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Diferencgas culturais e web design: um estudo de websites da rede KFC
Cultural differences and web design: a study of KFC's websites

Marilia Costa, Marcos Beccari
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Este artigo tem como objetivo apontar as diferengas de estilo de comunicagao entre culturas de alto e
baixo contexto, segundo Hall (1976), e como essas diferengas podem influenciar na apresentagao da
informac&o no web design. Para tal, foram selecionadas quatro amostras de websites da rede KFC de
paises com culturas opostas, com o intuito de ilustrar como cada estilo de comunicagéao se traduz
graficamente. Os resultados desse estudo foram compilados em uma tabela comparativa. Os conteudos
discutidos no artigo podem contribuir para pesquisas futuras e oferecer orientagées para o
desenvolvimento de projetos de web design destinados a publicos internacionais e multiculturais.

high-context and low-context cultures, web design, cultural differences, KFC

This article aims to point out the communication differences between high-context and low-context
cultures, according to Hall (1976), and how these differences may affect the presentation of information in
web design. Thus, four samples of KFC websites from countries with opposed cultures were selected, in
order to illustrate how each communication style is translated graphically. The results of this study were
compiled in a comparative table. The contents discussed in this article may contribute for further research
and offer directions for the development of web design projects focusing on international and multicultural
users.

1 Introducgao

Em seu livro Beyond Culture, publicado em 1976, Edward Hall estabelece que todas as culturas
podem ser relacionadas e classificadas com base em seus estilos de comunicagéo. Esses
estilos foram divididos por ele em alto contexto e baixo contexto. De acordo com Hall, [...] o
problema nao reside no cddigo linguistico e sim no contexto, que carrega proporgdes variaveis
de significado’ (1976: 86). Por ‘contexto’, entende-se [...] a situagao, repertério ou ambiente
ligado a um evento, uma situacdo ou um individuo’ (Wirtz, 2006: 4). Sem o contexto, o cédigo
fica incompleto, ja que este transmite apenas parte da informagéo da mensagem.

Em algumas culturas, como a dos paises escandinavos e de origem alema, a comunicagao
€ de baixo contexto, ou seja, a informacgao é quase que inteiramente transmitida através do
codigo explicito. Ja outras culturas, como a japonesa e a chinesa, possuem um estilo de
comunicagao de alto contexto, onde a maior parte da informacgéo ja se encontra no contexto,
como o préprio termo ja sugere, ou internalizada na prépria pessoa (Hall, 1976).
Essencialmente, a comunicagéo de alto contexto envolve inferir uma mensagem através do que
nao é dito. Isso inclui a situagao, o comportamento e as pistas ndo verbais da mensagem
comunicada (Wirtz, 2006).

Para Walsh e Helkié (2009), a tecnologia esta sempre contextualizada culturalmente, pois
0s usuarios interpretam produtos e sistemas com base em seus valores e repertorio cultural.
Wirtz (2006) acredita que essas diferencas culturais deveriam ser refletidas no design de
interfaces para a web. Segundo a autora, quando se adapta um website para outra cultura, ndo
é suficiente apenas traduzir o idioma do mesmo; toda a estratégia de comunicagéo precisa ser
modificada para se adequar ao publico em questao. Com base nisso, ela levantou uma série de
hipéteses sobre como caracteristicas de culturas de alto e baixo contexto podem influenciar no
web design.

‘O conceito de interface centrada no usuario implica a disponibilidade e facil acesso a
sistemas e servi¢os entre todas as pessoas de todos os paises’ (Marcus, 2003: 442). Assim,
torna-se essencial considerar grupos de usuarios com diferentes repertérios culturais no
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design. Para tal, designers devem aprender a dirigir-se a publicos internacionais e
multiculturais, pois estamos comunicando dentro de um contexto global que esta em constante
expansdo e conecta cada vez mais grupos e culturas (Moore, 2010).

Este artigo traz uma breve explicagao sobre os estilos de comunicacao de Hall, assim como
as hipoéteses levantadas por Wiirtz sobre como esses estilos podem refletir no web design. Em
seguida, sdo selecionadas amostras de websites de uma mesma empresa multinacional para
ilustrar, a partir de uma observacgao sistematica, como essas diferencas culturais séo
observadas na pratica. Os resultados obtidos sdo entdo compilados em uma tabela
comparativa, a fim de facilitar a visualizagdo da informagédo. Como conclusao, o artigo traz uma
discussao sobre os resultados obtidos, assim como propostas para pesquisas futuras.

2 Culturas de alto e baixo contexto

Com base nos estudos de Hall, Elizabeth Wiirtz (2006) diferenciou as culturas com
comunicagao de alto e baixo contexto segundo os seguintes aspectos:

Comunicacgao verbal e ndo verbal

A comunicacgao das culturas de alto contexto é caracterizada pelo grande uso de pistas nao
verbais para transmitir significado, tais como a linguagem corporal, as expressdes faciais, a
proximidade e o uso do siléncio. Basicamente, consiste em supor uma mensagem a partir
daquilo que néo é dito. Por outro lado, nas culturas de baixo contexto a comunicagéo é
predominantemente verbal, ou seja, o conteddo da mensagem comunicada depende quase
que exclusivamente do que é dito ou escrito.

Comunicacgao direta e indireta

Culturas de alto contexto tendem a usar uma linguagem mais indireta e implicita, sem
confrontos e as vezes até vaga, confiando na habilidade do ouvinte ou leitor de deduzir o
significado da mensagem a partir do contexto. Em contrapartida, culturas de baixo contexto se
comunicam de maneira consistente com o que estdo pensando e sentindo, utilizando uma
abordagem mais direta e explicita para garantir que o receptor receba exatamente a mesma
mensagem que foi enviada.

Padrées de pensamento linear e nao linear

‘Padrdes de pensamento referem-se as formas de raciocinio e abordagens para a solugéo de
problemas, e podem diferir de cultura para cultura’ (Choe apud Wirtz, 2006: 6). Culturas de
baixo contexto solucionam problemas de maneira ldgica, racional e objetiva, através de um
processo de pensamento previsivel e linear. Em oposicao, as culturas de alto contexto
costumam ser mais emotivas do que racionais, solucionando problemas de forma nao-linear e
subjetiva.

Velocidade da mensagem

Exatamente pela objetividade e pensamento linear, as mensagens de culturas de baixo
contexto séo caracterizadas como rapidas, ou seja, sdo codificadas com facilidade e rapidez.
Mensagens lentas, por outro lado, necessitam de um pouco mais de tempo e esforgo para
serem decodificadas, e sdo comuns em culturas de alto contexto.

Percepc¢ao do tempo

Tanto Hall (1976) quanto Wirtz (2006) afirmam que culturas podem apresentar uma percepgao
monocrodnica ou policrénica do tempo, o que influencia na forma como elas lidam com o tempo
€ espago para se organizar e realizar atividades. Culturas de baixo contexto tendem a ter uma
percepg¢ao monocronica do tempo, que enfatizam horarios, segmentacgao e prontiddo. Ja
culturas de alto contexto apresentam uma percepg¢ao mais policrénica do tempo, tendo maior
facilidade para fazer e absorver varias atividades e informagdes simultaneamente.

Individualismo e coletivismo

Individualismo e coletivismo sdo dimensdes culturais propostas pelo antropdlogo Geert
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Hofstede em 1980. No entanto, de acordo com Wirtz (2006), essas dimensbes estao
diretamente relacionadas com os conceitos propostos por Hall (1976). Culturas de alto contexto
tendem a ser mais coletivas, priorizando os objetivos do grupo e os valores familiares. Ja
culturas de baixo contexto costumam ser mais individualistas, dando maior valor a
independéncia e as necessidades pessoais.

Paises do hemisfério norte costumam ter culturas de baixo contexto, enquanto paises do
hemisfério sul tendem a mostrar o oposto. No entanto, ndo ha uma regra fixa. Segundo Hall
(1976), alto e baixo contexto sdo como polos em uma escala. Apesar de nenhuma cultura estar
localizada nos extremos dessa escala, algumas pendem mais para um lado que para o outro,
como pode ser observado na figura 1.

Figura 1: Paises com culturas de alto e baixo contexto. Fonte: Adaptado de Hall, 1990 apud Wirtz, 2006.
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3 Influéncias no web design

Wirtz (2006) acredita que as caracteristicas de culturas de alto e baixo contexto podem ser
observadas no web design. Para a autora, adaptar um website para uma cultura diferente ndo
consiste em apenas traduzir o conteudo do mesmo, mas adaptar toda a estratégia de
comunicagao para a cultura em questao. Afinal, um website ndo é apenas texto, e sim uma
unido de imagens, elementos multimidia, ferramentas interativas, animacgdes e sons (Wiirtz,
2006). Dessa forma, ela levantou as seguintes hipoteses sobre o comportamento de websites
para culturas com diferentes estilos de comunicagao:

Hipotese 1: Culturas de alto contexto irao, com maior frequéncia que culturas de baixo
contexto, fazer uso de estratégias para assimilagdao da presenga humana em seus
websites

Por preferirem a linguagem n&o verbal e enfatizarem fortemente as relagdes pessoais na
comunicagao, culturas de alto contexto fazem maior uso de recursos de multimidia em seus
websites, como animacdes e videos, pois estes proporcionam um senso de proximidade
humana e interagcdo. Seguindo a mesma légica, culturas de baixo contexto costumam preferir
elementos estaticos em seus websites.

Hipétese 2: Culturas de alto contexto utilizarao mais imagens e menos texto que culturas
de baixo contexto em seus websites

Devido ao carater mais lento, indireto e simbdlico da comunicagao das culturas de alto
contexto, ha uma preferéncia pelo uso de midias ndo textuais no web design. As culturas de
baixo contexto, em contrapartida, preferem que a maioria do contetdo seja textual, garantindo
que seus websites sejam fontes praticas de informacao.
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Hipétese 3: As imagens e ferramentas utilizadas pelas culturas de alto e baixo contexto
refletirdo seus respectivos valores culturais

Websites de culturas de alto contexto apresentam mais imagens de grupos de pessoas
interagindo entre si ou com o produto que esta sendo vendido, assim como mais op¢des de
interatividade nas redes sociais, refletindo o carater coletivista dessas culturas. Enquanto isso,
websites para culturas de baixo contexto, de carater individualista, fazem maior uso de imagens
com individuos sozinhos ou, em caso de sites comerciais, apenas do produto em si. As
ferramentas presentes nos websites também priorizam o individuo ao invés do grupo.

Hipotese 4: Paginas de websites de alto contexto tendem a apresentar layouts variados e
flexiveis, enquanto websites de baixo contexto apresentam maior consisténcia de layout

Ha semelhancas entre a arquitetura de um website e os padrées de pensamento de uma
cultura. O pensamento logico e linear, caracteristico das culturas de baixo contexto, implica em
uma navegagcao linear, com um layout consistente em todas as paginas do website. Ja o
pensamento paralelo, tipico das culturas de alto contexto, implica em uma navegacao mais
complexa e layouts mais flexiveis. Em websites de alto contexto, a prioridade € a estética,
enquanto nos de baixo contexto é a fungéo, o conteudo.

4 Websites KFC

As amostras escolhidas para ilustrar os estudos de Hall e Wiirtz sdo os websites da rede KFC
da Italia, Japdo, Holanda e Dinamarca. Criada em 1952 no Kentucky (EUA), o KFC ¢é hoje a
rede de restaurantes especializados em frango mais popular do mundo, com 14 mil unidades
em 115 paises. A marca esta avaliada em US$5.994 bilhdes, ocupando a posi¢gao nimero 64
no ranking das marcas mais valiosas do mundo (KFC Brasil, 2016). As amostras foram
escolhidas pelos seguintes motivos:

= De acordo com Hermeking (apud Wrtz, 2006), as diferengas culturais no web design
sd0 mais evidentes em websites de produtos ndo duradouros, como no caso do fast
food;

= O KFC é uma rede multinacional e bem-sucedida e, portanto, pode-se supor que
tenham investido intensamente em pesquisas com o usuario para o desenvolvimento
de seus websites;

= Por ser uma rede multinacional, apresenta versdes diferentes de seu website em
diversos paises que, como sera observado posteriormente, diferem consideravelmente
de layout;

= Os websites escolhidos representam culturas com estilos de comunicagéo opostos. O
Japao é um pais de extremo alto contexto, enquanto a Dinamarca é de extremo baixo
contexto. A Italia e a Holanda, respectivamente de alto e baixo contexto, estdo mais
longe das extremidades na escala de Hall, mas ainda ha uma clara divisdo.
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Websites de alto contexto: Italia e Japéo
Figura 2: Pagina inicial do website KFC Italia. Fonte: www.kfc.it. Acesso em: 06 jun. 2017.
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MENU COLONNELLO BUONO RISTORANTI NOSTRI?

Um primeiro ponto a se comentar € o menu do website italiano. Todos os titulos sdo subjetivos,
caracteristicos de culturas com velocidade de mensagem lenta. Além disso, os textos estdo na
primeira e segunda pessoa, aproximando o usuario e transmitindo a ideia do coletivo, tipico de
culturas de alto contexto.

A pagina contém slider (rolamento horizontal de imagens) com promogdes do restaurante.
Apesar de nao conterem a figura humana, eles também fazem referéncia ao coletivo, como por
exemplo a frase ‘com o0 menu para quatro a festa é na hora!’.

O website inteiro apresenta pouco conteudo textual, explorando imagens e animagdes. No
final da pagina inicial ha uma area voltada para fotos compartilhadas pelo publico na rede
social Instagram, utilizando os produtos da marca.

Figura 3: Pagina inicial do website KFC Japao. Fonte: www.kfc.co.jp. Acesso em: 06 jun. 2017.
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O website japonés é o extremo da comunicagéo de alto contexto. As informagdes estéo
quase que inteiramente contidas em imagens, integrando o verbal com o n&do verbal. Apesar de
apresentar um menu na barra superior, a navegagdo em cada pagina se da de forma néo
linear, com pouca hierarquia nos elementos graficos.

Enquanto algumas imagens fazem uso da figura humana, a maioria faz uso de ilustragdes e
personagens de desenhos animados. Além disso, o website apresenta opgao de
compartilhamento em redes sociais, noticias recentes e comentarios relacionados no Twitter,
comportamento caracteristico de culturas coletivistas.

Websites de baixo contexto: Dinamarca e Holanda

Figura 4: Pagina inicial do website KFC Dinamarca. Fonte: www.kfc.dk. Acesso em: 06 jun. 2017.
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O website dinamarqués apresenta um layout mais “limpo” visualmente em comparagdo com
a versao japonesa. A maioria do conteudo esta apresentado através da linguagem verbal; o
texto, com pouco uso de imagens e nenhuma animagao.

Além da auséncia da figura humana, o proéprio texto € mais impessoal que aquele do
website italiano. Os titulos do menu superior sdo objetivos e diretos; os Unicos titulos que
apelam para o usuario sdo aqueles de contratacido e feedback.
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Figura 5: Pag
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Por fim, o website holandés pode ser colocado entre o dinamarqués e o italiano, assim
como localizado na escala proposta por Hall. O layout é estatico, com apenas imagens do
produto, auséncia da figura humana e sem tantas ferramentas interativas quanto nos websites
de alto contexto. No entanto, os titulos sdo menos diretos que os do site dinamarqués, e ha a
presenca de ilustracdes, letterings integrando as fotos e texto corrido.

Cruzando os elementos observados em cada website com as hipéteses levantadas por
Wirtz (2006), os dados foram compilados na seguinte tabela comparativa:

Tabela 1: Tabela comparativa. Fonte: Os autores, 2017.

Hipotese 1: Hipoétese 2: Hipoétese 3: Hipoétese 4:

Elementos de Quantidade de Representacéo Linearidade de

assimilacdo da conteudo verbal |dos valores leitura do layout

presenca e nao verbal coletivistas ou

humana individualistas
Website KFC Textos na primeira | Maioria do Compartilhamento | Layout linear
Italia e segunda contetido ndo em redes sociais,

pessoa, fotos e verbal, textos textos na primeira e

animacoes subjetivos segunda pessoa
Website KFC Presenca da Maioria do Compartilhamento | Layout ndo linear
Japéo figura humana, contetido ndo e comentarios em

personagens e verbal, verbal redes sociais,

ilustracdes integrado com ndo | noticias recentes

verbal

Website KFC Linguagem direta | Maioria do Sem ferramentas Layout linear
Dinamarca e impessoal, conteudo verbal de

auséncia da figura compartilhamento

humana em redes sociais,

fotos somente do
produto

Website KFC Nenhuma Variagdo entre Sem ferramentas Layout linear
Holanda ilustracgéo, verbal e ndo de

auséncia da figura | verbal compartilhamento

humana, uso de em redes sociais,

ilustracBes e fotos somente do

letterings produto
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Na tabela, é possivel perceber que todos os websites estdo de acordo com as hipoteses de
Wirtz e a escala de Hall. Os websites japonés e dinamarqués foram aqueles que mais
apresentaram, respectivamente, as caracteristicas tipicas de culturas com comunicagao de alto
e baixo contexto. Os websites italiano e holandés, por ndo estarem tao préximos das
extremidades na escala de Hall, apresentaram mesclas entre os elementos de alto e baixo
contexto. Por exemplo, o website italiano possui um layout limpo e de navegacao linear, apesar
de a linguagem ser muito mais subjetiva que aqueles de baixo contexto. O website holandés,
por sua vez, apresenta maior uso de imagens e ilustragées que o website dinamarqués,
embora nao inclua a figura humana ou elementos multimidia.

5 Consideragoes finais

O presente artigo teve como objetivo ilustrar, através de exemplos praticos, como
caracteristicas culturais podem interferir no design de interfaces para a web. Mais
especificamente, como caracteristicas de culturas de alto e baixo contexto se refletem na
escolha e apresentagdo da informagdo em um website.

Para atender as necessidades de audiéncias multinacionais de maneira eficiente, o designer
deve ter conhecimento de quais praticas de design sdo mais adequadas em cada cultura, em
vez de confiar apenas no que é considerado “bom design” para ele. Para isso, é necessario
compreender com maior profundidade quais sdo essas diferengas culturais (Moore, 2010).

Como o presente artigo abordou apenas um pequeno recorte de websites de uma empresa
especifica, um possivel desdobramento para pesquisas futuras seria a avaliacdo de websites
de outros nichos e paises. Além disso, outra proposta seria a realizagao de testes com os
usuarios, a fim de verificar se as caracteristicas culturais presentes nos websites sdo realmente
preferiveis pelos usuarios das culturas em questao.
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