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Kikubari - Mit Kimmern und Vorausdenken
zum Erfolg bei japanischen Kunden

Von Angela Kessel

V ielleicht ist IThnen das auch schon
einmal passiert. Sie betreten mor-
gens gut gelaunt Thr Biiro. Mit besorgter
Miene kommt ein japanischer Kollege
auf Sie zu und vertraut Ihnen an, dass Sie
heute gar nicht gut aussehen - irgendwie
blass und abgespannt. Vorsorglich hat
der Kollege Thnen schon einmal einen
Tee zubereitet.

Was bei uns zumindest als unchar-
mant, wenn nicht gar als unverschamt
gilt, zeugt in Japan von einer gut ausge-
pragten Sozialkompetenz. Sich um andere
zu sorgen und zu kilmmern, ist eine Kar-
dinaltugend und wird sehr geschitzt. Die
angemessene Reaktion ist deshalb auch
ein hofliches ,Vielen Dank, dass Sie sich
meinetwegen Sorgen machen.*

Die Kunst des Kiimmerns

Die Kunst des Kiimmerns bezeichnen die
Japaner als kikubari. Darin stecken die
Worter ki (etwa ,Lebensenergie® oder
auch ,,Aufmerksamkeit) und kubaru
(,verteilen®). Wer sich kiitmmert, verbrei-
tet also Energie und Kraft — ein Prinzip,
das sich hauptsdchlich auf den person-
lichen Bereich zu beziehen scheint. Doch
kikubari funktioniert auch in Geschafts-
beziehungen, wie dieses Beispiel zeigt:

Ein deutscher Stilwarenhersteller reist
erstmalig nach Japan, um seine Pro-
dukte bei potenziellen japanischen
Kunden vorzustellen. Beim Durch-
testen japanischer Konkurrenzpro-
dukte fillt dem Vertriebsleiter auf,
dass fast alle japanische Keksverpa-
ckungen eine Einkerbung zum leich-
teren Offnen haben. Den deutschen
Produkten fehlt dieses Feature. Doch
es gibt technisch die Moglichkeit, ein
kleines Aufreiflbdndchen anzubrin-
gen. Obwohl er von den japanischen
Kunden gar nicht auf das kleine
Manko seiner Produkte angespro-
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chen wird, erwdhnt der Vertriebslei-
ter proaktiv die mogliche Losung und
erntet viel Beifall. Zwar entscheiden
sich viele japanische Kunden letztlich
gegen das Aufreiflbandchen. Aber es
iiberzeugt sie, dass jemand mitgedacht
und sich auf ihre Bediirfnisse einge-
stellt hat.

Der Fall zeigt, was bei kikubari
wirklich zéhlt: Im Idealfall erkennt und
erfiillt man Wiinsche, bevor das Gegen-
iiber sie iiberhaupt geduflert hat. Das
verlangt sehr viel Engagement und lange
Wahrnehmungsantennen.

Zuvorkommend und detailgenau sein

Gerade wer einer individualistischen

und sehr direkten Kultur wie der deut-

schen entstammt, tut sich damit oft
nicht leicht. Die folgenden Tipps konnen
weiterhelfen:

B Wenn dem Kunden Unannehm-
lichkeiten entstehen - und seien
so auch noch so geringfiigig — ist
eine Entschuldigung in jedem Fall
angebracht.

B Wichtiger als das ,,big picture® ist in
Japan die Konzentration auf Details.
Wer sich ernsthaft mit ein oder zwei
Details seines Produktes beschaftigt
und hier zum Beispiel kundenspe-
zifische Verbesserungsvorschlige
machen kann, gewinnt enorm an
Prestige.

B Die Kommunikation macht den
Unterschied. Wer japanische Kunden
offen nach ihren Wiinschen fragt,
erhélt oft nur unbefriedigende Ant-
worten. Erfolgreicher ist, wer aktiv
konkrete Vorschlage unterbreitet -
frei nach dem Motto: ,Wir haben
Thre Situation analysiert und konnten
uns vorstellen, dass Sie an ... interes-
siert sind. Wie denken Sie dariiber?“

B Sehr iberzeugend ist es auch, sich

Gedanken {iber mogliche Fragen auf
Kundenseite zu machen und diese —
zusammen mit den entsprechenden
Antworten - in einem individuellen
FAQ-Katalog zu prasentieren. Auch
hier gilt es, die japanische Detail-
orientierung und die spezifischen
Anforderungen des japanischen
Marktes im Auge zu haben. Mit einer
Standard-FAQ-Liste aus der Fir-
men-Homepage kommt man in der
Regel nicht weit.

Bediirfnisse antizipieren und punkt-
genaue Losungen vorschlagen -
genau darum geht es beim Thema
kikubari. Dabei muss man ibrigens
nicht gleich immer ins Schwarze tref-
fen. Das Bemithen zihlt! H

Angela Kessel

ist Inhaberin von Access Culture.

Sie berdt und trainiert Fihrungskréfte
im interkulturellen Dialog zwischen
Deutschland und Japan.

www.accessculture.de
E-Mail: kessel@accessculture.de



