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چكيده
در جوامع امروزی، به س��بب آزادی اقتصادی و جهانی ش��دن ارتباطات، ش��رکت های چند ملیتی با کم 
کردن اتکای خود به پیشینه های فرهنگی، در تلاش اند تا برای نیل به اهداف تجاری، به هم  نزدیک تر شوند. 
امروزه، ارتباطات به ش��اهرگ تجارت بین الملل تبدیل شده است و برای درک جایگاه تفاوت های فرهنگی 

در ارتباطات بین فرهنگی، مطالعه این علم به یک ضرورت بدل گشته است. 
بررسی نقش تفاوت های فرهنگی در محیط های کاری بین المللی و آگاهی از تاثیر متعاقب آنها در فرایند 
ارتباطات، هدف اصلی  این مقاله است. پس از بحث پیرامون تفاوت های فرهنگی مختلفی که ممکن است 
در س��طوح کلان و خرد باعث اختلال در ارتباطات و عدم درک متقابل ش��ود، مقاله تلاش خواهد کرد تا 
راهکارهایی را برای به حداقل رساندن سوء تفاهمات ایجاد شده به واسطه تفاوت های فرهنگی، ارائه کند. 

زهرا پازکی زاده

npazokizadeh@gmail.com

ماندانا تیشه یار

int.politics@hotmail.com

چالش های ارتباطی
در 

روابط ميان فرهنگي
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مقدمه
ارتباط��ات، درون هر جامعه، تعاملات پیچیده بس��یاری 
دارد و وقت��ی بین دو جامعه ب��ا فرهنگ های مختلف ارتباط 
ایجاد می ش��ود، ای��ن تعاملات، پیچیده تر می ش��وند. وقتی 
پیام ها در سراسر مرزهای فرهنگی انتقال می یابند، در بافتی 
رمزگذاری و در بافتی دیگر، رمزگش��ایي می شوند. در این 
نوع ارتباط، امکان درک نادرست و واکنش های غیرمنتظره 

وجود دارد )اسمیت، 239 :1379(.  
می توان گفت که فرهنگ، معمولا به آن دسته از ویژگی های 
رفتاری خاص اش��اره می کند که  از طریق ارتباطات کلامی 
و غیر کلامی منعکس می ش��وند. این برداش��ت از فرهنگ، 
ابعاد گوناگونی چون مذهب، زبان، لباس، آیین ها، سنت ها، 
ارزش ه��ا، علایق، عادت های غذایی و ... را در بر می گیرد.  
تفاوت در ارزش ها و اس��تنباط های فرهنگی، اغلب منجر به 

بر مهارت های برقراری ارتباط شفاهی و کتبی تأکید زیادی 
.)Moody et al., 2002: 23( مي شود

اکنون در قرن 21، با رش��د چش��مگیر تجارت خارجی، 
نیاز به مهارت در برقراري ارتباطات بین فرهنگی – ش��امل 
توانایی صحبت کردن و نوش��تن و در کل، برقراري ارتباط 
به گونه ای که تفاوت های فرهنگ های مختلف در ش��رایط 
مختلف در نظر گرفته ش��وند - بس��یار به چشم می آید. در 
ای��ن میان، ارتباطات س��ازمانی تحت تأثیر عوامل بس��یاری 
ق��رار دارد ک��ه در میان آنها ش��رایط و محیط��ی که در آن 
قرار داریم، بس��یار مهم هس��تند. به گفته ادوارد هال، مردم 

ش��ناس معروف، »فرهنگ همان ارتباط��ات و ارتباطات نیز 
همان فرهنگ اس��ت. ما همیش��ه در حال برقراری ارتباط با 
دیگران هستیم؛ در خانه، محل کار، گروه ها و اجتماع. البته 
برقراری ارتباط موفق بس��یار مشکل است، فقط کافی است 
که به ارتباطاتی که از صبح تا ش��ب با دیگران داش��ته اید، 
فک��ر کنید و آنگاه متوجه خواهید ش��د ک��ه چند بار از این 
 جمله اس��تفاده کرده اید: منظور مرا درس��ت متوجه نشدید«. 

)Meenakshi, 2005 :273(

م��ی توان گفت که تفاوت فرهنگی، ریش��ه بس��یاری از 
چالش ها و س��وء تفاهمات در ارتباطات است. در حقیقت، 
فرهن��گ ما، چگونگ��ی مواجهه ما با مش��کلات و برقراری 
ارتب��اط ب��ا دیگ��ران را در گروه ها و اجتماع��ات بزرگ تر،  

عدم تفاهم میان مردمی که پیش��ینه های فرهنگي و تاریخی 
متفاوت دارند، می شود و فهم نادرست از رفتارها  یا مفاهیم 
در حوزه هایی چون زبان، معاش��رت، ارتباطات غیرکلامی و 
ارزش ها، به نوبه خود منجر به آس��یب های جبران ناپذیری 
در ارتباط میان فرهنگي خواهد ش��د. از س��وی دیگر، درک 
درس��ت تفاوت های فرهنگ��ی، راه را برای برقراری ارتباط 

موثر در محیط های کاری مهیا می سازد.
بنابرای��ن، فراگی��ری مهارت های برق��راری ارتباط مؤثر 
ب��ا فرهنگ هاي مختلف، در دنیای ام��روز از اهمیت زیادی 
برخوردار اس��ت. بررس��ی روابط کارکن��ان در محیط کار، 
بیانگ��ر این واقعیت اس��ت که مهارت  ه��ای ارتباطی برای 
 ارتق��اي موقعی��ت س��ازمانی بس��یار حائز اهمیت هس��تند 
)McCarthy and Tucker, 2001(. بسیاری از مدیران به هنگام 

تصمیم گیری برای استخدام کارکنان، به مهارت های ارتباطی، 
اهمیت زیادی می دهند. در واقع، در بیشتر آگهی های شغلی 
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تحت الش��عاع قرار می دهد. بی شک، کار کردن با افرادی که 
دارای فرهنگ، زبان و ارزش های ارتباطاتی مشابه ما هستند، 
بسیار راحت تر است. اما ارتباطات بین فرهنگی، مستلزم کار 
کردن و ارتباط داش��تن با مردمان دیگر کشورها و فرهنگ ها 
نیز هس��ت. محیط ه��ای کار بین المللي، از طیف وس��یعی 
از مش��تریان و کارکنان با احتیاج ها، علایق، توانمندی ها و 
پیش��ینه های تاریخی گوناگون شکل گرفته است. اگر برای 
این تفاوت های فرهنگی ارزش��ی قائل نباشیم و یا از درک 
آنها عاجز بمانیم، نتیجه، س��وء تفاه��م و یا کج فهمی هایی 
خواهد بود که موفقیت تجارت را به گونه اي مخرب، تحت 

تأثی��ر قرار م��ی دهند و منجر به شکس��ت در رقابت و کار 
 .)Buddy,2008:24( خواهند شد

برای غلبه بر این مش��کلات و همچنی��ن تأثیرات منفی 
آنه��ا، در این مقاله تلاش خواهد ش��د تا از طریق بررس��ی 
راه ه��ای افزای��ش مهارت ب��ه کارگیری زب��ان جهت قوت 
بخش��یدن به ارتباط��ات بین فرهنگ��ی، راهکارهایی در این 

زمینه ارائه شود. 

فرهنگ و ارتباطات
فرهنگ، مفهومی پیچیده، با معانی بی ش��مار اس��ت. در 
فرهنگ لغت دکتر محم��د معین، کلمه »فرهنگ« بدین گونه 
تعریف شده است: مجموعه آداب و رسوم، علوم و معارف 

و هنرهای یک قوم.
به ط��ور کلی، مجموع��ه و یا گروهی را م��ی توان هم 
فرهنگ خوان��د که در تجربیات مش��ترکی که طرز تفکر و 
برداش��ت آنها را درباره جهان ش��کل می ده��د، با یکدیگر 
ش��ریک و سهیم باش��ند. اجتماعی که در آن متولد شده ایم 
و نیز جنس��یت، نژاد یا خاس��تگاه ما، بخش��ی از فرهنگ ما 
را تش��کیل می دهند. همچنین ویژگی های گروه هایی که به 
آنها ملحق می ش��ویم، بخش��ی از فرهنگ ما می شوند. برای 
مثال ب��ا عزیمت و زندگ��ی در محله ای جدی��د، تغییر در 
موقعیت اقتص��ادی یا حتی نقص عض��و، فرهنگ جدیدی 
کس��ب می کنیم. بنابرای��ن، فرهنگ پیکره  رفتارهایی اس��ت 
که آموخته ایم و همچنین نتیجه رفتارهایی اس��ت که عناصر 
س��ازنده  آن، توسط اعضای اجتماع خاصی، مشترک و قابل 

تسری هستند.

فرهنگ های مختلف، الگوهای رفتاری، ارزش ها و قوانین 
خاص خود را دارند. بس��یار دیده می ش��ود که فرهنگ های 
گوناگ��ون برای یک مقوله مش��ترک، قوانی��ن و ارزش های 
مختلف��ی را تعری��ف کرده اند. همچنین م��ردم فرهنگ های 
مختل��ف، معانی متفاوتی را از یک رخداد مش��ابه اس��تنباط 
می کنند. بنابراین یک رفتار ممکن است در جوامع گوناگون 
معانی مختلفی داشته باشد. برای مثال، در جامعه ایران، تکان 
دادن سر به سمت پایین، علامت تأئید است، در حالی که در 
کش��ور هندوستان بردن سر به سمت راست و چپ علامت 
تأئید اس��ت. همچنین می توان فرض کرد که اگر یک استاد 
عرب برای تدریس به کشور آمریکا برود، هنگامی که ببیند 
دانش��جوی آمریکای��ی پایش را به دیوار چس��بانده و روی 
صندلی خود لم داده است، احساس کند که به او بی احترامی 
شده است؛ در حالی که مطابق فرهنگ دانشجوی آمریکایی، 
او اش��تباهی مرتک��ب نش��ده اس��ت. به ع��لاوه، در برخی 
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کشورهای ش��رقی، تعارف کردن یعنی احترام گذاشتن؛ در 
حالی که در بسیاری از کشورهای غربی، تعارف کردن یعنی 

معذب کردن دیگری.
 در ای��ن میان، معمولا دیده می ش��ود هنگامی که مردم 
از مرزه��ای فرهنگ��ی عبور م��ی کنند، دو ن��وع واکنش از 
خود نش��ان می دهن��د: یا به طور غیرع��ادی فرهنگ خودی 
را کن��ار مي گذارن��د و در فرهنگ نوین، خود را مس��تحیل 
می س��ازند و دچار نوعی از خودبیگانگی فرهنگی نسبت به 
فرهنگ پیش��ین خود می ش��وند و س��عی می کنند تا ارتباط 
خود را با پیش��ینه فرهنگ��ی خود تا حد ممکن کاهش دهند 
یا آنکه به س��ختی در برابر فرهنگ کش��ور جدید مقاومت 
می کنن��د و فرهنگ خ��ود را برتر می دانن��د. در حالت دوم، 
آنها رفتارهایی را بر می گزینند که با فرهنگ خود همخوانی 
دارن��د و آنها را ب��ا تعاریف ذهنی خود معن��ی می کنند. در 
هر دو حالت، ارتباط متوقف می ش��ود. این در حالی اس��ت 
ک��ه برای در جریان نگه داش��تن ارتباط، این دس��ته از تازه 
واردان باید از برتری بخش��یدن به فرهنگ خود یا دیگری، 
اجتناب کنند. در فرایند مرک��ز قرار دادن فرهنگ جدید، ما 
رفتاره��ا، باورها و ارزش های فرهنگی پیش��ین خود را که 
متفاوت از فرهنگ نوین باش��ند، نادرست فرض می گیریم. 
همچنین، در فرایند مرکز قرار دادن فرهنگ خود در محیطی 
جدید، ما در واقع رفتارها، باورها و ارزش های فرهنگی که 
متفاوت از فرهنگمان باش��د را نادرست می انگاریم. این در 
حالی اس��ت که مفاهیم یک فرهنگ را نمی توان با معیارها و 
استانداردهای فرهنگ دیگر، ارزیابی و قضاوت کرد و بیشتر 
باید به صورت نس��بی به امور اندیش��ید. نس��بیت فرهنگی، 
م��ا را از قضاوت درباره دیگ��ران و دیگر فرهنگ ها بر طبق 

ارزش های فرهنگی خود، دور می کند. 

نسبیت فرهنگی و خودبرتربینی فرهنگی 
نس��بیت فرهنگ��ی ب��ه مقایس��ه ارزش ه��ا و رفتارهای 
فرهنگ های مختلف می پ��ردازد و آنها را در همان فرهنگ 
و محیط ارزیابی م��ی کند. در مقابل، خودبرتربینی فرهنگی 
)ک��ه گاه از آن ب��ا عن��وان نژاد-محوری نیز یاد می ش��ود( 
باوری است که براساس آن، سنت ها و ارزش های فرهنگی 
خودی، برتر از س��نت ها و ارزش ه��ای فرهنگی دیگری یا 

 .)Buddy, 2008: 76( دیگران انگاشته می شود
با این همه، جهانی ش��دن در عرص��ه فرهنگی و تعامل 

فرهنگ ها و تأثیرگذاری آنها بر یکدیگر، جوامع را به سوي 
این باور س��وق می دهد که یک فرهن��گ و یا یک رویکرد 
درس��ت یا غلط وجود ندارد، بلک��ه رویکردهای متفاوت و 

حتی متناقض هم می توانند صحیح باشند. 

متغیرهای فرهنگی
در بس��یاری از مواق��ع، به هنگام ش��نیدن کلمه فرهنگ، 
چارچوب ه��ای کلان نظی��ر چارچوب ه��ای قومی و ملی 
در ذه��ن متصور می ش��وند. اگرچ��ه ای��ن چارچوب های 
کلان فرهن��گ قومی یا ملی وج��ود دارند و نقش مهمی در 
ش��کل گیری روش های برق��راری ارتباط ایف��ا می کنند، اما 
فرهنگ را می توان از ابعاد خردتر، حتی در س��طح فردی نیز 

مورد بررسی قرار داد.  
در واق��ع، در درون یک ملت نی��ز تفاوت های فرهنگی 
گسترده ای وجود دارند که می توانند تأثیر زیادی بر ارتباطات 
بگذارند. نژاد، قومیت، عادت های ارزشی، نگرش ها و رفتار 
مردم، جنس��یت، جهت گیری جنس��ی، معلولیت جس��می، 
مذهب، پیشینه اقتصادی و اجتماعی، همه جزو موارد مؤثر در 
برقراری ارتباط هستند. بنابراین، می توان متغیرهای فرهنگی 
را به دو گروه اصلی تقسیم کرد: متغیرهای فرهنگی کلان و 

)Meenakshi, 2005:273-288( .متغیرهای فرهنگی خرد

متغیرهای کلان فرهنگی
هم فرس��تنده و ه��م دریاف��ت کننده پیام، تح��ت تأثیر 
محرک ه��ای داخلی و خارجی هس��تند. در هنگام برقراری 
ارتباط کاری و تجاری در یک کش��ور خارجی، باید از این 
تفاوت ه��ا آگاه بود. برخی از متغیرهای��ی که افراد به هنگام 
برق��راری ارتباط با مردمانی از ملیت های دیگر با آنها مواجه 

می شوند، در ادامه مورد بررسی قرار خواهند گرفت:
 مذهب: در برخی کشورها مانند آمریکا مردم تنوع مذاهب 
را پذیرفت��ه اند. در این کش��ور، پروتس��تان ها، کاتولیک ها، 
بهایی ه��ا، بودایی ها، هندوها، مس��لمانان، یهودیان و پیروان 
دیگ��ر مذاه��ب با عقای��د و باورهای خاص خ��ود به طور 
مس��المت آمیز در کنار یکدیگر زندگ��ی می کنند. این تنوع 
مذهب در کش��ورهای دیگر، کمتر دیده می شود و مردم هم 
کمت��ر پذیرای آن هس��تند. گاه حتی کینه ها و دش��منی های 
تاریخ��ی میان پی��روان مذاهب گوناگون، مانع از گس��ترش 

روابط تجاری میان افراد، شرکت ها و کشورها می شود.
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  نمون��ه کوچکی از لزوم توجه به عقاید پیروان مذاهب 
گوناگون را می توان در این مثال، مش��اهده کرد: مسلمانان، 
بودایی ها و هندوها در اکثر کش��ورهای دنیا زندگی می کنند 
و در هر س��ه مذهب، نوش��یدن الکل امری ناپس��ند است. 
بنابراین برای برق��راری ارتباط کاری با افرادی که پیرو این 
مذاهب و آیین ها هس��تند، پذیرایی با مشروبات الکلی، گاه 
می تواند مانعی در برابر برقراری ارتباط صمیمانه ایجاد کند. 
پ��س برای برقراری ارتباط بهت��ر و موثرتر، درک گوناگونی 

الگوهای مذهبی مختلف، ضروری به نظر می رسد. 

زبان: زبان مهم تری��ن عنصر محدودیت س��از در ارتباطات 
اس��ت که تمامی متغیرها را تحت الشعاع خود قرار می دهد. 
جز در مواردی که فرستنده و دریافت کننده هر دو به زبانی 
مش��ترک صحبت می کنند، در بقیه م��وارد ارتباطات تجاری 
با مش��کلاتی مواجه خواهد شد. از سوی دیگر، تفاوت های 
گس��ترده ای که بین س��اختار و قواعد و نی��ز معانی واژگان 
در زبان های مختلف وجود دارد، ترجمه یکس��ان را مشکل 
س��اخته اس��ت. یکی از دلایل این تفاوت ها، این اس��ت که 
زبان ها بر مبنای مفاهیم، تجربیات، دیدگاه ها و فرهنگ هایی 
س��اخته می شوند که زمینه  رش��د آنها را ایجاد کرده اند. این 
تفاوت ه��ا، خ��ود منجر به تفاوت معان��ی ضمنی کلمات از 

فرهنگی به فرهنگ دیگر می شود. 
ب��ا توجه به این نکات، گذش��ته از ل��زوم توجه به زبان 
گفتگو، زبان تبلیغات هم باید از نظر مناسبت و انتقال معنا و 
منظور، مورد بررس��ی دقیق قرار گیرد. بسیاری از شعارهای 
تبلیغاتی، معنای دیگر و یا حتی ضد آن را در ذهن افراد در 
دیگر فرهنگ ها متبادر می س��ازند. روزی یکي از نمایندگان 
فروش ش��رکت کوکاک��ولا، مایوس و نا امی��د از خاورمیانه 
بازگشت. دوستي از وي پرس��ید:»چرا در کشورهاي عربي 
موفق نش��دي؟« وي ج��واب داد: »هنگامي ک��ه من به آنجا 
رفتم، مطمئن بودم که مي توانم موفق ش��وم و فروش خوبي 
داش��ته باشم. اما مش��کلي که داش��تم این بود که من عربي 
نمي دانس��تم. پ��س تصمیم گرفتم که پیام خ��ود را از طریق 
پوس��تر به آنها انتقال دهم. بنابراین س��ه پوس��تر را طراحي 
کردم: پوس��تر اول مردي را نش��ان مي داد که خسته و کوفته 
در بیاب��ان بیهوش افتاده بود. پوس��تر دوم مردي را در حال 
نوش��یدن کوکاکولا نشان مي داد. پوستر س��وم مردي بسیار 
س��رحال و شاداب را نش��ان مي داد. پوسترها را در همه جا 

چسباندم«. دوستش پرسید: »آیا این روش، به کار آمد؟« وي 
جواب داد: »متاس��فانه من نمي دانستم عرب ها از راست به 
چپ مي خوانند و لذا آنها ابتدا تصویر س��وم، سپس دوم و 

بعد اول را دیدند!« 
بنابراین قبل از اینکه برای کالایی که در سطح بین المللی 
مصرف می ش��ود، شعار تبلیغاتی در نظر گرفته شود، معانی 
لغ��وی و ضمن��ی کلمات و ش��عارهای تبلیغات��ی را باید با 
متخصص��ان، زبان دان��ان و جامعه شناس��ان، تاریخ دانان و 
حتی روان شناس��ان اجتماعی، مورد بررس��ی قرار داد. این 
فرایند، پیچیدگی ها و دش��واری های خاص خود را دارد که 
عبور موفقیت آمیز از آن می تواند دستاوردهای چشمگیری 

به دنبال داشته باشد. 

تعلی��م و تربیت: نظام آموزش و پرورش در همه کش��ورها 
یکس��ان نیس��ت. حتی نحوه تدریس و عملکرد دانشگاه ها 
و دانش��کده های بین الملل��ی نیز با یکدیگر متفاوت اس��ت. 
برنامه درس��ی، روش آموزش��ی و نظ��ام ارزیابی در جوامع 
مختلف، متفاوت است. همچنین مدارک تحصیلی مختلف، 
ارزش های علمی متفاوتی در کش��ورهای مختلف دارند. به 
طور کلی ش��یوه آموزش، با تاریخ هر ملت و میزان توس��عه 
اجتماع��ی آن ملت ارتباط مس��تقیمی دارد. برای نمونه، در 
حوزه مطالعات مدیریتی، تعداد اندکی از دانشکده های آلمانی 
به مباحث ارتباطات مدیریتی و بازرگانی می پردازند و بیشتر 
این نوع آموزش ها بیرون از دانش��گاه ها و در س��مینارهای 
عمومی و خصوصی توسط افراد غیردانشگاهی که صاحب 
تجربه های موفق در این زمینه هستند، آموزش داده می شود. 
اما در کشورهایی چون ایران و هند، در بیشتر دانشکده های 
بازرگان��ی این واحدها در برنامه درس��ی دانش��جویان قرار 
دارند و صرفا به صورت نظری تدریس می ش��وند. بنابراین 
فارغ التحصیلان رش��ته مدیریت از دانش��گاه های مختلف، 
معلومات و برداش��ت های متفاوتی نسبت به نحوه مدیریت 
و اداره یک نهاد یا س��ازمان خواهند داشت. همچنین میزان 
تعامل بین دانش��گاه ها و صنایع نیز در کشورهای گوناگون، 

متفاوت است. 

اقتصاد: میزان در دس��ترس بودن س��رمایه، میزان دسترسی 
به راه و ترابری پیش��رفته و نیز الگوی متوس��ط زندگی، از 
اجتماع��ی به اجتماع دیگر تفاوت دارد. فرصت وام گرفتن، 
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میزان تورم، ن��رخ برابری ارز، تجارت و توانایی کش��ورها 
در گس��ترش توان اقتصادی خود، همگی ارتباطات تجاری 
را تح��ت تأثی��ر قرار می دهند. در کش��وری مانند آمریکا با 
سیس��تم کارآفرینی آزاد، رقیبان تجاری هر یک خود قیمت 
کالاها را تنظیم می کنند. این در حالی اس��ت که ده کش��ور 
عضو سازمان کش��ورهای صادرکننده نفت )اوپک(، قیمت 
نفت را توس��ط دولت های خود تعیین می کنند. همچنین در 
ژاپن، بیش��تر تولید کننده ها و بازرگانان قبل از تولید انبوه و 
یا تغییر در نوع تجارت خود، قیمت ها را با دولت هماهنگ 

می کنند. 
در نمونه ای دیگر، می توان مش��اهده ک��رد که بازرگانان 
آمریکای��ی معمولا ب��ا نادیده گرفتن جزئیات، حس��ن نیت 
خود را نش��ان می دهند. آنها بر این باورند که: »بگذار درباره 
نکات اصلی توافق کنیم، جزئیات درس��ت خواهند ش��د«، 
 ام��ا بازرگانان یونانی به جزئیات اهمیت بس��یاری می دهند 
)Murphy al et., 1997: 70-83(. دانس��تن تفاوت هایی از این 

دس��ت در حوزه اقتصاد، به برق��راری روابط تجاری موفق، 
کمک شایانی خواهد کرد.

سیاس��ت: نوع حکومت و نیز مفهوم دموکراسی از کشوری 
به کش��ور دیگر متفاوت است. تغییرات سیاسی گسترده در 
یک کشور، تجارت و اقتصاد آن کشور را تحت الشعاع خود 
قرار می دهند. در واق��ع، تغییرات ناگهانی می توانند علاقه 
یک ش��رکت را برای داشتن روابط تجاری با کشوری که در 
یک محیط سیاسی مش��وش قرار دارد و احتمال می رود که 
این امر منجر به شکل گیری اقتصادی نابسامان در آن کشور 
ش��ود، تحت تأثیر قرار می دهد. وجود یا نبود ثبات سیاسی 
در کش��وری که قرار اس��ت طرف تجاری ق��رار بگیرد، از 
اهمیت ویژه ای برخوردار اس��ت و می بایست مورد مطالعه 

و بررسی قرار گیرد. 

متغیرهای فرهنگی خرد
در بخش قبلی، برخ��ی از متغیرهای کلان که ارتباطات 
بین المللی را تحت تأثیر قرار می دهند، مورد بررس��ی قرار 
گرفتند. در این بخش به بررسی متغیرهای خرد - متغیرهای 
مرب��وط به ش��یوه زندگی خاص هر ش��خص و عادت های 
ش��خصی فرهنگی - می پردازیم. در هر فرهنگ، در سطوح 
و لایه های ش��خصی، تفاوت هایی در نش��انه های کلامی و 

غیرکلامی که از طری��ق مفاهیم متفاوت زمان، گفتار فردی، 
غذا، پوش��اک، منش و رفتار در خانه و محل کار، الگوهای 
تصمیم گی��ری و دیگر متغیرهای غیرکلامی بیان می ش��وند، 
وجود دارد. در این قس��مت به برخی از این متغیرها اش��اره 

خواهد شد:
زمان: در برخی فرهنگ ها، مردم بس��یار وقت شناس هستند. 
ب��رای آنها ضرب الاجل ه��ا برای ارتباطی موف��ق در زمینه 
تجارت بسیار حائز اهمیت اند. سازمان های آموزشی، دولتی 

هنگام قرار گذاش��تن برای ملاقات یا شرکت در جلسه، گاه 
ب��ه ش��وخی از دو نوع قرار زمانی صحبت می ش��ود: وقت 
بین الملل��ی و وقت هندی که ممکن اس��ت تا چند س��اعت 

دیرتر از وقت بین المللی باشد! 

حریم خصوص��ی و رعای��ت فاصله: حری��م خصوصی، 
فاصله ای است که بین اشخاص وجود دارد. مردم آمریکای 
ش��مالی، برخی کشورهای اروپای ش��مالی و آسیا تمایل به 

و تج��اری در آمریکا و ژاپن، قراردادها و جلساتش��ان را با 
س��اعت و دقیقه تنظیم می کنند. این در حالی اس��ت که در 
بسیاری از فرهنگ ها برای تنظیم زمان از روز یا ماه صحبت 
می ش��ود و مث��لًا قرار بع��دی را به روز چهارش��نبه موکول 
می کنند، بدون اینکه در مورد س��اعت دقیق جلسه صحبتی 
شود. در بیشتر کشورهای آس��یایی و آمریکای لاتین، مردم 
راحت تر با مقوله زمان برخورد می کنند. آنها به برنامه ریزی 
زمانی بس��یار دقیق اهمیت��ی نمی دهند. در هندوس��تان، به 

حف��ظ این حریم دارن��د، در حالی ک��ه در آمریکای لاتین، 
فرانس��ه، ایتالی��ا و کش��ورهای عربی، این فاصل��ه و حریم 
خصوص��ی کمتر م��ورد توجه قرار می گی��رد. حتی در یک 
فرهنگ هم این ویژگی افراد با یکدیگر متفاوت است. نتیجه 
تحقیقی که در آمریکا انجام ش��ده اس��ت، نشان می دهد که 
مردها در مقایس��ه با زن ها تمایل بیشتری به حفظ این حریم 

دارند.
ب��ه هنگام صحبت کردن نیز حری��م خصوصی که افراد 
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غیرکلامی که از طری��ق مفاهیم متفاوت زمان، گفتار فردی، 
غذا، پوش��اک، منش و رفتار در خانه و محل کار، الگوهای 
تصمیم گی��ری و دیگر متغیرهای غیرکلامی بیان می ش��وند، 
وجود دارد. در این قس��مت به برخی از این متغیرها اش��اره 

خواهد شد:
زمان: در برخی فرهنگ ها، مردم بس��یار وقت شناس هستند. 
ب��رای آنها ضرب الاجل ه��ا برای ارتباطی موف��ق در زمینه 
تجارت بسیار حائز اهمیت اند. سازمان های آموزشی، دولتی 

هنگام قرار گذاش��تن برای ملاقات یا شرکت در جلسه، گاه 
ب��ه ش��وخی از دو نوع قرار زمانی صحبت می ش��ود: وقت 
بین الملل��ی و وقت هندی که ممکن اس��ت تا چند س��اعت 

دیرتر از وقت بین المللی باشد! 

حریم خصوص��ی و رعای��ت فاصله: حری��م خصوصی، 
فاصله ای است که بین اشخاص وجود دارد. مردم آمریکای 
ش��مالی، برخی کشورهای اروپای ش��مالی و آسیا تمایل به 

در فرهن��گ های مختلف به آن نیاز دارند، متفاوت اس��ت. 
در این وضعیت، آمریکایی ها، آلمانی ها و کانادایی ها همیشه 
بین خود و ش��خصی که با او صحبت می کنند، فاصله ای را 
رعای��ت می کنند. این در حالی اس��ت ک��ه در فرهنگ های 
غرب آس��یا، مردم در هنگام صحبت کردن، برای نشان دادن 

صمیمیت، معمولا نزدیک به هم قرار می گیرند. 

ارتباط چش��می: در آمریکای ش��مالی، نگاه کردن به چشم 
دیگران، نش��انه  صداقت است، اما در بسیاری از فرهنگ ها، 
اش��خاصی که از نظر موقعی��ت اجتماع��ی در رده  پایین تر 
قرار دارند، بهتر اس��ت به چش��م رؤس��ا یا کارفرمایان خود 
خیره نش��وند. در پورتوریکو به بچه ها یاد داده می ش��ود که 
مس��تقیم به چش��م بزرگترها نگاه نکنند. در ژاپن هم مردم 
بیش��تر به جای خیره ش��دن به چش��م افراد هنگام صحبت 
ک��ردن، به گردن آنها نگاه می کنند. در کره، خیره ش��دن به 
چشم اش��خاص نشانه  بی ادبی است. در کشورهای مسلمان 
نی��ز زن ها و مردها به هم خیره نمی ش��وند. ناآگاهی از این 
تفاوت ها، می تواند منجر به س��وء تفاهم در محیط های کار 

چند فرهنگی شود.

ارزش ها، باورها و عملکرده��ا: ارزش ها و باورها به طور 
غیر مستقیم و ناخودآگاه، پاسخ اشخاص به مردم و موقعیت ها 
را تحت تأثیر قرار می دهند. بیشتر مردم در آمریکای شمالی، 
رقابت را برای تولید بهتر، ضروری و اساس��ی می دانند. در 
حالی که در ژاپن، به اعتقاد مردم، رقابت منجر به ناهنجاری 
م��ی ش��ود. در فرهنگ تجاری امریکا، م��ردم بر این باورند 
که موفقیت منوط به دس��تاوردهای اش��خاص اس��ت و هر 
کس��ی می تواند موفق باشد. بر اساس این فرهنگ، هر کسی 
که نس��بت به دیگری برتری دارد، موفق تر اس��ت. این در 
حالی اس��ت که در برخ��ی دیگر از کش��ورها، موفقیت هر 
ش��خص به طبقه اجتماعی او ارتباط دارد. در بسیاری دیگر 
از فرهنگ ه��ا، مردمانی که به نژادها یا مذاهب خاصی تعلق 
دارند، از برخی فعالیت ها در اجتماع محروم هس��تند. مردم 
در آمریکا به فردیت احترام می گذارند، حال آنکه در برخی 
دیگر کش��ورها، گروه از اهمیت ویژه ای برخوردار اس��ت. 
در آمریکا، در آموزش س��نتی، دانش آموزان باید به تنهایی 
تکالیف خود را انجام دهند و کمک گرفتن از دیگران، تقلب 
محس��وب می ش��ود، در حالی که در ژاپن، مردم بیش��تر به 

و تج��اری در آمریکا و ژاپن، قراردادها و جلساتش��ان را با 
س��اعت و دقیقه تنظیم می کنند. این در حالی اس��ت که در 
بسیاری از فرهنگ ها برای تنظیم زمان از روز یا ماه صحبت 
می ش��ود و مث��لًا قرار بع��دی را به روز چهارش��نبه موکول 
می کنند، بدون اینکه در مورد س��اعت دقیق جلسه صحبتی 
شود. در بیشتر کشورهای آس��یایی و آمریکای لاتین، مردم 
راحت تر با مقوله زمان برخورد می کنند. آنها به برنامه ریزی 
زمانی بس��یار دقیق اهمیت��ی نمی دهند. در هندوس��تان، به 

حف��ظ این حریم دارن��د، در حالی ک��ه در آمریکای لاتین، 
فرانس��ه، ایتالی��ا و کش��ورهای عربی، این فاصل��ه و حریم 
خصوص��ی کمتر م��ورد توجه قرار می گی��رد. حتی در یک 
فرهنگ هم این ویژگی افراد با یکدیگر متفاوت است. نتیجه 
تحقیقی که در آمریکا انجام ش��ده اس��ت، نشان می دهد که 
مردها در مقایس��ه با زن ها تمایل بیشتری به حفظ این حریم 

دارند.
ب��ه هنگام صحبت کردن نیز حری��م خصوصی که افراد 
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صورت گروه��ی کار می کنند. در آمریکا م��ردم هنگام کار 
کردن سکوت می کنند و با کسی صحبت نمی کنند. در ژاپن 
مردم با هم صحبت و مش��ورت می کنند تا کار انجام شود. 
در ایران بس��یاری از مردم برای انج��ام یک معامله یا خرید 
یک کالای نسبتا گران، مثلا فرش یا ماشین، کمتر به تبلیغات 
اعتماد می کنند و ممکن اس��ت روزهای متمادی با دوستان، 
آش��نایان و بستگان صحبت کنند و با اس��تفاده از تجربیات 
دیگران، جوانب کار را بس��نجند و س��پس اقدام به خرید یا 
معامل��ه بکنند. این کار در کش��ورهای غرب��ی که پیوندهای 
اجتماعی، استحکام پیشین را ندارند، کمتر صورت می گیرد 
و فرد معمولا خود در این زمینه تصمیم می گیرد و بیشتر به 
آگهی ها و تبلیغات ارائه شده در مورد آن کالا اعتماد می کند. 
این تفاوت ها منجر به ش��کل گیری رویکردهای متفاوت در 

نگرش مردم می شود. 

ارتب��اط غیرکلام��ی: در ارتباطات تجاری چن��د فرهنگی، 
علائم غیرکلامی نیز همانند زبان، متفاوت هس��تند. سلام و 
احوالپرسی غیرکلامی می تواند از تعظیم کردن تا دست دادن، 
در آغوش گرفتن، روبوس��ی و یا حتی بالا بردن ابرو باشد. 
عدم درک این تفاوت ها و بی احترامی به آنها، موجبات قطع 
ارتب��اط را فراهم می آورد. در فرهنگ ژاپنی گذاش��تن یک 
پا روی زانوی پای دیگر نش��انه  بی احترامی اس��ت. بهترین 
روش نشستن، چهار زانو است. این در حالی است که برای 
بس��یاری از غربیان که عادت به نشس��تن ب��ر روی زمین را 
ندارند، اینگونه طرز نشس��تن کاری دش��وار است. همچنین 
در برخ��ی فرهنگ ها رعایت حق تقدم یک ارزش اس��ت و 
در برخی دیگر از فرهنگ ها، پیش��ی گرفتن از دیگران نوعی 

زرنگی و ارزش مثبت تلقی می شود.
تصمیم گی��ری: هندی ها و ژاپنی ها به صورت گروهی با هم 
مشورت می کنند و تصمیم می گیرند، در حالی که در آمریکا 
و آلمان، مردم به تنهایی از پس مش��کلات خود برمی آیند. 
در ایران، ب��ه عنوان مثال انجام پروژه های گروهی، به ویژه 
دولتی، ممکن اس��ت مدت زیادی طول بکشد، در حالی که 
همان پروژه را افراد به صورت فردی در مدت بسیار کمتری 
انجام می دهند. از آنجایی که در بس��یاری از کشورهای در 
حال توس��عه، مردم هنوز با کار گروهی آشنا نشده اند، زمان 
زی��ادی طول می کش��د تا ب��ه نتیجه و راه حل مش��ترک در 
گروه برس��ند. بنابراین صبور بودن و مطلع بودن از سیس��تم 

تصمیم گیری در فرهنگ هایی که با آنها س��ر و کار تجاری 
داریم، فرایند ارتباطات را تسهیل می کند. 

راهکارهای برقراری ارتباطات موفق بین فرهنگی 
جهان امروز، جهان پیچیده ای است. یکی از ویژگی های 
این پیچیدگی، در هم آمیختگی فرهنگ ها، زبان ها و باورهای 
مختلف مذهبی اس��ت. در چنین جهانی، دانستن روش های 
ایج��اد ارتباطات بی��ن فرهنگی برای موفقی��ت در تجارت، 
ضروری است. برقراری ارتباطات موثر بین مذاکره کنندگان 
و همکاران��ی که از فرهنگ ه��ای مختلف گرد هم آمده اند، 

ضامن کار منظم و با دوام در هر نهاد و سازمانی است.
درک درس��تی از فرهنگ خود داشتن، بدون تعصب و با 
ذهنی باز به تفاوت ها نگریس��تن و به آنها احترام گذاش��تن، 
هماهنگ ش��دن با الگوهای ارتباطات فرهنگی و تشخیص 
تفاوت های زبانی، می توانند در ایجاد و گس��ترش ارتباطات 
موفق در میان افرادی با پیشینه فرهنگی متفاوت، مثمر واقع 
ش��وند. تنها در این صورت اس��ت که فرهنگ، ابزاری برای 

)Neil, 2009(.توسعه مثبت می شود و نه یک مانع ارتباطی
در ادامه، راهکارهایي براي بهبود ارتباطات میان فرهنگي 

ارائه مي شود:

احترام به تفاوت ه��ا: به هنگام مطالعه در مورد فرهنگ ها، 
عقاید و رسوم دیگر جوامع، بهتر آن است که آنها را با هویت 
فرهنگی خود مقایس��ه و با تعصب در م��ورد آنها قضاوت 
نکنیم. این بدین معنا نیست که با مطالعه فرهنگ های دیگر، 
فرهن��گ خود را فراموش کنیم ی��ا صرفا به پیدا کردن نقاط 
ضعف فرهنگ خود بپردازیم، بلکه مهم ترین نکته آن است 
که آگاه باشیم چگونه باورهای فرهنگی، رفتار و منش ما را 

تحت تأثیر قرار می دهند. 

پرهیز از نگاه کلیشه ای به یک فرهنگ: هرچند که دانستن 
پیش��ینه فرهنگی و قومی هر شخص، اولین قدم برای درک 
علائق، احتیاجات و ارزش های اوس��ت، اما هرگز نمی توان 
ی��ک ویژگی خاص را به تمامی م��ردم در آن یک فرهنگ، 

تسری داد. 

آموزش تفاوت های ارتباطي کلامی و غیرکلامی: یادگیری 
اینکه دیگران چگونه زبان کلامی و بدن را تفسیر می کنند، به 
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ما در دریافت پیام آنان و نیز ارسال پیام مورد نظرمان، کمک 
می کن��د. توجه به باورهای دیگران به هن��گام مکالمه و نیز 
توجه به معنای نشانه های ارتباطی غیرکلامی از قبیل حالت 
چهره و حرکات دس��ت و نیز عدم اس��تفاده از نش��انه های 
غیرکلامی که در برخی فرهنگ ها مقبول نیستند، در پیشبرد 

ارتباطات با دیگر فرهنگ ها موثر خواهند بود. 

پرهی��ز از پیش فرض ها: هم��ه ما در م��ورد دیگران پیش 
فرض های��ی داری��م. ماهیت ای��ن پیش فرض ها، براس��اس 
باورها و یا حس درونی ما ش��کل می گیرن��د. گاه این امور 
از واقعیت ه��ای عینی فاصل��ه و تحت تأثی��ر عوامل ذهنی 
قرار دارن��د. برای اینکه ارتباط بین فرهنگی موفقی داش��ته 
باشیم، می بایست فرضیات خود را  بررسی کنیم و از خود، 
درباره علت ش��کل گیری این فرضیات بپرسیم. اگر اینگونه 
با باوره��ای ذهنی برخورد کنیم، مطمئن��ا راه های ارتباط با 
فرهنگ های دیگر را به روی خود می گشاییم و موانع اولیه 

بر سر راه ارتباطات بین فرهنگی از بین خواهند رفت.

احساس یگانگی و یکدلی داشتن: برای فهم درست مردم 
در فرهنگ های دیگر، باید بتوانیم با آنها احس��اس یگانگی 
داشته باش��یم. هنگامی که بتوانیم خود را در جای آنها قرار 
دهیم، می توانیم فرهنگ آنها را درک کنیم و علت رفتارهای 
ب��ه ظاه��ر عجیب آنها را بر اس��اس فرهنگ خ��ود، متوجه 

شویم.

پرهیز از نگاه یک جانبه و خش��ک به فرهنگ ها: این نگاه، 
خلاقیت، نوآوری و توس��عه روابط را متوقف می کند، زیرا 
مان��ع درک و پذی��رش دیدگاه ه��ای متفاوت ب��ا دیدگاه ما 
می شود. روابط بین فرهنگی تنها در صورتی که افراد بتوانند 
مشخصه های فرهنگی خود و اشتراکات و افتراقات آن را با 
دیگر فرهنگ ها بشناس��ند و آنها را بپذیرند، شکوفا می شود 

.)Kaczmarek and Locker,2007:40-47(

نتیجه گیري
از آنجایی که امروزه عرصه تجارت، بسیار رقابتی است 
و با س��رعتی بالا در حال تغییر اس��ت، داش��تن مهارت در 
ارتباط��ات بین فرهنگ��ی، مزیت رقابتي ویژه ای محس��وب 
مي ش��ود. امروزه درک صحیح تأثیر تفاوت های فرهنگی در 

تجارت برای کس��ب و کارهاي بین المللی بس��یار ضروری 
می نماید. 

در هر کشوری مردمی با رفتارها و ویژگی های شخصی 
خ��ود وجود دارن��د که تحت تاثیر متغیره��اي کلان و خرد 
فرهنگي قرار دارند و براي برقراري ارتباطي سازنده و مثبت 
با آنها، باید ابتدا این متغیرها را ش��ناخت و سپس آنها را در 

فرایندهاي ارتباطي در هر سطحي لحاظ کرد. 0
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