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ABSTRAKT

Bakalafska prace se zabyva vlivem ndrodnich kulturnich rozdilti na komunikaci, specificky
v pracovnim prostiedi vybrané obchodni spolecnosti. Cilem prace je identifikovat jaké
interkulturni komunikac¢ni bariéry vznikaji v rdmci obchodni spoluprace. Prace je rozdélena
na teoretickou a praktickou cast. Teoreticka ¢ast se zamétuje na definovani interkulturni
komunikace a pri¢iny vzniku komunika¢nich bariér mezi kulturami. Praktickd ¢ast
pojedndva o vysledcich smiSeného designu vyzkumu, zpracovanim ziskanych dat a

vyhodnocenim Setieni.

Kli¢ova slova: néarodni kulturni rozdily, interkulturni komunikace, interkulturni

komunikacni bariéry, obchodni spoluprace

ABSTRACT

The thesis deals with the topic of national culture differences and its impact on
communication in chosen business corporation. The aim is to identify intercultural
communication barriers which arises in the workplace. The thesis is divided into a theoretical
and a practical part. The theoretical part explains the basic concepts of intercultural
communication and origin of communication barriers across the cultures. The practical part
sums up the results of mixed methods design by processing the obtained data and evaluating

the survey.

Keywords: national cultural differences, intercultural communication, intercultural

communication barriers, business collaboration
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UvVOD

Tématem bakalarské prace je vliv narodnich kulturnich rozdilti na komunikaci ve vybrané
obchodni spole¢nosti. Téma bylo vybrano z divodu osobnich zkuSenosti nabytych pobytem
v zahranic¢i a zaméstnanim v multikulturnich nadnarodnich spole¢nostech. Zaméstnani mi
umoznilo relokaci a nasledné zapojeni do globalnich projektt britské spolecnosti se sidlem
v Londyné. Po této ro¢ni zkusenosti jsem se presunula do Norska, kde jsem se stala soucasti
tymu nasi dcefiné spolecnosti, operujici ve Skandinavii a pfilehlych statech. Ziskala jsem
mnoho cennych zkusenosti, jejichz zasluhou mohu pfispét vlastni perspektivou k psani této
bakalarské prace. Domnivam se, Ze ¢im vice se Clovek setkava s otatnimi kulturami, tim vice
se mu roz$ifuji obzory a dochazi k obohaceni vlastnich dovednosti. Nicméné obchodni
spoluprace napiic¢ kulturami s sebou nese nové vyzvy. Neznalost ciziho jazyka je definitivné
ptekazkou interkulturni komunikace. Dilezitou oblasti je schopnost orientovat se
politické ¢i ekonomické rozdily mezi narody, nybrz rozdily kulturni” (Huntington, 2001,

5.14).

Teoretické ¢ast pojednava o interkulturni komunikaci, jakozto o komplexnim a dynamickém
procesu. Prvni kapitola popisuje vztah multikulturalismu ke vztahu k andragogice.
Pozornost je dale vénovéana interpersondlni percepci, vlivu kultury na komunikaci a
rozdilnym komunika¢nim stylim dle odborné literatury. Druhou kapitolu tvoii bariéry

v komunikaci mezi odliSnymi kulturami a jejich pfic¢iny v kontextu kulturniho ptivodu.

Prakticka ¢ast vznikla pomoci smiSeného designu vyzkumu, tudiz za pouziti kvantitativnich
1 kvalitativnich metod Setfeni. Kvantitativni Setfeni poskytuje statistickou oporu ziskanych
dat. Kvalitativni vyzkum dale umozni zkoumat danou problematiku do hloubky a ov¢tit data

ziskana v dotaznikovém Setfeni.

Cilem bakalatskeé prace je identifikovat komunikac¢ni bariéry vznikajicich z diivodu kulturné
odli§ného zastoupeni zaméstnancii ve vybrané obchodni spolecnosti. V zavéru jsou navrzena
opatfeni, jejichZ realizace mlZe pfispét k efektivni interkulturni komunikaci v obchodni

spolecnosti.
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I. TEORETICKA CAST
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1 INTERKULTURNI KOMUNIKACE

., vedel jsem, zZe se kulturné lisime, ale odlisnost neni spatna; jiny je pouze jiny. Konec koncti,

vsichni jsme jen lidi “ (Meyer, 2007 cit. podle Lustig a Koester, 2013, s.11)

Zmena je jiz v dnesSni dobé konstantou a diky globalizaci ziskdvame spoustu vyhod. Mame
moznost osvojit si zvlastnosti multikulturniho svéta a Cerpat z odliSnosti plynoucich z tohoto
procesu integrace. Nikdy dfive nebylo tak jednoduché potkavat a komunikovat s lidmi
odliSujicich se etnikem ¢i narodnosti. Momentalné jsme mohli zaznamenat dramaticky
pokles mezinarodniho obchodu a cestovani diky aktualni pandemické situaci, to vSak dalo
prostor pro vyvoj nového typu globalizace. A tou je digitalni globalizace. Nedilnou souc¢ésti
kazdodenniho zivota vétSiny populace jsou moderni technologie, které dokazaly z naseho
svéta udé€lat vzajemné propojeny celek. Dusledek takto modernizovaného svéta je témét
donuceni interakce lidi s velmi rozdilnymi hodnotami a virou, kterd vede bud’ ke stfetu a
konfliktim nebo naopak k pfizplisobeni se novym podminkdm a prostfedi. V tomto
modernim svéte se stava interkulturni komunikace a jeji znalost nezbytnou soucasti lidskych
potieb. McQuail (2010) ve své definici globalizace zahrnuje dopad na kulturu, ktery muize
byt pozitivni v ptipadé, Ze dochazi k obohaceni lokalnich kultur. Na druhou stranu miizeme
vnimat negativni disledky globalizace v ptipadech, kdy jeji dopady ohrozi kulturni identitu,

autonomii a integritu.

Zaroven je potfeba mit na paméti, Ze 1 kdyZ Zijeme ve vysoce digitalizované dob¢, pochopeni
kulturnich rozdild je stale stézejni nejen v obchodnim sektoru. Bez pové€domi kulturnich

rozdild neni mozné studovat a osvojit si zdklady interkulturni komunikace.

V nésledujici kapitole bude definovéana interkulturni komunikace, jakoZzto komplexni a
dynamicky proces. Aby bylo moZné rozebrat dané téma do hloubky, je potfeba uvést vice
definic, neboli vychozich bodi, jez budou néasledné analyzovany a porovnany s vysledky
vyzkumu. Vyznamnou kapitolu zde tvoii role kultury v interkulturni komunikaci, ktera je
stavebnim kamenem pro vyzkum, ktery investiguje vzniklé komunikacni bariéry pravé

z duvodu kulturnich odli$nosti.

1.1 Interkulturni vs. multikulturni

Zéklady bakalarské prace lezi v pruseCiku tii hlavnich témat, jimiz jsou interkulturni
komunikace, komunikacni bariéry zplisobené narodnimi kulturnimi rozdily a charakteristika

vybrané¢ mezindrodni obchodni spolecnosti, ve které probihal vyzkum vzniklych
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komunikac¢nich bariér. Cilem nadchézejici kapitoly je potieba vymezit rozdily mezi pojmy
multikulturni a interkulturni. Terminy, k jejichz zaméné dochézi dnes a denné€. Ani odbornici
se neshoduji v danych definicich, coz mize byt zpisobené rozdily v uzivanych jazycich a
vytrzenim z kontextu. Napiiklad francouzstina obsahuje pouze jednoznacny termin
interkulturni komunikace (La communication interculturelle), naopak v anglickém jazyce
existuje, jak pojem interkulturni komunikace (intercultural communication), tak
multikulturni komunikace (multicultural commuunication). Nejen v Ceské republice panuje
urcitd nejednotnost v terminologii a pojmy multikulturni a interkulturni se Casto zaménuji,
coz Pracha (2010) vysvétluje ptiivodem téchto pojmu v riznorodych disciplinach, z nichz

kazda témto pojmam pfipisuje lehce odliSny vyznam.

Pojem multikulturni se pouzivé v kontextu, kdy se v jedné spolec¢nosti, €i na stejném tzemi,
nachazi vice rozmanitych kultur, které se ale nijak hloubkové neovlivituji. Spolecnost
uznavé koexistenci vice kultur, které¢ jsou ale spiSe separatni skupiny. Piikladem
multikulturni zemé je Velka Britanie, kterd v soucasné dobé pojima nespocet etnickych a
narodnostnich kultur, které vSak vytvofily pfevazné segregované skupiny. Kurzy
multikulturni komunikace v Ceské republice se prevazné zaméfuji na specifické zvyklosti a
odli$nosti riznych kultur, které maji za cil umoznit ucastnikiim si osvojit tyto poznatky a

byt uspésni ve vnimani komunikacénich signala lidi z jiného kulturniho prostiedi.

Naopak pojem interkulturni (lat. inter = mezi), jak jiz plyne z ndzvu, znaci ur€itou hlubsi
interakci. V Geské literatufe byvé vyraz Easto sméSovan s pojmem mezikulturni (Sindelafové
a Skodova, 2013). V interkulturni spolednosti dochdzi k vzdjemné vyméné az obohaceni
vlastnich i spolecenskych hodnot, kulturnich tradic a norem. V neposledni fad¢ dochazi ke
spolecnému rlstu. V hlavnim z4jmu je vytvafeni dlouhodobych vztahli a vzdjemného
respektu kultury ke kultute. Kulturni rozdily jsou adresované a diky tomu je lidem umoznéno

ucit se jeden od druhého.

Na zakladé téchto poznatkli se pfiklanim v bakalarské praci k uziti terminu interkulturni
komunikace.

1.1.1 Interkulturni vychova

. Multikulturalismus je moznost jak bez predsudkii a zaroven bez iluzi sdilet komunikacni

prostor bez ohledu na lidskou prislusnost ke skupinam. “ (Faltyn, 2005, s.18)
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Do jisté miry se pojem interkulturni vychova piekryva s pojmem multikulturni vychova,
tudiz se setkdvame se znacnou terminologickou nejednotnosti. Napiiklad ve vzdélavacim
programu Varianty, jez vznikl pod zastitou spole¢nosti Clovék v tisni, se hovoii o
multikulturni vychove ,, v souvislosti s realizaci témat interkulturniho vzdélavani“ (Moree,
2008, s.12). Multikulturni vychova mé své opodstatnéni nejen u déti, ale 1 u dosp€lého
cloveéka. Lze tvrdit, Ze se jednd o nove rozvijejici se védu reagujici na dnesni globalizovany
svét. Podle Balvina (2012) je cilem osvojovani si odliSnych kulturnich systémda, které
nasledné vede k ziskani presvédceni, ze ,, prislusnici kazdé kultury maji prirozené pravo na
Jjeji existenci, uchovani a dalsi rozvoj “ (Balvin, 2012, s.34). Je logické, Ze potieba zaClenéni
interkulturni vychovy a vzdélavani do vzdelavaciho procesu je aktualni a nutna. Kot'atkova
(2009) uvadi, ze multikulturni vychova se orientuje na kognitivni cile, kdezto pfedmétem
interkulturni vychovy je vymeéna piinosnych znakll vyvstdvajicich z prozitkového a
dialogického procesu pifi vzdjemné interakci odlisSnych kultur. Domnivdm se, ze
nejvyznamngéj$im piinosem interkulturni vychovy je ptiprava jedince na zivot v jemu novém
a cizim prostfedi. Tato pfiprava napomaha k eliminaci kulturniho Soku, ¢i zkosti spojené
s interkulturni interakci. Se znalostmi plynoucich z interkulturni vychovy je jedinec velmi
dobfe pripraven na interakce s predstaviteli odliSnych kultur. DalSim ptfinosem je rozvoj

interkulturnich znalosti a komunika¢nich kompetenci.

1.2 Interpersonalni percepce

Lidé ¢asto vnimaji stejnou situaci rozdiln€. A praveé vnimani hraje dileZitou roli v kontextu
interkulturni komunikace. Procesu, kterym si jedinec utvaii vyznam z ¢innosti druhych lidi

nebo jednoduse o lidech, se odborné tiké interpersondlni percepce.

Nejedna se pouze o projevy druhého jedince tak jak je registrujeme, interpersonalni percepce
, wjadruje zaroven i zapojeni vyssich pozndvacich procesu daného jedince do vytvareni
uceleného ,,obrazku* o osobnosti druhého cloveka (1. o strukture a dynamice jeho
osobnosti), ktery by umoznoval porozuméni a primérenou interpretaci jeho chovani “ (Novy,
Schroll-Machl, 1999, s. 10-11). Vnimani je sice zejména kognitivni proces, ale to, jakym

zpusobem vnimame druhé piimo ovliviiuje styl naSi komunikace (DeVito, 2016).

Dtlezitou ¢ast vnimani tvoii retikularni aktivacni systém. Jedna se o sit’ neuronli v mozku,
jehoz tikolem je filtrovani neboli selekce informaci, ¢imZ chrani mozek a propousti jenom
takové informace, které rezonuji s nasSimi preferencemi (Robbins, 2019). Joseph A. DeVito

(2008) uvadi, ze selektivni vnimani ma dvé slozky. Jednd se o selektivni pozornost a
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selektivni expozici. Selektivni pozornost je mechanismus, ktery nam umoznuje soustiedit se
zpravidla na véci, které nam jsou piijemné ¢i slouzi k uspokojeni naSich potieb. Selektivni
expozice na druhou stranu je tendence vnimat takové informace, které jsou v souladu
s naSimi postoji. Nasledujicim krokem je organizace. To je proces, ktery funguje jako tiidici
slozka v naSem mozku a tfidi informace do kategorii. Poslednim, ale neméné dilezitym

krokem je interpretace.

V ramci interpretace existuji urcité faktory, kterych bychom si méli byt védomi a zaroven je
respektovat. Jde naptiklad o kulturu, viru, ale také predchozi zkuSenosti, role nebo naucené
vzorce chovani, které provazi jedince uz od ran¢ho véku. Pokud mé jedinec urcité povédomi
o téchto faktorech, ma ptfedpoklady pro efektivni komunikaci s partnerem. V piipadé
misinterpretace miizeme nalézt vysvétleni v odvétvi, zabyvajici se percepénimi chybami.
Dutivod pro¢ lidé automaticky prisuzuji druhému jedinci dalsi charakteristiky na zaklad¢
jedné vlastnosti je skryta v tzv. implicitni teorii osobnosti (Novy, Schroll-Machl, 1999). Pii
setkani s lidmi z jinych kultur je nezbytné brat v potaz kulturni dimenze, které jesté vice
prohlubuji nachylnost ke Spatné vysledné interpretaci. Profesorka Nancy J. Adler, kterd se
mimo jiné vénuje mezikulturnimu managementu specifikuje, ze komunikace mezi kulturami
stale zahrnuje velké mnozstvi nedorozuméni a Sance, ze zprava predana jednou kulturou té
druhé bude pftijata koncepéné spravné, je nizka (Adler, 2015).

Lze vyvodit, Ze komunikace je ovlivnéna ¢aste¢né tim, co bylo verbalné feCeno, ale
pfedevsim, jak bylo urcité sdéleni pfijato dotycnou osobou. Komunikace v kontextu
interpersonalni percepce tedy mize byt chépana jako most. Napomaha k ptrekonani
prekazek, které nastanou pii rozdilném vnimani a zajiStuje vzajemné porozuméni.

V opacném piipadé mize vést k nedorozuméni mezi ucastniky komunikace.

1.3 Role kultury v interkulturni komunikaci

Diky nadbytku definici kultury, které doposud byly publikovany a uznany, je obtizné uvést
pouze jednu, kterd by pokryla dané vychodisko. Pokud zadame do internetového
vyhledévace Google termin kultura, vyjede ptiblizn¢ 400 miliont vysledka, v zavislosti na
jejiho spletitého historického vyvoje a mnozstvi separatnich véd zabyvajicich se pravé timto
fenoménem. Z tohoto dliivodu jsem svoji pozornost smefovala k odborné literatute, kterd

zkouma kulturu v ramci komunikace se zaméfenim na obchodni nebo osobni Groven.
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McDaniel, Samovar a Porter (2009) definuji kulturu jako soubor spolecenskych pravidel,
ktera umoznuji lidem pfipisovat vyznam danym udalostem, objektiim nebo lidem. Historie,
nabozenstvi, hodnoty, socidlni organizace a jazyk jsou prvky, kterymi se kultury navzajem
odlisuji. Jako ptiklad autofi (tamtéz) uvadeji modelovou situaci se slovem fotbal. Ameri¢ané
si dozajista piedstavi svou verzi, kterd je naprosto odlisSna od verze, kterou si piedstavi

Evropané.
Dalsi autofi nahliZeji na kulturu jako na zptisob, kterym jedinec ¢i skupina lidi fesi problémy
a urovnavaji spory (Schein, 2010). Kazda kultura se odliSuje jejim specifickym zplisobem
feSeni konfliktd, které se Cleni do tii hlavnich skupin:

o konflikty plynouci z mezilidskych vztahi

o konflikty z rozdilného pojeti ¢asu

o konflikty plynouci z prostiedi

(Trompenaars a Hampden-Turrner, 2011, s.16)

Bennet (2013) specifikuje kulturu v kontextu komunikace, jako zobecnéni toho, jak skupina
lidi vzajemné komunikuje a koordinuje interpretaci vyznamu. Je obecné znamo, Ze byt
dobrym posluchacem je stejné diilezité, jako byt dobrym fe¢nikem. Ob¢ tyto schopnosti jsou
nepostradatelnymi schopnostmi v uskute¢néni komunikace napti¢ kulturami, jejiz kvalitu

ovliviiuje hned nékolik proménnych.

Geert Hofstede a Gert Jan Hofstede (2007) vyuZzivaji asociaci lidské mysli, jakoZto
naprogramovaného softwaru, kterd podobné jako pocitatovy program, funguje na bazi
nau¢enych vzorci. Zdroj téchto naucenych vzorct pochazi ze socidlniho prostredi, ve
kterém dany jedinec vyrtstal — rodina, sousedstvi, Skolské instituce. Autoti dale uvadi

(tamtéz), Ze tzv. ,, naprogramovand mysl* se sklada ze tii slozek:

o lidska povaha (univerzalni a vrozend, napt. pud sebezachovy, potfeba socializace,

pocit radosti €1 vzteku)
o kultura (specificka skupin€, naucend)
o osobnost jedince (Caste¢n€ naucend a ¢astecne zdédeénd)
(Hofstede a Hofstede, 2007, s. 6)

Ackoliv se ndzory odborniku na vyznam pojmu kultura 1i$i, mizeme najit i ¢astecné shodné

definice. Eriksen (2008) a Samovar (2013) se pfiklani k ndzoru, Ze kultura je naucena,
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nikoliv vrozend. Pearce (2004) zase definuje kulturu, jako skupinovy systém spole¢ného
védomi, diky némuz jsou pochopeny kolektivni hodnoty skupiny, jejich postoje, vira a
zvyky. V tomto ptipad¢ je systém spoleéného védomi tizce spjat s verbalnimi a neverbalnimi
symboly dané kultury. Northouse (2007) potvrzuje, ze kulturu lze definovat jako naucené
spolecenské hodnoty, symboly, pravidla, viru a tradice, které jsou jednotné pro skupinu lidi.

A pravé tyto sdilené vlastnosti odlisuji jednu skupinu od druhé.

V navaznosti na symboly je piihodné uvést Hofstedeho a Hofstedeho (2007, s.8) ,,cibulovy
diagram*®, ktery znazornuje projevy kultury. Zde jsou symboly oznaleny jako
nejpovrchngjsi oproti individudlnim hodnotam, které jsou zaznaceny v jadru a tim padem

nejvyznamng;jsi.

Obr. 1: Cibulovy diagram

hrdinoveé

ritualy

@) praktiky

Zdroj: LukasSova, 2010, s. 29

Hebnar (2020, s.50) uvadi, ze ackoliv se jist¢ najdou vyjimky, které se kulturni
charakteristice vymykaji, narodni kultura je jednim z nejsilnéjSich vlivli majicich dopad na

chovani daného jedince. Napftiklad, jak pfimo nebo nepfimo jedinci komunikuji.

Kulturni hodnoty jsou dynamické a maji tendenci se vyvijet a ménit (Samovar, 2013, 5.176).
Piikladem mizZe byt situace v Ceské republice, kde nastala kulturni zména po roce 1989. Po

padu komunistické strany musely staré zvyky nahradit nové (Moree, 2015).

Po prozkoumani doposud nalezenych definic se nejvice ptiklanim k Hofstedeho popisu
kultury, jakozto naprogramované mysli. Toto poznani koresponduje s mymi pracovnimi
cestami a interakci s cizimi narodnostmi, které vyznamné ovlivnilo mé vlastni vnimani

kultury. Navic je tfeba si pfipomenout faktor akulturace, ktery ma jednozna¢ny vliv na
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vSechny tfi slozky, ¢imz dokaze zménit kulturni vnimani daného jedince. Piikladem muze
byt dlouhodobéjsi pobyt v zahrani¢i, coz je nejcastéjsi piipad enkulturace. Pokud jedinec
zije, pracuje nebo ve velké mife cestuje do cizich zemi, pochyti mnoho voditek,

vychdzejicich zredlnych zkuSenosti lidi Zzijicich v dané zemi. Ty potom pomadhaji

k jasn€jsSimu porozumeéni ¢i dekodovani komunikace (Meyer, 2015).

Je ztejmé, ze kultura je komplexni koncept, chapan v antropologickych a sociologickych
veédach odlisnymi zpisoby. Hofstede a Hofstede (2007) uvadi rizné trovné kultury, mezi
nez patii narodni, regiondlni, organizac¢ni ¢i troven socialni tfidy. V nasi praci se ptiklanime
ke konceptu narodnich kultur, jez tvofi vychodisko pro vyzkum a naslednou analyzu

vysledkd.

1.4 Definice interkulturni komunikace

V uméleckém svété plati pravidlo. Cim 1épe znite své publikum, tim lépe dokazete
spolupracovat. A totéz plati pro komunikaci. Komunikovat interkulturn€ vyzaduje vice nez
pouzivat spoleény jazyk. Jak jiz bylo zminéno v pfedchozich kapitolach, efektivni
komunikace probéhne v piipade, kdy je sdéleni vyslané jednou stranou, exaktné pochopeno

stranou druhou. Takové situace vSak nastavaji ojedinéle.

Prvni informace o interkulturni komunikaci uvedl americky antropolog Edward T. Hall ve
svem dile The Silent Language z roku 1959, ¢imz se zatradil mezi prikopniky v této oblasti.
Existuji teorie, které naznacuji, Ze zdklady interkulturni komunikace vznikly mnohem dfive,
a ze E. T. Hall byl ovlivnén, at’ uZ pfimo ¢i neptimo, tfemi hlavnimi oblastmi vyzkumi:
Darwinovou teorii o pivodu druhli, Marxovou sociologii a lingvistickou antropologii
(Baldwin, 2017). K pottebé vénovat se tomuto oboru intenzivné piisp€l konec 2. svétove

valky a nasledujici vyjednavani a obchodovani Ameri¢ant na svétovych trzich.

Je nutno podotknout, Ze samostatny obor interkulturni komunikace se zacal v Ceské
republice formovat s ur€itym zpozdénim. V Evropé vznikl az v osmdesatych letech 20.
stoleti, ackoliv komunikace mezi odliSnymi narody existuje jiZ od doby, kdy se ustalily
jednotlivé jazyky, tedy stovky let pfed etablovanim interkulturni komunikace, jakozto
samostatného oboru. V Ceské republice se za¢ina objevovat zejména v odvétvi psychologie,

nasledné v odvétvich mezinarodniho obchodu ¢i mezinarodniho marketingu.

Interkulturni komunikace, neboli komunikace mezi lidmi odliSujicich se kulturou, vychazi

z ptedpokladu, Ze komunikujici strany nesdileji zddnou podobnost (Bennet, 1998). Priicha
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(2010) tuto definici rozvadi a oznacuje interkulturni komunikaci jako proces interakce mezi
jedinci, odliSujicich se nejen narodnosti, ale napiiklad jazykem, mentalitou ¢i hodnotovymi
systémy. Komunikace je ale mnohem vice nez pfenos informaci mezi komunikujicimi
stranami. Komunikace vytvaii vyznam. S touto definici pfisli Trompenaars a Hampden-

Turrner (2011), ktefi informace oznacuji piimo za piepravni prostiedek vyznamu.

Morgensternova a Gruber (2007) neopomenuli v jejich definici zdiraznit rozdily ve
vzajemnych komunikacnich stylech, které jsou vyznamnou soucasti interkulturni

komunikace, spolu s rozdilnym vniméanim a chovanim komunikujicich stran.

Efektivni komunikaci v interkulturnim prosttedi se zabyva mnoho autort. Napiiklad Novy
a Schroll-Machl (2007) zdGraziiuji zp&tnou vazbu, jez by méla byt primarné zamétend na
vykon prace jedince. AZ sekundarné na osobnost pracovnika. Uvedeny postup napomaha ke
zlepseni kvality vykonu. ,, V interkulturni komunikaci hraje tedy velkou roli etika a to, co
povazujeme za spravné, premisy, s jakymi do komunikace, a tedy i vztahu vstupujeme.”
(O’Regan, 2007, cit. podle Moree, 2015, s.103-104). Lze tvrdit, Ze pokud opakované

dezinterpretujeme sdéleni druhé strany, nase komunikace neni adekvatni nebo dostatecna.

Premisami efektivni komunikace jsem se blize zabyvala v rozhovorech se zaméstnanci
vybrané spole¢nosti, kteti zminuji nejen etiku, ale také respekt a vstticnost, jakozto faktory,
vedouci k Gspésné spolupréci. V oblasti obchodu je kvalita interkulturni komunikace klicova

a muze zabranit vzniku konfliktl pfi mezinarodnich jednanich (Hofstede a Hofstede, 2007).

Cilem bakalafské prace je identifikace komunikacnich bariér vyskytujicich se ve vybrané
mezindrodni spolecnosti. Tomu pfedchazi pochopeni souvislosti mezi kulturou a
komunikaci, jak je popsano v predchozich kapitolach. Nalezla jsem urcitou jednotnost
v zékladnich definicich interkulturni komunikace, nicméné¢ komplexita tohoto oboru,

zpusobena synergii lidské povahy, kultury, a osobnosti jedince, je znacna.

1.5 Vysoky a nizky komunikaéni kontext

Zpisob, jakym individudlni jedinci mezi sebou komunikuji, reflektuje jejich kulturni
zazemi. Jednim z aspektl hrajicich roli v komunikaci mezi kulturami, je vysoky a nizky
komunikaéni kontext. Tyto terminy pochéazi od antropologa E.T. Halla (1976), ktery jimi

popisuje dané rozdily mezi komunika¢nimi styly.

Vysoky komunika¢ni kontext se vyznacuje méné otevienym vyjadfovanim. Diky tomu hraji

vyznamnou roli kontextudlni elementy. Piikladem mohou byt neverbalni aspekty
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komunikace, jako je o¢ni kontakt, ton hlasu nebo vyraz tvaire (Meyer, 2015). Vysoky

kontext miizeme najit u kultur v Japonsku, Jizni Americe, Indii, Francii a Ceské republice.

Nizky komunikacéni kontext je typicky v kulturdch, které se vyjadiuji explicitng, tudiz neni
nutné obsah komunikace vyvozovat z kontextu. Miizeme jej predevsim nalézt u némecké,
Svycarské, nizozemské a skandinavské kultury. V odborné literatuie nachdzime ustalené
definice typickych znaktl, kterymi jsou pravé verbalni komunikace, jez nese vétSinu

vyznamu (Storti, 1999, Rinner, 2005).

Meyer (2015) upozoriiuje na urcité nedostatky v konceptu Edwarda T. Halla, ptevazné
z ditvodu pojeti kultury, jez je pfilis komplexni a slozit4, nez aby se dala méftit pouze v jedné
nebo druhé dimenzi. Dimenze zde pfedstavuji pfimy a nepfimy komunikaéni styl. Dle
autor¢inych slov nelze kulturu pfipsat pouze k jednomu nebo druhému extrému a musime
brat v potaz relativni postaveni kultur na daném méfitku. Kultury tedy mohou sdilet
charakteristiky z obou spekter, stejn¢ jako individualni jedinci. Jak miize vypadat rozdil

mezi dvéma kulturami stojicimi na vzdalenych stranach skaly, je vidét v niZze uvedené

tabulce na Velké Britanii a Norsku:

Obr. 2: Rozdilny komunikaéni kontext

Velka Britanie Norsko

Excuse me, | didn’t quite catch what you are saying. Could you please Hap?
repeat

Sorry for bumping into you like that. So terribly clumsy of me. 0j!

It’s you! How lovely to see youl! Nei, men!
And how are things with you and your family? Ellers?
Excuse me, may | disturb you for a moment? Du?

Zdroj: Ellis, 2017, str.14

Prtcha (2010) zdiraziuje, ze pfi stfetu odlisnych kultur dochazi k nedorozuménim Castéji
nez v monokulturnich stfetech, a to z divodu nejednotnych pticin, zptisobujicich stale nové
a neocekavané komunikacni reakce. S touto definici se shoduji i mé osobni zkuSenosti,

z ¢ehoZ lze vyvodit, Ze bez zna¢nych znalosti verbalnich i neverbalnich zvyki je mnohem

24
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muze byt obtizné ,,odhadnout* zakladni vyznam nepiimé komunikace, coz mize vytvofit

bariéru v interkulturni komunikaci.
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2 INTERKULTURNI KOMUNIKACNI BARIERY

Jak vznikéd nedorozuméni? Moree (2015) uvadi jako jednu z pfi¢in selektivni vnimani, které
predem formuje nase oCekavani v konkrétnich situacich a zaroven filtruje opacné vnimani
vyznamu druh¢ strany. Lze tedy tvrdit, ze nedorozuméni nastava ve chvili, kdy je fecnikovo
tvrzeni v rozporu s tim, vco druhy fecnik véfi. Odbornici jako Congden, Matveev a
Desplaces, tvrdi, ze efektivni komunikace v multikulturnich tymech je zasadni a pfispiva

k celkovému tspéchu fungovani organizace (©2009 Management futures).

Je zfejmé, ze existuji rizné typy komunikacnich bariér, které komplikuji komunikacni tok.
Z ptedchozich vyzkumil lze urcit dva hlavni faktory, na kterych je intenzita piisobicich

komunikacénich bariér zavisla:

o velikost odlisnosti kultur: ¢im vétsi je odlisnost kultur, tim vyssi je pravdépodobnost

vyskytu bariér

o které jazyky jsou pouzivany: bariéry jsou jiné, pokud jeden z komunikujicich
pouziva svij rodny jazyk, nebo pokud oba partnefi pouzivaji zprostiedkujici jazyk,

ktery neni jejich matefskym jazykem
(Prtcha, 2010, s.63)

., Priciny rady konflikti, které lze v déjindach mnoha narodu vysledovat, vsak casto nebyvaji
osudové, pramenici z odlisnosti narodii samych, ale mnohdy jen ze vzdjemné neznalosti,
z odlisnych interpretaci a nasledného vzajemného nepochopeni se* (Novy a Schroll-Machl,

1999, 5.32-33).

V prifezu celé knihy dominuje jedna informace, a to vybudovéni si dostate¢né zasoby
znalosti ostatnich kultur, jejich zvyk® a norem. Je to prvni krok k vylepSeni interkulturni
komunikace, ktery by kazda spole¢nost méla pfijmout za jeden ze svych firemnich cila.
Pokud zaméstnanci citi potfebu vzdelavat se v této oblasti, je to prvni krok spravnym

smérem. Touto premisou, mimo jiné, jsem se zabyvala dale ve vyzkumu.

V této kapitole budou predstaveny nejbéznéj$i bariéry v komunikaci mezi kulturami,
rozdélené do skupin. Laray M. Barna (1997) vytvotila seznam nasledujicich Sesti bariér,
které umoziuji prozkoumat piekazky v interkulturni komunikaci na obecné urovni. Jak bylo
zminéno v piedchozich kapitolach, kazdd kultura poskytuje vlastni normy a pravidla,
kterymi se dana spolecnost fidi. Lze tvrdit, Ze neni mozné vSechny normy znat a fidit se jimi

pii stietu s jinymi kulturami, proto se domnivam, ze vyzkum zaméfen na tyto kategorie,
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poskytuje vychodisko pro zmapovani komunikacnich bariér ve vybrané spolecnosti.
nedorozuméni a naslednych konfliktl, proto je stézejni vc€as tyto bloky odstranit

(Morgensternova, Sulova a Scholl, 201 1).

Je dulezité si uvédomit, ze jediny faktor sam o sobé nedokaze vysvétlit, pro¢ ke
komunika¢nim konfliktim mezi kulturami dochéazi. Abychom 1épe porozuméli, musime

hledat vice nez jedno vysvétleni soucasng.

2.1 Jazykova bariéra

,,Je to clovek, kterému chceme porozumeét, ne jazyk*
-Indické réeni, pteklad autorky

Jako lidé mame jedinecnou schopnost, a to vytvaret vlastni realitu pomoci symboli - slov.
Pricha vroce 2010 uvedl, ze jazykova bariéra je jednou z nejrozsifenéjSich z divodu
existence cca 6000 jazykil celosvétové, ztoho 50 uzivanych v Evropé (Prucha, 2010).
V soucasné dobé se odhaduje uzivani 7 tisicti jazykd. Nazory odbornikl se vsak lisi, a to

z diivodu nejasnosti tykajicich se klasifikovani ur€itych jazyk, jako samostatnych vétvi.

Pokud jde o socialni védy, jazyk obvykle neni v centru pozornosti, atkoliv hypotéza Sapira
— Whorfa zroku 1974 uvadi, Ze jazyk vyrazné¢ podmifiuje naSe uvazovani o socialnich
problémech (Hauzirek, 2013). Toto tvrzeni je pozdéji podlozeno ceskym ekonomem

naroda, protoze reflektuje zpiisob jeho mysleni (Svétlik, 2003).

Jestlize popisujeme jazykové dovednosti, musime soucasné zvazit i ostatni faktory, vazajici
se k tomuto tématu. Nejedna se pouze o spisovnost a akcent, ale 1 plynulost fe¢i, uzivani
slangovych vyrazi ¢i specifického Zargonu a v neposledni fad¢ dialekty. Uzivani zajmen, ja
nebo my, mize byt ukézka toho, jak moc individualisticka ¢i kolektivni urcitd narodnost je.
Podle Neeleyho (2015) m& mnoho zaméstnancii paradoxné sklon k predsudkim, casto

nevédomy, vici tém, kteti maji lepsi jazykové znalosti.

Britska kultura je zndma mistrnym ,,zmékCovanim* svych vyjadieni, kterd maji za nasledek
ponechani druhé strany v uzasu ¢i nepochopeni (Meyer, 2015). Tento fenomén koreluje
s poskytovanim zpétné vazby. Ve Velké Britanii je charakteristické poskytovat nepiimou

zpétnou vazbu, mnohdy skrytou v neurcitych frazich.
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Ackoliv je anglicky jazyk vSeobecné povazovany za jeden z mala jazyku, kterému rozumi
komunikaci s jinymi kulturami. Divodem je pfedevsim tendence vyuzivat zargon ¢i slovni
spojeni, ktera v doslovném piekladu maji v jiném jazyce odlisSny vyznam (Ellis, 2017).
Vyzvou kazdého jazyka je gramatika. V Ceském jazyce je mozné pouzit dvojity zapor a
vyznam celé véty je zaporny, kdezto v anglickém jazyce dvojity zapor ma vysledny pozitivni

vyznam.

V opacném pripade€, bez dostatecné znalosti jazyka existuje velkd pravdépodobnost, Ze se

jemné nuance specifické pro danou kulturu, ztrati v kontextu (Hofstede a Hofstede, 2007).

2.2 Etnocentrismus a predpoklad podobnosti misto rozdilu

Etnocentrismus je pojem, ktery zavedl americky sociolog W.G.Sumner a poprvé ho pouzil
v knize Folkways. Popisuje jej jako technické oznaceni pro vnimani vlastni skupiny jako
stted vSeho, a podle niz se ostatni skupiny pouze porovndvaji (Jandourek, 2012). Toto
presvédceni miize vést k problémim v adaptaci do spole¢nosti, mnohdy konéici az iplnou
separaci. V korporatnim sektoru tento jev komplikuje obchodni jednani, spolupraci
mezindrodnich tymt ¢i vztah mezi dodavatelem a zdkaznikem. Pii etnocentrickém postoji
jedné, ¢i obou stran, dochézi v zdsad¢ k odmitnuti uznani ndzoru strany druhé nebo evaluaci
situace dle vlastni perspektivy. Lze tvrdit, Ze etnocentricky postoj dané kultury vede
k ptresvédcCeni, Ze oni sami jsou vlastniky univerzalni pravdy. Vaclavik (2014) upozoriuje
na skutecnost, Ze vramci etnocentrismu dochazi k pfipisovani zasadné pozitivnich

skute¢nosti vlastni kultufe. VSe negativni je v opaéném ptipad¢ ptipisované ,, cizi “ kultufe.

Expert na interkulturni studie, Milton J. Bennett (2017) definuje tfi stadia etnocentrismu ve
schématu Vyvojového modelu interkulturni citlivosti. Dal$i tii stadia jsou piijetim odliSnosti,
které Bennett nazyva etnorelativismem, a které zna¢i pocatecni fazi vyssiho poznani, kdy

odliSnost jiz neni brana jako hrozba, nybrz jako vyzva (Gillert, 2014).
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Obr. 3: Vyvojovy model interkulturni citlivosti

Popirani

kulturnich rozdild Obrana Minimalizace Akceptace Adaptace Integrace

Etnocentrismus ‘ ‘ Etnorelativismus

Zdroj: Bennett, 2017 (vlastni zpracovani)

Vsechny lidské bytosti jsou do urcit¢ miry etnocentrické, rozdélujici se na Skale
etnocentrismu na jedince s nizkym ¢i vysokym stupném (Neuliep, 2012). Podle téchto
stupiil 1ze nasledné odhadnout, jak Gspésny bude ¢loveék v interkulturnich jednénich. Na
druhou stranu, etnocentrismus predstavuje vyznamny mechanismus socidlni integrace, a to
z diivodu identifikace jednotlivce s vlastni skupinou a jejimi hodnotami (Linhart a Soukup,
2017). Jednim z projevii etnocentrismu je xenofobie. Ackoliv tento jev mohl slouzit
evolu¢nimu vyvoji, jednd se stale o nefunk¢ni reakci na moderni mobilitu a multikulturalitu

(Bennet, 2013).

V ptipadech, kdy chybi urcité povédomi o zvycich a norméch jiné kultury, objevi se

tendence pfedpokladat, Ze bézné zvyky jsou podobné tém v nasi vlastni kulture.

Jeden z dlivodil je ukryt ve zndmém réeni ,,vSichni jsme jen lidé*, ktery se poji se zdkladnimi
lidskymi pottebami, jako jsou fyziologické potieby, pocit bezpeci a sounalezitosti, které jsou
shodné pro vSechny lidské bytosti. Dal§im diivodem je lidska snaha vyhnout se komplikacim
a jejich feSeni (Barna, 1997). Typickym pifedpokladem v severskych zemich je podobnost
mezi Norskem a Svédskem, které jsou geograficky sousedni zemé, aviak z rozhovori

uvedenych v praktické Casti plyne znacny pocet zasadnich rozdilit mezi t€émito kulturami.
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2.3 Uzkost / Nejistota

V interkulturnich situacich je tizkost jeden z prvnich pocitd, se kterym se setka témet kazdy
clovek. Je to pfirozend lidska vlastnost zplisobend nezndmym prostfedim a ocekavanimi

vznikajicimi béhem interkulturnich transakei.

William B. Gudykunst, jako prvni ptedstavil teorii uzkosti / nejistoty (Anxiety/Uncertainty
Management Theory — AUM), kterda propojuje proménné na kulturni, organizacni,
individudlni a situacni urovni s efektivitou komunikace a mezikulturnim ptizptisobenim
zprostiedkovanym fizenim nejistoty a tzkosti (Gudykunst, 1995, 2005). I kdyz se AUM
velmi Casto objevuje v kontextu interkulturni komunikace, ptivodné autor teorii aplikoval na

veskeré situace mezi dvéma osobami, z nichz mohla vzniknout nedorozumeéni.

Je dilezité si uvédomit, ze pocit nejistoty je subjektivni a nerovnd se strachu. Timto
fenoménem se zabyvaji autoti dila Kultury a organizace: Software lidské mysli, kde
predstavuji jednoduchy koncept: Uroveii tolerance nebo pohodli dané zemé viiéi nejistotam
a nestrukturovanym situacim. Ve volném piekladu také nazyvan vyhybani se nejistoté
(Hofstede a Hofstede, 2007). Dle tohoto indexu lze odhadnout, jak se lidé v dané kultufe
vyrovnavaji s Uzkosti a nejistotou. V zemich s vysokym indexem UAI lze ocekavat
preference strukturovanych rozhovori a prace, zahrnujici expresivni vyjadfovani. Naopak
zemé s nizkym indexem UAI jsou flexibilngjSi, nebranici se rozhovorim s otevienym
koncem. Pozoruhodny je rozdil mezi severskymi staty, kde bychom ocekéavali obdobné
hodnoty. Svédsko a Dansko se vsak nachézi na $kéle s nizkym indexem, oproti Finsku, které
je nad hranici s 59 body a Norsko, které je pfimo na rozhrani s 50 body. Pro informaci a
srovnani dodavam také index Ceské republiky, ktery je se 74 body, nejvyssi ze zminénych
zemi (Hofstede Insights, 2021). V obchodnich jednanich to tedy mize vypadat tak, ze
ti¢astnici z Ceské republiky budou pokladat vice otazek za i¢elem minimalizovat nejasnosti

nez Ucastnici ze Svédska, ktefi jsou obecné tolerantnéjsi k nejistoté.

2.4 Stereotypy a predsudky

Pricha definuje stereotypy jako ,,predstavy, ndzory a postoje, které urciti jednotlivci ci
skupiny zaujimaji k jinym skupinam nebo k sobé samym “ (Pricha, 2010, s.68). Stereotypy
nevznikaji nahodile, nybrZ jsou formovany béhem naseho Zivota. Jak jsem zminila vysSe,
kultura hraje vyznamnou roli v naS§em osobnim vnimani svéta, ve zptsobech naSeho mysleni

a také cemu vétime. Totéz plati pro stereotypy a piedsudky, které jsou mnohdy piedéavané
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z generace na generaci (Pricha a Veteska, 2014). Stereotypizovani tedy mtizeme chapat jako
urcitou formu uvazovani, v niz jsou stejné vlastnosti ptfipisovany vSem clenum kolektivu.
Jak poukazuje Barna (1997), tato ¢innost ndm napomaha k pochopeni situaci a lidi, se

kterymi se v multikulturnim prostfedim setkavame, za pomoci tfidéni a kategorizovani.

Predsudky, stejné¢ jako stereotypy, mohou byt pozitivni ¢i negativni, ackoliv pojem
piedsudek je Castéji vazan k negativnim konotacim. Jandt (2010) je piimo oznacuje za
iracionalni nendvist. Jedna se o radikalné;jsi definici, nez uvadi Allport (1958), ktery oznacil
predsudky za antipatie, zalozené na faleSné viie a generalizaci. Severské zem¢ celi mnoha
stereotyptim. Jsou povazovani za povysené az arogantni, hédonistické kvili stylu jejich
zivota, k cemuZ napomahaji aktualni publikace a filmové adaptace zabyvajici se Vikingskou
tématikou. Norové se také velmi Casto setkdvaji s pfedsudkem, Ze jsou neustéle na dovolené,
a to z divodu traveni vikendii a svatkd na horach. V anglickém jazyce existuje termin, ktery
se velmi Casto objevuje v deskriptivnich ¢lancich o norské kultuie - ,, cabin life“, av§ak co
uz neni tak zfejmé cizinclim, je fakt, ze severské staty pracuji i mimo pracovni dny, at’ uz je

vvvvv

v

Pro uspésnou spolupraci napti¢ kulturami by se mély strany vyvarovat témto posuzovacim
tendencim, coZ je mozné pouze za piedpokladu, ze maji povédomi o zvycich a normach dané

kultury.

2.5 Neverbalni komunikace

Komunikace, ktera probihd beze slov uZz sama o sob& naznacuje, Ze bude potencialni
bariérou. Profesor psychologie Albert Mehrabian ve svém védeckém vyzkumu zjistil, ze fe¢
téla ma 55 % podil na ¢inku mluveného sdéleni (Vybiral, 2015). V kontextu interkulturni
komunikace je nutné ,,vnimat, reflektovat a analyzovat svoje vlastni neverbalni, ale i
verbalni komunikacni vzorce. Teprve po uvédomeni si viastnich kulturnich zvyklosti miize
pristoupit ke studiu kulturnich aspektii neverbalni komunikace u cizich kultur®

(Morgensternova, Sulova a Scholl, 2011, s.73).

Stejné jako jazyk, je neverbalni komunikace pfimo ovlivnéna kulturou (Samovar a Porter,
2013). Vyzvou v neverbalni komunikaci je fakt, ze nebyva tak kontrolovana jako fec. Jak
uvadi Guirdham (2005), neverbalni komunikaci je mozné vyslat vice zprav najednou.
Clové&k projevi naklonost pokyvnutim hlavy a zaroveii ismévem naznaéi pFivétivy piistup

(tamtéz).
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Ptiklady, kdy neverbalni komunikace miize zptisobit nedorozuméni jsou (Jandt, 2001):
o proxemika — vzdalenost, kterou jedinec povazuje za prtijatelnou pii interakci

o gesta a ocni kontakt — podani rukou miize byt akceptovatelné v jedné kultute, naopak

uklona v druhé
o pojeti Casu

Zde je dilezité uvést zafazeni severskych stati do monochronni kultury, tedy vnimajici cas
jako linearni veli¢inu (Hall, 1990). Ta umoziuje rozdéleni prace na segmenty a usnadiiuje
precizni dodrzovani termind. Polychronni kultury jsou typické nedodrzovanim dohodnutych
termind a zabyvani se nékolika cinnostmi najednou (Gesteland, 2005). Prikladem
polychronni kultury je Indie nebo Latinska Amerika. Vyznacuji se tendenci délat vice véci
najednou a uptednostnovanim osobnich vztahii nad pracovnim zivotem (Hellriegel a

Slocum, 2009).
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Tabulka 1: Piiklady tolerovatelného zpozdéni

Zemé Tolerovatelné zpoZdéni (v min.)

Indie | 0

Skandinavskeé zemé | 0

Velka Britdanie | 5

Francie | 15

Zdroj: Vymeétal, 2008, s.106

V severnich zemich Evropy nejsou doteky vitané a vzdalenost se mnohdy udrzuje az na
délku paze, kdezto obyvatelé jiznich zemi Evropy obecné dodrzuji mensi vzdalenosti
(Mikulastik, 2010). Stejné jako v severskych zemich, Indicka kultura preferuje minimum
dotekd, pakliZe se nejedna o rodinné prislusniky ¢i ptislusniky stejného kastovniho systému

(Tomcova, 2013).

Miceni je také souCdsti neverbdlni komunikace. V Indii, kterd se fadi mezi kultury
s vysokym komunikaénim kontextem, neni bézné odpovidat negativng. Proto ptislusnici této
kultury preferuji ml¢eni nebo nepiimé odpovédi (Devito, 2008). Komunikujici, ktery si je
védom téchto aspektil, ma prileZitost se soustiedit na nevyicené a odvodit spravny vyznam.
Ceska republika dominuje podobnymi prvky, predeviim ve vyjadiovani piimého

nesouhlasu.

Klasickou ukdzkou nedorozumeéni zpiisobenou kulturnimi rozdily je pokyvnuti hlavy, které
je zminéno vyse a ve vétsin€ kultur znamena souhlas. V urcitych zemich, jako je naptiklad
Indie nebo Bulharsko vSak souhlas znaci kyvnuti hlavy ze strany na stranu, coz v zapadnich

kulturach znamené nesouhlas (Andonova a Taylor, 2012).
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3 CHARAKTERISTIKA VYBRANE OBCHODNI SPOLECNOSTI

Elkjop Nordic AS je nejvétsim prodejcem spotiebni elektroniky v Nordickych statech,
konkrétnd pisobici v Norsku, Svédsku, Dansku a Finsku. Pro pochopeni jejiho rozsahu je
potfeba v kratkosti uvést strukturu organizace. Elkjop Nordic je mateiskou spolecnosti

dalsich dcefinych spole¢nosti a fransiz, operujicich pod znackami:
o Gigantti ve Finsku
o FElgiganten AS v Dansku
o Elgiganten AB ve Svédsku
o Elko na Islandu
o Elding na Farskych ostrovech
o Pisiffik v Gronsku
(©2021 Elkjop Nordic AS)

V Ceské republice operuje pouze oditépny zavod, jehoz hlavnim oborem &innosti jsou

sluzby administrativni spravy, oznacovany jako Centrum sdilenych sluzeb.

Spole¢nost vznikla v roce 1962 za spoluprace 33 mensSich prodejci, jejichz cilem bylo
nakupovat zboZi ve v&tsim mnoZzstvi, za nejlepsi moznou cenu. V roce 1999 byla spole¢nost
odkoupena spolecnosti Dixons Carphone, lidrem prodeje spotiebni elektroniky ve Velké
Britanii a Irsku. Mezi spektrum nabizenych produktid patfi mobilni telefony, pocitace,

domaci spotiebice a sluzby vazajici se k témto produktiim (©2021 Elkjep Nordic AS).

3.1 Zivotni prostiedi

Tato firma se nezabyva pouze prodejem elektroniky. Jejim aktudlnim poslanim je mimo jiné
dlouhodobé udrzitelnost v oblasti ekologie. Na zakladé vyzkumu se zakazniky vySlo najevo,

7e 80 % zaméstnancii povazuje toto téma za dilezité (©2021 Elkjop Nordic AS).

Elkjop vytvaii podminky pro to, aby veskera jeji Cinnost pfispéla k vytvofeni trvale
udrzitelnéjSiho svéta. Nasim cilem je zlepSovat hodnoceni nasich projekti, produktii a sluzeb
z hlediska ochrany Zivotniho prostfedi. Hleddme a pfijiméame zplsoby, jak snizit negativni
vlivy na Zivotni prostfedi v priibéhu zivotniho cyklu téchto produktl a sluzeb. Nas systém
environmentalniho fizeni je otevieny a do jeho procesu jsou zapojeni pracovnici, ale i

subdodavatelé a obchodni partnefi.
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3.2 Zaméstnanecké vztahy

Pro nasi spolecnost ma zasadni vyznam silny a pevny vztah se v§emi zaméstnanci. Plati
hodnoty: slusnost, divéra, zodpovédnost, vzijemnd ucta, Cestnost, aktivni pfistup.
Vzhledem k tomu, ze jsme mezinarodni obchodni spolecnost, dbame na plynuly zplsob
komunikace s maximalni eliminaci komunikacnich bariér. V této mezinarodni firmé pracuje
ptiblizné 42 000 zaméstnancii, rozmisténych v 9 zemich. Uz tento fakt sam o sobé
naznacuje, ze prekonani bariér vznikajicich béhem komunikace je zédsadni pro uspésny chod
této spolecnosti. Kromé piedpokladanych narodnosti zde pracuji také lidé pochazejici
z Francie, Velké Britanie, Spojenych statli americkych, Bosny a Hercegoviny, Albanie,
Ceské republiky, Chorvatska, Ruska Némecka, Etiopie a mnohych dalsich. Utednim
jazykem je anglicky jazyk, avSak mnohé interni schize stile probihaji v preferované
norsting.

Aktudlné neexistuje oficidlni globalni program, ktery by se zamétoval na Sifeni znalosti
interkulturni komunikace, nicméné firma porada separatni Skoleni pro tymy, které navazuji
spolupraci s ostatnimi korporacemi v cizich zemich. Piikladem je soucasna tranzice Casti
vyvojového oddéleni do spolecnosti sidlici v Belgii a Velké Britanii, diky niZ byly tymy
seznameny s kulturnimi zvyky téchto zemi s cilem navazani aspés$né projektoveé spoluprace.
Vyzkum byl sméfovan na zaméstnance pracujici v hlavnich centralach, pfevdzné na

manazerskych a analytickych pozicich. Divodem byl ptedpoklad vyssi frekvence stietu

s jinymi narodnostmi neZ na prodejnich pozicich.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 METODOLOGIE VYZKUMU

Interkulturni  komunikace, jakozto pfedmét zkouméni, je kombinaci mnoha
spolecenskovédnich disciplin, tudiz metody vyzkumu mohou byt rtizné. Empiricky vyzkum
je zalozen na sbéru dat, jejich systematickém utfidéni a nasledné analyze (Hu, 2005). Pro
uvedenou problematiku jsem vybrala smiSeny design vyzkumu. Vzhledem k nutnosti
statistického ovéteni dat komparovanych skupin a zaroven potiebé hlubsiho porozuméni
vnimani danych bariér zaméstnanci, byla tato metoda identifikovana jako nejefektivné;jsi.
Déle je zde popsan vyzkumny problém a otazky, vyzkumné cile, limity vyzkumu, metoda

sbéru dat, analyza dat a nasledné interpretace.

4.1 Vyzkumny problém a otazky

Z teoretické casti predkladané prace mimo jiné vyplynulo, Ze osvojeni si zakladl
interkulturni komunikace mtize vést k eliminaci komunikac¢nich bariér a uspésné spolupraci
navzdory vysoce diverznim tymim. ProtozZe se svét globalizuje, je nezbytné znat zaklady
interkulturni komunikace 1 ve stfedné velké mezinarodni obchodni spole¢nosti. Ja v takové

spole¢nosti pracuji na pozici projektové vedouci.

S vedenim spole¢nosti jsme usoudili, Ze by bylo vhodné analyzovat ptic¢iny komunika¢nich
bariér zapfi¢inénych kulturnimi rozdily. Proto bylo zvoleno téma ,,Komunikace napfi¢

multikulturni spolecnosti.” Prace je zalozena na tfech hlavnich pilitich, kterymi jsou:
o Interkulturni komunikace
o Komunika¢ni bariéry v diisledku narodnich kulturnich rozdild
o Vnimani komunikac¢nich bariér zaméstnanci mezinarodni obchodni spole¢nosti

O problematice interkulturni komunikace existuje celd fada odbornych pojednani, viz. také
cast ¢. I predkladané prace. Systémova analyza, kterd vznikla do jisté miry jako kritické
zhodnoceni poznatkidl uvedenych v teoretické casti, mi umoznuje definovat vyzkumné
problémy a otazky:

Hlavni vyzkumna otazka:

o Jaké komunikacni bariéry vznikaji z didvodu kulturni odliSnosti ve vybrané

spole¢nosti?

Diléi vyzkumné otazky:
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o Jaka je mira zajmu zaméstnancti o odlisné kulturni zvyky a tradice?

o Jak vnimaji zaméstnanci vzniklé bariéry ve vybrané organizaci a jejich dopady?
o Jaké postoje zaujimaji zaméstnanci k odliSnym kulturdm?

o Jak zaméstnanci vnimaji celkovou komunikaci ve firmé?

Pro hlubsi porozuméni vnimani zaméstnanct, ktefi se setkavaji s komunikacnimi bariérami
ve vybrané obchodni spolec¢nosti, dopliuji vyzkum o rozhovory se 7 zaméstnanci. Prepisy

rozhovortl v anglickém jazyce jsou k nahlédnuti v pfiloze, jejich analyza je shrnutd v XY.

4.2 Vyzkumné cile

Cilem vyzkumu je zmapovani konkrétnich komunika¢nich bariér v dané spole¢nosti a jak
jsou vnimany internimi zaméstnanci. Diky identifikaci téchto bariér na pracovisti, je mozné
nalézt pri¢iny pfesnych problémi a vypracovat strategii pro jejich vyieSeni. Vypracovani
navrhu na zlepSeni neni soucésti této bakalarské prace, avSak po uskute¢néni rozhovori jsme
s vedenim spolecnosti doSli k ndzoru, ze tato prace bude vychozim podkladem pro
vypracovani schématu efektivni interkulturni komunikace ve firm¢. Zde vidim ptinos mého
studijniho zaméteni. Pro naslednou piipravu firemniho Skoleni vyuziji poznatkti z doposud
studovanych andragogickych pfedméti. Pfedchozi vyzkumy naznacuji, ze kulturni
rozmanitost mize zvySit vykonnost organizace. Ozbilgin a Tatli (2008) prokazuji, Ze
uspésSné vedeni diverzity a vysledné zlepSeni vykonnosti organizace pozitivné koreluji.
Pokud budeme vychazet z faktu, ze komunikacni bariéry vznikaji v disledku uvedenych
kategorii v kapitole 2, miZeme identifikovat nejproblémovéjsi oblasti ve vybrané

spolecnosti a urcit priority dle ¢etnosti vysledka.

Hlavni vyzkumny cil: Zjistit jaké komunikac¢ni bariéry vznikaji z divodu kulturni odlisnosti

ve vybrané spolecnosti

Dil¢i cile:
o Zjistit, zda maji zaméstnanci zajem o odliSné kulturni zvyky a tradice
o Zjistit, jak vnimaji zamé&stnanci vzniklé bariéry v komunikaci a jejich dopady
o Zjistit postoje zaméstnanct k odliSnym kulturam

o Zjistit, jak zamé&stnanci vnimaji celkovou komunikaci ve spole¢nosti
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4.3 Limity vyzkumu

Prace je vypracovana se znalosti okrajovych podminek, které mohou castecné zkreslit

vysledky vyzkumu. Patii mezi n¢ napiiklad:
o 1 se stejnym kulturnim zazemim mohou jednotlivci reagovat odlisné

o problémy vazajici se ke komunikaci z divodu kulturni odliSnosti jsou zaméiené

pouze na pracovni prostiedi, nikoliv na osobni zivoty jedinct

o nebyli osloveni respondenti ze vSech kulturnich skupin vyskytujicich se ve vybrané

spolecnosti

Domnivam se vSak, Ze se mi kombinaci kvantitativniho a kvalitativniho vyzkumu podafilo

zachytit klicové oblasti vazajici se k vybranému tématu.

4.4 Vyzkumny soubor

Vyzkumné Setfeni bylo orientovano na pracovniky v hlavnich centrdlach. Primarnim
divodem je diverznéjsi uskupeni tymi a spoluprdice na projektech se
zahrani¢nimi dodavateli. Pro kvalitativni ¢ast vyzkumu bylo zamérné vybrano 7
respondentll na vyS$$ich urovnich organiza¢ni hierarchie. V hloubkovych rozhovorech
figurovaly dvé demografické polozky, a to uvedeni narodnosti respondenta a délka
pracovniho poméru ve vybrané spolecnosti. Délka pracovniho poméru a narodnost
participanta byly proménnymi, dle kterych byl vyzkumny soubor pro kvalitativni vyzkum
zvazovan a nasledné vybran. V nasledujicim ptehledu uvadim zakladni demografické udaje

o participantech:
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Graf 4: Nérodnosti a délka pracovniho poméru respondentil
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Zdroj: vlastni zpracovani

Dotaznikového Setfeni se Gi€astnilo 152 respondentll. V nize uvedené tabulce je zndzornéna
absolutni a relativni ¢etnost odpovédi dle pohlavi respondenti. Vyvazenost obou pohlavi je

zachovana pouze s mirnou pievahou muza.

Tabulka 2: Pohlavi respondentli

Pohlavi Cetnost odpovédi
] absolutni (7;) relativni (f;)
Zena 72 47 %
Muz 80 53 %
Celkem 152 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

V nize uvedeném grafu uvadime zastoupeni narodnosti participantti dotaznikového Setfent.
Nejvetsi zastoupeni zde ma Norsko, na ¢emz ma zasluhu umisténi matetské spolecnosti

v Oslu.
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Graf 5: Kulturni zastoupeni respondentti
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Zdroj: vlastni zpracovani

4.5 Metoda sbéru dat

Kvantitativni ziskana data jsou shromazdéna v programu Microsoft Excel pomoci datovych
tabulek. Pro hodnoceni Skalové otazky byla zvolena statistickd metoda vypoctu modusu.

Odpovédi jsou graficky znadzornény pomoci ¢etnosti a procentudlniho zastoupeni.

4.5.1 Dotazniky

Prvni c¢ast vyzkumu byla provedena pomoci dotaznikového Setfeni. Dotazniky byly
distribuovany pomoci firemni platformy uzivané pro tyto ucely. Za pomoci vedoucich
oddéleni byl vloZen odkaz na dotaznik do skupin, specifickych pro dan4 oddéleni. Z tohoto
diivodu nelze piesné odhadnout podet oslovenych. Setieni se Gcastnilo celkem 152
respondentli. Dotaznik bylo moZné vyplnit v dobé€ od 1.11.2020 do 31.1.2021 v internetové

platformé Microsoft Forms.

Dotaznik byl roz¢lenén na nekolik ¢asti a celkové obsahoval 17 otazek, z nichz 14 otazku

tvorila Likertova Skala.
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Otazky byly odvozené z piedchoziho prostudovani odborné literatury v navaznosti na
bariéry v interkulturni komunikaci (Barna, 1997, Jandt, 2001) a ziskanych praktickych

dovednosti. Dotaznik v anglickém jazyce je pfiloZen v ptilohach.

4.5.2 Rozhovory

Kvalitativni ¢ast vyzkumu probihala metodou hloubkového rozhovoru. Tato metoda je
charakteristicka nestandardizovanym dotazovanim participanta pomoci nékolika otevienych
otazek, které umoziuji porozumét pohledu jinych lidi (Svaticek, 2014). Pred uskuteénénim
rozhovort byl vSem respondentim posldn e-mail s agendou, ktera obsahovala ¢asovy plan

(1 hodina) a heslovité body vazajici se k tématu.

Zameéstnanci byli dopiedu upozornéni, Ze rozhovor bude nahravany pro tcely nésledného
ptepisu. VSichni respondenti souhlasili s nahravanim. Respondentiim bylo pfid€leno fiktivni
jméno pro zachovani anonymity. Rozhovory byly nahrany v prostiedi Microsoft Forms. Po
uskute¢néni rozhovord byla nasledné audionahravka piepsana do textové podoby. K analyze
dat byla pouzita technika otevieného kddovani. Pro samostatné kddovani jsme vyuzili
metody tuzka papir, jeZ ndm pomohla k vyhledani shodnych vyrokli v textu. Podobné kody

byly nasledné fazeny dohromady, z ¢ehoz ndm vznikly nésledujici kategorie:
1. Neni kultura jako kultura
2. Ja ti rozumim
3. Prekonat prekazky
4. My versus oni

5. Vidét a naslouchat
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5 ANALYZA A INTERPRETACE DAT VYZKUMU

Vysledky kvantitativniho Setfeni byly zaznamenény do grafii. Zde byly stanoveny vyzkumné

otazky popisného charakteru bez zatazeni hypotéz.

5.1 Kvantitativni vyzkum

Zajem o kulturni zvyky a normy

Pomoci polozek 6 a 7 naSeho dotazniku jsme zjist'ovali dil¢i vyzkumny cil bakalarské prace.
V této oblasti jsme se respondentii dotazovali, zda maji zdjem o odliSné kulturni zvyky a
tradice. Vice jak polovina respondentii odpovédé€la ano, pouze jeden respondent vyjadril
nezajem a 35, tj. 23 % zaméstnanct zvolilo odpovéd’ obcas. Z téchto vysledki 1ze vyvodit
pozitivni vztah k odliSnym kulturdm z pohledu zamé&stnanct. Jak bylo zminéno vySe, jedna
se o vychozi bod pro vybudovani efektivni komunikace uvniti multikulturni organizace. Zde
se nam potvrzuje pravidlo, které zdiraziiuje Kucerova (2012) v kontextu fungovani

multikulturniho tymu: respektovat druhé a mit znalost o jinych kulturach.veden

Graf 6: Zajem o kulturni zvyky

Zajimate se o kulturni zvyky jinych zemi?

® Ano
m Ne

m Obcas

Zdroj: vlastni zpracovani

Druhéd polozka se tykala z4jmu zaméstnanci o kurz interkulturni komunikace v ramci
firemniho Skoleni. 112 respondentd, tj. 74 %, projevilo zajem o Skoleni. 40 respondent, tj.
26 %, nema zajem o Skoleni interkulturni komunikace. V rozhovorech se déale dozvidame,
ze respondenti si nejsou jisti, zda-li je neoekavané chovani jinych kultur zptisobené jejich
zdzemim nebo se jedna o individualni stranku osobnosti. Skoleni interkulturni komunikace

napomahaji k ujasnéni si téchto rozdill, coz pokladam za nejvétsi piinos.
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Graf 7: Kurz interkulturni komunikace
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Zdroj: vlastni zpracovani

Komunikaéni bariéry

Pro vyzkum byly zésadni polozky 8, 9, 10 z naseho dotazniku. Otazka €. 8 se soustiedila na
vymezeni jazykovych rozdill, jakozto proménné sniZujici produktivitu ¢i efektivitu prace.
79 respondentt, tj. 52 % odpovédelo, ze se s poklesem produktivity setkali, a to praveé
z divodu jazykovych rozdili. 67 respondentl, tj. 44 % se s poklesem produktivity
nesetkdva. 6 respondentl, tj. 4 % nevyjadrili jasny souhlas, ¢i nesouhlas, tudiz zvolili
odpovéd’ nevim. Bereme v potaz, Ze ve vybrané organizaci je oficidlnim jazykem anglictina.
S touto premisou jsou zaméstnanci obeznameni jiz pii nastupu, ale z vysledki vyzkumu
plyne, Ze je zde velky prostor pro zlepSeni. Do hloubky jsem se timto tématem zabyvali

v rozhovorech, ze kterych vyplynula dalsi zjisténi.
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Graf 8: Pokles produktivity
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Zdroj: vlastni zpracovani

V otdzce €. 9 byli respondenti dotazovani na konkrétni komunikacni bariéry, s nimiz se
setkavaji v ramci stfetdl s odliSnymi kulturami. Zde byla pfipustné vice nez jedna moznost,
proto bylo ziskano vice odpovédi, nez je respondentl. Z vysledkl je patrné, ze nejvice
respondentli povazuje nepfimou komunikaci a nejasné pozadavky za nejzasadnéjsi bariéru
v komunikaci s odliSnymi kulturami. Tato odpovéd byla zvolena 92 krat, tj. 29 %
z celkovych odpovédi. Oblasti piimé a nepiimé komunikace jsme se zabyvali také v otdzce
¢. 11. Respondentti jsme se dotazovali, ktery ze styld je nejlépe vystihuje. Nadpolovi¢ni
vétSina respondentd se piiklani pravé ke pfimému komunika¢nimu stylu, ktery je typicky
pro kultury s nizkym komunika¢nim kontextem. Lze pfedpokladat, Ze jakmile znate své
zameéstnance, musite se soustfedit i na rozdily v komunikacnich stylech a mysSleni.
Rozdilnym komunika¢nim styliim neni vénovana patfi¢né pozornost v nasi organizaci, tudiz
se zde nabizi prostor pro vylepSeni. Multikulturni organizace by méla nejen zvySovat

povédomi o kulturnich rozdilech, ale také o etickych zdsadach v komunikaci.
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Graf 9: Komunikac¢ni styly
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Zdroj: vlastni zpracovani

Jako druha v potadi se umistila jazykova bariéra, kterou zvolilo 77 respondentt, tj. 25%
z celkového poctu odpovédi. 68 respondentt, tj. 22 % uvadi neverbalni aspekty
komunikace, jako ton hlasu, dlouhy o¢ni kontakt a emocionalni projev, za nejcastejsi

bariéru.

Celkem 29 respondentd, tj. 9 %, povazuje povysené chovani znacici etnocentricky postoj,
jako jednu z nejcastéjSich bariér ve vybrané spole¢nosti. Nedodrzovani terminii a pozdni
pfichody maji zasadni vliv na komunikaci pro 23 respondentt, tj. 7 % z celkového poctu

odpovedi.

Jelikoz se jednalo o polouzavienou otazku, respondenti mohli zvolit moznost oteviené
slovni odpovédi. Tuto moznost vyuzilo 23 respondenti. Odpovéedi jsme seskupili do

nasledujicich kategorii dle klicovych slov:
o Soucasna pandemicka situace znemoziujici osobni kontakt — 6 respondentt
o Chybéjici zpétna vazba — 3 respondenti
o Odlisujici se vyznam slov dle kulturniho zdzemi — 4 respondenti
o Nejednotné zpusoby prace (chybéjici prvek spolecnych cilit) — 2 respondenti

o Jednostranna komunikace (chybé&jici prvek aktivniho naslouchani) — 5

respondentli

o N/A -3 respondenti
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Obrazek 1: Interkulturni komunikaéni bariéry
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Zdroj: vlastni zpracovani

Dopady vzniklych komunikaénich bariér

Polozka 10 naSeho dotazniku se zaméfovala na dopady vyniklych komunikacnich bariér na
vzajemnou spolupraci v interkulturnim kontextu. Zajimalo mé, které oblasti jsou nejvice
zasazené prave nefungujici komunikaci. 75 respondenti, tj. 49 % uvedlo, Ze bariéry vedou
k nedostatku informaci a naslednému nedokonceni projektu ¢i tkolu. Zavaznym
problémem v dnesni dobé¢, ktery se vyznacuje bojem o kvalifikované zaméstnance, je
ztrata motivace, ktera Casto vede k ukonceni pracovniho poméru. Tuto odpovéd’ volilo 25
respondentt, tj. 16 % z celkového poctu. Ztrata diveéry a neefektivni spoluprace je treti
nejcastéj$i odpoveédi zaméstnancii. Pro kazdou z téchto poloZek hlasovalo 20 respondentt,
tj. 13 % z celkového poctu. 12 respondentd, tj. 8 % odpovédélo, ze mohou vznikat
konflikty mezi stranami z divodu interkulturnich komunikacnich bariér. V hloubkovych
rozhovorech jsme se dale zabyvali vniméanim vzniklych komunika¢nich bariér z pohledu

zameéstnancu.
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Graf 10: Dopady na spolupraci

Jaké dopady maji vzniklé komunikacni bariéry na interkulturni
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Postoje zaméstnancu:

Informace ohledné& postojii byly ziskdvany pomoci Skéalové otazky ¢.12. Respondenti méli
oznacit, jak souhlasi s danym vyrokem, pficemz 1 = rozhodné souhlasim a 5 = rozhodné

nesouhlasim.
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Tabulka 3: Likertova skala

Postoje zaméstnancit k odliSnym kulturam

RS RS
» § & ~ g S
I & § 5§ %%
S = ~ ~ N S =
S z z S
Lidé jedné narodnosti obvykle sdili stejné | 2 79 15 51 5
charakteristiky chovani (napr. Svycari jsou
docasni)
Mam tendenci posuzovat chovani cizincu dle | 2 44 31 61 14
norem a zvyki mé viastni kultury
Preferuji komunikaci v mém rodném jazyce i | 8 58 29 36 21
za predpokladu, Ze na jednani jsou cizinci
Byvdam nervozni pri interkulturnich jednanich | 1 26 17 65 43
Neverbalni komunikace je stejné diilezita jako | 35 82 10 25 0
verbalni komunikace
Preferuji monokulturni pracovni kontakt | 1 1 8 37 105

Zdroj: vlastni zpracovani

Cilem otazky ¢. 12 bylo zjistit, jaké postoje maji zaméstnanci v ramci vybranych
interkulturnich blokli. Respondenti u jednotlivych polozek na Skéale od 1 do 5 znacili, zda
rozhodné souhlasi, souhlasi, maji neutrdlni postoj, nesouhlasi nebo rozhodné nesouhlasi
s danym vyrokem. U kazdé polozky jsme vypocetli modus, neboli hodnotu, kterd se
vyskytuje nejcastéji a vysledky sefadili do tabulky uvedené niZe. Respondenti se spiSe
piiklanéli k nézoru, Ze lidé jedné narodnosti sdileji stejné charakteristiky. Zde hrozi riziko
pfisuzovani nespravnych charakteristik, které ma vliv na postoj zaméstnanctii k cizim
kulturdm. Etnocentricky postoj zamé&stnanci se nepotvrdil. Nusime ale brat v potaz,Ze
vysledek je ovlivnény vysokym poctem neutralnich odpovédi. Nervozita pii interkulturnich
stietech také neni prvkem, ktery by se u respondenti potvrdil. Nejvice respondentii uvedlo,
ze preferuji komunikaci ve svém rodném jazyce. Vychazime z ptedpokladu, ze oficidlnim
jazykem je anglicky jazyk, ktery je pro valnou vétSinou sekundarnim. Touto premisou je
tieba zabyvat se vice do hloubky. Zjistit co je konkrétnim divodem, a jak angaZovat
zaméstnance primarné uzivat anglicky jazyk pfi vyjednavani a obchodnich schiizkéch.

Pfevazna vétSina respondentil povazuje neverbalni komunikaci stejn¢ vyznamnou, jako
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verbalni komunikaci. Timto prvkem jsme se hloubkové zabyvali v kvalitativni ¢asti
vyzkumu. Vyrazny nesouhlas pozorujeme u posledniho vyroku, ktery zjistoval postoj
zamé&stnancl vuci spolupraci s cizimi narodnostmi. Pouze 2 respondenti preferuji vyhradné

monokulturni interakce.
Tabulka 4: Vyhodnoceni postojti zaméstnancii

PoloZky Modus

Sdileni stejnych charakteristik 2 - Souhlasim

Posuzovani cizincii dle viastni kultury | 4 - Nesouhlasim

Komunikace v rodném jazyce 2 - Souhlasim
Nervozita 4 - Nesouhlasim
Neverbalni komunikace 2 - Souhlasim

Preference monokulturni spoluprace 5 — Rozhodn¢

nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani

Celkova komunikace v multikulturni spoleénosti

Otazka €. 13 se sousttedila na celkové zhodnoceni vlivu diverzniho prostedi na komunikaci
ve spolecnosti. Casopis Forbes ve své nedavné studii uvefejnil vysledky prizkumu
v nadnarodnich spole¢nostech. 86 % respondentl vyjadiilo nazor, ze diverzni prostfedi na
pracovisti je mimo jiné hnacim motorem pro inovace a rozvoj organizace (© 2020 Forbes
Media LLC). V oblasti zhodnoceni komunikace, 109 respondentd, tj. 72 % uvedlo, Ze
viceméné vSe funguje. Pro komunikaci, jeZ funguje bez jakychkoli problémi hlasovalo 28
respondentd, tj. 18 % z celkového poctu odpovedi. Negativné se vyjadiilo dohromady 15

respondentd, coZ tvoii 10 % z celkového poctu odpovedi.
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Graf 11: Evaluace celkové komunikace

Jak byste zhodnotili celkovou komunikaci v dané multikulturni
spolecnosti?

Ve funguje perfektné - 28

Casté problémy ve vzajemné komunikaci - 14

Vzajemna komunikace absolutné nefunguje | 1

Zdroj: vlastni zpracovani

Ackoliv respondenti hodnoti komunikaci pfevazné pozitivné, z predchozich vysledkt Ize
odvodit, které oblasti zptisobuji nejcastéjsi problémy. Znalosti potebné pro eliminaci téchto
bariér l1ze rozvijet pomoci interkulturniho vycviku (Cross-Cultural Training). Prvnim
krokem je analyza interni komunikace, kterd umoZzni analyzu pfi¢in a slabych stranek —
vychozim bodem je ptedkladand prace. DalSim krokem je vypracovani strategie interni

komunikace zahrnujici cile s ohledem na rozdilné kulturni skupiny.

5.2 Shrnuti kvantitativniho vyzkumu

Z teoretické Casti vyplyva, ze pfi¢iny zminénych bariér jsou obecné zndmé a spocivaji
prevazné v omezené schopnosti interkulturni komunikace mezi jednotlivymi kulturami. Za
hlavni pfi€iny neefektivni interkulturni komunikace odbornici oznacuji naptiklad neznalost

vzéjemnych odliSnosti narodl, neznalost ciziho jazyka, odlisSny komunikacni kontext a
neverbalni aspekty komunikace, kterym neni pfikladan umérny diraz.

Zde je na misté zopakovat, co je cilem vyzkumu uvedeného v praci. Cilem je objasnit pficiny
komunikacnich bariér z divodu kulturnich rozdili ve vybrané obchodni spolecnosti.

Vyzkum nadm ukézal, Ze nejcastéjs$i pficinou nedorozuméni mezi kulturami je nepiimy
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komunikacni styl a nejasné pozadavky. Jazykova bariéra tvoti druhou nejcastéjsi piekazku
v komunikaci, ktera zptisobuje pokles produktivity. Dale jsme zjistili, ze zaméstnanci se
zajimaji o odlisné kultury a maji zdjem se vzdélavat v oblasti interkulturni komunikace.
Nejzasadnéjsim dopadem je pokles produktivity a dale nedostatek informaci k dokonceni
daného tkolu ¢i projektu. Z oblasti vénované postojim zameéstnancii plyne, Ze vétSina
respondentil preferuje komunikaci v rodném jazyce — zde pfipominame, ze nejveétsi
vyzkumny vzorek tvoii obyvatelé severskych statd. Etnocentricky postoj nebyl potvrzen.,
avSak vétSina respondentl pfiznava, ze piisuzuji stejné charakteristiky lidem pochézejici
z odlisné kultury. Celkova komunikace v na$i multikulturni spolec¢nosti je hodnocena

pozitivné s obCasnymi piekdzkami.

5.3 Kbvalitativni vyzkum

Rozhovory probihaly v lednu 2021, ptedevs§im z diivodu mensi vytiZzenosti zaméstnanci na

seniornich pozicich. Pro ptehled uvadime tabulku respondentt s fiktivnimi jmény nize:

Tabulka 5: Respondenti vyzkumu

Respondent Narodnost

Nina | Velka Britanie
Lian | Rumunsko
Simon | Norsko
Dana | Svédsko
Gustav | Dansko
Lenka | Ceska republika

Roman | Indie

Zdroj: vlastni zpracovani

Kategorie 1 - Neni kultura jako kultura

Tato kategorie obsahuje vSe, co se tyka rozdilli mezi kulturami, jez se nachazi ve vybrané

obchodni spole¢nosti a jaké komunikacni bariéry diky tomuto prvku vznikaji.

Kody: kulturni rozdily, zivot v zahrani¢i, komunikace mezi kulturami, hierarchie, ptfimy

komunikacni styl, neptfimy komunikacni styl, iroven jazykové znalosti.
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Nazev kategorie napovida, ze komunikac¢ni bariéry z diivodu kulturni odliSnosti jsou mnohé
a kazdy respondent ptiklada jiny diraz danym bariéram. Nicméné 6 respondentt specificky
uvedlo ptiklady spojené s partnery v Indii. (L8): ,,Nikdy neziskate presnou odpoved. Indoveé
na vse odpovidaji souhlasné, i kdyz presné nerozumi zadani.* Lze pozorovat rozdily mezi
odpovéd’'mi respondentii, ktefi jiz maji interkulturni kompetence. (G5): ,,Indicka organizacni
struktura je velmi hieararchickd, tudiz je pro né neprijemné rikat NE nékomu, kdo je
profesne seniornejsi.* (LS): ,,Nez skandindvska kultura, pro mé byl problém spolupracovat
s Indii. Vedla jsem projekt a miij tym se skladal pouze z muzského zastoupeni (Indii) —
Bohuzel ale vitbec neakceptovali moje postaveni. To plyne z jejich kultury.* Rozdily existuji
ale 1 mezi kulturami, které jsou si geograficky blizké, coz mize byt ptekvapujicim zjisténim.
(S16): ,,Mezi Norskem a Svédskem jsou velké kulturni rozdily. Svédové maji jistou véc, které
se Fika konzensus. To znamenda, ze musi diskutovat, diskutovat a diskutovat a ndsledné miize
dojit ke spolecnému rozhodnuti. V Norsku resime veci mnohem rychleji.* U jazykové bariéry
jsme dosli ke zjisténi, ze Uroven znalosti hraje velkou roli. 4 respondenti se vyjadfili
k rozdiliim pfimé a nepfimé komunikace. (N11): ,,Danové jsou schopni Fict — tento vysledek
je nesmysl, méli byste to udélat znovu. Ja osobné bych pouzila mnohem jemnéjsi vyraz.‘
Dalsi ptiklad ptfimého komunika¢niho stylu uvedl respondent ze Norska. (S4): ,,Dansky
kolega poskytl velmi ostrou zpétnou vazbu viici ¢lenovi mého tymu. PouZil slova, kterd dle

mého nazoru bagatelizuji druhou osobu, coz neni spravné. «

Kategorie 2 — Ja ti rozumim

V této ¢asti jsme se soustfedili na miru zajma zaméstnanct o kulturni norny a zvyky. Tato
kategorie byla vytvofena z nasledujicich kodl: porozuméni, otevienost, uznani kulturnich

odli$nosti, spole¢na kultura.

Z pohovora vyplynulo, ze respondenti na seniornéjSich pozicich maji rozsahlé znalosti o
kulturach s nimiz ptichazi do kontaktu, ¢i je pfimo vedou. Ty nésledné slouZzi k efektivni
spolupraci. (DS): ,,Musime uznavat normy jinych kultur, ale kdyz pracujeme spolecné v jedné
firme, je zapotiebi vytvorit svou viastni kulturu, kterd funguje pro vsechny strany.“ Tato
strategie je velmi uspeSna dle vysledkli tymu dané respondentky. I ostatni respondenti
prokazuji znacné znalosti jinych kultur. (G13): ,,Urcité kultury nepiji alkohol, takzZe to musite
vzit v potaz, kdyz planujete tymové setkani.” Nelze vsak ptredpokladat, Ze se jednd o

jednotnou a funguyjici strategii v celé firmé. (L11): ,,.Spousta nedorozumeni vznikd prave z
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duvodui neznalosti odlisnych kultur. V tom pripadé musi zasahnout firma, jako takova, jelikoz

i mé, jakozto CeSku to stavi obcas do neprijemnych pozic.*

Kategorie 3 — Prekonat prekazky

V této kategorii byly pouzity kody: faktor uspéchu, demotivace, neefektivni spoluprace,

problémy, dopad na spolupraci.

Nazory respondenti se li§i v trovni zazivanych bariér v komunikaci a jejich dopadech. Ve
firmé spolupracujeme s mnohymi odliSnymi narodnostmi, externimi partnery a dodavateli,
tudiz krom¢ kulturniho faktoru se objevuje i faktor distan¢niho nastaveni a spoluprace
pomoci online platforem. L(28): ,,V pripade, Ze znalost jazyka neni pokrocilda, komunikaci
jesté ztézuje, kdyz druhou stranu nevidite.” VétSina z nich vSak plynou z nedostatecné
jazykové znalosti, ktera naruSuje efektivni spolupraci. (G26): ,,Diky slabé anglictiné se jeden
Clen tymu zdraha mit firemni schizky, to velmi Skodi spolupraci a progresu.” Kromé
hroziciho upadku efektivity se objevuji i vlivy na priibéh jednani a projekti samotnych.

(L22): ,,Samoziejmé kdyz mate diskutovat o diileZitych rozhodnuti, Sirsi slovni zdsoba je jesté

vvvvv

Kategorie 4 — My versus oni

Kategorie byla vytvofena pomoci nésledujicich kodu: sounalezitost, kritika, zpétna vazba,

uptednostiiovani, postoje vici cizim kulturdm, vylouceni z kolektivu

Z nazvu kategorie plyne, Ze nas zdjem byl sméfovan smérem k postojiim zaméstnanct vici
jinym kulturdm. VSichni respondenti vyjadrili jednotny nazor na aktudlni situaci ve firmé,
ktera se vyznacuje jasnym délenim. Ackoliv se jedna o velmi multikulturni organizaci,
respondenti zmifiuji upfednostiiovani pouze Norské perspektivy. (L41): ,,Vedeni si mysli, Ze
kdyz se jedna o clovéka ze Skandinavie, bude automaticky rozumeét norstine.* Tento jev je
zminén v rozhovoru s dal$i respondentkou. (L21): ,,Celofiremni meetingy, kde se sdileji
novinky za financni obdobi s celou firmou, neustdale probihaji v norstiné. Tim jsou vyloucené
nejen cizi kultury, ale i Dansko a Finsko, kteri norstiné nerozumi viibec nebo jen velmi
malo.* Dozveédéli jsme jaky to mé vliv u dalsiho respondenta. (R6): ,,Citim se jako uplny
outsider behem takovych jednani.* Z rozhovort déle plyne, ze se nejedna pouze o sd¢lovani
informaci v jednom jazyce, ale i dal§i oblasti. (N6): ,,Reprezentanti Svédské a Ddinské
pobocky oteviené vyjadrili kritiku na jednani o nastavajici globalni zmené. Veérili, Ze nekteré
klicové oblasti nejsou v celkové perspektivé opodstatnené, ze se jedna pouze o norskou

perspektivu. Byla to velmi napjata situace — myslim, Ze kazdy se po jednani citil velmi
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vycerpany.* Tyto situace nezlstavaji opomenuté, avsak z rozhovori vychazi, ze se je nedafi
eliminovat. (S21): ,.Snazili jsme se poucit z predeshich chyb na projektech se Svédskou
pobockou a zahrnout je ve vsech kritickych oblastech. Projekt trval 18 mésicii a zpétnd vazba
byla stejné negativni.* Diky rozhovorim s lidmi zastavajicimi jiné nez severské kultury,
jsme ovéftili, ze takové jednani je povazovano za ofenzivni. (R11): ,,Stava se mi, Ze dostavam
pozvanky na jednani v jiném jazyce nez anglictiné a s velmi kratkym predstihem. Obvykle se
k temto jednanim ani nepripojim, ale vzdy vysvétlim proc. Je urdzlivé zadat me, abych se

pripojil na posledni chvili, zvlaste kdyz ani nevim co je na programu.

Kategorie 5 — Vidét a naslouchat

Posledni kategorie se zabyva otdzkou vlivu kulturni diverzity na celkovou komunikaci ve
firm¢. Kategorie vznikla pomoci nésledujicich kéda: nastaveni pozadavkil a ocekéavani,

individualni ptistup, komunikacni dovednosti, vedouci tymu.

Vyzkumny soubor byl slozen ze seniornich zaméstnanc, pracujicich v kulturné diverznich
tymech. Lze vyvodit, Ze zodpovédnost za GspéSnou komunikaci mezi kulturami ptijimaji
vedouci pracovnici. (L21): ,,Kdyz pracujete v tak diverznim prostredi, je to prevazné o Fizeni
komunikace. Zvlasté kdyz jste ten, kdo odpovida za sladeéni riiznych kultur.” Témét vSichni
respondenti se shodli, ze komunikace funguje pievdzné bez problému, ale mize dojit
k prodlevam. (D7): ,,Po nékolika mésicich se obvykle vratime do starych koleji, ale je
dulezité byt pripraven na to, Ze cely proces se bude opakovat s novymi cleny v tymu.*
Z hloubkovych rozhovorti bylo mozné urcit faktory ovliviiujici efektivni komunikaci mezi
kulturami. (G33): ,,VSe je zavislé na otevirené komunikaci, abychom vybudovali vzdjemny
respekt.* (N32): ,,Moje zjisténi bylo, zZe pro fungujici spoluprdci jsme potiebali vidét my je,

a chteli jsme, aby oni videéli nas — i kdyz jen pres kamery.*

Kritéria predpokladia efektivni komunikace: Respekt, role vedouciho tymu, kontakt

v tvari tvar.

5.4 Shrnuti kvalitativniho vyzkumu

V kvalitativnim vyzkumu jsme se zaméfili na hlubSi porozuméni komunikacnich bariér
vznikajicich z diivodu kulturnich odliSnosti ve vybrané obchodni spolec¢nosti. Kategorie
Neni kultura jako kultura upfesnila konkrétni situace, které nastavaji v ramci spoluprace

s odliSnymi kulturami. Respondenti nej€astéji zmifiovali problémovou spolupraci s partnery
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v Indii, jez se vyrazné li§i nejen kulturnimi zvyky, ale 1 komunika¢nim stylem. DalSim
faktorem je troven slovni zdsoby (v naSem piipad¢ angliCtiny), ktera zdsadné ovliviiuje
spolupraci mezi kulturami. Pozitivni zjisténi je, Ze se respondenti vyznacuji znaCnym
kulturnim povédomim, coz stavime na zadklad¢ kategorie Ja ti rozumim. Nadpolovicni
vétSina respondentll zna normy a tradice kultur, s nimiz pracuji v tymech. Diky témto
znalostem dokazi konstruktivné zhodnotit situaci, ktera hrozi konfliktem ¢i nedorozuménim
a nejednaji pouze na zakladé svych konstrukt. PFekonat prekazky je mozné ve chvili, kdy
je dokazeme identifikovat, zméfit a znat jejich dopad. Z rozhovorti vyplyva, ze vzniklé
bariéry ohrozuji vzajemnou kolaboraci na projektech a jejich uspésné dokonceni. Druhym
zasadnim dopadem je ztrata divery. Pro nadnédrodni organizace je stézejni navazovat
spolupraci s externimi partnery, avSak piti opakujicich se konfliktech, mize dojit k rozvazani
smlouvy a naslednym finanénim sankcim. Lidé vyjadiujici se direktné (Norsko, Svédsko,
Dansko) mohou ptisobit urazlivé az ato¢né¢ v kontrastu kultur, které se vyznacuji jemnéjSim
vyjadiovanim (Velka Britanie, Indie, Ceska republika). Ac¢koliv je Ceska republika fazena
do kultur svysokym komunikaénim kontextem, ostatnim kulturdm s vysokym
komunika¢nim kontextem, mize pifipadat velmi direktni ve své komunikaci. Zde se nam
potvrzuje fenomén relativni vzdalenosti kultur mezi sebou od autorky Erin Meyer, nikoliv
jejich absolutni postaveni na komunikac¢ni Skale. Z kategorie My versus oni se dozviddme
o postojich zaméstnancii vii€i ostatnim kulturam. Nadpoloviéni vétSina respondentll se
setkava, at’ uz ptimo ¢i nepiimo, s upfednostiiovanim norské organizace v ramci globalnich
zmén. To vede az k pocitu vylouceni z kolektivu ze strany zaméstnancti. Jedna se o vedeni
celofiremnich jednani v norsting, ale 1 zavadéni novych procesii a systémil, z nichZ se ostatni
organizace citi vyloucené. Evaluace celkové komunikace z pohledu respondenti je shrnuta
v kategorii Vidét a naslouchat. Podle vypovédi respondentti 1ze vyvodit, ze hodnoti
celkovou komunikaci pozitivng, avSak vyznamnou roli hraje jejich vlastni iniciativa a
koordinace komunikace v jejich multikulturnich tymech. Dal$im krokem je kaskadovat

principy efektivni komunikace dal v organizacni struktufe.
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6 ZAVERECNE SHRNUTI

Cela teoretickd ¢ast je vypracovand se zamérem ziskat co mozna nejvice poznatkii o
existenci komunikacnich bariér, které vznikaji v disledku kulturnich odli$nosti. Znalost
téchto pfi¢in mi potom umoznila definovat vyzkumné otdzky tak, aby jejich odpovédi byly
pouzitelné pro vysloveni zavéri, aplikovatelnych ve vybrané obchodni spolecnosti.
Dotaznikové Setfeni ndm poskytlo statistické ovéfeni jevi, které se ale v kvalitativnim

vyzkumu ¢aste¢né negovaly. Dalsi limitaci v kvantitativnim Setieni bylo pfilis

Jaké komunikacni bariéry vznikaji z diivodu Kulturni odliSnosti ve firmé Elkjop

Nordic AS?

Na tuto hlavni otazku je v dal§im textu vypracovand odpovéd’ s tim, Ze k jejimu vypracovani
bylo nezbytné polozit 4 dil¢i otazky 152 respondentim a odpovédi vyhodnotit. Kromé toho

byly vedeny osobni pohovory se sedmi zaméstnanci.

Ptfi zkoumdni komunika¢nich bariér mezi odliSnymi kulturami dosSlo ke shodnym
vysledkiim, které se tykaly rozdili mezi komunika¢nimi styly. Ackoliv rozdilny
komunikaéni styl neni uveden jako jeden z interkulturnich komunikacénich bloka od autorky
L. Barny, z vysledkii vyzkumu je jasné, ze tvoii hlavni ptekazku ve vybrané obchodni
spole¢nosti. Z kvantitativnitho vyzkumu vSak nevySlo pfimo najevo, mezi kterymi
narodnostnimi kulturami dochézi k nejcastéjSim komunikacnim prekdZkam. Tuto skute€nost
jsme mohli identifikovat az z rozhovorii, kde se respondenti v tomto kontextu nejcastéji
vyjadiovali ke spolupraci s partnery v Indii. Diky hloubkovym rozhovorim doslo
k porozuméni, jakym zpiisobem vnimaji zaméstnanci rozdily v komunikacnich stylech.
Ackoliv se severskeé staty vyznacuji pfimym komunikacnim stylem, Groven jakym zplisobem
je vniman se 1i$i mezi jednotlivymi zemémi. Jedna se pfedevsim o poskytovani zpétné vazby
a oteviené kritiky, ktera v ramci pfimého komunika¢niho stylu miiZe ptisobit ofenzivné az
bagateliza¢né a narusit vztah mezi jednotlivymi kulturnimi skupinami. V intenzivnéjs$i mife
se timto stylem vyznacuje Danska kultura dle odpovédi respondentti. Dale jsme zjistili, ze
aktualni pandemicka situace vytvotila novou bariéru v komunikaci a tou je chybéjici osobni
kontakt. Komunikace vyhradné¢ v online prostfedi eliminuje moznost vénovat pozornost
neverbalni komunikaci, jez je dle respondentt dileZitou slozkou v porozuméni odliSnym

kulturam.

Mira zajmu zaméstnancu o odlisné kulturni zvvky a tradice
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O predmétnou problematiku ma zajem tfi Ctvrtiny respondentd s tim, Ze zdjem o kurzy
interkulturni komunikace ma stejny podet. To je pozitivni zji§téni. Skoleni by mohlo vyrazné
pomoci k objasnéni vyznamu interkulturni komunikace mezi zaméstnanci. Pracovnici na
vedoucich pozicich projevili zna¢né znalosti odlisSnych kultur, které dale aplikuji v rdmci své

pracovni naplng¢.

Dopad vzniklych komunikaénich bariér na spolupraci z pohledu zaméstnancu

Témét polovina respondentli uvedla, ze nedorozuméni pii interkulturnich jednéni vedou
k nedostatku informaci a naslednému problému pii dokonceni projektt ¢i urcitych ukolu.
Diky rozhovorim doslo k hlub§imu porozuméni, které odhalilo i1 ztratu daveéry mezi
jednotlivymi narodnimi kulturami z diivodu nedostatecné jazykové vybavenosti. Projekty
znemoznéni je velmi zdvaznym zjisténim. NedostateCna jazykova vybavenost se vSak da
pomérné jednoduchym zplsobem fesit. V ramci svych internich skolicich tymi je mozné
vytvofit program, ktery se bude soustiedit na jazykové kurzy s dirazem na troven, ktera je

nutna pro dané pozice ¢i oddéleni.

Postoje zaméstnancu k odlisnym kulturdm

Nejvyznamnéj§im rozdilem byly vysledky soustiedici se na etnocentricky postoj
zamé&stnancl vici odliSnym narodnim kulturdm. V kvantitativnim vyzkumu se ndm tento
postoj nepotvrdil, musime ale brat v potaz, Ze na tuto skutecnost se soustiedila pouze jedna
polozka z dotazniku. Z rozhovora vSak vyplynulo, ze s urCitym typem etnocentrismu se
setkavaji, at’ uz pfimo, ¢i nepfimo vSichni respondenti. Potvrdilo se ale, Ze zamé&stnanci
preferuji komunikaci v rodném jazyce, coz v ptipadé prevahy skandinavskych narodnosti
znamena nevyhodu pro pouze anglicky mluvici zaméstnance. Mzeme tedy spekulovat,
jestli rozhodnuti firmy vést celofiremni jednani v norském jazyce neni reakci na tuto
skute¢nost. ReSenim by vsak mohlo byt rozhodnuti o duplikovéni téchto jednani, jak

v norském tak anglickém jazyce.

Vliv kulturni diverzity na celkovou komunikaci ve firmé

Témér 3/4 respondentii potvrdilo, Ze kulturni diverzita nemé negativni vliv na celkovou
komunikaci ve firmé. V rozhovorech jsme se také soustfedili na faktory, které dle
zameéstnancll umoziuji efektivni komunikaci mezi kulturami. Z poskytnutych dat jsme

vyvodili nasledujici faktory:
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o Vzajemny respekt

o Role vedouciho pracovnika

o Kontakt tvafi v tvar

V zavéru je potieba zdiraznit, ze vysledky vyzkumu nelze generalizovat na celou populaci,

jelikoz vyzkumny soubor netvofil vSechna narodni kulturni zastoupeni, ktera se ve firme

nachazeji. Zplsob, jakym jsme podminéni nahlizet na svét v nasi vlastni kultute, se zda byt

naprosto ziejmy a bézny. Je tézké si predstavit jiny pohled na svét, ktery by se natolik lisil,

7ze by mohlo dochizet k nedorozuménim ¢i konfliktim. Teprve kdyz jedinec zacéne

identifikovat, co je typické pro konkrétni kulturu a zaroven odlisné od ostatnich kultur,

nastava prostor pro interkulturni vzdélavani.

Pro ptehlednost uvadime navrh na schéma zlepSeni interkulturni komunikace ve firmé, jez

bude piedan vedeni spole¢nosti:

Obr. 12: Schéma planu interkulturni komunikace

Intercultural Communication Plan

Main Focus Areas

Cultural
Awareness

+  Understanding values — tepics of cultural
values and how these compare with
people frem other cultures, understanding
of how does culture influence our
perception

Cultural Sensitivity Training — topics of
unconscious or hidden biases
(stereotypes or incorrect assumptions)

Identification of appropriate vs.
inappropriate workplace behaviours

Direct vs
Indirect
ommunication

Introduction of communication styles —
topics of main differences and their origin

Understanding of Indirect Communicators

Understanding of Direct Communicators

[ nication guidelines - etig
Tips for Merging Direct and Indirect
Communication Styles — topics of
successful strategies and exercises from
professionals

Zdroj: vlastni zpracovani

\
ELKJOP )
Developing
intercultur:
communicatio
skills

Interactive sessions — topics of gained
knowledge from previous sessions

Bridging the gap — topics of intercultural
conflict resolution

Development of Intercultural Sensitivity —
study cases
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ZAVER

Bakalafska prace je zaméfena monotematicky na objasnéni pfi¢in komunikacnich bariér
z diivodu kulturnich rozdili. Teoreticka ¢ast je vypracovana se zamérem ziskat co mozna
nejvice poznatki o existenci interkulturnich komunikac¢nich bariér. Znalost pfi¢in vzniku
komunika¢nich bariér mi potom umoznila definovat vyzkumné otazky tak, aby jejich
vysledky byly pouzitelné pro vysloveni zavérh, aplikovatelnych v obchodni spolecnosti
v niz pracuji na pozici projektové vedouci. Této Casti se v€novala praktickd cast, kterd
v disledku pouziti smiSené¢ho designu vyzkumu, umoznila jak statistické¢ ovéfeni jevu tak

hloubkové porozuméni a viniméni danych bariér zaméstnanci vybrané obchodni spole¢nosti.

Proto je zcela logické, ze vedeni firmy v navaznosti na shora uvedené, hodla vénovat
pozornost eliminaci komunikacnich bariér. Odstranéni, respektive vyrazné snizeni
komunika¢nich bariér na pracovisti by nesporné pfispélo ke zvySeni prosperity firmy.
Efektivni komunikace minimalizuje ¢asovou prodlevu v obligatnim obchodnim procesu.
Ale nejenom to, zlepSuje pracovni klima na pracovistich. Firma moji aktivitu uvitala a
umoznila mi realizovat rozsadhly vyzkum. Ziskana data budou predloZzena vedeni
spolecnosti, které na jejich zaklad€ urci dalsi postup. Jednim z mych doporuceni je vytvofit
globalni program zamétujici se na interkulturni komunikaci, ktery by probihal formou

workshopti.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

RAS Retikularni aktivacni systém

AUM Anxiety and Uncertainty Management
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PRILOHA P I: DOTAZNIK

« Multicultural
Communication Barriers

Thank you for agreeing to participate in this survey. In the following part of the questionnaire you will
find 14 questions concerning multicultural communication and how you perceive existing

communication barriers. Please note there are no correct or wrong answers, | am only interested in
your personal opinion.

Please note that it is unnecessary to provide your name. Your answers which will be anonymously
evaluated are purely used for academic purposes and will be treated strictly confidential.

1.What is your age? *
O 15-30 years old
() 31-44 years old

() 45+

2. What is your current job position? *

4/3/2021



3. What is your nationality? *

4.What is your gender? *
O Woman

O Man

5. Do you mostly cooperate with colleagues with the same or different nationality? *
() Mostly the same

O Mostly different

() s0/50

6. Are you interested in foreign cultural values and traditions? *

*consider the one you're frequently in contact with

O Yes
O No

O Sometimes

7.Would you be interested in intercultural communication training? *

O Yes
O No

4/3/2021



8. Have you personally experienced any decreased working
efficiency/effectiveness/productivity due to language differences? *

O Yes
O No

O | don't know

9. Which of the following communication barriers are negatively impacting you at work? *

Select up to 3 options
*If no option fits, use the free text field on the bottom

O Language barrier (using jargon, lack of vocabulary knowledge, accent)
D Indirect communication style / Unclear requirements

) Condescending behaviour

[ ] Not meeting the deadlines

G Emotional speech / Long eye contact / Arrogant tone of voice

0

Other

10. What do you consider as the most significant consequences of these barriers? *
Select 1 option
*If no option fits, please use the free text field on the bottom
O Tendency to conflicts
() Lack of information to finish the task / project
O Lost of trust

O Lost of motivation

() Ineffective cooperation (time delays)

4/3/2021



11.Which of the following best describes your communication style? *

12. How personally do you agree with the following statements? *

4/3/2021

Please select one

() Direct - explicit messages, task-oriented, deal with conflict directly, comfortable with confrontation

O Indirect - implicit messages, relationship-oriented, goal is to maintain harmony & avoid

confrontation

People one's nationality
usually possess the
same characteristics lL.e
Swiss people like
exactness

| tend to judge
foreigner's behaviour
according to norms and
values of my own
culture

| prefer to
communicate in my
native language even in
the presence of not-
native employees

I'm getting nervous
when I'm supposed to
join intercultural
meeting

Nonverbal
communication is as
important as verbal
communication

| prefer monocultural
meetings /
cooperations

Strongly
disagree

O

Disagree

O

Neutral

e

Agree

O

Strongly agree

O



13. How would you evaluate communication within our multicultural organization? *
O Everything works perfectly, not experiencing any issues
O Everything works mare or less, not so many problems encountered
O Mutual communication doesn't work well, frequent problems

O Cooperation doesn't work at all

This content is neither created nor endorsed by Microsoft. The data you submit will be sent to the form owner.

@& Microsoft Forms

4/3/2021



PRILOHA P II: SCHEMA PLANU INTERKULTURNI

KOMUNIKACE

Intercultural Communication Plan
Main Focus Areas

Cultural
Awareness

+  Understanding values - topics of cultural
values and how these compare with
people from other cultures, understanding
of how does culture influence our
perception

+  Cultural Sensitivity Training - topics of
unconscious or hidden biases
(stereotypes or incorrect assumptions)

+ |dentification of appropriate vs.
inappropriate workplace behaviours

Direct vs
Indirect
ommunication

Introduction of communication styles -
topics of main differences and their origin

Understanding of Indirect Communicators
Understanding of Direct Communicators
Communication guidelines - etiquete

Tips for Merging Direct and Indirect
Communication Styles - topics of

successful strategies and exercises from
professionals

ELKJOP)

Developing
intercultur
communicatio

skills

Interactive sessions - topics of gained
knowledge from previous sessions

Bridging the gap - topics of intercultural
conflict resolution

Development of Intercultural Sensitivity -
study cases



