nke Wike hatte zwei Jahre lang im

Land der Morgenrte gelebt, be-

vor sie vor sechs Jahren anfing,

Seminare dariiber fiir die Hotelle-
rie zu geben. Sie weill, worauf es Reisen-
den aus Nippon ankommt, denn sie hatte
als Mitarbeiterin des Japan Travel Bureau
JTB, einem der groften Reiseveranstalter
der Welt, Einblick in die Beschwerden ih-
rer Kunden iiber Miéngel in den Hotels —
Mingel fiir dortige Verhiltnisse, wohlge-
merkt. Die ehemalige JTB-Einkiuferin
schult regelmifig Mitarbeiter, zum Bei-
spiel von Marriott- oder Hilton-H&dusern,
um diese Klagen erst nicht entstehen zu
lassen. Meist wiren sie leicht zu vermei-
den gewesen, hitte das Personal einige
grundlegende Regeln im Umgang mit die-
ser sehr kritischen Gistegruppe befolgt.
Das zu tun lohnt sich: Denn Japaner sind
sehr markentreu — waren sie einmal zu-
frieden, kehren sie bestimmt wieder. Und
bei 818000 Besuchern in Deutschland im
Jahr 1999 mit einer durchschnittlichen
Aufenthaltsdauer von 1,6 Tagen bedeutet
dies ein erhebliches Potential.

Anke Wike geht in ihren Seminaren auf
den kulturellen Hintergrund der Inselbe-
wohner ein. Diese waren wihrend der
Shogun-Herrschaften zweieinhalb Jahr-
hunderte lang praktisch abgeschieden von
der Welt, bis die Amerikaner sie Mitte des
19. Jahrhunderts aus ihrem Dornrdschen-
schlaf wachriittelten. Innerhalb vergleichs-
weise weniger Jahrzehnte holten sie vom
Mittelalter in die Neuzeit auf. Gerade des-
halb sind sie besonders traditionsbewuft,
und etliche Gebriuche iibertrugen sie in
den modernen Alltag. Ein Beispiel dafiir
ist der enorme Respekt, den ein Japaner
(wir sprechen hier vom Durchschnittsbiir-
ger) Vorgesetzten gegeniiber an den Tag
legt — ein Relikt aus dem Shogun-Zeital-
ter, als es zahlreiche verschiedene militéri-
sche Rénge gab.

orgens griinen Tee
ellen Hintergrund a

der mufl
2n. Er sollte
setzen, um

besuchen

Das Hotelzimmer

Schon bei der Reservierung lauern da-
her Fallen: Die Abteilung sollte sich,
wenn eine Firma fiir mehrere Personen
bucht, genau iiber deren Positionen erkun-
digen, damit niemals ein Ranghoherer ein
weniger schones oder kleineres Zimmer
erhilt als sein Untergebener (selbst wenn
diese nicht fiir das selbe Unternehmen ar-
beiten). Grundsitzlich gilt: So schnell wie
moglich bestitigen! Der néchste Tag ist
schon zu spiit.

»Japaner, Twinbetten, Badewanne«, bleut
Anke Wike den Seminarteilnehmern aus
der Reservierung immer wieder ein. Die
ideale Unterkunft hat keinesfalls eine Vier
an der Tiir (eine Ungliickszahl), ist makel-
los sauber (extrem hohes Reinlichkeits-
empfinden), verfiigt iiber Bademintel,
Twinbetten (auch fiir Ehepaare — sie kon-
nen nicht auf einer Matratze schlafen),
Wanne (damit sie ihr tigliches Baderitual
durchfiihren konnen), Teekocher mit grii-
nem Tee und viele Amenities wie Kugel-
schreiber, Pflegeartikel, Feuerzeuge etc.
(als Mitbringsel und »Entschddigung« fiir
die Kollegen).

Geschenke gelten iibrigens als minder-
wertig oder »second hand«, wenn sie nicht
verpackt sind — alle Werbeartikel (wie
Handtiicher, Caps 0.4.) lassen sich deshalb
sehr gut verkaufen, wenn sie nicht nur in

Anke Wike
schult regel-
maéBig iiber
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| japanischer
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einer staubfreien (!) Vitrine,
sondern hiibsch eingeschlagen
angeboten werden.

Die BegriiBung

Der Geschiftsmann aus der
Hauptstadt Tokio wird keine
Freude daran haben, wenn
man ihn mit Schulterklopfen
und herzlichem Hindeschiit-
teln begriift. Denn wie das
Gros seiner Landsleute ist ihm
Korperkontakt ebenso unan-
genehm wie ein Gefiihlsaus-
bruch. Auch der feste Blick in
die Augen — vom Rezeptioni-
sten jahrelang antrainiert — ist
hier vollig fehl am Platz: Er
wird als anmafend oder sogar
als sexueller Affront empfun-
den. Richtiger wire eine leich-
te Verbeugung, etwa im Win-
kel von 15 Grad. Im Gesprich
richtet man die Augen auf den
Mund des Gastes. Eine grofie
Freude kann man dem Ankom-
menden mit einer Tasse grii-
nem Tee machen; seinen Ser-
vice-Vorstellungen entspriche
es, wenn der Empfangsmitar-
beiter die Anmeldung fiir ihn
ausfiillt oder diese bereits fer-
tig zum Unterschreiben ist.
Die Koffer werden selbstver-
standlich gemal der Rangord-
nung auf die Zimmer gebracht.

Trifft ein Hotelmanager auf
einen Verhandlungspartner aus
dem Kaiserreich, kann er Plus-
punkte sammeln, wenn er die
Visitenkarte mit ihm korrekt
tauscht. Die Karte wird bei der
Begriifung im Stehen so iiber-
reicht, dal das Gegeniiber sie
sofort lesen kann. So 146t sich
erkennen, wer von den beiden
rangniedriger ist und sich so-
mit tiefer verbeugen muf3. Das
Kiértchen sollte man sorgfiltig
lesen und vor sich auf den
Tisch legen — nicht sofort auf-
rdumen, beschriften oder in die
GesiBtasche stecken, will man
den Asiaten nicht kridnken.

Sprachbarrieren

Die meisten Japaner beherr-
schen Englisch — aber die we-
nigsten konnen es auch spre-
chen oder verstehen. Oft hilft
es schon, sehr langsam und
deutlich zu reden, ansonsten

Die Teezeremonie hat in
Japan eine lange Tradition
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mul man die Konversation mit
Zettel und Stift fortsetzen. Ge-
nerell empfinden Giste aus
Nippon eine hektische und lau-
te Unterhaltung als unhoflich.
Wer die Hinde zu Hilfe 45]
nimmt, muf} aufpassen, nicht
mit dem Finger auf etwas zu
deuten — das ist auf den Inseln
eine obszone Geste. Stattdes-
sen mit der offenen Hand,
Handfliche nach oben, die
Richtung weisen.

Stellt der Empangsmitarbei-
ter die Frage »Mochten sie lie-
ber ein Zimmer nach Westen
oder nach Osten?«, so erhilt
er vermutlich die Antwort »Ja
bitte«. — Es mag befremdlich
klingen, aber im Japanischen
gibt es kein »oder«. Es fillt

Die Verneigung ist
ein strenges Ritual in
Japan. Man schlieft
die Finger und neigt
nur den Oberkdrper.
Rangniedrigere Per-
sonen miissen sich
tiefer verbeugen

Nihon-Go
Ein paar kleine Worte machen
den grof3en Unterschied

Die wichtigsten Worte im Umgang mit japanischen Gésten
(in Klammern die Aussprache):

BegriiBung, Verabhschiedung

0 hayo gozaimasu  (Oh hajoh gosaimas) Guten Morgen

Konnichi wa (kon nitschi wa) Guten Tag

Konban wa (kom ba wa) Guten Abend
Sayonara (Ssajoh nara) Auf Wiedersehen
Irrashaimase (Irra schai massd)  Herzlich willkommen
Dank

Domo arigato (Domoh arigatoh Vielen herzlichen
(gozaimasu) gosaimas) Dank

Do itashimashite (Doh itaschi-maschte) Gern geschehen

Entschuldigung

Sumimasen (Smimassen) Entschuldigung

(excuse me)
Moshi wake arimasen (Moshi wake arimasen)Entschuldigung
(sorry)

Am Telefon

Moshi moshi (moschi mosch) Hallo,

horen sie bitte ...

Bitte warten Sie
einen Moment

Leben Sie wohl!

Sho sho o matchi kudasaimase

Oki o tsukete itterashai

Zahlen

1 ichi (itschi) 6 roku ( rocku)

2 ni (nie) 7 shichi, nana ( schitschi)
3 san (san) 8 hachi (hatschi)

4 shi, yon (schi) 9 kyu (kjuh)

5 9o (go) 10 ju (dschu)

Japanische Sprichwirter
Deru kugi wa utareru Ein herausstehender Nagel
muf eingehdmmert werden.
Nichts sehen, nichts horen,
nichts sagen.

Einen Gefallen annehmen ist
wie eine Freiheit verkaufen.

Mizaru, kikazaru, iwazaru

On o ukeru wa jiyu o uru nari

Menschen aus diesem Kultur-
kreis deshalb schwer, sich so-
fort und definitiv fiir eines der
Angebote zu entscheiden. Erst
recht, wenn sie in einer Grup-
pe unterwegs sind: Einer allein
kann niemals einen Beschluf3
fiir alle treffen; die Moglich-
keiten miissen erst gemeinsam
erortert werden. Diese Zeit
1aBt man ihnen besser — auch
im Restaurant.

Ein glattes »Nein« ist wie
ein Faustschlag ins Gesicht.
Deshalb sollte man die Absage
immer hoflich umschreiben:
»Es tut uns leid, aber ...« Bes-
ser einmal zu oft entschuldi-
gen, auch wenn man selber gar
nichts dafiir kann.

Gebraucht man hin und wie-
der ein Wort in ihrer Sprache
wie »Domo Arigato« (vielen
Dank) oder »Konnichiwa« (gu-
ten Tag), honorieren es die ja-
panischen Giste als Bemiihen
um sie. Angesprochen werden
sie am besten mit »Mr.« bzw
»Mrs.« oder mit einem »san«
(der ehrenwerte Mensch), das
an den Familiennamen ange-
hidngt wird, also z.B. »Konni-
chiwa, Yamada-san«.

Die Angst
vorm Versagen

Das Leben in Japan ist von
morgens bis abends von festen
Regeln bestimmt. Fiir die Ein-
wohner bedeutet dies weniger
eine gesellschaftliche Bevor-
mundung als vielmehr Sicher-
heit. Es schiitzt einen davor,
etwas falsch zu machen und so
das Gesicht zu verlieren — die
grofite Angst des Inselvolkes.
Es reist zwar gerne, weil es
sehr neugierig ist, aber es
fiirchtet gleichzeitig, sich in
der fremden Umgebung nicht
zurechtzufinden und deshalb
zu blamieren.

Die Hotelangestellten kon-
nen diesen Giisten helfen, in-
dem sie sie gut iiber das Haus,
die Sicherheitsvorkehrungen,
die Gepflogenheiten informie-
ren. Man sollte beim Check-in
also ausfiihrlich beschreiben,
am besten anhand eines Mo-
dells, wie das Tiirschlo3 oder
die Magnetkartenanlage funk-
tioniert. Um dem Deutschland-
Neuling eine Peinlichkeit zu
ersparen, konnte man auch in
einem speziellen BegriiBungs-
schreiben darauf hinweisen,
dall Bademintel im Restaurant
nicht iiblich sind (in Japan gilt
der Kimono als Hausanzug).
In diesem Brief lieen sich fer-
ner nochmals die Fluchtwege
schildern, darauf aufmerksam
machen, dal man in deutschen
Restaurants Trinkgeld {ibli-



cherweise gibt (existiert im
Kaiserreich nicht) sowie die
aktuellen Baseballergebnisse an-
filhren — Nippon liebt diesen
Sport.

Im Restaurant

Viele Hotels in Deutschland
bieten ihren Gisten ein japani-
sches Friihstiick mit griinem
Tee und Miso-Suppe. Anke
Wike rit jedoch ab: Europier
konnten die hohen Standards
der Kiiche ihrer Heimat nicht
treffen — lieber solle man ver-
zichten. Trotzdem wire es
nicht schlecht, einige Fisch-
und Tofu-Gerichte auf der
Karte zu haben, zwei traditio-
nelle Zutaten zu japanischen
Speisen. Melonen und Kir-
schen bzw. -saft sind auf den
Inseln teuer und daher Delika-
tessen, es ist also eine Uberle-
gung wert, dies anzubieten —
vielleicht sogar im Obstkorb
auf dem Zimmer. Milchpro-
dukte sollte man moglichst
nicht in ein Meni fiir JTB-
Kunden einbauen — ihr Korper
kann sie ebenso wenig verar-
beiten wie Alkohol. Das ist der
Grund, warum Japaner ver-
gleichsweise rasch betrunken
werden — ihnen fehlt schlicht
ein Enzym. Auch ein Steak,

womoglich raw, wire fiir die
meisten wohl keine grofle
Freude — Fleisch wird wenig
gegessen.

Die EBgewohnheiten unter-
scheiden sich nicht nur im
Speiseplan, sondern auch im
Verhalten. Es versteht sich ei-
gentlich von selbst, dafl sich
asiatische Urlauber sicherer
fithlen, wenn sie mit Stibchen
essen — so wie wir besser mit
Messer und Gabel umgehen
konnen. Es wire also ein guter
Service, neben Besteck Stib-
chen und Schilchen bereit zu
stellen. Da sie sich selten et-
was vorstellen konnen unter
den Bezeichnungen auf der
Karte, wire ihnen eine bebil-
derte Auswahl hilfreich. Das
sind sie im Ubrigen aus ihrer
Heimat gewohnt; dort stellen
die Gastronomen sogar héufig
Musterteller aus Wachs ins
Schaufenster. Hat er eine gute
Wahl getroffen, wird der ja-
panische Gast vermutlich zu
schmatzen beginnen — ein Zei-
chen, dal es ihm schmeckt,
und nicht etwa dafiir, dal er
keine Manieren hat. Wichtige
Voraussetzungen dafiir, da3 es
ihm mundet: Das Gericht ist
wenig gesalzen, die Sof3e apart
serviert und es wird zusitzlich
Soyasauce dazu gereicht.

Der Appetit vergeht Japa-
nern allerdings, wenn sie mit-
ansehen miissen, wie sich je-
mand die Nase putzt, und erst
recht, wenn derjenige das be-
nutzte Taschentuch dann wie-
der einsteckt. Ihr Reinlich-
keitsempfinden geht soweit,
daf3 sie selbst Tiirklinken — zu-
mal in offentlichen Bereichen
— fiir unhygienisch halten.
Wenn also keine Dreh- oder
elektrische Tiir, wie in ihrer
Heimat iiblich, vorhanden ist,
schitzen sie es, wenn man ih-
nen die Tiir aufhélt.

Der typische Japaner wird
sich nie im Hotel beschweren,
wenn etwas nicht seinen Vor-
stellungen entsprach, sondern
immer beim Veranstalter bzw.
demjenigen, der die Reise or-
ganisiert hat. Und dieser ver-
liert damit sein Gesicht — ob-
wohl er nach westlichen Vor-
stellungen gar nichts dafiir
kann. Doch nach der fernostli-
chen Inseltradition hitte er das
Hotel besser aussuchen oder
vorbereiten miissen. Die An-
spriiche vor allem der Freizeit-
reisenden sind hoch — Ange-
stellte haben nur elf Tage Ur-
laub per anno, fiir die sie rund
ein Zehntel ihres Jahresgehalts
ausgeben. Da muf} einfach al-
les stimmen !

Weitere Infos

Seminare:

Japan Cross Culture Training,
Anke Wike, Telefon 06192-
900069, Fax 900169, E-Mail
anke.wike@rhein-main.net

Literatur zum Thema:

¢ Gebrauchsanweisung fiir
Japan, Gerhard Dambmann,
Piper Verlag, 32 Mark

« Japan-Knigge fiir Manager,
Diana Rowland, Campus Ver-
lag, 39,80 Mark

e KulturSchock Japan, Martin
Lutterjohann, Rump Verlag,
24,80 Mark

 Kauderwelsch, Japanisch
Wort fiir Wort, Martin Lutter-
johann, Rump Verlag, 14,80
Mark

Offizielle Ansprechpartner:

¢ Japanische Botschaft, Berlin,
Tel. 030-210970,

e Japanisches Generalkonsulat,
Diisseldorf, Tel. 0211-164820,
Internet: www.embjapan.de,
Homepage der Botschaft mit
vielen Infos und Adressen bzw.
Links von japanbezogenen In-
stitutionen und Organisationen
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