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1 AUSGANGSLAGE

Der Zuwachs an Gasten aus Fernmarkten wie China, Indien, Stidostasien und den Golfstaaten
ist fur den Schweizer Tourismus eine sehr erfreuliche Entwicklung. Das Aufeinandertreffen der
unterschiedlichen Kulturen bringt aber fur Gaste und Gastgeber auch Herausforderungen mit
sich.

Wahrend in touristisch stark frequentierten Orten immer mehr Schilder platziert werden, welche
die Gaste darauf hinweisen, wie die Sanitaranlagen zu benutzen sind, kdmpfen die Stadte mit
Verkehrssicherheit, weil asiatische Gaste bei roter Ampel unaufmerksam die Strasse
Uberqueren. Die Apotheker verstehen nicht, warum Gaste aus fernen Landern die
Produktverpackungen komplett auseinandernehmen und die Schweizer Bevélkerung fihlt sich
von verhtillten Personen befremdet.

Das Wissen Uber fremde Kulturen und die Auseinandersetzung mit den unterschiedlichen
Verhaltens- und Denkweisen wird immer wichtiger. Damit sich Gaste aus den Fernmarkten in
der Schweiz willkommen fiihlen und einen mdglichst entspannten Aufenthalt geniessen kdnnen,
gilt es, Sensibilisierungsarbeit zu leisten.

Der Fokus der Sensibilisierungsarbeit von Schweiz Tourismus lag bisher auf den Regionen,
Destinationen und touristischen Leistungstragern. 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 landerspezifischen Fragen kontaktieren kann.

Die touristischen Regionen befassen sich in unterschiedlicher Intensitat mit dem Thema der
Interkulturellen Kompetenz. Luzern geht als gutes Beispiel voran mit regelmassigen Workshops
und Kampagnen wie ,Gastival®, die auch die Bevdlkerung einbinden. Interlaken Tourismus
befasst sich ebenfalls intensiv mit dem Thema und bietet neben Workshops wertvolle Tipps im
Umgang mit Arabischen, Chinesischen und Indischen Gasten an.

Mit der Zunahme von Individualgasten aus Fernmarkten vermehren sich die Kontaktpunkte der
Gaste. 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 Bevolkerung.

Es sind aber nicht nur die Gastgeber und die Bevdlkerung fur das Wohlbefinden der Gaste
verantwortlich, sondern auch die Gaste selbst. Die Sensibilisierung kdnnte also weiter gehen
und nicht nur auf Ebene der touristischen Leistungstrager stattfinden, sondern auch auf Ebene
der Gaste 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 konnte.

Das inhaltliche Endziel des Vorgehensvorschlages ist es, die Gaste aus den Fernmarkten

besser zu verstehen und dadurch besser auf sie eingehen zu kénnen, um ihre Zufriedenheit zu

erhéhen und einen wirtschaftlichen Erfolg zu erzielen.

Um dieses Ziel zu erreichen, gilt es, gemeinsam mit der Branche einen L6sungsansatz
festzulegen und die Rollen der verschiedenen Akteure zu klaren. Die nachfolgenden drei
Lésungsansatze bieten eine Grundlage fir die Entscheidungsfindung und zeigen auf, wie die
Interkulturelle Kompetenz in unterschiedlicher Intensitat bearbeitet werden kdnnte.

3 INVENTAR

Bevor die Lésungsansatze vertieft werden, hier einige Beispiele von Tools zur Interkulturellen
Kompetenz, die Schweiz Tourismus und die Tourismusbranche zur Zeit online zur Verfigung

stellen.
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STnet.ch

Manuals, herausgegeben von ST und hotelleriesuisse: ,Chinesen zu Gast in der
Schweiz®, ,Inder zu Gast in der Schweiz“, ,Gaste 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

MITGLIEDSCHAFT v MARKETING v  DIENSTLEISTUNGEN v  WISSENSPLATTFORM v  EVENTS v  UBERUNS v Q

T + Interkulturelle Kompetenz

Interkulturelle Kompetenz -—
> Experten Experten
> Grundlagen Kontaktieren Sie unsere Experten

> Aus-/ Weiterbildung
Krisenkommunikation
Aktivitdten in den Mérkten
Aus-/Weiterbildung

Film & Photo

Grundlagen

Aus-/ Weiterbildung

Abbildung 2: Interkulturelle Kompetenz auf STnet.ch

Regionen

Beispiel Luzern - Vierwaldstattersee: gastfreundschaft-zentralschweiz.ch (Erklarclips,
Booklets etc.), Gastival, Workshops etc.

Video «Internationales Versténdnis von Gastfreundschaft»*

Am World Tourism Forum Lucerne 2015 wurden zahlreiche Personen verschiedener Nationalitaten aus der
Tourismusbranche gefragt, was denn fiir sie personlich Gastfreundschaft bedeutet und was ihrer Meinung nach
die wichtigsten Elemente der Gastfreundschaft sind. Dieses Video zeigt eine Auswahl an personlichen Statements
zur Gastfreundschaft und zeigt Ihnen die Vielfaltigkeit des Begriffs, auch gepragt durch kulturelle Identitaten. Den
ganzen Film oder Ausschnitte davon konnen Sie beispielsweise an einer Mitarbeitenden-Schulung zum Thema
Gastfreundschaft verwenden, er besteht in einer Lang- und einer Kurzversion.

Video Kurzversion (3.20 Minuten)
Video Langversion (6.20 Minuten)

Abbildung 3: Beitrag auf gastfreundschaft-zentralschweiz.ch
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Destinationen

= Beispiel Interlaken Tourismus: Interkulturelle Workshops (China, Indien und Golfstaaten),

Tipps im Umgang mit Arabischen, Chinesischen und Indischen Géasten

Arabersind sehr gastfreundliche Menschen...

..und erwarten ebenfalls ein hohes Mass an Gastireundschaft, wenn sie in
andere Lander reisen, Dabei formulieren sie ihre Wiinsche oft fordemd ocer
belehrend. Ein «Nein» als Antwort auf einen Wunsch gilt als unhoflich. Schia-
gen Sie die Forderungen carum besser nicht direkt ab. Fragen Sie regelmas-
sig nach der Zufriedenheit und dem Wohlbefinden Ihrer Gaste,

Gdste aus den Golfstaaten schdtzen...

..freuncliche Willkommensgriisse, Geduld und Toleranz gegen(iber Kindem
sowie Respekt vor der ultur und der Religion. Dazu kdnnen kleine Gesten
beitragen, wie zum Beispiel arabische TV-Sender filr Kincer, Informationen
zu Halal-Restaurants, Gebetsmatten mit Kompass oder zusdtzliche Bace-
tiicher fur die rituelle Waschung. Die meisten arabischen Gaste sprechen
Englisch. Dennoch schatzen sie es, wenn Sie ein paarWorte in threr Sprache
xennen,

Die Familie bildet einen wichtigen Bestandteil im Leben der
Araber.
Der Grossteil der arabischen Gaste reist mit der Grossfamilie in die Ferien
dazu gehoren meistens auch Kincer. Weisen Sie ein Kind nicht persan-
lich zurecht, sondemn suchen Sie cas Gesprach mit dem Vater ader einem
dlteren Familienmitglied und sprechen Sie in incirekten Bemerkungen die
geltende Hausordnung unc cas Verhalten cer Kincer an. Gdste aus den
Golfstaaten schatzen Toleranz und Geduld gegentiber inren Kindern,

Arabische Feriengdste reisen selten unter Zeitdruck.

Die Mahlzeiten werden tendenziell spdt eingenommen. Plane kdnnen sich
spontan andern und vielfach bleibt auch das Abreisedatum offen. In der
Regel ist der arabische Gast auf einen ldngeren Aufenthalt eingestelit. Al-
lerdings warten Araber auch ungern und schatzen einen schnellen Service.
Teilen Sie hren Gasten mit, ¢ass sie in Krze bedient werden.

Ein Ldcheln wirkt Wunder und éffnet viele Schranken.

Unsere Sales-Fachleute von Interlaken Tourismus stehen Ihnen be
Ruckfragen gerne zur Verfugung.

Fur die Golfstaaten: Stefan Ryser, Vizedirektor/Leiter Marketing
stefan.ryser@interlakentourism.ch

interlaken.ch

Abbildung 4: Auszug aus ,, Tipps im Umgang mit Arabischen Gasten“ von Interlaken Tourismus

Weitere Projekte
= STV: Ein Wahlmodul ,Interkulturelle Kompetenz® ist fur QI und QlIl in Planung

4  RELEVANZ DER THEMATIK

Die nachfolgenden Grafiken zeigen die regionale Betroffenheit der Thematik. Abgebildet sind

Ostliche Fernmarkte mit iber 500'000 Logiernachten pro Jahr (2015) in der Schweiz.

Regionale Verteilung der Gaste aus China

Marktanteile der Tourismusregionen 2015

Marktanteile der 5 Top Destinationen 2015

Other regions Luzern
10.6%
16.7% ® Zirich
Other 8.8%
Lake Geneva destinations
Region (Vaud) Lucerne-Lake 64.9%
5.1% Lucerne Region
30.8% Interlaken
7.5%
Geneva
7.1%
Genéve
4.8%
Wegqgis
3.4%

Zurich Region
17.5%

Bernese
Oberland
22.8%

Abbildung 5: Gaste aus China (insgesamt 1'519'100 Logiernachte im 2015)

Konzept. Erlebnis Finder.

6



Regionale Verteilung der Gaste aus den Golfstaaten

Marktanteile der Tourismusregionen 2015 Marktanteile der 5 Top Destinationen 2015
Other regions
15.4% Other Genéve
destinations
Lucerne-Lake 44.7%
Lucerne
Region
7.1%
Lake Geneva Zurich
Region (Vaud) 15.1%
8.3%
Bernese
Zurich Region Oberland Interiaken
18.4% 24.1% 9.5%
Luzern
Montreux 4.4%
4.0%

Abbildung 6: Gaste aus den Golfstaaten (insgesamt 929'799 Logiernachte im 2015)

Regionale Verteilung der Gaste aus Indien

Marktanteile der Tourismusregionen 2015 Marktanteile der 5 Top Destinationen 2015
Other regions Engelber
13.7% Other La5%
destinations
Geneva 44.3%
5.9% -
Zurich
Lake Geneva Zurich Region 14.3%
Region (Vaud) 32.0%
6.7%
Bernese Luzern
Oberland 9.3%
14.4%
Interlaken
Lucerne-Lake Opfikon 9.0%
Lucerne Region 8.7%

27.3%

Abbildung 7: Gaste aus Indien (insgesamt 591'924 Logiernachte im 2015)

Die Grafiken zeigen, dass zur Zeit insbesondere die Regionen Luzern — Vierwaldstattersee,
Zurich, Berner Oberland, Genf und das Genferseegebiet betroffen sind.

Konzept. Erlebnis Finder.



5 LOSUNGSANSATZE

5.1 Pull: Intensivierte Informationsaufbereitung — STnet plus

Schweiz Tourismus Uberarbeitet und erweitert den Auftritt auf dem STnet. Bestehende
Informationen werden sinnvoll gebindelt und neue Informationen werden zusatzlich aufbereitet.

Das Know-how und die Aktivitaten der Tourismusbranche wie auch das Know-how und die
Erfahrungen aus den Markten werden integriert, sodass auf dem STnet eine Plattform mit
umfassenden Informationen zur Interkulturellen Kompetenz entsteht.

Interessierte Mitglieder rufen die Informationen weiterhin selbstandig 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 Leistungstrager sensibilisiert.

52 Push: Aktive Distribution von Informationen

Neben der Aktualisierung des STnet werden bei diesem Ldsungsansatz zusatzlich
Kommunikationsmittel aufbereitet, die Uber verschiedene Kanale distribuiert werden. Diese
kdénnten beispielsweise wie folgt aussehen:

Sensibilisierung der Gastgeber
= Kreation von einfachen Booklets / Broschiiren mit Top Tipps pro Kultur fir Gastgeber /
touristische Leistungstrager und weitere Branchen (z.B. Detailhandel in touristischen
Orten). Distribution tber RDK.
= Kreation von Kurz-Videos mit Top Tipps. Distribution Gber Online B2B Kanéale (Partner
Newsletter, RDK, STnet etc.)

Schweizer Gastfreundschaft
fir indische Géaste

Respekt und Beratung

Gastlichkeit hat in der indischen Kultur einen
ausgesprochen hohen Stellenwert. Einen Gast
empfangen zu diirfen, ist fiir Inder so, als kime
Gott zu Besuch. Dementsprechend mochte auch
der indische Gast, dass seine Gastgeber ihm
Wertschatzung und Respekt entgegenbringen.
Der personliche Kontakt spielt fiir indische Gaste
eine zentrale Rolle. Dies bedeutet auch, dass
Prospekte zwar wichtig sind, jedoch das Bera-
tungsgesprach nicht ersetzen knnen.

I Prospekte sollten nur Beigabe zur
personlichen Beratung sein.

Besondere Wiinsche

Vor allem die indischen Individualtouristen er-
warten viel Gegenleistung fiir das Geld, das sie
ausgeben. Daher kann es sinnvoll sein, sie be-
reits bei ihrer Ankunft auf die Vorziige und Leis-
tungen lhres Betriebes hinzuweisen — auch
wenn diese ohnehin im Preis inbegriffen sind.

Es kann jedoch auch vorkommen, dass sie be-
sondere Wiinsche haben, die nur gegen Aufpreis
erhltlich sind. In solchen Féllen empfiehlt es
sich, zundchst nachzufragen, was den Gésten
wirklich wichtig ist. Eine kurze Zusammenfas-
sung dessen, was man von den Gésten gehort
hat, hilft sicherzustellen, dass beide vom Glei-

e N P

Abbildung 8: Auszug aus ,Inder zu Gast in der Schweiz“ von hotelleriesuisse und Schweiz Tourismus

Konzept. Erlebnis Finder.
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Sensibilisierung der Gaste

= Schulungen fir Tour Guides, damit sie die wichtigsten Tipps ihren Gasten direkt vor Ort
mitteilen kdnnen

= Kreation von Booklets fiir Tour Operators und Gaste 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 Flughafen, Hotels, Tourist Information etc.

=  Online-Tipps fur Gaste bei Reise-/ Flugbuchung (Distribution Gber OTAs / Airlines)

= Kurz-Videos, die auf Fligen gezeigt werden kdnnten

Fir die Sensibilisierung der Gaste ist es wichtig, nicht bevormundend zu wirken und keine
starren Verhaltensregeln zu vermitteln. Die Tonalitédt und das Setting mussen deshalb sehr
sorgfaltig gewahlt werden um nicht beleidigend zu sein.

Ein Beispiel fur die Sensibilisierung von Gasten findet sich im Tessin. Polizei und Hoteliers

informieren Touristen aus dem arabischen Raum mit Flyer in Englisch und Arabisch Gber das
neue Verhullungsverbot.
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Abbildung 9: Flyer in Arabisch, der das neue Verhiillungsverbot im Tessin erklart

5.3 Programm: Umfassendes Sensibilisierungs-Projekt

Der Interkulturellen Kompetenz wird bei diesem Losungsansatz hohe Prioritat eingerdumt. Dazu
wird ein umfassendes, langfristiges Programm entwickelt, das sich den verschiedenen Aspekten
der Interkulturellen Kompetenz annimmt und alle drei Ebenen (Gastgeber, Gaste und
Bevdlkerung) 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 kénnen.

Zur Entwicklung und Umsetzung des Programms waren folgende Ansatze denkbar:

= Grindung einer Interessensgruppe mit Vertretern aus verschiedenen Bereichen der
Tourismusbranche (IG Intercultural)

Konzept. Erlebnis Finder. 9



= Auftrag an Dritte zur Erarbeitung und Umsetzung des Programms , z.B. Enjoy
Switzerland (in enger Zusammenarbeit mit der Branche), Hochschule, Institut,
Beratungsunternehmen

Mégliche Teilprojekte

= Regelmassige 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 fir Workshops, Referate etc. zur Verfiigung

stellen
= Zusammenarbeit mit STV und Politik zur Sensibilisierung der Bevoélkerung
= Einbindung in Q-Programm (als Wahlmodul fir Ql und Qll bereits in Planung)

6 ZUSAMMENFASSUNG

Fur die drei Losungsansatze gilt, je breiter die Zielgruppenansprache, desto hdher auch der
Aufwand. Tabelle 1 zeigt auf, welchen Fokus die Losungsanséatze legen.

Tabelle 1: Uberblick der Lésungsansitze

Losungs- Informations- | Informations- | Ebene Ebene Ebene
ansatz aufbereitung verbreitung Direkte Gaste Indirekte
Gastgeber Gastgeber
Pull v % v % %
Push v v v v %
Programm v v v v

Der Losungsansatz ,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 Losungsansatz ,Push® nimmt die Ebene der Gaste
hinzu und strebt mit gezielten, punktuellen Kommunikationsaktivitdten sogenannte ,Quick
Wins* an. Der dritte und aufwandigste Lésungsansatz berlcksichtigt alle drei Ebenen und
beinhaltet die Entwicklung eines umfassenden Programms unter Einbezug verschiedener
Anspruchsgruppen.

Konzept. Erlebnis Finder.

10



