
Van Gastvrijheid 
naar Hospitability
Brabant Gastvrij

Webinar gastvrijheid met lef

Dr. Geesje Duursma

§

10:00 Welkom & Introductie
10:05 Mini-Keynote: van gastvrijheid naar 
Hospitability
10.25 Gastreis & Moments of truth
10:50 Vragen
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Waar denkt u aan 
bij gastvrijheid



Bron: Ruth Pijls



Bron: Ruth Pijls



Lebh = lef = hart

Liefde voor de 
vreemdeling



Gastvrijheid is het 
creëren van een vrije 
ruimte waar de 
vreemdeling binnen kan 
treden en een vriend kan 
worden.



Gastvrijheid
is 
ruimte



Cultuur/sfeer

Emotioneel

Fysiek



Hospitality

Hospitable

Hospitableness 

Praktische gastvrijheid/sector

De houding van gastvrij zijn

Ethische kernwaarde



is een kunde die je 
kunt leren, faciliteren 
en organiseren.
In organisaties, in 
beleid en in gedrag

Hospitability



Cultuur

Ideologie

Strategie

Structuur

Management

Tactisch

Proces

Fysiek

Operationeel





Moments of Truth (Jan Carlson)

Volgens Jan Carlzon ontstaat kwaliteit niet in 
beleid, maar in contact

Een moment of truth is elk moment waarop 
een bezoeker:

• Zich welkom voelt — of juist niet
• Zich gezien voelt — of genegeerd
• Vertrouwen krijgt — of afhaakt



Ruth Pijls









Wat zouden we 
doen als we niet 
bang waren dat 

dit voortaan 
altijd zo moet?



Lef-momenten - waar het schuurt 
Hier wordt gastvrijheid zichtbaar.

• Reageren op een afwijkende wens
• Afwijken van standaard waar nodig
• Professioneel oordeel inzetten
• Verantwoordelijkheid nemen
• Niet verwijzen naar “regels”
• Omgaan met lichte irritatie
• Eerst erkennen, dan oplossen
• Rust bewaren bij spanning
• Gast geruststellen
• Vertrouwen uitstralen



Tijd

Gastreis 

Website Telefoon Parkeren Ontvangst Uitstraling BestellingMedewerker
contact



Gastreis

Alle 
contactmomenten
voor, tijdens en na
het bezoek

Momenten 
waarop 
gastvrijheid geen 
routine meer is,
maar een 
bewuste keuze 
vraagt

Lef

De bewuste
keuze vanuit het 
hart

Call to action:

Kies één persona.
Kies één Moment of Truth in de gastreis.

Doe daar één bewust lef-gebaar dat laat zien waar jullie voor staan.





Introductie

Dr. Geesje Duursma

Hospitality has the power to 
make our world a more humane 
and inclusive society

www.destinationduursma.com
geesje@destinationduursma.com

http://www.destinationduursma.com/


Vragen?

Neem contact op met Geesje Duursma via www.destinationduursma.com

geesje@destinationduursma.com

Laten we samen de rode loper uitrollen voor iedereen!

http://www.destinationduursma.com/


Economisch Leefomgeving

Sociaal Maatschappij

Gastvrijheid

Gastvrije waarde



Ontvangst & eerste interactie

1. Eerste oogcontact → zie ik de mens of ga ik door?

2. Glimlach of neutraal gezicht → durf ik warmte te tonen?

3. Naam gebruiken → neem ik de moeite?

4. “Welkom” zeggen → meen ik het echt?

5. Stilte bij binnenkomst → laat ik ruimte of vul ik ‘m op?

6. Jas aannemen → zie ik de behoefte?

7. Aanbieden om te zitten → vertraag ik?

8. Drinken aanbieden → denk ik vooruit?

9. Tempo van spreken → pas ik me aan?

10.Toon van stem → ben ik aanwezig of afhandelend?




	Dia 1: Van Gastvrijheid naar Hospitability
	Dia 2
	Dia 3
	Dia 4
	Dia 5
	Dia 6
	Dia 7
	Dia 8:    
	Dia 9
	Dia 10
	Dia 11
	Dia 12
	Dia 13
	Dia 14
	Dia 15: Moments of Truth (Jan Carlson)
	Dia 16
	Dia 17
	Dia 18
	Dia 19
	Dia 20
	Dia 21
	Dia 22
	Dia 23
	Dia 24
	Dia 25: Introductie
	Dia 26
	Dia 27
	Dia 28
	Dia 29

