Informatie accreditatie aanvraag bij het VenVN:

In de zorg staat de beleving van de klant/patiënt meer en meer centraal.

· “Hoe was uw dag?”

Gastvrijheid is hierin een sleutelwoord. Gastvrijheid is een beleving, een emotie gemaakt door mensen voor mensen. De mate waarin een organisatie gastvrij is, wordt niet bepaald door de organisatie maar door de ervaring/beleving van de gast/patiënt/cliënt. Een gastvrije organisatie levert tevreden gasten, minder klachten, positieve mond-tot-mondreclame, gemotiveerde medewerkers, meer werkplezier, een lager ziekteverzuim en uiteindelijk financieel rendement.

We waren toch klantgericht bezig? Klantgericht is het tegemoetkomen aan de behoefte van de klant. Gastvrijheid is een emotie, een beleving die ontstaat wanneer een klant zich als gast behandeld voelt.

Trainingsopzet

00:00-00:30

Inleiding in “Wat is gastvrijheid?”

Aan de hand van theorie wordt er ingegaan op gastvrijheid.   
Er is geen vast definitie, wanneer  10 mensen worden gevraagd dan komen er 10 verschillende antwoorden, maar wat wel duidelijk is, is dat gastvrijheid een beleving is. Een beleving bestaat uit: zien, horen, ruiken, voelen; ervaren. Het is een totaalplaatje dat voldoet aan de verwachting van de klant. Gebouw, site, mensen etc. De basisbehoefte van gasten zijn veiligheid, persoonlijke aandacht en comfort. Het hoeft geen weelde of luxte te zijn, maar moet wel het beste zijn wat de gastheer de gast kan bieden.

Theorie over communicatie: verbaal-  non-verbaal en de impact hiervan. (Gasten hebben behoefte aan echte aandacht, niet de aandacht die een protocol van de medewerker vraagt) 

· Trainingsoefening: Negatieve zinnen ombuigen naar positieve zinnen

00:30-01:15
Aan de hand van voorbeelden wordt er discussie aangegaan over wat gastvrijheid betekend voor de medewerker s en organisatie.
Enkele vragen hierbij zijn:

· Geef een voorbeeld van een bedrijf waarbij dit absoluut een minpunt was. 

· Geef een voorbeeld van een bedrijf waarbij je je echt welkom voelde. 

· Wat deed dit bedrijf waardoor jij je welkom voelde? Wat maakt dat je er graag (terug)komt? 

 

Om de beleving te illustreren wordt de video van Lebbis over gastvrijheid getoond. 
Opdracht:

· Wat is nodig om gastvrij te zijn? Wie kunnen dit doen en hoe? Welke eigenschappen heb je hiervoor nodig?

· Moodmakers. 

01:15-02:00

Eindopdracht

Het maken van een moodbord met associatieve woorden van Gastvrijheid, waarbij de drie belangrijkste benadrukt worden waarmee de medewerker ook daadwerkelijk mee aan de slag gaat. 
