LIFE Interkulturelle Kompetenz

UBERALL GUT ANKOMMEN

Andere Lander,
andere Gesten

Bei ausléndischen Geschéaftskontakten kénnen nicht nur Sprachprobleme flir Verwirrung
sorgen - auch einige Gesten sorgen moglicherweise fir Irritationen. Clevere Assistentinnen
stellen sich schon beim Empfang ihrer ausldndischen Gaste auf solche kulturellen
Unterschiede ein. Das sorgt von Anfang an fir ein positives Gespréchsklima.

~Der Empfang durch die Assistentin oder

Sekretdrin ist ein sehr wichtiger Faktor im
Umgang mit auslidndischen Geschiftspartnern’, sagt

geben’, so Sonja Ernst-Ziroff. Gehen Sie also aktiv
auf den Gast zu. Der Hindedruck sollte speziell bei
arabischen und asiatischen Gisten allerdings eher
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Sonja Ernst-Ziroff, interkulturelle Beraterin bei der @ QG P leicht und kaum spiirbar sein. ,Der bei uns {ibliche
ICUnet AG in Passau. ,,In vielen Kulturen heifit es INTER- feste Hindedruck gilt in vielen Kulturen als forsch
nimlich: Geschifte macht man nur mit Freunden.”* WKULTURELLE oder sogar aggressiv und wirkt deshalb oft negativ",
Gastfreundschaft hat deshalb auch im Berufsalltag fast KOMPETENZ  weil die Trainerin.

iiberall einen sehr hohen Stellenwert. Wir dagegen

wollen einem Gast moglichst wenig von seiner kostbaren Zeit
stehlen und kommen deshalb gleich zur Sache. Diese direkte
deutsche Art kommt aber bei Auslindern hiufig als kalt und
unfreundlich an. Verhalten Sie sich so, als ob Sie einen privaten
Gast empfangen, auf den Sie sich sehr gefreut haben, den Sie
aber nicht gut kennen’, rit die Expertin. Also: Herzlich, aber
nicht zu persénlich — ansonsten kénnte dies vor allem von
asiatischen und islamischen Gisten als ,,unmoralisches Ange-
bot“ aufgefasst werden.

Der Handedruck

»Grundsitzlich geht die Initiative zum Héndeschiitteln gerade
in Lindern mit sehr konservativem Frauenbild von der Frau
aus. Kein Mann wiirde dort unaufgefordert einer Frau die Hand

Vorsicht beim Hande-
schiitteln: Der bei
uns gewlinschte feste
Handedruck wird von
asiatischen und ara-
bischen Besuchern
schnell als aggressiv
wahrgenommen.

Zeichnungen: @ Sebastian Haug, Hamburg
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Das Telefonieren-Zeichen

In den angelsichsischen Lindern geht es dagegen oft lockerer
zu. Wundern Sie sich aber nicht, wenn der Besucher Thnen
platzlich scheinbar signalisiert: ,Wir telefonieren.” Keine Angst,
er will sich keineswegs sofort wieder verabschieden: Unser
Telefonieren-Zeichen ist in den USA, Australien und auf Hawaii
eine besonders lissige und coole Begriiffung, die ihre Wurzeln
in der Surfer-Szene hat.

Telefonieren oder
coole BegriiBung:

Es kommt darauf an,
in welchem Land Sie
die Geste machen.

Die Betreuung

»Auslindische Giste miissen in der Regel mehr und intensiver
betreut werden als Inldnder®, so die Erfahrung von Sonja Ernst-
Ziroff. Getrinke sind fast immer ein absolutes Muss. Geheim-
tipp der ICUnet-Trainerin: Asiaten mdgen in der Regel kein
kohlensaurehaltiges Mineralwasser, also besser die stille Vari-
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ante wihlen. Lehnt der Besucher ab, sollte man die Erfrischung
mindestens noch ein weiteres Mal anbieten. Ein sofortiges Ja
gilt namlich in vielen Kulturen als gierig und damit sehr unhof-
lich. Auflerdem wird meist Service erwartet: Wenn man die
Getriinke mit einem ,,Help yourself“ auf den Tisch stellt, blei-
ben die Gliser oft unberiihrt.

»Das Umsorgen des Gastes ist ein wichtiger Beitrag zum
Geschiftserfolg®, erklirt die Expertin. Auch Assistentinnen, bei
denen ein solcher Rundum-Service normalerweise nicht zum
Aufgabengebiet gehort, sollten deshalb tiber ihren Schatten
springen. Der Hintergrund: Fiir viele auslindische Géste ist die
umfassende Gistebetreuung eine hohe Kunst, die zum Berufs-
bild einer qualifizierten Sekretirin oder Assistentin unbedingt
dazugehort. Bleibt diese Geste der Gastfreundschaft aus, wird
dies schlicht und ergreifend als grobe Respektlosiglkeit und
absichtliche Unhoflichkeit gewertet, mit allen Konsequenzen
fir die nachfolgenden Gespriche.

Der Blickkontakt

Im Gespréch mit dem Besucher sollte man nicht zu lange Augen-
kontakt halten, zum Beispiel, wenn man etwas erkldrt. Dies
kénnte vor allem von islamischen oder asiatischen Gésten als
Flirt gewertet werden. Mit Pech wirkt es sogar als echter Affront.
Durch zu intensiven Blickkontakt missachtet die (untergeord-
nete) Assistentin ndmlich die in vielen Lindern oft sehr wich-
tigen hierarchischen Abstufungen. Sie stellt sich damit sozusagen
auf ,,Augenhohe® mit dem Besucher und wertet den Gast so

ungewollt ab. Ein solcher Verstof? gegen die Rangordnung wirkt
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auf den Besucher forsch, aggressiv und respektlos ~ und wirft
auflerdem ein sehr schlechtes Licht auf das Unternehmen als
Gangzes. ,,Schauen Sie Threm Gegeniiber besser nur punktuell
direkt in die Augen und dann wieder ohne Blickkontakt ins
Gesicht, auf den Kragen oder die Schultern’, rét die Trainerin.

Kopfschiitteln signali-
siert nicht immer ein
Nein. Im Gegenteil,
manchmal bedeutet es

sogar Zustimmung.

Im Gesprich: Kopfschiitteln und Nicken

Ja. Nein. Vielleicht. Was meint er nun? ,,In einigen Kulturen
signalisiert ein leichtes Kopfschiitteln Zustimmung, ein Anhe-
ben des Kinns plus zackiges Zuriickkippen des Kopfes dagegen
Ablehnung®, so Sonja Ernst-Ziroff. Dies gilt beispielsweise bei
einigen Bevolkerungsgruppen in der Tiirkei, Griechenland und
Bulgarien - allerdings nicht bei allen. Bei Unklarheiten sollte
man deshalb sicherheitshalber nachfragen. Speziell bei
indischen Besuchern fithrt auch das sogenannte Kopfwackeln
(der Kopf beschreibt eine Acht) oft zu Irritationen. Ein Inder
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signalisiert damit allerdings keinesfalls Ablehnung, sondern
vielmehr Interesse. Er zeigt damit: ,,Ich hére zu®

Alles klar? Der Vogel

Erkliren Sie dagegen einem Amerikaner etwas, wundern Sie sich
nicht, wenn der Gast aus Ubersee Ihnen platzlich den Vogel zeigt.
Keine Panik, Sie haben keinen Unsinn erzihlt! Im Gegenteil, der
Vogel heifit in Nordamerika: ,,Der Groschen ist gefallen, jetzt
hab’ ich es verstanden!“ Offensichtlich ist Thr eingerostetes Schul-
Englisch also doch gar nicht so schlecht, wie Sie dachten.

Der O.K.-Daumen

Das Gesprich ist gut gelaufen. In Europa, Amerika und vielen
Gegenden Afrikas kommt jetzt oft der O.K.-Daumen, der sagt:
»Alles bestens, kein Problem". Héufig signalisiert man dadurch
auch die Zahl eins. Trotzdem sollte man mit dieser Geste vorsich-
tig sein: ,Im arabischen Raum, den Emiraten, in Afghanistan, im
Tran und Irak gilt diese Geste meist als extrem vulgir®, so Sonja
Ernst-Ziroff. In diesen Lindern leben aber auch viele Menschen
mit indischen Wurzeln, und Inder wiederum interpretieren den
0O.K.-Daumen positiv.

Alles bestens? Nicht
Uberall. Bei Geschéfts-
partnern aus dem ara-
bischen Raum, den Emi-
raten, Afghanistan, dem
Iran und Irak sollten Sie
vorsichtig sein.

Der O.K.-Kreis

Auch der Kreis aus Daumen und Zeigefinger signalisiert: ,Sehr
gut” oder ,,Alles O.K." - allerdings sehen das nur Amerikaner
und Mitteleuropier so. In Italien, Spanien, Griechenland und
anderen siideuropiischen Landern symbolisiert der Kreis das
menschliche Hinterteil und wird wie unser ,,Stinkefinger®

In Deutschland ist bei
dieser Geste alles 0.K.
Nicht so in Stideuropa:

~ Géste aus diesen
s Landern fassen sie als
Beleidigung auf.
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bewertet. In Brasilien gilt die Geste sogar als extrem vulgir. ,,In
Japan symbolisiert der Finger-Kreis auflerdem eine Geldmiin-
ze und bedeutet ,teuer, In Belgien, Frankreich und Tunesien
steht die Geste dagegen fiir die ,,null* und heifit deshalb ,wert-
los", weif8 Sonja Ernst-Ziroff, Angesichts dieses Bedeutungswir-
warrs sollte man bei auslindischen Gesprichspartnern besser
auf diese Geste verzichten.

Schauen Sie beim
Victory-Zeichen
immer auf lhren

Handriicken. Dann
verstehen auch

ausléandische Ge-
schéftspartner die
Geste richtig.

Das Victory-Zeichen

Die Friedensbewegung symbolisiert mit dem Victory-Zeichen
ihre gewaltlose Gesinnung. Im beruflichen Alltag zeigen wir
damit, dass wir einen Sieg errungen haben. Solange dabei der
Handriicken zu lhnen zeigt, ist auch bei auslindischen
Geschiiftspartnern alles in Ordnung. Doch Vorsicht! ,,Zeigt der
Handriicken zu Threm Gegeniiber, gilt das in Grofibritannien,
Irland, Australien und auf Malta als extrem vulgire Beleidi-
gung®, so die Trainerin. Kein Wunder also, wenn angelsich-
sische Besucher plotzlich alles andere als friedlich reagieren.

Ein Ldcheln verstehen alle

Trotz aller Unterschiede gibt es auch bei internationalen
Geschiftskontakten viele Gemeinsamkeiten. ,,Ein Licheln wird
immer und in allen Kulturen verstanden’, betont Sonja Ernst-
Ziroff. Grundsitzlich sollte man also im Umgang mit auslin-
dischen Geschiftspartnern natiirlich bleiben und nicht aus Angst
vor Fehlern verkrampfen. Kleinere Pannen kénnen vorkommen,
dies sollte man nicht iiberbewerten. ,, Auch dem Auslinder ist ja
Idlar, dass er sich in einer anderen Kultur befindet®, so die Exper-
tin. ,Wenn das gesamte Umfeld freundlich und positiv ist, lassen
sich kleine Mifigeschicke meist leicht ausbiigeln.”

Die Beraterin rit, in diesen Fillen ganz klar in die Offensive
zu gehen: ,Wenn ich merke, dass mein Gegeniiber irgendwie
irritiert reagiert, ist es besser, nachzuhaken oder sich kurz zu
entschuldigen.” Wer ohne grofles Drama freundlich-humorvoll
nachfragt: ,Entschuldigung, habe ich hier einen Fehler gemacht?®,
hat die Sympathien meist auf seiner Seite. Wer nichts sagt, riskiert
dagegen, dass der unabsichtliche Lapsus als gezielter Affront
gewertet wird. ¢

Silke Becker, Journalistin

03.2011 | working@office




