Kultúraközi kommunikáció
Kultúra: egy adott emberközösség közösen elfogadott viszonyulása az élet legalapvetőbb kérdéseihez, továbbá az ezen a viszonyuláson alapuló értékeinek, normáinak, szokásainak és viselkedésének, valamint a közösség által létrehozott és felhalmozott szellemi, szociális és tárgyi produktumoknak az összessége. 

A kultúra értelmezése

1. külső – látható rész

- olyan tárgyi, tárgyiasult termékek, melyek kézzel foghatóak, érzékszerveinkkel érzékelhetőek 

Pl. nyelv, művészeti alkotások, ételek

2. belső – láthatatlan rész

- az adott kultúra értékrendszere, mozgatórugója

Pl. értékek, szokások, normák, viselkedési technikák, konfliktuskezelési módszerek, természethez való viszonyulás

A kultúra rétegei (hagymamodell)

1. szimbólumok: adott kultúrára jellemző pl. zászló

2. hősök, példaképek: mi az, az adott kultúrában, amit követni szeretnénk (valós/kitalált)

3. rítusok: viselkedési szokások, üdvözlési forma pl. kézfogás, meghajlás

4. értékek: mozgatórugó, mi az a követendő értékrendszer, amit meg lehet valósítani (valós, ideális)

Az ember szellemi beprogramozásának szintjei
1. emberi természet: örökölt, egyetemesek
2. kultúra: tanult, csoportspecifikus

3. személyiség: tanult&örökölt – személyspecifikus

Kulturális relativizmus: nincs magasabb rendű kultúra, csak más kultúra. Minden kultúra csak a saját rendszerében értelmezhető.

Kulturális etnocentrizmus: egy kultúra különbnek tartja magát a másiknál, vmilyen szempontból fölé helyezi magát

A kultúra különbözőségei:

( Hofstede-modell

a)

individualizmus:

- „ÉN” a legfontosabb

- a feladat fontosabb, mint az emberi kapcsolatok

- alacsony kontextusú kommunikáció

kollektivizmus:

- „MI” a legfontosabb

- a csoport felelős az egyénért

- a csoporthoz fűződő viszonyok meghatározóbbak, mint maga a feladat

- magas kontextus

Pl. Japán

b) 

masculin kultúra:

- versenyszemléletű

- pénz fontos, anyagi javak, munka a meghatározó

- a sikeresek, erősek, bátrak felé fordul a társadalom
- a konfliktusért meg kell küzdeni pl. német kultúra

- férfi és női szerep elkülönül

- az emberek azért élnek, hogy dolgozzanak

- általában kizsákmányolják a természetet

feminin kultúra:

- női értékrend elfogadott

- férfi és női szerep összemosódik

- gyengék pártfogolása

- azért dolgoznak, hogy éljenek

- kompromisszumok 

- védi a környezetet pl. skandináv kultúra, franciák

c)

erős bizonytalanságkerülés:

- mindenre törvény van

- minden, ami eltér, az veszélyes

- fő motiváció: biztonság

Pl. görög, japán, német, portugál, belga

gyenge bizonytalanságkerülés:

- a bizonytalanság együtt jár az élettel

- a másság elfogadott

Pl. holland, angol, dán, svéd

d)

rövid távú orientáció: rövid időtávban gondolkodó kultúra pl. európai
hosszú távú időorientáció: hosszú távban gondolkodó kultúra pl. távol-keleti
e)

kis hatalmi távolság: az emberek közötti egyenlőtlenségek minimalizáltak, a privilégiumok nem elfogadottak

nagy hatalmi távolság: az emberek közötti egyenlőtlenségek nagyok, ezek egzisztenciális egyenlőtlenségeket tükröznek, a privilégiumok elfogadottak

Hall kulturális koncepciói:

1. Magas ill. alacsony kontextusú kultúrák

a) magas kontextusú

- az emberek jól informáltak, csak min. háttérinformációra van szükségük

- fontos a metakommunikáció
- kapcsolat-orientált

- inkább szóbeli, mint írásbeli megállapodások

Pl. kelet-ázsiai, dél-európai, közel-keleti, francia, magyar

b) alacsony kontextusú

- mindent agyonmagyaráz

- inkább írásbeli, mint szóbeli megállapodások

- non-verbális jelek kevésbé fontosak

Pl. amerikai, angol, német, skandináv

2. Monokronikus ill. polikronikus

a) monokronikus

- egyszerre egy dologra koncentrál

- határidők betartása

- a feladat, a munka a fontos

Pl. németek, skandinávok, angol-szász kultúrák

b) polikronikus

- egyszerre több dologra figyel

- kapcsolatorientált

- magas kontextusú

Pl. latin-amerikai, arab, japán, francia

Trompenaars kulturális dimenziói
- univerzális/partikuláris

1. – a szabályok mindenkire vonatkoznak
- a kötött szerződés minden pontját be kell tartani

Pl. amerikai

2. – egy szabály attól is függ, hogy kire akarom alkalmazni

- részdolgai igazak csak a szabálynak, el lehet térni tőle

- individuális/kollektivista
- neutrális (érzelemmentes-japán)/emocionális (érzelemteljes-olasz)

- specifikus/diffúz

1. – szigorúan elkülönül az üzleti élet a magánélettől

- a főnök csak a munkahelyen főnök

2. – a főnök mindenhol főnök

- összemosódás

- teljesítményorientált/egyéb tényezők által orientált

1. – a teljesítmény határozza meg a státuszt

2. – egyéb tényezők

Pl. elég öreg-e

- szekvenciális (időrend van)/szinkronikus (párhuzamosan több dolgot is lehet csinálni)

- belső irányítású (én uralom a természetet)/külső irányítású (harmóniában élek a természettel)
Értékorientációs modell
- milyen az ember természete (jó/rossz)

- milyen az ember viszonya a természethez (kiszolgáltatott/uralja/harmónia)

- milyen az ember viszonya az időhöz (múlt-/jelen-/jövőorientált)

- milyen az emberi aktivitás jellege, intenzitása (tevékenység-orientált/életminőség/lelki gyarapodás)
- milyen az emberek viszonya egymáshoz (autoriter/közösségi/individualista)
Nyugat-Európa
Nagy-Britannia

Ált. jell:
- változatos lakosság (bevándorlók, színes etnikai és kulturális légkör)

- udvariasság, jó modor (formalitás, kínosan elnézést kérnek minden hibáért)

- társalgási témák: időjárás, sport, autó (tabu: királyi családról negatívumok, jövedelem, magánélet, betegség)

- jövő- és teljesítményorientáltak

- távolságtartás, visszafogott non-verbális komm., érzelemmentesség

- pontosság, önirónia (sajátos angol humor)

- öltözködés: konzervatív

- nem illik:

· Kézcsók

· Ajándékozás

· Keresztnéven szólítás

· Zsebre tett kéz

· Orrdörzsölés

Üzleti jellemzők:

- bizalom: „Megbízom benned, mert nincs okom rá, hogy ne így tegyek.”

- az áralkunak nincs nagy szerepe

- jogi szakértőt ne vigyünk magunkkal

- konszenzusra törekvés

- konfliktuskerülés

- idő pénz ( rövid légkörteremtés
- adott szó kötelez – szóbeli megállapodás is érvényes

- individualisták

- teljes hatáskör

- magán- és üzleti élet szigorú elválása ( specifikus
- üzleti tárgyalásokon fontos az ésszerűség, nem kedvelik az agresszív, rámenős partnert

Sikeres üzletember: határozott, céltudatos, tárgyalását jól felépíti, korlátozott időtartamon belül lebonyolítja.

Németország
Ált. jell.:
- szorgalmasak, keményen dolgoznak, katonai precizitás

- tartózkodóak, keveset gesztikulálnak, kevésbé ölelkezők

- magázódás

- hangoskodóak, intoleránsak (erős bizonytalanságkerülés: nem fogadják el a másságot)

- a kézfogás elterjedt

Üzleti élet:
- pontos, precíz, tárgyalásokra alaposan felkészülnek

- érveiket, ajánlataikat világosan, határozottan, magabiztosan adják elő

- ésszerű ajánlattal élnek, a kompromisszumokra kevésbé hajlanak, kevés tér alkudozásra

- rendkívül rövid légkörteremtés (tabu témák: nácizmus stb.)

- adott szó kötelez, de ált. kötnek írásos szerződést

- szigorúan elválik a magán- és az üzleti élet ( specifikus
- ritkán ajándékoznak, de ők szívesen veszik a céglogóval ellátott ajándékot
- nőknek nadrágkosztüm ajánlott( férfias

- névjegykártyán tüntessük fel a tudományos címeket, rangokat, felsőfokú végzettségeket

- a döntést a vezető hozza
- a beosztottak ötleteire nem fogékonyak, a munkatárs csak hajtsa végre a utasítást

Ausztria
- nemzeti identitástudat

- rangok, címek tisztelete

- kedélyesek, barátságosak, kedvelik a magyarokat

- pontosak, de időgazdálkodásuk nem olyan szoros, hosszabb a légkörteremtés

Svájc
- 4 kultúra egymás mellett

- semleges, független, többnyelvű, sokszínű

- józan, takarékos, szorgalmas, törekvő, megbízható, pontos, őszinte, nem köntörfalaz
- csak a tények, számok hatnak rá

- nem szeretik, ha németeknek/osztrákoknak tekintik őket

Keverék kultúrák
Hollandok
- nagyfokú tolerancia – gyenge bizonytalanságkerülés

- nyíltság, pontosság, egyenlőségtudat, tegezés, udvariasság

- magas iskolázottság, kemény munka, nemzeti összetartozás, takarékosság

- meggyőző érvelés – verbalitás szerepe, vitaképesek

- a döntéshozatal lassú, mert sok szempont alapján mérlegelnek, és a döntést közösen hozzák

- megbízhatóak

- érvényes a szóbeli megállapodás, de ált. írásban is megerősítik

Belgák
- francia és holland kultúra egymás mellett

Portugál
- erős vallásosság, szoros családi kötelék

- szentimentálisak, gesztikulációjuk, hangerejük visszafogottabb

- légkörteremtés

- kevésbé fejlett üzleti szolgáltató rendszer

- fontosak a rangok

- gyakoriak a kikapcsolódást szolgáló üzleti meghívások (este zenés-táncos helyre)

Görögök

- ugyanolyanok, mint az olaszok

- légkörteremtéskor nemzeti italt is kínálnak 

- több találkozás szükséges az üzlet létrehozásához

Románok (szláv+latin)

- nem megbízhatóak - a szóbeli megállapodás semmit sem ér, de az írásbeli sem biztos
- igen: tudomásul vettem

- nem: udvariatlanság 

- az 1. tárgyaláson ritkán születik döntés

- pontosak, vendégszeretők, gyakori a korrupció

- bevett szokás az üzleti ajándékozás

- névjegy használata elterjedt

- élénk gesztikuláció

- kézcsók

- férfiak között csók

Mediterrán kultúrák

Ált. jell.:
- nagyobb hatalmi távolságúak (rangok, címek)

- individualista: olasz, francia

- kollektivista: görög, spanyol, portugál

- maszkulin: görög, olasz

- feminin: spanyol, portugál, francia

- erős bizonytalanságkerülők ( katolikusok

- polikronikus: egyszerre több dologra figyel

- emocionális

- partikuláris: egy szabály attól is függ, kire akarom alkalmazni

- diffúz: főnök mindenhol főnök

- erőteljes non-verbális kommunikáció

- színpadiasság

Franciaország

- nem versenyszemléletű, a minőségi életvitelt az üzlet elé helyezi
- a problémákat elméleti oldalról közelíti meg

- határozott fellépésű, felkészült

- fontos légkörteremtés

- hatáskörét nem lépi túl

- nem annyira megbízható, írásbeli megállapodás

- ált hangosabb, mint mi

- szeret anyanyelvén tárgyalni (etnocentrizmus)

- büszkék a kultúrájukra, anyanyelvükre

- fontos a non-verbális komm.

- sokat adnak a protokollra, jó modorra, külső megjelenésre 

- hivatalos kapcsolatokban magázódás 

- fontosak a rangok, státuszok

- a felkészült nő egyenrangú partner

- központi szerep az étkezés ( fehér asztal melletti tárgyalások

Spanyolország

- fontos a légkörteremtés

- pontosságot elvárják, de ők sohasem pontosak

- nem szabad őket siettetni

- mértékletességet, szerénységet értékelik

- udvariasak

- nem szeretnek nemet mondani ( majd meglátjuk

- a női üzleti partnerben elsősorban a nőt látják ( nőies öltözet

- fejlett üzleti szolgáltató rendszer (fax, telefont, internet), levelezés ill. személyes tárgyalás helyett is gyakran alkalmazzák

- jól kommunikálnak, megalapozott, objektív adatokkal, tényekkel érvelnek

- fontos a referenciaszemély 

- viszonylag lassú döntéshozatal

- kerüljük a konfrontációt

- a megállapodás először szóban, majd írásban rögzítve, a szerződést betartják 
- az otthoni meghívás udvariassági gesztus, viszonozni kell

- udvariasak, ápoltak

- vallásosak

Olaszország

- különbség az északi és a déli területek között

- bőbeszédűek, szeretnek vitatkozni

- maximalisták

- erőteljes érzelmi túlfűtöttség, széles gesztikuláció, közvetlenség, kedélyesség, szívélyesség, udvariasság, figyelmes vendéglátók

- családszeretők, vallásosak, hiúak

- fontosak a rangok, büszkék a címükre

- ne szólítsuk őket keresztnéven

- fontos a légkörteremtés

- nem erényük a pontosság

- elvárják a szakmai felkészültséget, ha szakmai jártasságunkról meggyőződtek, együttműködők

- fontos az alku, nemcsak az árban, hanem a többi feltételben is

- gyakori a „ködösítés”

- nem megbízhatók, fontos az írásbeli szerződés+további garanciák, jogász jelenléte

- üzleti ajándékozás, étkezés megszokott

Közép-Kelet-Európa

Szlovákok  

- szokásaik hasonlítanak a mieinkre
- a döntés a felső vezetés dolga

- fontosak a rangok, személyes kapcsolatok

Csehek

- vendégszeretők, de ritka az otthoni meghívás
- nehezen oldódnak

- lassú döntéshozatal

- elfogadott a kézcsók

Lengyelek

- csendesek, tisztelettudóak
- a tegező viszonynak szertartása van

- népszerűek az üzleti ebédek és sokáig is tartanak

- a névjegy használata elvárt

- kézcsók elfogadott

Ukránok

- hasonló az orosz stílushoz
- kapkodás – pozícióvesztés

Szlovének, horvátok

- inkább a nyugat-európai kultúrákhoz hasonlít
- tárgyalási nyelv az angol

- döntést a felső vezetők hoznak

- tabu témák: etnikai különbségek, háborúk

Oroszország

- kettősség: hagyományos, amerikai stílusú
- vendégszeretők, barátkozók, fontos nekik a jó viszony

- üzleti ajándékozás

- férfiak között is csók

- hagyományos öltözködés, fontos a cipő és a karóra minősége

- rangok fontosak

- kötelező a névjegy használata

- idő nem pénz, nem szabad őket siettetni

- elvárják a pontosságot, de ők órákat is késnek

- az időpont-egyeztetéshez kitartás és idő kell

- az orosz tárgyaló számára mindaz tilos, amire nem kapott felhatalmazást

- bürokratikusak, a korlátozott felhatalmazás gyakran csupán kifogás

- hosszadalmas megbeszélések

- kemény alkudozók

- gyakran káromkodnak

- rafináltak, nem megbízhatók, jogász ajánlott

- a jegyzőkönyv nem egyenlő a szerződéssel

