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Introducere

Modulul “"Crearea si mentinerea relatiilor cu parteneri/clienti din culturi diferite”
urmareste prezentarea modului de abordare a stakeholderilor din culturi diferite astfel incat
satisfactia acestora in urma unui proces de comunicare, respectiv de negociere/vanzare sa fie
maxima. Este important sa cunoastem specificul partenerilor/clientilor din culturi diferite
pentru a intelege valorile, atitudinile, credintele, comportamentele acestora si, prin urmare, sa
adaptam comunicarea la caracteristicile lor.

1. Definitii si perspective

Companiile opereaza intr-un mediu foarte competitiv, deschis, in care din ce in ce mai
multi parteneri/clienti strdini isi fac simtita prezenta, prin urmare trebuie adoptate masurile
necesare in vederea realizarii unei colaborari fructuoase.

Principalele concepte utilizate in cadrul acestui suport de curs si care necesita o definire
succinta sunt:

% stakeholder - orice persoana sau organizatie care are un interes intr-o entitate sau intr-
un proiect si cu care compania desfasoara o anumita relatie; exemple de stakeholderi:
angajatii companiei, clienti, furnizori, bancile etc.;

+ client — persoana sau organizatia care solicita produsele sau serviciile unei alte
organizatii in schimbul unei sume de bani;




% comunicare - schimb de informatii intre doud sau mai multe persoane, precum si
obtinerea de feedback de catre persoana care a emis mesajul (Deaconu, Podgoreanu, &
Rasca, 2004);

“* negociere - procesul complex prin care sunt armonizate punctele de vedere diferite ale
partilor implicate, avand ca scop ajungerea la o intelegere consensuala acceptata
(Popescu & Chivu, 2008).

Premisele pe care se bazeaza managementul relatiei cu partenerii/clientii multiculturali
sunt urmatoarele (Chiriac, 2007):

R/

% partenerii/clientii se asteapta sa fie tratati in mod echitabil si corect si nu sunt dispusi sa
accepte compromisuri cauzate de cultura carora apartin;

% au perceptii, valori si credinte diferite, acestea influentand in mod decisiv actiunile si
deciziile acestora;

% gestionarea corecta a diversitatii culturale reprezinta un factor esential al schimbarii

organizatiilor si al succesului organizational;

De asemeneaq, trebuie acordata o atentie deosebita procesului de comunicare deoarece,
avand culturi diferite, deci valori, atitudini, perspective, credinte distincte, modul de abordare
a unei conversatii, de exemplu, cu un partener european poate fi total diferit de modul de
abordare a unei conversatii cu un partener arab.

Prin urmare, inainte de a participa la o discutie cu un partener dintr-o alta culturg,
trebuie studiat foarte bine specificul respectivei culturi (traditie, obiceiuri, credinte, valori,
comportamente, insemndtatea gesturilor etc.) pentru a gestiona corect relatia cu respectivul
client/partener, invatand sa relationam distinct, adaptandu-ne la cultura interlocutorului.

in ceea ce priveste perspectivele in colaborarea cu stakeholderi multiculturali,
prognozele pentru urmatorii ani evidentiaza faptul ca forta de munca va fi din ce in ce mai
diversificata (Chiriac, 2007), prin urmare si interactiunea cu persoane apartinand diverselor
culturi va din ce in ce mai intensa.

2. Descoperirea comunicarii

Asa cum am evidentiat si mai sus, comunicarea presupune transmiterea unor mesaje
(informatii, idei, atitudini etc.) de la emitent (sursa) la destinatar, care va receptiona mesajul si
va formula un raspuns catre emitent. Schema simplificata a unui proces de comunicare este
redata in Figuranr. 1.




CODIFICARE DECODIFICARE

A\ 4

\ 4

MESAJ > CANAL DE
COMUNICARE

EMITATOR RECEPTOR

a

FEEDBACK

Figura nr. 1. Schema simplificatd a procesului de comunicare

Sursa: Managementul afacerilor. Tehnici de negociere (Morariu, 2004)
Asa cum se observa in schema de mai sus, componentele comunicarii sunt:

a) codificarea mesajului de catre emitent, respectiv formularea acestuia astfel incat sa
fie perceput mai usor de catre receptor;

b) transmiterea mesajului, respectiv prezentarea informatiilor sau culegerea de
informatii (adresarea intrebarilor), utilizarea limbajului nonverbal:

% prezentarea informatiei — aceasta trebuie sa ia in considerare orientarea
persoanei careia i se adreseaza mesajul (vizuala, auditiva, perceptiva); aspecte de
care trebuie sa tii cont:

e trebuie luate in considerare nevoile celui care ascults;

e trebuie sa te intrebi ce este important pentru persoana respectiva si cum

ar putea fi explicata mai clar problema;

e este necesar sa fii empatic;

e este necesar sa intelegi ce anume doreste, ce simte, respectiv ce forma
de mesaj este eficienta pentru el;

% culegerea de informatii — concretizata in adresarea intrebarilor pentru a intelege
ce anume isi doreste interlocutorul; in acest sens pot fi utilizate mai multe tipuri
de intrebari, dintre care, cele mai uzitate sunt:

e intrebari inchise — permit obtinerea de raspunsuri transante, fiind acele
intrebari la care raspunsul este de tip “da/nu”; scopul utilizarii acestor
intrebari este de a obtine sau confirma o serie de fapte sau de a detine
controlul si limita discutia, in situatia in care nu ar fi suficient timp sau
interlocutorul ar vorbi prea mult;

e intrebari deschise - permit obtinerea unor raspunsuri extinse,
neasteptate, informatii suplimentare, dezvoltand comunicarea intre
partile implicate; scopul utilizarii acestor intrebari este de a afla ce anume
crede interlocutorul ca este important, respectiv de a obtine informatii si
reactii;

¢) decodificarea mesajului de catre receptor, respectiv ascultarea activa, citirea
mesajului nonverbal; cateva aspecte trebuie luate in considerare:
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% este necesara o ascultare corespunzdtoare; cateva semne ale faptului ca nu ati
ascultat corespunzator sunt: nu va puteti aminti nume, intrerupeti, veniti in
completarea propozitiilor altor persoane, in loc sa urmariti discutia, nu va ganditi
decat la ce trebuie sa spuneti mai departe;
pentru a intelege daca mesajul a fost inteles si pentru a intelege ce gandeste si
ce simte cealalta persoana, trebuie testatd reactia interlocutorului printr-o serie de
intrebari, precum: “ce parere ai cu privire la ce am spus anterior?”, "am fost clar?”,
“ti se pare rezonabil?”, "esti de acord?”;
de asemenea, se utilizeaza si tehnica rezumdrii, aceasta presupunand redarea
folosind propriile cuvinte a ideilor principale rezultate din ceea ce a spus
interlocutorul; scopul acestei tehnici este acela de a lamuri continutul mesajului,
de a intelege si de a incuraja continuarea discutiei;
o atentie ridicata trebuie acordata comunicarii nonverbale, aceasta aducand mai
multda  credibilitate interlocutorului, de aceea trebuie stapanite
comportamentele limbajului nonverbal (gesturile, mimica, ochii, atitudinea,
vocea);
feedback-ul de la receptor la emitator, respectiv informarea emitatorului cu privire la
intelegerea mesajului de catre receptor; astfel, transmiterea feedback-ului ajuta
emitatorul sa afle daca mesajul a fost inteles de catre receptor (daca a fost decodificat);
cea mai potrivita metoda de a transmite un feedback critic este denumita DISC:
% descrieti ce ati observat sau simtit referitor la comportamentul interlocutorului,
folosind cuvinte ce exprima situatii clare, evitand formularile vagi;
% informati cu privire la ceea ce ati simtit referitor la comportamentul celuilalt,
utilizand un limbaj simplu, deschis, evitand orice neintelegere;
% specificati clar tipul de comportament asteptat, utilizand un limbaj care sa
determine schimbarea comportamentului interlocutorului;
% confirmati capacitatea interlocutorului de a-si schimba comportamentul,
folosind expresii ca: "am toata increderea ca...”.
Principiile unei comunicari eficiente sunt:
comunicarea trebuie sa fie bidirectionala, implicand un schimb de informatii in doua
sensuri (un transmitator si un receptor);
ascultarea activa este o conditie sine qua non pentru a te asigura cad ambele parti
implicate in conversatie au inteles corect mesajul;
nevoile celuilalt trebuie intelese si luate in considerare;
nu trebuie sa te folosesti de statutul sau de pozitia pe care o ai pentru a domina
conversatia sau de a le impune oamenilor sa faca ceva intr-un mod amenintator.
sunt oferite informatii, nu se fac evaluari;
criticile, atunci cand apar, trebuie sa fie constructive, sa contribuie la imbunatatirea
discutiei si nu sa afecteze negativ starea emotionald a interlocutorului;
accentul este pus pe empatie si pe intelegere;
indiferent de rol sau de statut, toti membrii participa la procesul de comunicare, in mod
egal;
in situatia in care apar erori inevitabile sau concluzii incorecte, acestea sunt acceptate
intre anumite limite;
prezenta feedback-ului in mod constant, pentru o buna relationare si pentru a intelege
clar nevoile.

7
A X4

X/
°

X/
°

>




Modalitatile principale de comunicare sunt:

¢ comunicarea scrisa — scrisori, rapoarte, memorii, manuale, buletine informative etc.;
comunicarea orala — discursuri, telefon, conferinte;
¢ comunicarea electronica — email, telefon, videoconferinta etc.
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3. Limbajul persuasiv in relatiile cu partenerii/clientii

In situatia in care un client este mai greu de convins, pot fi urmati 5 pasi pentru a ajunge
la finalitatea dorita (incheierea unei tranzactii), etape ce se bazeaza pe descoperirea si
satisfacerea nevoilor din ierarhia lui Maslow, respectiv (Rujoiu, *):

¢

convinge-l ca are nevoie de produsul/serviciul tau!

convinge-| ca ceea ce i propui tu ii sporeste securitatea!

convinge-l ca cei care au mai achizitionat acest produs/serviciu au facut o alegere
excelenta!

convinge-| ca ceea ce i oferi tu ii asigura un plus fata de ceilalti!

convinge-| ca va incheia o afacere buna si va avea un sentiment de implinire, depasind
conditia actuala!
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De asemenea, asa cum a fost prezentat si in cadrul suportului de curs referitor la tehnicile
de vanzdri, un limbaj persuasiv presupune utilizarea stricta a unor formulari, aspect redat in
Figuranr. 2 (Popescu, 2003):

®  Cheltuiala a) Investitie

& Pret b) Valoare

X Sarcina c¢) Responsabilitate

B Fararisc d) In conditii de securitate

& Termen e) Data de realizare

® Trebuie f)  Putetisa...

& Dezacord g) Gresitinteles

& Obligatoriu h) Recomandabil

B  Nuvreau i) Amrezerve

® Inacceptabil j)  Derevazut

& Eu k) Dumneavoastra

X Parere I)  Experienta

B  Sa nu aveti nicio grija! m) Fiti sigur ca...

Xl  Aceste preturi nu sunt competitive n) Aceste preturi sunt doar orientative
X Nu mai este mult o) Este aproape gata

X Nicio problema! p) Totul este in regula!

®  Nuaveti de ales! q) Este singura posibilitate!

& Nu este sarcina dumneavoastra! r)  Este obligatia noastra!

®  Nueste scump s)  Pretul este mic

&  Suntem fara concurental t)  Suntem singuri capabili sa...

® Credeti ca puteti sa...? u) Cusiguranta ca veti accepta sa...

& Asdori saimi exprim speranta ca... v) Imiexprim convingerea ca...
Sunteti primul care afirma asa ceva! w) Remarca dumneavoastra este interesanta!
Dupa parerea mea... x)  Experienta demonstreaza ca...

N-o sa va para rau y) Veti avea intreaga satisfactie

Vd inselati! (nu aveti dreptate!) z)  Avetidreptate, dar...

Nu sunt de acord! aa) Suntde acord cu tot ceea ce spuneti, dar...
Daca as fi in locul dumneavoastra... bb) Haideti sa vedem, impreuna!

Figura nr. 2. Formuldri de evitat/de utilizat in limbajul persuasiv
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Sursa: Comunicare manageriald (Popescu, 2003)

Astfel, pentru o conversatie reusita in relatia cu partenerii/clientii, trebuie respectate

cateva reguli, lista de mai jos nefiind exhaustiva (PortalManagement, 2017):
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nu se poate vorbi si asculta in acelasi timp.

problema si nevoia potentialului client/partenerului sunt cele mai importante.
intreaba atunci cand nu intelegi ceva!

o ezitare din partea interlocutorului, o pauza, nu inseamna obligatoriu finalizarea
punctului de vedere.

elimina orice alt punct de interes care te-ar putea distrage de la discutie!

asculta ideile potentialului client/partenerului, nu doar cuvintele rostite! nu toate
persoanele s-au nascut cu darul oratoriei!

utilizeaza, ori de cate ori ai ocazia, cuvinte sau interjectii care exprima entuziasm si
intelegere: “senzational”, “superb”, "da”!

nu te certa cu potentialul client/partenerul nici macar in minte!

nu sari direct la concluzii! lasa-1 pe client/partener sa respire!

Partenerii/clientii si specificul lor

Avand in vedere ca prezentul suport de curs este axat pe caracterul multicultural al

stakeholderilor, este important sa aducem in discutie in cadrul acestei sectiuni specificul
fiecarui stil de comunicare/negociere in functie de zona geografica, de cultura interlocutorului,
aspect redat in Figuranr. 3.

stil Sub-categorie Caracteristici

X3

o

exact, ferm, dur, aproape matematic;

German % tot ceea ce face exprima rigurozitate, calm, precizie;
% nutolereaza greselile interlocutorului;
Francez + elegantd, maleabilitate relationald, multd cultura si stiinta in arta
teatrala;
« flexibil, degajat, denota intelegere aparenta;
Britanic %+ apare, adeseori, ca un interlocutor naiv, deschis, prietenos, sociabil,
carismatic, apropiat, cu un simt al umorului bine dezvoltat, protocolar
European si foarte politicos;
« denotd multa caldura si prietenie, buna dispozitie si expansivitate
. relationalg;
Italian R

2

*

apare ca fiind extrem de fingaduitor, apreciind foarte mult
protocoalele bine pregatite, iesirile la masa etc,;

0
o

rece, reticent, precaut si linistit;

vorbeste putin, dar consistent, putand fi foarte usor atrasi sau
indepartati in functie de atitudinea interlocutorului;

precis si foarte protocolar.

0
o

Nord-european

2
”

« foarte putin formalism;

American Nord-american + subiectele sunt abordate deschis, direct, fara alte menajamente;

« climatul in care se realizeaza discutia este cald, prietenos, sincer,
exprimand speranta si incredere in viitor;
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Stil Sub-categorie
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Caracteristici

pun foarte mult accent pe bani (@americanii sunt “sclavii profitului”);
accent pus pe relatia parteneriala de egalitate;
exuberantd, voie buna si profesionalism;

atmosferd degajatd, in care politetea are un rol esential;
placerea de a poza in "victimd”, disimuland foarte bine;
apeleaza la sentimentele interlocutorului;

dominat de traditie si rezerva fata de occidentali;

suspiciune si neincredere in interlocutorii din "Vest”;

modest si foarte politicos, afisand un sentiment de inferioritate, in
spatele acestuia regasindu-se o pregatire si o specializare exemplare;
tine foarte mult la reputatie, iar cuvantul dat "se tine” cu orice pret;
gazde ospitaliere, dar manifesta retineri fata de tineri si femei;

vizand reusita, urmdresc sa oboseasca interlocutorul;

dominat de traditie si rezerva fata de occidentali;

suspiciune si neincredere in interlocutorii din "Vest”;

exemplu de cultura si traditie;

abilitate ridicata de a nu contrazice;

rabdare, calm, amabilitate;

capacitate de inferiorizare;

foarte rezervati si precauti, dar odata castigatd increderea, sunt
persoane pe care te poti baza;

detesta gesturi, precum: "batutul pe umeri” sau sarutatul mainilor
femeii;

necesitatea unui climat de ospitalitate desavarsitd, in care timpul nu
conteaza;

aparent, se manifesta ca persoane dezordonate, “incalcite”;

nu admite compromisuri oficializate;

apreciaza interlocutorii care stiu sa se tocmeascd, fiind adeptii zicalei
"daca nu stii sa te tocmesti, nu esti bun de nimic”;

apreciaza mult interlocutorii care dau dovada de faptul ca le cunosc
traditia, cultura, modul de viata.

Figura nr. 3. Specificul clientilor/partenerilor

Sursa: Adaptare dupd Comunicare manageriald (Popescu, 2003)




Ce am invatat prin parcurgerea acestui curs?

% in relatia cu parteneri/clienti apartinand unor culturi diferite este esential sa studiem,
inainte de a purta discutia propriu-zisa, specificitatile respectivei culturi, astfel incat sa
gestionam intr-un mod corect procesul de comunicare si sa intelegem insemnatatea
limbajului nonverbal;

X/

% in limbajul persuasiv trebuie utilizate doar anumite formulari, astfel incat sa
determinam partenerul/clientul sa aiba incredere in noi, sa il convingem ca noi
suntem cea mai buna solutie pentru rezolvarea problemelor acestuia;

( %: @
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