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@ VUB

VERBALNA INTERKULTURALNA
KOMUNIKACIJA

Uspesna interkulturalna poslovna komunikacija
zahteva li¢nu Sirinu 1 fleksibilnost.

Nesporazumi medu ljudima ve¢inom nastaju zbog
neprihvatanja razlika u pogledu mentaliteta,
religijskih shvatanja, istoriyskog nasleda,
nacionalnog ponosa I predrasuda.




VvUbB

MEDUNARODNI POSLOVNI PROTOKOL —
ZABRANJENE TEME

Medunarodni poslovni protokol identifikuje zabranjene
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zavise od kulture kojoj poslovni partneri pripadaju.

Univerzalne tabu teme na poslovnom sastanku su:
 Politika,

* Religijska pripadnost,

* Bolest 1 smrt,

* Humor 1 prevodenije sala,

e [icnhe ﬁnansije.




@ VUB

UPUTSTVA ZA POSLOVNU KOMUNIKACIJU SA
INOSTRANIM PARTNERIMA:

® Nikada nemojte raCunati na to da Vas gost govori jezik koji
Vi govorite.

® Ako Vam je potreban prevodilac prvo ga potrazite u svojoj
organizaciji, jer 1ako mozda ne vladaju tehnickim izrazima,
bice 1m jasan opsti kontekst razgovora.

® Neka Vam gost potvrdi da nema niSta protiv da se koriste
usluge prevodioca I proverite da Il mu odgovara osoba koju
ste 1zabrali.

® U razgovorima na vrlo visokom nivou obe strane imaju
svog prevodioca.




@ VUB

NEVERBALNA INTERKULTURALNA
KOMUNIKACIJA

Postoji veliki broj neverbalnih ponasSanja 1 njihovih znacenja u
razli¢itim kulturama, ali je moguce sagledati osnovne razlike 1
suprotnosti u nekoliko neverbalnih kategorija, kao Sto su:

* Govor tela,

* Dodirivanje,

* Gestikulacija,

* Facijalna ekspresija,

* Odnos prema licnom prostoru,
Odnos prema vremenu i dr.




GOVOR TELA

Razlike u ,,govoru tela®, odnosno na¢inu na koji
ljudi zamenjuju reci sa pokretima, predstavljaju
najcesci 1zvor nesporazuma u interkulturalnoj
komunikacijl.

Prilikom poslovnog susreta u vecini zemalja ljudi se
rukuju, dok je za Japan i1 neke Azijske zemlje

karakteristiCan naklon, ¢1ja dubina zavisi od statusa
| ranga onog koji se pozdravlja.
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GOVOR TELA

Neverbalni signal za reC ,,ne. U vecini zemalja
odb1janje 1l1 negacija je pracena pokretom glave u

pravcu levo-desno, dok u Bugarskoj 1 Gr¢koj ljudi
klimaju glavom gore-dole kada se sa neCim ne
slazu, u Japanu se odmahuje desnom rukom, a na
Siciliji se jednostavno demonstrativno podigne
brada.




VvUbB

DODIRIVAN]JE
Dodir prilikom komunikacije ’licem u lice” je joS
jedna karakteristika koja varira od kulture do kulture.

U Francuskoj se vrlo Cesto ljudi ve¢ prilikom prvog
susreta pozdravljaju sa dva poljupca u obraz |
prilikom razgovora Cesto dodiruju sagovornika.

Arapski biznismeni Cesto zagrljajem pozdravljaju
svoje poslovne partnere ili ih u hodu uhvate za ruku,
Sto 1znenadi 1 zbuni americke poslovne ljude

kod kojih je poslovni odnos prilicno
depersonalizovan I iznad svega netaktilan.




KONTAKT OCIMA

U Evropi 1 SAD smatra se da je osoba koja izbegava da
gleda sagovornika u oc€1 neiskrena, nepoStena, nesigurna
Ili nezainteresovana.

Medutim, u Azij1 1 Latinskoj Americi spusten pogled u
razgovoru sa poslovnim partnerom znak je dubokog
poStovanja 1 uvazavanja.

Poslovni ljudi u Japanu u komunikaciji pogled podizu
najvise do visine ¢vora na kravati svog sagovornika.
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LICNI PROSTOR

Prilikom poslovnih susreta veoma je vazno posStovati tud
11¢n1 prostor. Tipi¢na poslovna definicija licnog prostora
je 1zmedu 30 1 50 centimetara, medutim veliCina licnog

prostora je subjektivna kategorija 1 Cesto je zajednicka
karakteristika pripadnika odredene kulture. Amerikanci 1
Kanadani naj¢esce stoje na razmaku od 150 centimetara
od svog sagovornika u poslovnoj komunikaciji. Za
Nemce 1 Japance je to neprijatna blizina, dok ¢e Arapi 1
Latinoamerikanci smatrati da su neuobicajeno daleko od
svojih sagovornika.
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ODNOS PREMA VREMENU

Odnos prema vremenu nije univerzalan 1 ne znaci u
svim kulturama isto. Precizno vremenski odredeni

planovi nemackih, Svajcarskih 1 americkih
menadzera, Cesto zbunjuju pripadnike drugih kultura,
gde se vreme doZivljava fleksibilnije. Cekanje na
sastanak 1l1 polucasovno kasSnjenje arapskog,
latinoameriCkog 1l1 Spanskog menadzera ne znaci da
on ne postuje svog poslovnog partnera.
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@ VUB

VESTINE INTERKULTURALNE
KOMUNIKACIJE

Medunarodni poslovni protokol navodi Sta je uvek korisno
znati o zemlji iz koje je sagovornik ili poslovni partner:

Puno zvani¢no ime drzave, na primer Meksiko — The
United Mexican States,

Glavni grad drzave,

Ime predsednika drzave 1 politiCke partije koja je na
vlasti,

Najzastupljeniju religiju 1 verske obicaje u zemlji...
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VvUbB

VESTINE INTERKULTURALNE
KOMUNIKACIJE

Drzavne 1 verske praznike koji se slave 1 pripadajuce
obi¢aje koj1 vaze,
Navike u ishrani,

Osnovne statistiCke podatke o najvaznijoj
Industrijskoj grani,

Osnovne 1storijske Cinjenice 1 geografske podatke,
Poznate li¢nosti iz te zemlje, npr. dobitnike Nobelove

nagrade 1l1 slavne muziCare, naucnike, umetnike,
sportiste.
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@ VUB

SPECIFICNOSTI POSLOVNE KULTURE
POJEDINIH ZEMALJA - SAD

Amerikanci se po pravilu rukuju prilikom
upoznavanja;

Tacnost je 1zuzetno vazna, kasnjenje na sastanak se
smatra vrlo neuctivim;

Vizit karte se ne razmenjuju automatski na sastancima,
vec samo ako postoji razlog za kasnije kontakte;




@ VUB

SPECIFICNOSTI POSLOVNE KULTURE
POJEDINIH ZEMALJA - SAD

Kada su u pitanju poslovni pokloni, Amerikanci su vrlo
osetljivi. Po ameri¢kim saveznim propisima maksimum
neoporezovane vrednosti poklona je 25 dolara, pa je bolje
Izbegavati poklone 1 umesto toga ih luksuznije ugostiti;

Amerikanci uglavnom drze do lepih manira u poslu, ali za njih
je najvazniji pravni aspekt 1 formalno zakljuc¢ivanje
sporazuma. Ne vole periode ¢utanja u toku razgovora;

Amerikanci su direkni u pregovorima 1 ukoliko se ne slazu sa
sagovornikom, to ¢e odmah 1 reci;
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@ VUB

SPECIFICNOSTI POSLOVNE KULTURE
POJEDINIH ZEMALJA
JAPAN

* U Japanu je uobi¢ajen na¢in pozdravljanja dubok
naklon, a ne rukovanje. Medutim, zbog Cestih
poslovnih kontakata sa Amerikancima |
Evropljanima oni su usvojili obi¢aj rukovanja.

° Vizit karte razmenjuju se Cesto 1 u svakom
noslovnom kontaktu. Kada se primaju 1 daju treba
Koristiti obe ruke. Vizit kartu japanskog poslovnog
partnera ne treba po automatizmu staviti u dzep, vec
je treba pomno proucm kao znak poStovanja
sagovornika I organizacije koju on predstavlja.
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@ VUB

SPECIFICNOS OSLOVNE KULTURE
POJEDINIH ZEMALJA - JAPAN

® Poslovnom gostu se ne sme obracati imenom — to je
dozvoljeno samo ¢lanovima porodice 1 bliskim
prijateljima. Titule 1 nacin obracanja se pazljivo

odmeravaju da bi se iskazao status ili razlike u rangu;

® Japanci osecaju averziju prema fizickom kontaktu

tokom poslovnih razgovora, pa treba izbegavati
tapSanje po ramenu ili druge dodire prilikom
komunikacije;

® Japanski poslovni ljudi strogo vode racuna o
hijerarhiji u svojim firmama. Na sastancima oni koji
su niZ1 po rangu posStuju volju starijih kolega
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@ VUB

SPECIFICNOSTI POSLOVNE KULTURE
POJEDINIH ZEMALJA - JAPAN

® Japanci ne 1zrazavaju otvoreno svoje emocije 1
osecanja, tako da se teSko po njthovom licu moze reci
da li 1m je neSto neprijatno 1l1 1im neka situacija ne
odgovora. Cesto se u takvim situacijama samo
smeskaju;

® Supruge nemaju znac¢ajno mesto u poslovnom Zivotu
Japanaca 1 japanski gosti oCekuju da ugostite samo
njega. Treba izbegavati pitanja o porodi¢nom Zivotu;

® Japanci pridaju veliki zna¢aj poklonima 1 mnogi
poklone smatraju obaveznim manirom, a ne samo
eventualnim ljubaznim gestom.




@ VUB

SPECIFICNOSTI POSLOVNE KULTURE
POJEDINIH ZEMALJA - KINA

* U Kini se uvek moraju poStovati Konfucijanski principi 1
to pre svega pokazivanje skromnosti, iskrenosti |
poStovanja prema drugima. Nikada ne treba kritikovati 1li
Ispitivati ljude u prisustvu drugih;

° Dobro je naci trece lice koje b1 posluzilo kao “veza” za
upoznavanje I uspostavljanje komunikacije;

* Vizit karte se predaju tokom predstavljanja, a trebalo bi
da su na engleskom I kineskom jeziku. Predaja I
uzimanje vizit karti se radi sa obe ruke.




@ VUB

SPECIFICNOSTI POSLOVNE KULTURE
POJEDINIH ZEMALJA — ARAPSKE DRZAVE

® U poslovanju znaCajnu ulogu imaju licne veze — posao se
obavlja sa pojedincem koji personifikuje celu kompaniju;

® U poslovanju se viSe ceni 1 pr1menjuje usmena
komunikacija ,,licem u lice* u odnosu na pisanu
komuniakciju;

® Kasnjenje na sastanak se ne smatra nepristojnim,
narocito ako je gost bogatiji 1l1 uticajniji od domacina;
® Poslovni sastanci traju mnogo duze nego sa

sagovornicima iz zapadnog sveta I ne sme se pokazivati
nestrpljivost.
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@ VUB

SPECIFICNOSTI POSLOVNE KULTURE
POJEDINIH ZEMALJA — ARAPSKE DRZAVE

Gost ¢e oCekivati da mu bude ukazano 1sto onakvo
gostoprimstvo sa kojim bi on do¢ekao svog poslovnog
partnera u svojoj zemlji.

Vecera u restoranu je najpopularnija vrsta provoda. Ne treba
ocekivati da Ce se upoznatl supruga svog gosta, jer u mnogim
arapski zemljama je joS uvek 1zrazena muSka dominacija.

Pokloni nisu od primarnog znacaja, ve¢ kao nesto Sto
gostoprimstvu daje Siru dimenziju. Mali pokloni su uobicajeni
kada se ide na veceru, a skuplj1 pokloni se daju kao znak
posebne naklonosti.




@ VUB

SPECIFICNOSTI POSLOVNE KULTURE
POJEDINIH ZEMALJA - EU: FRANCUSKA

Francuzi su ponosni na svoj kulturni uticaj, lepotu jezika,
kuhinju, modu, brojna umetnicka 1 nau¢na dostignuca.

U poslovanju su veoma tradicionalni i ceremonijalni. Poslovna
odeca je konzervativna, ponasanje je uvek visoko
protokolarno.

Poslovna hijerarhija se strogo postuje. Znanje francuskog
jezika je pozeljno 1 visoko se ceni, ali ukoliko se u
potpunosti ne vlada tim jezikom preporucuje se angazovanje

prevodioca.

Vecera je u francuskom poslovnom svetu vazan dogadaj 1
pozeljno je da se pokaZe odusevljenje prema pripremljenoj
hrani i vinu.




@ VUB

SPECIFICNOSTI POSLOVNE KULTURE
POJEDINIH ZEMALJA - EU: GB

* Britanci uglavnom prilaze poslu bez emocija,
razmatrajuci samo objektivne ¢injenice;

* Poslovni nastup Britanaca je veoma autoritativan.
Na poslovnom sastanku, nakon neformalnog dela,
treba bit1 Sto precizniji u 1zrazavanju 1 dobro je
pripremiti Sto viSe pisanog materijala o predmetu
sastanka;

° DonoSenje odluke Cesto traje jako dugo 1 odluku

koju donese generalni menadzer (najstariji sa
najviSom titulom) je neopoziva.




@ VUB

SPECIFICNOSTI POSLOVNE KULTURE
POJEDINIH ZEMALJA EU: GRCKA

Veliki broj preduzeca su porodicne firme, u kojima glava
porodice 1ma glavnu rec. Strpljivost 1 opusteniji odnos
predstavljaju dobar takticki potez za pridobijanje poverenja
od strane grckih partnera.

Poslovni razgovori traju dugo, sastanci Cesto kasne 1 Cesti su
prekidi. Grei su temperamentni pri 1zrazavanju 1 oc¢ekuju
slican pristup od svog sagovornika, mnace ¢e to protumaciti
kao nedostatak interesovanja za pitanje o kom se diskutuje.

Grei su vrlo ljubazni domacini, rado daju poklone, tako da ih
ocekuju 1 od svojih gostiju.




@ VUB

SPECIFICNOSTI POSLOVNE KULTURE
POJEDINIH ZEMALJA EU: SPANIJA

U Spaniji je vazan li¢ni odnos kao temelj poslovnih
odnosa. On najCeSce pocinje upoznavanjem od strane
trece osobe, a napredak u saradnji1 zahteva vreme.

I ovde vazi mediteranski na¢in vodenja pregovora, Sto
znaci da su prekidi 1 razne smetnje Cesta pojava. Uspesno
zakljuCen posao se zavrSava poslovnim obedom. VeCera
je, za shvatanje ostalih Evropljana, obi¢no prekasno (oko
22 1l1 23h) 1 traje do kasno u noc¢. Pozivi u kucu nisu

uobiCajent.




@ VUB

SPECIFICNOSTI POSLOVNE KULTURE
POJEDINIH ZEMALJA — SKANDINAVSKE
ZEMLJE

Kada je re€ o poslovnom odnosu, mozZe se reci da su Danci 1
Svedani formalniji od Finaca i Norvezana. Zajednicko im je
da su posteni, precizni 1 pazljivi kod reagovanja 1
odlucivanja. U pocetku poslovnog odnosa ¢esto su veoma
nepoverljivi. Sastanak je potrebno najaviti barem dve nedelje

unapred.

Skandinavci ¢e odmah poceti razgovor o poslu 1 o¢ekujte da Ce
biti odli¢no pripremljeni za razgovor. Fizicki kontakt je u
potpunosti ogranicen na rukovanje. Samo u slucaju izuzetno
uspesno zavrSenog posla usledice privatan poziv na veceru.
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