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ZUSAMMENFASSUNG

Die interkulturelle Kommunikation erlangt in der Geschaftswelt immer mehr Bedeutung. Durch
die Globalisierung der Welt kommt es vermehrt zu Zusammentreffen von Personen aus
verschiedenen Kulturen und immer mehr Unternehmen sind international tatig. So wird es immer
wichtiger, nicht nur die Verhaltens- und Benimmregeln der eigenen Kultur zu kennen, sondern sich
auch in fremden Kulturen mit einer gewissen Sicherheit frei bewegen zu kénnen. Nur so kdnnen
Geschafte auf internationaler Ebene erfolgreich abgeschlossen werden. Diese Arbeit erklart zu
Beginn, anhand von verschieden Modellen die Begriffe Kultur und Kommunikation. Im Anschluss
werden mit Hilfe von Beispielen Unterscheidungsmerkmale von verschiedener Kulturen aufgezeigt.
Die Erkenntnisse der theoretischen und beispielhaften Auseinandersetzung mit dem Thema fiihren
schlussendlich zu einem Business-Knigge Kurs, der auf einfache Art und Weise das Thema dem
Nutzer naher bringt und ihm die wichtigsten Verhaltensregeln fir folgende Lander erklart: Indien,
China, Japan, Russland und USA. Der Kurs wurde als E-Learning-Kurs auf einer moodle-basierten
Lernplattform erstellt. Somit ist er in einem geschitzten Rahmen einfach zugénglich und eignet sich

daher fir das individuelle Selbststudium.

RESUME

La communication interculturelle devient de plus en plus importante dans le monde des affaires.
Par la mondialisation, les rencontres entre personnes de différentes cultures se multiplient et les
entreprises internationales augmentent. Il est donc important de connaitre les regles et les origines
de sa propre culture, mais aussi de savoir comment se comporter face aux cultures étrangéres. C'est
le seul moyen de conclure des affaires internationales avec succés. Au début de ce travail, les notions
de «culture » et de « communication » sont expliquées par différentes théories. Ensuite, divers
exemples mettent en évidence les caractéres distincts de différentes cultures. Et finalement, les
résultats obtenus par une approche théorique aboutissent un cours, disponible en ligne sur Internet,
d’étique des comportements dans les relations d’affaires internationales. Ce cours donne des
informations a I'utilisateur de maniére simple en expliquant les principales regles de conduite a
adopter pour les pays suivants : I'Inde, la Chine, le Japon, la Russie et les Etats-Unis. Le cours a été
créé comme un cours e-learning sur une plateforme d'apprentissage basée sur moodle. Ainsi, il est

facile d'acces, dans un cadre protégé, et il est bien adapté pour I'autoformation individuelle.
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VORWORT

Auf meinen vielen Reisen traf ich oft auf Menschen aus mir sehr fremden Kulturen. Auch wahrend
meines Praktikums kam ich mit Kunden aus der ganzen Welt in Kontakt. Dabei kam es immer wieder
zu Situationen, in welchen ich nicht wusste, wie ich mich richtig verhalten sollte. Meine
Arbeitskolleginnen und ich waren uns oft nicht sicher, ob wir uns, aus der Sicht unserer
internationalen Kundschaft, korrekt benahmen. Zudem verunsicherten uns teilweise die
Vorgehensweisen unserer Kunden, und manchmal wussten wir nicht, wie wir gewisse

Verhaltensweisen interpretieren sollten.

Durch diese beruflichen und persénlichen Erfahrungen wurde mir bewusst, welche Wichtigkeit
die interkulturelle Kommunikation in der heutigen Geschaftswelt erlangt hat. Daher entschied ich
mich, dies zum Thema meiner Bachelorarbeit im Rahmen meines Studiums an der

Tourismusfachschule in Sierre-Siders zu machen.

An dieser Stelle bedanke ich mich bei Martin Blatter fir seine hilfreichen Feedbacks und Tipps und
fur die Betreuung. Ein herzliches Dankeschon geht auch an meine Praktikumsbetreuerin Sandra
Sissmann, welche mir die Moglichkeit gab, dieses spannende Thema zu bearbeiten. Ein weiterer

Dank geht an Michaela Reimann und Andreas Schneitter flir das Gegenlesen der gesamten Arbeit.
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GLOSSAR

E-learning:

Knigge:

Moodle:

Podcast:

Portal:

Jacqueline Reimann

vergleiche

zum Beispiel

Lernprozess, der durch Informations- und Kommunikationstechnologie

unterstitzt wird (Uni Hildesheim, undatiert)
Benimmratgeber

Moodle ist eine Software fiir Online-Lernplattformen. Sie arbeiten in
Kursraumen mit den Teilnehmer/innen zusammen. Dort stehen Lerninhalte,
Kommunikations-, Kooperations- und Prifungswerkzeuge zur Verfligung

(Moodle, undatiert)
Anbieten von Mediendateien (Audio oder Video) tiber das Web

Website, die ein breites Spektrum an Ressourcen, Diensten, Angeboten bietet
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EINLEITUNG

Interaktionen zwischen Personen aus verschiedenen Kulturen gibt es seit anbeginn der
Menschheit. Ein Anlass fiir solche Begegnungen war der Handel von wertvollen Waren wie Silber,
Salz, Gewiirzen oder Edelsteinen. Handler transportierten solche Waren durch verschiedene Lander
entlang den Handelsstrassen wie beispielsweise der Bernsteinstrasse (Ostsee — Mittelmeer), der

Seidenstrasse (Ostasien — Mittelmeer) oder der Weihrauchstrasse (Stdarabien — Mittelmeer).

Waren solche interkulturelle Begegnungen frither eher selten, gehéren sie heute -- vor allem in den
Industrieldandern — praktisch zu jedermanns Alltag. Denn:
e Grenzoffnungen fiihren dazu, dass heute in vielen Stadten verschiedene Kulturen
nebeneinander leben.
e Die Entwicklung von schnellen und relativ kostengiinstigen Transportmoglichkeiten
ermoglicht das einfachere Reisen und fordert den Handel mit fernen Landern.
e Technische Fortschritte - vom Telegramm bis zum Internet - vereinfachen und férdern

internationale Geschéafte.

So lebt die heutige Gesellschaft in einer Welt, die von der Globalisierung gepragt ist. Viele
Unternehmen sind international tatig oder beschaftigen Personen aus verschiedenen Landern mit
unterschiedlichen kulturellen Hintergriinden. Bei solchen Zusammentreffen von Personen aus
verschiedenen Kulturkreisen tauchen neben Sprachproblemen oft auch kulturell bedingte
Missverstandnisse oder Unverstdandnisse auf. Ist man sich der Andersartigkeit seines Gegenlbers
bewusst, kdnnen solche Fehlschliisse oft verhindert werden. Hilfreich ist es auch, wenn man sich im

Vorfeld tber die Gepflogenheiten, Sitten und Regeln der betreffenden Kultur informiert.

1.1. ZIELSETZUNG DER ARBEIT

Diese Arbeit und der damit verbundene Online-Kurs soll das Bewusstsein fiir das unterschiedliche
Verhalten in verschiedenen Kulturen wecken und helfen, kulturell bedingte Missverstiandnisse zu
verhindern. Der Kurs soll dem Anwender mehr Sicherheit in der interkulturellen
Geschaftskommunikation vermitteln und angemessenes Verhalten in fremden Kulturen ndher

bringen.

Jacqueline Reimann Dezember 2010 1



ecote suisse < MB scHweizERISCHE Bachelorarbeit 2010
Hes DE TOURISME “ TOURISMUSFACHSCHULE

EsoT s oToF Interkulturelle Kommunikation
Business-Knigge Kurs

1.2. AUFBAU UND METHODIK

Die Arbeit besteht aus einem theoretischen, einem empirischen und einem praktischen Teil. Im
Theorieteil werden die Begriffe Kultur, Kommunikation und interkulturelle Kommunikation anhand
von verschiedenen Modellen dargestellt und mit Beispielen erldutert. Fir den empirischen Teil
wurden Gesprache mit Personen gefiihrt, die Erfahrungen in der Zusammenarbeit mit verschiedenen
Kulturen gesammelt haben. Anschliessend wurden die Aussagen anhand der folgenden zwei Fragen

untersucht:
e Gibt es dhnliche oder sogar Ubereinstimmende Aussagen?
e Koénnen aufgestellte Hypothesen wissenschaftlich belegt werden?

Der praktische Teil besteht aus einem Business-Knigge-Kurs fiir Indien, China, Japan, Russland und
die USA. Der Kurs wurde auf www.ritzycampus.ch erstellt und besteht aus Lernlektionen und
Selbsttests. Zusatzlich stellt er dem Lernenden unterstiitzendes Material in Form von Podcasts,
Videos und Artikeln sowie Links zu interessanten Webseiten zur Verfligung. Er zeigt auf, wie die
grundlegenden landestypischen Verhaltensregeln sind. Beispielsweise beantwortet er folgende

Fragen:

e Wie begrisse ich einen Japaner?

e Wie schreibe ich eine Geschaftspartnerin aus den USA an?

e Darfich meinem chinesischen Geschéaftspartner in die Augen sehen?
e st Hierarchie in Indien wichtig?

e Auf was muss ich achten, wenn ich nach Russland auf Geschéftsreise gehe?

1.3. ABGRENZUNG

Um den Umfang und den zeitlichen Rahmen dieser Arbeit nicht zu sprengen, begrenzt sich der
Kurs auf die folgenden fiinf Lander: Indien, China, Japan, Russland und USA. Diese fiinf Lander
wurden ausgesucht, da sie bedeutende Wirtschaftsmachte sind und zu den ,Big Players” der

globalen Geschéftsbeziehungen gehoren.

Jacqueline Reimann Dezember 2010 2
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INTERKULTURELLE KOMMUNIKATION

Interkulturelle Kommunikation setzt sich aus den Teilbegriffen Inter-, Kultur und Kommunikation
zusammen. Daher werden in der vorliegenden Arbeit als erstes die Begriffe Kultur und

Kommunikation erldutert. Erst dann wird auf die interkulturelle Kommunikation eingegangen.

1.4. KULTUR

1.4.1. Abgrenzung des Begriffs Kultur

Hofstede (2006, S. 4-5) grenzt zeigt mit seinem Modell der ,mentale Programmierung” (siehe
Abb.1) eine klare Abgrenzung des Kulturbegriffs auf. Mit ,,mentaler Programmierung” bezeichnet er
die Denk-, Fiihl- und Handelsmuster eines Menschen. Diese Muster unterteilt er in drei Ebenen. Die
unterste Ebene — ,,menschliche Natur” — beinhaltet Muster, welche vererbt werden und universell
sind. Zum Beispiel sind dies die Fahigkeit, Angst, Liebe, Hass, Freude, Zorn oder Traurigkeit zu
empfinden oder der menschliche Drang nach Gesellschaft, Spiel und Bewegung. Die zweite Ebene
— ,Kultur” — beinhaltet die Muster, wie mit solchen Gefiihlen und Verlangen umgegangen wird.
Kultur wird im Vergleich zur ,,menschlichen Natur” nicht in den Genen vererbt, sondern innerhalb
einer Gruppe erlernt und ist somit eine kollektive Grosse. Die dritte Ebene — ,Personlichkeit” —
beinhaltet Muster, die sich von personlichen Charakterziigen ableiten lassen. Sie sind bei jedem
Individuum unterschiedlich. Es sind Muster, die in den Genen vererbt und durch Erfahrungen erlernt
werden. Sie werden von der jeweiligen Kultur beeinflusst. Daher ist unter Sozialwissenschaftlern

umstritten, wo genau die Grenze zwischen Personlichkeit und Kultur liegt.

Jacqueline Reimann Dezember 2010 3
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Abb. 1: Drei Ebenen der Einzigartigkeit in der mentalen Programmierung des Menschen

eFrleht[Frerbt] und Erlernt
e|ndividuumsspezifisch

*Erlernt
*Gruppen- oder
kategorienspezifisch

*Ererbt
*Universell

Quelle: Hofstede (2006, S. 4)

Zusammenfassend ist flir Hofstede Kultur die Summe aller Denk-, Fiihl- und Handelsmuster, die
nicht von der Personlichkeit (individuell) kommen und die nicht ,,menschlicher Natur” (universell)

sind.  Kultur ist erlernbar und gruppen- oder kategorienbezogen, also kollektiv.

Gruppen und Kategorien

Als Gruppe bezeichnet Hofstede (2006, S. 47) Menschen, die miteinander in Kontakt stehen, wie
beispielsweise eine Familie oder ein Turnverein. Kategorien sind Menschen, die eine Gemeinsamkeit
aufweisen, aber nicht zwingend miteinander in Kontakt stehen, z.B. alle weiblichen Manager oder
alle Européder. Solche Gruppierungen oder Kategorien konnen unter anderem geografischer,
demografischer, religioser oder auch sozialer Natur sein. Jede Person gehort mehreren Gruppen und
Kategorien an und ist somit ein Mitglied von verschiedenen Kulturen. Diese Kombination von
verschiedenen Kulturzugehorigkeiten ist bei jedem Mensch unterschiedlich und bildet laut Fischer
(2010) die personliche kulturelle Identitdt. Dies und die Tatsache, dass die Gesellschaften heute
weitgehend heterogen sind, zeigen, dass ein Kulturtyp nicht als Stereotyp dargestellt werden darf.
Beeinflusst beispielsweise von der Religionszugehorigkeit oder der sozialen Schicht, nimmt die

,Landeskultur” in einem bestimmten Land verschiedene Ausdrucksformen an (Oztiirk, 2008, S. 4).
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Tab. 1: Beispiel: Ich als Mitglied von verschiedenen Kulturen

Ich als Europderin, Schweizerin, Baslerin Geografische Kategorie
Ich als Frau Mitte 30 Demografische Kategorie
Ich als Studentin Demografische Kategorie
Ich als Kletterin Soziale Gruppierung

Ich in meinem Freundeskreis Soziale Gruppierung

Ich in meiner Familie Soziale Gruppierung

Ich als getaufter Mensch Religiose Kategorie

Quelle: eigene Darstellung

So wurde meine Personlichkeit sowohl von der europdischen Kultur als auch von unserer
personlichen Familienkultur oder der Kultur, welche ich mit meinen Kletterkollegen teile, gepragt.
Fiir diese Arbeit ist der Unterschied zwischen Gruppe und Kategorie irrelevant und kann

vernachlassigt werden. Daher wird von nun an nur noch von Gruppen die Rede sein.

1.4.2. Definition des Begriffs Kultur

Urspriinglich leitet sich Kultur von dem lateinischen Verb ,,colore” ab, was sich auf die Feldarbeit
bezieht und so viel wie urban machen, bebauen, bestellen oder pflegen bedeutet (Gabler, 2010, S.
2054). Heute greift der Kulturbegriff aber viel weiter. Wissenschaftler aus verschiedenen Bereichen
haben versucht, eine treffende Definition zu finden. So definierte 1948 der Anthropologe Herskovits
(vgl. Apfenthaler, 1999, S. 30) Kultur sehr allgemein als ,The man-made part of the human
environment”. Herskovits bezeichnet also alles von Menschenhand Erschaffene als Kultur. Der
Psychologe Alexander Thomas (1993, S. 378) geht in seiner Definition ein wenig weiter und

beschreibt Kultur als ein Orientierungssystem fir die Mitglieder einer bestimmten Gesellschaft.
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Kultur ist ein universelles, fiir eine Gesellschaft, Nation, Organisation
und Gruppe aber typisches Orientierungssystem. Dieses Orientierungs-
system wird aus spezifischen Symbolen gebildet, die in der jeweiligen
Gesellschaft, Gruppe usw. tradiert. Es beeinflusst das Wahrnehmen,
Denken, Werten und Handeln aller Mitglieder und definiert somit deren
Zugehorigkeit zur Gesellschaft. Das Orientierungssystem ermoglicht den
Mitgliedern der Gesellschaft ihre ganz eigene Umweltbewaltigung.
(Thomas, 1993, S. 378)

Wie schon unter Punkt 1.1.1 erwéahnt, setzt der niederlandische Experte in Kulturwissenschaft,
Geert Hofstede (2006, S. 2-20) Kultur in seinem Model der ,,mentalen Programmierung” zwischen die
,Personlichkeit” und die ,,menschliche Natur”. Er definiert Kultur als ,Die kollektive Programmierung
des Geistes, die die Mitglieder einer Gruppe oder Kategorie von einer anderen unterscheidet”
(Hofstede, 2006, S. 4). Damit meint er die inneren Muster des Denkens, Fiihlens und Handelns, die
durch das soziale Umfeld, in dem jemand aufwdchst, gepragt sind. Da die Umwelt sich im stetigen
Wandel befindet, ist auch die Kultur nicht als ein statisches Geflige zu sehen, sondern als

dynamisches, sich standig erneuerndes Programm.

1.4.3. Kulturmodelle

Anhand der drei Definitionen wurde ersichtlich, dass Kultur ein sehr komplexer Begriff ist.
Nachdem er mit Hilfe von Hofstedes Modell der ,mentalen Programmierung” zwischen
,menschlicher Natur”“ und , Personlichkeit” eingebettet wurde, kann der Begriff Kultur etwas genauer
untersucht werden. Um die diversen Aspekte der Kultur darzustellen, werden zwei Modelle von

verschiedenen Wissenschaftlern herangezogen.

Kultur als Eisberg - Objektive und Subjektive Kultur

Brake, Walker und Walker (1995, S. 78) vergleichen Kultur mit einem Eisberg, da nur ein kleiner
Teil der Kultur ist sichtbar und bewusst wahrnehmbar. Dies sind Kulturaspekte wie
Begriissungsrituale, Essgewohnheiten, Kunst oder Musik. Der Teil des Eisbergs, welcher unter Wasser
liegt, stellt den weitaus grosseren Teil der Kultur dar. Er reprasentiert Aspekte, die nicht sichtbar sind
und zum Teil unbewusst bestehen. Solche ,unsichtbare” Aspekte der Kultur sind Normen, Werte und
Grundannahmen einer Gruppe. Beispielsweise die Bedeutung von Status oder die Einstellung zur

Rolle der Frau (Oztiirk, 2008, S. 4). Das Wissen Uber die sichtbare Kultur ist wichtig fiir das
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Verstandnis der Geschichte oder der Produkte einer Kulturgruppe. Es reicht jedoch nicht aus, um die
Personen der jeweiligen Kultur wirklich zu verstehen. Dazu braucht es die Kenntnisse der

unsichtbaren Kultur (Bennett, 2001).

Abb. 2: Kultur als Eisberg

Familienstruktur

. " roiischetinstelung L

Subjeklive Kultur

Beispiel:
Menschenbiid

Rezishung zur Umwelt

Quelle: eigene Darstellung in Anlehnung an Brake, Walker und Walker (1995, S. 78)
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Zwiebelmodell

Auch Hofstede ist in seinem Modell der ,mentalen Programmierung” etwas genauer auf die
Kultur eingegangen. Er stellt die verschiedenen Aspekte einer Kultur in einem Zwiebelmodel dar,
wobei die dusserste Schicht oberflachlich ist und die inneren Schichten zum Zentrum hin immer tiefer

in die Kultur greifen.

Abb. 3: Zwiebelmodell nach Hofstede

Quelle: Hofstede (2006, S. 10)

Symbole:

Symbole sind fur Aussenstehende sicht- und wahrnehmbar. Zum Beispiel kénnen dies Gesten,

Bilder, Objekte, Kleidung, Worte, Fachausdriicke oder Statussymbole sein.
Helden:

Helden sind Verhaltensvorbilder. Dies kdnnen die Eltern, Lehrer, aber auch eine Comicfigur oder

ein Fussballstar sein.
Rituale:

Rituale sind Verhaltensweisen, welche innerhalb einer Kultur verlangt werden, aber theoretisch
nicht direkt zum Erreichen eines Ziels beitragen. Zu den Ritualen zadhlt Hofstede u.a. die

Begriissungsformeln, Small-Talks oder ein Geschéaftsessen.

Diese ersten drei Schichten fasst Hofstede unter ,Praktiken” zusammen. Sie sind flr Personen, die
dieser bestimmten Kultur nicht angehdren, sichtbar und somit nachahmbar, kdnnen jedoch nur mit

kulturellem Hintergrundwissen richtig verstanden werden.
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Werte:

Die Werte bilden die innerste Schicht und werden nur von denjenigen, die der gleichen Kultur
angehodren, verstanden. Es sind beispielsweise die Neigungen etwas zu bevorzugen und anderes
abzulehnen. Dies kdnnen Neigungen zu bose oder gut, zu verboten oder erlaubt, zu gefidhrlich oder

sicher etc. sein.

Regula Fischer (2009) zeigt auf ihrer Internetseite ,Transkulturelles Portal” ein Beispiel anhand

eines Fussballfans auf:
*Tragt stolz Trikot und Schal von seinem Lieblingsverein (Symbole)
*Verehrt bewahrte Spieler, die sich mit dem Verein identifizierten (Helden)
*Regelmassiger Matchbesuch und lautstarke Fan-Gesange im Stadion (Rituale)
eSpieler, die den Verein wechseln, gelten als Verrater. Treue zum Verein ist héchstes Gut (Werte)

Zusammenfassend wird Kultur vom Umfeld geprdgt und ist kollektiv. Sie wird von ihren
Mitgliedern erlernt und ist durch die Veranderung der Umwelt einem stetigen Wandel unterworfen.
Sie ist vielschichtig und besteht aus sichtbaren sowie unsichtbaren und unbewussten Aspekten. Jede
Person gehort mehreren Kulturen an. Somit ist eine Kultur nicht homogen, das Verhalten von

Menschen innerhalb einer Kultur darf also nicht verallgemeinert werden.

1.5. KOMMUNIKATION

" Man kann nicht nicht kommunizieren, denn jede Kommunikation ist Verhalten und genauso wie
man sich nicht nicht verhalten kann, kann man nicht nicht kommunizieren." Paul Watzlawick (2000,

$.53)

Dies ist die erste von flinf Grundannahmen (Axiomen), welche Watzlawick Gber Kommunikation
formuliert hat. Sie besagt, dass sobald sich zwei Menschen begegnen, sie miteinander
kommunizieren, ob sie wollen oder nicht, denn auch Schweigen ist eine Art von Kommunikation.
Somit wird klar, dass Kommunizieren nicht mit Sprechen gleichgesetzt werden darf. Das Sprechen ist

nur ein kleiner Teil der Kommunikation (Eichler & Pankau, undatiert).
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1.5.1. Definition

,Prozess der Ubertragung von Nachrichten zwischen einem Sender und einem oder mehreren
Empfangern. Austausch von Botschaften oder Informationen zwischen Personen. Als
Kommunikationskandle werden die Sprache einerseits sowie die Kérpersprache (nonverbale K.), u.a.

Mimik, Gestik, Blickkontakt, rdaumliche Distanz verwendet” (Gabler, 2010, S. 1705).

1.5.2. Kommunikationsmodelle

Sender-Empfinger Modell

Kommunikationspsychologen stellen den Prozess der Kommunikation mit Hilfe eines erweiterten

Modells aus der Nachrichtentechnik dar.

Abb. 4: Sender-Empfinger Modell

Rickmeldung

verschidsseln entschilsseln

Machricht

Sender Botschaft

Empfanger

¥

4

Kanal

Quelle: Prandle (undatiert)

Der Sender (Sprecher) verschliisselt seine Nachricht in Worte, Gesten, Zeichen und Gbermittelt sie
an den Empfanger (Horer). Der Empfanger entschlisselt die Nachricht und gibt eventuell eine
Rickmeldung dartiber, wie die Nachricht bei ihm angekommen ist. Die Nachricht setzt sich jeweils
aus den verbalen, nonverbalen und paraverbalen Botschaften (siehe unten) zusammen (Prandl,

undatiert).
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Verbale Kommunikation:

Verbale Kommunikation beinhaltet die gesprochene Botschaft (Sprache, Wort, Inhalt). Sie ist zu
sieben Prozent Ursache dafir, dass die Information beim Empfanger ankommt (Fischer & Furrer-

Kittel, 20093, S. 7).

Nonverbale Kommunikation:

,Wir ligen mit dem Mund, aber sagen mit dem Maul, das wir dabei machen, doch die Wahrheit.”

Friedrich Nietzsche (Fischer & Furrer-Kuttel, 20093, S. 9)

Bei der nonverbalen Kommunikation wird mit dem Koérper kommuniziert. Zur nonverbalen
Kommunikation zahlt sowohl die Kérpersprache (Gestik, Mimik, Kérperhaltung, rdumliche Distanz
zum anderen, vegetative Symptome wie erréten oder schwitzen) als auch die Objektsprache
(Kleidung, Schmuck, Frisur). Auf diese Weise wird die wahre Botschaft oft unbewusst vermittelt.
Nonverbale Kommunikation ist zu 55 Prozent daran beteiligt, dass die Information beim

Empfanger ankommt (Fischer & Furrer-Kittel, 20093, S. 7).

Paraverbale Kommunikation:
« C'est le ton qui fait la musique » Franzésisches Sprichwort

Paraverbale Kommunikation wird Giber die Stimme (bertragen. Es geht hier um die Art und Weise
wie gesprochen wird. Die paraverbale Kommunikation tragt rund 38 Prozent dazu bei, dass die

Information den Empfanger erreicht (Fischer & Furrer-Kittel, 20093, S. 7).
Dabei unterscheidet man zwischen:
e der Stimmlage (hoch/tief, tragend/zitternd)
e der Lautstarke (angenehm/unangenehm laut/unangenehm leise)
e der Betonung einzelner Worter oder Satzteile
e dem Sprechtempo (schnell/langsam)
e der Sprachmelodie (einténig/moduliert/singend)

e dem Schweigen/Pause
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Stimmen die Botschaften, die parallel auf der verbalen, nonverbalen und paraverbalen Ebene
Ubermittelt werden, nicht (iberein, so kommt es beim Hoérer zu Verwirrung. Dies flihrt dann oft zu
Missverstandnissen. Sagt jemand beispielsweise mit einem schmerzverzerrten Gesicht, es gehe
ihm gut, weiss der Empfanger nicht, wie er das verstehen soll. Eine effektive und erfolgreiche
Kommunikation kann also nur entstehen, wenn die beiden Kommunikationspartner die gleichen
Schlissel fiir das Ver- und Entschliisseln der Botschaft verwenden. Zudem muss der Sender seine
Botschaft auf der verbalen, der nonverbalen und der paraverbalen Ebene einheitlich aussenden.
Nur so kommt die Botschaft, die der Sender Gbermitteln wollte, richtig und ohne Gefahr eines

Missverstandnis beim Empfanger an (Herbrand, 2002, S. 37).

Das Kommunikationsquadrat (,,Vier Ohren Modell”) von Schulz von Thun

Seit Watzlawicks kommunikationspsychologischen Analysen ist bekannt, dass eine Botschaft
einen Sach- oder Inhaltsaspekt und einen Beziehungsaspekt enthélt. Alles was gesagt wird, bringt
daher auch implizit den Beziehungsstatus zwischen Sender und Empfanger zum Ausdruck. (Eichler &
Pankau, undatiert). Kommunikationswissenschaftler Schulz von Thun (2004) fligte in seinem
Kommunikationsquadrat noch zwei weitere Aspekte hinzu: den Aspekt der Selbstkundgabe und der
Aspekt des Appells. Laut Schulz von Thun (2004) wird somit jede Nachricht vom Sender durch vier
,Schnadbel” vermittelt und vom Empfanger durch vier ,,Ohren” aufgenommen. Um Spannungen und

Missverstandnisse zu verhindern, missen die Schnabel und Ohren miteinander korrespondieren.

Abb. 5: Kommunikationsquadrat nach Schulz von Thun

Beziehu HQFEJE_\_HJ

Quelle: Schulz von Thun (2004)
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1. Auf der Sachebene enthilt die Botschaft eine Sachinformation mit objektiven Daten und

Fakten.
2. Auf der Ebene der Selbstkundgabe gibt der Sender etwas von seiner Person preis.
3. Auf der Beziehungsebene wird klar, wie der Sender zum Empfanger steht.

4. Auf der Appellebene wird auf den Empfanger Einfluss genommen. Er wird aufgefordert,

etwas zu tun oder zu unterlassen.

Abb. 6: Die vier Seiten des Kommunikationsquadrat

(Sachinhalt)
Deine Anwesen-
heit ist schén

Ich bin
einsam
(Selbst-
offen-
barung)

Schiin, daf
du wieder
mal da bist

Du vernach-
ldssigst mich
(Beziehung)

Quelle: Geisler (1992)

Dieses Beispiel zeigt die vier Seiten einer Botschaft auf. (Siehe auch Beispiel von Wang, Seite 21)

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass die Kommunikation aus einer Nachricht besteht,
welche kodiert von einem Sender zu einem Empfanger ibermittelt wird. Die Nachricht wird stets mit
einer Aussage auf der verbalen, non-verbalen und paraverbalen Ebene gesendet wird und umfasst
einen oder mehrere von Schulz von Thuns Aspekten. Fiir eine erfolgreiche Kommunikation ist es also
wichtig, dass Sender und Empfinger die gleiche Kodierung verwenden, die Botschaft auf der
verbalen, non-verbalen und paraverbalen Ebene koharent ist und der richtige Aspekt aus einer

Nachricht herausgehort wird.
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1.6. INTERKULTURELLE KOMMUNIKATION

1.6.1. Definition

»Wenn Menschen verschiedener Kulturen einander begegnen, bezeichnen wir die Prozesse, die
dabei ablaufen, als ‘interkulturelle Kommunikation“ (Maletzke, 1996, S. 15). Somit ist interkulturelle
Kommunikation das Ubermitteln einer kodierten Botschaft von einem Sender aus Kultur A zu einem
oder mehreren Empfangern aus Kultur B. Thomas Baumer (2002, S. 54) fligt Maletzkes Definition
noch eine weitere Komponente das Bewusstsein, hinzu: ,Interkulturelle Kommunikation [...] ergibt
sich, wenn die Begegnungspartner verschiedenen Kulturen angehoéren und sich die Partner der
Tatsache bewusst sind, dass der jeweils andere ‘anders’ ist, man sich also wechselseitig ‘fremd” ist”.
Bei der Interkulturellen Kommunikation werden also vertraute und fremde Codes, Einstellungen und
Verhaltensweisen usw. vermischt und man ist sich der Andersartigkeit seines Gegeniibers bewusst

(Baumer, 2002, S. 54).

1.6.2. Unterscheidungsmerkmale

Um sich der Verschiedenheiten bewusst zu werden, ist es hilfreich, einige Referenzpunkte zu
bilden, anhand derer die Kulturen vergleichbar gemacht werden kdénnen. Im Folgenden werden

deshalb einige Unterscheidungsmerkmale anhand von Beispielen erklart.

Unterscheidungsmerkmale nach Maletzke

Maletzke (1996, S. 42-107) charakterisiert zehn Strukturmerkmale, mit denen sich die Kulturen

unterscheiden lassen:

1. Nationalcharakter, Basispersénlichkeit
Der Nationalcharakter oder die Basispersonlichkeit beschreibt Gemeinsamkeiten
innerhalb einer Nation beziehungsweise innerhalb einer Gruppierung. Zum Beispiel ist in
China die kindliche Ehrfurcht gegeniiber den Eltern sehr gross. Kinder treten ihren Eltern
mit Respekt gegeniiber und nehmen viele Verpflichtungen auf sich. In Lateinamerika ist

der Einfluss der Familie sogar meist viel starker als derjenige der staatlichen Instanzen.
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2. Wahrnehmung
Das Sehen, Tasten und Riechen wird von jeder Kultur unterschiedlich erlebt.
Beispielweise werden in den USA werden mit Hilfe von Duftsprays viele Geriiche
unterdriickt. Araber oder Inder hingegen erfreuen sich in ihrem Alltag an vielen

verschiedenen und zum Teil sehr intensiven Geriichen.

3. Zeiterleben
Mit Zeit wird kulturspezifisch sehr unterschiedlich umgegangen. So legen z.B. Schweizer
grossen Wert auf minutengenaue Punktlichkeit. In Lateinamerika ist man auch 30

Minuten nach dem vereinbarten Zeitpunkt noch pinktlich.

4. Raumerleben
Der Raum wird von Kultur zu Kultur verschieden wahrgenommen. ,Im Westen nehmen
die Menschen die Objekte wahr, nicht aber die Rdume dazwischen. In Japan werden die
Zwischenrdume wahrgenommen und als das ,,ma“ (das dazwischenliegende Intervall)
verehrt” (Hall, 1969, S. 75). Auch ist der Abstand und Winkel, den man zu seinem
Gesprachspartner einnimmt, in jeder Kultur unterschiedlich. ,In Brasilien werden
Gesprache oftmals nur als angenehm empfunden, wenn sich ein Westeuropder oder
Nordamerikaner schon dusserst irritiert fihlt (entweder sexuelle oder feindliche Gefihle
empfindet) und fortlaufend zuriickweicht [...] wahrend der Brasilianer immer wieder
nachriickt [...] um die ihm angenehme Né&he zu finden” (Baumer, 2002, S. 27). Sitzordnung
und rdaumliche Distanz zwischen den Geschaftspartnern ist vor allem im asiatischen Raum

sehr wichtig.
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5. Denken
Die verschiedenen Denkformen lassen sich vereinfacht in vier Gegensatzpaaren

darstellen.

Tab. 2: Verschiedene Denkformen

Denkform: Beschreibung: Findet man vor allem in:

Logisch analytisch, linear, rational Europa, USA

Pralogisch ganzheitlich, assoziativ, affektiv

Induktiv geht vom Besonderen zum Allgemeinen Europa, USA

Deduktiv geht vom Allgemeinen zum Besonderen; | Russland, Lateinamerika
von der Theorie zur Empirie und arabische Lander

Abstrakt objektiv, eher auf Gegenstdande bezogen, | Europa, USA

emotional neutral

Konkret bildlich, subjektiv, eher auf Personen Afrika

bezogen, emotional

Alphabetisch abstrakt, unabhangig von konkreten Europa, USA

Gegebenheiten

Analphabetisch | stark auf Konkretes, Personen, Afrika, Asien
Situationen, Raum / Zeit und den

Augenblick bezogen

Quelle: eigene Darstellung in Anlehnung an Baumer (2002, S. 28-29)

Aberglaube, Magie oder Hexerei findet man auch heute noch in vielen Kulturen. So
bedeuten zum Beispiel in Japan gewisse Zahlen Gliick und Erfolg, andere wiederum genau

das Gegenteil.

6. Sprache
Die Sprache wird in jeder Kultur unterschiedlich eingesetzt und angewandt. Sie verrat die
Weltsicht und die Prioritdaten einer bestimmten Kultur. Zum Beispiel war das Kamel in
gewissen Regionen frilher sehr wichtig. So gab es im klassischen Arabisch mehr als

sechstausend Worter fiir dieses Tier. Die deutsche Sprache kennt nur einen Ausdruck
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dafiir. Ein anderes Beispiel bietet Japan, wo ein klares Nein als sehr unhéflich gilt. Daher
gibt es im Japanischen viele Woérter und Ausdrucksweisen, welche das klare Nein

umschreiben oder ersetzen (Siehe auch Beispiel von Lavric, Seite 20).

7. Nonverbale Kommunikation (siehe auch: Nonverbale Kommunikation, Seite 11)
Der Einsatz von Korpersprache und Mimik ist kulturabhangig. So bedeutet beispielsweise
ein Kopfschitteln (seitwarts) in Indien ein klares ,Ja“. Im Westen wird es hingegen als ein
,Nein“ interpretiert. In Asien gilt es als respektlos jemandem direkt in die Augen zu sehen.
Bei uns hingegen zeugt es von Anstand und Interesse (Siehe auch Beispiel von Baumer,

Seite 15).

8. Wertorientierungen
Die Werte einer Kultur beeinflussen das Denken, Erleben oder Handeln der
Kulturmitglieder. So glauben die Nordamerikaner an die Herrschaft des Menschen (ber

die Natur, wohingegen sich die Stidamerikaner deutlich der Natur unterwerfen.

9. Verhaltensmuster: Sitten, Normen, Rollen
Im Vergleich zu den eher abstrakten Wertorientierungen sind Sitten und Normen
konkrete Regeln, welche im Alltagsverhalten verankert sind. In den Industrieldandern sind
feste Verkaufspreise fixiert und der Kauf [auft relativ unpersénlich ab. In orientalischen
Landern entsteht durch das Aushandeln des Preises eine Beziehung zwischen Kaufer und

Verkaufer.

10. Soziale Gruppierungen und Beziehungen
Die Bedeutung von sozialen Gruppierungen und Beziehungen ist kulturspezifisch gepragt.
In den Industrieldndern wird meist in Kleinfamilien gelebt und die Familienmitglieder
haben eine relativ grosse Handlungs- und Entscheidungsfreiheit. Asien und Afrika sind von

Grossfamilien gepragt, in denen das Familienoberhaupt das Sagen und die Kontrolle hat.
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Unterscheidungsmerkmale nach Hofstede

Im Rahmen einer weltweiten Untersuchung verglich Hofstede (2006, S. 26-39) die

unterschiedlichen Verhaltensweisen im Management des IBM-Konzerns. Er fasst die Unterschiede in

den folgenden fiinf Dimensionen zusammen:

1.

Machtdistanz
Machtdistanz gibt an, wie die Macht in einer Kultur verteilt ist. Sind alle Mitglieder

gleichwertig oder besteht eine steile Hierarchie?

Beispiele:
- Hohe Machtdistanz (Hierarchiesystem und Autoritat sind sehr ausgepragt): Russland,

China, Indien

- Tiefe Machtdistanz (Hierarchiesystem und Autoritat sind nicht so stark ausgepréagt):

Australien, Kanada, Deutschland

Individualismus versus Kollektivismus
Individualismus oder Kollektivismus gibt den Integrationsgrad von Individuen in Gruppen

an.

Beispiele:
- Individualismus: USA, Australien, England

- Kollektivismus: Japan, Korea, Kolumbien

Femininitat versus Maskulinitat
Diese Dimension ist der Indikator flir genderspezifische Fragen: Sind die Geschlechter klar

voneinander abgegrenzt oder gibt es Uberschneidungen?

Beispiele:

- Femininitat: Schweden, Spanien, Korea
- Maskulinitat: Japan, USA, Italien

Unsicherheitsvermeidung

Unsicherheitsvermeidung gibt an, wie offen eine Gesellschaft fiir Neues ist.

Beispiele

- Hohe Risikobereitschaft: China, Indien, Schweden

- Tiefe Risikobereitschaft: Griechenland, Polen, Russland
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5. Langfristige versus kurzfristige Orientierung
Die langfristige oder kurzfristige Orientierung gibt an, ob eine Gesellschaft eher an der

Gegenwart oder an der Zukunft orientiert.

Beispiele:
- Langfristig orientiert: Japan, Indien, Brasilien

- Kurzfristig orientiert: USA, England, Deutschland

Das Wissen (iber Unterschiede und Gemeinsamkeiten zwischen Kulturen hilft, die Komplexitat
einer Kultur zu verstehen. Wichtig ist aber auch eine gewisse Sensibilitdit, um ein auftretendes
Problem oder Missverstandnis als kulturbedingt erkennen zu kénnen. Dazu braucht es Offenheit,

Empathie, Toleranz und Geduld (Herbrand, 2002, S. 33).
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1.6.3. Kulturbedingte Missverstandnisse

Wie bereits erwdhnt muss die Ubermittelte Botschaft auf der verbalen, nonverbalen und
paraverbalen Ebene (ibereinstimmen, damit es nicht zu Missverstandnisse kommt. Weiter missen

|n

auch die vier ,Schnabel“ und die vier ,,Ohren” (siehe auch Seite 12) zusammenspielen. Auf der
interkulturellen Ebene ist dies eine erhebliche Herausforderung, denn die Kodes fiir die
Verschliisselung der Botschaft, das verbale, nonverbale und paraverbale Verhalten sowie die
Interpretation der vier Aspekte einer Botschaft sind von Kultur zu Kultur unterschiedlich. Unkenntnis
der jeweiligen Kulturgewohnheiten kann zu grossen Missverstandnissen oder sogar

Kommunikationsabbriichen fihren (Kumbier & Schulz von Thun, 2006, S. 14).
Beispiele:

Ein Deutscher verabredet sich mit einem Osterreicher fiir einen Kinobesuch: , Wir sehen uns also
um acht da“. Der Osterreicher befindet sich um acht an dem Ort, an dem die Verabredung getroffen
wurde, wahrend der Deutsche vergeblich beim Kino wartet. Hier liegt der Grund des
Missverstandnisses im Gebrauch der Sprache. In Osterreich versteht man unter da ,hier”, in

Deutschland jedoch ,, dort” (Lavric, 2009).

Macht ein Japaner das bei Piloten und Tauchern als ,alles-OK“ bekannte Zeichen (Daumen und
Mittelfinger bilden ein Kreis) meint er ,jetzt kbnnen wir Uber Geld reden”, der Franzose versteht

|14

jedoch ,c’est nul” (nichts, wertlos) und der Russe fasst es als vulgdre sexuelle Geste auf (Baumer,
2002, S. 34). Dieses Beispiel zeigt ein Missverstandnis auf der Ebene der nonverbalen Kommunikation

auf.

Eine Chinesin wird von ihrer deutschen Gastgeberin gefragt, ob sie Tee haben wolle. Sie antwortet
freundlich mit einem ,,nein danke” und bekommt dementsprechend auch keinen Tee. Die Stimmung
zwischen den beiden Frauen dndert sich. Die Chinesin ist gekrdankt, da sie keinen Tee bekommt und
die Deutsche spiirt, dass etwas nicht in Ordnung ist. Analysiert man die Situation mit Hilfe des
Kommunikationsquadrates, wird ersichtlich, dass die zwei Frauen die vier Aspekte der Botschaft der

Antwort unterschiedlich interpretiert haben.
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Aussage: Nein danke, ich moéchte keinen Tee!

Interpretation der chinesischen Frau:

Sachaussage: Die Ablehnung ist Teil des Hoflichkeitsrituals.
Selbstkundgabe: Ich méchte keine Umstande machen. Ich bin ein héflicher Mensch.

Beziehungsbotschaft: Ich freue mich lber das Angebot, aber als Gast darf ich dich nicht mit vielen

Arbeiten belasten.

Appell: Wenn du dein Angebot ernst meinst, dann hér auf zu fragen und koch mir einfach einen

Tee.

Interpretation der deutschen Frau:

Sachaussage: Es ist kein Tee erwiinscht.
Selbstkundgabe: Ich méchte keinen Tee.
Beziehungsbotschaft: Danke fiir das Angebot!
Appell: Bemihe dich nicht weiter.

Quelle: Lei Wang (2006, S. 191)

Solche Beispiele verdeutlichen die Komplexitdt der interkulturellen Kommunikation. Sie zeigen
auf, wie wichtig es ist, sich der kulturellen Unterschiede bewusst zu sein und mit Sensibilitat und
Offenheit auf Menschen einer anderen Kultur zuzugehen. Nur so kénnen die Missverstandnisse

verringert werden.

Wie gehen Menschen in Wirklichkeit auf Menschen von fremden Kulturen zu und auf welche
Schwierigkeiten und Unterschiede treffen? Im nachsten Teil wird anhand von Interviews dieser Frage

nachgegangen.
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1.7. EINLEITUNG UND METHODIK

Um zu verdeutlichen, wie das Zusammentreffen von Menschen aus unterschiedlichen Kulturen
tatsachlich erlebt wird, wurden einige Personen gebeten ihre Erfahrungen zu schildern. Fir die
Interviews wurden Personen ausgewadhlt, welche mehrere Monate in einem Land ausserhalb ihres

Heimatslandes verbracht haben und wenn maoglich in diesem Land gearbeitet haben.

Die Interviews wurden als Experteninterviews durchgefiihrt. Zum Einstieg bekam jede Person die
gleichen Fragen (siehe unten). Diese Fragen sollten nur als erste Anregung gelten und es wurde nicht
erwartet, dass sie konkret beantwortet werden. Danach durften die Teilnehmer frei erzéhlen, wobei
der Interviewer versuchte, so wenig wie moglich Einfluss auszuliben. Auf diesem Weg wurden als
erstes die Erlebnisse, welche sich am meisten ins Gedachtnis gepragt hatten, genannt. Schweifte eine
Person zu weit ab, wurde sie mit einer kleinen Frage wieder zum Thema zuriickgebracht. Wusste
jemand schon nach kurzer Zeit nichts mehr zu erzdhlen, wurde versucht, mit Stichworten wie
Punktlichkeit, Hierarchie, Begriissungsritual, Gesten usw. nachzuhelfen. Ansonsten schilderten die
Teilnehmer moglichst unbeeinflusst ihre Erfahrungen und Empfindungen. Teilweise fiel es den

Personen schwer, ein Fazit zu ziehen. Einige Aussagen wurden daher auch ohne Fazit belassen.

Mit den folgenden offenen Fragen wurden die Teilnehmer angeregt, ihre Erlebnisse, Erfahrungen

und Empfindungen frei zu erzahlen:
e Wie haben Sie die Zusammenarbeit mit den Menschen einer anderen Kultur empfunden?

e Was ist ihnen im Verhalten dieser Menschen aufgefallen und was wiirden Sie als typisch

fir dieses Land bezeichnen?
e Haben Sie eine lustige Anekdote zu erzihlen?

e Was sollte man nicht sagen, um nicht in ein ,Fettnapfchen” zu treten?

Zwei Interviews wurden schriftlich gefiihrt. Alle anderen wurden miindlich vorgenommen und
fanden wahrend einer personlichen Begegnung statt. Nach der Reinschrift wurden alle Interviews

zum Gegenlesen und zur Bestatigung der Richtigkeit nochmals an die Teilnehmer geschickt.

Im Folgenden werden die Interviews analysiert. Sie werden anhand des Eisbergmodells (Brake,

Walker, & Thomas, 1995, S. 78) untersucht, und es wird versucht, konkrete Beispiele aus den

Jacqueline Reimann Dezember 2010 22



ECOLE SUISSE N SCHWEIZERISCHE Bachelorarbeit 2010

Hes DE TOURISME ‘ TOURISMUSFACHSCHULE
EesoT a s T oF Interkulturelle Kommunikation

Business-Knigge Kurs

Interviews fir die zehn Strukturmerkmale von Maletzke (1996, S. 42-107) zu finden. Gleichzeitig wird
untersucht, ob die individuellen Erfahrungen anhand der Theorie, die im erstellten Business-Knigge
Kurs eingebaut wurde, bestdtigt werden kdnnen. Des Weiteren wird nach Ubereinstimmenden

Aussagen verschiedener Personen Uber dasselbe Land gesucht.

Bei den Interviews ist es wichtig, dass man sich immer im Klaren ist, dass die Aussagen auf
einzelnen, individuellen Erlebnissen basieren und nicht verallgemeinert werden dirfen. In diesem
Teil wurden nur einzelne Ausziige aus den Interviews zitiert. Die kompletten Interviews befinden sich

im Anhang.

Jacqueline Reimann Dezember 2010 23



ECOLE SUISSE N SCHWEIZERISCHE Bachelorarbeit 2010
Hes DE TOURISME X TOURISMUSFACHSCHULE

EsoT s oToF Interkulturelle Kommunikation
Business-Knigge Kurs

1.8. ANALYSE

Es wurden dreizehn Personen nach ihren Erlebnissen und Erfahrungen in einem fremden Land
befragt. Finf von ihnen haben Erfahrungen in mehr als einem Land gesammelt. So kommt es, dass
finf Lander mehr als einmal erwdhnt wurden und insgesamt Uber fiinfzehn verschiedene Lander

berichtet wurde. Der Vergleich wurde immer mit der Schweiz oder mit Deutschland gemacht.

Tab. 3: Lander, Uber welche berichtet wurde

Lander: Anzahl Personen, die Uber dieses Land
gesprochen haben:
Indien 3
Mexico 1
Kanada 3
Dom. Rep 1
Thailand 1
Ecuador 1
China 3
Finnland 1
USA 3
Kolumbien 2
Schweden 1
Deutschland 2
Nepal 1
Schweiz 1
Russland 1

Quelle: Eigene Darstellung
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1.8.1. Analyse der Interviews anhand des Eisberg-Modells (siehe Seite 5)

Die meisten Aussagen konnen der ,subjektiven Kultur” zugeordnet werden. Dies sind die
sichtbaren Aspekte der Kultur. Oft wurde Uber Hierarchie und Respekt, Gber den Umgang mit der
Zeit, die Rollenverteilung oder die Arbeitsmoral berichtet. Haufig wurde auch erwahnt, ob Gefiihle

gezeigt oder versteckt werden.

Tab. 4: Ausserungen zu unsichtbaren Aspekten der Kultur (,,subjektive Kultur®)

Auszug aus Sovits Interview zu Nepal (vgl. Anhang ll, Seite 43):

Hierarchie ist sehr wichtig in Nepal. Dem Chef muss man mit Respekt
und Unterwiirfigkeit gegentiber treten. Man widerspricht ihm nicht und
folgt seinem Befehl. In der Schweiz ist der Chef eher wie ein Freund.
Man kann auch mal iiber was Persénliches mit ihm sprechen.

Auszug aus Marias Interview zu Kolumbien (vgl. Anhang XI, Seite 58):

In Kolumbien wird alles auf morgen verschoben. ,Mafana” (morgen) ist
das Zauberwort, mit welchem man sich elegant aus allen Situationen
retten kann. Auch werden Termine nicht so ernst genommen wie hier.
Eine Regel fiir Piinktlichkeit gibt es nicht. Man kommt, wenn man
kommt und wenn man nicht kommt, ist dies auch nicht so schlimm.
Niemand wartet; das Programm wird einfach spontan abgedndert und
man beschdiftigt sich mit etwas anderem.

Auszug aus Annas Interview zu Indien (vgl. Anhang |, Seite 41):

Die Inderinnen zeigen nicht, was sie fiihlen. Ich hatte immer das Gefiihl,
dass das Verhdltnis zwischen mir oder uns Schweizern und den
indischen Mitarbeitern gut ist. Bis ich mitbekam, wie die indischen
Mitarbeiter der Chefin vorwarfen, sie miisse sich nicht so aufspielen,
nur weil sie mit den Schweizern gut auskomme. Es ist fiir mich schwierig
zu verstehen was da vor sich geht: mégen sie uns Schweizer nicht? Hat
es mit der Person oder einfach der Position zu tun? Dieses Verhalten hat
zur Folge, dass man nie genau weiss, woran man ist.

Quelle: Eigene Darstellung

Welches Hierarchiesystem oder welche Vorstellung von Respekt in einem Land herrscht und wie
der Umgang mit Zeit ist, sieht man einer Kultur von aussen nicht an. Sovit, Maria und Anna haben
langere Zeit in den jeweiligen Landern gelebt und bekamen daher auch diese auf den ersten Blick

unsichtbare Aspekte der jeweiligen Kultur zu spiiren.
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Zur ,objektiven Kultur”, den sichtbaren Aspekten der Kultur, wurden sehr viel weniger
Ausserungen gemacht. Es wurden fast keine Unterschiede in der Gestik oder im nonverbalen

Verhalten geschildert, auch nicht, wenn vom Interviewer darauf aufmerksam gemacht wurde.

Tab. 5: Ausserungen zu sichtbaren Aspekte der Kultur (,,objektive Kultur®)

Auszug aus Noras Interview zu Ecuador (vgl. Anhang VI, Seite 54):

Man begriisst auch Unbekannte sehr herzlich und empféngt sie mit
Kiisschen.

Auszug aus Flurinas Interview zu Schweden (vgl. Anhang IX, Seite 56):

Die Schweden trinken sehr viel. Im Vergleich zu uns tun sie dies jedoch
oft alleine und nicht in Gesellschaft.

Auszug aus Santoshs Interview zu Kanada (vgl. Anhang VI, Seite 50):

Es gibt fast keine Gartenzdune oder Hecken, welche als Abgrenzung
oder Sichtschutz zwischen den Hdusern dienen.

Quelle: Eigene Darstellung

Begrissungsrituale, das Trinkverhalten einer Gesellschaft oder ihre Stadtplanung sind zwar drei
sehr unterschiedliche Aspekte, sie gehdren jedoch alle drei der ,,objektiven Kultur” an. Man sieht von
aussen, ohne dass man tief in deren Kultur eintauchen muss, wie sich Menschen begrissen, ob sie

viel trinken und wie sie ihre Stadte konzipieren.

Es ist auffdllig, dass die Unterschiede der unsichtbaren Aspekte einer Kultur anscheinend viel
bewusster wahrgenommen werden als die sichtbaren Aspekte der Kultur. Wie Bennett (2001, S.4)
erklart, braucht man die Kenntnisse und das Verstandnis der unsichtbaren Aspekte einer Kultur, um
eine Person aus der jeweiligen Kultur wirklich zu verstehen. Deshalb liegt die Vermutung nahe, dass
die meisten Teilnehmer versuchten, die Kultur der betroffenen Bevélkerung zu verstehen und sich

daher vor allem an diese Aspekte erinnerten.

1.8.2. Unterscheidungsmerkmale nach Maletzke (siehe Seite 11)

Maletzke (1996, S. 42-107) stellte zehn Strukturmerkmale auf, anhand derer sich die Unterschiede
von verschiedenen Kulturen aufzeigen lassen. Zu fiinf dieser Strukturmerkmale wurden konkrete
Beispiele aus den Interviews gefunden. Besteht ein Zusammenhang zwischen dem Beispiel und der

Theorie vom Business-Knigge Kurs auf Ritzycampus, wurde dieser zusatzlich angefiigt.

Jacqueline Reimann Dezember 2010 26



H ECOLE SUISSE N SCHWEIZERISCHE Bachelorarbeit 2010
es DE TOURISME ‘ TOURISMUSFACHSCHULE K .
EesoT a s T oF Interkulturelle Kommunikation

Business-Knigge Kurs

Nationalcharakter, Basispersonlichkeit

Der Chef sei fiir sie [die Chinesen] "der liebe Gott" - sie machen alles, um seinen

Respekt nicht zu verlieren. (Eli zu China, vgl. Anhang I, Seite 45)

In China Ubernimmt der Vorgesetzte eine Vorbildfunktion. Daher wird ihm auch mit sehr viel

Respekt entgegen getreten. (Diekmann & Fang, 2008, S. 42)

Zeiterleben
Die Dominikaner haben ein anderes Zeitgefiihl und eine andere Arbeitsweise.
(Sandra zur Dominikanischen Republik, vgl. Anhang VI, Seite 52)

Mit der Piinktlichkeit, nehmen sie [die Kanadier] es nicht ganz so genau wie wir
in der Schweiz. Dies hdngt vielleicht auch damit zusammen, dass es vor allem
im Winter, durch den vielen Schnee bedingt, oft unméglich ist, auf die Minute
genau zur Stelle zu sein. (Santosh zu Kanada, vgl. Anhang VI, Seite 50)

Raumerleben

Da alles sehr weit ist, sind sie [die Amerikaner] es sich gewohnt, weite
Distanzen zu fahren. So ist es fiir sie normal, eine Stunde zum ndchsten
Shoppingcenter zu fahren. (Denis zu den USA, vgl. Anhang V, Seite 48)

Denken

You shouldn’t give a clock as a gift. (Leo zu China, vgl. Anhang 1V, Seite 47)
(Als Geschenk sollte man keine Uhr mitbringen)
Rohner (2008, S. 67) weiss, dass Uhren Zeichen der Verganglichkeit sind. Das Schenken einer Uhr
wirde auf die Verganglichkeit der Freundschaft hindeuten. Daher sollten keine Uhren verschenkt

werden.
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Nonverbale Kommunikation

In der Offentlichkeit - sei es im Restaurant oder im Bus - ist es so laut, dass uns
manchmal die Ohren schmerzen, weil sie [die Chinesen] so "schreien". Fiir sie ist
es aber eine normale Lautstdrke. (Eli zu China, vgl. Anhang Ill, Seite 45)

Man sollte [in Nepal] dlteren Menschen nicht direkt in die Augen sehen.
Direkter Blickkontakt bedeutet Respektlosigkeit. (Sovit zu Nepal, vgl. Anhang Il
Seite 43)

Sie [die Chinesen] spucken und schnduzten hier véllig ungeniert auf die Strasse.
Auch ist es nichts komisches, wenn jemand im Restaurant schmatzt oder riilpst.
Am Anfang hat es mir fast den Magen umgedreht. (Eli zu China, vgl. Anhang lll,
Seite 45)

Auch Oppel (2008, S. 87) beschreibt, dass die Chinesen oft auf den Boden spucken oder
schnduzen und gerduschvoll essen. Unsere Art, in ein Taschentuch zu schnduzen gilt in China

hingegen als sehr unanstandig.

Soziale Gruppierungen und Beziehungen

In Nepal kommt das Zwischenmenschliche vor dem Geschdft. Es ist sehr
wichtig, wen man kennt und aus welcher Familie man kommt. (Sovit zu Nepal,
vgl. Anhang ll, Seite 43)

Im Business [in Kolumbien] sind Beziehungen und die Grossfamilie (diese
beinhaltet sowohl die Geschwister wie auch die beste Freundin der
Urgrossmutter usw.) sehr wichtig. Die Familie unterstiitzt tberall und hilft vor
allem, an die wichtigen Kontakte zu kommen. (Maria zu Kolumbien, vgl.
Anhang X|, Seite 58)
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1.8.3. Ubereinstimmungen von verschiedenen Aussagen:

Da Uber manche Lander von mehreren Personen berichtete wurde, wurden die Interviews nach
Ubereinstimmungen untersucht. Nachtréglich wurde auch hier nach einer Bestétigung in der Theorie
gesucht. Fir Indien, China und die USA wurden die folgenden dhnlichen Aussagen von verschiedenen

Personen gemacht.

Tab. 6: Aussagen zu Indien

Aussage von Anna (vgl. Anhang |, Seite 41):

Ist man in Indien in Not und denkt, es gibt keinen Ausweg mehr, ldsst
sich doch immer noch irgendeine Lésung finden. Die Inderinnen sind sehr
flexibel, einfallsreich und spontan.

Fazit: Man muss hartndckig sein, denn mit einem starken Willen ist in
Indien alles méglich.

Aussage von Meggi (vgl. Anhang XlI, Seite 60):

Inder sind sehr hartndckig. Zum Beispiel, legen sie das Telefon nicht auf,
bevor sie nicht bekommen haben, was sie wollen. ,Aber kénnte man
nicht so oder so...” Sie suchen immer nach Lésungen.

Aussage von Lukas (vgl. Anhang XlI, Seite 60):

Inder sind sehr hartnédickig und héren nicht zu.

Quelle: Eigene Darstellung

Meggi und Lukas arbeiten in der Schweiz in einem internationalen Unternehmen und stehen oft
mit indischen Kunden in Kontakt. Sie empfinden Inder als sehr hartnackig. Anna schaut von einem
anderen Blickwinkel auf die Inder. Sie hat in Indien gelebt. Auch sie spricht von Hartnackigkeit,
jedoch eher im positiven Sinn. Fir sie ist Indien ein Land, in welchem alles méglich ist. Man muss nur
hartnackig sein und nicht gleich nachgeben, dann gibt es fir alles eine Losung. Dies kdnnte eine
Erklarung sein, warum Meggi und Lukas die indischen Kunden als hartnackig empfinden. Die Inder
sind es sich wohl gewohnt, dass es fiir alles irgendwann eine verniinftige Lésung gibt. Zudem miissen
sie sich gegeniliber 1.15 Milliarden anderer Inder behaupten, und dazu braucht es wahrscheinlich

eine gewisse Hartnackigkeit, um Gberhaupt irgendetwas zu erreichen.

Dass dieses Hartnackige Verhalten typisch fir Indien ist, kann man nach diesen drei unabhangigen

Aussagen annehmen, eine Bestatigung wurde jedoch nicht in der Theorie gefunden.
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Tab. 7: Aussagen zu China

Aussage von Eli (vgl. Anhang lll, Seite 45):

Der Chef sei fiir sie "der liebe Gott" - sie machen alles, um seinen Respekt
nicht zu verlieren.

Aussage von Leo (vgl. Anhang IV, Seite 47):

I have the experience that in Germany the boss tries to be your friend
whereas in China and the USA they always show that they are the boss.
(Ich habe die Erfahrung gemacht, dass ein Chef in Deutschland auch
versucht ein Freund zu sein, hingegen zeigt in China und den USA ein
Chef immer, dass er der Chef ist.)

Quelle: Eigene Darstellung

Eli lebt seit zwei Jahren in China. Sie ist Studentin und hat nie in China gearbeitet. Sie interpretiert
das Verhalten der Chinesen gegeniiber ihren Vorgesetzten als sehr unterwirfig. Leo hingegen ist in
China aufgewachsen und hatte auch mehrmals als Angestellter gearbeitet. So sieht er die Situation

aus einem anderen Blickwinkel. Er empfindet die chinesischen Vorgesetzten als autoritar.

Diekmann und Fang (2008, S. 42) erklaren, dass China von einem sehr starken Hierarchiesystem
gepragt ist. Sie verweisen auch auf Konfuzius (chinesischer Philosoph, 551 bis 479 n. Chr.) und seine
Aufgabenverteilung in den Kardinalbeziehungen'. Konfuzius verpflichtete die ,Herrscher” zu
Flrsorge, Schutz, Anleitung und Anstand und die ,Untertanen” zu Loyalitdt, Anstand und zur
Unterlassung von Kritik. Die Aussage von Eli betreffend Angestellten passt zu den Pflichten, welche
Konfuzius den ,Untertanen” zuteilte. Die Ausserung von Leo betreffend der Vorgesetzten stimmt mit
Pflichten der , Herrscher” tiberein. Dies deutet darauf hin, dass die Lehren von Konfuzius auch heute

noch einen grossen Stellenwert in der chinesischen Gesellschaft haben.

! Konfuzius legte die folgenden fiinf Kardinalbeziehung fest: Eltern-Kind, Alterer-Jiingerer, Herrscher-Untertan,

Mann-Frau, Freund-Freund. Innerhalb dieser Beziehungen legte er strenge gegenseitige Verpflichtungen fest.
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Tab. 8: Aussagen zu den USA

Aussage von Denis (vgl. Anhang V, Seite 48):

Geht man in einen Laden, wird man sofort angesprochen; es wird
gefragt, wie es geht, was man macht usw. Man kann eine halbe Stunde
iiber Gott und die Welt plaudern, ohne ein Wort liber das Geschdft zu
verlieren. Méchte man nichts kaufen, ist es (iberhaupt kein Problem, sich
nach dem Gesprdich zu verabschieden und den Laden mit leeren Hédnden
zu verlassen.

Fazit: Menschen sind wichtiger als das Business. Zuerst muss man sich
persénlich wohl fiihlen bevor man auf ein Geschdift eingeht.

Aussage von Nora (vgl. Anhang VIII, Seite 54):

Sehr aufdringliche Beratung. Egal ob man in ein Lebensmittelgeschdft
oder in eine Bank geht, es kommt immer sofort jemand und bietet Hilfe
an.

Die Amerikaner sind sehr verkaufsorientiert und machen sehr
oberflichlichen Smalltalk.

Fazit: Fiir uns kann es sehr unangenehm sein, nach so einer intensiven
Beratung ein Geschdft ohne etwas zu kaufen zu verlassen. Fiir die
Amerikaner gehért dies jedoch zum tdglichen Business.

Quelle: Eigene Darstellung

Denis und Nora haben in den USA dhnliche Erfahrungen gemacht. Sie berichten beide, dass man
beim Einkaufen immer sehr rasch vom Personal angesprochen wird. Die beiden haben aber diese
Erfahrung sehr unterschiedlich empfunden. Fiir Denis war es sehr angenehm. Er interpretiert das
Verhalten als eine gewisse Offenheit und beschreibt die Amerikaner als beziehungsorientiert. Nora
hingegen war es eher unangenehm, und sie empfand dieses Verhalten als aufdringlich und

oberflachlich. Sie beschreibt die Amerikaner als verkaufsorientiert.

In diesem Fall stimmen die individuellen Erfahrungen zum Teil auch mit Oppels (2008, S. 45)
Beschreibung lberein. Er beschreibt die Amerikaner als ein abschlussorientiertes Volk, welches nach
dem Motto ,Time is money” handelt. Er erwadhnt aber auch, dass trotz dieser Haltung ein fiinf- bis

zehnminutiger Smalltalk vor jedem Geschaft stattfinden muss.

Diese Aussagen zeigen sehr schon auf, wie ein dhnliches Erlebnis sehr unterschiedlich empfunden

und interpretiert werden kann.
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ONLINE KURS: BUSINESS-KNIGGE

Moodle als Lernplattform eignet sich ausgezeichnet, um einen E-Learning Kurs flr international
tatige Unternehmen anzubieten. So haben Mitarbeiter weltweit Zugriff auf den Kurs und kénnen sich
im Selbststudium die wichtigsten Verhaltensweisen von dem betreffenden Land aneignen.
Ausserdem konnen sich die Mitarbeiter durch zusatzliche multimediale Inhalte, wie zum Beispiel
Artikel aus Fachzeitschriften, Audio-Podcasts oder Filme fiir die fremde Kultur sensibilisieren. In

diesem Kapitel wird der Aufbau dieses Online-Kurses fiir den Business-Knigge aufgezeigt.

1.9. INHALT DES KURSES

Der Business-Knigge Kurs ist in folgende Kapitel unterteilt:

e Einleitung

e 1. Anleitung zum Kurs

e 2. Indien
e 3. China
e 4 Japan

e 5 Russland

® 6.USA
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1.10. AUFBAU DER EINZELNEN KAPITEL

1.10.1. Einfiihrung

Im ersten Kapitel — Einflhrung - wird der Nutzer willkommen geheissen, und es wird ihm erklart,

um was es in diesem Kurs geht (vgl. Abbildung 7).

Abb. 7: Kapitel: Einfiihrung

Willkommen zum Business-Knigge Kurs

In den folgenden Lektionen kénnen Sie sich ein Basiswissen dber Sitten, Brauche und das korrekte Verhalten im
Geschaftsalltag von Indien, China, Japan, Russland, und den USA aneignen.

Wichtig ist zu beachten, dass die Bevélkerung eines Landes nie homogen ist. Sie setzt sich aus Menschen von
verschieden Religionen, ethnischen Gruppen und unterschiedlichen sozialen Schichten zusammen. Daher ist es
schwierig allgemein gultige Verhaltensmuster fur ein ganzes Land aufzustellen.

Da dieser Kurs vor allem die Geschaftswelt betnifft, wird davon ausgegangen, dass die betreffenden Personen im
Ausland einer eher hoheren sozialen Schicht angehéren, gebildet sind, eher in der Stadt als auf dem Land leben und
schon mit Auslandern in Kontakt kamen. Trotz dieser Abgrenzung dirfen die Verhaltensregeln nicht als allgemein
giiltig angesehen werden —speziell auch daher, da Kultur nicht statisch ist, sondern wandlungsfahig und sich damit
auch die Sitten und Verhaltensweisen standig verandern

Es ist empfehlenswert das Verhalten der jeweiligen Geschaftspartner zu beobachten und so das eigene Verhalten an
die jeweilige Situation anzupassen.

Quelle: eigene Darstellung
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1.10.2. Anleitung zum Kurs

In dem Kapitel , Anleitung zum Kurs“ wird dem Nutzer erklart, wie er den Kurs durchfiihren soll,

um ein moglichst nachhaltiges und effizientes Lernen zu erzielen. Zusatzlich hat er hier Zugriff auf die

folgenden Rubriken (vgl. Abbildung 8):
1. Glossar: alle grau hinterlegten Woérter werden in der Glossar erklart.

2. Allgemeine Links: weist auf themenrelevante Webseiten hin.

3. Artikel zum Thema ,Interkulturelle Kommunikation”: stellt eine kleine Sammlung von

Artikeln aus wissenschaftlichen Fachzeitschriften zur Verfligung.
4. Literaturverzeichnis: fiihrt die, flr die Erstellung des Kurses verwendete Literatur auf.
5. Nachrichtenforum: Ermoglicht den Nutzern eine Nachricht zu hinterlassen.

Abb. 8: Kapitel: Anleitung zum Kurs

Anleitung zum Kurs

Der Kurs setzt sich aus Lernlektionen und Selbsttests zusammen. Zusatzlich wird hilfreiches Matenal in Form von
Podcasts, Videos und Artikeln sowie Links zu interessanten Websites, zur Verfiigung gestellt.

In den Lernlektionen werden die Sitten, Verhaltensregeln und spezielle Gepflogenheiten der Lander erklart und mit
einigen Testfragen erganzt. Bitte klicken Sie immer auf "Fortfahren" und nicht auf den "Zuriick-Button" Ihres Browsers.
So werden Sie durch die gesamte Lektion gefuhrt. Die Selbsttests bestehen aus Fragen mit lernférderlichen
Feedbacks. Im ganzen Kurs sind die grau hinterlegten Warter mit der Glossar verlinkt wo sie auch erklart werden.

Fur ein erfolgreiches Lernen, empfehle ich Ihnen, heute durch die Lernlektion zu gehen und erst in einigen Tagen ihr
angeeignetes Wissen anhand der Selbsttests zu tberprifen.

lch winsche lhnen viel Freude und Spass beim Entdecken der verschiedenen Sitten, Brauche und Gewohnheiten.

1
2 [ Allgemeine Links
3 [ELArtikel zum Thema "Interkulturelle Kommunikation']

B} Literaturverzeichnis
& Nachrichtenforum

Quelle: eigene Darstellung
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1.10.3.Laénder

Die Kapitel Uber die verschiedenen Lander wurden alle mit der gleichen Inhaltsstruktur erstellt.

Der Aufbau wird anhand des Kapitels Indien, stellvertretend fur alle finf Lander, aufgezeigt.

Abb. 9: Kapitel: Indien

2 ZIndien

Indien ist ein Land der Gegensatze. Luxuskarossen fahren neben Slums vorbei. Vor Softwareentwicklungsfirmen lassen
sich Analphabeten Briefe in altertumliche Schreibmaschinen tippen. Laut Weltbank lebt knapp die Halfte der Bevalkerung 1
mit weniger als einem Dollar pro Tag, und gleichzeitig ist es eines der am starksten aufstrebenden Lander der Welt
(Oppel,_2008).

e

Lernlektion

=@ Lernlektion Indien 2

Selbsttests

Indien: Begrissung, allgemeine Werte und Verhalten
Indien: Meetings, Verhandlungen, Geschéafisessen und private Einladungen 3

Podcast und Video

Podcasts Indien 4
[} Videos Indien

Links

Praktische Tipps fur Indien
Nichis ist unmaglich 5
Interview: "Die Fihrung ist klar definiert"
Business-Knigge Indien als pdf.

Quelle: eigene Darstellung

1. Kurze Einleitung zum Land

2. Lernlektion (Siehe Punkt 4.3)

3. Selbsttests (Siehe Punkt 4.4)

4. Audio-Podcast und Videos zum Thema

5. Links zu themenrelevanten Artikel und Webseiten. Die Theorie aus der Lernlektion steht hier

als PDF-Dokument zur Verfligung.
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1.11. LERNLEKTIONEN

Fiir jedes Land wurde eine Lernlektion mit Theorieseiten Giber die Verhaltensregeln und einigen
Testfragen erstellt (vgl. Abbildung 10). Die eingebauten Testfragen sollen das Gelesene festigen. Wird
die Frage richtig beantwortet, kommt man zum nachsten Thema, anderenfalls wird man nochmals

auf die entsprechende Theorieseite gefiihrt.

Abb. 10: Lernlektion

Theorieseite

Begriissung und Anrede

Am weitesten verbreitet ist der traditionelle Gruss ,Namaste™. Man legt die Hénde wie r
zum Gebet vor die Brust, beugt sich leicht nach vorne und sagt “Namaste”. Im -
Geschaftsleben hat sich jedoch der Handschlag durchgesetzt. Dabei beugt man sich
mit einem Nicken leicht nach vorne.

Bei der Begrissung einer Frau oder einer ranghohen Personlichkeit, sollte abgewartet
werden und die Wahl der Begrissungsform seinem Gegenuber tberlassen werden.

Die Erwahnung des akademischen Titels ist bei personlicher Ansprache sowie bei
jeder Korrespondenz sehr wichtig. Generell spricht man sich mit Nachnamen an.

Namaste

Testfrage

Im indischen Geschéftsleben hat sich der Handschlag zur Begrissung durchgesetzt.
Ist diese Aussage wahr oder falsch?

Wahr

Falsch

[ Antwort auswahlen und absenden |

Quelle: eigene Darstellung

Die folgenden Themen wurden jeweils in den Lernlektionen behandelt:

e Begrissung und Anrede e Kontaktanbahnung

e Smalltalk e Biroalltag und Verhandlungen
e  Werte ® Geschéaftsessen

* Nonverbales Verhalten e Einladungen und Geschenke

e Dresscode
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1.12. SELBSTTESTS

Fiir jedes Land wurden zwei Selbsttests erstellt. Der erste Test beinhaltet die Themen Begrissung,
Smalltalk, Werte und nonverbales Verhalten, der zweite Test die Themen Dresscode,

Kontaktanbahnung, Biroalltag und Verhandlungen, Geschéaftsessen, Einladungen und Geschenke.
Flr die Selbsttests wurden die folgenden drei Fragetypen angewandt (vgl. Abbildung 11):
1. Wahr/Falsch-Fragen
2. Multiple-Choice-Fragen mit mehreren richtigen Antworten
3. Multiple-Choice-Fragen mit nur einer richtigen Antwort

Abb. 11: Selbsttest

In Indien zieht man sich ofter die Schuhe aus.
Ist diese Aussage wahr oder falsch?

Antwort: © Wahr

© Falsch 1
Abschicken

Welche der folgenden Aussagen trifft fr Indien zu?

Antwort(en) wahlen: [T]  Gibt es absolut keine andere Moglichkeit, darf man eine Luge, zur Not, auftischen.
[C] Logen gelten als respektlos und sind intolerabel. 2
] Logen werden als Ausrede angesehen und toleriert.
[[]  Jingere Menschen dirfen Altere nicht korrigieren auch wenn die Aussage nicht korrekt ist.

Welchen Korperteil einer indischen Person sollte man nie beruhren?

Antwort wahlen: ® Den Kopf
Den Fuss 3
Den Bauch
Den Ellbogen
Abschicken

Quelle: eigene Darstellung
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SCHLUSSFOLGERUNG

Die verschiedenen Interviews zeigten auf, dass die gleiche Situation von verschiedenen Personen
sehr unterschiedlich interpretiert und empfunden werden kann. Wie eine Verhaltensweise erlebt
wird, hangt sehr stark vom jeweiligen Blickwinkel und Kontext ab. So kommt es beispielsweise darauf
an, ob man in dem jeweiligen Land lebt oder ob man im eigenen Heimatland Menschen aus einer
fremden Kultur begegnet. Auch wird deutlich, wie schwierig es ist, eine Kultur mit allgemein gltigen
Verhaltensweisen zu beschreiben und wie wichtig es ist, sich offen auf eine neue Kultur einzulassen

und sich der jeweiligen Situation anzupassen.

Fiir mich personlich war es eine sehr interessante Arbeit. Seit ich mich mit dem Thema der
interkulturellen Kommunikation intensiv auseinander gesetzt habe, hat sich mein eigenes Verhalten
geandert. Ich bin mir der unterschiedlichen Verhaltensweise von Menschen aus verschiedenen
Kulturen viel bewusster geworden. Gibt es Probleme oder Unsicherheiten, analysiere ich heute
anders. Ich Uberlege mir, ob es sich um ein kommunikatives Missverstandnis handelt, welches
eventuell durch unterschiedliche kulturelle Hintergriinde entstanden ist, und versuche mit
zusatzlichen Fragen herauszufinden, was mein Gegeniiber genau meint. Ich fihle mich heute auch
nicht mehr schlecht behandelt, wenn sich mein amerikanischer Gesprachspartner am Telefon nicht
vorstellt und auf meine ,Smalltalk-Fragen” nicht eingeht, sondern nur kurz und trocken die
geschéftlichen Anliegen bespricht. Denn ich weiss nun, dass Amerikaner in der Regel am Telefon

keinen Smalltalk betreiben.

Die Erstellung der Lernlektionen und Selbsttests fir den Onlinekurs war spannend und lehrreich.
Mit moodle lernte ich eine sehr praktische Software kennen und anzuwenden, und die Recherche
nach interessantem Material und das Zusammenstellen der Fragen brachten mir ein fundiertes

Wissen Uber die Verhaltensregeln der behandelten Landern.
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ANHANG |: EXPERTENINTERVIEW ANNA

Expertin: Anna

Kontakt: bernhard.an@gmail.com
Nationalitat: Schweizerin

Ort: Basel

Datum: 16. Mai 2010

Betreffende Gebiete: Indien

Zur Situation:

Anna war im Rahmen ihres Nadel-Studiums (Nachdiplomstudium fiir Entwicklungslander) ein Jahr
in Indien, wo sie an einem Dezentralisierungsprojekt der DEZA (Direktion fiir Entwicklung und
Zusammenarbeit) mitgearbeitet hat. In diesem Projekt arbeiteten Schweizer und Inderinnen
zusammen, wobei die Schweizer die Geldgeber sind und die Leitungspositionen einnehmen.

Annas Eindriicke und Erfahrungen:

Wir waren Leute aus der Schweiz und aus Indien, die zusammen arbeiteten. Dabei merkte ich,
dass die Hautfarbe etwas sehr Wichtiges ist. Bei Wichtigkeiten muss man ein ,weisses Gesicht”
zeigen, um ernst genommen zu werden. Wird etwas von einem Européder gesagt, geht man darauf
ein.

Die Inderlnnen zeigen nicht, was sie fihlen. Ich hatte immer das Geflhl, dass das Verhaltnis
zwischen mir oder uns Schweizern und den Indischen Mitarbeitern gut ist. Bis ich realisierte, wie die
indischen Mitarbeiter der Chefin vorwarfen, sie misse sich nicht so aufspielen, nur weil sie mit den
Schweizern gut auskommt. Es ist flir mich schwierig zu verstehen, was da vor sich geht: mogen sie
uns Schweizer nicht? Hat es mit der Person oder einfach der Position zu tun? Dieses Verhalten hat
zur Folge, dass man nie genau weiss, woran man ist.

Konflikte kdnnen nicht offen vor dem Chef ausgetragen werden. Man wartet lieber, bis Zeit
vergangen ist. Dazu habe ich eine kurze Geschichte: Ich durfte einen Feldbesuch machen mit der
Aufgabe, einfach zu beobachten und einen Bericht zu erstellen. Ich verfasste einen ehrlichen Bericht
von meinen Beobachtungen, wobei ich auch erwahnte, was nicht gut war. Mein Schweizer Chef fand
es sehr gut, und meine Arbeit brachte etwas ins Rollen. So kam ein Befehl von oben, dass ich mich
mit dem indischen Chef der ausfiihrenden Partnerorganisation treffen soll, um ihm meine
Beobachtungen zu schildern. Das Treffen hat stattgefunden, und ich konnte meinen Bericht vorlegen.
Wir diskutierten auch die Schwachen. Ich hatte das Gefiihl, dass das Gesprach gut verlaufen ist.
Dieses Treffen hatte jedoch unerwartete Folgen. Pradeep’, der indische Chef, hat sich betreffend
diesem Projekt bei mir nicht mehr gemeldet, und somit versandete meine ganze Arbeit. Im Biro
begegneten wir uns immer wieder, und er war stets sehr freundlich doch er verlor kein weiteres
Wort Uber unser Treffen.

2 Der Name wurde geandert.
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Ich denke, es war ihm peinlich und unangenehm, dass ich, als junge Frau, Kritik gegenliber dem
dlteren und hoher gestellten Chef der Partnerorganisation ausibte. Es war eine sehr schwierige
Situation. Die Schweizer wollten ein ehrliches und offenes Feedback von mir, und dies wiederum kam
bei den Indern nicht gut an. Denn in Indien ist die Hierarchie sehr wichtig, und die Mitarbeiter tiefer
gestellter Hierarchieebenen missen sich immer untergeben aber trotzdem freundlich, nett und
hoflich sein. Da sich Pradeep also meinem Schweizer Chef gegeniiber untergeordnet sieht, ist er der
Einladung zum Treffen gefolgt. Mir gegeniiber fiihlt er sich jedoch Ubergeordnet und war durch
meine Kritik beleidigt. Um dem Wunsch von meinem Schweizer Chef nachzukommen, blieb er jedoch
auch mir gegeniiber sehr freundlich und liess sich nicht anmerken, dass dieses Treffen fiir ihn nicht in
Ordnung war.

Inderinnen sagen nie, dass sie etwas nicht wissen. Sie geben lieber eine falsche Antwort als
zuzugeben, dass sie die Antwort nicht wissen.

Fazit: Man soll immer mehrere unabhéngige Personen befragen. Mit der Zeit lernt man, anhand
der Gestik oder Korpersprache zu deuten, ob die gegebene Antwort stimmt oder nicht. Daher ist es
wichtig, dass man sich immer auf die Gestik und Mimik achtet.

Ist man in Indien in Not und denkt, es gibt keinen Ausweg mebhr, lasst sich doch immer noch
irgendeine Losung finden. Die Inderinnen sind sehr flexibel, einfallsreich und spontan.

Fazit: Man muss hartnackig sein, denn mit einem starken Willen ist in Indien alles moglich.

Mann — Frau: Indische Frauen, die nach traditionellen Mustern leben, gehen nicht alleine zu
einem Treffen mit einem Mann. Firr junge, modern lebende Frauen aus der Stadt, vor allem, wenn
sie noch im Ausland studiert/gelebt haben, trifft dies nicht unbedingt zu. Es kommt auch darauf an,
ob sie verheiratet sind oder nicht. Verheiratete treffen sich in der Freizeit eher nicht mit anderen
Mannern, um geschéftliche Anliegen zu diskutieren aber schon.

Trifft sich eine europaische Frau mit einem Inder, welcher mit den westlichen Verhaltensweisen
vertraut ist, weiss man doch nie genau, was sich dieser Mann nun von einem einfachen Treffen zum
Tee verspricht. Frauen sollten keinen Alkohol trinken und mit Mannern nicht lachen. Normalerweise
treffen sich Frauen und Manner Gber Mittag, nicht aber am Abend. Etwas ,trinken gehen” ist in
Indien nicht verbreitet wie hier.

Fazit: Frauen sollen im Umgang mit Mannern zuriickhaltend sein.

Die Inderlnnen fanden es sehr toll, wenn ich indische Kleider trug.

Fazit: Inderlnnen schatzen es, wenn wir versuchen, uns anzupassen.
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ANHANG II: EXPERTENINTERVIEW SOVIT

Experte: Sovit

Kontakt: sovit5957 @hotmail.com
Nationalitat: Nepali

Ort: Basel

Datum: 25. August 2010
Betreffende Gebiete: Nepal

Zur Situation:

Sovit kommt aus Nepal und lebt seit knapp zwei Jahren in der Schweiz. Er arbeitet als Hilfskoch in
einem Restaurant.

Sovits Eindriicke und Erfahrungen:

Hierarchie ist sehr wichtig in Nepal. Dem Chef muss man mit Respekt und Unterwiirfigkeit
gegeniiber treten. Man widerspricht ihm nicht und folgt seinem Befehl. In der Schweiz ist der Chef
eher wie ein Freund. Man kann auch mal Giber was Personliches mit ihm sprechen.

Fazit: Wahrscheinlich wiirden viele Schweizer mit ihrem lockeren Umgang in Nepal anecken und
als respektlos angesehen werden. Man muss sich seinem Chef unterordnen.

In Nepal gibt es ausser bei Staatsstellen keine geregelten Arbeitszeiten. Man arbeitet solange wie
es Arbeit gibt. Jeder arbeitet mindestens sechs Tage in der Woche. Auch der Lohn ist sehr niedrig,
daher lassen sich Nepali nicht gerne anstellen. Sie 6ffnen lieber ihr eigenes Business. So gibt es in
Nepal nicht viele grosse Unternehmen aber viele kleine Familienbusiness.

Fazit: In Nepal wird lange und selbstdndig gearbeitet.

Da die Lebensbedingungen und die politische Situation in Nepal schlecht und sehr unstabil sind,
wollen viele ins Ausland.

Fazit: Die Gebildeten wandern aus, die anderen bleiben in Nepal. Dies hat zur Folge, dass es in
allen Bereichen an Professionalitat fehlt.

Fiir das Business sind Beziehungen und Geld sehr wichtig. Kennt man die richtigen Personen und
hat man zudem noch Geld, ist in Nepal alles moglich.

Fazit: In Nepal kommt das Zwischenmenschliche vor dem Geschaft. Es ist sehr wichtig, wen man
kennt und aus welcher Familie man kommt. Korruption gehort zum Alltag.

Zur Begriissung macht man in Nepal die Hande vor die Brust (Namaste). Im Geschéftsbereich wird
danach oft auch noch die Hand geschuttelt. Kiisschen gibt es unter Nepali keine. Sie werden jedoch
von Auslandern akzeptiert.

Jacqueline Reimann Dezember 2010 43



H ECOLE SUISSE N SCHWEIZERISCHE Bachelorarbeit 2010
es DE TOURISME ‘ TOURISMUSFACHSCHULE K .
EesoT a s T oF Interkulturelle Kommunikation

Business-Knigge Kurs

In der Schweiz wird man sehr komisch angeschaut, wenn man als Mann einen anderen Mann
umarmt oder Hand in Hand durch die Stadt schlendert. In Nepal ist dies normal. Wenn sich hingegen
ein Mann und eine Frau in 6ffentlichem Raum kissen, ist dies in Nepal ein Grund, um die Polizei zu
rufen.

Fazit: Aufpassen, wie man mit dem anderen Geschlecht in der Offentlichkeit umgeht.

Im Business nehmen Frauen und Manner die gleichen Positionen ein und haben die gleichen
Rechte.

Als ich neu in der Schweiz war, konnte ich kein Deutsch. Bei der Arbeit wird jedoch nur Deutsch
gesprochen. Wurde mir etwas erklart, fasste ich es oft als negative Kritik auf. Ich verstand die Worte
nicht, jedoch der Tonfall und die Art und Weise wie etwas gesagt wurde, gab mir den Eindruck, dass
ich etwas falsch gemacht habe. Im Nachhinein merkte ich jedoch, dass es oft ein Lob oder einfach nur
eine Erklarung war.

Was man in Nepal vermeiden soll:
® In Nepalist die Kuh heilig; daher wird nie Rindfleisch gegessen.

e Man sollte dlteren Menschen nicht direkt in die Augen sehen. Direkter Blickkontakt
bedeutet Respektlosigkeit.
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ANHANG IlI: EXPERTENINTERVIEW ELI

Expertin: Eli

Kontakt: anonym
Nationalitat: Russin

Ort: per Email

Datum: 24. September 2010
Betreffende Gebiete: China

Zur Situation:

Eli ist in St. Petersburg aufgewachsen. Sie hat einen Schweizer geheiratet und lebte fast zehn
Jahre in der Schweiz, bevor sie zusammen nach China gingen. Dort sind sie jetzt seit zwei Jahren.

Elis Eindriicke und Erfahrungen:

Was den Unterschieden zwischen der chinesischen und schweizerischen Arbeitsweise betrifft, da
gibt es wirklich einige:

Die Qualitat in China, wie ich bemerkt habe, spielt nicht eine so grosse Rolle wie in der Schweiz.
Hauptsache, es soll gut aussehen. Z. B. bei den Kleidern spielt es keine Rolle, dass dieses Kleid beim
ersten Waschen auseinander geht oder Farbe verliert. Wichtig ist, dass es im Moment des Verkaufs
gut aussieht. Dasselbe gilt fur die Schuhe. Viele Sachen werden hier aus minderwertigen und sogar
manchmal schadlichen Rohstoffen produziert. Wenn ich Geschirr im Laden kaufe, weiss ich nicht,
welche schadliche Farbe bei der Produktion benutzt wurde. Dasselbe mit dem Essen - ich weiss nicht,
aus welchen Zutaten es besteht. Mit einem Wort - hier zahlt die Quantitat und das Aussehen und
nicht die Qualitat.

Zweite Sache, die ich hier bemerkt habe: viele arbeiten sechs statt fiinf Tage pro Woche; d.h. sie
arbeiten auch am Wochenende. Zudem haben sie keine Ferien, ausser den gesetzlichen Feiertagen
(Nationalfeiertag vom 1 bis 7 Oktober und Springfestival, auch ca. eine Woche).

Der Chef sei fir sie "der liebe Gott" - sie machen alles, um seinen Respekt nicht zu verlieren. Es
gilt als schlechter Ton, friiher als der Chef die Arbeitsstelle zu verlassen.

Das hat mir mein Mann erzahlt - am meisten haben sie Angst, ihr Gesicht zu verlieren. Wenn man
ihnen etwas erklart und nachher fragt, ob sie es verstanden haben, werden sie immer "ja" sagen,
sogar wenn sie nichts verstanden haben. Wenn er nachher ihre Arbeit kontrolliert, stimmt das
manchmal iberhaupt nicht tGberein mit dem, was er ihnen erklart hat. Man darf aber Gber sie nicht
schimpfen, da sie Angst haben, ihr Gesicht gegeniliber den anderen Chinesen zu verlieren. Sie fiihlen
sich auch sehr wohl in den Gruppen und sehr unwohl, wenn sie allein sind oder aus der Gruppe
ausgestossen werden.
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Bei der Begriissung schiittelt man gewdhnlich in Europa die Hande und umarmt sich sogar. Hier
macht man das nie. Sie finden es unangenehm, die Haut der Anderen zu berihren.

Eine andere Sache, die wir hier beobachtet haben: in der Offentlichkeit - sei es im Restaurant oder
im Bus - ist es so laut, dass uns manchmal die Ohren schmerzen, weil sie so "schreien". Fir sie ist es
aber eine normale Lautstarke. Ich weiss nicht wie es in der Schweiz ist, aber in Russland, ist es ein
schlechter Ton, wenn jemand in der Offentlichkeit laut redet. Das zeigt, dass er schlecht erzogen ist.

Noch eine Sache, welche wir am Anfang sehr komisch gefunden haben - sie spucken und
schnduzten hier vollig ungeniert auf der Strasse. Auch ist es nichts komisches, wenn jemand im
Restaurant schmatzt oder rilpst. Am Anfang hat es mir fast den Magen umgedreht.
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ANHANG IV: EXPERTENINTERVIEW LEO

Experte: Leo

Kontakt: leo.chan@berlin.de

Nationalitat: Chinese

Ort: per Mail

Datum: 21. August 2010

Betreffende Gebiete: China, Deutschland, USA (San Francisco)

Zur Situation:

Leo ist Chinese und in China aufgewachsen. Er hat drei Jahre in Berlin gewohnt und gearbeitet
und ist nun seit einem Jahr in San Francisco, wo er ab und zu einen Job annimmt.

Leos Eindriicke und Erfahrungen:

My experience at the work place in Berlin might not be typical since the employers were all
Vietnamese. It was striking how mean they were to their (mostly Viethamese) employees. They were
shouting at them in front of the guests and similar things.

Hierarchy: | have the experience that in Germany the chef tries to also be your friend whereas in
China and the USA they always show that they are the chef.

Directness: | think Chinese are also very direct, similar to Germans. A difference is that in China
people who are in an unfavourable position tend to be less direct.

People talk less about their feelings in China and in China you never say bad things about your
own family. In Germany people don't talk a lot about money.

Gift: You shouldn’t give a clock as a gift or bring daisies in China.

Invitations: it's very rude in China not to come to an invitation. This is more relaxed in Germany or
USA. In China it's normal to come half an hour before the time you're invited, that would be
considered rude in Germany. In China it shows respect.

Humour is very different. Mostly | don't get jokes and the other ways around people don’t think
chinese jokes are funny.
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ANHANG V: EXPERTENINTERVIEW DENIS

Experte: Denis

Kontakt: clodulf@gmail.com

Nationalitat: Schweizer

Ort: Lausanne

Datum: 24. August 2010

Betreffende Gebiete: US Westkiiste, Kanada (San Francisco, Vancouver)

Zur Situation:

Denis hat in San Francisco und Vancouver in einem buddhistischen Zentrum gearbeitet. Er war
sechs Monate an der Westkuste der USA.

Denis Eindriicke und Erfahrungen:

Die Menschen sind sehr offen fiir neue Ideen. Man wird beim Wort genommen und nicht
ausgelacht oder entmutigt wie in Europa, wenn man einen abstrusen Vorschlag macht. Sie wollen
jedoch das Resultat sehen.

Beispiel: Wiirde ich in Lausanne erzahlen, dass ich mein Fahrrad rosa anmalen méchte, wiirden
sie mich fir verriickt halten und mich entmutigen. An der Westkiiste wiirden sie antworten: Zeig mir
ein Foto.

Sie sind gut ausgebildet und machen viele Weiterbildungen. Allgemein wird grosser Wert auf
schnelle Entwicklung gelegt, und zwar auf allen Gebieten und in alle Richtungen.

Fazit: Es besteht ein grosses Interesse an Entwicklung und Fortschritt, und man wird unterstiitzt
und ermutigt, seine Ideen umzusetzen.

An der Westkiste findet man sehr schnell Freunde, auf die man auch zdhlen kann. Man wird nach
kurzem wie ein Familienmitglied behandelt. D.h. sie héren wegen dir nicht auf zu leben, sondern
integrieren dich in ihr Leben und gehen normal ihren Geschaften nach. Aber trotzdem ist ihnen das
Zwischenmenschliche wichtiger als das Geschaft.

Beispiel: Geht man in einen Laden wird man sofort angesprochen; es wird gefragt wie es geht,
was man macht usw. Man kann eine halbe Stunde Uber Gott und die Welt plaudern ohne ein Wort
Uber das Geschéft zu verlieren. Mdchte man nichts kaufen, ist es Gberhaupt kein Problem sich nach
dem Gesprach zu verabschieden und den Laden mit leeren Handen zu verlassen.

Fazit: Menschen sind wichtiger als das Business. Zuerst muss man sich personlich wohlfihlen,
bevor man auf ein Geschaft eingeht.

Plnktlichkeit ist wie bei uns. Kommt man zu friih oder zu spat, gilt dies als unkorrekt. Bei der
Begriissung wird die Hand geschiittelt. Mit Begriissungskiisschen sind sie Gberrumpelt.
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Frauen haben mehr Rechte. Beldstigungsanzeigen aufzugeben ist ihr Nationalsport.

Beispiel: ich habe eine Kundin nach ihrem Wohnort gefragt. Sie hat umstandlich geantwortet und
sich im Nachhinein bei meiner Chefin beklagt. Die Folge war meine sofortige Kiindigung! Hatte mich
die Kundin zuerst gefragt, ware es kein Problem gewesen und ich hatte sie danach auch indirekt
fragen kénnen.

Ein Kompliment betreffend Kleidung kann von einer Frau sehr schnell als anziigliche Bemerkung
und somit als Beldstigung aufgefasst werden.

Befindet sich eine einzelne Frau in einem Fahrstuhl, sollte man als Mann lieber auf den nachsten
warten oder die Treppe nehmen, um kein Risiko einer Anzeige einzugehen.

Fazit: Als Mann muss man sehr vorsichtig sein und darf nur reagieren, nicht aber agieren. Manner
beriihren sich untereinander, sie berihren jedoch niemals eine Frau.

Da alles sehr weit ist, sind sie sich gewohnt, weite Distanzen zu fahren. So ist es fiir sie normal,
eine Stunde zum néachsten Shoppingcenter zu fahren. Daflr kaufen die Amerikaner immer grosse
Mengen ein. Sie machen einen Wocheneinkauf und holen nicht jeden Tag frische Milch oder frisches
Brot.
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ANHANG VI: EXPERTENINTERVIEW SANTOSH

Expertin: Santosh

Kontakt: anonym

Nationalitat: Schweizer

Ort: Sierre

Datum: 12. September 2010
Betreffende Gebiete: Kanada (Quebec)

Zur Situation:

Santosh hat wahrend sieben Monaten eine Filmausbildung in Montreal gemacht und reiste zwei
Monate durchs Land.

Santoshs Eindriicke und Erfahrungen:

In Quebec sind die Menschen im Allgemeinen sehr offen und kontaktfreudig. Ging ich zum
Beispiel abends in eine Bar, ging es keine fiinf Minuten, bis ich in ein Gesprach verwickelt wurde.
Freundschaften werden sehr einfach und spontan geschlossen. Sie kénnen jedoch genauso schnell
wieder beendet werden. Um eine wirkliche Freundschaft aufzubauen, braucht es sehr lange.

Die Offenheit spiegelt sich auch im Stadtbild wieder. Es gibt fast keine Gartenzaune oder Hecken,
die als Abgrenzung oder Sichtschutz zwischen den Hausern dienen. Als ich eines Nachmittags aus
dem Haus kam, waren meine Nachbarn im Garten und fragten mich sofort, was ich mache. Sie luden
mich spontan zum BBQ ein. Ein andermal fiihrte ich den Hund der Nachbarn aus und wurde von
einem élteren Herrn angesprochen. Er fragte, ob ich neu im Quartier sei, er habe mich noch nie
gesehen. Als ich ihm antwortete, dass ich fir die Filmausbildung hier sei, sagte er ganz erfreut: ,ah
vous etez le suisse!”. So eine gut funktionierende Nachbarschaft kann sich jedoch im Fall von
,unsympathischen” Nachbarn eher als Nachteil herausstellen.

Im Vergleich zu den Amerikanern, ist die Bevolkerung von Quebec eher ,bauerlich”. Es ist ein
einfaches Volk, das gerne feiert.

Mit der Plinktlichkeit, nehmen sie es nicht ganz so genau wie wir in der Schweiz. Dies hangt
vielleicht auch damit zusammen, dass es vor allem im Winter, durch den vielen Schnee bedingt, oft
unmoglich ist, auf die Minute genau zur Stelle zu sein.

Eine Bemerkung von einem unserer Dozenten lasst darauf schliessen, dass man in Quebec
generell nicht so gut strukturiert und organisiert ist wie in der Schweiz. Er gab Arbeiten zuriick und
meinte zu einigen: ,Also bei diesen Arbeiten muss man die Namen nicht lesen um zu wissen, von
wem sie kommen. Es ist jedes Jahr dasselbe. Die Arbeiten der Schweizer sind immer gut organisiert
und durchstrukturiert”.

Bei Gesprachen kommt man schnell auf den Punkt und spricht auch negative Punkte oder
Probleme direkt an.
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Im padagogischen Bereich sind sie sehr fortschrittlich. So hatten wir zum Beispiel flr unsere
Klasse von 25 Studenten einen Psychiater zur Verfligung.

Im 6konomischen Bereich sind sie dhnlich wie die Schweizer. Sie gehen nicht zu grosse Risiken ein
und geben im Normalfall auch nicht unbedingt mehr Geld aus, als sie haben. Es ist also nicht wie in
Frankreich, wo viel auf Kredit gekauft wird. Ansonsten sind sie nicht so sicherheitsbedirftig wie die
Schweizer. In der Schweiz ist es fast undenkbar, dass ein Auftrag geteilt wird. In Quebec arbeitet man
viel mehr zusammen als in der Schweiz. Hat man zum Beispiel einen grossen Auftrag und weiss, dass
man nicht in allen Bereichen top ist, holt man gerne Hilfe bei einem anderen Unternehmen und geht
eine Kooperation ein. Dies fordert auch die eigene Weiterentwicklung.

Die Leute sind in Kanada nicht so individualistisch orientiert wie in der Schweiz. Ansonsten dahneln
sich Quebec und die Schweiz sehr.

Wie es mit der Hierarchie im Allgemeinen ist, kann ich nicht gut beantworten. In meiner Branche,
der Filmindustrie, funktioniert ein hierarchisches System nicht. Dies wiirde die Kreativitat hindern.
Was ich jedoch sagen kann, ist, dass generell der Umgang eher locker ist. Es duzen sich alle und
nennen sich beim Vornamen.
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ANHANG VII: EXPERTENINTERVIEW SANDRA

Expertin: Sandra

Kontakt: anonym

Nationalitat: Deutsche

Ort: Basel

Datum: 25. Mai 2010

Betreffende Gebiete: Kanada, Dominikanische Republik, Thailand, Schweiz-Deutschland

Zur Situation in Kanada:

Sandra hat in Kanada als Au-pair gearbeitet.

Sandras Eindriicke und Erfahrungen:

In Kanada wird man in einem Geschaft sofort freundlich begrisst, und immer wird Hilfe
angeboten. Es findet immer ein Smalltalk statt.

Fazit: Dieser freundliche Umgang hat im Business zur Folge, dass sich alles in die Lange zieht.

Zur Situation in der Dominikanischen Republik:

Sandra arbeitete in einem Luxus Hotel als ,Weddingplaner”.

Sandras Eindriicke und Erfahrungen:

Die Zusammenarbeit mit der Lokalbevolkerung ist sehr gewdhnungsbedirftig. Deadlines sind
nicht so wichtig und werden nicht immer eingehalten.

Beispiele:

Bei einer Hochzeitsfeier wurden die Blumen nicht geliefert. Flir das europdische Hochzeitspaar,
welches diesen einmaligen Tag selbstverstandlich perfekt wiinschte, war dies natirlich eine
Enttduschung.

Ein andermal musste in einem Zimmer etwas sofort repariert werden. Die beauftragten Arbeiter
bestatigten, dass sie den Schaden sofort beheben werden. Fiir sie ist "sofort" jedoch ein eher
dehnbarer Begriff. Und so mussten sich die Gaste doch noch etwas gedulden, bis der Schaden dann
tatsachlich repariert wurde.

Fazit: Die Dominikaner haben ein anderes Zeitgefiihl und eine andere Arbeitsweise. Man muss
etwas mehr Druck machen, wenn Deadlines eingehalten werden miissen.
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Zur Situation in Thailand:

Sandra hat in Thailand eine Studienreise gemacht.

Sandras Eindriicke und Erfahrungen:
Die Thailander sind sehr ,unterwirfig”.

Beispiel: Wenn sie dir etwas aufs Zimmer bringen, verbeugen sie sich und laufen riickwarts bis zur
TiUr. Mir war dies sehr unangenehm, und ich wusste nicht, wie ich mich richtig verhalten sollte.
Wahrscheinlich wirde es nicht gut ankommen, wenn ich mich gleich verhalten wirde.

Die Thailander bieten viel an, und es ist sehr schwierig, abzulehnen.

Mir ist aufgefallen, dass die Thailander eine hohe Arbeitsmoral haben. Oft arbeiten sie sehr lange.

Zur Situation in der Schweiz:

Sandra arbeitet seit vielen Jahren in der Schweiz.

Sandras Eindriicke und Erfahrungen:

Die Schweizer sind nicht so direkt und sprechen oft um den Brei herum. Sie kommen nicht auf den
Punkt.

Fazit: Die Deutschen verstehen oft nicht sofort, was die Schweizer sagen méchten, und die
Schweizer fiihlen sich von der Direktheit der Deutschen oft vor den Kopf gestossen.
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ANHANG VIII: EXPERTENINTERVIEW NORA

Expertin: Nora®

Kontakt: anonym

Nationalitat: Deutsche

Ort: Basel

Datum: 25. Mai 2010

Betreffende Gebiete: Ecuador, China, Finnland, USA

Zur Situation in Ecuador:

Nora arbeitete wahrend eines Praktikums in einem kleinen Hotel an der Rezeption, im
Eventbereich und im Accounting.

Noras Eindriicke und Erfahrungen:

Smalltalk ist sehr wichtig. Man fragt nach den Kindern und nach dem Wetter. Man begrisst auch
Unbekannte sehr herzlich und empfangt sie mit Kiisschen. Auch Telefongesprdche beginnen und
enden mit viel Smalltalk. Es scheint eher unhoflich zu sein, sich nur kurz zu verabschieden und dann
gleich aufzulegen.

Fazit: Kundengesprache scheinen langer anzudauern, da man wahrend Gesprachen nicht sofort
direkt auf den Punkt kommt. Unsere europdische Art von Begriissung und Abschied wirkt im
Vergleich eher trocken und unhéflich.

Pinktlichkeit scheint nicht die erste Prioritat zu sein. In Deutschland ist es wichtig Professionalitat
durch Plnktlichkeit zu unterstreichen.

Zur Situation China:

Nora hat im Rahmen ihres Tourismusstudiums einen Kurs tGber China besucht.

Was Nora gelernt hat:

e Die Chinesen sind sehr aberglaubisch, Farben und Zahlen sind sehr wichtig. An einem
Meeting sollte man keine weissen Kleider tragen. Weiss tragt man an Beerdigungen.

e Es gibt Glickszahlen und Ungliickszahlen. Dies sollte bei der Wahl eines Termins beachtet
werden.

e Bei der Auswahl von Geschenken oder Mitbringsel sollte man daher mit Vorsicht
vorgehen. In Finnland mag es beispielsweise angebracht sein, z.B. traditionelle Messer zu
verschenken, aber das wiirde in China als Beleidigung angesehen werden.

e Bekommt man eine Visitenkarte, sollte man sie mit rechts in die Hand nehmen, angucken,
und dann mit beiden Handen annehmen und einen weiteren langen Blick darauf werfen.

*Diese Person méchte gerne anonym bleiben. Daher wurde ihr Name gedndert.
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Zur Situation in Finnland:

Nora hat ein Jahr in Finnland studiert.

Noras Eindriicke und Erfahrungen:

Finnland ist das Gegenteil von Stidamerika. Die Finnen kommen schneller auf den Punkt, weil das
Zwischenmenschliche keine so grosse Rolle zu spielen scheint; es geht in erster Linie ums Business.

Im Businessbereich ist daher vergleichsweise wenig zwischenmenschliches Interesse vorhanden,
und es scheint teilweise sogar das erzwungene Licheln z.B. an der Hotelrezeption zu fehlen.

Fazit: Verhandlungen gehen schneller und direkt vonstatten. Durch ihre direkte Art wirken die
Finnen jedoch eher abweisend auf andere Nationalitdten. Finnen zeigen lhre Gefiihle im Vergleich zu
Stdamerikanern wenig. Es ist schwierig zu wissen, woran man bei ihnen ist. Nach der Arbeit darf am
Arbeitsplatz nicht getrunken werden.

Zur Situation in den USA.

Nora war in einem Austauschjahr in Amerika.

Noras Eindriicke und Erfahrungen:

Die Beratung ist sehr aufdringlich. Egal ob man in ein Lebensmittelgeschaft oder in eine Bank
geht, es kommt immer sofort jemand und bietet Hilfe an.

Fazit: Amerikaner sind sehr verkaufsorientiert und machen sehr oberflachlichen Smalltalk.

Fazit: FUr uns kann es eher unangenehm sein nach, einer intensiven Beratung ein Geschaft, ohne
etwas zu kaufen, zu verlassen. Fir die Amerikaner gehort dies jedoch zum taglichen Business.
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ANHANG IX: EXPERTENINTERVIEW FLURINA

Expertin: Flurina

Kontakt: flu_k@hotmail.com
Nationalitat: Schweizerin

Ort: Basel

Datum: 4. August 2010
Betreffende Gebiete: Schweden

Zur Situation:

Flurina hat zwei Monate mit sieben Schweden und einer Deutschen als Animatorin in einem
Ferienhotel gearbeitet.

Flurinas Eindriicke und Erfahrungen:

Die Schweden trinken sehr viel. Im Vergleich zu uns tun sie dies jedoch oft alleine und nicht in
Gesellschaft. Wahrend der Arbeit wird nicht getrunken, auch im Gastgewerbe nicht.

Sie sind sehr zuriickhaltend und klopfen nicht auf den Tisch, wenn etwas nicht in Ordnung ist;
auch als Chef nicht. Hinter dem Riicken wird jedoch gelastert.

Beispiel: Die Kiiche im Hotel war sehr schmutzig. Die Chefin sagte jedoch nichts, da sie ihre
Angestellten nicht verletzen wollte.

Sie sind auch den Gasten gegeniber sehr zurlickhaltend.

Beispiel: Die Deutsche Animatorin und ich haben die Kinder bei Bedarf zurechtgewiesen. Die
Schweden haben dies nie getan. Sie geben keine negative Kritik.

Fazit: Man weiss nie genau, woran man ist.

Punktlichkeit: +/- 15 Minuten
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ANHANG X: EXPERTENINTERVIEW MONIKA

Expertin: Monika

Kontakt: anonym

Nationalitat: deutsch

Ort: Basel

Datum: 19. Mai 2010

Betreffende Gebiete: Guadalajara, Mexiko

Zur Situation:

Monika hat in Mexiko einige Monate in einem Reisebliro mit ca. 25 Angestellten gearbeitet. Sie
war verantwortlich fiir VIP Gruppenreisen.

Monikas Eindriicke und Erfahrungen:
Eine Gruppe besteht meistens aus einer einzigen Familie.

Fazit: Die Mexikaner leben in Grossfamilien, die bis zu 20 Mitglieder haben kénnen.

Entgegen des weit verbreiteten Vorurteils waren meine mexikanischen Kollegen sehr hart
arbeitende, fleissige Menschen, und in der Regel 6ffnete das Biiro sehr plinktlich. Es kam nicht selten
vor, dass abends auch Uberstunden gemacht wurden. Die Mittagspause dauert zwei Stunden.

Fazit: Es ist wichtig, dass einem bewusst ist, dass mittags fir einige Stunden alles geschlossen ist
und keine Geschafte gemacht werden kénnen.

Punktlichkeit: +/- 30 Minuten ist okay. Dies ist vor allem bedingt durch die chaotischen
Verkehrsverhaltnisse und durch die nur unzureichend vorhandenen o6ffentlichen Verkehrsmittel in
den Millionenstadten (Guadalajara hat ca. 4 Mio. Einwohner).

In Mexiko wird nicht eines nach dem anderen gemacht, wie wir es gewohnt sind, sondern es
werden gleichzeitig mehrere Arbeiten erledigt.

Fazit: Die mexikanische Arbeitsweise kann fiir uns sehr chaotisch und verwirrend wirken. In der
Zusammenarbeit kann dies zu gegenseitigem Unverstandnis und Ungeduld fiihren.

Kommt man mit jemandem ins Geschaft, muss alles sehr schnell gehen. Die Mexikaner sind
ungeduldig und warten nicht gerne.

Fazit: Man muss sehr effizient arbeiten.
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ANHANG XI: EXPERTENINTERVIEW MARIA

Expertin: Maria

Kontakt: behandlung@tcmbasel.ch
Nationalitdt: Kolumbianerin

Ort: Basel

Datum: 26. August 2010
Betreffende Gebiete: Kolumbien

Zur Situation:

Maria ist in Kolumbien aufgewachsen und kam vor ungefahr zehn Jahren nach Deutschland, wo
sie zwe Jahre lebte und die Sprache lernte. Seit acht Jahren lebt sie nun in der Schweiz. Sie hat
verschiedene Ausbildungen gemacht und arbeitet heute als Arztin.

Marias Eindriicke und Erfahrungen:

In Kolumbien wird alles auf morgen verschoben. Mafiana [Morgen] ist das Zauberwort, mit
welchem man sich elegant aus allen Situationen retten kann. Auch werden Termine nicht so ernst
genommen wie hier.

Eine Regel flr Plinktlichkeit gibt es nicht. Man kommt, wenn man kommt, und wenn man nicht
kommt, ist dies auch nicht so schlimm. Niemand wartet; das Programm wird einfach spontan
abgedndert und man beschéftigt sich mit etwas anderem.

Beispiel: Mein Freund hat fir einige Zeit in Kolumbien kostenlose medizinische Behandlungen
angeboten. Oft kam es vor, dass die Patienten zu spat kamen oder den vereinbarten Termin gar nicht
wahrnahmen.

Fazit: Alles braucht seine Zeit und Geschafte gehen nur sehr langsam voran. Die Kolumbianer sind
sehr unzuverlassig, unverbindlich, aber flexibel.

Will man mit Kolumbianern Geschdfte machen, muss man sehr viel Geduld und Flexibilitat
mitbringen. Die Arbeit wird sehr locker genommen, jedoch herrscht ein sehr starkes
Hierarchiebewusstsein.

Beispiel: in der Schweiz ist es moglich, dass eine Assistentin den Arzt mit dem Vornamen
anspricht. In Kolumbien ist so etwas undenkbar. Je mehr Bildung, desto arroganter sind die
Personen. In einer Geschéaftsbeziehung bleibt man immer sehr hoéflich, spricht jedoch auch tber
personliche Angelegenheiten.

Fazit: Der Umgang im Arbeitsbereich ist sehr formell, und es wird grosser Wert auf die
Hierarchiestruktur gelegt.

Fast alle Familien haben Hausangestellte, welche die Hausarbeiten und Kindererziehung
Ubernehmen. Mit der dadurch gewonnen Zeit wird jedoch nicht mehr gearbeitet. Man arbeitet
einfach gemutlicher und langsamer.
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Im Alltagsleben sowie im Geschaftlichen ist das Zwischenmenschliche sehr wichtig. Es wird sehr
viel und lange geplaudert, ohne jedoch etwas zu sagen. Man spricht sehr indirekt. Vor allem bei
unangenehmen Mitteilungen spricht man gerne um den heissen Brei herum und kommt nie direkt
auf den Punkt.

In Business sind Beziehungen und die Grossfamilie (diese beinhaltet sowohl die Geschwister wie
auch die beste Freundin der Urgrossmutter usw.) sehr wichtig. Die Familie unterstitzt Gberall und
hilft vor allem, an die wichtigen Kontakte heran zu kommen.

Fazit: Zwischenmenschliches und Beziehungen sind fir Geschafte sehr wichtig.
Manner sind im Business privilegiert. Sie haben das letzte Wort, und Frauen widersprechen nicht.

Flir mich ist es nicht mehr moglich, in Kolumbien zu arbeiten. Ich komme mit dieser
Unzuverlassigkeit nicht mehr zurecht. Ich hasse es stundenlang zu warten und Smalltalk zu betreiben.
Wenn ich etwas sage, mochte ich es auch sofort verwirklichen. Wenn ich Zuhause bin, sagt mir meine
Mutter immer wieder ,take it easy girl”.
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ANHANG XII: EINZELAUSSAGEN
Meggi zu Indien:

Inder sind sehr hartnackig. Zum Beispiel legen sie das Telefon nicht auf, bevor sie nicht
bekommen haben, was sie wollen. ,Aber kdnnte man nicht so oder so...“ Sie suchen immer nach
Losungen.

Lukas zu Indien und Kolumbien:

Kolumbianer sind sehr explosiv.

Inder sind sehr hartnackig und horen nicht zu.
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EIDESSTATTLICHE ERKLARUNG

Ich bestdtige hiermit, dass ich die vorliegende Bachelorarbeit alleine und nur mit den
angegebenen Hilfsmitteln realisiert habe und dass ich ausschliesslich die erwdhnten Quellen benutzt
habe. Ohne Einverstandnis des Studiengangsleiters und des fiir die Bachelorarbeit verantwortlichen
Dozenten sowie des Forschungspartners, mit dem ich zusammengearbeitet habe, werde ich diesen
Bericht an niemanden verteilen, ausser an die Personen, die mir die wichtigsten Informationen fiir

die Verfassung dieses Berichts geliefert haben und die ich nachstehend aufzihle:

Martin Blatter, HES SO Wallis

Sandra Siissmann, Carlson Wagonlit Travel

Siders, 19. Juli 2010 Jacqueline Reimann

Ort/Datum Unterschrift
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