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1 AUSGANGSLAGE  

Der Zuwachs an Gästen aus Fernmärkten wie China, Indien, Südostasien und den Golfstaaten 
ist für den Schweizer Tourismus eine sehr erfreuliche Entwicklung. Das Aufeinandertreffen der 
unterschiedlichen Kulturen bringt aber für Gäste und Gastgeber auch Herausforderungen mit 
sich.  
 
Während in touristisch stark frequentierten Orten immer mehr Schilder platziert werden, welche 
die Gäste darauf hinweisen, wie die Sanitäranlagen zu benutzen sind, kämpfen die Städte mit 
Verkehrssicherheit, weil asiatische Gäste bei roter Ampel unaufmerksam die Strasse 
überqueren. Die Apotheker verstehen nicht, warum Gäste aus fernen Ländern die 
Produktverpackungen komplett auseinandernehmen und die Schweizer Bevölkerung fühlt sich 
von verhüllten Personen befremdet. 
 
Das Wissen über fremde Kulturen und die Auseinandersetzung mit den unterschiedlichen 
Verhaltens- und Denkweisen wird immer wichtiger. Damit sich Gäste aus den Fernmärkten in 
der Schweiz willkommen fühlen und einen möglichst entspannten Aufenthalt geniessen können, 
gilt es, Sensibilisierungsarbeit zu leisten.  
 
Der Fokus der Sensibilisierungsarbeit von Schweiz Tourismus lag bisher auf den Regionen, 
Destinationen und touristischen Leistungsträgern. Am Ferientag widmen sich spezifische Break-
out Sessions dem Umgang mit unterschiedlichen Kulturen. Auf dem STnet finden sich Manuals, 
Fachartikel und Best Practices zum Thema Interkulturelle Kompetenz. Des Weiteren verweist 
ST auf Workshops, Kurse und Seminare zum Thema und empfiehlt Kultur-Experten, die man 
bei länderspezifischen Fragen kontaktieren kann.  
 
Die touristischen Regionen befassen sich in unterschiedlicher Intensität mit dem Thema der 
Interkulturellen Kompetenz. Luzern geht als gutes Beispiel voran mit regelmässigen Workshops 
und Kampagnen wie „Gästival“, die auch die Bevölkerung einbinden. Interlaken Tourismus 
befasst sich ebenfalls intensiv mit dem Thema und bietet neben Workshops wertvolle Tipps im 
Umgang mit Arabischen, Chinesischen und Indischen Gästen an.  
 
Mit der Zunahme von Individualgästen aus Fernmärkten vermehren sich die Kontaktpunkte der 
Gäste. Immer mehr kommen sie in Kontakt mit weiteren Dienstleistungsbranchen ausserhalb 
des Tourismus, wie z.B. dem Detailhandel, und in verschiedensten Situationen stehen sie in 
direktem Kontakt mit der Schweizer Bevölkerung.  
 
Es sind aber nicht nur die Gastgeber und die Bevölkerung für das Wohlbefinden der Gäste 
verantwortlich, sondern auch die Gäste selbst. Die Sensibilisierung könnte also weiter gehen 
und nicht nur auf Ebene der touristischen Leistungsträger stattfinden, sondern auch auf Ebene 
der Gäste und indirekten Gastgeber (vgl. Abbildung 1).  
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Abbildung 1: Drei Ebenen der Interkulturellen Kompetenz im Tourismus 

 
 
 

2  ZIEL 

Die RDK hat Schweiz Tourismus beauftragt, sich dem Thema der Interkulturellen Kompetenz 
anzunehmen und einen Vorgehensvorschlag auszuarbeiten, wie man die Sensibilisierungsarbeit 
intensivieren könnte.  
 
Das inhaltliche Endziel des Vorgehensvorschlages ist es, die Gäste aus den Fernmärkten 
besser zu verstehen und dadurch besser auf sie eingehen zu können, um ihre Zufriedenheit zu 
erhöhen und einen wirtschaftlichen Erfolg zu erzielen.  
 
Um dieses Ziel zu erreichen, gilt es, gemeinsam mit der Branche einen Lösungsansatz 
festzulegen und die Rollen der verschiedenen Akteure zu klären. Die nachfolgenden drei 
Lösungsansätze bieten eine Grundlage für die Entscheidungsfindung und zeigen auf, wie die 
Interkulturelle Kompetenz in unterschiedlicher Intensität bearbeitet werden könnte.  
 
 
 
 

3 INVENTAR 

Bevor die Lösungsansätze vertieft werden, hier einige Beispiele von Tools zur Interkulturellen 
Kompetenz, die Schweiz Tourismus und die Tourismusbranche zur Zeit online zur Verfügung 
stellen. 
 
 
 
 
 

Interkulturelle 
Kompetenz 

Indirekte Gastgeber 
DL-Branche, Bevölkerung 

Gäste 

Direkte Gastgeber 
Tourismus 
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STnet.ch 
§ Manuals, herausgegeben von ST und hotelleriesuisse: „Chinesen zu Gast in der 

Schweiz“, „Inder zu Gast in der Schweiz“, „Gäste aus den Golfstaaten zu Gast in der 
Schweiz“ 

§ Theorie und Literatur (Hofstede, Richard D. Lewis, etc.) 
§ Fachartikel 
§ Best Practices (Luzern) 
§ Verweis auf Aus-/ Weiterbildungsangebote, Workshops, Seminare 
§ Verweis auf Institute 
§ Verweis auf Experten 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
Regionen 

§ Beispiel Luzern - Vierwaldstättersee: gastfreundschaft-zentralschweiz.ch (Erklärclips, 
Booklets etc.), Gästival, Workshops etc. 

 
Abbildung 3: Beitrag auf gastfreundschaft-zentralschweiz.ch  

Abbildung 2: Interkulturelle Kompetenz auf STnet.ch  
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Destinationen 
§ Beispiel Interlaken Tourismus: Interkulturelle Workshops (China, Indien und Golfstaaten), 

Tipps im Umgang mit Arabischen, Chinesischen und Indischen Gästen 
 

 
 
Abbildung 4: Auszug aus „Tipps im Umgang mit Arabischen Gästen“ von Interlaken Tourismus  

 
Weitere Projekte 

§ STV: Ein Wahlmodul „Interkulturelle Kompetenz“ ist für QI und QII in Planung 
 
 
 

4 RELEVANZ DER THEMATIK 

Die nachfolgenden Grafiken zeigen die regionale Betroffenheit der Thematik. Abgebildet sind 
östliche Fernmärkte mit über 500'000 Logiernächten pro Jahr (2015) in der Schweiz.  
 
Regionale Verteilung der Gäste aus China 
 

    
Abbildung 5: Gäste aus China (insgesamt 1'519'100 Logiernächte im 2015) 

Marktanteile der Tourismusregionen 2015 Marktanteile der 5 Top Destinationen 2015 



 

Konzept.  Erlebnis Finder.    7 

Regionale Verteilung der Gäste aus den Golfstaaten 
 

 
Abbildung 6: Gäste aus den Golfstaaten (insgesamt 929'799 Logiernächte im 2015) 

 
 
Regionale Verteilung der Gäste aus Indien 
 

 
Abbildung 7: Gäste aus Indien (insgesamt 591'924 Logiernächte im 2015) 

 
Die Grafiken zeigen, dass zur Zeit insbesondere die Regionen Luzern – Vierwaldstättersee, 
Zürich, Berner Oberland, Genf und das Genferseegebiet betroffen sind. 
 
 

Marktanteile der Tourismusregionen 2015 Marktanteile der 5 Top Destinationen 2015 

Marktanteile der Tourismusregionen 2015 Marktanteile der 5 Top Destinationen 2015 
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5 LÖSUNGSANSÄTZE 

5.1 Pull: Intensivierte Informationsaufbereitung – STnet plus 

Schweiz Tourismus überarbeitet und erweitert den Auftritt auf dem STnet. Bestehende 
Informationen werden sinnvoll gebündelt und neue Informationen werden zusätzlich aufbereitet.  
 
Das Know-how und die Aktivitäten der Tourismusbranche wie auch das Know-how und die 
Erfahrungen aus den Märkten werden integriert, sodass auf dem STnet eine Plattform mit 
umfassenden Informationen zur Interkulturellen Kompetenz entsteht.  
 
Interessierte Mitglieder rufen die Informationen weiterhin selbständig auf dem STnet ab. 
Schweiz Tourismus nimmt in der Distribution der Informationen keine aktive Rolle ein. Es wird 
weiterhin einzig die Ebene der Gastgeber / touristischen Leistungsträger sensibilisiert. 
 
 

5.2 Push: Aktive Distribution von Informationen 

Neben der Aktualisierung des STnet werden bei diesem Lösungsansatz zusätzlich 
Kommunikationsmittel aufbereitet, die über verschiedene Kanäle distribuiert werden. Diese 
könnten beispielsweise wie folgt aussehen: 
 
Sensibilisierung der Gastgeber 

§ Kreation von einfachen Booklets / Broschüren mit Top Tipps pro Kultur für Gastgeber / 
touristische Leistungsträger und weitere Branchen (z.B. Detailhandel in touristischen 
Orten). Distribution über RDK. 

§ Kreation von Kurz-Videos mit Top Tipps. Distribution über Online B2B Kanäle (Partner 
Newsletter, RDK, STnet etc.) 

 
 
 

 

Abbildung 8: Auszug aus „Inder zu Gast in der Schweiz“ von hotelleriesuisse und Schweiz Tourismus 
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Sensibilisierung der Gäste 
§ Schulungen für Tour Guides, damit sie die wichtigsten Tipps ihren Gästen direkt vor Ort 

mitteilen können 
§ Kreation von Booklets für Tour Operators und Gäste mit Tipps zu Sicherheit und 

Wohlbefinden in der Schweiz, im Stil von „How to make the most of your holiday in 
Switzerland“, „Understanding the Swiss culture“ etc. Distribution im Markt via Tour 
Operators und in der Schweiz via Flughäfen, Hotels, Tourist Information etc.  

§ Online-Tipps für Gäste bei Reise-/ Flugbuchung (Distribution über OTAs / Airlines) 
§ Kurz-Videos, die auf Flügen gezeigt werden könnten 

 
Für die Sensibilisierung der Gäste ist es wichtig, nicht bevormundend zu wirken und keine 
starren Verhaltensregeln zu vermitteln. Die Tonalität und das Setting müssen deshalb sehr 
sorgfältig gewählt werden um nicht beleidigend zu sein. 
 
Ein Beispiel für die Sensibilisierung von Gästen findet sich im Tessin. Polizei und Hoteliers 
informieren Touristen aus dem arabischen Raum mit Flyer in Englisch und Arabisch über das 
neue Verhüllungsverbot. 
 

 
Abbildung 9: Flyer in Arabisch, der das neue Verhüllungsverbot im Tessin erklärt 

 
 

5.3 Programm: Umfassendes Sensibilisierungs-Projekt 

Der Interkulturellen Kompetenz wird bei diesem Lösungsansatz hohe Priorität eingeräumt. Dazu 
wird ein umfassendes, langfristiges Programm entwickelt, das sich den verschiedenen Aspekten 
der Interkulturellen Kompetenz annimmt und alle drei Ebenen (Gastgeber, Gäste und 
Bevölkerung) einbindet. Die Idee dieses nationalen Programms ist, dass nicht jeder das Rad 
neu erfinden muss, sondern dass das Thema zentralisiert mit einem aktiven Know-how Transfer 
behandelt wird und dass alle Akteure davon profitieren können.  
 
Zur Entwicklung und Umsetzung des Programms wären folgende Ansätze denkbar:  
 

§ Gründung einer Interessensgruppe mit Vertretern aus verschiedenen Bereichen der 
Tourismusbranche (IG Intercultural) 
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§ Auftrag an Dritte zur Erarbeitung und Umsetzung des Programms , z.B. Enjoy 
Switzerland (in enger Zusammenarbeit mit der Branche), Hochschule, Institut, 
Beratungsunternehmen 

 
Mögliche Teilprojekte 

§ Regelmässige Workshops mit Experten und Erfahrungsaustausch innerhalb der Branche 
§ Interculture Forum, z.B. einmal pro Jahr, um die relevanten Themen zu behandeln 
§ Experten-Netzwerk: Experten, die sich für Workshops, Referate etc. zur Verfügung 

stellen 
§ Zusammenarbeit mit STV und Politik zur Sensibilisierung der Bevölkerung 
§ Einbindung in Q-Programm (als Wahlmodul für QI und QII bereits in Planung) 

 
 
 
 

6 ZUSAMMENFASSUNG 

Für die drei Lösungsansätze gilt, je breiter die Zielgruppenansprache, desto höher auch der 
Aufwand. Tabelle 1 zeigt auf, welchen Fokus die Lösungsansätze legen.  
 
Tabelle 1: Überblick der Lösungsansätze 

Lösungs-
ansatz 

Informations-
aufbereitung 

Informations-
verbreitung 

Ebene 
Direkte 
Gastgeber 

Ebene  
Gäste 

Ebene 
Indirekte 
Gastgeber 

Pull ✔ ✖ ✔ ✖ ✖ 

Push ✔ ✔ ✔ ✔ ✖ 

Programm ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ 

 
 
Der Lösungsansatz „STnet plus“ konzentriert sich auf die Ebene der direkten Gastgeber und 
setzt voraus, dass sich die direkten Gastgeber mit dem Thema befassen und sich die 
Informationen selbst zusammentragen. Der Lösungsansatz „Push“ nimmt die Ebene der Gäste 
hinzu und strebt mit gezielten, punktuellen Kommunikationsaktivitäten sogenannte „Quick 
Wins“ an. Der dritte und aufwändigste Lösungsansatz berücksichtigt alle drei Ebenen und 
beinhaltet die Entwicklung eines umfassenden Programms unter Einbezug verschiedener 
Anspruchsgruppen.  


