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In this work there were addressed aspects of intercultural communication importance in developing the
employee’s potential, in discovering the basic elements in communication with business partners, tourists,
customers, suppliers. The intercultural communication helps uncover the true values and brings closer the common
realities to both partners during the discussion. The research methodology was focused on using several methods
such as analysis, synthesis, scientific abstraction, induction, abduction. In conclusion, we can state that
intercultural communication is an asset and has become nowadays a necessity for companies that want to be
competitive and want to assert themselves on the market.

Cuvinte cheie: comunicare, comunicare interculturald, potential creativ, dificultati in comunicare, bariere
in comunicare, factori ai succesului.

Termenul de comunicare este greu de definit deoarece acesta a fost utilizat Intr-o varietate de modalitati
pentru scopuri diferite. Comunicarea a fost definitd ca un proces de transmitere a informatiei de la o persoand la
alta. Acest proces a fost conceput ca fiind orientat in sens unic, in ambele sensuri sau fiind un proces circular de
schimb de informatii intre un expeditor, receptor, mediator si mesaj, figura 1. Obiectivul unui proces de comunicare
a fost tranferul de informatie. O astfel de comunicare a fost destul de usoara fiindcad informatiile transferate puteau
fi simplificate prin gesturi (Yvette Reisinger, 2009).

Incepand cu anii 1960, teoriticienii de comunicare au definit comunicarea ca interpretarea sensului prin
simboluri si semne (Barthes, 1972; Levi Strauss, 1976; Saussure, 1960) sau ca un proces de creare a sensului,
puternic influentat de culturd (Berger si Luckman, 1966; Foucault, 1969). Lustig si Koester (1993) au rezumat
aceste definitii intr-o definitie contemporand a comunicarii: ,,Un proces simbolic, interpretativ, tranzactional,
contextual, in care persoanele creeaza intelesuri comune”.

— Simboluri — care pot fi cuvinte, actiuni sau obiecte — reprezintd mesajele sau informatiile pe care oamenii
incearcd sa le comunice.

— Comunicarea este ,,interpretare” deoarece simbolurile pot fi interpretate in mod diferit in momente
diferite, de parti diferite.

— Termenul ,tranzactional” indica faptul ca participantii la comunicare efectueazd o tranzactie de
informatii; ei trimit i primesc mesaje de la unul la altul si creeaza sensuri in timpul conversatiei lor.

=9

— Comunicarea este ,,contextuala” deoarece are loc intr-un context fizic, social, istoric sau cultural. Aceste
contexte influenteaza scopul comunicérii, natura relatiilor dintre participanti si comportamentul acestora.
— Comunicarea este un ,,proces” deoarece sensurile (perceptii sau sentimente pe care le creaza mesajele), se

schimba continuu.
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,Intelesuri comune” sugereaza ca este posibil de a ajunge la un compromis sau intelegere a semnificatiilor

ambelor parti.
/ N

\ Mesaj

Figura 1. Modelul de Comunicare
Sursa: Yvette Reisinger, 2009

Lustig si Koester (1993) subliniaza, in definitia lor a comunicarii, cd importantd are nu numai transferul de
mesaje (asa cum se mentiona in definitiile anterioare a comunicérii), dar, de asemenea, crearea de informatii si
impartasirea acestora. Un obiectiv major al comunicirii este realizarea intelegerii mesajelor transferate si
semnificatiile lor.

Cuvantul comunicare inseamna ,,comun”, si indicd capacitatea de a obtine intelegere comuna cu alte
persoane prin intermediul acceptarii si schimbului de ganduri si experiente. Cuvantul comunicarea sugereaza
adesea similitudine, acord, sau consens in gandurile si experientele impartasite iIn comunicare. De exemplu,
expresia ,,Suntem pe aceeasi unda” implica faptul cd sensul unui mesaj este inteles si impartasit intre participantii
unei comunicari. Multe definitii ale comunicarii sugereaza ceva comun, mentionand intelesuri comune. Aproape
toate teoriile si definitiile asuma posibilitatea obtinerii unei intelegeri comune prin intermediul schimbului de
ganduri si experiente. Procesul de comunicare, de asemenea include, feedback-ul, care are cva scop sa arate gradul
de intelegere a informatiilor comunicate.

Din pacate, procesul de comunicare nu atinge niciodatd starea de perfectiune. De fapt, de prea multe ori
cuvantul comunicare este folosit incorect pentru a sugera un anumit nivel de similitudine sau acord in comunicare.
Habke si Sept (1993) caracterizeaza comunicarea ca ,,un proces de schimburi imperfecte”. Acesti autori au declarat
ca: ,, Un gand complex este codificat intr-un sistem limitat de codificare, transferat prin intermediul unor canale
nesigure, pentru a fi codificat de o altd persoand printr-un proces imprevizibil. Procesul de codificare este restrictiv,
mediul este provocator, procesul de decodificare este departe de intelegerea si controlul codificatorului.” Aceasta
definitie indicd faptul cd procesul de comunicare este foarte departe de la obtinerea intelegerii. Comunicarea nu
este un proces de obtinere a similaritatii sau acordului, este un proces de infelegere a ceea ce altii Incearca sa
comunice si sensul mesajelor acestora. Obtinerea unui acord si similaritate nu este o cerintd a comunicarii.

Comunicarea interculturala este un proces de comunicare in care persoanele dintr-o culturd incearcd sa
inteleaga ce altii din diferite culturi Incearca sa comunice si ce Inseamna mesajele lor. Termenul intercultural face
aluzie la prezenta a cel putin doi indivizi care sunt cultural diferiti unul de altul in valori, codurile de comunicare
preferate, sau asteptari de la comunicare. Comunicarea interculturald este adesea mentionatd ca comunicarea
internationala (Lustig si Koester, 1993).

Intr-un context turistic, comunicarea interculturald efectuati de catre turisti cind acestia se intilnesc cu
gazdele dintr-o cultura straind, si de gazde cand intilnesc turisti dintr-o culturd strdind. Scopul comunicarii
culturale intre turisti si gazde este de a intelege ceea ce fiecare parte incearcd si comunice: gazdele doresc sa
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inteleaga nevoile turistilor si sa ofere un produs, serviciu pe care turistii il doresc. Acestia nu au nevoie sa ajunga la
un acord in comunicarea lor sau sa creeze Intelesuri comune.

Dificultitile in comunicarea interculturald sunt cauzate de diferentele culturale. in procesul de comunicare
interculturald turistii si gazdele ,,se confruntd cu o culturd diferitd de propria lor in ceea ce priveste obiceiurile,
valori, standarde si asteptari” (Mishler, 1955) si adera la diferite standarde de comunicare. Acestia adesea nu stiu
cum sd comunice si sd rdspunda unui altuia. Stilul de comunicare care este dorit in cultura turistului poate sa fie
inadecvat in cultura gazda. Cu cat mai mare este diferenta culturald, cu att mai multe dificultati in comunicare. De
exemplu, Sutton (1967) observa ca atunci cand diferentele culturale sunt mari si incompatibile, existd mai putine
puncte comune culturale intre partcipantii la comunicare; de aceea comunicarea lor devine mai interculturala,
dificila si mai putin eficientd; aceasta duce la neintelegeri si interpretari gresite. Comunicarea interculturala poate
deveni o problema atunci cind nivelul de diferente culturale este destul de mare sau suficient de semnificativ
pentru a crea discrepante in intelegerea reciprocd a comportamentului de comunicare si crearea diferitor mesaje si
interpretari (Lustig si Koester, 1993). Turistii mereu intdlnesc dificultati de comunicare cénd se afla in contact cu
gazda, cauza fiind diferentele culturale (Pearce, 1982). Diferentele culturale cauzeaza neintelegeri si chiar ostilitate
intre turisti si gazda (Bochner, 1982; Bryden, 1973).

Tabelul 1 prezintd unele dintre elementele cheie ale diferentelor culturale ce contribuie la crearea
dificultatilor in comunicarea interculturald. Aceste elemente depdsesc, in mare masurd, problemele de diferite
vocabulare sau structuri de propozitie. Ele se refera la valorile si normele unei culturi, la fel si asteptari.

Diferente semnificative intre culturi care influenteazd comunicarea interculturald sunt indicii non-verbali,
cum ar fi miscarea corpului, privirea ochilor si expresiile pe fata, utilizarea spatiului, si chiar gesturi si posturi. De
exemplu, cei care provin din climate mai reci mentin distante fizice mai mari, pe cand cei de la climate calde
prefera sa stea mai aproape de persoana cu care comunica. Europenii de la nord folosesc un spatiu mai larg pentru
comunicari, pe cand europenii de la sud folosesc un spatiu mai mic. Ca rezultat, cei din tarile medteraneene sunt
perceputi de cei de la nord ca intruzivi si care incalcd spatiul privat, pe cadnd cei de la sud percep nordicii ca
persoane distantate (Lustig si Koester, 1993).

Culturile diferda in ceea ce priveste nivelul acceptabil al contactului fizic intre oameni in timpul
interactiunilor interpersonale (Argyle, 1986). in culturile cu un nivel de contact fizic mai mare, cum ar fi cele din
Orientul Mijlociu, America Latind si Europa de Sud, persoanele se ating reciproc mai mult in conversatiile sociale,
si stau mai aproape unul de altul decat persoanele din culturi cu putin contact fizic acceptabil, ca de exemplu —
Asia, Europa de Nord sau America de Nord (Hecht, 1989) care ating mai putin, se uitd unul la altul mai putin direct
si stau mai indepartat unul de altul (Argyle si Cook, 1976). Arabii, evreii, est-europenii si mediteraneenii apartin
culturilor cu mai mult contact si atingeri, pe cand germanii, englezii si alte culturi anglo-saxone apartin culturilor
non-contact, deoarece nu accepta atingerile frecvente in relatiile sociale (Mehrabian, 1971). Germanii, Scandinavii
si Japonezii pot fi perceputi ca fiind reci, de cétre brazilieni si italieni, care la randul lor pot fi perceputi ca agresivi,
insistenti si prea familiarizati de catre nord-europeni (Lustig si Koester, 1993).

Culturile difera in ceea ce priveste unde persoanele pot fi atinse. In Thailanda si Malaezia este interzis si
atingi capul cuiva, fiindca capul este considerat a fi sacru, este centrul puterii spirituale si intelectuale a unei
persoane. Culturile la fel variaza dupa principiul — cine poate sa atinga pe cine. De exemplu, in China, sa dai miina
cu o persoani de gen opus este acceptabil, pe cand in Malaezia, nu este. In tirile musulmane, atingerile ocazionale
intre persoane de sex opus este interzis (Lustig si Koester, 1993). In unele locuri exista chiar si restrictii legale
impotriva Imbratisdrilor sau saruturilor facute in public, chiar si intre cuplurile casatorite.

Culturile difera uuna de alta in ceea ce priveste gradul de contact vizual acceptabil. Europenii si nord-
americanii privesc direct in ochii celeilalte persoane cand ei ascultd, pe cand afro-americanii se uita intr-o parte
(Lustig si Koeser, 1993). In Europa si America, cei care eviti contactul vizual sunt considerati, fie neatente sau
chiar nepoliticosi. Pe de altd parte, in Japonia si Coreea, persoanele nu privesc unul altul in ochi mult (Morsbach,
1973). Prea multa privire in ochi este considerata ca lipsa de respect, amenintator sau jignitor de asiatici (Argyle si
Cook, 1976). Japonezii si coreenii isi apleacd capul si se uitd mai jos atunci cand vorbesc cu cineva mai in varsta
sau superiori. Cu toate acestea, prea putin contact vizual este perceput ca a nu fi atent, nepoliticos, nesincer,
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necinstit sau timid. In Korea si Japonia, diverse mesaje sunt transmise prin intermediul ochilor, aceste elemente

sunt redate in Tabelul 1.

Tabelul 1. Indici non-verbali ce afecteaza comunicarea interculturala

Gudykunst, Ting- | Mesaje indirecte implicite, | Orientul Mijlociu, America Latina
Toomey, concentrare pe  sensuri, | (Dodd, 1998); Japonia, Coreea,
Chua (1988); utilizarea China, Africa de Sud (Gudykunst,
Hall (1976/1977, | limbajului corpului si non- | Ting-Toomey & Chua, 1988; Hall, 1976/1977,
1983), verbal, ambigue, utilizarea | 1983); Afro-americani, Japonia,
Indirect intermediarilor Coreea (Lustig & Koester, 1993);
Afro-americani, Japonia, Coreea,
Thailanda, China (Stewart, 1971; Condon &
Yousef, 1975)
Hall (1976/1977, | Distanta fizica mare Europa de Nord, America de Nord (Remland,
1983), in timpul comunicarii, Jones, & Brinkman, 1992); Marea Britanie,
Spatiu au nevoie de spatiu | Statele Unite, Germania, Australia
personal (Gudykunst, Ting-Toomey, Sudweeks, &
Steward, 1995); Scotia, Suedia, Germania
(Hall & Hall, 1990); Japonia, China, Statele
Unite ale Americii (Andersen, Lustig, &
Andersen, 1990); Europa De Nord, Canada
(Hall & Hall, 1990)
Distanta fizica mica, Orientul Mijlociu, Africa, America Latina,
Importanta contactului fizic | Europa de Sud (Dodd, 1998); America de Sud,
America Latina, Europa de Sud,
Regiunea  Mediteraneand, Térile Arabe,
Indonezia (Andersen, Lustig, & Andersen,
1990); Orientul Mijlociu (Ruch, 1989); Mexic
(Condon, 1985)
Argyle (1986), Persoanele fac contact fizic | Orientul Mijlociu, America Latina,
Culturi de contact in timpul conversatiilor | Regiunea Sud-Est a Europei (Hecht, Andersen,
sociale & Ribeau, 1989; Stewart,
1971; Condon & Yousef, 1975);
Mexic (Condon, 1985); America Latina,
Orientul Mijlociu, Israel, Grecia, Europa de Est
(Samovar, Porter, & Stefani, 1998)
Argyle (1986) | Persoanele nu se ating | Asia, Europa de Nord, America de Nord
Culturi  non-contact | reciproc in timpul | (Hecht, Andersen & Ribeau, 1989; Stewart,
(culturi de distanta) conversatiilor 1971; Condon & Yousef, 1975); Japonia
(Rowland, 1985); Germania, Marea Britanie,
Scandinavia (Samovar, Porter, & Stefani,
1998)
Contact vizual Privesc direct in ochi in | Europa, Statele Unite ale Americii (Lustig &
timpul conversatiilor Koester, 1993)
Se uitd intr-o parte, contact | Afro-americanii (Lustig & Koester, 1993)
vizual mai putin direct Japonia si Coreea (Argyle & Cook, 1976)

Sursa: prelucrat de autor in baza datelor
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Diferentele culturale in limba se referd la diferite limbi, dialecte, accente si jargoane, producénd diferite
sunete in timpul vorbirii, folosind diferite secvente de cuvinte sau un grad diferit de a pune intrebari si de a face
declaratii directe. Diferentele culturale in limba, de asemenea, se referd la diferentele in a gési cuvintele potrivite
sau construirea unei propozitii adecvate, si modul in care cuvintele sunt folosite pentru a crea un anumit sens. in
diferite culturi diferite cuvinte sunt folosite pentru a forma sensul ideilor. De exemplu, ceea ce britanicii numesc
,,chips”, americanii din Statele Unite le numesc ,.french fries”. De asemenea, in culturile chineza, japoneza si
coreeand existd multe formulari verbale pentru a exprima diferite niveluri de respect fatd de diferite clase sociale,
sex si grupuri de varsta (Lustig si Koester, 1993).

Diferite culturi folosesc vocabulare specializate pentru a se referi la caracteristici culturale importante ale
mediului, ca zapada din Islanda (Lustig si Koester, 1993) sau diferentierea sinelui. De exemplu, in limba Chineza
existd cel putin 10 metode de a spune cuvantul ,,eu”, iar in Japonia acest numar depaseste 100 (Blauner, 1972).

Aceleasi cuvinte pot avea sensuri diferite. De exemplu, cuvantul ,,da” si cuvantul ,,nu” pot fi folosite in
mod diferit pentru a crea sensuri diferite. In unele culturi din Asia, oamenii evita folosirea cuvantului ,,nu” si evita
sd dea raspunsuri negative deoarece, nefiind de acord In mod direct sau spunand cuvantul ,,nu”, este considerat
nepoliticos si diunator pentru armonia sociald (Elashmawi, 1991). Pentru a putea spune ,,nu”, asiaticii folosesc
cuvinte diferite sau ofera nici un raspuns pentru a evita spunerea unei minciuni, sau ofera raspunsuri placute, chiar
dacid nu sunt adevarate. Chinezii confirmd o declaratie negativa cu ,,da” (Leung, 1991). Japonezii au mai multe
moduri de a spune ,,nu” (DeMente, 1991). In loc de a spune ,,nu”, japonezii pot si zica ,,probabil, posibil, poate”
sau ,,eu nu stiu”. Mexicanii, la fel, considera ca contrazicerea, iIn mod direct, este nepoliticos si lipsit de respect
(Klessig, 1992). Pe langa acestea, in culturile asiatice se evita crtica in public, deoarece duce la pierdere imaginii si
dauneaza relatiilor sociale cu cei care criticd. Reactiile la critica, de asemenea, difera. De exemplu, cind sunt
criticati, thailanezii se retrag din conversatie, pe cdnd americanii incearca sa se apere sau sa-si creasca flexibilitatea
cognitiva (Foa, 1969).

Pentru afro-americani si euro-americani este foarte important ca s aleagd cuvintele corespunzitoare cu
atentie. In culturile estice oamenii pot comunica in timp ce zic absolut nimic. Sensul este in ticere sau spunand cat
de putin posibil. Ei considera ca tacerea este o forma de comunicare. Persoanele se simt comfortabil in liniste. De
exemplu, culturile asiatice, ca Japonia, Coreea si China, si culturile africane de sud, se concentreazd mai mult pe
liniste si vorbind nimic sau cat de putin este necesar (Kincaid, 1987). Japonezii pun accentul pe importanta ticerii
asupra cuvintelor. Americanii bastinasi cred ca ticerea este o caracteristici a unei persoane bune (Johannesen,
1974). In Japonia, Coreea si China oamenii capitd suspiciuni in legiturd cu cei care vorbesc excesiv (Lustig si
Koester, 1993). Cei care vorbesc prea mult nu sunt respectati. Pe de alta parte, americanii din Statele Unite se simt
sub presiune cand se face o pauza in conversatie, de aceea incearca sa vorbeasca 1n continuu ca sa evite situatiile de
tacere. Americanii din Statele Unite cred céd cei care sunt tacuti sunt slabi si nu au o opinie, iar cei care sunt
,.galagiosi” sunt Increzuti si stiu cum sa iasd din incurcatura.

In diferite culturi oamenii ataseaza diverse valori la comentarii. In Statele Unite si Europa persoancle
asteaptd comentarii intr-o conversatie. Euro-americanii, de exemplu, oferd comentarii in conversatii la ceea ce a
spus o alta persoand anterior. Totusi, japonezii 1si exprima punctele de vedere fara a da comentarii la ceea ce a zis
alta persoana (Gudykunst, 1988; Klopf, 1991).

Unele culturi folosesc o comunicare mai verbald decat altele. Cuvintele directe si sensurile explicite care
reflectd intentii si dorinte adevarate sunt importante in Europa si Statele Unite, pe cand 1n Japonia, Coreea, China si
Africa de Sud, un stil indirect este folosit mai mult, lucruri fiind ldsate nerostite (Hall, 1983; Lustig si Koester,
1993).

In culturile araba si latini oamenii folosesc metafore si proverbe pe scara larga si sunt foarte elaborate in
comunicare (Gudykunst, 1988; Lustig si Koester, 1993). Acest fapt vine in contrast cu modul direct si explicit de
comunicare al americanilor si europenilor. Dorinta nord-americanilor de a trece la punct poate fi perceput de catre
asiatici ca agresivi sau nepoliticosi (Lustig si Koester, 1993) si chiar arogant, in special de citre japonezi-
americani, chinezi-americani si indieni care preferd un stil succint de comunicare, folosind afirmatii modeste, pauze
lungi si roluri sociale pentru a-si argumnta punctul de vedere (Gudykunst, 1988). Ca rezultat, euro-americanii pot
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percepe persoane din Asia, Arabia si culturile latine imprecise si confuze, aceste elemente sunt redate redate in

Tabelul 2. Indici verbali ce afecteazia comunicarea interculturala

Caract. culturale

Caracteristicile Comunicarii

Tari

Cuvintele
recunosc statutul

Cuvintele arata respect sau lipsa
de respect

Japonia, China, Coreea (Lustig & Koester, 1993)

Referinte
culturale
complexe

Mai multe cuvinte pentru a

exprima fenomene  cultural

semnificative

Islanda, Japonia, China (Leung, 1991)

Influente verbale
unice

Semnificatii contradictorii 1si fac
aparenta (da Inseamna nu)

Japonia (DeMente, 1991); China (Leung, 1991)

Cuvinte vs Tacere

Importanta cuvintelor,

documente formale

Europa, Statele Unite ale Americii, Afro-americanii (Lustig
& Koester, 1993);

Grecia, Israel, Italia, Tarile Arabe (Samovar, Porter, &
Stefani, 1998)

Importanta tacerii si semnificatia
ei

Japonia, Coreea, China, Africa de Sud (Kincaid, 1987);
Swaziland, Zambia, Lesotho (Kincaid, 1987);

Japonia, India, Americanii bastinasi (Samovar, Porter &
Stefani, 1998); Coreea (Yum, 1987); Japonia (Tsujimura,
1987)

Comentarii

Comentarii cu privire la spusele
anterioare

Europa, Statele Unite ale Americii (Gudykunst, Ting-
Toomey, &
Chua, 1988; Klopf, 1991)

Comentarii fard legatura la cele
spuse anterior

Japonia (Gudykunst, Ting-Toomey & Chua, 1988; Klopf,
1991)

Gudykunst, Ting-
Toomey,

si Chua (1988);
Gudykunst si
Ting-

Mesaje verbale explicite,
utilizarea  factelor si a
obiectivitatii,

confruntare directa,

exprimarea directd a propriilor

America de Nord (Dodd, 1998); Europa, Statele Unite ale
Americii, Afro-americani (Hall, 1976 /1977, 1983;
Gudykunst, Ting- Toomey, & Chua, 1988); Japonia,
Coreea (Lustig & Koester, 1993)

Toomey (1988); | nevoi, adevaratele intentii

Hall (1976/1977,

1983)

Direct

Gudykunst si Utilizarea de metafore, proverbe | Culturi Arabe si Latine (Gudykunst, Ting-Toomey, Chua,
Ting-Toomey si limbaj figurat 1988; Gudykunst & Ting-Toomey, 1988)

(1988),

Elaborat

Gudykunst si Formulari modeste, tacere, Japonezi-Americani, Chinezi- Americani (Gudykunst,
Ting-Toomey pauze lungi, expresii precise, | Ting-Toomey, & Chua, 1988;

(1988), cantitatea exacta Gudykunst & Ting-Toomey, 1988; Lustig & Koester, 1993)
Succint de informatii necesare,

numai absolutul necesar
se spune, nu mai mult, nici mai
putin

Sursa: adaptat de autor in baza datelor prelucrate

108




CONFERINTA STIINTIFICA INTERNATIONALA
ASIGURAREA VIABILITATII ECONOMICO-MANAGERIALE PENTRU DEZVOLTAREA DURABILA A ECONOMIEI
REGIONALE IN CONDITIILE INTEGRARII IN UE

In concluzie, putem mentiona ci comunicarea interculturala este un element de bazi al dezvoltarii si este acel
element care a devenit in zilelele noastre un atuu pentru dezvoltarea unei comunicari care ar duce la intelegerea
partenerilor si la solutionarea tuturor neintelegerilor, care pot sa apard odata ce partenerii fac parte din culturi
diferite.
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