i odnosu njegovog sugovornika.

¥ Mark L., Knapp; Judith A., Hall: Neverbalna komunikacija u ljudskoj interakciji, Naklada Slap, Jastrebarsko,
2010, str. 7-10.
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Ipak za odredene osobnosti postoji odredeno drzanje tijela, npr. ljudi koji su samouvjereni ili
odgovorni uvijek se drze uspravno, a oni koji su Cesto depresivni ili sramezljivi hodaju
pogrbljeni spusStenih ramena. Naginjanjem takoder mozemo poslati odredenu poruku, ako se
nagnemo naprijed tijekom razgovora prema sugovorniku odajemo dojam zainteresiranosti,

dok naginjanjem premanazad izgledamo napeto i nezainteresirano.

Dodirivanje — moZe se odnositi na drugu osobu ili na samog Sebe putem kojeg se
odrazava odredeno stanje ili navika. Ukoliko nam se osoba svida, dopustamo joj da nas
mnogo vise dodiruje od osobe koja nam se ne svida. Regulirana su pravila o tome koliko
dugo, gdje, kojom jaCinom te kojim dijelom svojeg tijela mozemo ljude dodirivati.
Dodirivanjem tijekom komunikacije Saljemo poruku zanimanja i uklju¢enosti u razgovor, kao
1 podrsku, simpatiju, trazenje pomo¢i i pruzanja savjeta. Kada je osoba napeta dodiruje se radi
ohrabrenja i utjehe i najceS¢e to radi nesvjesno (trljaju i masiraju ruke, stezu ramenima,

Stipkaju, ¢eskaju, provlace prste kroz kosu).

Geste — postoje geste koje nisu vezane uz govor i kao takve imaju svoj izravan
verbalni prijevod 1 geste koje su izravno vezane uz govor, ¢iji cilj je istaknuti rije¢, prikazati

neku tjelesnu radnju.

Izrazi lica — izrazavaju emocionalna stanja kao S$to je tuga, sreca, strah, gadenje kao i

regulacijske geste uz pomocu kojih se osigurava povratna informacija.

Gledanje — obuhvaca usmjeravanje pogleda u smjeru lica druge osobe (gledanje o¢i u
oci). Kod izravnog susreta s nekom osobom promatramo njezino lice kako bismo protumacili
njezine stavove 1 misli. Kod prvog susreta s nekom osobom, na temelju onoga Sto vidimo
donosimo niz prosudbi jer su o€i zari$na tocka na tijelu, a zjenice rade neovisno o svjesnoj
kontroli. Ovisno o raspolozenju, zjenice se Sire (kada smo uzbudeni), odnosno suzavaju (kada
smo srditi). Poznata gesta je podizanje obrva koja omogucava pozdravljanje na daljinu, tu
gestu upucujemo osobama koje poznajemo. Gesta koja upucuje na pokoravanje je spustanje
glave i gledanje prema gore, veéina ljudi ih radi nesvjesno. Kada neka osoba susre¢e nas
pogled vise od dvije treCine vremena smatra nas zanimljivim ili privlaénim i tada ima

proSirene zjenice, ili je prema nama neprijateljski raspolozena i ima suzene zjenice.

Glasovno ponaSanje — postoje glasovne varijacije koje proizvode glasnice tijekom

govora i glasovi koji su primarno rezultat drugih fizioloskih mehanizama.
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3.3 Medusoban utjecaj verbalnog i neverbalnog ponasanja

Kroz povijest se mnogo puta pokusalo jasno razlikovati verbalni i neverbalni sustav kao dio
Sireg komunikacijskog procesa. Verbalno i neverbalno ponasanje u medusobnom su odnosu

putem sljede¢ih nagina:™

Ponavljanje — neverbalna komunikacija moze, jednostavno, ponoviti ono Sto je
verbalno receno (ako neka osoba trazi odredenu kucu i mi joj kazemo da mora i¢i na jug i

pritom pokazemo u pravom smjeru).

Proturjecenje — javlja se kada su verbalni i neverbalni znakovi suprotstavljeni jedan
drugome, odnosno nisu dosljedni jedan drugome. Situacije u kojima ih najcesce
prepoznajemo su u komunikaciji izmedu osoba koje su u Skripcu, odnosno ne Zele re¢i istinu,
a ne Zele ni lagati; kada nisu uspjelo savrSeno slagati; kada se iskazuje sarkazam ili ironija.

Dopunjivanje — omogucéava pojasnjenje verbalne poruke (strah od nepripremljenosti,

otkriva neznanje studenata).
Zamjenjivanje — neverbalno ponasanje takoder moze zamjenjivati verbalne poruke.

Isticanje/ublazavanje — uz pomo¢ neverbalnog ponasanja mozemo pojacati ili ublaziti

dijelove verbalne poruke.

Reguliranje — omogucava da neverbalnim ponaSanjem reguliramo verbalno ponaSanje
koordiniranjem svog verbalnog i neverbalnog ponasanja pri produciranju vlastitih poruka,
koordiniranjem vlastitih verbalnih i neverbalnih poruka s ponasanjem svojih partnera u
interakciji (npr. ako promijenimo drzanje tijela Saljemo informaciju da zelimo promijeniti

temu).

> Mark L., Knapp; Judith A., Hall: Neverbalna komunikacija u ljudskoj interakciji, Naklada Slap, Jastrebarsko
2010, str. 12-18.
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4. INTERKULTURALNA KOMUNIKACIJA

4.1 Kultura

Kultura se gradi sistematski i dugotrajna je, ¢lanovi grupe (kulture) usvajaju navike te kulture
kroz interakciju s okolinom i izmedu sebe. Za prijenos kulture veliku ulogu imaju 1 roditelji
koji ustaljene obrasce ponaSanja prenose na svoje dijete. Kultura se sastoji od vidljivog dijela
kao $to je rukovanje, naklon, govor tijela, ali i od nevidljivog dijela kao $to su osnovne
vrijednosti i nacini razmisljanja. Na temelju sveprisutnosti, kultura moze biti ¢vrsta (razvija se

u homogenoj populaciji) i labava kultura (potice slobodu misljenja i ponasanja).'®

Danas mnogi misle da ¢e zbog ekonomske nadmoc¢i zapadnih zemalja, posebno SAD-a, i
vecih zapadnih zemalja, do¢i do priblizavanja ka jednoj jedinoj kulturi, da ¢e kulturni obicaji
tih jakih zemalja postepeno preuzeti druge svjetske kulture. S druge strane postoje protivnici
takvom razmisljanju jer smatraju da:*’
a) postoji mogucénost da ¢e mnoge kulture preuzeti neke navike, obi¢aje i ponaSanje iz
drugih kultura i postati moderne kulture, ali ne u potpunosti, odnosno neke aspekte
drugih drustva ¢e prihvatiti dok ¢e ostale aspekte odbaciti.
b) odredeno drustvo moze prihvatiti promjene, ali iste dobivaju drugaciji znacaj
stavljanjem u kulturni model nekog drustva.
¢) kulturni obrasci nekog drustva duboko su usadeni u pripadnike te kulture tako da i
ako ¢e doci do priblizavanja kultura, promjene ¢e se dogadati jako sporo.
d) ugrozene kulture pod zastitom su mnogih druStava da ih se sacuva od utjecaja

vecinskih kultura.

4.2 Komunikacija izmedu kultura

Do prije nekoliko desetaka godina samo nekoliko kompanija poslovalo je s inozemstvom, a
danas je nezamislivo da neka vec¢a kompanija ne posluje s inozemstvom. Globalizacija time
utjeCe na svakog zaposlenog radnika, kao i na klijente tih kompanija. Proces globalizacije ne
moze se zaustaviti. U danaSnje vrijeme sve viSe naSih poznanika, prijatelja, poslovnih
partnera putuje u strane zemlje, vode medunarodne telefonske razgovore, razmjenjuju

elektronsku postu s pripadnicima drugih kultura.

'® Thomas, David C.; Inkson, Ker: Kulturna inteligencija: Ziveti i raditi globalno, Clio, Beograd, 2011, str 40-43.
Y Ibidem, str 44.
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Tijekom susreta s razli¢itim kulturama moZe do¢i do pojave problema kao §to su:'®
a) ne poznajemo osnovne znacajke vlastite kulture, kao niti osnovne znacajke kulture
osobe s kojom komuniciramo (npr. tiSina tijekom poslovnih razgovora u nekim
zemljama je pozeljna dok kod drugih je ¢udna i zastrasujuca).
b) ponekad se moZemo nelagodno osjecati kad komuniciramo s osobama koje
pripadaju drugoj kulturi (pogotovo ako fizicka osobina dolazi do izrazaja)
¢) u vedini slucajeva, kod komunikacije, Zelimo ponasanje ljudi iz drugacijih kultura
rastumaciti koriStenjem pristupa ,,budi kao ja“.
d) osobno kulturno usmjerenje moze nam utjecati na ponasanje (prihvatljivo ponasanje
u nasoj kulturi ne mora biti prihvatljivo i u drugim kulturama)
e) tesko se prilagodavamo zivotu u drugoj kulturi.
f) ve¢ina ljudi uglavnom odrzava kratkotrajne meduljudske odnose s ljudima iz drugih
kultura, jer zbog truda koji moraju uloziti da razumiju drugu kulturu gube interes da

jos prodube takav odnos.
Postoji nekoliko nacina rjeSavanja problema kulturnih razlika:*°

a) ocekivanja da se drugi prilagode nama — koristimo stav ,,budi kao ja“ (iako ne
postoje dokazi da se kulture medusobno priblizavaju, veliki broj ljudi smatra da se
razli¢ite kulture medusobno priblizavaju zajednickom obrascu npr. oponasaju se
navike ljudi iz SAD-a)

b) pokuSavamo razumjeti kulturne razlike - postoje mnogo dostupnih informacija o
drugim kulturama, te bi iste trebali koristiti kao polaznu tocku za predvidanje
ponasanja pojedinca date kulture. Potrebno je napraviti tzv. ,,opsezni spisak stvari”
koji nam pomazu u komunikaciji s osobama iz drugih kultura, sadrzi detalje o
kulturnim obicajima zemlje, postupke koji se smatraju uvredljivim, nacin razgovora,
potrebno ocekivano ponasanje kao 1 praktiCne informacije o obrazovanju i
zdravstvenim uslugama.

¢) potrebno je razviti kulturnu inteligenciju.

Kulturna inteligencija podrazumijeva S$irinu 1 umije¢e u razumijevanju pojedine kulture,

porast znanja o toj kulturi kroz osobnu interakciju s njom, postepeno mijenjanje vlastitog

'8 Thomas, David C.; Inkson, Ker: Kulturna inteligencija: Ziveti i raditi globalno, Clio, Beograd, 2011, str. 24-
25.
9 Ibidem, str. 26-32.
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razmiSljanja u smjeru boljeg razumijevanja date kulture i unapredivanje ponasanja u cilju
postizanja veée primjerenosti u interakciji s pripadnicima te kulture.?
Kulturna inteligencija se sastoji od tri dijela:21
a) znanje o kulturi — podrazumijeva da osoba mora imati osnovna nacela kulture,
znanje o tome kako kultura utjece na ponasSanje.
b) svjesnost — da postoje druge kulture koje su razli¢ite od naSih, te je potrebno
posvetiti paznju na specifi¢nosti drugacijih kultura
¢) kros-kulturalna vjestina — omoguéava osobi da se snade u razli¢itim situacijama

prilikom komunikacije s osobama iz razlicite kulture

4.3 Hofstedove dimenzije vrijednosti kulture

Hofstede je pokuSao locirati dimenzije vrijednosti po kojima kulture variraju. Njegove se
dimenzije Cesto koriste za opisivanje kultura. Hofstede je identificirao Cetiri dimenzije koje je
nazvao individualizam, muskost, distanca moc¢i i izbjegavanje nesigurnosti. Njegova
dimenzija individualizam/kolektivizam opisuje kulture od onih slabo strukturiranih do snazno
integriranih. Dimenzija muskost/Zzenskost opisuje koliko su dominantne vrijednosti kultura
asertivne (prodorne, nepopustljive) ili brizne. Distanca mo¢i odnosi se na raspodjelu utjecaja
unutar jedne kulture. Dok izbjegavanje nesigurnosti odrazava toleranciju dvosmislenosti

kultura te prihvacanje rizika.??

4.3.1 Individualizam prema kolektivizmu

Ova se dimenzija odnosi na to kako ljudi definiraju sami sebe i svoje odnose s drugima. U
individualistickoj kulturi interes pojedinca ima prednost ispred interesa grupe. Spone izmedu
pojedinaca su labave. Ljudi se brinu o samima sebi i1 svojim uZim obiteljima. U
kolektivistickoj kulturi, interes grupe je iznad interesa pojedinca. U individualistickim
kulturama ciljevi se odreduju na nacin da se grupama pridaje minimalna paznja, osim mozda
ako se radi o uzoj obitelji. IndividualistiCke kulture su slabo integrirane, dok su kolektivisticke
kulture snazno integrirane. U individualistickim kulturama, kao S$to je primjerice SAD,

prilikom upoznavanja nove osobe ¢ovjek Zeli znati §to ta osoba radi. Tezimo definirati ljude

2 Thomas, David C.; Inkson, Ker: Kulturna inteligencija: Ziveti i raditi globalno, Clio, Beograd, 2011, str. 29-
30.

2 1bidem, str. 30.

2 Jandt, Fred Edmund: An introduction to intercultural communication: identities in a global community, 5th
ed., London; Thousand Oaks; New Delhi: Sage Publications, cop. 2007, str. 159.
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prema onome S$to su napravili, $to su postigli, kakav automobil imaju ili gdje zive. Kulture

koje karakterizira kolektivizam u ve¢oj mjeri naglasavaju odnose medu ljudima. 23

Osobe u ovoj kulturi rado odlucuju sami ili samo s bliskim prijateljima, zanima ih konacan
rezultat nekog ¢ina na njih same, ¢lanove se dozivljava kao neovisne pojedince. Pripadnici se
dozivljavaju kao Clanovi grupe, zanima ih konacan rezultat nekog ¢ina na citavu grupu,

.. . . . . . . 24
odluke donose nakon suglasnosti i savjetovanja s ¢lanovima zajednice.

4.3.2 MuZevnost prema Zenstvenosti

Druga dimenzija po kojoj kulture variraju su muzevnost u odnosu na Zenstvenost. Hofsted je
nazvao muzevnim kulturama one kulture koje teze maksimalnom razlikovanju onoga §to se
ocekuje da rade zene, a Sto muskarci. Kulture koje daju vecu vrijednost muzevnim obiljezjima
isticu prodornost, kompetitivnost i materijalni uspjeh. One kulture koje se opisuju kao
zenstvene su kulture koje dopustaju vece preklapanje drustvenih uloga oba spola. Kulture koje
pridaju veliku vrijednost Zenstvenim obiljezjima isticu kvalitetu zivota, interpersonane

S 2l
odnose i brigu za slabe.?

4.3.3 Distanca mo¢i

U kulturama s velikom distancom mo¢i, od djece se oc¢ekuje da budu poslusna svojim
roditeljima, a ne da ih se tretira vise ili manje kao jednake. U kulturama s velikom distancom
mo¢i od ljudi se ocekuje da pokazuju posStovanje prema osobama koje imaju visi status.
Distanca moc¢i se takoder odnosi na razmjer do kojeg su moé, prestiz i bogatstvo
raspodijeljeni unutar jedne kulture. Kulture s velikom distancom mo¢i imaju mo¢ i utjecaj
koncentriran u rukama nekolicine, a ne kroz citavu populaciju. Te zemlje su najCesce
autoritarnije 1 komunikacija moze biti takva da ograni¢ava interakciju i pojacava razlike
izmedu ljudi. Na poslu s velikom distancom mo¢i, nadredeni i podredeni medusobno se
smatraju egzistencijalno nejednaki. Mo¢ je centralizirana i postoji velika razlika u placi
izmedu vrha i dna organizacije. U kulturama s velikom distancom mo¢i, primjerice, uredi
predsjednika korporacija su najvjerojatnije luksuzni, a pristup je kontroliran. Sefovi

kompanija su ,.,kraljevi, a zaposlenici ,,lojalni podanici* koje se ne govore otvoreno. Na poslu

2 Jandt, Fred Edmund: An introduction to intercultural communication: identities in a global community, 5th
ed., London ; Thousand Oaks; New Delhi: Sage Publications, cop. 2007, str. 160-161.

2 Thomas, David C.; Inkson Ker: Kulturna inteligencija: Ziveti i raditi globalno, Clio, Beograd, 2011, str. 49.
% Jandt, Fred Edmund: An introduction to intercultural communication: identities in a global community, 5th
ed., London; Thousand Oaks; New Delhi: Sage Publications, cop. 2007, str. 171.
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s niskom distancom mo¢i podredeni ofekuju da ih se konzultira, a idealni Sefovi su

demokrati¢ni.?®

4.3.4 Izbjegavanje nesigurnosti

Hofstedeova Cetvrta dimenzija je izbjegavanje nesigurnosti, odnosno u kojoj se mjeri ljudi u
nekoj kulturi osje¢aju ugrozeno zbog neizvjesnih ili nepoznatih situacija. Kulture s velikim
izbjegavanjem nesigurnosti su aktivne, agresivne, emocionalne, kompulzivne, traze sigurnost
i netolerantne su. Kulture sa malim izbjegavanjem nesigurnosti su manje agresivne,
neemocionalne, opustene, prihvacaju osobni rizik i relativno su tolerantne. Studenti iz kultura
s velikim izbjegavanjem nesigurnosti o¢ekuju od svojih profesora da budu strucnjaci koji
imaju sve odgovore. A na poslu postoji unutarnja potreba da se puno radi te postoji potreba za
pravilima, preciznoscu i tocnoséu. Studenti iz kultura s malim izbjegavanjem nesigurnosti
prihvacaju profesore koji priznaju da ne znaju sve odgovore. A na poslu zaposlenici puno rade
samo kad trebaju, nema viSe pravila nego je to potrebno, a preciznost i tocnost se moraju

naugiti.?’
4.4 Prepreke u interkulturalnoj komunikaciji

Kad biste interkulturalnoj komunikaciji pristupali s perspektive da pokusavate nauciti norme
svih kultura 1 podgrupa, to bi zasigurno bio nemoguci zadatak. Nema nacina na koji biste
mogli nauciti sva pravila primjerenog 1 neprimjerenog ponasanja za svaku kulturu i podgrupu
s kojom dodete u dodir. Uvijek biste nesto krivo napravili, uvijek biste nekoga uvrijedili. Vasa
komunikacija bi vjerojatno trpjela jer bi vaSe krSenje normi bio oblik buke koja ogranicava
ucinkovitost vase komunikacije. U stvari ne biste niti znali da se od vas oCekuje da se
prilagodite tudim normama ili da se ocekuje da se ponaSate prema vlastitim kulturnim
normama poStuju¢i norme druge kulture. Bolji je pristup ispitati prepreke interkulturalnoj
komunikaciji na jednoj op¢oj razini. LaRay M. Barna (1997.) je napravio popis od takvih Sest
prepreka: anksioznost, pretpostavljati slicnosti umjesto razlika, etnocentrizam, stereotipovi i

o , ... .08
predrasude, neverbalno pogresno shvacanje i jezik.

4.4.1 Anksioznost

26 Jandt, Fred Edmund: An introduction to intercultural communication: identities in a global community, 5th
ed., London; Thousand Oaks; New Delhi: Sage Publications, cop. 2007, str. 172-173.

*" Ibidem, str. 174-175.

* Ibidem, str. 71.
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Prva prepreka je velika anksioznost. Kada ste tjeskobni zato S$to ne znate §to se od vas
ocekujete da ucinite, normalno je da se usredotocite na taj osjecaj i da niste u potpunosti

prisutni u komunikacijskoj transakciji.29

4.4.2 Pretpostavljati slicnosti umjesto razlika

Kada izmedu kultura pretpostavljate slicnost, mozete biti nesvjesni vaznih razlika. Kada o
novoj kulturi nemate nikakve informacije, mozda je razumno pretpostavljati da nema razlika,
da se treba ponasati onako kako biste se ponasali u svojoj kulturi. No, svaka kultura jeste
razlicita i jedinstvena do nekog stupnja. Pretpostavljati razliku umjesto sli¢nosti moze dovesti
do toga da ne prepoznate vazne stvari koje su kulturama zajednicke. Najbolje je ne
pretpostavljati nista. Bolje je pitati, ,,Kakvi su obic¢aji?* nego da pretpostavljate da su svugdje

isti —ili razliciti.*
4.4.3 Etnocentrizam

Etnocentrizam je prosudba kulture drugih naroda iz aspekta vlastite kulture. Moze se ticati
jezika, obicaja, vjere i ponasanja. Etnocentricna osoba koristi viastitu kulturu kao temelj za
ocjenjivanje drugih kultura. Obicno se viastita kultura smatra najboljom i tezi se tome, da se

druge kulture mijenjaju, da vise slice viastitoj kulturi. 3

Najjaci utjecaj etnocentrizam ima u etickom 1 religijskom kontekstu ( pogotovo u vrijeme
rata, prizivaju se etnocentri¢ni osjeéaji da vojne snage odlu¢no poraze neprijatelja). Prilikom
interkulturalne komunikacije, moramo paziti na etnocentrizam jer on moze izazvati osjecaj

tjeskobe, odnosno ozbiljne posljedice.

4.4.4 Stereotipi i predrasude

Stereotipi 1 predrasude su poguban kamen smutnje za interkulturalnu komunikaciju. Izraz
stereotip je Siri pojam koji se obi¢no koristi za negativna ili pozitivna misljenja o pojedincima
koja se temelje na vjerojatnoj pripadnosti grupi, dok se predrasude odnose na iracionalne
sumnje ili mrznju prema nekoj odredenoj grupi, rasi, religiji ili seksualnoj orijentaciji. Izrazi
su medusobno povezani jer se oba izraza odnose na prosudivanje osoba prema njihovoj

pripadnosti grupi.

# Jandt, Fred Edmund: An introduction to intercultural communication: identities in a global community, 5th
ed., London; Thousand Oaks; New Delhi: Sage Publications, cop. 2007, str. 72.

% Ibidem, str. 73.

3! Etnocentrizam, dostupno 19.2.2016. na <https://hr.wikipedia.org/wiki/Etnocentrizam>.
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Stereotipi su Stetni jer sprjeavaju komunikaciju na barem &etiri na¢ina: *

= Zbog njih pretpostavljamo da je neko raSireno vjerovanje istinito kad to mozda
zapravo 1 nije. Na primjer, istraZivanje koje je proveo Gordon Allport (1954.) koje je
pokazalo da je najceS¢i stereotip za Armence kao nepoStene pogreSan kada je
Udruzenje za kreditno izvjestavanje dalo toj grupi jednako dobar kreditni rejting kao 1
drugima.

= Stalna uporaba stereotipova pojacava uvjerenje. Stereotipovi Zena kao ukrasa ili
obojene rase kao glupe ili razvratne ili homoseksualnih muskaraca  kao
promiskuitetnih pojacavaju uvjerenje koje predstavlja rizik za zene pojedinac¢no,
odnosno Afroamerikance ili homoseksualce. Popularna televizija moze pojacati te
stereotipove. Primjerice, Shaheen (1984.) je naveo Cetiri zapadnjacka mita o Arapima
prema nacinu kako se prikazuju na televiziji: Arapi kao bogati, barbarski, seksualni
manijaci i skloni terorizmu.

= Stereotipovi takoder sprjeavaju komunikaciju kad zbog njih pretpostavljamo da je
neko rasireno vjerovanje istinito za svakog pojedinca. Primjerice, ako postoji stereotip
da je neka odredena grupa nepostena, to ne znaci da je svaki pojedinac u toj grupi
neposten. U jednoj klasi¢noj psiholoskoj studiji iz 70-ih dvije grupe studenata trebale
su procitati pri¢e o Zenama. Te su price bile identi¢ne, osim $to je jedna imala re¢enicu
,Betty je sada lezbijka.”“. Tjedan dana kasnije na testu bilo je vjerojatnije da su se
pojedinci iz grupe koja je procitala da je Betty lezbijka sjecali da su procitali da Betty
nikad nije izlazila s muskarcima za razliku od pojedinaca iz druge grupe. A zapravo
prica koju su obje grupe procitale navodi da je Betty povremeno izlazila s
muskarcima. Stereotip grupe koja je procitala o lezbijki utjecao je na to Sto se sjecaju
da su pro¢itali (Snyder & Uranowitz, 1978.).

= Za osobu koja je stereotipizirana stereotip moze postati ,,samoispunjivo proro¢anstvo*.
Istrazivanje koje su proveli psiholozi Stelle i Aronson (1995.) pokazalo je da negativni
stereotip stvara opasnost zbog koje osoba koja je stereotipizirana moze postati

rastresena te joj umanyjiti rezultate.

% Jandt, Fred Edmund: An introduction to intercultural communication: identities in a global community, 5th
ed., London ; Thousand Oaks ; New Delhi: Sage Publications, cop. 2007, str. 79-80.
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4.4.5 Jezik kao prepreka

Razvoj ljudske rase sa sobom nosi i razvoj jezika u tisuce razli¢itih dijalekta. Za uspjesnu
komunikaciju potrebno je da posiljatelj i primatelj imaju isti kod odnosno jezik za
komunikaciju. Jezik je Ziva tvorevina, on se razvija i mijenja da bi se prilagodio vrio
razlicitim grupama koje ga koriste, kao i promjenama u drustvenim okolnostima u kojima se
koristi. Svaka kultura ima svoj rjecnik, naglasak i idiome. Danas se kod poslovnog
komuniciranja sve vise koriste prevodioci, $to iziskuje dodatne troskove i opasnost od
promjene znacaja poruke. Vecina stranaca cijeni napore koje njihov poslovni partner ulozi da
bi nauéio njihov jezik, pa ¢ak i ako mozda ne govori te¢no.*®

Cak i govornici istog jezika ne dijele toéno isto znaéenje za svaku rije¢. Taj problem je jo§
izrazeniji kada pokuSavate prevoditi s jednog jezika na drugi. Drugi nacin na koji jezik postaje
prepreka je lingvisti¢ki imperijalizam kada se ljudi prisiljavaju na uporabu nekog odredenog
jezika od strane ljudi koji imaju ve¢u mo¢. Gradani bivSe Jugoslavije govorili su grubo rec¢eno
isti jezik: srpsko-hrvatski, s regionalnim varijantama. Danas, nacionalni rezimi koji vladaju
muslimanskim, srpskim i hrvatskim dijelovima Bosne dodaju nove rijeci i mijenjaju pravopis
i izgovor kako bi se njihov jezik i nacionalni identitet razlikovali. Sto je dakle jezik? Jedna od
definicija jezika je da je to skup simbola koji jedna zajednica dijeli kako bi prenijela znacenje
1 iskustvo. Simboli mogu biti zvukovi ili geste kao u americkom znakovnom jeziku. Jezik
tako ima izravni odnos s kulturom. Jezik veze ljude zajedno i odrzava ono $to ljudi vide, jedu

i misle.**
4.4.6 PogreSna tumacenja neverbalne komunikacije

Dok se jedne strane ocekujemo da su jezici drugaciji, manje je vjerojatno da ocekujemo i
prepoznamo kako su neverbalni simboli razli¢iti. Cesto se puta ljudi, kada ne dijele zajednicki
jezik, u komunikaciji sluZze gestama. U takvim situacijama ljudi otkriju da uvjerenje da su
signali koje ljudi daju rukama i govorom tijela univerzalni nije tocno. Mnogo neverbalnih
znakova varira od kulture do kulture i upravo su te varijacije ono zbog Cega je pogresno

tumacenje neverbalne komunikacije prepreka.35

3 Thomas, David C.; Inkson, Ker: Kulturna inteligencija: Ziveti i raditi globalno, Clio, Beograd, 2011, str 102-
103.

% Jandt, Fred Edmund: An introduction to intercultural communication : identities in a global community, 5th
ed., London ; Thousand Oaks ; New Delhi: Sage Publications, cop. 2007, str. 122-123.

% Ibidem, str. 103.
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5. SUSRET RAZLICITIH KULTURA

Kulturoloske razlike najviSe se odnose na kontakt pogledom, ucestalost dodira, uvredljive
geste 1 teritorijalni prostor,a najbrojnije razlicite geste imaju arapske zemlje, Azija i Japan.
Rukovanje se jako razlikuje od drzave do drzave i za posljedicu ima negativne i smijesne
kulturoloske susrete. Europljani se rukuju nekoliko puta na dan, Francuzi potroSe trideset
minuta dnevno za rukovanje, Britanci, Nijemci 1 Amerikanci rukuju se na pocetku i na kraju
sastanka, dok se Azijci i Indijci nakon rukovanja nastavljaju  drzati za ruku. Na
medunarodnim konferencijama najvise dolazi do razlike u kulturoloskoj gesti rukovanja jer
mnogi delegati su iznenadeni naCinom rukovanja koje koriste njihovi kolege. Komunikacija
unutar neke kulture puno se lakSe odvija zbog pretpostavke slicnih prilika, od komunikacije
izmedu drzava . Kulturni obrasci se ne nasljeduju genetski, ve¢ kulturno putem novina i
vrednovanja, odnosno isti pocivaju na dogovoru i tradiciji. Interkulturalna komunikacija u
posljednjih nekoliko desetaka godina sve se viSe razvija zbog sve vece globalizacije
gospodarstva, doseljavanja i iseljavanja ljudi, razvoja turizma, kao i svakodnevna putovanja
osoba bilo iz privatnih ili poslovnih razloga stranim zemljama. U danasnje vrijeme na mladu
generaciju veliki utjecaj imaju americka televizija i filmovi koji razvijaju sjevernoamericki
govor tijela.

Kultura ima jako veliku ulogu u stvaranju socijalnog identiteta putem definiranja pripadnosti,
reguliranjem ponasanja ¢lanova kulture te strukturiranjem njihova zapazanja i tumacenja
okoline. Primjer navedenog mozemo vidjeti putem situacije u kojoj neutralni promatrac
usporeduje nasu kulturu s drugom kulturom na osnovi nekoliko pitanja, te ukoliko se sami
usporedujemo s tom drugom kulturom.

Vije¢e za kulturnu suradnju Vije¢a Europe shvaca multikulturalno drustvo kao politi¢ko
drustvo koje pretpostavlja prihvacanje zajedni¢kih pravila komunikacije, te pretpostavlja
jedan ili viSe sluzbenih jezika, zajednicki pravni sustav, demokratska pravila, drusStvene
suglasnosti, poStivanje ljudskih prava te slobodu pojedinca od pritiska zajednice. Jedno od

obiljezja pojedinaca je pripadnost manjini.
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Kultura se sastoji od formalnih i neformalnih pravila obrazaca, interesa, teznji, vrijednosti ,
vjerovanja, pravila, znanja, mitova 1 predodzbi, odnosno od gospodarskih, drustvenih i
tehnologijskih ¢imbenika koji su specifiéni za odredeno drustvo u vremenu i prostoru.
Interkulturalno obrazovanje omogucuje da se ljudi snadu u odnosima s drugim ljudima, da
prosire raspon svojih referenci i dozive drugacija kulturalna obiljezja svojeg okruzenja
odnosno priznanje drugih u njihovoj raznolikosti i slozenosti. PredSkolski odgoj morao bi
ukazati na slicnosti i razliCitosti kultura, te se mora usredotociti na interakciju,odnosno znanje
je potrebno dopuniti iskustvom i pokuSajima i pogreSkama pojedinaca u interkulturalnim

okolnostima.

5.1 Kulturoloske razlike u gestama

Obilazite kucu koju namjeravate kupiti, otvarate vrata kupaonice i ugledate golu Zenu kako
sjedi u kadi. Kako bi ste ocekivali da ¢e iznenadena Zena reagirati? Britanka ili Amerikanka
Jjednom rukom prekrila bi grudi, a drugom genitalije, Svedanka bi prekrila samo genitalije,
muslimanka lice, Sumatranka koljena, a Samoanka samo pupak.*®

Osnovne geste kao $to su smijeh (kada je osoba sretna, smije se) i tuga (kada smo tuzni,
mr§timo se), iznenadenje, gadenje, strah, u svijetu imaju gotovo ist0 znacenje. Geste se u
odnosu na razne kulture mogu jako razlikovati, pa tako pojedina gesta u jednoj kulturi moze
imati posve drugacije znacenje od onog u zemlji iz koje dolazimo. Koliko velik utjecaj imaju
geste na medunarodno poslovanje ocituje se kroz primjer poslovnog sastanka u kojem
otmjena odjeca, odlicne preporuke i dobra ponuda mogu ,pasti u vodu“ zbog krivog

tumacenja gesti.

Znak “V* —znak pobjede, ili Victory-znak gesta je s razlicitim znacenjima koji ovise O
kulturnom kontekstu i nacinom kako ga se pokazuje. Najcesc¢e se rabi za prikaz slova "V"
(engleska rijec victory - pobjeda), kao simbol mira (obicno s dlanom na vanjskoj strani) ili s
dlanom prema unutra (slika 2.) pogotovo u Velikoj Britaniji, Irskoj, Australiji, Novom
Zelandu i Juznoj Africi znacenje vrlo uvredljive geste. Tijekom Drugog svjetskog rata gestu je

popularizirao britanski premijer Winston Churchill kao simbolom pobjede i slobode.

%% Pease, Alan; Pease, Barbara: Velika $kola govora tijela, Mozaik knjiga, Zagreb, 2011, str. 107.
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Tijekom Velikosrpske agresije na Hrvatsku i BiH Victory-znak je bio popularan kod
hrvatskih i bosanskih vojnika, dok su srpski vojnici rabili pozdrav sa tri prsta. Mirovnim
snagama UN bilo je zabranjeno pokazivanje te geste iz obzira prema Srbima kako to oni ne bi

pogresno protumacili.¥’Slika 1. prikazuje gestu ,,V* s dlanom okrenutim prema van.

Slika 1. Gesta ,,V* kao pobjeda®

Slika 2. V geste®

37V znak pobjede, dostupno 20.1.2016. na <http://hr.wikipedia.org/wiki/V_znak pobjede>.
** Drago Glamuzina [glavni urednik]: Znakovi i simboli, Profil multimedija, Zagreb, 2010, str. 335.
% Ibidem, str. 336.
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OK gesta (dika 3) - ova gesta vuce korijenje pocetkom devetnaestog stoljeCa u SAD- u kada
su novine zapocele uporabu inicijala zbog skracivanja uobicajenih fraza. U Francuskoj 1

Belgiji oznacava ,nisticu® ili ,,niSta”, u Japanu oznacava ,, novac®, a u Americi oznacava

,,OK“.40

Slika 3. Gesta “OK**

Gesta palac gore (Slika 4) - u zemljama poput SAD-a, Australije i Novog Zelanda ova gesta
ima trostruko znaenje: autostoper koji trazi prijevoz, potvrda da je sve u redu a moze biti
protumacena i kao uvreda. Europljani uz pomo¢ prstiju broje na nacin tako da uzdignuti palac
oznacava broj jedan, kaziprst broj dva, dok npr. u SAD-u jedan se oznacava kaziprstom, dva
srednjakom, a palac predstavlja broj pet. Palac se upotrebljava kao simbol moc¢i jer je najjaci

prst i u kombinaciji s drugim kretnjama sluzi za predstavljanje snage nadmo¢i.*?

Slika 4. Gesta “Palac gore“*

“0 pease, Alan; Pease, Barbara: Velika skola govora tijela, Mozaik knjiga, Zagreb, 2011, str. 117-118.
L OK gesta, dostupno 20.1.2016. na <https://hr.wikipedia.org/wiki/OK_gesta>.

* Ibidem, str. 118-119.
43 Drago Glamuzina [glavni urednik]: Znakovi i simboli, Profil multimedija, Zagreb, 2010, str. 335.

24



6. KOMUNIKACIJSKE SPECIFICNOSTI KULTURA
ODABRANIH ZEMALJA DILJEM SVIJETA

Danasnje komuniciranje se odvija kroz brojne medije odnosno kanale S$to predstavlja
podrucja, skupine i podskupine priopfavanja. Svaka nasa izgovorena ili napisana rijec,
simbol, boja, gesta, pogled moze se razliito odraziti u raznim situacijama, profesijama,
poslovnim kulturama, etickim zajednicama. Dobro i djelotvorno komuniciranje su osnovna
nacela suvremenog svijeta, a poslovno komuniciranje je oblik javnog formalnog kontaktiranja
u slozenim uvjetima. Potrebno je uvijek teziti ka usavrSavanju poslovnih oblika ponasanja. |
danas postoje pravila ponaSanja koja se kroz povijest nisu mijenjala i zato je pravilo dobro
ako je korisno za sve one koje ga primjenjuju pod uvjetom da ne ugrozavamo ¢lanove ostalih
kulturoloskih skupina, a primjenjivo je ako ga svi iz istog kulturoloskog kruga postuju. Posto
je poslovno komuniciranje uvjetovano i kulturoloski, odnosno razni ljudi donose u poslovnu
interakciju razne kulturoloSke predispozicije, neke od njih djeluju poticajno a neke su

prepreka za uspostavu dobrih poslovnih odnosa.

6.1. EUROPA
Francuska

Zene i muskarce oslovljava se sa ,Madame® ili ,,Monseiur”“. Kod privatnog odnosa
pozdravljanje se odvija uz zagrljaj i poljubac, a u poslovnom svijetu pozdravljanje se odvija
samo rukovanjem. To¢no na vrijeme ugovoreni poslovni sastanak je rijetkost pa predvideni
dnevni red na poslovnim sastancima treba smatrati samo grubom odrednicom, te se jako cijeni
umije¢e improvizacije 1 prilagodljivost. Tijekom sastanka mnogi ¢e se medusobno
oslovljavati imenom i oslovljavanjem sa "ti”. O poslovnim temama razgovara se tek nakon

jela. Vrlo je bitno da na poslovni sastanak dodete u urednoj odjeéi.*

Italija

Veliki razmjer postoji izmedu sjeverne poslovne Italije 1 juzne konzervativne. Vrlo rijetko se
vidaju Zene na menadZerskim poloZajima, s toga se poslovne Zene iz drugih zemalja trebaju
dobro pripremiti i nastupiti samopouzdano. Cijeni se ukoliko stranac zna nekoliko rijeci
talijanskog jezika, a posebnu paznju pridaju oslovljavanju titulama. Posebnosti u poslovnim

obicajima su menadZerska retorika, brzina i prilagodljivost, §to strancima predstavlja opasnost

da im promakne koji vazan detalj pa su primorani poslovnog partnera prekidati kako bi se

4 Schneider Flaig, Silke: Veliki suvremeni bonton, Mozaik knjiga, Zagreb, 2010, str. 249-250.
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vratili na glavnu temu ili zamoliti objasnjenje za propusteno. Na kraju poslovnog sastanka
obiCaj je da se rezultati pregovora obavezno utvrde pisanim putem. Tema koja je apsolutno
zabranjena je mafija, reket, kao i1 druge kriminalne radnje. S druge strane, tema koja je uvijek

prihvatljiva, &ak i prije poslovnih razgovora, je obitelj.*®

Velika Britanija

Specifi¢nost jezika je u tome $to postoji samo "you”, odnosno "ti” pa ne treba voditi brigu o
toj vrsti oslovljavanja. Engleska ukoCena gornja usna ostavlja dojam savrSenog nadziranja
svojih osjecaja te se njome zeli pokazati §to manje emocija. Kroz povijest Englezi su je
smatrali znakom superiornosti, te se zadrzala do danas. Britanci ne vole isticati probleme pa
vrlo ¢esto na postavljeno pitanje da li ima problema, odgovaraju sa ,,no problem®, iako tako
ne misle, pa je potrebno u slucaju poslovnih nejasnoca ili problema biti uporan 1 dosljedan u
postavljanju pitanja. U restoranima treba pripaziti na dodatne troSkove kao §to su ,,cover
charge* odnosno dodatak za postavljanje stolova kao i1 ,service charge“ pristojba za

. . 4
posluzivanje.*®

Bugarska

U mjesecu ozujku cak se i poslovni kolege medusobno daruju male crveno-bijele talismane

I3

koje nazivaju , marteniski“. Bugari ne vole pitanja o komunizmu kao ni pitanja o vjeri.
Prilikom neverbalne komunikacije treba jako pripaziti jer kod njih odmahivanje glavom znaci

odobravanje, a kimanje glavom znak je neodobravanja.*’

Estonija

Ocekuje se da ¢e poslovni partneri najprije neko vrijeme samo slusati, bez nestrpljenja,
upadica i napomena dok netko drugi govori, a tek onda izraziti svoje misljenje. Potrebno je
unaprijed pisanim putem sedam do Cetrnaest dana dogovarati odnosno, potvrditi poslovne

.4
termine. 8

Finska, Svedska, Norveska, Danska

U poslovnom svijetu jako se cijeni to¢nost i profesionalnost, kao i povjerenje, ali dogovori se

zbog pravne sigurnosti obavezno sklapaju u pisanom obliku. Komunikaciju olaksava ¢injenica

% Schneider Flaig, Silke: Veliki suvremeni bonton, Mozaik knjiga, Zagreb, 2010, str. 254-256.
 Tbidem, str. 251-252.

4" Tbidem, str. 245.

* Tbidem, str. 246.
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Sto mnogi stanovnici skandinavskog podrucja dobro govore engleski. Specifi¢nost ovih
zemalja je poziv u saunu koji ako odbijete neete nai¢i na razumijevanje 0Sim ako nemate

dobar izgovor.*

Gréka

Stil odijevanja je korektna odjeca odnosno i u danima najvecih vrucina potrebno je nositi
odijelo 1 koSulju. Grei jako cijene gostoljubivost, te se medusobno vrlo srda¢no pozdravljaju
uz tapSanje po ramenu i zagrljaje. Takoder posebnu paznju potrebno je obratiti ne neverbane
geste kimanja glavom, jer kod njih kimanje glavom znaéi neodobravanje a odmahivanje

glavom znaci odobravamje.50

Poljska

Zene su u povlastenom poloZaju i prema njima se svi odnose galantno i pozdravljaju ih
obavezno sarukoljubom. U poslovnom svijetu odnosi se odrzavaju s posebnom srda¢noscu, te
se ne treba iznenaditi ako vas Poljak pozove u obiteljski dom. Jako drze do slavlja imendana,
stoga mozete postati omiljeni medu svojim poslovnim partnerima ako se sjetite necijeg

imendana.>*

Rusija

Prilikom upoznavanja uobicajeno je rukovanje, oprezan treba biti kada prolazimo kroz vrata
da se ne pozdravimo jer Rusi strahuju da bi to moglo donijeti nesrecu. Jako malo cijene
vrijeme, pa se Cesto dogada da tvrtke otkazu u kratkom roku poslovni sastanak a da ¢ak ni
navedu razlog tome. Kod pregovaranja potrebno je posti¢i situaciju u kojoj svi dobivaju, da se
dobi dojam da je sklapanje ugovora prednost za obje strane. Opce poznata je ljubav Rusa

prema votki, zato se stranci moraju potruditi popiti barem dvije ¢aSice, inace ¢e vas smatrati

2
arogantnom osobom.”

49 Schneider Flaig, Silke: Veliki suvremeni bonton, Mozaik knjiga, Zagreb, 2010, str. 247-248.
0 Ibidem, str. 250.
* Ibidem, str. 259.
%2 Ibidem, str. 262.
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6.2. SIEDINJENE AMERICKE DRZAVE

Iz americkih filmova moze se zakljuciti da su Amerikanci u medusobnim kontaktima prili¢no
jednostavni i neposredni, a razlog tome je Sto u proslosti nikad nisu bili optere¢eni nekim
strogim dvorskim protokolima. Smatra se da sva ta neopterecenost stotinama formi stvara
posebnu atmosferu i osigurava svojevrstan Sarm u kontaktima. U jeziku ne postoji poseban
oblik za "Vi"” nego samo "ti”, jako je vazno umije¢e lezerne konverzacije odnosno "small
talk” $to olakSava svakodnevnu komunikaciju. Tijekom poslovnih razgovora ljudi obi¢no brzo
prelaze na bit problema, jer u Americi Zive po principu "vrijeme je novac”, te razgovor
takoder vrlo brzo ide u konkretnom smjeru. U konverzaciji treba izbjegavati pitanja o
europskim zemljama jer znaju o tome strahovito jako malo, ali to ne treba shvatiti kao uvredu
nego im objasniti kakvi su politicki odnosi i drustvene okolnosti. Sto se ti¢e odijevanja,
vrijedi pravilo §to viSa pozicija to formalnija odje¢a, uobicajena su tamna odijela. Alkohol u
lokalima i barovima s licencijom je dio ponude ali ga je oplenito nepozeljno konzumirati,
istodobno Amerikanci ée se zgroziti pri pogledu na pusace, jer je pusenje nacelno zabranjeno
svuda, osim na malobrojnim mjestima gdje je izricito dopusteno. Skupe poklone poslovnim

partnerima potrebno je izbjegavati, dovoljno je donijeti neki mali dar s logotipom tvrtke.

6.3. JUZNA AMERIKA

U juznoj Americi postoje zajedni¢ke znacajke poslovnog bontona koje se cijene kao §to je
samopouzdan nastup, elegantna poslovna odjeca i oslovljavanje titulom tijekom prvog
razgovora. Takoder za ukupan dojam vrlo su vazne Ciste cipele, te je potrebno biti jako
oprezan sa sandalama tijekom ljetnih mjeseci. Tijekom poslovnih sastanka vrijedi nacelo da
vrijeme postoji zato da bismo ga imali i1 zato je potrebno oboruzati se strpljenjem. Razveselit
¢e se malim darovima poput buketa cvijeca, ali se mora paziti da u njemu ima dvadeset
komada, kao i boca kvalitetnog alkoholnog pic¢a, posebno viskija. Velika paznja se posvecuje

na elegantnu poslovnu odjeéu i dobar izgled.>

Argentina

Pozeljno je formalno besprijekorno ponaSanje, kao i oslovljavanje titulama. U poslovnom
svijetu uobiCajen je kratak i snazan stisak ruke, dok u svakodnevnim odnosima Cesti su

srdacni zagrljaji. Gradsko odijelo svijetlih boja smatra se poslovnom odje¢om, cipele uvijek

%3 Schneider Flaig, Silke: Veliki suvremeni bonton, Mozaik knjiga, Zagreb, 2010, str. 220.
** Ibidem, str. 228.
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moraju biti ulastene i &iste. Zene obiéno nose kostime ili haljine nenapadnih boja. Na poslovni
rucak u restoran smijete zakasniti najvise petnaest minuta od dogovorenog vremena, a ratun
plada domadi ili neki drugi gost. Zenama se u Argentini pridaje posebna paznja, muskarci su
prema njima uglavnom pretjerano ljubazni, galantni, pridrZzavaju vrata zenama, dijele ljubazne

komplimente, dok Zena mora paziti da pri sjedenju ne prekrizi nogu jednu preko druge.>

Brazil

Brazilci se pozdravljaju rukovanjem, muskarci malo dulje, pa treba paziti da se brzo ne
povuce ruka. Takoder kod njih je uobicajeno da potapsaju muskog sugovornika po ramenu ili
mu dodirnu podlakticu. Uvijek sa sobom potrebno je imati posjetnice jer se odmah
izmjenjuju. Tijekom poslovnog razgovora najprije se oslovljavaju sa akademskom titulom, ali
ubrzo prelaze na "ti”. Ne vole ¢est i dug kontakt s o¢ima, ali mnogo toga artikuliraju rukama.
Muskarci nose odijelo i kravatu, Zene nose haljine ili kostime koji nemaju predubok izraz. U
poslovnoj svakodnevnici muskarci koji su na menadzerskim polozajima vole trodijelna
odijela, a sluzbenici u uredima dvodijelna.”

Poslovna vecera obi¢no pocinje nakon 21h, 1 pravila sjedenja za stolom nalazu da muskarci
sjede pokraj muskaraca, a Zene pokraj Zena, ali uvijek Zene nasuprot muskarcima. Tijekom
vecere Brazilci su veoma Sutljivi, poslovne teme nikad ne treba nacinjati prije nego §to dode
kava na kraju, a ratun preuzima odredena osoba u drustvu ili se ukupni iznos dijeli na broj
sudionika. U Brazilu smatraju da vrijeme postoji da bismo ga imali, pa nije neobi¢no da na
sastanak zakasne ¢ak 1 po sat vremena, ali to ne vrijedi za strance. Tabu teme za razgovor su
politika, vjera 1 kritiziranje pojedinaca.

Cile

Pozdravljanje izmedu muskaraca ukljucuje rukovanje, a ako se ve¢ dobro poznaju dodatno ¢e
se potapsati po ramenu, dok se zene medusobno pozdravljaju poljupcem. Stil odijevanja je
konzervativni, suzdrzljivi 1 elegantni, tako da muskarci i na visokim temperaturama nose
odijelo 1 kravatu. Poslovni ruckovi i vecere cesto traju dugo i uobicajeni su i nakon drugih

poslovnih pregovora. Tokom poslovnih razgovora brzo se prelazi na sustinu, a vrlo cijene

toéne, pouzdane i strukturirane prezentacije i planove projekata.>’

*® Schneider Flaig, Silke: Veliki suvremeni bonton, Mozaik knjiga, Zagreb, 2010, str. 230-231.
56 Tbidem, str. 232.
*" Ibidem, str. 236.
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Paragvaj

Ljudi se pozdravljaju zagrljajem, tapSanjem po ramenima i poljupcima u obraz, a ukoliko se
osobe ne poznaju najprije se pozdravljaju rukovanjem, te vole kada ih oslovljavate titulom.
Stil odijevanja je leZeran, ali se na prvom poslovnom sastanku ipak ne preporuca leZernost.
Kod pregovora za poslovni sastanak potrebno je izdvojiti puno vremena, treba dugo dok se
dode do teme za sastanak, a to¢nost je apstraktan pojam. Rezultate obavezno treba utvrditi
pismenim putem. Posebnost poslovnih pregovora u Paragvaju jest u tome Sto svatko iz njih
zeli izaci kao pobjednik. To znaci da nikad se ne smije odmah pristati na ponudeni poslovni
ugovor. Najbolje je zamoliti da vam ostave vremena za razmisljanje, postaviti puno dodatnih
pitanja i iznijeti poneki prigovor. Cak i kad bi vam se ponuda ¢ini vrlo povoljnom spontani

pristanak ostavio bi dojam da je ponudac glup jer je dao previse povoljnu ponudu. %8

6.4. AZIJA

Japan™

Stil odijevanja za poslovne sastanke je vrlo konvencionalan, tamna odijela za muskarce i sako
sa hlacama ili poslovna haljina za zene. Kod poslovnih pregovora najbitnije je da poslovni
partner ima samokontrolu jer je za pregovaranje potrebno imati takta. Nacin pozdravljanja u
Japanu je specifi¢an, odnosno u pozdrav treba ukljuciti naklon. Sto je visi rang osobe koju
pozdravljate to se dublje morate nakloniti. Prilikom prvog sastanka s poslovnim partnerima,
obavezna je razmjena posjetnica koje se predaju i primaju objema rukama. Prije nego
posjetnicu stavite u dzep, obavezno ju morate kako se poslovni ne bi uvrijedio. Da bi se
istakla vaznost 1 vrijednost posjeta, preporuca se da se na poslovne sastanke dolazi u pratnji
nekoliko kolega. Ukoliko vas pozovu u privatni posjet, obavezno na kuénim vratima morate
skinuti jaknu i cipele. Japanci su dosta rezervirani za poslovanje sa strancima, zato je najbolje
kontakt s njima ostvariti preko tre¢ih osoba, ali je 1 obavezno kasnije ga odrzavati, jako cijene
male darove tipi¢nima za drZavu iz koje dolazite. Na poslovnim ru¢kovima rado se jede i pije,
1 Cavrlja o obi¢nim temama. U poslovnim pregovorima Japanci ¢e uvijek paziti da ne izazovu
nesklad, te ¢e zbog toga ponekad nejasno odgovoriti na konkretno pitanje. Posebna paznja se
posvecuje meditaciji 1 opuStanju. Zen budizam znaci udubljivanje u samog sebe, Sto se
vizualno iskazuje meditacijom u sjedecem poloZaju. Ispijanje Caja je pravi obred i sluzi
jaCanju mentalne snage. Stranci bi obavezno trebali prouditi i cijeniti obred ispijanja Caja.

Vrlo malo Zena je u Japanu na visokim polozajima, te se muskarci ne znaju ravnomjerno

58 Schneider F laig, Silke: Veliki suvremeni bonton, Mozaik knjiga, Zagreb, 2010, str. 239-240.
% Ibidem, str. 270-273.
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ponasati prema Zenama koje su poslovno na istoj razini s njima. Odredena pravila koja se
moraju postivati su status, postovanje i odgovarajuc¢i govor tijela. Tijekom razgovora Japanci

se smiju, klimaju i ispustaju pristojne zvukove kako bi ohrabrili ¢ovjeka da nastavi govoriti.

Kina®

U Kini prevladavaju stari obicaji i tradicije. Viadajuca Komunisticka partija Kine 2007.
godine izdala je pravila ponasanja ,, Pravilo za kineske turiste u inozemstvu . Kineski jezik je
jako tesko za nauditi. Kinezi su obi¢no suzdrzani i jako cijene pristojno i pravilno ponasanje.
Kineski poslovni ljudi obi¢no su vrlo formalni i preferiraju kontakt s poslovnim partnerima
koji poznaju pravila ponaSanja. Prvo ¢e reé¢i svoje prezime pa onda ime, a oslovljavaju se kao
gospodin/gospoda (i titulom ako postoji). Ako tijekom poslovnog rucka sjedite desno od
domacdina i imate pogled na vrata, dobili ste pocasno mjesto. Maniri za stolom znatno se
razlikuju od europskih pravila. U kini se srkanje i mljackanje smatra lijepim ponasanjem.
Hrana se naruCuje za sve zajedno na zajednickim pladnjevima s kojih se zatim dijeli
Stapi¢ima, obi¢no se narucuje jedno jelo viSe nego ima gostiju. Da biste mogli dogovoriti
poslovni sastanak morate imati dobru mrezu kontakata, jer inace ne¢ete moci niSta obaviti.
Obavezno se razmjenjuju posjetnice jer Kinezima to predstavlja posebnu vrijednost i vaznost.
Poslovni stil odijevanja im je sliCan kao i kod nas, odijelo s bijelom koSuljom i
konzervativnom kravatom. Zene uglavnom odijevaju sako i hlace ili kostime, a bluze su uvijek
zakopcane do vrha. U Kini ¢e poslovni pregovori trajati znatno duZe nego u
zapadnoeuropskim zemljama. Kao znak slabosti tijekom pregovora smatra se pozurivanje,
zustra gestikulacija, bijes, nestrpljenje kao i1 preglasno govorenje na pregovorima. Tijekom
prezentacija povjerenje se postize prikazivanjem pozitivnih medijskih ¢lanaka o poduzecu,
poslovnih izvjestaja ili posebnih nagrada. Kod pregovora oko cijene potrebno je odmah na
pocetku ponuditi znatno veéu cijenu kako bi mogli tijekom pregovora popustiti, jer Kineski
poslovni partneri nikad ne smiju izgubiti obraz i zele djelovati kao pobjednici. Kod pregovora
provjeravaju svaku sitnicu, 1 uvijek pregovaraju s nekoliko poslovnih partnera. Posebna
paznja se pridaje starijim osobama, koje se posebno postuje, kao i hijerarhija, odnos mo¢i i
obitelj. Tradicionalno poznata proslava kineske nove godine ima takoder veliku vaznost, pa

kinezi vole primati novogodiSnje Cestitke sa Zeljama za dobro zdravlje i blagostanje.

60 Schneider Flaig, Silke: Veliki suvremeni bonton, Mozaik knjiga, Zagreb, 2010, str. 279-282.
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7. ISTRAZIVANJE KULTUROLOSKIH RAZLIKA U POSLOVNOJ
KOMUNIKACIJI

7.1 Predmet istrazivanja

Pozitivno i negativno djelovanje kulturoloskih razlika osoba koje se nalaze u poslovnoj

komunikaciji.

7.2 Cilj istrazivanja

Ljudi nekad obracaju vecu pozornost, neki su senzibilniji, neki su manje senzibilni prema
kulturoloskim razlikama. Nekad ne uo¢avamo da postoje kulturoloske razlike u istoj zemlji pa
polazimo od pretpostavke da svi imamo iste kulturoloske navike i da vrlo ¢esto dolazi zbog
toga do razli¢itih neshvacanja i sukoba.

Cilj ovog rada je utvrditi utjecaj ili djelovanje kulturoloskih razlika medu poslovnim

partnerima koji pripadaju razli¢itim kulturama.

7.3 Istrazivacka pitanja

Mogu li kulturoloske razlike utjecati na poslovnu komunikaciju?

Provjeravaju li ispitanici predrasude i stereotipe za koje su ¢uli u svezi nacije s kojom stupaju

u poslovne odnose, a tijekom poslovne komunikacije?

Imaju li poslovni ljudi interesa upoznati kulturu ljudi koje susre¢u u poslovnim odnosima?

7.4 Metoda istrazivanja

Pomocu online ankete i osobnim urucivanjem anketnog upitnika prikupljeni su i analizirani
podaci o misljenjima, stavovima i upoznatosti poslovnih ljudi sjeverozapadne Hrvatske o
utjecaju kulturoloskih razlika u poslovnoj komunikaciji. Online anketa je kreirana pomocu
Google Docs usluge koju nudi tvrtka Google. Tako kreiranu online anketu ispitanici ¢e
ispuniti putem interneta. Anketa se sastoji od petnaest pitanja otvorenog (ispitanik sam
formulira odgovor) i zatvorenog tipa (ispitanik bira odgovor medu ponudenima), i osam
tvrdnji na koje ispitanik iskazuje svoje slaganje ili neslaganje s navedenim tvrdnjama. Nekima
je anketa poslana elektronickom potom, a nekima sam doslovce odnio uz zamolbu da
sudjeluju u istrazivanju. Dakle, anketa nije bila anonimna, Sto ¢e vjerojatno povecati dozu
subjektivnosti u odgovaranju na pitanja, ali Sam to uzeo u obzir prilikom interpretacije

rezultata.
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7.5 Uzorak istrazivanja

Istrazivanje je provedeno anketiranjem 50 osoba s teritorija §everozapadne Hrvatske koje se
u poslovnom dijelu zivota susrecu ili suraduju sa osobama koje pripadaju drugim kulturama.
Uzorak je bio ciljani, namjerno odabran, jer sam Se informirao o poslovnim ljudima koji
imaju kontakta sa strancima. Pokusao sam doc¢i do naSih poslovnih ljudi koji su kontaktirali s

razli¢itim kulturama, kako bi uzorak bio §to raznolikiji.

7.6 Varijable

Zavisne varijable:
a) Misljenja
b) Stavovi
c) Znanje
d) Informiranost
e) Zelje
f) Interes

Nezavisne varijable:

a) Rod
7.7 Hipoteze

HIPOTEZA 1 — lIspitanici imaju interesa otklanjati predrasude i stereotipe. Ako postoje
predrasude i stereotipi da li provjeravaju njihovu istinitost? Postoje 1i razlike izmedu Zena 1
muskaraca?

HIPOTEZA 2 —Ispitanici su fleksibilni i prilagodljivi prema kulturoloskim razlikama svojih
sugovornika u poslovnoj komunikaciji. Postoje li razlike izmedu Zena i muskaraca?
HIPOTEZA 3 —Ispitanici su zainteresirani za drugu kulturu (Zelja da kroz poslovne razgovore

upoznaju drugu kulturu). Postoje li razlike izmedu Zzena i muskaraca?
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PREGLED REZULTATA ISTRAZIVANJA

Prvim pitanjem u anketi se utvrdio rod ispitanika Od 50 ispitanika koji su Se odazvali
rjeSavanju ankete, 23 je bilo zenskog roda (46%) i 27 muskog roda (54%). Rezultati su

prikazani na grafickom prikazu 1.

Rod?

B Zenski

B Muski

Graf 1. Rod ispitanika

U poslovnom svijetu poznavanje stranih jezika vrlo je bitno zbog sve CeS¢e suradnje sa

stranim partnerima.

S koliko stranih jezika se sluzite aktivno?
m1

m2
3

HviSeod 3

M ne sluzim se aktivno
stranim jezicima

Graf 2. Aktivno sluZenje stranim jezicima

Rezultati istraZzivanja pokazuju da se s jednim stranim jezikom sluzi 18 ispitanika odnosno
36%, s dva strana jezika sluzi se 58% ispitanika, a sa tri strana jezika koristi se 6% ispitanika.

Graf 2 prikazuje postotak znanja stranih jezika ispitanika istrazivanja.



U anketnom upitniku na tre¢e pitanje otvorenog tipa trebalo je odgovoriti s kojim zemljama
su ispitanici najces¢e sluzbeno kontaktirali. Ispitanici su ve¢inom sluzbeno kontaktirali s
poslovnim partnerima iz Austrije, Belgije, Bosne 1 Hercegovine, Egipta, Engleske, Francuske,
Italije, Kine, Nizozemske, Njemacke, Poljske, Sjedinjene Americke Drzave, Slovenije,

Svedske, Tajlanda, Turske i Ukrajine.

Najvecéi broj ispitanika, 42% bilo je u relativno trajnom kontaktu sa stranim poslovnim
partnerima duze od 60 dana, 18% ispitanika bilo je u kontaktu s poslovnim partnerima iz
zemlje s kojom su najcesc¢e kontaktirali od 31 do 60 dana, od 11 do 30 dana u kontaktu s
osobama iz zemlje s kojim su najceSce sluzbeno kontaktirali bilo je 26% ispitanika, a najmanji
broj ispitanika njih 14% bilo je u kontaktu do 10 dana s poslovnim partnerima iz strane
zemlje. Koliko su dugo ispitanici bili u kontaktu s poslovnim partnerima iz strane zemlje

graficki je prikazano na grafu 3.

Koliko dugo je trajao Vas kontakt s osobama
iz zemlje s kojom ste najcesce sluzbeno
kontaktirali?

B 11do30dana
M viSe od 60 dana
1 dol0dana

H 31 do 60 dana

Graf 3. Trgjanje kontakta s poslovnim partnerima

Ispitanici su se informirali o kulturoloskim razlikama zemlje koju su posjetili najcesée putem
interneta (58%), putem obrazovanja njih 22%, putem informacija iskusnijih kolega njih 7
odnosno 14%, a najmanje ispitanika informiralo se putem knjiga o kulturoloskim razlikama

(6.3%). Razli¢iti nacini informiranja o kulturoloskim razlikama prikazani su na grafu 4.
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Na koji nacin ste se informirali o kulturoloskim
razlikama zemlje koju ste podsjetili?

M Internet

M televizija
obrazovanje

H knjige

informacije iskusnijih
kolega

Graf 4. Nacin informiranja o kulturoloskim razlikama

Svoja pozitivna i negativna iskustva iz poslovnih odnosa sa stranim partnerima vecéina
ispitanika (98%) rado dijeli sa svojim kolegama, a samo se jedan ispitanik izjasnio da svoja
iskustva ne dijeli sa svojim kolegama. Da li ispitanici rado dijele svoja iskustva iz poslovnih

odnosa grafi¢ki je prikazano na grafu 5.

Da li svoja pozitivna i negativna iskustva iz
poslovnih odnosa sa stranim partnerima dijelite sa
vasim kolegama?

mda
=

nisam sigurna/siguran

Graf 5. Dijeljenje iskustva iz poslovnih odnosa

Vecina ispitanika (88%) odgovorilo je da su strani poslovni partneri imali interesa dobiti viSe
informacija o kulturnim navikama i obi¢ajima iz naSe zemlje. Manji broj ispitanika (8%)
odgovorilo je da njihovi strani poslovni partneri nisu bili zainteresirani za nasu kulturu, a
dvoje ispitanika (4%) nisu sigurni. Interes poslovnih partnera o nasoj kulturi prikazan je na

grafu 6.
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Jesu li Vasi poslovni suradnici imali interesa da
dobiju vise informacija o kulturnim navikama i
obicajima iz nase zemlje?

mda
Hne

™ nisam sigurna/siguran

Graf 6. Interes poslovnih partnera o nasoj kulturi

Vecina ispitanika (78%) odgovorila je da su njihovi strani poslovni partneri imali odredeno

znanje o nasoj kulturi, da su domacini organizirali neki dogadaj s obi¢ajima iz naSe zemlje.

Jesu li domacdini organizirali neki dogadaj s
obicajima iz naSe zemlje (da li ste razgovarali o
znamenitostima nase zemlje, organizacija vecere s
nasim autohtonim jelima ...)?

mda
M ne

M nisam sigurna/siguran

Graf 7. Znanje o hrvatskoj kulturi u inozemstvu

Manji dio ispitanika (14%) odgovorilo je da domacini nisu razgovarali o naSoj kulturi, a 8%
ispitanika nije sigurno. Rezultati odgovora na osmo pitanje iz anketnog upitnika o organizaciji
dogadaja s hrvatskim obicajima u stranim zemljama s kojima su ispitanici poslovno suradivali

prikazani su na grafu 7.
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Na pitanje koje su prepreke najvise utjecale na interkulturalnu komunikaciju 34% ispitanika
smatra da je jezik najviSe utjecao na interkulturalni odnos, 26% ispitanika smatra da su
stereotipi  bili prepreka u njihovoj poslovnoj komunikaciji. Tijekom interkuturalne
komunikacije predrasude su se pojavile kao prepreka kod 24% ispitanika , a nesto drugo kao
barijera u poslovnoj komunikaciji pojavila se kod 16% ispitanika. Na grafu br. 8 prikazane su

barijere koje su najvise utjecale na interkulturalnu komunikaciju ispitanika.

Navedite koja je , prepreka” najviSe utjecala na
interkulturalnu komunikaciju?

M jezik
M predrasude
M nesto drugo

B stereotipi

Graf 8. Prepreke u interkulturalnoj komunikaciji

U poslovnom odnosu 96% ispitanika spremno je prilagoditi se poslovnom partneru iz druge
kulture, a samo 4% ispitanika nezainteresirani su ili izbjegavaju primjecivati kulturne razlike.

Graf 9. prikazuje nam koliko su ispitanici spremni na prilagodbu drugim kulturama.

Sto ¢inim upoznam li osobu &iji su kulturni obicaji,
vjera, jezik i ponasanje ,drugaciji“ od nasih?

m prilagoditi ¢u se i
prihvatiti videnje
osobe koja je
pripadnik neke
druge kulture

M nezainteresiran samiili
izbjegavam
primjecivati kulturalne
razlike

Graf 9. Prilagodba drugim kulturama
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Putem sljedeca tri pitanja provjerava se kvaliteta ispitanika, to jest njihovo poznavanje
kulturnih posebnosti u razli¢itim dijelovima svijeta. Da u pojedinim dijelovima svijeta gesta
,0k* moze imati vulgarno ili uvredljivo znacenje, odgovorilo je 76% ispitanika, na pitanje
moze li gesta ,,palac gore™ imati nepristojno znacenje 68% ispitanika odgovorilo je potvrdno,
a 88% ispitanika smatra da geste, obicaji 1 navike koje su pristojne 1 ljubazne kod nas, mogu

imati potpuno drugacije znacenje u drugim zemljama.

Vecina ispitanika (88%) smatra da geste, obicaji i navike koje su pristojne i ljubazne kod nas,
mogu imati potpuno drugacije znacenje u drugim zemljama. Manji dio ispitanika (4%)
odgovorilo je da geste, obi€aji 1 navike ne mogu imati drugacije znacenje u drugim kulturama,
a 8% ih nije sigurno. Rezultati o znanju ispitanika o razli¢itim znacenjima gesti, obicaja i

navika u drugim zemljama prikazani su na grafu 10.

Geste, obicaje i navike koje su pristojne i ljubazne
kod nas, mogu imati potpuno drugacije zna¢enje u
drugim zemljama?

mda
M ne

Inisam
sigurna/siguran

Graf 10. Razlic¢ito znacenje gesti, obicaja i navika

Vecina ispitanika (76%) odgovorili je da u pojedinim dijelovima svijeta gesta ,,0k* moze
imati vulgarno ili uvredljivo znaenje, 8% ispitanika smatra da gesta ,,0k* ne mozZe imati
vulgarno ili uvredljivo znacenje, a 16% posto nije sigurno da gesta ,,0k* moze imati drugacije

znacenje u raznim kulturama.

39



Moze li u pojedinim dijelovima svijeta gesta
,ok“ imati uvredljivo ili vulgarno znacéenje?

mda
M ne

I nisam sigurna/siguran

Graf 11. Znanje o znacCenju geste ,,0k"

Na pitanje moze li gesta ,,palac gore* imati nepristojno znacenje 68% ispitanika odgovorilo je
potvrdno, 10% ispitanika misli da gesta ,,palac gore® ne moze imati nepristojno znacenje, a

22% ispitanika nije sigurno.

Moze li gesta ,palac gore” imati nepristojno
znacenje?

H nisam
sigurna/siguran
mda

Graf 12. Znanje o znacenju geste ,,palac gore*

Rezultati istrazivanja o znaju ispitanika o razli¢itom znacenju gesti ,,0k™ i ,,palac gore™ u

pojedinim dijelovima svijeta prikazani su na grafovima 11.1 12.
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Rezultati prve tvrdnje pokazuju da se 58% ispitanika ne slaze ili se donekle ne slaze da
kulturoloske razlike pozitivno utjeCu na poslovne odnose. Iskazi ispitanika o slaganju ili

neslaganju s prvom tvrdnjom graficki su prikazani na grafu 13.

Kulturoloske razlike pozitivno utje¢u na
poslovne odnose.

Ne nikako 2 32%
Donekle se ne slazem . 6%
Da svakako
Donekle se slazem . 28%
Nisam siguran | *= G(yg, \ b

0% 10% 20% 30% 40%

Graf 13. Utjecaj kulturoloskih razlika na poslovne odnose

Velik broj ispitanika (94%) slaze se ili se donekle slaze da je potrebno prilagoditi se kulturnim
razlikama zemlje s kojom posluju. Grafic¢ki prikaz slaganja ili neslaganja ispitanika o potrebi

prilagodavanja kulturnim razlikama zemlje s kojima suraduju nalazi se na grafu 14.

Potrebno je prilagoditi se kulturnim razlikama
zemlje s kojom poslujem.

Ne nikako

Donekle se ne slazem
46%

8%

Da svakako

Donekle se slazem

Nisam siguran

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Graf 14. Prilagodba kulturnim razlikama
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Odgovori na tvrdnju broj 3 govore nam da se 80% ispitanika slaze ili se donekle slaze da bi
mogli zivjeti u zemlji s razli¢itim kulturnim obicajima. Odgovori na tvrdnju mogu li ispitanici

Zivjeti u zemlji s razli¢itom kulturom graficki su prikazani na grafu 15.

Mogao bih Zivjeti u zemlji s razli¢itim kulturnim
obicajima.
Ne nikako 6%
Donekle se ne slazem 6%
Da svakako 42%
Donekle se slazem 38%
Nisam siguran %
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Graf 15. Zivot u zemlji s razli¢itom kulturom

Tijekom poslovne komunikacije sa stranim poslovnim partnerima 76% ispitanika se slaze ili
donekle se slaze (graf 16.) da je potrebno provjeravati predrasude. Odgovori na tvrdnju
provjeravaju li ispitanici istinitost predrasuda, ako postoje tijekom poslovne komunikacije,

graficki su prikazani na grafu 16.

Provjeravam predrasude tijekom poslovne
komunikacije sa stranim partnerima.

Ne nikako 4%
Donekle se ne slazem 10%
Da svakako 28%
Donekle se slazem 48%
Nisam siguran 10% ) ‘ )

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Graf 16. Provjera istinitosti predrasuda
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Tvrdnja broj 5 pokazuje nam da 90% ispitanika se slaze ili se donekle slaze da su spremni
izbjegavati predrasude i stereotipe ako postoje. Koliko su ispitanici spremni izbjegavati

predrasude i stereotipe graficki je prikazano na grafu 17.

Spreman sam izbjegavati predrasude i

stereotipe.
Ne nikako ; 2%
Donekle se ne slazem 4%
Da svakako 54%
Donekle se slazem 36%
Nisam siguran 4%J .

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Graf 17. Spremnost naizbjegavanje predrasuda i stereotipa

Vecina ispitanika (94%) slaze se i1 donekle se slaze da je potrebno informirati se o

kulturoloskim razlikama stranih poslovnih partnera (graf 18).

Potrebno se informirati o kulturoloSkim
razlikama pripadaju li ljudi drugim kulturama.

Ne nikako |10%
Donekle se ne slazem
Da svakako

Donekle se slazem

Nisam siguran | & 4%

0% 20% 40% 60% 80%

Graf 18. Potreba informiranja o kulturoloskim razlikama
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Rezultati sedme tvrdnje pokazuju da se 68% ispitanika slaze ili se donekle slaze da
kulturoloske razlike otezavaju komunikaciju u poslovnim odnosima. Graficki prikaz o tome
Sto ispitanici misle da 1i kulturoloSke razlike otezavaju komunikaciju u poslovnim odnosima

nalazi se na grafu 19.

Kulturoloske razlike otezavaju komunikaciju u
poslovnim odnosima.

Ne nikako
Donekle se ne slazem
Da svakako

Donekle se slazem

Nisam siguran

0% 10% 20% 30% 40%

Graf 19. Negativan utjecaj kulturoloskih razlika u poslovnoj komunikaciji

Veliki postotak ispitanika (90%) ne slaze se ili se donekle ne slaze da se osjeca ugrozeno ili

nelagodno kada se nadu u interakciji sa stranim partnerima (graf 20).

Osjeéam se ugrozeno ili nelagodno kad se
nadem u interakciji sa stranim partnerima koji
pripadaju razlicitoj kulturi.

Ne nikako 44%‘
Donekle se ne slazem 46%
Da svakako 2%

Donekle se slazem 2%

Nisam siguran 69

’ / /

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Graf 20. Osjecaj nelagode prilikom komuniciranja s kulturno razli¢itom osobom



6. ZAKLJUCAK

Razvojem tehnologije i promjenama u globalnom gospodarstvu dolazi do povecanja broja
medunarodnih kontakata. Zbog problema ograni¢enog prirodnog resursa i okoliSa nuzna je
sve veca komunikacija kako bi se izbjegli medunarodno sukobi. I unutar drzave potrebno je
sve viSe komunicirati jer raste broj novih supkultura i useljenika. Neverbalno ponaSanja nam
omogucava da donosimo vazne prosudbe 1 odluke o drugim ljudima i prosudujemo njihova
emotivna stanja. Neovisno o svojoj kulturi ljudi koriste neverbalnu komunikaciju jer se smatra
najosnovnijim na¢inom za izrazavanje emocija. U poslovnom svijetu jako je dobro biti iskren
1 imati dobre manire. Kada se nalazimo u stranoj zemlji govor tijela moramo malo ,,prikociti‘
do trenutka kada promotrimo njihovu kulturu. Do neugodnih posljedica moze do¢i zbog
pogresnog tumacenja gesta uzrokovanih kulturolo$kim razlikama, stoga je potrebno prije bilo
kakvog zaklju€ivanja razmisliti odakle osoba dolazi. Interkulturalnu komunikaciju moguce je
usavrsiti jer imamo slobodu izbora, jer komunikacija stvara posljedice i jezik je otvoren
sustav. Problemi koji se javljaju u intekulturalnoj komunikaciju su trazenje sli¢nosti,
predrasude, rasizam, kulturni Sok 1 Zelja da se smanji nesigurnost. Interkulturalna
komunikacija lako se moZe poboljsati na nacin da primjenjujemo empatiju, poticemo povratne
reakcije i nau¢imo upravljati interkulturalnim sukobom. Tijekom komunikacije potrebno je
postivati vrijednost svakog pojedinca, prepoznati vrijednost razlika, i na kraju preuzeti
odgovornost za svoja dijela.

Neverbalna komunikacija moze biti i dvosmislena jer je ponekad kontekstualna ( ako
osoba prekrizi ruke ne mora nuzno prikazivati zatvoreni stav tijela, moguce je da su vani
niske temperature pa se zeli ugrijati vlastitim tijelom). Mnoga istrazivanja su pokazala da u
slucaju suprotnosti neverbalne poruke sa verbalnom, primat dajemo neverbalnim porukama.
Pomoc¢u neverbalnih poruka moZemo ocijeniti kvalitetu odnosa s drugim ljudima, odnosno
koliko smo s njima bliski.

Europske zemlje imaju raznoliku visestoljetnu tradiciju. Osnivanje Europske unije 1 ulaskom
novih ¢lanica dolazi do zakonskih promjena koje povlace sa sobom i drustvene promjene.
Jedno od tih promjena je i promjena na podruc¢ju bontona, odnosno neke zemlje su zbog
nepristojnosti turista uvele nove propise §to je dovelo do zahladenja odnosa sa susjednim
zemljama. Kada se spremamo na poslovni put u inozemstvo, potrebno je pripaziti da se
odredene stvari ili odredeni nacin ponasSanja u nekim zemljama posebno cijene, dok se u
drugim zemljama smatraju neprihvatljivima. Posljednjih se godina dosta toga promijenilo, te

je u nekim zemljama krSenje odredenih pravila ponasanja postalo i kaznjivo djelo.
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Ono $§to je u nekoj zemlji normalno, negdje drugdje je neugodno i kaznjivo. Domacinu ¢e
uvijek biti drago ako vidi da poznajemo 1 poStujemo njegove obicaje bez obzira na to iz koje

zemlje dosli.

Prva hipoteza H1 glasi: Ispitanici imaju interesa otklanjati predrasude i stereotipe, te ako
postoje predrasude i stereotipi dali provjeravaju njihovu istinitost i postoje li razlike izmedu
fena i musSkaraca. Rezultati istraZivanja pokazuju da je prva hipoteza potvrdena. Analiza
rezultata istrazivanja pokazala je da se vecina ispitanika (90%) slaze ili se donekle slaze da su
spremni izbjegavati stercotipe i predrasude. Da je potrebno provjeravati predrasude i
stereotipe ako postoje slaZe se ili se donekle slaze 76% ispitanika.

Propitivanje razlika izmedu muskog i Zenskog roda.

Tvrdnja: Spreman/na sam izbjegavati predrasude i stereotipe, nije nadena statisticki znacajna
razlika izmedu muskog i zenskog roda (HI-kvadrat test iznosi 4,97 uz p=0,419 §to je < od
9,24, grani¢ne vrijednosti kod 90% pouzdanosti procjene®').

Tvrdnja: Provjeravam predrasude tijekom poslovne komunikacije sa strancima,nije nadena
statisticki znacajna razlika u odgovorima muskog i Zenskog roda (HI-kvadrat test iznosi 2,381

uz p=0,794 §to je < od 9,24, grani¢ne vrijednosti kod 90% pouzdanosti procjene®).

Druga hipoteza H2 glasi: Ispitanici su fleksibilni i prilagodljivi prema kulturoloSkim
razlikama svojih sugovornika u poslovnoj komunikaciji i postoje li razlike izmedu Zena i
muskaraca. Rezultati pokazuju da je potvrdena i druga hipoteza. Ispitanici su u 96% slucaja
odgovorili da su spremni prilagoditi se i prihvatiti videnje osobe koja je pripadnik neke druge
kulture. Veliki broj ispitanika (94%) se slaZe ili se donekle slaze da je potrebno se prilagoditi
kulturnim razlikama zemlje s kojom posluju.

Propitivanje razlika izmedu muskog i Zenskog roda.

Pitanje: Sto ¢inim upoznam li osobu &iji su kulturni obi¢aji, vjera, jezik i ponaSanje
»drugaciji‘ od nasih? Nije nadena statisticki znacajna razlika u odgovorima muskog i1 zenskog
roda (HI-kvadrat test iznosi 1,775 uz p=0,411 §to je < od 4,61, grani¢ne vrijednosti kod 90%

pouzdanosti procjene®).

o1 Preacher, K. J. (2001). Interaktivni alat za izracun hi-kvadrat testa [Ra¢unalni softver]. Dostupno na
www.quantpsy.org i www.testovi.info/hi-kvadrat-test-kalkulator.html (hrvatski prijevod), stranici pristupio
18.03.2016.

5 1bidem

5 Ibidem
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Tvrdnja: Potrebno je prilagoditi se kulturnim razlikama zemlje s kojom poslujemo. Nije
nadena statisticki znacajna razlika u odgovorima muskog i zenskog roda (HI-kvadrat test
iznosi 3,959 uz p=0, 411 §to je < od 7,78, grani¢ne vrijednosti kod 90% pouzdanosti

procjene™).

Treéa hipoteza H3 glasi: Ispitanici su zainteresirani za drugu kulturu i postoje li razlike
izmedu Zena i muSkaraca. Rezultati istrazivanja pokazuju da je tre¢a hipoteza potvrdena.
Analizom rezultata istrazivanja utvrdeno je da se vecina ispitanika (94%) slaze ili se donekle
slaze da je potrebno informirati se o kulturoloskim razlikama pripadaju li ljudi drugim
kulturama. Vec¢ina ispitanika (98%) svoja pozitivna i negativna iskustva iz poslovnih odnosa
sa stranim partnerimarado dijeli sa svojim kolegama.

Propitivanje razlika izmedu muskog i Zenskog roda.

Tvrdnjac Potrebno se informirati o kulturoloskim razlikama pripadaju li ljudi drugim
kulturama. Nije nadena statisticki znacajna razlika u slaganju s tvrdnjom izmedu muskog i
zenskog roda (HI-kvadrat test iznosi 1,223 uz p=0,874 §to je < od 7,78, grani¢ne vrijednosti
kod 90% pouzdanosti procjene®).

Pitanje: Da li svoja pozitivna i negativna iskustva iz poslovnih odnosa sa stranim partnerima
dijelite sa vasim kolegama? Nije nadena statisticki znacajna razlika u odgovorima izmedu
muskog 1 Zenskog roda (HI-kvadrat test iznosi 1,198 uz p=0,549 §to je < od 4,61, grani¢ne
vrijednosti kod 90% pouzdanosti procjene®).

Generalno mozemo zakljuciti da nema statisticki znacajne razlike izmedu rodova niti po
jednom pitanju iz upitnika. Poslovna situacija o€ito usuglasava stavove i mi$ljenja rodova o

pitanjima kulturoloskih razlika u poslovanju.

Poslovni odnos potrebno je temeljiti na razvijenim sposobnostima za interakciju i
komunikaciju s okolinom u kojoj pojedinac mora biti osposobljen za izgradivanje partnerskih
odnosa. Poslovni ljudi moraju biti spremni prilagoditi se poslovnim partnerima iz razli¢itih

kultura 1 znati prihvatiti vrijednosti, znanja i obicaje kultura s kojima dolaze u doticaj.

64 Preacher, K. J. (2001). Interaktivni alat za izra¢un hi-kvadrat testa [Radunalni softver]. Dostupno na
www.quantpsy.org i www.testovi.info/hi-kvadrat-test-kalkulator.html (hrvatski prijevod), stranici pristupio
18.03.2016.

5 1bidem

5 | bidem

47



Poznavanje razliitosti u kulturama u vrijeme globalizacije je nuznost, dio je opée poslovne
kulture, a pridonosi uskladenijoj komunikaciji i uspjesnijoj poslovnoj suradnji nasih i stranih

tvrtki.

U Varazdinu, 5.4.2016.
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ANKETNI UPITNIK - Utjecaj kulturoloskih razlika u poslovnoj
komunikaciji

Postovani,

Pred Vama je anketa na temu kulturoloske razlike u poslovnoj komunikaciji. Rezultati ankete

¢e se koristiti za potrebe diplomskog rada na studiju Odnosi s javnostima Sveucilista Sjever.

Unaprijed Vam se zahvaljujemo na suradnji.
Marin Zebec

1. Rod?

a) zenski
b) muski

2. S koliko stranih jezika se sluzite aktivno?
a1l

b) 2

c)3

d) vise do 3

€) ne sluzim se aktivno stranim jezicima

3. Navedite zemlju s kojom ste najéesée sluzbeno kontaktirali?

4. Koliko dugo je trajao Vas kontakt s osobama iz zemlje s kojom ste najc¢esce sluzbeno
kontaktirali?

a) 1dol0dana
b) 11 do 30 dana
¢) 31 do 60 dana
d) viseo

€) d 60 dana
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5. Na koji nacin ste se informirali o kulturoloskim razlikama zemlje koju ste podsjetili?

a) internet

b) televizija

c) obrazovanije

d) knjige

e) informacije iskusnijih kolega

6. Dijeliteli svoja pozitivna i negativna iskustva iz poslovnih odnosa sa stranim partnerima s
vaSim kolegama (traZim sugestije drugih, ali rado 1 svoja iskustva podijelim s drugima)?

a) da
b) ne
) nisam sigurna/siguran

7. Jesu li Vasi poslovni suradnici imali interesa da dobiju viSe informacija o kulturnim
navikama i obi¢ajima iz naSe zemlje?

a) da
b) ne
C) nisam sigurna/siguran

8. Jesu li domacini organizirali neki dogadaj s obicajima iz naSe zemlje (dali ste razgovarali o

znamenitostima nase zemlje, organizacija veCere s nasim autohtonim jelima ...)?
a) da
b) ne
) nisam sigurna/siguran
9. Navedite koja je , prepreka* najvise utjecala na interkulturalnu komunikaciju?
a) predrasude
b) stereotipi
c) jezik
d) neverbalna komunikacija
e) nesto drugo
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10. Navedite neki obic¢aj zemlje domacina koji vas je pozitivno iznenadio?

11. Navedite neki obi¢aj zemlje domacina koji vas je negativno iznenadio?

12. Sto &inim upoznam li osobu &iji su kulturni obiéaji, vjera, jezik i ponasanje ,,drugaciji* od
nasih ?

a) prilagoditi ¢u se i prihvatiti videnje osobe koja je pripadnik neke druge kulture
b) nezainteresiran sam ili izbjegavam primjecivati kulturalne razlike

) nisam sigurna/siguran

13. Geste obicaje 1 navike koje su pristojne 1 ljubazne kod nas, mogu imati potpuno drugacije
znaenje u drugim zemljama?

a) da
b) ne
) nisam sigurna/siguran

14. Moze li u pojedinim dijelovima svijeta gesta,,ok” imati uvredljivo ili vulgarno znacenje?

ok gesta

a) da w

b) ne
) nisam sigurna/siguran
15. Moze li gesta ,,palac gore** imati nepristojno znacenje?

palac gore gesta

a) da “
b) ne

) nisam sigurna/siguran

Molimo Vas, iskazite svoje slaganje ili neslaganje s navedenim tvrdnjama (zaokruZzite ocjenu

na skali).
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1. 2. 3. 4. 5.
. Donekle se Nisam Donekle se
Tvrdnje Nenikako ne slazem siguran slazem Da svakako

Kgl‘gurolo§ke razlike pozitivno 1 2 3 4 5
utjecu na poslovne odnose.
Potrebno je prilagoditi se
kulturnim razlikama zemlje s 1 2 3 4 >
kojom poslujem.
Mogao bih Zivjeti u zemlji s
razliitim kulturnim obicajima. 1 2 S 4 5
Provjeravam preflraSI.J.de tijekom 1 > 3 4 5
poslovne komunikacije sa
stranim partnerima.
Spreman sam izbj egavatl 1 5 3 4 5
predrasude 1 stereotipe.
Potrebno se informirati o
kulturoloskim razlikama 1 2 3 4 5
pripadaju li ljudi drugim
kulturama.
Kulturc‘)loslf‘e razlike oteZavaju 1 5 3 4 5
komunikaciju u poslovnim
odnosima.
Osjecam se ugrozeno ili
nelagodno kad se nadem u 1 2 3 4 5

interakciji sa stranim partnerima
koji pripadaju razli¢itoj kulturi.

Hvala na suradnji!
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