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WELKOM IN DE WERELD VAN GASTVRIJHEID

We hebben de rode loper al koninklijk en gastgereed voor u uitgerold!
... kom binnen en voel je welkom

Wij zijn N E E Dat zijn
gastvrij! wij niet

\\‘EE\HI =

Waarmee kan ik u van dienst zijn?

Entree naar een
GASTVRIENDELITKE BELEVING.
..een fascinerende reis zonder vertrek en aankomstpunt

GASTVRIJHEID; ...EEN BIJL VOOR DE BEVROREN ZEE IN ONS
Klanten zijn dé “grondstof” en het enige bestaansrecht van dienstverlenende organi

Vandaag hebben we het over het organiseren van gastvrijheidprocessen

ASTVRIJHEID; EEN UITDAGING?

Gastvrijheid is een concrete vorm van zakelijke en commerciéle spiritualiteit

Hi ...my name is Fons Bitter
| am alien from a distant planet and like to communicate
with you, .....about organizing hospitality

Kijken vanuit de "O G EN ” van de gast.

Zo maar een paar vragen over de “zachte” kanten van het gastvrijheidsproces
om keiharde zakelijke successen te scoren.....

«Is er in uw organisatie sprake van een gast-blijheid-visie?

*Beschikken medewerkers al over een gast-vrijheid-plaza?

«Beschikt uw onderneming al over een gast-wijsheid-strategie?
*Gastvrijheid is een werkwoord! ...wilt u ook dat het voor u gaat werken?

*Wie is er eigenlijk verantwoordelijk voor het gastvrijheidproces in uw bedrijf?

Op welke wijze kijkt u dan?
Wat ziet u dan?

*Hoe weet (of niet) en meet u dat? én; ...wat doet u dan met de uitkomsten? Wilt u het eigenlijk wel zien?

ien?
- The Pioneer plaque; the roadbook to extraterrestrials; about us - *Met welke frequenties doet u aan klantenpanels, focusgroepen, klachten be-& [ila LI 0 LR Esion 02Nt

af-handeling en hoe betrekt u uw klanten daarbij? IR (EER CIBER naar
En; ...heeft u al zo,n bril?

Hospitality is like a never ending pioneer voyage... <Heeft u nog vragen, stel ze gerust? Wat is uw gewenste brilsterkte?

«Bekend met de gastvrijheidsbeleving van uw eigen klanten?
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Mayg ik jullie uitnodigen om een VRIJE denkval met mij te maken.

Doe mee? ...met deze vrije gast -VRIJHEIDS - val...

Gastvrijheid! de oudste (on)deugd van de mensheid...

Ontwikkelen van succesvol, klant & gastgericht denken én handelen!
Deugdelijk en “on-deugend” ont-regelen; net zo als Adam en Eva...

Gastvrijheid is al
zo oud als de
mensheid.

De hedendaagse
mens verlangt
nog steeds naar
een
hartverwarmende
gast- en
klantvriendelijke
bejegening.

Maar is de klant
wel in staat zich
als gast te
gedragen?

Wij zijn Dat zijn
gastvrij! wij niet

Na die spectaculaire VRIJE val,
...heeft u ook zo,n heerlijk VRIJHEIDS gevoel?

JA? ...is wat u denkt, maar helaas; ..misschien een dikke NEE!
NEE ...u bent nog niet echt VRIJ voor gast-VRIJHEID

JA... u geniet slechts van beperkte VRIJHEID!

Van welke VRIJHEID geniet u eigenlijk in onze hedendaags
bureaucratische en strak geregelde samenleving?

Om écht gast-VRIJ te kunnen zijn moeten we de systemen eens
flink gaan ontregelen. JA! ONTR-REGELEN!

JA... GASTVRIJHEID is een werkwoord, en gaat pas op
regelmatige basis aan het werk als u dat wilt!

Gastvrijheid gedijt alleen als het voor de volle 100%
integraal wordt ingevoerd. Die vrijheid heeft u!

Cast - Vil - Heid
iiddenkaders &
Medewerkers

Moment supréme van de

De kracht transactie
van

Een vrijheid die hen gegeven is
aandaCht door het management

Gast — Blij — Heid
De Gast | Kiant
Ervaart de emotionele belevenis en de hartverwarmende aandacht

Focids.
21 2iin h ot enige bestaansiecht van U onderneming Andeis i s e dieill

Hoe staat het met de “verborgen” gastvrijheid in uw eigen gebouw?
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Veel regelgeving is gebaseerd op het beeld
dat beleidsmakers en managers hebben van
kwaliteit.

Dat beeld is zelden gekoppeld aan het
welbevinden van gasten/cliénten en aan de
manier waarop zij zelf de geboden “kwaliteit”
ervaren.

Het is een vorm van “kwaliteitsdenken” dat niets met geluk en
gastvriendelijkheid te maken heeft die mensen ervaren.
Bureaucratische regelgeving is geheel gericht op het voorkomen
van negatief welbevinden.

Daarom staat de doorgeschoten bureaucratie ons in de weg om
gastvrijheid te bieden die gebaseerd is op waarden en het
positief welbevinden van onze gasten Of wacht op Youp van 't Hek?

Dat blikt uit 0.

gaan ont-regelen voor het
ontketenen van gast-wijsheid...

*rationeel

*controlerend

Risicobeheerder Dienstverlener

Focus ~ Fou len
Bureaucraten, risicomijdende Excelleren met

en regelgevende "apparatsjiks” High Tech & High Touch
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INTRODUCEER EEN EI(}EN}A(‘STVIJHEIDSFORMULE

7 'P\‘t‘gé+G:B|2

GASTEN GEORGANISEERD EN HARTVERWARMEND
HIGH TECH & HIGH TOUCH VERWELKOMEN

IA

Gastvrijheid is voor ons een strategische keuze
NEE

\Wij 20eken geen authentiek bindmigdel voor
9astvrijheid in onze organisatie

Prodifétimago + Servicgfimago+ Gastvrijheid-imago = Belevings-Imago? Setickken

Gastvriiheid en Klantgerichtheid
processen

Waarmee kan ik u.van dienst zijn?

Bedrijfsmatige systemen,

processen en technieken
Hornaw e oo Hoe is gastvrijheid in uw organisatie georganiseerd?
7he High Touch sarpatd The High Tech canpaid Hoe is het “Welkom” - georganiseerd en geregeld?

Hoe is het “Verblijf” - georganiseerd en geregeld?

Hoe is het “Vertrek” - georganiseerd en geregeld?
] Hoe zijn de “Relaties” - iseerd Id?
SAWU BO NA Dit is het belevinggebied wat de gast daadwerkelijk waarneemt. o€ zjn de georganiseerd en gerege
“ik zie je”

Hoe groter de overlapping des groter is de gastbeleving, de gastblijheid en
klantbetrokkenheid
7UL U areetina® is based on acknowlednina the nresence of the other nerson

Dé gastvrijheidcirkel.

7
- s f L Dé gastvrijheidcirkel .
: - K 3 S de basiseigenschappen in het gastvrijheidproces Voor alle mensen die WELKOM
Toepassen in het belang S dagelijks betrokken - Welcome -
. . . . . i i Or
o de e Interactieve gastvrijheid vraagt in hoge mate om... Zijn bij het T
de onderneming )

| warm welcome
organiseren dayin

k . k ; k . van day outt
zelfA ennis, vakiA ennis en mensen ennis. gastvrijheid,

en jezelf.

RELATIE Circle VERBLIJF

Hospitality!
the art to make people feel welcome and happy
1. Verwelkom éérst jezelf
2. Vetwelkom dan je collega’s
I de dienstveriening gaat 3. Verwelkom vervolgens jouw gasten

het veelal om:
- kennis,

-J| - kennissen én
- mensenkennis

SAWUBONA!L .. Ik zie je
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tijlvaardigheid Leren kijken vanuit de “ogen” van de klant!
& 5
Bejegening I\ in H TALENT
- Hospitality - i van mensen.
Corporate 9 | Jelimai
Governance

Samen-Werken : Productkennis ) TIMING
Samenwerken Circle Vakkennis diensten verlenen! TOEWIIDING

Tfamsziri( of Val;‘l;aarij(igh:t;e" & op het juiste moment. aan de onderneming
erep e» . . lenskracl w énje zelf 1 o . |
organisatie Hospitality « ebruik e ... maar soms zijn we nog ziende blind!

voel.
Sawubona? ....wil je mij eigenlijk wel zien?

Planning v Sawugonal
Organisatie © §r e 7 -

Systemen \
G - Y TIIGEREN

Ratio R & Voor de organisatie. 0 Werken aan gastvrijheid is vooral werken aan jezelf !
Materiele 2 Ik doe en vo

i Excellente gastvrijheid lukt alleen Als je gastvrijheid wilt schenken, dan moet je “hét” wel eerst bezitten voordat je het kan geven.

met bedrijfsbrede betrokkenheid. Een goede verhouding met jezelf belangrijk, want van daaruit stromen verhoudingen met anderen.
Total Commitment 00 000 0 0000090900090 0 1

Stuur op betrokkenheid i.pl.v. tevredenheid
\!
nad!

net E ; ; ;
\an . Van me erkers-tevredenheid Van klant-tevredenheid
- naar medewerkers-betrokkenheid naar klanten-betrokkenheid.
(Q
o& / MEDEWERKERS \ '%

Anders klant & gastgericht marktdenken en doen (fé‘ // P> —_—— \ % ¢
/

Product > Customer's needs

Oplossingen ontwikkelen in plaats van producten en diensten

&
Price > Costs \ ‘ -

Waarde creéren in plaats van focussen op concurrerende prijs \ \ ontinuitert /

Promotion Communication \ N — E——
Informatie communiceren in plaats van standaard reclame en aanbodpromotie AN MEDEWERKER! kan leiden t(jut ﬂég\;l;ﬁ[ ke
% ~ Betrokkenheid...
zal leiden tot proactieve
houding en gedrevenheid.
“Loyaliteit”

houding en re houding.

Place Convenience 2.g. “Zwitserlevengevoel”

Gemak en toegankelijkheid bieden tot oplossingen

Customer Care= Huge your customer.

Gastvrijheid is altijd een goede gewoonte, ook tijdens je werk

In een dienstenorganisatie is iedereen verkoper!
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Assembleren en organiseren van gastvrijheid als wer ~ k-woord Gelijktijdig organiseren van service mét gastvrijh eid

De elegantie van gastvrijheid met de productie van services

GASTVRIJHEID!

hét verbindende en onmisbare “cement’
tussen de organisatiebouwstenen

Subtiel samenspel van elegantie en
technieken= High Touch + High Tech

Elegantie & Hospitality
Zichtbaar genieten boven de
waterlijn

-=— . Techniek & Service
e hardwerkende ‘machinekamer’
By onder de waterlijn

You'll_have most fun with
MECCANOZR,

Use your imaginerings engine...

Bereikte resultats

hentieke gastvrijhei

onder duurzaam te zijn!

Hospitality & Service kunnen verklaren

HOSPITALITY

Venus

Dialoog

Alfa & Béta combinatie

Vrouwelijk - Matriarchaal

Irrationeel en abstract

Culturele & opvoedingsaspecten
Begrijpen, luisteren, afstemmen
Sociale vaardigheid, integer
Gevoel, emotie, beleving
Psychologisch

Inleven, empathie, loslaten
Stilzwijgend begrijpen

Intuitief, levensgeluk, uitstralen
Lichaamstaal lezen, aandacht
Aangeboren competenties
Waarden, normen, ethisch handelen
Aandacht schenken, onbaatzuchtig
Verwachting overtreffen

Duurzame herinneringsverankering
Coaching en begeleiding, oprechtheid
Voorbeeldgedrag van de leiding
Corporate Gouvernance...
Vaardigheidsworkshops, praten
Personal Balance ScoreCard
Humor en het managen van de glimlach
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ERVIC

Mars
Monoloog
Béta
Mannelijk - Patriarchaal
Rationeel en feitelijk
Zakelijk en commercieel
Marktbepalend, -dominerend
Cognitief, inlerendvermogen, kennis
Instructief, controlerend
Strategisch, tactisch en uitvoerend
P sen, besturen, Introvert
Machinaal en meetbaar
Construerend en controlerend
en processen, statistieken

che vaardigheden, etiquette
T.Q.M, beheren, beheersen, sturen
Standard Operations P res
Vluchtige herrinneringsbeklijving
Is van toepassing op gehele organisatie
Goed is goed genoeg
Conditietraining en fitheid, continuiteit
Vaktraining, ontwikkelen, oefenen
Borgen, vernieuwen en € € € € €
Plan, Do, Check, Act
Service verlenen

8
Bejegening
Vriendelijkheid
Gedrag van de

dienstverlener,

7

Thuis(ge)voel(en)

9
Persoonlijke

benadering

intelligente hoofden

10
Sfeer, ambiance
Service met 0og 1
voor detail Informatie

Toegankelijkheid

Circle of Hospitality

Dé 10 kernwaarden waar gasten/

klanten bijzonder prijs op stellen.

Een gast?

6
Duidelijknheid
Transparatie

at is die ander!

a

Welkom zijn
5

Als individu

Verwelkomt

worden
worden

behandeld

2
Aandacht
Oprechtheid

3
Vrije keuze
Kies opties
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10
9 Materiele 1

Luisteren

Bouwen aan aandacht Aanvoelen
Begrijpen van aspecten Betrouwbaar-
communities Empathie
De gast heid

THE END OF A

2 Ontplooien

s Circle of Hospitality Circle of Servant Leadership Doorgronden

Responsiviteit van mensen met

Veiligheid . . . Begrijpen
oo Dé 10 dimensies van gastvrijheid . - | eesacompesiies van SPENDI D DAY
; leiders die gastvrijheidprocessen managen$

Va\?;:ﬁ?Egtegrzgrfgr:t?eet:;tslisegleezgen als je wenst dat je medewerkers glimlachen, W I TH H OS P ITAL I TY

moet je daar wel de voorwaarden voor scheppen.

v Beheren

Geloofwaar- Er is geen weg naar gastvrijheid. 2 Vooruitzien
P Sl stonarostip Gastyrijheid beginy dlrijd biyide Icidng. RIS www.consulate.nl

R 4 Relaties Overdragen Visie vormen

° Loslaten Imaginering

Vriendelijkheid Delegeren

Communicatie Toegankelijkheid bouwen

Coachen
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