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1 Einleitung

Die Kulturen der ,arabischen Golfstaaten, die aingewdhnliche Entwicklung [Uber tau-

sende von Jahren] aufweisen und die bis heutesipgeifischen Traditionen bewahrt ha-
ben wurden nicht von der deutschen beeinflusst. Sieheinen den Deutschen exotisch

und fremd, fast marchenhaft wie in 1001 Nacht.

Einer der bedeutendsten Méarkte der Luxushotellarideutschland ist Teil dieses Kultur-
kreises: die arabische Halbinsel. Ganz besondersrirhjahr und Sommer herrscht sehr
grof3e Nachfrage nach Zimmern und Suiten aus KBenrain, Kuwait, Saudi Arabien,
Oman und den Vereinigten Arabischen Emiraten (VAHRgle Gaste reisen mit der ganzen
Grol3familie und teilweise sogar dem Hofstaat anhii&d sich ein oder mehre Familien-
mitglieder meist zu Operationen oder Check Ups e@diginischen Einrichtungen befinden,
vergnugt sich der Rest der Familie beim EinkauFilralen von Gucci bis Armani, unter-
nimmt Ausflige, oder geniel3t die Vorzuge des Hadelbst. Die Bedeutung dieser Gaste-
gruppe fur die Luxushotellerie in Deutschland isben — sowohl im Beherbergungsbe-
reich, als auch in den Bereichen von Speisen urtcafdesn sowie sonstigen Zusatzleis-
tungen, sind sie fur einen groRen Anteil an Umsiaid Gewinn verantwortlich. Aber der
wirtschaftliche Erfolg stellt sich, wie tberall ard auch, nur durch zufriedene Kunden
ein, unabhangig von kultureller Verschiedenheit iuhfliktigefahren. Daher stellt sich
die Frage, wie sich deutsche Luxushotels auf dkedteirellen Unterschiede — sowohl in
zwischenmenschlicher als auch sachlich-techniddivesicht — einstellen kdnnen, wie man
versuchen kann kulturelle Konflikte zu vermeideh, sich diese zwischen verschiedenen
Hierarchieebenen und Abteilungen (Restaurant, Haeg®ng, Rezeption etc.) unterschei-
den und welche Potentiale bzw. Verbesserungsméglitdn es noch gibt. Zudem soll
herausgefunden werden, ob sich allgemeine Handdumgfehlungen, unabhéngig von der
Kultur, ableiten lassen. Die Untersuchung bertdkgit im speziellen jedoch hauptséch-
lich die Golfstaaten, die Teil des arabischen Kmu#tumes sind, welcher noch die Lander
Jemen, Irak, Jordanien, Syrien, Libanon, Palasthgypten, Sudan, Libyen, Tunesien,
Algerien, Marokko und Mauretanien umfasst. Diesdwitadurch begrindet, dass die

Golfstaaten mit 1,8 Millionen Ubernachtungen mitsédnd die meisten unter den arabi-

! Reimer-Conrads, Thomas; Thomas, Alexander: Betufli den arabischen Golfstaaten — Trainingspro-
gramm fur Manager, Fach- und Fihrungskréafte, Vahdeok & Ruprecht, Gottingen 2009, 8



schen Landern generieréRisher gibt es zahlreiche Literatur zu den Thenebigten Ho-

tellerie und Tourismus im Allgemeinen und auch ea @ereichen der arabischen Kultur
und des interkulturellen Managements, jedoch nah Werk, das die deutsche Luxusho-
tellerie und die Kultur der arabischen Golfstaatesammenbringt. Die Besonderheit da-
ran ist, dass im Umfeld des Hotels Kultur nicht muar Sinne eines geschaftlichen oder
offiziellen Kontakts zum Tragen kommt, sondern aach einer privaten, inoffiziellen

Ebene. Diese Licke soll diese Arbeit fullen undAtsatz fur weitere Forschungen die-

nen.

Die in funf Kapitel gegliederte Arbeit wird sich enst mit der Luxushotellerie in Deutsch-
land befassen. Es werden Begrifflichkeiten gekldig, Managementdimensionen erlautert,
danach folgt die Analyse von Organisationsstrukturad Ausfihrungen zum Qualitats-
management in Hotels. AbschlieBend werden die etigftliche Bedeutung und die Grin-
de fur den Aufenthalt von Gasten der Arabischerbidakl dargelegt. Im dritten Kapitel
wird auf Kultur eingegangen und eine allgemeingfifirung in diese Thematik gegeben.
Danach werden die drei Kulturmodelle von Hall, Hefle und Maletzke und deren jewei-
lige Aspekte erlautert und gleichzeitig deutschd arabische Kultur im Detail analysiert.
In dem sich anschlieRenden vierten Kapitel werdenbsherigen Bezugsrahmen zusam-
mengefihrt und Vorschlage zur Vermeidung von kaeltan Konflikten in Luxushotels
gegeben. Das funfte und letzte Kapitel schlieRtamier Zusammenfassung die behandelte
Problematik und zeigt mogliche weitere Ansatzpuriie Losung und weiteren Untersu-

chung auf.

2 Luxushotellerie in Deutschland

Als Hotel bezeichnet man ein touristisches Untenmer, das ,die Befriedigung des Be-
durfnisses nach Beherbergung und Verpflegtiagif zeitlich begrenzte Dauer erfiillt, wo-
bei jedoch im Gegensatz zur Gastronomie der AspekiBeherbergung im Vordergrund
steht. Grinde fur die Unterkunft au3erhalb derregeWohnung kénnen dabei ganz un-
terschiedlicher Natur sein, wie zum Beispiel eines€hafts- oder Urlaubsreise, Besuch

von Verwandten, Konzerten, Kongressen etc., Umzogeeiner Wohnung in eine andere,

2 vgl. Statistisches Bundesamt (Hrsg.): Tourismugahlen — 2014,
https://lwww.destatis.de/DE/Publikationen/ThematiBamenhandelGastgewerbeTourismus/Tourismus/Tour
ismusinZahlen.html, Tabelle 2_2, 13.01.2016

% Gardini, Marco A.: Grundlagen der Hotellerie uresdotelmanagements, Oldenbourg Wissenschaftsver-
lag, Munchen 2010, 3



Klinik-, Wellness und Kuraufenthalte usw. Rein riich gesehen gibt es keine klare Defi-
nition des Hotelbegriffs, jedoch setzt der DEHOGXe(tscher Hotel- und Gaststattenver-
band) fest, dass in einem Hotelbetrieb mindestéh&a&stezimmer, die taglich gereinigt
werden, Dienstleistungen, ein angeschlossenes Rastaflr Hotelgédste und andere
Kundschaft, eine Rezeption und weitere Einrichtingerhanden sein miissémer Be-
griff des Luxushotels bezeichnet wiederum eine tkatiegorie von Hotels, die durch
Kunden und Organisationen nach qualitatsspezifis¢hgpekten von anderen Beherber-
gungsbetrieben abgegrenzt werden. Synonym daftit steDeutschland auch die Be-
zeichnung 5-Sterne-Hotel. Wichtig ist jedoch, ddisse Klassifizierung mit Sternen durch
den DEHOGA erfolgt und nicht verpflichtend ist. &tlings hat sie sich ,zu einem fest
etablierten und verlasslichen Bewertungssystem iekélt, das dem Gast Sicherheit und
Transparenz [...] bietet‘Die Klassifizierung erfolgt nach einem Kriterien&tmg in Ver-
bindung mit einem Punktesystem. Um flunf Sterne rhaleen, muss man zum Beispiel
mehrsprachige Mitarbeiter und einen Concierge kdtgen, Minibar, einen Schuhputz-
service sowie eine 24 Stunden besetzte Rezeption mn. anbietefi. Daraus l&sst sich
schlussfolgern, dass je mehr Sterne ein Hotelzigdiésto héher sind der Komfort und die
Ausstattung. Fur Luxushotels geht es also darumhdehsten Erwartungen seitens der
Gaste gerecht zu werden und ihnen einen runduntoserg Aufenthalt zu bescheren. Die
Klassifizierung lasst sich daher im Grundgedanke&indee Maslowsche Bedurfnispyrami-
de Ubertragen — umso mehr Bedurfnisse der Gastiediigt werden, umso héher die An-

zahl an Sternen.

“vgl. 0. V.: Definition der Betriebsarten, http:#m.dehoga-bundesverband.de/zahlen-
fakten/betriebsarten/?L=0, 26.11.2015
® Hotelverband Deutschland (IHA) e.V. (Hrsg.): Haterkt Deutschland 2011, Berlin 2011, 186
6

ebd., 187



Maslowsche Hotelklassifizierung nach DEHOGA

Bedirfnispyramide

verwirk-
lichungs-
bediirfnisse

Wertschdtzungs-
bediirfnisse

Soziale Bediirfnisse

Sicherheitsbedlirfnisse

Physiologische Bediirfnisse

Abbildung 1 Gegentberstellung Maslowsche BedurfnispyramideHmtelklassifizierung nach DEHOGA

In Deutschland gibt es mit Stand Juli 2015 130 finif Sternen ausgezeichnete Hotels
wobei jedoch zu beachten ist, dass dazu noch &héumerhebliche Anzahl an nichtklas-
sifizierten Hotels hinzukommt. Durch Abschatzunger|che Kriterien und Punkteanzahl
ein von der DEHOGA nicht klassifiziertes Hotel etemeichen wirde, ist von einer Ge-
samtanzahl an Luxushotels in Deutschland von @6aStiick auszugehérdes Weiteren

befinden sich mit Stand 2015 weitere 63 Hauser emer Kapazitat von tber 10.000
Zimmern in Planung.Viele dieser Unternehmen befinden sich in StaqRocco Forte

Hotel de Rome in Berlin), aber auch in landlicheagRnen, wie zum Beispiel im

Berchtesgadener Land das Kempinski Hotel BerchtesgaAulRerdem gibt es sowohl
H&auser im Besitz internationaler Ketten (Mandarne@tal Minchen) oder privatgefihrte,
wie zum Beispiel das Hotel Schloss Elmau. ,Das Sagnhuxusreisen wuchs seit 2010

0

um 48 Prozent auf international 46 Millionen Luxeisen*- und ist daher auch insgesamt

ein attraktiver Markt fir Unternehmen und Invesiore

2.1 Managementdimensionen

Eine wichtige Rolle bei der Untersuchung des Thespéslt auch die Betrachtung der Ma-
nagementdimensionen, um spater eine sinnvolle &mug von Handlungsempfehlungen

"vgl. 0. V.: Statistik — Anzahl der klassifiziert&etriebe in Deutschland,
http://www.hotelsterne.de/statistik.html, 26.11.201

8 vgl. Hotelverband Deutschland (IHA) e.V. (Hrsddptelmarkt Deutschland 2011, Berlin 2011, 77
°vgl. 0. V.: Globales Expansionsfieber, in: Topeip12/2015, 97

1% Feyerherd, Martina: Luxusreisen, in: fvw, 25/2085,



in entsprechenden Entscheidungsprozessen undclausigen gewdahrleisten zu kénnen.
Dem St. Galler Management-Modell folgend, lasseh drei Dimensionen feststellen: das
normative Management, das strategische Managenmehtlas operative Managemeéht.
Das normative Management kann fur die Analyse \aidasigt werden, da das unter-
nehmerische Umfeld des Hotels keine Rolle in Beauigdie Interaktion zwischen Luxus-
hotel und Gast spielt. Anders jedoch im Bereich sigategischen Managements. Hier
werden langfristige Entscheidungen getroffen, da#fg Auswirkungen auf den Erfolg des
Unternehmens haben kdnnen. Dafur werden zum eigegexternen Chancen und Risiken,
zum anderen die internen Starken und Schwachemsuote und entsprechende Strategi-
sche Erfolgspotenziale (SEP) bestimHier gilt es viele verschiedene Kriterien zu be-
achten, wie zum Beispiel Bekanntheit des Angebatdénbindung, Einrichtung und Ge-
baude, Mitarbeiter, Qualitat des Produkts, Fleitddil Unique Selling Propositions (USP),
Distributionskandale, Marktwachstum, Saisonalit@n$bilitat der Gaste gegenuber Preis-
schwankungen und Anderungen am Produkt, Mitbewestyie politische und wirtschaft-
liche Risiken. In Hinblick auf arabische Gaste autschen Luxushotels spielen insbeson-
dere die Strategischen Geschéftsfelder (SGF) eole,Rvelche eine zusatzliche Einheit
innerhalb der SEP bilden. ,Ein SGF weist einen ekt auf, der durch Gastegruppen
und/oder ein geografisches Gebiet eindeutig bestiminMit SGF kann sich das Hotel
gegen Mitbewerber abgrenzen, und es kdnnen fiB@i€ eigenstandige Strategien entwi-

ckelt werden.*3

Noch tragender, in Bezug auf arabische Gaste irushotels, als das strategische Ma-
nagement ist allerdings das operative Managementjaat kurzfristige Entscheidungen
getroffen werden, die sich direkt auf den nachgaiti Unternehmenserfolg auswirken.
Dabei folgt man nattrlich immer den Feststellunges dem normativen und strategischen
Management. In der Hotellerie kommt dabei den Asgekrinanzen, Information und
Leistungserbringung sowie speziell dem Personat¢ diasondere Bedeutung zu. Auf
Grund der extrem starken Serviceorientierung elinesishotels, ist entsprechend viel und
geschultes Personal nétig, welches die ErwartungehWinsche der Gaste erfillt und
Ubertrifft, denn ,Exceeding customer expectatioasutts in a perception of high-quality

service [...]. Since service is perception based,tthe measurement rests with the indi-

1 yvgl. Sadowski, UIf (Hrsg.): Managementkompetenerddir-Verlag, 2. Auflage, Wien/Berlin 2015, 13
2ygl. Henschel, U. Karla: Hotelmanagement, Oldempdissenschaftsverlag, 3. Auflage, Miinchen 2008,
144

Bebd., 163



vidual customer Durch diese individuelle Wahrnehmung miissen ojperadntschei-
dungen wohl Uberlegt sein und haben somit eine #evanz in Verbindung mit dem
Aufeinandertreffen zwischen deutscher und arabrsikhéur in Hotels der Spitzenkatego-

rie.

2.2 Organisation von Luxushotels

Ein Luxushotel ist, wie andere Hotels auch, in ekisdene Bereiche, sogenannte Abtei-
lungen, gegliedert. In diesen wird jeweils zum Getpaodukt des Unternehmens beigetra-
gen. Der Beherbergungsbereich und der Bewirtungstiesind dabei die wichtigsten und
konnen noch von anderen Bereichen begleitet welienAusfillung dieser Bereiche mit
der menschlichen Arbeitskraft und den Betriebsimittéhrt zur Organisationsstruktur, die
eine hierarchische Ordnung, die Koordinierung undgaAbenzuteilung innerhalb und zwi-
schen den Abteilungen zuladdDas Verstandnis sowohl von Abteilungen als aucya©r
nisationsstrukturen in Luxushotels sind fur dieteiw Untersuchung von Bedeutung, um
maogliche Konfliktsituationen und Losungsansatzeleutig zuordnen zu konnen.

2.2.1 Abteilungen

Grundsatzlich ist zu sagen, dass sich die ExistemzAbteilungen in einem Hotel nach
verschiedenen Faktoren richtet. Dies konnen did3&mdes Hauses, die Ausrichtung auf
Geschéfts- oder Freizeittourismus, die Zugehoérigkeieiner Kette oder einem Verband
oder auch andere sein. Ein Standardmodell gibtsesnacht, trotzdem sollen die gangigs-
ten Abteilungen kurz erlautert werden. Den Beheaywegsbereich kann man in bauliche
Anlagen (Hardware) und die Dienstleistungen deselgetsonals (Software) unterteilen,
wobei bei ersterem wiederum zwischen produktived unproduktiven Flachen unter-
schieden wird® Produktive Flachen sind natiirlich die Hotelzimnierjenen die Gaste ihr
privates, geschitztes Umfeld haben, Tagungs- unddfenzraume, Fitness- und Well-
nessbereich oder zum Beispiel die Parkplatze. Whyktive Flachen sind unter anderem
Biros, Technik- und Betriebsraume. Zur Software Bebkerbergungsbereichs, oder in

diesem Falle auch oft Rooms Division genannt, zakikrschiedene Abteilungen mit ent-

4 Barrows, Clayton W.; Powers, Tom; Reynolds, Denlmisoduction to the hospitality industry, John
Wiley & Sons, 8. Auflage, New Jersey 2012, 296

'3 ygl. Henschel, U. Karla: Hotelmanagement, Oldempdissenschaftsverlag, 3. Auflage, Miinchen 2008,
91

®ygl. ebd., 84



sprechenden Funktionen. DEmpfangsbereictkann sich, je nach Grol3e des Hotels, in

Abteilungen mit spezifischen Aufgaben unterteilen:

* An der Rezeption/Front Office (FQyerden die Gaste ein- und ausgecheckt, Wertsa-
chen aufbewahrt, Rechnungen erstellt, Telefonataittelt u. a.

* In der Reservierung werden Buchungen und Anfragamemer Zimmer oder von
Zimmerkontingenten bearbeitet, Zimmer zugeteiltt Reisevermittlern und Unterneh-
men verhandelt, Onlinebuchungsportale verwaltet etc

e Der Concierge ist verantwortlich fur die Verwahrumgn Gepéack, Fahrzeugen und
Schlusseln, behilflich bei Besorgungen aul3erhatbHieels, Gastepost usw.

» Der Nachtdienst/Night Audit nimmt die gleichen Tkieiten wie die Rezeption nur
wahrend der Nacht wahr, gewahrleistet die Sicherhecht den Tagesabschluss (Da-
tensicherung) und bereitet alles flir den folgentamp vor.

DasHousekeepingliedert sich in folgende Abteilungen und Aufgaben

» Die Hausdamen sorgen fir die Nachkontrolle deritsegereinigten Zimmer, bereiten
Extrawilinsche vor, arrangieren Blumen und Dekoraticam

* Die Zimmermadchen reinigen die Hotelzimmer und dféentlichen Bereiche und
zeichnen sich fur den Abdeckdienst verantwortli¢brpereitung des Zimmers auf die
Nachtruhe).

e Die Wascherei kimmert sich um die Reinigung dereHaind Gastewéasche, Blgel-
und N&harbeiten etc.

Zum Bewirtungsbereich, den man auch als Gastroroodier Food & Beverage-Bereich

(F&B) bezeichnet, zahlen ebenfalls verschiedenesiRbiigen mit entsprechenden Aufga-

ben. Hier gibt es nur Software, da die entspreckeiBumlichkeiten bereits in der Hard-

ware des Beherbergungsbereichs enthalten sindOD#etbereichteilt sich meist in fol-
gende Abteilungen und dazugehdrige Funktionen:

* Im Restaurant wird ein reichhaltiges Angebot anisgeund begleitenden Getréanken
serviert. Wobei es in gro3eren Hotels auch mehearepunterschiedliche kulinarische
Ausrichtungen spezialisierte Restaurants geben.kann

» Die Bar dient fir viele Gaste als Treffpunkt undwesrden hauptsachlich Getranke an-
geboten. Am Abend wird evtl. Livemusik gespielt.

» Die Bankettabteilung ist fur die Begleitung von Tiagen und Konferenzen verantwort-
lich und arbeitet eng mit anderen F&B-Abteilung@isammen.



» Der Etagenservice/Inroom Dining (IRD) liefert Sgeisind Getrankebestellungen auf
die Gastezimmer. Aul3erdem fullt er die Minibars anfl verteilt die sogenannten Set
ups (Obstkorbe, Pralinen etc.) auf den Zimmern.

Der Produktionsbereiclkennt die folgenden Abteilungen und Aufgaben:

e Die Kiche ist verantwortlich fir das Zubereiten ukarichten der Speisen sowie das
Erstellen der Speisekarte. Eine Besonderheit stiellinnere Unterteilung in sogenannte
Posten dar, welche nach Produktionsprozessen dedlisind (Gardemanger, Saucier,
Patisier usw.).

» Die Spulkuche/Stewarding reinigt und pflegt dasdbes und die Kochutensilien, ent-
sorgt Speise- und Verpackungsmdill und ist fiir giatigrkeit der nicht 6ffentlichen Be-
reiche zustandig.

Weitere Abteilungen, die nicht direkt in die obesngnnten Bereiche zugeordnet werden

koénnen sind die folgenden:

» Die Direktion ist verantwortlich fir die Kontrolland Koordinierung der Gesamtheit
aller Ablaufe im Hotel und représentiert die obetdterarchiestufe.

e Das Verkaufsbiro/Sales & Marketing (SM) akquiriedue Kunden, bindet Kunden,
erstellt Paketleistungen, kiimmert sich um die R@$E®Rit und reprasentiert das Unter-
nehmen auf Messen.

Zudem gibt es noch die Buchhaltung, die Technik Siudherheit sowie die Personalabtei-

lung, deren Aufgaben sich kaum von denen anderandBen unterscheiden, weshalb sie

hier nicht naher erlautert werden.

2.2.2 Organisationsstrukturen

Bezuglich der Organisationsstrukturen gilt genae Wi den Abteilungen eines Hotels,
dass auch hier in Abhangigkeit von der AusrichtanfGeschéafts- oder Freizeittourismus,
Zugehdrigkeit zu einer Kette oder einem Verband @deh der Grol3e des Hauses, unter-
schiedliche Formen auftreten kdnnen. Ein kleinesethrehmen bendtigt nur wenige Ma-
nager, einige Teamleiter und ausfihrende Mitarheiehingegen eine komplexe Organi-
sation mit mehreren Hierarchieebenen in groRenlsiotn Noten ist! In jedem Einzel-
fall muss naturlich gepruft werden, welche Orgatmsesstruktur am besten zu dem jewei-

ligen Luxushotel passt, um die Vorteile so grof3 didNachteile so klein wie mdglich zu

7 vgl. Barrows, Clayton W.; Powers, Tom; Reynoldenbis; Introduction to the hospitality industryhdo
Wiley & Sons, 8. Auflage, New Jersey 2012, 313



halten. Der Ursprung der meisten Organisationstirak ist auf das Einliniensystem zu-
rickzufihren, welches im Stabliniensystem um déb&tim Matrixsystem um eine pro-
dukt- oder projektorientierte Struktur und im Mehignsystem um sich Uberkreuzende
Zugehorigkeiten erganzt wird.Auf Grund dieser Tatsache wird sich einfachheltsrain

dieser Arbeit auf dieses System bezogen. Auf dieiRlmgen Ubertragen kénnte sich fol-

gende bespielhafte Organisation ergeben:

Front Office Manager | | | Restaurant Manager
I_{T rei HA'L.. | I“'L" HT“"' }J
| Reservierung Manager I | Bar Manager |
l — — - - l
| Tear Ar | Arbeiter H Teamleiter I
_ strategische Ebene operative Ebene

taktische Ebene —— — — mdgliche Fortsetzungen
der Organisation

Abbildung 2 Beispiel fir das Einliniensystem in einem Luxushote

Das obere Management (Direktor, Division Manager)dtrifft meist strategische, das
mittlere Management (FO-, Restaurant Manager ugkt)sche und das untere Manage-
ment sowie die Arbeiter operative Entscheidungaa,man auch Abbildung 2 entnehmen

kann.

2.3 Qualitatsmanagement

Qualitat spielt eine sehr grol3e Rolle fur Unternehnda sie sich neben den traditionellen
Wettbewerbsfaktoren Kosten und Zeit etabliert Bad. Gaste erwarten aber nicht nur Qua-
litat bezogen auf ein bestimmtes Produkt oder eiheih davon: ,Besonderer Wert wird
dabei auf Kontinuitat der Leistungen in allen Ahtegen gelegt. [...] Eine einzige
schlechte Abteilung fiihrt zu einer negativen Bewmrgt des Gesamtbetriebes und damit
zum Kundenverlust® Qualitat setzt sich wiederum aus den drei KomptereSystem-,

Prozess- und Produktqualitdt zusammen. Es sind wfeige nicht nur die Erfullung der

18 ygl. Sadowski, UIf (Hrsg.): Managementkompetenzrddir-Verlag, 2. Auflage, Wien/Berlin 2015, 20ff.
1 Pompl, Wilhelm; Lieb, Manfred G. (Hrsg.): Qualgé&tanagement im Tourismus, Oldenbourg Wissen-
schaftsverlag, Minchen 1997, 262



Kundenanforderungen (ruhige, komfortable Zimmenctbulas Produkt relevant, sondern
auch die effektive und effiziente Abwicklung von labfen (Umsetzung von Winschen,
Reaktion auf Beschwerden) und die Funktion des Besatems (ausgebildetes Personal)
ausschlaggebend. Qualitat ist demnach der GradJderlappung von Kundenforderun-
gen, Unternehmensausrichtung und Unternehmensgikegk (,sollen, wollen und kén-
nen“)?® Um die Qualitat sicher zu stellen, ist es notigsdi mittels eines Qualitatsmana-
gementsystems standig zu Uberprifen und ggf. asgapaln dieser Arbeit soll der De-

ming- oder PDCA-Zyklus als Beispiel fur eines dreSgsteme dienen:

Check Do
uberpriifen ausfiihren

Abbildung 3 PDCA-Zyklus nach William Edwards Deming

Der Zyklus wird durch die Phase ,Plan“ eingeleites. wird der aktuelle Stand analysiert
und Verbesserungsmaglichkeiten werden geplant. &afagt die ,Do” Phase, in der die
konzipierten Vorschlage in die Tat umgesetzt werdgmschlie3end wird Uberprift, wie
sich welche Uberlegungen — sowohl positiv, wie mtiegals auch neutral — ausgewirkt
haben. Im letzten Schritt wird dann entschiedercheeKonzeptionen fest implementiert
werden, welche verworfen werden, oder aber auchyeber verbessert und der Zyklus
demnach erneut durchlaufen wird. Ohne ein entspretds Qualitatsmanagementsystem
konnen ,Fehlerhafte Planung, mangelnde Uberwachumdy Kommunikation, fehlende
Motivation und Arbeitsverantwortung sowie Nichtbeamg der Kundenforderungen®
zum Misserfolg fuhren. In der Hotellerie wird dieu@itat der erbrachten Leistung, wie
auch in anderen Unternehmen, zudem durch die Kundieedenheit gemessen. Dafir
gibt es Kundenbefragungen in Form von Fragebdgenauf den Zimmern ausliegen, per
Post oder Email zugeschickt werden. Eine anderdl€ise zudem, wenn der Kunde seine
Meinung von sich aus preisgibt. Dies passiert alberwenn er einen sehr guten oder sehr

schlechten Eindruck von der Qualitat insgesamt edss Produktteils hatte. Als Beson-

2 ygl. Schmitt, Robert: Basiswissen QualitatsmanageSymposion Publishing, Diisseldorf 2015, 18ff.
% Benes, Georg M. E.; Groh, Peter E.: GrundlagerQieditaitsmanagements, Carl Hanser Verlag, Miinchen
2014, 18
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derheit in der Hotellerie sind die Bewertungspert@lripadvisor, booking.com, holiday-
check usw.) anzusehen, wo Kunden ihren Aufenthalidoten und ihre Erlebnisse schil-
dern konnen. Schwachpunkt dieser Portale ist atigsd dass meist nur in sehr allgemei-
nen und wenigen Kriterien (Sauberkeit, Preis, Alistg 0. 4.) messbar bewertet werden
kann. Generell besteht das Problem in der Luxuaogedarin, dass das Gasterlebnis mit
den Tatigkeiten der Mitarbeiter verbunden ist, Wweleon deren Personlichkeiten (schich-
tern, extrovertiert etc.), Tagesverfassung und @mdsituationsabhangigen Ereignissen
(beruflicher oder privater Stress) gepragt StHier sind tagtagliche Motivation und Trai-
ning sowie strukturierte und verinnerlichte Ablawfen entscheidender Bedeutung und
missen durch das obere und mittlere Managemerdigtéargelebt und durch Qualitats-
managementsysteme Uberpruft und bei Bedarf venttexter gedndert werden.

2.4 Tourismus aus den arabischen Golfstaaten

Von den arabischen Gasten, die nach Deutschlandnkeomspielen jene aus den Golfstaa-
ten mit groBem Abstand die bedeutendste Rolle. 2airden 1,8 Millionen Ubernachtun-
gen aus dieser Region gezahlt — durch sonstiggsasia Lander (exkl. China, Japan, Isra-
el, Taiwan, Sudkorea, Indien) kamen ca. 1,3 Mikiorund durch afrikanische Lander ca.
0,7 Millionen Ubernachtungen zustarfddJnter dem Begriff der arabischen Golfstaaten
sind die westlichen und sudlichen Anrainerstaats Rersischen bzw. Arabischen Golfes
zusammengefasst. Im Detail sind dies Kuwait, Kadag,Konigreiche Bahrain und Saudi
Arabien, die VAE und das Sultanat Oman. Die Gasteder Oberschicht und auch immer
mehr dem Mittelstand dieser Landern reisen hauplishicwegen medizinischen Behand-
lungen nach Deutschland, aber auch zum Einkaufen wah die grinen Landschaften zu
geniel3en und der Hitze in der Heimat zu entflieli&schatzt werden dabei auch die poli-
tische Stabilitét, die Sicherheit, die Qualitat Drenstleistungssektor und vor allem die
medizinische Infrastruktét, die in Deutschland geboten werden. Der Fokus debei auf
Regionen wie Baden-Baden, Disseldorf, Berlin, Hbelg, Stuttgart, Hamburg und ganz

besonders Miinchen, welches in Europa als die Atstesse gilt. Auch das Burkaverbot in

22ygl. Pompl, Wilhelm; Lieb, Manfred G. (Hrsg.): Qitatsmanagement im Tourismus, Oldenbourg Wissen-
schaftsverlag, Miinchen 1997, 261

#vgl. Statistisches Bundesamt (Hrsg.): Tourismugahlen — 2014,
https://lwww.destatis.de/DE/Publikationen/ThematiBamenhandelGastgewerbeTourismus/Tourismus/Tour
ismusinZahlen.html, Tabelle 2_2, 13.01.2016

24 vgl. 0. V.: Swiss Health, Zielmarkt Golfstaatettps://www.youtube.com/watch?v=GU4X70-H6lg, (1:33-
1:44), 02.01.2016
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Spanien, Frankreich, Belgien und den Niederlandenrhdiesem Sinne positive Effekte
fur den Tourismus hierzulande. Der durchschnitdighinikaufenthalt betragt vier bis funf
Wochen, wobei der Tagessatz zwischen 500 und 1000 o Tag oder hoher liegt, je
nach Statioft, und zum Beispiel vom kuwaitischen Staat oder Familienangehérigen
gesponsert wird. Hinzu kommen die Ausgaben derrandeéamilienmitglieder — Hotelau-
fenthalt inkl. Mahlzeiten, Ausflige, Eink&ufe firdde, Schmuck, Kosmetik, Autos etc. —
welche sich bei durchschnittlich 500 Euro pro Tag ®Person bewegéf.Es profitieren
also nicht nur der medizinische Sektor, sonderrh aer Einzelhandel, die Automobilin-

dustrie und der Tourismus, speziell die Luxushetedl

3 Kultur
Einen sehr wichtigen Punkt der Arbeit stellt dietrBehtung der Kulturen Deutschlands

und der arabischen Halbinsel dar. Allerdings isttituein schwer greifbarer Begriff, der
in ganz unterschiedlichen Zusammenhangen gebrauicti sei es die Esskultur, die
Hochkultur oder die Geschaftskultur. Der Ursprueg tlVortes Kultur liegt im lateinischen
.colere”, welches mit bestellen, pflegen oder bedmaiibersetzt werden kann, sich also auf
das umgestalten der Natur bezieht. Daraus leitbtat, dass Kultur etwas vom Menschen
(um-)gestaltetes ist, nichts bereits existentesiaid, Gebrauche, Sitten, Normen usw. ver-
einigen sich in einem System von Wertorientierundg¢imerzeugungen und Einstellungen
von Personen, Vélkern und Staatémaraus ergibt sich, dass man eine betrachteteiult
immer weiter in kleinere Gruppen oder Einheitenteilégn kann, die sich in ihrer Lebens-
weise unterscheiden, sogenannte Subkulturen. Saliffexrenzen sind direkt beobachtbar
— entweder Uber soziale Komponenten (zwischenméalehinteraktion, Institutionen,
Strukturen) oder auch materielle Komponenten (Kukigtdien, Bauten, Literatur). Aller-
dings gibt es auch mentale Komponenten, die niebbbachtbar sind, sondern nur nach
eingehender Analyse zum Vorschein kommen, dazeadbénkweisen, Handlungsmuster
oder auch Gefiihl& Am besten lassen sich die kulturellen Unterschialéaktoren wie

der Sprache, Mimik, Gestik, non- und paraverbalenKmnikation, Bedeutung der Fami-

% vgl. 0. V.: Deutsche Welle TV, Made in Germany: digntourismus,
https://lwww.youtube.com/watch?v=wwN_8BR0A3c, (2208), 02.01.2016

% vgl. 0. V.: Bayerisches Fernsehen, Jetzt mal@hrBervus Aleikum: Arabische Touristen in Bayern,
https://lwww.youtube.com/watch?v=0038__RpQAQ, (8,42).01.2016

?"vgl. Klein, Hans Michael: Cross Culture — BenimmAusland, Internationale Businessetikette, Cogrels
Verlag, Berlin 2004, 28

2 ygl. Erll, Astrid; Gymnich, Marion: Interkulturedl Kompetenzen — Erfolgreich kommunizieren zwischen
den Kulturen, Klett, 2. Auflage, Stuttgart 2011, 23
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lie, Beziehung zu Umwelt und Macht, Unsicherheitev&dung, zeitliche Orientierung
usw. festmacheft. Je groRer die Unterschiede zwischen den Kultutesto héher ist ent-
sprechend auch die Wahrscheinlichkeit, dass esanilikten oder irritierenden Situatio-
nen kommt, wenn diese miteinander in Beriihrung kemnbiese Interaktion zwischen
zwei verschiedenen Kulturen nennt man entsprechaedkulturalitét. Neben den kultur-
spezifischen Differenzen gibt es aber noch andersbl&mne, die eine interkulturelle Inter-
aktion erschweren kdnnen. Zum einen ist dies dabl&n der Stereotypisierung, in dem
bestimmte Verhaltensweisen und Eigenschaften odebriisse — sowohl positive als auch
negative — mit einem oder mehreren Individuen e@eippe gleich auf die ganze Gruppe
Ubertragen werden, ohne dass diese tUberhauptehifkli alle zutreffen. Jedoch dient die-
se Funktion dazu unser Gehirn zu entlasten und stéindig neu einschatzen zu mussen.
Zum anderen stellt der Ethnozentrismus eine Heoadsfung dar, weil man seine eigene
Kultur als gegeben und Uberlegen ansieht, ohnerardetwicklungsmdaglichkeiten von
Kulturen zu beriicksichtigen. Ein Ubergang zum Geégjerdem Polyzentrismus, und da-
mit der Akzeptanz anderer Kulturen ist daher wiirsskvert® Hieraus ergibt sich das
nachste Problem, namlich dass Kultur kein starrebil@e ist, sondern sich dynamisch
verhalt und sich immer wieder verandert. Auch dssein Grund fur die Stereotypisie-
rung. Oftmals fehlt den Konfliktparteien auch dasnBisstsein Uber die eigenen, als auch
Uber die kulturellen Eigenschaften des anderenass erst viel zu spat erkannt wird, dass
es sich Uberhaupt um ein Problem, welches auf éeschiedenen Kulturen basiert, und

nicht nur um eine Meinungsverschiedenheit und Miskmnikation handelt.

3.1 Kulturraum Deutschland und arabische Golfstaata

Kuwait, Katar, Bahrain, Saudi Arabien, die VAE uden Oman verbinden nicht nur ihr
Olreichtum, die Mitgliedschaft im gemeinsamen Wihaftsraum des Golf-
Kooperationsrates (Gulf-Cooperation-Council, GC@yg wahnliche politische Strukturen
miteinander, sondern auch die gemeinsamen geslitiant und kulturellen Wurzeln. Na-
tarlich sind die Lander genauso wenig identische Wieutschland, Osterreich und die
Schweiz, aber sie dhneln sich jedoch in ihren kelen Aspekten so stark, dass man sie

fur eine grundlegende Betrachtung als einheitlidkahurraum ansehen kann (so wie man

2 vgl. Breuning, Alexander; Zimmerling, Romy; Strumierbert: Achtung Kultur! — Ein kleiner ,Knigge*
zum Verhalten im Ausland, M&S-Verlag, Plauen 2099,

% vgl. Klein, Hans Michael: Cross Culture — BeninmAusland, Internationale Businessetikette, Comrels
Verlag, Berlin 2004, 27
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dies adaquat auch mit den deutschsprachigen LamMigeleuropas machen koénnte). Mit
dem Kulturraum der arabischen Golfstaaten wird rjdbeutschlands gegenibergestellt,
welcher hier mit dem Staat gleichgesetzt wird, odabei die Subkulturen der einzelnen
Regionen/Bundeslander zu bertcksichtigen, um delukmergleich nicht zu komplex

werden zu lassen.

3.2 Vergleich der Kulturdimensionen beider Kulturraume

Um Gemeinsamkeiten und Unterschiede zwischen Kantbesser sichtbar und untersuch-
bar zu machen, wurden verschiedene Modelle entWtickehand dieser vereinfachten
Abbildungen der Realitat, lassen sich Kulturen @stbonmte Dimensionen einordnen und
mit anderen in Bezug setzen, woraus man auch ni&égKonfliktpotenziale ableiten kann.
In den meisten Fallen werden in diesen Modellentu¢ah mit Nationen gleichgesetzt, da
dies eine Zuordnung und vor allem die Vorstelluiig dins erleichtert. Jedoch muss dies
nicht immer exakt und eindeutig sein, da es inrbriian Staaten auch verschiedene Sub-
kulturen, andere Kulturen und Ethnien geben kamnstth stark voneinander abgrenzen
kénnen — als Beispiel seien hier kurz Bayern untri@sen genannt. Die auf Grund ihres
simplen Aufbaus, aber auch wegen ihrer grundlegeaalysemaoglichkeiten am haufigs-

ten genutzten Modelle sind die von Hall, Hofstedd Waletzke.

3.2.1 4-Dimensionen Modell nach Hall

Das Modell, welches Hall nach seinen Studien erk®lichat, kennt die vier Dimensionen

Kontextbezug, Raumverstandnis, Zeitverstandnislofaimationsgeschwindigkeit.

3.2.1.1 Kontextbezug

Die Dimension des Kontextbezugs spielt darauf ae,wele Informationen weitergegeben
und wie diese verarbeitet werden. Kulturen mit mohe€ontextbezug gehen davon aus,
dass Informationen bereits bekannt sind und komenerg@n daher indirekt, implizit und
diplomatisch. Im Gegensatz dazu reichern Kulturé@geringem Kontextbezug ihr Gesag-
tes mit vielen Details an und sind daher direkpliek und offen in ihrer Kommunikation.
Hall beschreibt ein Aufeinandertreffen von Persoaaa Kulturen mit unterschiedlichem

Kontextbezug so: ,High-context people [...] becomepatient and irritated when low-
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context people [...] giving them information they doneed. Conversely, low-context

people are at loss when high-context people dprmtde enough informatior™

Gleich bei dieser Dimension gibt es einen starkatet$chied zwischen Deutschland und
den Golfstaaten. Wéahrend Deutsche sehr direkt uhdieben Informationen angereichert
kommunizieren, verhélt sich dies auf der arabisdHalbinsel genau andersherum. Dort
verstandigt man sich indirekt und implizit — ,deoitext der Vorgeschichte, des Ambien-
tes, von Gesten und kleinen Aufmerksamkeiten §etjr wichtig.®*> Sprachlich kann sich
das daruber ausdriicken, dass weitaus weniger Wigtertzt werden, um Dinge zu ver-
mitteln oder aber auch, in dem Metaphern und kléinekdoten das Gesagte anreichern.
Die Schwierigkeit fir Deutsche besteht darin, dasdiese indirekten Signale und Muster
kaum in ihrer eigenen Sprache nutzen, weshalmgedem Fall aul3erst aufmerksam sein

missen, um die Botschaft zu erfassen, die vomsuiadn Gegenlber transportiert wird.

3.2.1.2 Raumverstandnis

Das Raumverstandnis, die zweite KulturdimensiorhaRroxemik genannt, befasst sich
mit dem Distanzempfinden in verschiedenen Kultuténterschieden werden dabei Dis-

tanzzonen, welche den unbewussten Raum um einerPleesum untergliedern und deren

Schutzbereich definieren. Offentliche (Fremde),aez(Kollegen), personliche (Freunde)

und intime (Familie) Distanzzone befinden sich iesér Reihenfolge am nachsten zur
Person. Treffen zum Beispiel eine Person mit egzaialen Proxemik von einer halben

bzw. einer ganzen Armlange aufeinander, kann diksedl von dem einen als misstrauen
gedeutet werden, weil der andere zu weit weg stirtandere konnte die grofRere Néhe

jedoch als unangenehm und aufdringlich empfinden.

Hier gibt es ebenso recht grof3e Unterschiede zewms&heutschland und den Staaten der
Golfregion. Im arabischen Raum gehen Bruderkuseruviinnern und korperliche Nahe

bei der Begri3ung auf das Leben in der Wuste zuiiaskwvar hart und einsam und man
freute sich umso mehr, wenn man anderen Menschggghete. Auch Handehalten unter

Mannern in der Offentlichkeit steht fir sehr engeurdschaft und nicht fiir eine — oftmals

31 Rothlauf, Jurgen: Interkulturelles Management,éBlsburg Wissenschaftsverlag, 4. Auflage, Miinchen
2012, 38
%2 Kiehling, Hartmut: Arabien-Knigge, Oldenbourg Wésschaftsverlag, Miinchen 2009, 118
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verbotene — Homosexualititim Gegensatz dazu herrscht eine relativ groReabiszwi-
schen Mannern und Frauen aul3erhalb des privaterltest Zartlichkeiten und Liebko-
sungen werden strengstens vermieden und fremde ev&uhmenken anderen Frauen im
Beisein ihres Mannes keinen direkten Blick, beriihsee nicht oder sprechen sie nicht

selbst an.

3.2.1.3 Zeitverstandnis

Hall's dritte Dimension ist das Zeitverstandnis letes man in monochron und polychron
differenziert. Monochron orientierte Kulturen habsn lineares Verstandnis zur Zeit, das
heil3t sie machen nur eine Sache zu einem Zeitpseken Abmachungen als sehr wichtig
an und sind daher strikt an Zeiten gebunden, ha&isn kurze Beziehungsorientierung,
brauchen und halten sich strikt an Plane. Die Keftudie hingegen ein polychrones Zeit-
verstandnis haben, haben ein kreisférmiges KonzeptZeit, so dass sie mehrere Dinge
gleichzeitig bearbeiten, auf lange Beziehungen endget sind, Plane nur sehr vage exis-
tieren, Dringlichkeit sich nach dem Bezug und ded®&itung von etwas richten und Ver-

abredungen sehr ungebunden wahrnehmen.

Die deutsche Kultur hat ein monochrones Verstandors Zeit — Termine werden einge-
halten, man ist sehr punktlich (maximal zehn Minusgater als vereinbart, aber eher funf
Minuten friher), alle Handlungs- und Denkweiserdsinkunftsorientiert und es wird lan-
ge im Voraus geplant, Aufgaben werden nacheinaaededigt. Komplett gegenteilig ver-
halt es sich bei den Golfarabern, die nach einelychmnen Verstandnis von Zeit leben.
Allerdings erwarten sie von Deutschen, dass sie Bampiel punktlich sind und damit
ihrem Stereotyp entsprechen. Das zyklische KondepZeit in den Golfstaaten hat seinen
Ursprung in verschiedenen Dingen. Der Kalenderteickich nicht nach der Sonne, son-
dern nach dem Mond, so dass beispielsweise Feteptalgs Jahr auf einen anderen Tag
fallen, der Tagesablauf richtet sich nach Sonnenaud Sonnenuntergang sowie nach den
Gebetszeiten. Zeit wird nicht unmittelbar zur Echeing von materiellen Zielen verwen-
det, sondern zur Pflege von Beziehungen und darifigglbar, um jene zu erreichen. Au-
Berdem richtet sich das Handeln viel mehr nachvéegangenheit und auch Losungen flr
Probleme werden in dieser gesucht, da ,der Islamddiale Gesellschaft bereits unter Mo-

% vgl. Ortlieb, Sylvia: Business-Knigge fiir den Qrie- Mit Kulturkompetenz zu wirtschaftlichem Erfolg
BW Bildung und Wissen Verlag, Nirnberg 2006, 74
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84 sieht.

hammed und den auf ihn folgenden ,vier rechtgeaieiteKalifen® verwirklicht
Demgegeniber steht die christliche Anschauunghdige Arbeit und Erfolg mit einem
gottgefalligen Leben gleichsetzt, also auf Fortsthind Weiterentwicklung orientiert ist.
Deutsche sollten daher im Umgang mit Golfarabehr flexibel und geduldig sein und

nicht sofort Ergebnisse erwarten.

3.2.1.4 Informationsgeschwindigkeit

Die Informationsgeschwindigkeit beschreibt, wiersghInformationen bei der Kommuni-
kation codiert und decodiert werden oder auch angé es dauert diese zu validieren. Als
Beispiel kann man heranziehen, wie schnell sicke personliche Beziehung aufbaut — in
den USA geht dies eher schnell, in den Niederlam@errt dies langer.

Die Araber der Golfstaaten und Deutsche sind gictiesem Punkt recht ahnlich. Beide
Kulturen benétigen langer, um personliche Bezieleangufzubauen — es braucht einiges
mehr an Informationen und Uberprifung, um dieseenhtfertigen. Allerdings haben die

Verbindungen dann auch viel langer Bestand bendtaeer auch entsprechend intensive
Pflege. Diskrepanzen kénnen sich eventuell durahm aeterschiedlichen Kontextbezug

ergeben (siehe 3.2.1.1).

3.2.2 5-Dimensionen Modell nach Hofstede

Hofstede hat nach empirischen Untersuchungen, rdim énternational agierenden Kon-
zern IBM Ende der 1960er und Anfang der 1970ereldrchgefihrt hat, ein Modell mit
vier Kulturdimensionen entwickelt. Im Einzelnen sidies Machtdistanz, Individualis-
mus/Kollektivismus, Maskulinitat/Feminitat und Udserheitsvermeidung. In einer Folge-
studie Ende der 1980er Jahre wurde jenes noch uen Odmension Langzeit-
/Kurzzeitorientierung erganzt, bevor Hofstede 20b8h eine sechste Dimension zu sei-
nem urspriinglichen Modell hinzugefiigte: NachgiebigBeherrschund® Diese letzte
Dimension soll aber nicht weiter betrachtet werdds,sie nicht aus den urspringlichen

IBM Studien hervorging und bisher noch zu wenigdiatt wurde.

¥ Kiehling, Hartmut: Arabien-Knigge, Oldenbourg Wésschaftsverlag, Miinchen 2009, 20
% vgl. Rothlauf, Jiirgen: Interkulturelles Manageméitienbourg Wissenschaftsverlag, 4. Auflage, Miin-
chen 2012, 43
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3.2.2.1 Machtdistanz

Machtdistanz driickt aus, inwieweit Unterschiedediararchie, Macht und Autoritat von
Mitgliedern einer Kultur toleriert werden. Dabeirkadiese ,in gesellschaftlichen Instituti-
onen wie der Familie, Schule und Staat oder in Qisgéionen wie in Firmen gemessen
werden“*® Dazu dient der Machtdistanzindex (MDI), welchert inbhen Werten groRe,
mit niedrigen Werten, geringe Machtdistanz ausdrti€klturen mit einer groRen Macht-
distanz neigen dazu Ungleichheiten zu akzeptienehsogar zu erwarten, Respekt vor den
alteren Generationen, Lehrern oder Vorgesetzted wiwartet und anerzogen, Entschei-
dungsprozesse laufen zentralisiert und nur untebdziug weniger ab. Entsprechend ge-

gensatzlich verhalt es sich in Kulturen mit geringlachtdistanz.

Machtdistanzindex (MDI)
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Abbildung 4 Vergleich des MDI von Deutschland und ausgewalBelistaaten 3’

Deutschland weist gegeniber den arabischen Gdbstagne geringe Machtdistanz auf
(Abbildung 4). Daraus lasst sich schliel3en, dasddutsche Gesellschaft liberaler in Be-
zug auf Autoritaten und Hierarchien eingestellt Ater, Geschlecht und soziale Schicht
spielen weniger eine Rolle als Fahigkeiten und ftieher Status. In den arabischen Ge-
sellschaften der Golfregion ist eine Klassengededift deutlich ausgepragt und Méanner
stehen in der Hierarchie tber Frauen und alte jibegen Menschen. Diese Strukturen
werden als gottgegeben angesehen, das ,Schickgali den Handen Gottes, das Indivi-

% Erll, Astrid; Gymnich, Marion: Interkulturelle Kopetenzen — Erfolgreich kommunizieren zwischen den
Kulturen, Klett, 2. Auflage, Stuttgart 2011, 44

37 Werte nach Hofstede, Geert; Hofstede, Gert Jakales Denken, globales Handeln — Interkulturelle Zu

sammenarbeit und globales Management, Deutscheh@&misuch Verlag, 5. Auflage, Minchen 2011, 55f

18



duum hat seine Situation zu akzeptieren. Loyatggentber dem Konigshaus [oder der
regierenden Familie], weniger die Nationalitat,tgein Gefiithl der Sicherheit® Wichtig
ist daher bei beruflichen oder offiziellen Termineass sich Personen des gleichen Status

begegnen.

3.2.2.2 Individualismus/Kollektivismus

Die zweite Dimension beschreibt die Auspragung Malividualismus und Kollektivismus
in einer Gesellschaft. Zur Messung wird der sogeteinmdividualismusindex (IDV) her-
angezogen — je hoéher, desto individualistischemigelriger, desto kollektivistischer die
entsprechende Kultur. Wie das Wort selbst schoriziept, dreht sich beim Individualis-
mus alles um die eigene Person und deren unmiteeldangebung. Entscheidungen wer-
den eher mit Rucksicht auf seinen eigenen Vorteitajfen und Situationen werden an-
hand von objektiven Kriterien bewertet, die Bindunganderen ist schwach. Dem gegen-
Uber steht die Orientierung am Wohl der Gruppe sugjektive Bewertung in kollektivis-

tisch gepragten Kulturen, wo das Individuum starkiner Gruppe integriert ist.
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Abbildung 5 Vergleich des IDV von Deutschland und ausgewét@elistaaten

% Strunz, Herbert: Kulturelles Bewusstsein im Audsgeschaft, in: Strunz, Herbert (Hrsg.): Internaio
Business 1 — Theorie und Fallstudien, Mercur VeNdgen/Berlin 2013, 135

3 Werte nach Hofstede, Geert; Hofstede, Gert Jakales Denken, globales Handeln — Interkulturelle Zu
sammenarbeit und globales Management, Deutscheh@&isuch Verlag, 5. Auflage, Miinchen 2011, 101f
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In Abbildung 5 ist deutlich zu erkennen, dass e grol3e Differenz zwischen der deut-
schen Kultur und derer der GCC-Staaten hinsichtlehAuspragung von Individualismus
gibt. Die Golfaraber legen sehr viel Wert auf dieipe, sind also kollektivistisch gepragt.
Der priméren Innengruppe, dazu gehéren Eltern, I&vdster und nahere Verwandte, so-
wie der vaterlichen Abstammungsgruppe, dem Stamengden egal in welcher Situation
immer Loyalitat, Vertrauen und Solidaritat entgeggsracht®® Auch im wirtschaftlichen
Bereich ist die Beziehung zur Gruppe wichtiger l&tsnen und Fahigkeiten, familiare
Verpflichtungen gelten immer als wichtige Begringdir Absagen o. &a., ohne dass dies
hinterfragt wird. Das Ausschlagen einer Bitte oeieies Gefallens von einem Verwandten
auf Grund dessen, dass es einem einen Nachtedtbyaer mit zusatzlichem zeitlichen
Aufwand verbunden ist — wie es haufig durch Dewtdobgrindet wird — wird in den ara-
bischen Landern als grobe Beleidigung der Famiéwaytet. Man sollte immer Bereit-

schaft zur Unterstlitzung signalisieren, auch wenketne Losung des Problems gibt.

3.2.2.3 Maskulinitat/Feminitat

Das Vorherrschen von Maskulinitdt oder Feminitétlstlie dritte Dimension dar. Hierbei

geht es jedoch nicht um biologische Eigenschafterdarn um die Tendenz einer Kultur
zu maskulinen Werten wie Bestimmtheit, materieDelentierung, Harte und Selbstsicher-
heit oder zu femininen Werten, wie zum Beispiel @esdenheit, Lebensqualitat, Empa-
thie und Zuriickhaltung. Ein hoher Maskulinitatsind®AS) gibt dabei an, dass eine Kul-
tur sich eher an maskulinen Werten orientiert, readriger, dass es sich um eine Kultur

mit Feminitat handelt.

“Ovgl. Reimer-Conrads, Thomas; Thomas, Alexanderufieh in den arabischen Golfstaaten — Trainings-
programm fir Manager, Fach- und Fuhrungskrafte déahoeck & Ruprecht, Gottingen 2009, 33
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Abbildung 6 Vergleich des MAS von Deutschland und ausgewalﬁeifstaateh"

Wie in Abbildung 6 zu erkennen ist, gibt es zwistliden einzelnen Golfstaaten grol3ere
Unterschiede beziglich der Maskulinitat der Kultyreo liegt Saudi Arabien 20 Punkte
Uber dem Index von Kuwait. Jedoch liegen alle Landder dem Deutschen Index. Im
Durchschnitt betrachtet orientieren sich die Gakligtn eher an femininen Werten. Von
besonderer Bedeutung ist hierbei die Wahrung desctites. Dabei geht es darum sein
Gegenuber nicht blofl3 zu stellen, sondern ihm imgimex Moglichkeit zu bieten seine Ehre
zu erhalten. ,Unwissenheit zugeben zu mussen, eiéré&esichtsverlust. Das Gegentber
wird bei einem Fehler erlauben, das eigene Geszicmahren. Man sollte sich ebenso ver-

halten.“?

Die Golfstaatenaraber legen im Gegensatz zu Deenisciel mehr Wert auf Le-
bensqualitat und immaterielle Guter. Bescheidenineit Zuriickhaltung spielen dement-
sprechend eine grofRe Rolle. Sehr wichtig sind dabkiund Ho6flichkeit. Man erkundigt
sich mehrmals nach dem Befinden der Familie und slemes Gesprachspartners, winscht
nicht nur einen guten Morgen, sondern einen mikahjgosigen oder erleuchteten Morgen;
mit Prasident wird jeder angesprochen, egal obfalrer oder Kellner, hat man etwas
geistreiches gesagt wird man mit Professor odeelgr angesprochen; falls einmal Kri-
tik angemessen ist, wird zuerst Uberschwanglictods dusgesprochen, bevor die eigentli-

che Sache sehr dezent und indirekt zur Sprache k8fm

“l Werte nach Hofstede, Geert; Hofstede, Gert Jakales Denken, globales Handeln — Interkulturelle Zu
sammenarbeit und globales Management, Deutschehd&ialsuch Verlag, 5. Auflage, Miinchen 2011, 158f
42 Breuning, Alexander; Zimmerling, Romy; Strunz, blert: Achtung Kultur! — Ein kleiner ,Knigge* zum
Verhalten im Ausland, M&S-Verlag, Plauen 2009, 117

“3ygl. Kiehling, Hartmut: Arabien-Knigge, Oldenboufgissenschaftsverlag, Miinchen 2009, 122ff
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3.2.2.4 Unsicherheitsvermeidung

Die vierte Dimension in Hofstede's Modell ist dien&icherheitsvermeidung. Sie definiert
sich ,als der Grad, bis zu dem Mitglieder einer tiulsich durch uneindeutige oder unbe-
kannte Situationen bedroht fihlen. Dieses Gefuikirsich u. a. in nervdsem Stress und
einem Bedurfnis nach Vorhersehbarkeit [...], gestfamen und ungeschriebenen Re-
geln“** aus. Je hoher dabei der UnsicherheitsvermeidutgsitUVI), desto starker das
Verlangen nach Berechenbarkeit und Sicherheit speathend andersherum bei niedrigen
Werten.
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Abbildung 7 Vergleich des UVI von Deutschland und ausgewatBelistaaten*

Der Unterschied in der Unsicherheitsvermeidung eims Deutschen und GCC-Arabern
ist nicht allzu grof3, aber noch etwas starker &ztéren ausgepragt. Sie haben einen drang
nach Reglementierung in ihrem Leben, was unterrend@uch mit der tiefen Religiositat
in der Golfregion zu tun hat — in Saudi Arabien zBmispiel ist die Scharia (das religiose
Gesetz des Islam) in der Verfassung verankert,hveeficsich auch Auslander unterwerfen

miissen, da es kein modernes Straf- oder Zivilrgithf® Die Biirokratie ist in den meisten

“ Hofstede, Geert; Hofstede, Gert Jan: Lokales Dendgebales Handeln — Interkulturelle Zusammenarbei
und globales Management, Deutscher Taschenbuch/é] Auflage, Munchen 2011, 220

“>Werte nach ebd., 221f

8 Strunz, Herbert: Kulturelles Bewusstsein im Audsgeschéft, in: Strunz, Herbert (Hrsg.): Internaio
Business 1 — Theorie und Fallstudien, Mercur VeNaggen/Berlin 2013, 136
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GCC-Staaten vergleichsweise schwerfallig und Gbsedsioniert, da es fur jeden noch so
kleinen Vorgang strikte Regeln gibt. Mitarbeiterimmen gehen keinen Tatigkeiten nach,
die nicht explizit angeordnet wurden oder zu ihidan definierten Aufgabenbereich geho-
ren, um eventuelle Komplikationen zu vermeidener Bpielt nattrlich auch die Machtdis-

tanz mit hinein.

3.2.2.5 Langzeit-/Kurzzeitorientierung

Die Langzeit-/Kurzzeitorientierung bildet die lagztler finf Dimensionen in Hofstede's
Modell. Dabei geht es darum, ob eine Kultur ehéwundis- oder vergangenheitsbezogen
handelt. Im Falle von ersterem haben Beharrlichuad Sparsamkeit einen sehr hohen
Stellenwert, man richtet seine Taten nach langjest Zielen aus und nimmt dafir auch
unginstige Ergebnisse im Jetzt in Kauf. Dem gegengteht die Kurzzeitorientierung, in
der Geschichte und Tradition sehr wichtig sind dathzufolge das Handeln von aktuellen
Zielen bestimmt wird. Der Langzeitorientierungsind@Z0O) beschreibt mit niedrigen
Werten eine Kurzzeitorientierung, mit hohen Wertane Langzeitorientierung. Leider
liegen keine konkreten Werte fir die Golfstaaten da diese Dimension in einem ande-

ren Forschungsprojekt als zuvor betrachtet wurde.

Auch in dieser Kulturdimension stehen sich Deutsshe die Araber der Golfstaaten ext-
rem gegenuber. ,Entscheidungen werden [von Deutgahechdacht und Uberlegt getrof-
fen (sobald diese feststehen, wird konsequentrenifiestgehalten)* Sie orientieren sich

an langfristigen Zielen, es wird gespart und mamktlan die Rente und Rendite. Westlich
des Arabischen Golfs agiert man sehr viel kurzfjest Investitionen werden nur getatigt,
wenn man sich des Erfolges oder seiner FérdereDauér sicher sein kann, man versucht
keine Stammkunden zu gewinnen, sondern die Kawdatehzu bevorteilen, die Arbeits-
planung erfolgt sehr kurzfristig und Termine musgsemer wieder bestatigt werden, da
sich Anforderungen oftmals andeéthDie dehnbare Auslegung von Gesetzen und die
Willktr durch das politische System in den Golfsemetun ihr Gbriges zu dieser Kurzzeito-

rientierung der Araber.

4" Breuning, Alexander; Zimmerling, Romy; Strunz, blert: Achtung Kultur! — Ein kleiner ,Knigge* zum
Verhalten im Ausland, M&S-Verlag, Plauen 2009, 40
“8vgl. Kiehling, Hartmut: Arabien-Knigge, Oldenboufissenschaftsverlag, Miinchen 2009, 23f
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3.2.3 Strukturmerkmale von Kulturen nach Maletzke

Der Kommunikations- und Kulturwissenschaftler Maket nennt die Eigenschaften, durch
die sich Kulturen voneinander abgrenzen lassemkirmerkmale. Er versteht diese als
.Komponenten, die untereinander funktional verbundmd und ihren Stellenwert erst im
Gesamtzusammenhang, in der Struktur des GanzeenfifitiEs ist also wichtig — genau

wie bei den Modellen von Hall und Hofstede — aliemBnsionen bzw. Strukturen in einem
Ganzen und voneinander abhéngig zu betrachten.af@tseiner Forschung hat sich Ma-
letzke zur Differenzierung von zehn Strukturmerkemalentschieden: Nationalcharak-
ter/Basispersonlichkeit, Wahrnehmung, Zeiterleb&gumerleben, Denken, Sprache,
nichtverbale Kommunikation, Wertorientierungen, Natensmuster (Sitten, Normen, Rol-
len) und soziale Gruppierungen/Beziehungen. Im éralgn werden nur die Strukturen
behandelt, die nicht schon in ahnlicher Weise duliehvorangegangenen Modelle erlau-

tert wurden bzw. nur zusétzliche Aspekte beleuchtet

3.2.3.1 Nationalcharakter

Das Merkmal des Nationalcharakters oder auch dsisBarsonlichkeit versucht mit einem
psychologisch-anthropologischem Ansatz zu bescéneim welchen Grundmustern sich
Menschen einer Nation in Personlichkeit, Erlebed arhalten gleichen und sich dadurch
wiederum von anderen unterscheiden. Jedoch sindtitateve Verfahren in Bezug auf
diese Thematik nicht hilfreich und auch qualitativetersuchungen liefern keine gesicher-
ten Erkenntniss&. ,Der* Deutsche kann also ,franzésischer* sein ydér* Franzose
kann ,deutscher* sein, obwohl man, an das sich tspoim Kopf entstehende Bild eines
bestimmten Nationalcharakters denkend, immer gewissh gleichende Ergebnisse er-
halt. Zusammenfassend ist dieses Strukturmerkrdaktfe zu diffus und komplex, als dass

es fur eine intensivere Betrachtung herangezogedenednnte.

3.2.3.2 Wahrnehmung

Die Wahrnehmung erscheint anfangs nicht als kultbeinflusst, doch hat die Psycholo-
gie festgestellt, dass wir selektiv wahrnehmenwEsden unbewusst Informationen gefil-
tert, die fur uns wichtig bzw. unwichtig sind, jaah Pragung. So kdnnen Inuit viele ver-

4 Maletzke, Gerhard: Interkulturelle KommunikatioZur Interaktion zwischen Menschen verschiedener
Kulturen, Westdeutscher Verlag, Opladen 1996, 42
*®vgl. ebd., 45
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schiedene Stufen der Farbe Weil3 wahrnehmen, eirel®ditopaer nicht. Auch der Tast-
und Geruchssinn spielen eine wichtige Rolle und €ing mit der Proxemik verbunden.
Sogenannte Kontaktkulturen wie die im Orient, Treiffrikas und Stdamerikas, nehmen
Beruhrungen und Gertiche ganz anders wahr, da dtarizen zwischen den Personen viel
geringer sind als beispielsweise zwischen Japavsen Skandinaviern. ,Die Fahigkeit zur
Wahrnehmung [...] hangt maRgeblich von kulturspedifin Lebensweisen ab“und
muss daher bei der Analyse von Kulturen bericksgjtirterden.

Ein ganz Entscheidender Unterschied in der Wahroelgnzwischen den GCC-Arabern
und Deutschen liegt im Geruchssinn. Araber sinctlduten historischen Gewilrzhandel
und auch durch die klimatischen Bedingungen inlléste ganz anders zu Gerlchen ein-
gestellt. Auf den Basaren duften die gehandeltewif&ze sehr intensiv in allen Facetten,
aber Fleisch und Fisch riechen nach einigen Studdéir umso strenger. Sowohl arabi-
sche Frauen als auch Manner scheuen sich nichtinigaldg mit Parfum. Trotz der weiten
und leichten Gewander transpiriert man sehr schmgltlen hohen Temperaturen am Tag
und der starken Luftfeuchtigkeit, so dass die daeb&tehenden Gertiche durch den reich-
lichen Gebrauch von Essenzen Uberdeckt werden. rAeffeist dies von Vorteil, weil
auch die Kulturen am Arabischen Golf Kontaktkultusend, sich also oft beriihren und im
Vergleich zu Deutschen eine sehr geringe Korpaxdiszueinander haben.

3.2.3.3 Zeit- und Raumempfindung

Zu Zeit- und Raumempfinden wurden die wesentlichspekte schon in der zweiten und
dritten Dimension von Hall (vgl. 3.1.1) sowie dénften Dimension von Hofstede (vgl.
3.1.2) erlautert.

3.2.3.4 Denken

Ein weiteres Strukturmerkmal ist das Denken, wedchegenau wie die Wahrnehmung —
nicht einfach in Festen biologischen Bahnen abl&aitdern auch kulturell gepragt ist. So
unterscheidet die Wissenschaft verschiedene Fodegiienkens, die jeweils nur die sich
gegeniberliegenden Extreme darstellen. So gibtires legische, das heil3t analytisch-
lineare, und eine pralogische, also ganzheitlidoastive Denkweise — erstere folgt dabei

*LErll, Astrid; Gymnich, Marion: Interkulturelle Kopetenzen — Erfolgreich kommunizieren zwischen den
Kulturen, Klett, 2. Auflage, Stuttgart 2011, 39
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rationalen, zweitere emotionalen Faktoren. Des &veit differenziert man induktives,
vom Einzelnen auf das Allgemeine schlieRendes,deatiiktives, vom Abstrakten auf das
Konkrete schlielRendes, Denken. Aul3erdem gibt eKaliegorie des abstrakten und kon-
kreten Denkens. Kulturen, die abstrakt denken,rideren ihre Umwelt theoretisch, ge-
genstandlich und neutral. Diejenigen, die konkestlan, konzentrieren sich auf emotiona-
le, intuitive und personliche Gegebenheiteie letzte Form des Denkens ist die der al-
phabetischen und analphabetischen Denkweise. Dahées weniger um den technischen
Aspekt des Lesens und Schreibens an sich, sondgnmelarr darum, wie lange eine Kultur
schon die Schrift kennt. Kulturen, die schon reldéinge Uber dieses Wissen verfiigen,
konnen Situationen, Erkenntnisse und Wissen stdbitalten und sind nicht an mundliche
Uberlieferungen gebunden. Dadurch war es ihnenanfé_der Entwicklung moglich, kri-
tisch und skeptisch zu denken und zu abstrahievas, den analphabetischen Kulturen,
wie z. B. den pazifischen oder schwarzafrikanis¢ctehlt. Wie man bereits erkennen
kann, hangen die verschiedenen Formen der Denkweigemiteinander zusammen und
Uberschneiden sich stellenweise und es mussemgichimmer die Extreme gegenuber-
stehen. Es lasst sich — jedoch mit grofdter Vorsicter westliche Kulturkreis zu den je-

weils ersten Denkmustern zuordnen und die andezerrdeitgenanntet.

Pauschalisiert kann man Deutsche als logisch, indubstrakt und alphabetisch Denken-
de und die Golfstaatenaraber als prélogisch, dedwdnkret und alphabetisch Denkende
einordnen. Daraus ergibt sich, dass es in der Deislenbetrachtliche Unterschiede gibt
und es oft zu Problemen kommen kann, weil die Kaliuden anderen Gedankengangen
schlecht folgen oder diese unzureichend erschli&®anen. Araber denken zwar emotio-
nal und konkret, das heif3t jedoch nicht, dass ikt Hogisch und objektiv sind. Viele
bahnbrechende Erfindungen oder wissenschaftlickeriatnisse haben ihren Ursprung in
der arabischen Kultur. Grundlegende Dinge wie heisgeise Wissen um die Anatomie,
Algebra, Astronomie und Pharmazie sind ihr zu vekea. Allerdings beziehen diese sich
auf das goldene Zeitalter, die Bliitezeit des Istam 8. bis zum 13. JahrhundéhtSub-
jektivitat hat im Zweifelsfall immer den Vorrang dioftmals werden auf der Arabischen

Halbinsel Entscheidungen nach dem Bauchgefihl fietrolm Gegensatz zu Deutschland

*2ygl. Klein, Hans Michael: Cross Culture — BenimmAusland, Internationale Businessetikette, Cogrels
Verlag, Berlin 2004, 46

3 vgl. Maletzke, Gerhard: Interkulturelle Kommuniicat — Zur Interaktion zwischen Menschen verschiede-
ner Kulturen, Westdeutscher Verlag, Opladen 1996, 6

> vgl. Ortlieb, Sylvia: Business-Knigge fiir den Qriie- Mit Kulturkompetenz zu wirtschaftlichem Erfolg
BW Bildung und Wissen Verlag, Nirnberg 2006, 161
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wird ,Subjektivitat in der arabischen Welt weit ehas legitim betrachtet und man be-
kennt sich daher offener zu ihr [...] Im arabischaritirkreis hat dagegen [...] subjektive
Emotionalitét einen hohen Stellenwett.*

3.2.3.5 Sprache

Die Sprache ist ein sehr wichtiger Bestandteil teillveise auch Abgrenzungsmittel von
Kulturen, da nicht selten Kulturraume nach sprati@n Kategorien voneinander unter-
schieden werden wie beispielsweise die indo-gerssaei oder die romanische Kultur.
Sprache ist das Mittel, mit dem wir unseren Einkeliand Erfahrungen die Komplexitat
nehmen und diese ordnen und kategorisierbar madatmaren. Je nach Kultur kénnen sich
aber die Bedeutungen oder gar die Anzahl der Wéiiteeine bestimmte Sache deutlich
unterscheiden, bezogen auf den Stellenwert diésedié jeweilige Kultur. So haben die
Volker des Regenwalds viele verschiedene Bezeiaguifiir griin, wohingegen Europaer

nur wenige haben.

Im Gegensatz zum deutschen herrscht im arabischemReine Einheit von gesprochener
und Schriftsprache. Das klassische Hocharabisatiesprache des Korans und darf nicht
verandert werden, da es heilig ist — die Sprachahs] also Gottes. Seine Grammatik ist
aulRerst komplex und streng formalisiert und betrsidbst Arabern Schwierigkeiten beim
Erlernen. Eine Verdnderung ist verboten, da diesreAffront gegen Allah darstellt. So-
mit existiert das klassische Hocharabisch seit demdahrhundert unverandert fort. Die
Volkssprachen, welche man als moderne Dialekteadaisischen ansehen kann, sind die
heutzutage gesprochenen Sprachen in den arabisdgonen, die sich zum Teil stark
unterscheiden, so dass man funf Dialektgruppen tkemmirak, dem Nahen Osten, im
Maghreb (Marokko, Mauretanien, Algerien, Tunesieibyen), in Agypten und dem Su-
dan, auf der arabischen HalbindeUm sich jedoch zwischen den Regionen versténdigen
zu konnen, wird auf das Standardhocharabisch zgdipifen, welches auch moderne
oder Worter mit fremdsprachlichem Ursprung beirdtalind eine vereinfachte Grammatik
besitzt. Dieses wird aul3erdem als Schriftsprackieoffiziellen Anlassen oder in den Me-
dien benutzt. Aber auch in der deutschen Spradideffi sich zahlreiche Woérter arabischen

Ursprungs wieder, wie beispielsweise Algebra, Zuck#rup, Kaffee oder Kabel. Insge-

% Kiehling, Hartmut: Arabien-Knigge, Oldenbourg Wésschaftsverlag, Miinchen 2009, 63
*vgl. ebd., 28
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samt betrachtet ist das Arabische eine sehr blu@pgyache, bei der mehr auf einen guten
Klang und passende Metaphern geachtet wird, al&lkaheit und logischen Aufbau. Ein
haufig verwendetes sprachliches Mittel sind au3ar&eiphemismen - Abschwachungen.
So sagt man zum Beispiel nicht, dass jemand krankssndern lediglich midé.Die
deutsche Sprache kennt auch sehr viele Stilmittélhat, genau wie das Arabische, viele
Konsonantenkombinationen und eine relativ kompl&ammatik, was es flr viele
Fremdsprachler schwer macht, sie zu erlernen undpzechen. Allerdings nutzen die

Deutschen eine viel direktere Art zu kommuniziepeyl. 3.2.1.1).

3.2.3.6 Nonverbale Kommunikation

Die nonverbale Kommunikation ist ein weiteres wiges Kriterium, um Kulturen vonei-
nander abzugrenzen. Dazu zahlen das aul3ere Ensabsinld, Kopfbewegungen, Kor-
perhaltung, Proxemik, Orientierungswinkel sowie MimGestik und Paraverbale Kom-
munikation. Letzteres drickt aus, wie man etwas sad nicht, was man sagt. Dazu zah-
len Unterschiede in der Sprechgeschwindigkeit, Rbetorik, der Betonung und des
Sprecherwechsels innerhalb von Konversation. Dienikli wiederum bezeichnet die
Kommunikation, die ihren Ursprung im Gesicht hamotionale Regungen (lachen, wei-
nen etc.), Blickkontakt und die Muskulatur sind ITeéavon. Die Mitteilung von Inhalten
durch Kérperbewegungen nennt man Gestik. Diesaush kulturabh&ngig und kann oft
zu Missverstandnissen fuhren, da ein und diesebsteG/erschiedene oder gegensatzliche

Bedeutungen haben kann.

Das aul3ere Erscheinungsbild von Deutschen und t&alé&nharabern hebt sich stark vonei-
nander ab. Wenig Textiles, aber viel Haut, wiereden Sommermonaten in Deutschland
der Fall ist, gilt in den GCC-Staaten als obszom.tiagen viele Manner am Golf die
Dischdascha, ein langes weil3es Gewand, welcheaumsBoden reicht in Kombination
mit einem Tuch Uber dem Kopf (Kuffiyeh) gehaltenatudie Agal, eine schwarze Kordel.
Viele Deutsche denken dabei sofort daran, dasglesim einen reichen Scheich aus der
erweiterten Konigsfamilie handelt. Dies ist jedagh Trugschluss, da auch Manner aus
niedrigeren sozialen Schichten diese Kleidung tiaga sie leicht und weit ist, man ver-
gleichsweise wenig darin schwitzt und vor starkenr&neinstrahlung geschutzt ist. Frau-

en tragen adaquate Gewander, jedoch in schwardasm&opftuch wird oftmals sogar mit

*’ Kiehling, Hartmut: Arabien-Knigge, Oldenbourg Wissehaftsverlag, Miinchen 200®
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einem Schleier oder einer Maske (beduinischer Wrggrkombiniert, welche nur die Au-
gen unbedeckt lassen. Hier ist auch gleich dekBdintakt von entscheidender Bedeutung.
Zwar gilt ein fester, intensiver Blick im arabischBaum wie auch in Deutschland als Zei-
chen von Interesse, Aufrichtigkeit und Selbstbewagss, jedoch nur zwischen Personen
gleichen Geschlechts. Auf Grund der rigiden Sexosaitnwerden Blickkontakte zwischen
Mé&nnern und Frauen sehr stark negativ sanktioriiémtden GCC-Staaten ist der Blick der
Frau nur dem Ehemann und engeren Verwandten vdteeh&leben mimischen Unter-
schieden gibt es diese auch in der Gestik. Bempaite gelten zu einem Kreis geformter
Daumen und Zeigefinger oder nur der hochgestreokiemen am Golf als sehr obszéne
Geste und nicht wie in Deutschland als Zeichen,giit“ oder ,,0k“. Des Weiteren sollte
man Arabern nie die Ful3sohlen zeigen, da diesdretkig gelten. ,Im Ubertragenen Sinne
wird damit ausgedriickt, dass man ihm das Gefiimhitssit, er sei unter meiner Sohl&“
Ebenso sollten Bertihrungen mit der linken Hand veden werden, da diese als unrein
angesehen wird. Generell wird auf der arabischebiktel weitaus mehr gestikuliert als
in Deutschland, so dass man sich selbst darin kbalten sollte, um Missverstandnisse zu
vermeiden. Auf Proxemik und Kérperkontakt wurdeditsrhinreichend eingegangen (vgl.
3.2.1.2), so dass die paraverbale Kommunikatiorh ramtrachtet werden soll. Neben der
vergleichsweise groReren Lautstarke beim Sprecltreg noch zwei andere entscheiden-
de Unterschiede zur deutschen Kultur: das Schweigehder Sprecherwechsel wéhrend
einer Unterhaltung. Uberlappungen wahrend einegpi@ebs sind bei den Golfkulturen
normal. ,Was von Arabern als positive Beziehungstioaft und Interesse an den AuRe-
rungen des Gesprachspartners intendiert ist, kemm Deutschen] leicht als unhofliches
Verhalten und Desinteresse missverstanden wefexlérdings ist synchrones Sprechen
nur dann angebracht, wenn es mit dem Thema destZ@rechenden zu tun hat. Ansons-
ten stellt auch dies eine grobe Unhoflichkeit d&in oft fehlinterpretiertes Signal ist das
Schweigen. Fir Deutsche ein sehr unangenehmerndjsiar so gut wie immer negativ
interpretiert wird. ,Many Arabs are wholly unembessed by silence and are content, usu-

ally, simply to be ‘together with friends’, savougi companionship by being in another’s

8 vgl. Erll, Astrid; Gymnich, Marion: Interkulturedl Kompetenzen — Erfolgreich kommunizieren zwischen
den Kulturen, Klett, 2. Auflage, Stuttgart 2011511
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company.® Trotz dieses Umstandes sind Araber sehr gespraghidie Golfregion eine
mundlich gepragte Kultur ist, auf Grund der, imarmgegangenen Kapitel, erlauterten Um-
stande der Schriftsprache (vgl. 3.2.3.5).

3.2.3.7 Wertorientierung

Das nachste Strukturmerkmal ist die WertorientigruDie Werte der eigenen Kultur
nimmt man nicht wahr, sondern als gegeben an. 8reem erst offenkundig, sobald man
mit den Werten einer anderen Kultur in Berihrunghkd. Werte sind dabei ,Mal3stébe,
mit denen die Menschen ihre Welt ordnen und gewithiVerte durchdringen die gesamte
menschliche Existenz. Sie basieren auf einigen geeniGrundbedurfnissen, und deshalb
ist ihre Zahl begrenz£? Grundlegend ist, was als gut und als bose oderaiagilt. Zent-
rale Aspekte in der Werteorientierung sind dabeiNatur des Menschen, sein Verhaltnis
zur Natur, seine Beziehungen zu anderen Menscharf-armen und Arten seiner Aktivi-
taten®® Hier gibt es im Detail Uberlappungen mit den fibifnensionen von Hofstede
(vgl. 3.1.2).

Die Werte der Golfaraber orientieren sich an deligitm, dem Islam. Die Scharia, das
religiose Gesetz, ist dabei entscheidend. Die Waitghs sind heilig und universal gultig.
.1oleranz endet dort, wo religiose Gebote oder Wahen modifiziert oder auch nur an-
satzweise in Frage gestellt werden. Plurale Wera@pgungen sind mit dem gottlichen
Wahrheitsanspruch nicht vereinb&f.Dies hat nicht nur Einfluss auf das Wahren des Ge-
sichts (vgl. 3.2.2.3), dem Verhaltnis von Mann dirdu (vgl. 3.2.1.2) und der Hierarchie-
ordnung (vgl. 3.2.2.1) sondern auch auf die Ehrelclae ein sehr wichtiger Wert in der
Gesellschatft ist. Notfalls konnen Wirde und EhregiMenschen auch mit Gewalt wie-
derhergestellt oder verteidigt werden, wobei beiEi@zelne immer mit der Gruppe ver-
kniipft ist, also auch immer die Familie mitbetrofist® In diesem Zusammenhang kennt
man auch den Ehrenmord. So betrifft zum Beispisl Alafdecken einer vorehelichen Ent-

®1 Rothlauf, Jirrgen: Interkulturelles Management,gBlsburg Wissenschaftsverlag, 4. Auflage, Miinchen
2012, 696

®2 Maletzke, Gerhard: Interkulturelle KommunikatioZur Interaktion zwischen Menschen verschiedener
Kulturen, Westdeutscher Verlag, Opladen 1996, 80

% vgl. Klein, Hans Michael: Cross Culture — BenimmAusland, Internationale Businessetikette, Cogrels
Verlag, Berlin 2004, 60

® Kiehling, Hartmut: Arabien-Knigge, Oldenbourg Wésschaftsverlag, Miinchen 2009, 36

% Reimer-Conrads, Thomas; Thomas, Alexander: Betufti den arabischen Golfstaaten — Trainingspro-
gramm fur Manager, Fach- und Fuhrungskréafte, Vahdeok & Ruprecht, Goéttingen 2009, 96f

30



jungferung der Frau bei der Hochzeit die ganze HereBrautfamilie, die dann in Extrem-

fallen mit dem Blut der betreffenden Braut ihre &ieder herstellt.

Einen besonderen, aber auch wichtigen Aspekt in@eif Werte spielt die Farbsymbo-
lik, da diese sich von Kultur zu Kultur untersctexickann. Weif3 hat sowohl in christlichen
als auch islamisch gepragten Kulturen eine reimsclwuldige und goéttliche Bedeutung.
Anders hingegen die Konnotation von Schwarz. IntBehland ist es eine Farbe, die mit
Dunkelheit, Trauer und Unaufrichtigkeit, aber aucit Eleganz, Sachlichkeit und Funkti-
onalitat verbunden wird. Im Raum der Golfstaatethisman es sowohl als geheimnisvoll
und mythisch (die Kaaba, das hochste islamischigtien, ist schwarz) aber auch als die
Farbe der Holle an — in schwarz wird daher niclitageert. Rot steht in westlichen Kultur-
kreisen wie auch in den GCC-Staaten fur das Ledlesr, auch fur Leid und Gefahr. Eine
sehr eindeutige Interpretation besteht im arabisdR@um bei Griin. Es ist die Farbe des
Islam, da der Erzengel Gabriel, der die Offenbaemngllahs an Mohammed utberbrachte,
griine Flugel besal8.AuRerdem ist es Sinnbild fiir die Lebensspende@&sen der Wiis-
te. Grin steht somit auch fur Erfolg, Gluck undeBlign. In Deutschland gibt es den Spruch
,Gran wie die Hoffnung®, welcher die damit verbumgeBedeutung trifft. Des Weiteren
steht es fur Sauberkeit und Naturlichkeit. Gelbdwir muslimischen Landern mit Verrat,
Neid und Feigheit verbunden, nur in Bezug auf Gadht es fur Glick und Wohlstand. In
den westlichen Kulturen assoziiert man es mit \asiEwigkeit und Licht, aber auch mit
denselben negativen Eigenschaften wie jene derefradtertrauen, Verlasslichkeit, Weite
und Harmonie sind Werte, die in Deutschland miuBlarbunden werden. Am Arabischen
Golf symbolisiert es Glauben, Jugend und Wahrheit.

3.2.3.8 Verhaltensmuster

Verhaltensmuster sind, im Gegensatz zu den vortéuterten mentalen, abstrakten Wer-
ten, die konkrete Umsetzung dieser Werte in bestennsituationen. Eine grof3e Rolle
dabei spielen Sitten und Normen — Verhaltensregiger Kultur. Heiratssitten, Erziehung,
Spiele, Kaufverhalten, Sexualverhalten und Esséirerndbeispielsweise dazu. AuRerdem
gehdren Rituale und Gebrauche zu diesem Struktimady welche einen religidsen oder
spirituellen Bezug haben. Des Weiteren gibt es atickte Verbote in den Kulturen, wel-

% Klein, Hans Michael: Cross Culture — Benimm im B, Internationale Businessetikette, Cornelsen
Verlag, Berlin 2004, 69
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che man Tabus nennt, und Verhaltensweisen, dieGingpe von einem Einzelnen erwar-

tet, sogenannte Rollen.

Wie bereits im vorangegangenen Unterkapitel angetlespielt die Jungfraulichkeit bei
der Hochzeit eine sehr wichtige Rolle. In den aeten Kulturen wird die Frau als Eigen-
tum des Mannes angesehen, die daher ,rein“ zuhsgirDie Frau ist in den streng patriar-
chalischen Gesellschaften der Golfstaaten fur HawdsHof verantwortlich, jedoch gibt es
in Teilen der arabischen Welt inzwischen leichte&®elerungen, so dass Frauen auch ei-
nen Beruf austben oder studieren durfen, in andefenbeispielsweise Saudi Arabien
durfen Frauen noch nicht einmal Auto fahren undied sich noch strenger an traditionel-
len Sitten orientiert. Der Mann hingegen ist fie dbgenannte Aul3enwelt zustandig, also
die Ernahrung der Familie, burokratische Angelegérh etc. Er ist auch derjenige, der
Einladungen zu Feiern ausspricht und annimmt. Feaben im arabischen Kulturraum
eine besondere Bedeutung, da sie die sozialen Baadesn und erhalten. So gibt es nicht
nur Familienfeiern sondern auch zahlreiche religiBsste. Dabei ist das hochste muslimi-
sche Fest das funf- bis siebentagige Opferfest emhder Wallfahrt (Haddsch) nach
Mekka in Saudi Arabien. Der Ramadan, die muslimesehstenzeit, folgt an zweiter Stel-
le. ,Das Fasten ist neben Glaubensbekenntnis, Galmbsen und Pilgerfahrt eine der
funf Saulen des Islanf” In dieser Zeit diirffen Muslime zwischen Sonnenandgand
Sonnenuntergang nicht essen, trinken oder rau®hSiite ist es bei Einladungen oder
Konferenzen zu Beginn und zum Schluss Tee zu meicBbes symbolisiert zum einen
Gastlichkeit — eine strikte Ablehnung ware eineeBBfung, vorerst dreimal bescheiden
abzulehnen und danach zu akzeptieren gilt alsdmfliund zum anderen, dass der Anlass
beendet ist. In den meisten GCC-Staaten gilt eBeéat strenges Alkoholverbot, auf3erdem
wird kein Schweinefleisch gegessen, da das SchyigirAraber ein unreines Tier ist.
Fleisch muss halal (erlaubt) sein, also den Schiagsvorschriften des Koran folgen
(durchtrennen der Halsschlagader, Speise- unddhrttrbei lebendigem Leib). Diese stel-
len sicher, dass das Tier komplett ausblutet, d¢a &lut nicht zu sich genommen werden
darf. Sehr beliebt sind Datteln, Feigen und Zitisiite, sowie verschiedenste Gewdrze,
wie zum Beispiel Zimt, Kardamom, Nelken etc. Beissén sitzt man traditionell auf dem

Boden und man isst mit der rechten Hand — Brot rtimian zu Hilfe bei Saucen etc. Vor

67 Breuning, Alexander; Zimmerling, Romy; Strunz, blert: Achtung Kultur! — Ein kleiner ,Knigge* zum
Verhalten im Ausland, M&S-Verlag, Plauen 2009, 115
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und nach dem Speisen wascht man sich die Handk Mabensmittel aber auch andere
Waren werden auf den Markten, sogenannten Bazangeboten. Dort ist es Sitte zu han-
deln. Das Handeln ist auf der arabischen HalbiagelAusdruck der Wertschatzung und
des sozialen Kontakts. Wer nicht handelt oderté&aferne Angebote macht, beleidigt sein
Gegenuber. Man versucht sich auf einen Preis agezinder beide Seiten zufrieden stellt

und deren Gesicht wabhrt.

Alle Verhaltensweisen kénnen schlief3lich in folgenategorien eingeteilt werden, an
denen sich der Araber anhand des Korans und deri&dh allen Bereichen seines tagli-
chen Lebens orientiert: verpflichtende (wadschiBjmpfohlene (mandub), erlaubte
(mubah) — diese drei fasst man mit halal zusammanissbilligte, die erst im Jenseits
bestraft werden (makruh) und verbotene, die soforDiesseits bestraft werden missen

(haram)®®

3.2.3.9 Soziale Gruppierungen und Beziehungen

Das zehnte und letzte Strukturmerkmal nach Malesikd soziale Gruppierungen und
Beziehungen. Diese aul3eren Systeme und Prozesse wapuber die inneren, mentalen
Systeme und Prozesse einer Kultur aus. Familigynéies Verwandtschaft, Klassen und
Kasten oder auch das Verhéltnis von Individuum Gndppe gehéren dazu. Viele Rechte

und Pflichten sowie Méglichkeiten zur Lebensgestajtgehen mit diesen einh@r.

Die Gruppen- und Beziehungsaspekte der Golfstaa@tbaawurden bereits in den Unter-
kapiteln 3.2.1.2 Raumverstandnis, 3.2.2.1 Machadist und 3.2.2.2 Individualis-

mus/Kollektivismus erwéahnt.

4 Kulturkontakt in Luxushotels
Hotels sind wahrscheinlich die Institutionen, imde der haufigste Kontakt zwischen ver-
schiedenen Kulturen stattfindet, da sich in ihneisBnde aus aller Welt aufhalten und sich

gegenseitig begegnen. In der Kategorie der Luxeshdtommt noch hinzu, dass diese

%9 vgl. Ortlieb, Sylvia: Business-Knigge fiir den Qrie- Mit Kulturkompetenz zu wirtschaftlichem Erfolg
BW Bildung und Wissen Verlag, Nirnberg 2006, 120f
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auch Orte sind, an denen die Differenz der aufeiedreffenden sozialen Schichten zwi-
schen Gasten und Angestellten am grofdten ist —reedire Prominente, Industrielle oder
Politiker etc. stehen Menschen mit geringen bistlengn Einkommen, aber zumindest
meist sehr guten Manieren gegentuber. Man kénntesalslussfolgern, dass sich durch die
vielen Kulturkontakte ein Verstandnis herausgelbiloigt. ,Interessanterweise kann man
[...] jedoch beobachten, dass das Verstandnis fretddituren keineswegs zugenommen
hat. Dieses eigentlich paradox erscheinende Phanouatet daher, dass kulturelles Ver-
standnis in den meisten Fallen schon an mangelSgeachkenntnissen scheiteft.Hier
zeigt sich schon die erste groRe Herausforderum@editsch eine Sprache ist, die von nur
sehr wenigen Arabern gesprochen wird. Gleichesngiltirlich auch andersherum. Daher
wird als Verstandigungssprache Englisch herangezodgs von den meisten Deutschen
als auch Golfstaatenarabern beherrscht wird. Allgsd kann es trotzdem zu sprachlich
bedingten Problemen kommen, da es in beiden Reagikaam als Muttersprache vor-

kommt, also fur die allermeisten Personen Fremdbjerést.

4.1 Vermeidung von kulturellen Konflikten

Neben der Sprache gibt es noch eine Reihe wekengdtiktpotenziale beim Kulturkontakt
mit GCC-Arabern in Luxushotels in Deutschland, welsich aus den Kulturdimensionen
und -standards des vorangegangenen dritten Kapiezlsiten. Zur Vermeidung solcher
Konflikte gibt es einige Mdoglichkeiten, die ein Lushotel ergreifen sollte. Mit Ricksicht
auf die Religion und deren Austibung kann man ef@ehetsraum fir die muslimischen
Gaste bereitstellen, der entsprechend mit TeppidnenKoranen ausgestattet ist. Um die
Orientierung der Golfaraber im Hotel und der Umgebau erleichtern, sollten Ausschil-
derungen, Informationen, Broschiren und Menukaatgch in arabischer Schrift verfasst
sein. Dies sollte unter Zuhilfenahme eines Dolmetss geschehen. AuRerdem ist es von
Vorteil, wenn in den Zimmern arabische Fernseh- Radliokanale empfangen werden
konnen. Das Hotelpersonal sollte elegante, abeerdezZUniformen bzw. Dienstkleidung
tragen. Speziell bei Frauen muss das Dekolletédieédein und Rocke missen mindestens
Uber die Knie reichen, Schmuck und Make-up ent$@ned auch sehr zurtickhaltend ver-
wendet werden. Fur Luxushotels mit einem hohen iRateGCC-Arabern unter den Gas-

ten ist es sehr empfehlenswert einen Guest RelMi@mmager einzustellen, der arabisch-

"L Klein, Hans Michael: Cross Culture — Benimm im B, Internationale Businessetikette, Cornelsen
Verlag, Berlin 2004, 24
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stammig ist und langere Zeit in Deutschland geledtitoder andersherum, auf jeden Fall
aber sehr umfangreiche — und nicht nur oberflabblie Kenntnisse beider Kulturen hat.
Dieser ist ausschlie3lich fur die Belange der Gdstearabischen Kulturraumes zustéandig
und unterstiitzt andere Abteilungen im Umgang nasein. Hotelgruppen oder -ketten, die
H&auser in Deutschland und in Nordafrika, dem Nalah Mittleren Osten besitzen, haben
dabei den Vorteil, dass sie dies durch interne §feam besser umsetzen konnen. Falls die-
se Option nicht besteht, kdnnen auch industriefeeidarbeiter angeheuert werden, bei-
spielsweise aus Botschaften oder Handelskammereferdem besteht die Mdglichkeit
ausgewahlte Angestellte besonders auf diese Krltigchulen (vgl. 4.3). Diese Methoden

lassen sich auch adéaquat auf andere Kulturen aremend

Um einen besseren und detaillierteren Uberblickgewahrleisten, werden weitere Vor-
schlage zur Vermeidung von kulturell bedingten Ki&teén, sortiert nach betroffenen Ho-
telbereichen gegeben. Vom Kulturkontakt in diesemm& nicht unmittelbar betroffene
Sparten eines Hotels werden nicht beriicksichtidgtes sind Buchhaltung, Einkauf, Spul-

kiiche und Sicherheit.

4.1.1 Empfangsbereich

Das Personal am Empfangsbereich hat durch seingiénen den wahrscheinlich inten-
sivsten Austausch mit arabischen Gasten. Die Rieseng ist in vielen Fallen die erste
Abteilung, in der ein Kontakt zwischen Gast und ¢l @ntsteht. Dort muss man vor allem
um die kulturelle Bedeutung des Handelns wissennight gleich von Anfang an Kom-
plikationen auszuldsen. Die Mitarbeiter solltenhsliewusst sein, dass die Mehrheit der
Gaste vom Golf deutlich langer bleibt als anderg amch meist mehrere Zimmer bendtigt.
Auf Grund der Grél3e werden Suiten (ab ca. 60 mgetrenntem Wohn- und Schlafbe-
reich) und Junior Suiten (ab ca. 40 m2, mit haltvegeatem Wohn- und Schlafbereich) be-
vorzugt gebucht. Neben den hoheren Zimmerpreisengid Gaste zu zahlen bereit sind,
und langeren Aufenthalten, entsteht auch noch vegitémsatz, durch andere in Anspruch
genommene Dienstleistungen im Hotel, wie zum BelsfRestaurant- und IRD-
Bestellungen, Internet, Kommissionen fur Vermitgatétigkeiten, Minibar, Pay-TV, Tele-
fon, Shuttleservice etc. Auf Grund dessen solltenREeservierungsmitarbeiter einen ge-
wissen Spielraum haben, wenn es um die Aushandiondgreisen mit arabischen Gasten

geht (vgl. 3.2.3.8). Eine weitere Herausforderuagtéht darin, die Zimmerspezifikationen
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zu bertcksichtigen. GCC-Araber winschen sehr aftri@er mit Verbindungsttren, sepa-
rierbare Etagenbereiche oder sogar eine komplesigel=die sie ganz fur sich haben kon-
nen. Hier ist Kreativitat und Geduld gefragt, wesshum die Zimmerzuteilung geht, da es
vorkommt, das die baulichen Gegebenheiten die Lggimschranken oder Zimmer bereits
von anderen Gasten belegt oder fir diese geblocHt swuf jeden Fall sollten bei dem

ersten Kontakt bereits die Besonderheiten, diertiatel fur die arabischen Géaste bereit-

halt, hervorgehoben werden, um eine feste Resangezu generieren.

Die Bereiche Rezeption, Guest Relation und Coneigrgrden im Folgenden als eine Ein-
heit angesehen, da die Differenzierung von derefgahen untereinander von Hotel zu
Hotel unterschiedlich sein kann, in der Gesamtbieid sie aber gleich. Vor der Anreise
von Golfarabern ist zu erfragen, ob diese Shuttese vom Flughafen, Bahnhof usw.
winschen oder ob ein Mietwagen bereitgestellt west#l. Das Auto ist nicht nur Status-
symbol sondern Familien aus den oberen sozialercl8eh haben oftmals auch eigenes
Fahrpersonal. AulRerdem sollte bedacht werden, Aladger mit viel Gepéck reisen, da sie
zum einen Uber vergleichsweise langere Zeitrauradodah, zum anderen so gut wie alle
Airlines der arabischen Halbinsel pro Person zwep&gksticke a 32 Kilogramm erlauben
— trotzdem kann es durchaus vorkommen, dass ziesétzdch Koffer aufgegeben werden.
Entsprechend ausreichend Personal muss an den @agém- und Abreise im Hotel be-
reitstehen, um mit dem Gepéack behilflich zu seie Begrif3ung der Gaste sollte entspre-
chend dem Status dieser durch den Front Office Gdmyst Relation Manager oder den
Hoteldirektor erfolgen. Eine angesehene Gestesistvenn wahrend des check in Prozes-
ses Tee gereicht wird und man damit auf die arbbisradition eingeht (vgl. 3.2.3.8).
Aquivalent sollte bei check out verfahren werdem3Ardem sollte bei Anreise erfragt
werden, ob die Gaste jeden Morgen eine arabisatisigeaZeitung winschen, die heutzu-
tage leicht online beschafft und ausgedruckt weldamen. Die Erlauterung der Weck-
funktion am Telefon oder der Weckservice durchEhgpfangsmitarbeiter selbst empfiehlt
sich, da die GCC-Araber dies fur ihre Gebetszaiteinspruch nehmen kénnen. Generell
missen Winsche ernstgenommen werden, auch wenodieso merkwuirdig oder uner-
fullbar scheinen. Man darf sie nie sofort ablehoder als nicht realisierbar deklarieren,
sondern man muss immer signalisieren, dass mas \&lsucht, um sie mdglich zu ma-
chen. Wenn sich ein Wunsch dann trotzdem nicht trardasst, weild der Araber zumin-
dest die Mlhe zu schatzen und um die Leistungmdie fur ihn investiert hat. Fur ein Lu-

xushotel empfiehlt es sich fur die arabischen Ghgtgmationen zu Ausflugzielen in der
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Umgebung, medizinischen Einrichtungen (Klinikenzi&r, Apotheken), Einkaufsmoglich-
keiten (Uhren, Mode, Schmuck, regionale Waren updztalitaten) sowie zu muslimi-
schen Gemeinden oder Moscheen bereitzuhalten. Aterbéegen diese schon im Zimmer
bereit oder werden bei check in in einer Mappe. db&rreicht. So kommt zum Ausdruck,
dass man die Kultur der Gaste wertschitzt und wiclderen Wohlbefinden und Bediirf-

nisse kimmert.

4.1.2 Housekeeping

Im Bereich der Zimmer und deren Ausstattung isaesh moglich Respekt und Wirdi-
gung der arabischen Kultur zu zeigen und damit Kideh vorzubeugen. Falls es keinen
separaten Gebetsraum im Hotel gibt, empfiehlt @s sin entsprechendes Set Up zu arran-
gieren. Dieses sollte aus einem kleinen Gebetsteppiner Orientierungshilfe nach Mek-
ka (Kompass oder Pfeil an der Decke) und einem iKbestehen. Da das Gebet fur die
vielen glaubigen Muslime in der Golfregion sehr htig ist, wird sich jeder Gast sehr Uber
diese Geste freuen und es noch mehr zu schatzeanyiwenn eine Ubersicht mit den ak-
tuellen Gebetszeiten beiliegt. Entsprechend sotlterzimmermadchen, welche auf Grund
der Rollenvorstellungen der Araber wirklich Frausgin sollten, diese Zeiten bei der
Zimmerreinigung bertcksichtigen und wahrenddessent rstéren. Die Ausstattung der
Zimmer spielt auch eine grof3e Rolle bei der WahégiLuxushotels. Hier ist wichtig, dass
es eine Klimaanlage im Zimmer gibt und ein Wassehko, am besten mit Teeservice,
zum Equipment gehort. Die GCC-Araber trinken gefee und diese Aufmerksamkeit
wird sich positiv auf die Empfehlung des HausesKuaiegen und Familienangehorigen
auswirken. Im Badezimmer sollten unbedingt grofgéiiblagemaoglichkeiten vorhanden
sein, da arabische Gaste viele Hygieneartikel uamdufs benutzen — auch wenn es in
Deutschland selten klimatische Bedingungen wieen \Wuste gibt, so legen deren Be-
wohner dennoch sehr grof3en Wert auf KorperpflegeshBlb ist eine Badewanne unab-
dingbar, denn ein Bad wird sehr geschatzt und Araeaken, dass es in Mitteleuropa
nicht an Wasser mangelt, so dass sie durchausjadeh Tag ein Bad nehmen kdnnen.
Eine weitere Besonderheit, die in Deutschland kaerbreitet ist, aber in den arabischen
Landern, ist das Bidet. Es dient dazu den Hintechrdem Toilettengang mit Wasser ab-
zuspulen. Dies ist auch eng mit den urspringlidisrens- und Hygienebedingungen auf
der arabischen Halbinsel und den Wiistengebietdruaden. Auf Grund dessen sind Zier-

pflanzen und Blumen als Dekoration in den Zimmena wffentlichen Bereichen sehr
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wichtig, da sie Lebensquell und Frische symbol&ierGriin ist nicht nur die Farbe des
Islam, sondern wird auch mit den heute noch selkbhtigen Oasen verbunden. Araber
erfreuen sich sehr an der vielfaltigen Landschatt Natur, die Deutschland zu bieten hat
und umso mehr, wenn sie auch Teil ihrer voribengéée Unterkunft sind. Zimmer, die

man untereinander verbinden kann, oder Etagenhbexedie man durch Turen von den

restlichen abtrennen kann, sind sehr vorteilhagnmAraber reisen meist mit der Familie
und es ist ihnen wichtig, dass sie immer mit detieaen Familienmitgliedern zusammen

sein und sich freiztigig zwischen den Raumlichkeliewegen kénnen, ohne dass Aul3en-
stehende (andere Gaste, Personal) Einblick in diesnwelt haben. Dies kann auch von
spezieller Bedeutung sein, wenn solch ein Bereedudyedacht ist, die Frauen von den

Mannern zu trennen.

4.1.3 Outletbereich

Der Outletbereich eines Luxushotels umfasst inRkgel die Abteilungen Restaurant, Bar,
IRD und Bankett. Alle diese Abteilungen haben natrdServieren von Speisen und Ge-
tranken zu tun, wobei der Fokus im Restaurant pegisen, in der Bar auf Getranken, im
IRD auf dem Service auf dem Zimmer und im Bankettder Bereitstellung von Tagungs-
technik und dem Service bei Meetings, Incentivemwentions und Events (MICE) liegt.
Zu empfehlen sind speziell auf arabische Gaste stipgmte Menukarten. Deren Erstel-
lung sollte in enger Absprache mit der Kiiche edalgum alle besonderen Gegebenheiten
bezuglich der Herstellung von Speisen zu bertckgeh und zu kennzeichnen (vgl.
4.1.4). Wenn die Karten nicht nur korrekt in Aradhisrerfasst sind, sondern auch hinsicht-
lich der Gestaltung den Konventionen am ArabiscB@eif folgen, also rechtblindig und
sich von rechts nach links orientieren, dann wersieh die Gaste wohl fuhlen, da dies
Respekt gegenuber ihrer Kultur ausdrickt. Sollteaeis welchen Grinden auch immer,
nicht maglich sein dies umzusetzen, dann ist eslanaght Gerichte die halal sind entspre-
chend zu markieren. Ebenso bieten sich — nichtanuder Bar — Getrankekarten an, die
keine alkoholischen Getranke auflisten, aber adtivreine grol3ere Auswahl an Tee- und
Kaffeespezialitaten, Softdrinks, stillem Wasser wikioholfreien Cocktails beinhalten.
Speziell im IRD, welches auch fur die Minibar vexaortlich ist, sollte darauf geachtet
werden jedwede alkoholhaltigen Getranke aus diegegntfernen. Ab und zu kommt es
natdrlich vor, dass GCC-Araber doch nach einem @las oder ahnlichem fragen. Dann

ist dem Wunsch nattrlich zu entsprechen, jedochailtetgro3ter Diskretion — also eine
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Ausfuhrung der Bestellung so unauffallig wie molliend ohne Erwdhnung bei Rech-
nungsstellung (am besten man betitelt den Postdiegem Fall mit ,Divers” etc., speziell
bei Rechnungstubernahmen oder SammelrechnungendeBehuslieferung einer Order
auf das Zimmer des Gastes durch das IRD sollteutl&eht gegeben werden, dass diese
eine Frau ausfuhrt, wenn im Zimmer nur Frauen waohis dies nicht moglich, empfiehlt
es sich den Trolley (Wagen, auf dem die Bestellamgerichtet ist) vor der Tur abzustel-
len. Die Frauen werden nach einem Anruf, einemddin oder Klopfen an der Tur den
Wagen selbst in das Zimmer ziehen. Sowohl im IRDaaich im Restaurant kann man den
Gasten anbieten das Essen auf Boden anzurichtearat@schen Tradition folgend. Dabei
sollte jedoch ein extra dafur gedachter Bereiclnehe(beispielsweise eine kleine Empore
oder ein durch eine Stufe erh6htes Areal) und naaitllos auf dem Boden platziert wer-

den.

4.1.4 Kiche

Auch wenn sie nicht in direktem Kontakt mit den @®assteht, hat die Kiiche auch eine
entscheidende Funktion dazu beizutragen, dass id&® Rines Konflikts minimiert wird.
Vergleichend mit Kapitel 3.2.3.8 gibt es kultureBesonderheiten bezlglich der Speisen-
zubereitung. Daher gilt, dass die Kiche Fleischdiieésind verwendet, welches halal ist.
Dem Tier missen mit einem Schnitt durch die Kehddsbtchlagader, Luft- und Speiseroh-
re durchtrennt wurden und es muss komplett austggtgain. Auf Grund des relativ hohen
Anteils von turkischen Migranten und auch der aktuehen Flichtlingszahlen aus Syrien
und Afghanistan — beides Lander mit Uberwiegendlimischem Glauben — gibt es in
Deutschland eine steigende Zahl an Schlachtern,Fthessch nach diesen Methoden
schlachten. Blutwirste sind nicht nur am Frihstiidkstt ein Tabu, die Kéche muissen
auch darauf achten, dass bei der Zubereitung vorct®en, die fir Golfstaatenaraber ge-
dacht sind, kein Blut Verwendung findet. Gleichdsach fiir Alkohol, der beispielswei-
se als Geschmackgeber bei Saucen, Fillung benBnabder zum Flambieren von Pro-
dukten dient (auch wenn der Alkohol dabei strenggemen komplett verdampft). Aul3er-
dem sollten keine Teile vom Schwein in der Kiichewéndung finden, weder die Kno-
chen als Grundlage fur eine Sauce, noch das Flaiscéolches, da das Schwein von Mos-

lems als unreines Tier angesehen wird. AllerdingBen Fleischgerichte eine sehr wichti-
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ge Komponente der Ernahrung’tand sollte nicht im Angebot fehlen. Wenn man den
Arabern der Golfregion eine Freude bereiten wibljts man viele Gewirze verwenden,

die aus dieser Region stammen. Inzwischen wird abeh in der deutschen Kiiche mit

Kardamom, Zimt und Co verfeinert. Die Patisseriarkglanzen, wenn sie nicht nur Prali-

nen mit Caféaromen bereithalt sondern auch BaklsifBe Teilchen aus Blatterteig mit

Mandeln, Walniissen oder Pistazien gefillt und nahig bestrichen. Zusatzlich sollten

die Obstkorbe, welche taglich auf den Zimmern hegesiellt werden, aus einer Auswahl

verschiedener Frichte (z. B. Apfel, Orangen, AnaRéissichen, Erdbeeren etc.) bestehen
und durch zahlreiche Datteln und Feigen erganztiererWeintrauben, die das Ausgangs-
produkt von vielen Alkoholika sind, stellen in deegel kein Problem dar, aber man sollte
sie lieber erst auf Wunsch liefern, um sicher Zioege

4.1.5 Direktion und Verkaufsbiro

Um die Attraktivitat des Hotels fur Golfstaatenagalau steigern, bieten sich Kooperatio-
nen mit Kliniken an, die auch auf diese Zielgrumaesgerichtet sind oder tber entspre-
chende Reputationen und Spezialisten verfugt, digedGastegruppe schatzt. Das SM ist
aber nicht nur zustandig fur den Verkauf des Hotelpkts auf telefonischem oder schrift-
lichem Wege, sondern auch bei Messen, welche aufctiea arabischen Halbinsel immer
mehr an Bedeutung gewinnen. So hat sich beispidswahrain inzwischen zu einem
sehr angesehenen Messestandort gewafidalich die Emirate Dubai und Abu Dhabi
schalten sich zunehmend in dieses Geschéft eies d@m Drang der Araber nach persén-
lichem Kontakt entspricht und man somit viel bes€eziehungen aufbauen kann. Damit
lasst sich auch erklaren, warum mindestens der $%®kdr oder sogar der Hoteldirektor
selbst regelmaliig fir ein paar Tage zu den Stantemgdkes Hotels reisen sollte. Dies
starkt langfristig die Bindung zwischen den arahést Gasten und dem Hotel und entspre-
chend auch Umsatz, Gewinn und Auslastung. Die Beswsollten immer wieder vorab
durch mehrmaligen — am besten telefonischen — Ikoiestatigt und koordiniert werden.
Beginnen sollte man drei bis vier Monate im Vorausl dann eine Woche vor dem Ter-
min sollte dies mindestens dreimal geschehen. Radann besser auf kurzfristige Ande-
rungen reagiert werden und es drickt die Ernstiiadii des Besuches aus. Es empfiehlt
sich auch eng mit den Botschaften, den Aul3enhakatalmern und den Blros der Gaste —

2 Ortlieb, Sylvia: Business-Knigge fiir den Orientt Kulturkompetenz zu wirtschaftlichem Erfolg, BW
Bildung und Wissen Verlag, Nurnberg 2006, 183
Bvgl. ebd., 29
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die meisten reichen arabischen Familien haben iganes Biro, Gber welches offizielle
und inoffizielle Termine organisiert werden — zusaem zu arbeiten, um Informationen zu
erhalten und Treffen zu arrangieren. Wichtig istrdé®eim Austausch von Visitenkarten
auf Makellosigkeit zu achten und dass die Angabgrdestens in Englisch, besser in Ara-
bisch, aufgedruckt sind. Bei Erhalt einer Kartelteoinan sich mehrmals bedanken und
auch gleich seine eigene anbieten. Die angegelfeogtionen sollten einen hohen Status
zum Ausdruck bringen, also nicht nur SM-Managerdeon am besten Regional SM-
Director, auch wenn dies vielleicht nicht eins msaler deutschen Ubersetzung der Stelle
Verkaufsburoleiter entspricht. GCC-Araber legenrsedl Wert auf den ebenburtigen Sta-
tus der Reprasentanten, die sie besuchen. Auf Gaaasen sollte sich ein hochrangiger
Manager einer Beschwerde von arabischen Gastermiaeme auch wenn diese normaler-

weise von einem Angestellten in einer niedrigeresititon gehandhabt wird.

4.2 Interkulturelle Trainings

Um kulturbedingte Konflikte nicht nur mit den Galédoern zu vermeiden oder sie zu ent-
scharfen, sondern dies auch bei anderen Kulturesthzaffen, ist es notwendig bestimmte
Eigenschaften und Methoden zu entwickeln, die uaagiy von einer bestimmten Kultur
angewandt werden kénnen. Daflr bieten sich intéukeile Trainings an, die von erfahre-
nen Coaches oder Mitarbeitern mit entsprechenaétith-fundierter Vorbildung (Ausbil-
dung, Studium oder Weiterbildungen im Bereich dedtiwissenschaft) durchgefihrt
werden. Wichtig ist dabei, dass man sich fur andruren und deren Charakteristika
interessiert und die gewonnenen Erfahrungen positzen will. ,.Denn nur wer [...] die
Eigenarten der sich [...] ergebenden Differenzentebtund zu analysieren und reflektie-
ren bereit ist, wird das Ziel, ein erfolgreichesggftliches [und privates] Agieren, errei-
chen.“* In den Trainings geht es darum interkulturelle Ketenz zu erlangen, also ge-
konnt und passend mit seinem aus verschiedenenrgnlbestehenden Umfeld zu intera-
gieren. Voraussetzung dafur ist natirlich, dass siah bewusst dartber ist, dass viele
Kulturen existieren und diese sich auch voneinandégrscheidefr Teile dieser Kompe-
tenz sind Empathie — die Fahigkeit sich in die Lagderer Menschen hineinversetzen zu

kénnen — und emotionale Kompetenz — Verantwortumd) Kiontrolle fur seine geftihlsge-

"4 Reimer-Conrads, Thomas; Thomas, Alexander: Betufti den arabischen Golfstaaten — Trainingspro-
gramm fUr Manager, Fach- und Fihrungskrafte, Vahdeok & Ruprecht, Géttingen 2009, 13

5 Rothlauf, Jirrgen: Interkulturelles Management,gBlsburg Wissenschaftsverlag, 4. Auflage, Miinchen
2012, 162
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steuerten Handlungen zu Gbernehmen. Die Trainidgadn off the job, neben dem Beruf,
durchgefihrt werden oder auch on the job, also abeisplatz durch den Arbeitgeber
organisiert. Die Formen kdnnen ganz unterschiedliggepragt sein: kulturibergreifend,
kulturspezifisch, trainerorientiert, erfahrungsatiert, Analysen, Fallstudien, Rollenspiele,
Planspiele et¢® Am Ende sollte man sich durch verschiedene Sclysfonmen und As-
pekte eine Reihe von Eigenschaften angeeignet halerir interkulturelle Kompetenz
stehen. Allen voran ist die sogenannte Ambiguitddésanz zu nennen — ,Die Neigung,
sich in unsicheren, mehrdeutigen und komplexenaBdnen wohl zu fihlen bzw. zumin-
dest nicht beeintrachtigt zu fihlef{.“AuRerdem zeigt man mehr Flexibilitat in seinem
Verhalten, ist zielorientierter, kontaktfreudigerduvorurteilsfreier, besitzt ein gesteigertes
Einfuhlungsvermodgen und kann Storungen in der kateurellen Kommunikation besser

beseitigen.

5 Ausblick

Durch die Verbindung der theorieorientierten RahraenLuxushotellerie und zur Kultur

mit Fokus auf die arabischen Golfstaaten, habdnzablreiche Punkte aufgetan, wo Kon-
fliktpotenziale bei einem Kulturkontakt mit arabien Gasten in deutschen Luxushotels
entstehen kbnnen. Jedoch wurden ebenso viele Niégiten entwickelt und préasentiert,

mit denen man Konfliktsituationen im Vorfeld vermen oder I6sen kann. Hier besteht ein
erster Ansatz fur weitere Betrachtungen, ob die féhpngen immer das erhoffte Ergeb-
nis erzielen, oder ob es vielleicht auch noch O@iofur Verbesserungen oder wirkungs-
vollere Methoden gibt. AuRerdem wére eine Differenimng zu anderen arabischen Regi-
onen wie beispielsweise dem Maghreb oder dem N@&sten winschenswert. In Anbe-

tracht dessen, dass die Sanktionen gegen den dtaokgrt werden, ist es sicherlich auch
sehr sinnvoll zu untersuchen, wie sich dieser Godfmer kulturell von den anderen

Golfstaaten unterscheidet (persische ggu. arabikciieir). Winschenswert wéaren auch
Untersuchungen dazu, wie sich die GCC-Staateneintarder differenzieren und man sie
starker kulturell voneinander abgrenzen kann. Riie enfangliche Betrachtung war es
aber durchaus sinnvoll und ausreichend diese L&aidétulturelle Einheit anzusehen, um

auch dem Leser den Einstieg in diese Materie zeiniachen. Mit der genutzten Methode

" vgl. Erll, Astrid; Gymnich, Marion: Interkulturedl Kompetenzen — Erfolgreich kommunizieren zwischen
den Kulturen, Klett, 2. Auflage, Stuttgart 2011215

" Rothlauf, Jirrgen: Interkulturelles Management,gBlsburg Wissenschaftsverlag, 4. Auflage, Miinchen
2012, 168
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die theoretischen Vorbetrachtungen zur Hotellend mur Kultur zusammenzufiihren und
daraus praktische Losungsvorschlage abzuleiteht die Arbeit eine wertvolle und an-
wendungsorientierte Quelle fir den Leser dar. $fleimn Bereich der Betrachtungen zur
Kultur ist es gelungen teilweise schwierige undlsdkichtige Aspekte verstandlich zu
veranschaulichen, in dem zu jeder Kulturdimensiow.jedem -standard Beispiele erlau-
tert werden und somit die, fur viele fremd wirkendarabischen Handlungs- und Denk-
weisen greifbar und nachvollziehbar werden. Aueh@eneralisierbarkeit der Handlungs-
empfehlungen zur Vermeidung oder Losung von kuliemeKonflikten hat sich zum Teil
bewiesen. In Bezug auf die eigene Weiterentwicklung dem Bewusstwerden uber die
Verschiedenheit von Kulturen sowie dem Wissen darilvas Kultur ausmacht und wel-
che Einflisse auf sie wirken, kann man allgemeizlidlhe Hinweise erstellen, die Kultur-
unabhangig sind. Konkrete Handlungsweisen, zumpigigur Begrif3ung oder Blickkon-
takten, lassen sich allerdings nicht verallgemeinda diese sich stark von Kultur zu Kul-
tur unterscheiden. Hier ist also immer wieder eindere Betrachtung notwendig, aus der
sich spezifische Methoden ableiten lassen. Da Kwin sehr komplexes Themengebiet
darstellt, kann man nattrlich noch weitere Gesmim&te oder die vorhandenen deutlich
tiefgrindiger betrachten. Allerdings stellt die Negende Arbeit einen sehr guten Einstieg
in die Thematik dar und hat erfolgreich die exigree wissenschaftliche Liicke zwischen
deutscher Luxushotellerie und der Kultur der areies Golfstaaten geschlossen.
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