Praxisberichte unserer Forderkreismitglieder: ,Die Kundendienst-Trainer*

Tee und Karaoke wirken Wunder

Interkulturelles Kompetenztraining schafft Vorsprung im China-Geschaft

"Durch geeignete Vorbereitung auf
China-Geschéfte kénnen nicht nur Ner-
ven gespart werden”, ist Werner Tutas
iiberzeugt. Fir die Bayreuther Wiesend
& Partner - Die Kundendienst-Trainer
vermittelt der Diplomingenieur mit
jahrelanger China-Erfahrung das notige
Riistzeug fiir erfolgreiche Geschiftsbe-
ziehungen mit dem Reich der Mitte.

»Die chinesische ist von der
européaischen Kultur derart ver-
schieden, dass Management-
seminare nicht weiterhelfen.
Besonders die europdische Zeit-
planung kann man bei Geschaf-
ten mit Chinesen vergessen”,
weiss Werner Tutas. Daher em-
pfiehlt er, sich vor Reisen in den
Fernen Osten besonders gut vor-
zubereiten. Dazu gehdére neben
einem Seminar vor allem aktuelle
Literatur: ,Schon nur zwei oder
drei Jahre alte Biicher sind hoff-
nungslos veraltet.” Beispielsweise
werde dort haufig empfohlen, als
Gastgeschenk ein Mobiltelefon
mitzubringen. ,Das ist Unsinn,
da hinken wir namlich inzwi-

gilt. Eine groBe Ehre wird demjenigen
zuteil, der eine private Einladung zur
Familie des chinesischen Partners erhilt.
Der asiatischen Liebe zu Karaoke kann
man sich nicht entziehen. Gut beraten
ist, wer sich vor Abreise ein oder zwei
deutsche Volkslieder eingeprigt hat,
denn Ausreden wie ,schlechte Stimme”
gelten nicht. Und nach ,,Am Brunnen
vor dem Tore” 6ffnen sich die Herzen
der Chinesen.

men, ratterte schon die Beschwerde
eines anderen chinesischen Geschafts-
partners aus dem Faxgerdt: Weshalb
Tutas ihm nicht ,sein Gesicht gezeigt”
hétte. Der langjdhrige Geschéftspartner
flhlte sich zurlickgesetzt. ,Ausldnder
sind noch immer etwas Besonderes in
China, und daher lassen sich Besuche it
den Branchenkreisen nicht geheim
halten”, weiB3 der Chinakenner heute.
Sein Rat: Zumindest eine kurze Stipp-
visite sollte eingeplant werden
- das Ausbiigeln der Ehrverlet-
zung kostet letztendlich viel
mehr Zeit als ein Besuch.

¥ Der Umgang mit der Wahrheit

Auf zum Teil monatelange
] Aufenthalte in China haben

" Wiesend & Partner auch die

. Monteure und Inbetriebneh-
. mer des Beckumer Zementanla
genbauers Polysius vorbereitet.
Und die haben vor Ort ganz
andere Schwierigkeiten erfah-
ren. Im Anschluss an eine Sem
nar-Veranstaltung diskutierten
die AuBendienstmitarbeiter

schen technisch hinterher,” hat Supervisor Hilmar Rabe von Polysius mit dem Instandhaltungs-  pesonders heftig tiber das

Tutas festgestellt.

Geschéftliches und Privates sind
nicht zu trennen

Beim ausfiihrliche Geschiftsessen am
Ende des Tages werden in China nicht
nur die Vertrdge besiegelt. Ohne person-
liche Verbindungen bleibt der westliche
Firmenreprisentant in den chinesischen
Augen die reiche Kuh, die es zu melken
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In seinen Vortrdgen und Seminaren be-
richtet Werner Tutas auch {iber eigene
leidvolle Erfahrungen, beispielsweise
iiber einen Besuch bei einem neuen
chinesischen Geschéftspartner. Die Zeit
war knapp, reichte gerade so fiir einen
Vertragsabschluss, dann stand der
Heimflug an. Kaum im Biiro angekom-

personal des chinesischen Kunden nach der Inneninspektion .
einer Rollenmiihle wihrend des Probebetriebes im Februar 2004 Thema ,Wahrheit”. .Aus Angst
in der Nihe von Beijing, China.

vor Gesichtsverlust sagen

Chinesen oft Dinge, die nach
westlichem Empfinden in die Rubrik
,Unwahrheit’ eingeordnet werden miis-
sen”, erzdhlt der Polysius-Fachbereichs-
leiter Anlagenservice, Christian Adams.
Fur die deutschen Mitarbeiter vor Ort is
es dann emotional schwierig, bei sol-
chen als Unwahrheit empfundenen Aus
serungen ruhig zu bleiben und beson-



en zu argumentieren. ,Hinzu kommt
ieist ein erheblicher Zeitdruck.” Denn
m die sehr eng gesetzten Termin der
1inesischen Kunden einzuhalten, sollen
eispielsweise Maschinen angefahren
erden, bei denen die Sicherheitsein-
chtungen noch nicht montiert sind.
Jie Chinesen sehen die Maschine

‘hon als fertig an, nach unserem Ver-
andnis ist sie es noch lange nicht”,
eiB auch Stefan Luderich, Abteilungs-
iter technische Dienste.

ine Tasse Tee wirkt wahre Wunder

Jft haben wir festgestellt, dass unsere
1inesischen Partner eine langere
heckliste prinzipiell nicht lesen oder

ar abarbeiten”, erzdhlt Rainer Wricke,
uftragsabwickler in der Polysius-
lontageabteilung. Damit fiihlen sie

ch stark unter Druck gesetzt; es

>mmt einer Unterordnung und damit
nem Gesichtverlust gleich. Hier helfe
ur weiter, mit den chinesischen Pro-
ktleitern bei einer Tasse Tee die Wo-
en zu glatten. Bei den vertraulicheren
esprachen wird das technisch Notwen-
ige angedeutet. Wenn der chinesische
igenieur es danach als seine eigene

lee ansieht, kommt Bewegung in die
ache. ,Dann entstehen manchmal Din-
2 in kurzester Zeit, die wir Deutschen
yrher Giberhaupt nicht fiir méglich
zhalten haben”, sagt Wricke.

uf einer Baustelle trifft man haufig auf
hinesen, die noch nie in Kontakt mit
estlichen Auslandern gekommen sind.
a kommt die Unsicherheit zusammen
it Verstandnisproblemen, die auch

urch mangelhafte Ubersetzung aus-
2l6st sein konnen, denn die meisten
1inesischen Ubersetzer sind Lehrer oder
orachstudenten, die mit der kompli-
erten Technik in einem Zementwerk
icht vertraut sind und daher nur selten
ie Fachbegriffe kennen oder diese

icht prazise verwenden.

ndererseits seien die chinesischen Ge-
‘hiftspartner bei Vertragsverhandlun-
en nicht zu unterschétzen. Speziell im

Zusammenhang mit nicht klar schriftlich
definierten Schnittstellen gelte der all-
gemeine Grundsatz, dass ein Vertrag
lediglich die Grundlage fiir Nachver-
handlungen bilde, nicht mehr. “Wenn es
den Chinesen passt, dann gilt das ge-
schriebene Wort noch unverriickbarer als
bei uns”, mussten Wricke und seine
Kollegen erfahren. Das gilt auch und
besonders, wenn es um das Anerkennen
oder Kiirzen von Arbeitszeitnachweisen
der Polysius-AuBendienstmitarbeiter
geht. Auch hier haben die chinesischen
Geschiaftspartner langst internationales
Niveau erreicht.

Nach dem Seminar wurde die Vor-Ort-
Prasenz verstarkt

Bei Polysius haben der Vortrag und das
von Wiesend €& Partner organisierte Se-
minar deutliche Veranderungen bewirkt.
,Durch die Projektgebundenheit unserer
Tétigkeiten konnen wir kaum dauer-
hafte Strukturen der Zusammenarbeit
aufbauen”, erzdhlt Wricke. Nun werde
die Vor-Ort-Prisenz verstarkt, chinesi-
sche Angestellte konnen im dortigen
Polysius-Biiro die Kontinuitit der Ge-
schéftsbeziehungen zu den chinesischen
Kunden gewahrleisten - ohne Kultur-
briiche. Und da sich herausgestellt hat,

Uber Polysius:

Polysius errichtet komplette Produk-
tionslinien fiir die Zement- und Mi-
nerals-Industrie, liefert einzelne Ma-
schinen und realisiert Anlagenum-
bauten: Von der Projektausarbeitung,
Konstruktion, Lieferung, Montage bis
zur Inbetriebnahme einschlieBlich
aller erforderlicher Serviceleistungen.

Der Name Polysius ist seit mehr als
140 Jahren bekannt. Das Unterneh-
men gehdrt heute zu ThyssenKrupp
Technologies. Neben der Zentrale in
Beckum gibt es zehn auslidndische
Tochtergesellschaften und zahlreiche
Niederlassungen, zu denen auch die
chinesische in Shanghai zahlt.
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DER SERVICE-VERBAND

dass die in Englisch abgefasste Benut-
zerdokumentation nicht verstanden
wird, 1asst Polysius sie demnéachst auch
ins Chinesische iibersetzen.

sInterkulturelle Schwierigkeiten sind
wahre Geldvernichtung”

Eine Projektverzogerung kann in Fern-
ost und anderswo schnell zu Verlusten
in Millionenhohe fiihren. ,Das ist eine
wahre Geldvernichtung, wenn dies allein
auf vermeidbare interkulturelle Stérun-
gen zuriickzufiihren ist”, erklart Trai-
nings-Organisator Martin Wiesend. “Je
mehr Trainings fiir deutsche Service-
techniker wir durchgefiihrt haben, umso
klarer wurden die Grenzen. Techniker
sind heute weltweit im Einsatz.” Wie-
send & Partner kooperieren daher mit
einem Netzwerk von Spezialisten und
bieten inzwischen spezifische Schulun-
gen fiir jeden Kulturkreis der Welt an.
Ob ein Empfang beim Kunden in Japan
ansteht oder ein Projektteam sich auf
eine Baustelle in Chile vorbereitet -
interkulturelle Schwierigkeiten kénnen
sich schon bei der Vorbereitung aus-
rdumen lassen.

Anja Kiithner

Ahnlich wie fiir Polysius bietet Martin
Wiesend & Partner offene und unterneh-
mensinterne Seminare iber China und viele
andere Kulturkreise an.

Weitere Informationen bei:

Martin Wiesend & Partner

Die Kundendienst-Trainer

Jakobstr. 24 - 95447 Bayreuth

Tel: 0921/ 980324

Fax: 0921/ 970023

E-Mail: info@kundendienst-trainer.de
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