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MODUL 1: GASTFREUNDSCHAFT
WUSSTEN SIE, DASS...

B ... ungefahr 3,8 Millionen Hollander das Emsland jahrlich zu einem Tagesausflug besuchen?
B ... ungeféhr 70.000 Besucher aus dem Nachbarland ca. 200.000 Ubernachtungen buchen?
B ... sie mit Ausgaben von durchschnittlich 112 Euro pro Person fur einen Umsatz von

ca. 67 Millionen sorgen?

Die Niederlander sind ein reiselustiges Volk, und Deutschland ist mit Abstand das beliebteste Ziel fir Kurz-
urlaube. Die Anreise ist relativ kurz, die Preise sind angenehm und das Essen reichhaltig und lecker. Das
Emsland ist bei vielen Niederlandern hauptsachlich beliebt als ein ideales Ziel fur einen Tagesausflug, bei
dem preiswert eingekauft und gut gegessen werden kann. Als Urlaubsziel ist diese Region noch relativ un-
bekannt. Hier gibt es noch viel zu gewinnen, denn das Emsland hat hollandischen Gasten viel zu bieten.

VERLANGERN SIE IHRE SAISON!

Einer der interessantesten Grunde, den hollandischen Gastemarkt aktiv zu bearbeiten, ist die potentiel-
le Verlangerung Ihrer Buchungssaison. Die Ferien in den Niederlanden sind oft zu anderen Zeiten als in
Deutschland. So gibt es zum Beispiel die voorjaarsvakantie im Februar und die meivakantie Anfang Mai.
Auch bei den Feiertagen gibt es Unterschiede. Fronleichnam ist in den Niederlanden kein Feiertag, daflr
aber der 27. April (Koningsdag). Mit Buchungen aus Holland kdnnen Sie auf diese Weise so manche Leer-
stelle in Inrem Reservierungskalender ausfullen.

Wenn Sie die hollédndischen Ferienzeiten kennen, kbnnen Sie mit Pauschalangeboten dar-
auf eingehen - dafur sind unsere niederldndischen Nachbarn sehr zuganglich! Die Schul-
ferien sind je nach Provinz unterschiedlich, das bedeutet noch eine zuséatzliche Verbrei-
terung der Ferienperiode. Alle Informationen hierzu finden Sie bei www.schulferien.org.

UNBEKANNTES URLAUBSPARADIES EMSLAND

Deutschland ist bei den Niederlandern nicht nur wegen der gunstigen Preise und den zahlreichen verschie-
denen Landschaften beliebt. Hier ist alles gut geregelt und die berihmte ,deutsche Grundlichkeit” wis-
sen die Niederlander sehr zu schatzen: funktionierende Apparate, Sauberkeit, deutliche Beschilderung auf
StraRen, Wander- und Radwegen und verléssliche Offnungszeiten sind echte Pluspunkte, die vor allem von
der grofiten Gruppe der hollandischen Besucher, Paaren Uber 50 Jahren, sehr geschatzt werden.

Einer der Grinde warum Hollédnder, die das Emsland besucht haben, keinen Zweitbesuch im Emsland
planen, ist laut Marktuntersuchungen der Mangel an interessanten Ausflugszielen (,nichts los’), aber auch
der Mangel an Information hiertiber. Dabei hat das Emsland seinen hollandischen Gasten so viel zu bie-
ten: ein ausgezeichnetes Radwegenetz von mehr als 3.500 km, abwechslungsreiche Wanderwege, hiibsche
Stadtchen und Dorfer, Schldésser und Museen fur Kulturinteressierte und eine besondere, einzigartige Natur.
Darum ist es besonders schade, dass all diese Schatze so unbekannt sind - hier liegen grofie Herausforde-
rungen, nicht nur far die touristischen Marketing-Organisationen, sondern auch fur die Gastgeber.

Die Grenzndhe macht das Emsland zu einem extra interessanten Urlaubsziel. Von hier aus
kénnen Sehenswdrdigkeiten, Attraktionen und Naturgebiete an beiden Seiten der Grenze
besucht werden und eine internationale Radtour wie die ,United Countries Tour” ist ein
ganz besonderes Erlebnis. Bei Ihrer Marketingorganisation Emsland Tourismus erhalten
eine Liste von Ausflugszielen an beiden Seiten der Grenze - so kbnnen Sie lhren Géasten
interessante ,internationale Tipps‘ geben und die Attraktivitat der Region erhbhen!
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PAUSCHALEN UND AKTIONEN

Pauschalen, Aktionen und Sonderangebote sind fur Gastgeber im Emsland ein ideales Mittel die niederlandi-
schen Gaste Uber die Grenze zu locken, denn dafir sind sie sehr empfanglich. Per Rad auf der United Count-
ries Tour beide Lander entdecken, wandernd den ,Naturpark Moor® erleben oder ein Radurlaub mit Gepack-
transport, kombiniert mit gutem deutschen Essen und Ubernachtungen in authentischen und komfortablen
Unterkinften - solche Angebote sind erfolgsversprechend, vor allem, wenn der Preis dann auch noch stimmt!

In den Niederlanden sind zahlreiche Webseiten aktiv, die mit Schnédppchenpreisen
Kurzurlaube und Wochenendtrips anbieten, zum Beispiel www.voordeeluitjes.nl und
www.weekendjeweg.nl. Hier werden nicht nur Unterklinfte und Pauschalen in den
Niederlanden, sondern auch in Deutschland angeboten. Flir die Zielgruppe tber 50 Jah-
ren ist so ein Kurzurlaub oft eine gute Gelegenheit, neue Gegenden zu entdecken - und
vielleicht ein zweites Mal zurlickzukommen!

DIE HOLLANDER IM FOKUS

Niederlandische Touristen sind also eine interessante Zielgruppe flr das Gastgewerbe und den Einzelhan-
del im Emsland. Die Herausforderung ist nun, diese Zielgruppe auch zu erreichen und zu einem Besuch in
das fur viele Hollander noch unbekannte Gebiet zu locken. Und wie jede neue Zielgruppe, die Sie gewinnen
mochten, erfordert auch der hollandische Markt einige extra Investitionen auf den Gebieten

B Gastfreundlichkeit
B Sprache
B Online Marketing

In diesem Leitfaden werden diese drei Aspekte mit praktischen Informationen, nitzlichen Tipps und
Beispielen, wie man es richtig - und auch besser nicht - anpackt, um die Herzen der holldndischen Touris-
ten zu gewinnen. In Teil 1 erfahren Sie, was die wichtigsten Unterschiede zu uns Deutschen sind und wie
Sie hiermit optimal umgehen konnen. Teil 2 gibt Ihnen eine sprachliche Basis beim Empfang hollandischer
Gaste und in Teil 3 erfahren Sie, wie Sie mit Ihrer Webseite im Nachbarland erfolgreich sind.

DIE KLEINEN UNTERSCHIEDE

Wenn Sie mdchten, dass Ihre hollandischen Gaste sich bei lhnen besonders wohlfuhlen, ist es gut, etwas
mehr Uber sie zu wissen. Eine beruhigende Tatsache: In vielen Dingen sind sie den Deutschen recht ahnlich,
was wahrscheinlich auch ein Grund dafur ist, dass der Touristenstrom zwischen den beiden Landern so leb-
haft ist: Man sucht etwas anderes, das aber doch irgendwie vertraut ist. Die Anzahl der Gemeinsamkeiten
ist grosser als die der Unterschiede - aber gerade in der Kenntnis dieser Unterschiede liegt das Geheimnis
fur gute Gastfreundschaft:

B Informeller: Niederlander sind meist weniger formell als Deutsche, duzen sich gegenseitig schneller und
fihlen sich oft wohler in einer informellen Atmosphare.

B Weniger hierarchisch: Hollander sind weniger hierarchie- und autoritatsorientiert. Der Chef wird meist ge-
nauso geduzt wie der Kollege, ein Doktor wird nicht mit seinem Titel angesprochen. Klassen, Range und
Uniformen und sogar das Konigshaus gelten im allgemeinen nicht als etwas was man bewundert, man
macht viel lieber einen Scherz dariber. Regeln? Auch damit gehen Hollander gerne ,kreativ und flexibel* um.

B Humor: ein wichtiges Element im hollandischen Leben, und zwar in beinah jeder Situation. Das bedeutet
nicht, dass der Hollander sich durch das Leben lacht, aber er findet es wichtig, dass im Prinzip Uber alles
gelacht werden kann. Auch in sozialen Kontakten machen Hollander gerne kleine Scherze ,um das Eis zu
brechen, auch im geschéaftlichen Bereich. Sie haben einen besonderen eigenen Humor, bei dem sie den
anderen gerne ,auf den Arm nehmen® mit Behauptungen, die in keiner Weise zutreffen.




B Harmonie: Die Niederlander sind im Allgemeinen ein freundliches Volk, die auch bei Debatten gern den
Konsens suchen. Rechthaberisches Verhalten ist ihnen zuwider und bei Konflikten sind sie immer auf der
Suche nach einer praktischen Losung, mit der beide Seiten gut leben kénnen.

B Doe maar gewoon, dan doe je al gek genoeg!’: Das bedeutet so viel wie ‘benimm dich normal, das ist
schon verriickt genug’ und ist eine goldene Lebensregel bei vielen Hollandern. Jeder Anschein von Grof3-
spurigkeit, Angeberei und Wichtigtuerei ist verpont, und Ubertriebenes Verhalten ist hochstens Kinstlern
und Exzentrikern gestattet. Das hat jedoch auch so seine Schattenseiten, denn im niederlandischen
Gaststattengewerbe bedeutet das oft, dass man extra Service auch fur Ubertriebene Dienstbarkeit halt.
Und das bedeutet fir deutsche Gastgeber eine gute Chance sich extra zu profilieren!

Die informelle und entspannte Natur der Hollander fiihrt hierzulande auch manchmal zu
hochgezogenen Augenbrauen, beispielsweise wenn es um Kinder geht. In Holland haben
Kinder oft in allen familidren Fragen Mitspracherecht und machen davon auch selbstbe-
wusst Gebrauch. Sie werden weniger korrigiert in Lautstérke und Beweglichkeit, die freie
Entfaltung gilt als wichtiger als beengende Regeln. Das flhrt dazu, dass sie zu den gllck-
lichsten Kindern der Welt gehdren, aber so mancher deutsche Restaurantbesitzer findet
es schwierig, hiermit adaquat umzugehen. Das Geheimnis liegt meist in der Ablenkung:
Ein Malblatt mit Stiften oder eine kleine Spielecke wirken Wunder.

DIE ,GLUCKSFAKTOREN‘ DER NIEDERLANDER

Hollander sind im Allgemeinen weniger anspruchsvoll als deutsche Gaste und schnell zufriedenzustellen. Un-
erwartete Schwierigkeiten nehmen sie oft mit Humor, sie sind flexibel in der Planung und passen sich leicht
an. Das macht es fiir deutsche Gastgeber zu einem echten Vergnulgen, hollandische Gaste zu empfangen.
Dies sind die ,Glucksfaktoren’ fur Niederlander:

B Gutes Essen zu attraktiven Preisen: Hier liegt Deutschland bei den Hollandern ganz hoch im Kurs. Das
breite Angebot, die grofen Portionen, die ,typisch deutschen’ Gerichte wie Schnitzel und Currywurst und
nicht zu vergessen der halbe Liter Bier geben den Hollandern das echte deutsche Urlaubsgefuhl.

B Radfahren: eine der beliebtesten Freizeitaktivitaten fur die Niederlander, vor allem fur die Zielgruppe
Uber 50. Das Emsland ist mit seinem mehr als 3500 km Radfahrwegen flr sie ein wahres Paradies, das
allerdings noch grofitenteils unentdeckt ist: Hier liegen noch Riesenchancen flr kurze Radurlaube oder
mehr! Die Niederlander sind sehr empfanglich flir preislich interessante Pauschalangebote, bei denen sie
selber nicht alles organisieren mussen.

B ,Gezelligheid“: ein typisch Niederlandisches Wort. Es bedeutet Gemutlichkeit, aber auch ein bisschen
Lebhaftigkeit, geselliges Treiben, freundliche Menschen, Kerzenlicht auf dem Tisch und eine allgemeine
Atmosphare des Wohlfuhlens. Wo es ,,ongezellig” ist, will der Hollander lieber nicht sein, schon gar nicht
im Urlaub.

B Etwas unternehmen: Niederlénder sehen gerne neue Dinge, sind interessiert an regionalen Sehenswur-
digkeiten und Spezialitdten, Kunst, Kultur, Natur und Markten. Hollandische Besucher kritisierten in der
Vergangenheit, dass das Emsland nicht genug Abwechslung bietet: Dies ist eine echte Herausforderung,
nicht nur fUr die regionalen und lokalen Marketing-Organisationen, sondern fur alle Gastgeber, Gastro-
nomen und Unternehmer in der Freizeitbranche. Erzéhlen und zeigen Sie, was das Emsland zu bieten hat!

B Gutes W-LAN: Die Niederlande sind dicht vernetzt, und 97% aller Einwohner tUber 12 Jahren sind regel-
magig online. Gut funktionierendes, schnelles und kostenloses Internet ist fur sie ein absolutes Muss.
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VOR(UR)TEILE UND NACHTEILE
Niederlander haben von Deutschland und den Deutschen in den letzten zehn Jahren ein viel positiveres Bild
entwickelt. So sieht man in Holland oft die Vor- und Nachteile dieses Landes und seiner Bewohner:

VORTEILE NACHTEILE

Relativ nahe Etwas altmodisch
Preiswert Ubertriebene Regeln
Gut organisiert Mangel an Flexibilitat
Qualitat Mangel an Humor
Hoflichkeit Formell und reserviert

Natiirlich enthalt diese Ubersicht eine gehdrige Portion Vorurteile - bei Ihnen liegt nun die Herausforderung,
die Vorteile zu nutzen und die Nachteile zu entkraften!

Nattirlich haben wir Deutsche auch so unsere Vorurteile tber die Niederlander. Wie steht
es beispielsweise mit der bertichtigten hollandischen Knauserigkeit? Uber das Mitneh-
men von Kartoffeln und Kaffee in den Urlaub schmunzeln unsere Nachbarn selber auch,
aber es steckt durchaus ein Kern von Wahrheit in diesem Vorurteil. Hollander sind sehr
empfanglich fur Schndppchen, Preisvorteile und kostenlose Extras, aber dem steht ge-
genuber, dass Niederlénder sich im Urlaub auch gerne etwas génnen, vor allem, wenn das
Preis-Qualitats-Verhaltnis stimmt.

ACHTUNG ALLERGIE!

Im Prinzip neigen niederlandische Gaste schnell zur Zufriedenheit, es gibt jedoch einige wichtige Punkte, die

Sie berucksichtigen sollten:

B Streng formulierte Hausregeln und Verbote bewirken bei Niederlandern das genaue Gegenteil und brin-
gen alte Vorurteile hoch.

Wenn Sie mochten, dass Ihre Hausregeln eingehalten werden, ist die Redensart ,Der Ton
macht die Musik* der Schllissel zum Erfolg. Strikte Verbote und harsch formulierte Regeln
die Uberall aushangen, lassen bei den Niederldndern oft das Urlaubsgefihl verschwin-
den. Das Wort ,verboten” klingt in hollandischen Ohren ausgesprochen hart und wenig
gastfreundlich. Vermeiden Sie es lieber ganz und appellieren Sie in Ihren holldndischen
Hausregeln lieber an das soziale Bewusstsein und das Verstandnis Ihrer Gaste. Im Teil 2
bekommen Sie hierzu auch sprachliche Tipps!

B Prozesse wichtiger als der Gast: Es ist lobenswert, wenn Sie betrieblich gut organisiert sind, aber das
sollte nicht auf Kosten lhrer Gaste gehen - denn um die geht es doch eigentlich!

Gaste-Erfahrungen

,Wir hatten ein Menu bestellt, aber das Dessert wurde nicht mehr serviert, weil die Kliche
inzwischen geschlossen hatte.”

,Um 8.30 Uhr klopfte die Raumpflegerin an die Tir: ,Ich komm jetzt saubermachen, das
ist meine Runde.“ Ich stand noch unter der Dusche!*

,Als Frihstltickszeit war von 7.30 bis 10.00 Uhr angegeben, aber ab halb zehn gab es
keine frischen Brotchen mehr.”

B Unfreundlichkeit und Desinteresse: Ein Lacheln, ein herzlicher Ton und aufmerksame Dienstleistung
kosten nichts extra und haben fir einen Hollander einen entscheidenden Einfluss auf sein Gefuhl der
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Gaste-Erfahrungen

,Die Kellnerin deckte erst alle Tische ein, bevor sie uns die Speisekarte brachte. Als wir
dartiber eine Bemerkung machten, sagte sie, das Lokal habe ja schlieSlich auch gerade
erst gedffnet. Wir fahlten uns wie Eindringlinge.”

DIE ERFOLGSFAKTOREN
Alles in Augenschein genommen, gibt es also einige Erfolgsfaktoren, mit denen Sie hollandische Gaste fur
sich gewinnen konnen - und damit vielleicht auch flr einen Wiederholungsbesuch:

M Ein warmes Willkommen

B Guter und freundlicher Service
B Qualitat und angenehme Preise
B Interessante Pauschalangebote
B .cen beetje Nederlands*

Sie sehen - es ist nicht schwierig, hollandischen Gasten einen schénen Aufenthalt zu bieten. Eine grofie He-
rausforderung jedoch liegt auch darin, das Emsland und seine vielen Moglichkeiten bei unseren Nachbarn
ins Scheinwerferlicht zu setzen. Auch Sie kdnnen aktiv dazu beitragen: zum Beispiel mit Informationen Uber
die Umgebung und die touristischen Moglichkeiten auf Ihrer Webseite, am liebsten natlrlich in der nieder-
landischen Sprache. Im nachsten Kapitel geben wir Ihnen Tipps, wie Sie lhren hollandischen Gasten in allen
méglichen Situationen sprachlich entgegenkommen kénnen. Uber das groRe Potential Ihrer Webseite lesen
Sie mehr im dritten Teil.

Sind Sie interessiert an weiteren Untersuchungsergebnissen, Statistiken und anderem
interessanten Material Uber touristische Trends und Entwicklungen? Emsland Touris-
mus (www.emsland.com) stellt Sie Ihnen gerne zur Verfigung. Rufen Sie einfach an
(05931-44 22 66) oder schicken Sie eine E-Mail: info@emsland.com.
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