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Dit boek is een eerste benadering van wat er kan gebeuren op universiteiten, hoge-
scholen en business schools waar studenten van alle nationaliteiten en culturen bij
elkaar komen.

Hieronder volgt een verhelderende beschouwing over wat er zou kunnen gebeuren
bij jullie latere werk in bedrijven, zonder je bewust te zijn van de inhoud van dit
boek.

De auteurs zijn de heer Luis Miguel Rojo Y Pinto grote dank verschuldigd voor het
delen van zijn ervaring met de studenten.

“Ik ben geboren in Frankrijk, heb ouders van Spaanse afkomst, en ik zag mezelf als een
puur multicultureel persoon, totdat ik me een aantal jaren geleden in Latijns-Amerika
moest vestigen. En daar ontving ik mijn eerste echte ‘interculturele dreun’ bij een vergade-
ring met Colombiaanse ingenieurs. Bij het onderzoeken van veiligheidsaspecten voor onze
voertuigen was mijn doel steeds om me te concentreren op de noodzaak deze uit te rusten
met airbags en ABS. Een van de ingenieurs merkte echter op dat veiligheid met name te
maken had met de kracht van de motor, die van vitaal belang is bij het inhalen op de
overvolle wegen van dit prachtige land.

Deze anekdote maakte voor mij het begrip Context’ pijnlijk duidelijk.

Een ander voorbeeld: Toen een marketingteam in Venezuela me een interessant project
demonstreerde, reageerde ik met een luid “niet slecht!”, waarop de projectmanager onmid-
dellijk wit wegtrok en me vroeg waarom ik het project niet waardeerde. Een kwestie van
interpretatie, want “niet slecht” is in Venezuela een beleefde manier om te zeggen dat je
het project weigert.



Interculturele communicatie

En toen ik voor een Koreaans merk werkte, moest ik de manier waarop ik de projecten
voor het Koreaanse bestuur verdedigde en presenteerde ook veranderen. Het zou namelijk
onmogelijk voor hen zijn om gezichtsverlies te lijden ten opzichte van hun collega’s met
dezelfde machtsafstand, zelfs als ik er tevoren in geslaagd was hun akkoord te krijgen.
Allemaal een kwestie van cultuur.

Ik werk nu voor Nissan, in een regionale business unit, waarin Frankrijk, Nederland en
Belgié vertegenwoordigd zijn. Elke dag word ik geconfronteerd met de moeilijkheid om
communicatiepatronen aan te passen met het doel multiculturele teams te verbinden en
gemeenschappelijke doelen te bereiken. Het mag vreemd klinken, maar een Frans “ja”
wordt niet noodzakelijkerwijs op dezelfde wijze begrepen als een Nederlands “ja”. Er be-
staat niet zoiets als een universele manier om de filters toe te passen die we vanuit onze
opvoeding, onze sociale omgeving en onze ervaring meekrijgen. Zelfs waar we gewend zijn
aan globale omgevingen en we het gevoel hebben dat we ‘de wereld’ kennen doordat we
allerlei media en hulpmiddelen tot onze beschikking hebben, zijn we ons niet altijd bewust
van de noodzaak om de boodschappen te decoderen. Daarom moeten we de referenties
van onze tegenspelers gebruiken, en niet die van onszelf.

Dit boek is gebaseerd op echte voorbeelden en oefeningen, en stelt de lezer in staat om niet
alleen te begrijpen waarom de uitwisseling van boodschappen die helder lijken toch niet
begrepen worden, maar ook om na te denken over vragen over zijn eigen verhaal. In elk
hoofdstuk vind je basisprincipes die helderheid geven over de verschillen in interpretatie
tussen culturen. Neem tevoren en achteraf de tijd om die aspecten te overwegen en je zult
naar alle waarschijnlijkheid de blunders vermijden die soms grote schokken kunnen ver-
oorzaken. Die schokken hebben namelijk vaak te maken met het gebruik van een onge-
paste vorm en minder met het oneens zijn over de inhoud.”

Luis Miguel Rojo Y Pinto, Marketing General Manager, Nissan West-Europa
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In dit hoofdstuk bespreken we de begrippen cultuur, interculturele com-
municatie en wereldburgerschap. Cultuur is aangeleerd. Cultuur bein-
vloedt de manier waarop we denken, voelen en ons gedragen. Cultuur
vormt zelfs onze waarneming en vervormt ons oordeel over anderen. We
zijn ons er vaak niet van bewust hoezeer cultuur onze manier van com-
municeren beinvloedt. Het doel van dit hoofdstuk is om ons meer bewust
te worden van onze eigen cultuur en in te zien hoe onze cultuur onze
communicatie beinvloedt. Maar ook hoe we, als echte wereldburgers,
met deze bewustwording en inzichten beter intercultureel kunnen com-
municeren in een verbonden wereld.

Leerdoelen

Na bestudering van dit hoofdstuk ben je in staat:

1 het begrip cultuur te definiéren;

2 het begrip culturele lagen toe te lichten en voorbeelden bij iedere laag te
geven;

3 jouw culturele programmering te omschrijven;

4 jouw eigen cultu(u)r(en) te beschrijven, evenals hoe je je culturele normen,
waarden en gedrag hebt geleerd, en van wie;

5 het communicatieproces en de betekenis van interculturele communicatie
uit te leggen;
het begrip culturele ruis te beschrijven;

7 de vijf communicatiegebieden uit het TOPOI-model die de bron zijn van
communicatieruis te benoemen;

8 in te grijpen bij communicatieruis of culturele ruis met behulp van TOPOI;

9 de kennis, vaardigheden en attitudes die wereldburgerschap bevorderen te
tonen.
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1.1 Cultuur: zichtbaar en onzichtbaar

Cultuur zou je kunnen zien als een ui, met vele schillen ofwel lagen. Van de bui-
tenste laag tot aan de diepste laag ga je van direct waarneembare zaken naar on-
zichtbare of abstracte zaken.

Figuur 1.1  Culturele ui.(Edgar Schein, 2004)

1. Tastbare zaken (buitenste laag)
2. Normen en waarden
3. Basiswaarden (diepste laag)

1. De buitenste laag, of de zichtbare laag van een cultuur noemen we de tastbare zaken,
of artefacten. Als je bijvoorbeeld als buitenlander in Nederland komt, dan zijn de
tastbare zaken de eerste zaken die je opvallen. Denk aan de fietspaden, de gebouwen
met grote ramen en de gordijnen die vaak open zijn. Verder zie je lange mensen en
valt de kleding die de mensen dragen je op. Je ziet bijvoorbeeld dat veel Nederlanders
brood eten en melk drinken bij hun lunch. De eerste keer dat je een bedrijf binnen-
komt, zijn de eerste zaken die je waarneemt ook de tastbare zaken. Bijvoorbeeld het
bedrijfslogo, de huisstijl en of de medewerkers formeel gekleed gaan. Tastbare zaken
zijn eenvoudig waar te nemen en zijn handig om te weten. Maar interculturele com-
municatie gaat over meer dan alleen deze tastbare zaken of artefacten.

2. De tweede laag noemen we normen en waarden. Dit zijn zowel geschreven als onge-
schreven standaarden voor correct en gewenst gedrag. Is het de gewoonte om een paar
minuten te vroeg of precies op tijd in de klas te komen? Of is het juist gewenst om een
paar minuten te laat te komen? Is 3 minuten te laat nog acceptabel en 10 minuten te
laat niet? Dit zijn voorbeelden van normen. Waarden zeggen iets over wat we goed of
juist vinden. Bijvoorbeeld, is het goed om op te staan voor een ouder iemand in de
bus? Is het goed om een kaartje te sturen of op te bellen naar een zieke klasgenoot?
Normen en waarden zijn niet zo zichtbaar als artefacten of tastbare zaken. Het duurt
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even voor je ze opmerkt. Laat staan voor je ze je eigen hebt gemaakt. Maar met de
nodige inspanning en goede observatie kunnen ze geleerd worden.

3. De diepste laag zijn de basiswaarden. Deze zijn abstract en onzichtbaar. We leren
ze al op heel jonge leeftijd — voordat we 7 zijn — en we zijn ons niet bewust van de
invloed die ze hebben op ons doen en laten. Toch worden onze beleving van de wereld
om ons heen en de oordelen die we over anderen hebben sterk gevormd of vervormd
door deze basiswaarden van onze cultuur. En dit is nu precies waar het om gaat in
interculturele communicatie: het gaat om de bewustwording van de basiswaarden
van onze eigen cultuur. En om het herkennen van de basiswaarden van andere cul-
turen. Alleen op die manier kun je creatiever en effectiever communiceren met men-
sen uit andere culturen. Je zult zelfs culturele verscheidenheid als een bron van in-
spiratie en groei gaan zien en gebruiken. En je zult culturele synergie gaan bereiken.
In het laatste hoofdstuk van dit boek zullen we dit begrip nader uitwerken.

Figuur1.2  De culturele ijsberg en de Titanic als metafoor voor culturele botsingen op het
niveau van de onzichtbare basiswaarden.

1.2 Definitie van cultuur

Nu gaan we cultuur definiéren. Dit boek gaat niet over Cultuur met de grote C,
zoals literatuur, kunst, muziek, theater, musea en bouwkunst. Het gaat over cultuur
met de kleine c: de patronen van denken, voelen en handelen die we hebben aan-
geleerd, waar we mee vertrouwd zijn en die we delen met anderen uit onze ge-
meenschap. Er zijn vele definities van cultuur. Wij kiezen voor een korte, duidelijke
definitie van de Nederlandse cultuurdeskundige Geert Hofstede, omdat deze in het
kort de essentie weergeeft van wat cultuur is: cultuur hoort bij een groep en we
hebben cultuur in onze groep(en) aangeleerd.

“Cultuur is de collectieve mentale programmering die de leden van een
groep onderscheidt van die van andere groepen.”



