
48 � OMGAAN MET GASTEN

4 Kwaliteit

Oriëntatie

Waar zou jij het liefste heengaan tijdens de vakantie? Naar een 

vijfsterrenbungalowpark met winkels, een zwembad, sport- en fitnessruimte, gokhal, 

café, discotheek en luxueuze bungalows? Of naar een kleine camping bij een boer, 

met twee paarden waarop je kunt rijden, waar je kunt meehelpen tijdens het hooien, 

waar je koeien en kalfjes mag voeren, de rest van de dag jezelf moet vermaken en 

waar je overnacht in een eenvoudig vakantiehuisje?

Welk bedrijf heeft nu de beste kwaliteit? Het bungalowpark met de luxe 

voorzieningen? Of de kleine camping, waar alles wat eenvoudiger is en waar geen 

winkels of andere voorzieningen zijn? In dit hoofdstuk leer je meer over kwaliteit. 

Wat is kwaliteit en hoe bewaak je de kwaliteit van je bedrijf?

4.1 Kwaliteit in het bedrijf

Wat is kwaliteit?

Waarschijnlijk vinden de meesten van jullie dat het bungalowpark de beste kwaliteit 

heeft. Omdat het groter en luxueuzer is en meer voorzieningen heeft. Misschien dat 

enkele leerlingen zeggen dat de kleine camping de beste kwaliteit heeft. Omdat er 

echte dieren zijn, of omdat kleine campings vaak in een mooie, lekker rustige 

omgeving liggen.

Beide groepen kunnen gelijk hebben. Zowel het bungalowpark als de kleine camping 

heeft kwaliteit. Alleen niet voor iedereen! De ene gast zou zich doodongelukkig voelen 

op het bungalowpark en de andere moet er niet aan denken zelfs maar een nacht op 

de kleine camping te blijven. Kwaliteit is niet eenvoudig te omschrijven. Een bedrijf 

kwaliteit heeft kwaliteit als het voldoet aan de verwachtingen van een gast. Verwachtingen 

die opgebouwd zijn door informatie die de gast gekregen heeft, bijvoorbeeld uit 

advertenties of van vrienden.

De bedrijfsformule

Gasten komen met een bepaalde bedoeling naar je bedrijf. Ze hebben er een bepaalde 

verwachting van. Of ze nu een appartement bij je huren, een boerderij-ijsje komen 

eten, landbouwproducten komen kopen of de tenten komen opslaan, ze hebben min 

of meer bewust een keuze voor jouw bedrijf gemaakt. 

De gastheer (of gastvrouw) heeft een dienstverlenende taak. Binnen de formule van 

het bedrijf moet men zich richten naar de verwachtingen van de gast.

Gastheerschap is geen tastbaar product. Het is een dienst, zoals er zo veel vormen 

van dienstverlening zijn. Denk bijvoorbeeld aan de postbode of de gids op een 

rondvaartboot. Zij verkopen geen artikelen maar ze leveren een dienst. Veel 

dienstverleners gaan met mensen om. De wijze waarop ze met mensen omgaan is 

een onderdeel van het product.
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De functie van de bedrijfsformule
Er bestaan op alle gebieden veel (potentiële) klanten en een veelvoud van 

verwachtingen.

Om aan de verwachtingen van de klanten (gasten) te kunnen voldoen, zal de 

ondernemer bij de klanten reële verwachtingen moeten wekken. Dat doet hij door 

vooraf een zo duidelijk mogelijk beeld van zijn bedrijf te schetsen.

Waaruit bestaat een bedrijfsformule?
bedrijfsformule Een bedrijfsformule stelt gasten en klanten van een bedrijf in de gelegenheid om zich 

een beeld van het bedrijf te vormen. Op basis van het gevormde beeld wordt een 

keuze gemaakt. 

Een bedrijfsformule bestaat uit zes onderdelen. Om het wat gemakkelijker te maken 

beginnen die zes verschillende onderdelen allemaal met een P. We spreken dan ook 

over de zes P’s:

– Plaats

– Presentatie

– Personeel

– Product

– Prijs

– Promotie

Plaats van vestiging
Dit is een van de belangrijkste onderdelen van de bedrijfsformule. Want de plaats 

waar een (recreatie)bedrijf staat, bepaalt heel sterk hoeveel en welke klanten het 

bedrijf zullen bezoeken.

Presentatie
Hiermee bedoelen we de sfeer en de aankleding van het bedrijf. Anders gezegd: hoe 

presenteert de ondernemer zijn bedrijf?

Personeel
Vraag je hierbij bijvoorbeeld eens af hoe het ideale gedrag van het personeel in een 

supermarkt zou kunnen zijn.

Product
Ten onrechte wordt vaak gedacht dat klanten alleen hiervoor naar een bedrijf komen. 

Denk bijvoorbeeld aan een groep jongeren. Zouden die alleen voor de drank en de 

muziek naar die ene bepaalde disco gaan?

Prijs
De prijs van het product heeft ook vaak een psychologisch effect op de klanten. Heb 

je een uniek product, laat dat dan ook in je prijs tot uiting komen. Heb je met meer 

ondernemers een nagenoeg gelijk product, zorg dan dat je prijs in overeenstemming 

is met die van je collega’s.

Promotie
Hiermee bedoelen we de reclame die je maakt. Door reclame breng je de gasten op 

de hoogte van het bestaan van een bedrijf, product of dienst. Reclame moet tevens 

een indruk geven van wat de gasten van de andere P’s mogen verwachten.
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Fig. 4.1 Gasten krijgen speciale verwachtingen door de informatie die ze in advertenties lezen.

Gelijke kwaliteit

Wat voor gasten geldt, geldt ook voor jou. Ook jij hebt een eigen idee over kwaliteit. 

Je baas heeft zijn eigen idee over kwaliteit, en je collega heeft weer een andere 

opvatting. Maar ondanks al deze verschillende ideeën moet ieder van jullie dezelfde 

kwaliteit bieden aan de gast. Het kan niet zo zijn dat je collega altijd binnen een uur 

een klacht in de bungalows verhelpt, terwijl jij denkt: De gast zegt dat de cv-ketel 

niet goed werkt. Jammer, maar het is vandaag hartstikke mooi weer, dus dat kan 

morgen ook nog wel. Op deze manier kun jij de kwaliteit van het bedrijf bederven. 

Als het bedrijf wil dat elke klacht binnen zestig minuten verholpen is, hoor jij je daaraan 

te houden. Het leveren van kwaliteit is belangrijk, omdat het van invloed is op het 

voortbestaan van het bedrijf.

Voordelen van kwaliteit

Kwaliteit leveren is heel belangrijk voor een bedrijf. Als je niet aan de verwachtingen 

van de gasten voldoet, zullen zij ontevreden weer vertrekken en niet meer 

terugkomen. Maar wat nog erger is: ze zullen ook negatieve reclame maken voor het 

bedrijf. Met alle gevolgen van dien. Een voordeel van het bieden van kwaliteit is dus 

dat de gast tevreden is.

Om als bedrijf kwaliteit te kunnen bieden, moeten alle medewerkers dezelfde 

opvatting hebben over wat kwaliteit in het bedrijf betekent. Iedereen moet op dezelfde 

lijn zitten.
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Om dit te bereiken, is het nodig dat jullie naar elkaar luisteren en elkaar helpen. Dat 

jullie elkaar erop wijzen als jullie iets niet goed doen. Dat jullie opletten of de gasten 

het wel naar hun zin hebben. Jullie zijn er samen verantwoordelijk voor dat de gasten 

tevreden zijn.

Daarnaast is het uiteraard belangrijk dat je naar de gasten luistert. Als recreatiebedrijf 

ben je afhankelijk van de gasten. Wat zij willen, dat moet jij bieden. Maar dat verandert 

voortdurend. Om gasten te blijven trekken, is het belangrijk hun wensen en 

verwachtingen te volgen. Dat doen jullie met zijn allen. Niet alleen de leiding houdt 

bij welke ontwikkelingen er zijn, ook jij kijkt naar de gasten. En als je merkt dat er 

veranderingen zijn in hun gedrag of wensen, dan bespreek je die met je collega’s. 

Gezamenlijk bepalen jullie dan hoe jullie hierop inspelen. Zo blijft de kwaliteit voldoen 

kwaliteitszorg aan de verwachtingen van de gasten. Dit zijn allemaal onderdelen van kwaliteitszorg.

Denk bij kwaliteit niet alleen aan het product op zich, zoals de bedden, de inrichting, 

de activiteiten die je biedt, de standplaatsen of het sanitair. Gasten kijken ook naar 

de omgeving van het recreatiebedrijf; hoe het landschap is, waar ze iets kunnen eten 

of drinken, of er attracties in de buurt zijn en of ze bijzondere activiteiten kunnen 

ondernemen.

Maar de service eromheen is even belangrijk, de omgang met de gasten en een goed 

verloop van het hele proces rondom de aanbieding van het product. Hoe zijn de 

reserveringen geregeld? Hoe worden dubbelboekingen voorkomen? Hoe weet jij in 

welke bungalows je onderhoudswerkzaamheden kunt doen? Hoe weet de leiding 

welke materialen jij hebt gebruikt, wie bestelt de voorraad enzovoort? Kortom, de 

manier waarop alle zaken in het bedrijf zijn geregeld, draagt bij aan een goede of 

slechte kwaliteit.

Wat bedoelen we nu eigenlijk?

Als mensen beginnen te praten over kwaliteit, gebruiken ze vaak veel moeilijke 

woorden. De volgende zin komt uit de richtlijn voor kwaliteitszorg voor diensten. Lees 

hem eens door.

‘Om kwaliteit te kunnen bereiken is een betrokkenheid op de uitgangspunten van 

kwaliteit noodzakelijk voor alle niveaus in de organisatie, alsmede een voortdurende 

beoordeling en verbetering van het vastgelegde systeem van kwaliteitszorg, 

gebaseerd op de terugkoppeling van de beleving van de afnemer met betrekking tot 

de geleverde dienst.’
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Een kwaliteitszorgsysteem op het bedrijf

Kwaliteitszorg? Kwaliteitszorgsysteem? Het klinkt allemaal ingewikkeld. Misschien 

denk jij wel dat je er nooit mee te maken krijgt. Niets is minder waar. Nu de gasten 

steeds kritischer worden, moeten bedrijven nog beter op hun kwaliteit letten.

kwaliteitszorgsysteem Wil een kwaliteitszorgsysteem in de praktijk werken, dan is het van belang dat alles 

goed is vastgelegd. Wie doet wat, en wie is waarvoor verantwoordelijk. Daarnaast 

moet ook steeds worden gemeten hoe de kwaliteit op verschillende momenten is. Je 

kunt wel een mooi kwaliteitsplan in de kast hebben liggen, maar als niemand er iets 

mee doet, heeft het nog geen effect. Om de kwaliteit te kunnen meten, zijn 

indicatoren zogenaamde indicatoren nodig. Een indicator is net zoiets als het lampje voor de 

handrem in de auto. Als het lampje brandt, geeft het een signaal dat je vergeten bent 

de handrem vrij te zetten. Zo kan een bedrijf ook kwaliteitsindicatoren gebruiken om 

te meten of de kwaliteit goed is. Indicatoren zijn bijvoorbeeld:

– de telefonische bereikbaarheid;

– het aantal bungalows dat wel/niet beschikbaar is als gasten arriveren;

– het aantal en het soort klachten;

– het ziekteverzuim;

– de snelheid waarmee een storing wordt verholpen.

Om de kwaliteit te kunnen meten, legt een bedrijf van tevoren dus indicatoren vast. 

Tevens staat in het kwaliteitsplan wie meet, hoe vaak wordt gemeten, hoe de 

gegevens worden opgeslagen en wat uiteindelijk met de gegevens wordt gedaan.

Fig. 4.2

 Veel mensen gebruiken

moeilijke woorden om uit

te leggen wat kwaliteit is.

Het kan ook eenvoudiger.
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Vragen 4.1 a Noem de zes P’s van de bedrijfsformule.

b Geef voor elke P met een voorbeeld aan hoe die gunstig kan zijn voor een 

bedrijfsformule.

c Geef voor elke P met een voorbeeld aan hoe die ongunstig kan zijn voor een 

bedrijfsformule.

d Wat versta jij onder kwaliteit en kwaliteitszorg?

e Wat wordt met indicatoren bedoeld?

4.2 De kwaliteit bewaken

Kwaliteit heeft dus te maken met de verwachtingen van de gasten. Meestal begint 

een ondernemer pas over kwaliteit na te denken, als een gast een klacht heeft. 

Gelukkig schenken steeds meer bedrijven al aandacht aan de kwaliteit vanaf het 

moment dat een gast het bedrijf binnenkomt. Maar eigenlijk hoort elk bedrijf al 

kwaliteit te bieden, voordat de gast zelfs maar weet dat het bedrijf er is.

De verwachtingen van gasten

Vanaf het eerste moment dat een gast kennismaakt met jouw bedrijf, moeten 

realistische verwachtingen worden gewekt. Maakt een bedrijf reclame waarin wordt 

gezegd dat alles zo goed en geweldig is, dan verwacht een gast ook veel. Het bedrijf 

moet dat dan ook waar kunnen maken!

Om aan de verwachtingen van de gast te kunnen voldoen, moet een bedrijf:

– duidelijk maken wat voor soort bedrijf het is;

– proberen gasten aan te trekken die het wil hebben;

– gasten die het niet wil hebben, trachten te vermijden;

– eerlijk zijn, als mensen om informatie over het bedrijf vragen.

Maak duidelijk wat voor soort bedrijf het is
Veel gasten gaan af op informatieve folders van een recreatiebedrijf of op 

vakantiegidsen. Aan de hand van deze informatie vormen zij zich een beeld van het 

bedrijf. Althans, ze maken zich een voorstelling van hoe zij denken dat het er uitziet. 

Zorg er dus voor dat in de informatie duidelijk naar voren komt wat je te bieden hebt, 

wat je product is: welke faciliteiten aanwezig zijn, welke activiteiten men kan 

ondernemen en wat voor soort gasten er komen. Maar ook hier geldt weer, naast 

het product is het hele proces eromheen belangrijk. Hoe gaan de medewerkers met 

Fig. 4.3

 Indicatoren geven een

signaal als iets niet goed

gaat.
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de gasten om? Wat voor sfeer heerst er? Hoe worden eventuele moeilijkheden 

opgelost? Alles moet op elkaar zijn afgestemd. De informatie, het product en het 

proces moeten elkaar aanvullen.

Probeer gasten aan te trekken die je wilt hebben
Meestal heeft de leiding wel een beeld van het soort gasten dat ze graag op het bedrijf 

ziet rondlopen. Alle medewerkers horen hiervan op de hoogte te zijn. Als bedrijf pas 

je hier ook je promotie en andere activiteiten bij aan. Bijvoorbeeld door een advertentie 

in een krant te zetten die de doelgroep graag leest, of door je aan te sluiten bij een 

bepaalde organisatie die zich op deze mensen richt.

Probeer gasten die je niet wilt hebben, te vermijden
Hoewel elke gast er een is, moet een bedrijf toch overwegen of het wel alle gasten 

wil hebben. Je merkt de laatste jaren steeds vaker dat bij de cafés in de steden 

vrijgezellenpartijen niet meer welkom zijn op zaterdagavond. In het verleden hebben 

zulke groepsfeesten vaak problemen veroorzaakt door overmatig drankgebruik. Veel 

cafés sluiten daarom in het weekend hun deuren voor bepaalde groepen. Andere 

gasten worden daardoor juist gestimuleerd om naar die cafés te gaan, omdat je daar 

dan nog normaal een biertje kunt drinken.

Wees eerlijk als mensen om informatie over het bedrijf vragen
Soms krijg je mensen aan de telefoon die graag meer informatie willen hebben over 

het bedrijf. Daarna maken ze een keuze of ze wel of niet komen. Wees eerlijk en 

realistisch in de dingen die je vertelt. Probeer niet het bedrijf zo op te hemelen, dat 

je gasten te veel verwachten. Dat kan alleen maar op een teleurstelling uitlopen.

Bewaak zelf voortdurend de kwaliteit van het bedrijf

Zorgen dat de gast krijgt wat hij of zij verwacht, is dus belangrijk. Dit betekent dat je 

de kwaliteit van de voorzieningen en diensten voortdurend in de gaten moet houden. 

Er zijn verschillende manieren om deze kwaliteit te bewaken.

Fig. 4.4

 Maak duidelijk wat voor

soort bedrijf je bent.
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Zelf regelmatig controles uitvoeren
Tijdens je werk houd je steeds in de gaten of alles functioneert zoals het hoort. Als je 

ergens bent, kijk je goed om je heen of alles in orde is. Natuurlijk kun je niet alles 

controleren. Ben je bijvoorbeeld in een bungalow, dan hoef je niet te controleren of 

de oven wel werkt en of het koffiezetapparaat lekkere koffie maakt. Maar je kunt wel 

even kijken of de afstandsbediening van de tv het nog doet, of het meubilair er nog 

fatsoenlijk uitziet, enzovoort. Bekijk in rustige uren of dagen de staat van onderhoud 

van de gebouwen en het terrein. Kijk ook hoe andere medewerkers hun werk doen. 

Geef eventueel de noodzakelijke aanwijzingen.

Stap tot slot eens (denkbeeldig) in de schoenen van de gast en doe alsof je een gast 

bent, door bijvoorbeeld zelf onder de douche te gaan staan of met een volle auto 

over de smalle paadjes van het terrein te rijden. Soms kom je zo dingen tegen die 

veranderd of verbeterd kunnen worden. Het is natuurlijk niet de bedoeling dat je de 

hele dag controleert en niet meer aan je eigen werk toekomt.

Luisteren naar klachten en suggesties van gasten
Klachten van gasten zijn niet altijd leuk om te horen. Toch zijn klachten een belangrijke 

informatiebron. Een klacht geeft aan dat iets niet voldoet aan de verwachting van de 

gast. Klachten kunnen het best worden uitgesproken en opgelost. Zou een gast niets 

zeggen, dan komt hij waarschijnlijk niet meer terug. En wat bijna nog erger is, andere 

gasten zullen hetzelfde ongemak kunnen ervaren. Met dezelfde gevolgen als resultaat.

Zie klachten of opmerkingen niet als bemoeizucht, maar als interesse voor het bedrijf. 

Laat op zo’n moment ook zien dat je het waardeert dat de gast dit tegen jou zegt. 

Doe ook iets aan de klachten, want als je er niets aan verandert, zal dat geen positieve 

indruk achterlaten bij de gast.

Mondeling bij gasten informeren
Veel gasten zullen uit zichzelf niet zomaar een opmerking maken. Wil je toch graag 

weten wat ze van je bedrijf vinden, dan kun je het hun persoonlijk vragen. Dit kun je 

doen als ze vertrekken, maar je kunt ook een praatje maken met de gasten als je op 

het bedrijf rondloopt. Diverse bungalowparken hebben tegenwoordig zogenaamde 

gastvrouwen. Als de gast is gearriveerd, brengen zij hem diezelfde dag of avond een 

bezoek. Zij vragen of alles naar wens is, of er nog vragen zijn en of er nog iets moet 

gebeuren. Het blijkt dat gasten op deze manier snel vertellen wat hun is tegengevallen. 

Fig. 4.5

 Je kunt zelf controleren

of je bedrijf nog aan de

gewenste kwaliteit

voldoet.
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De gastvrouwen kunnen het probleem eventueel meteen verhelpen. Problemen 

moeten zo veel mogelijk worden voorkomen, maar als ze optreden, moeten ze zo 

snel mogelijk worden verholpen.

Schriftelijk de mening van gasten vragen
Een andere mogelijkheid is dat je de gasten schriftelijk om hun mening vraagt. Dit 

kan via een vragenlijst of enquête. Deze geef je als de gast aankomt of vlak voordat 

hij vertrekt. Maar je kunt ook een gastenboek neerleggen waarin ze iets kunnen 

opschrijven. Veel gasten vinden het leuk om hun naam later in een gastenboek terug 

te lezen. Daarom zullen ze hier vaak iets in schrijven. In een gastenboek komen niet 

zozeer klachten te staan. Eerder lees je er tips in hoe dingen beter kunnen. Daarnaast 

kun je uit het gastenboek halen welke punten men goed vindt in jouw bedrijf. Doe 

daar iets mee.

Ondanks alle voorzorgsmaatregelen kan het in de praktijk gebeuren, dat er toch iets 

mis gaat. De gast had iets anders verwacht en is niet tevreden over de kwaliteit. Soms 

terecht, soms onterecht. Later zul je leren hoe je met klachten omgaat. Nu moet je 

er alvast over nadenken wat je doet, als een gast bij jou komt klagen omdat hij iets 

niet goed vindt. De kwaliteit voldoet niet aan zijn verwachting. In deze gevallen is 

het belangrijk dat je de gast goed laat uitpraten of misschien wel uitrazen, en hem 

serieus neemt.

Vragen 4.2 a Bedenk zelf mogelijkheden om de kwaliteit van een bungalowpark te bewaken.

b Bedenk dergelijke mogelijkheden ook voor een dierentuin.

c En voor een zwembad.

d Een bekend gezegde luidt: eerlijk duurt het langst. Wat zou dat met kwaliteit te 

maken kunnen hebben?

Fig. 4.6

 Via een enquête kun je

aan de gasten vragen of

alles naar wens was.
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4.3 Afsluiting

In dit hoofdstuk heb je geleerd wat kwaliteit is.

Bij kwaliteit gaat het om twee dingen:

– Voldoen aan de verwachtingen van de gast.

– Het bedrijf verbeteren waar mogelijk.

Bij kwaliteitszorg gaat het erom dat je voortdurend oplet of je bedrijf nog steeds de 

gewenste kwaliteit levert. Aan deze continue bewaking kan een kwaliteitszorgsysteem 

een bijdrage leveren.

Kwaliteit begint al vanaf de eerste kennismaking met de gast. Gasten hebben een 

bepaalde verwachting van het bedrijf aan de hand van ontvangen informatie. Om te 

zorgen dat die eerste verwachting realistisch is, houd je rekening met de volgende 

punten:

– Maak duidelijk wat voor soort bedrijf het is.

– Probeer gasten aan te trekken die je wilt hebben.

– Probeer gasten die je niet wilt hebben, te vermijden.

– Wees eerlijk als mensen om informatie over het bedrijf vragen.

Je kunt als medewerker ook veel aan kwaliteitszorg doen. Stappen om de kwaliteit 

te bewaken zijn:

– Zelf regelmatig controles uitvoeren.

– Luisteren naar klachten en suggesties van gasten.

– Mondeling informeren bij gasten.

– Schriftelijk informeren bij gasten.

Daarnaast kan een bedrijf enkele indicatoren benoemen. Door deze te meten kun je 

bijhouden of het bedrijf nog aan de gewenste kwaliteit voldoet.

Vragen 4.3 a Beschrijf  met je eigen woorden wat jouw praktijkbedrijf onder kwaliteit verstaat.

b Wat is kwaliteitszorg?

c Wat is een kwaliteitszorgsysteem?

d Wat wordt er op jouw praktijkbedrijf aan kwaliteitszorg gedaan?

e Als het bedrijf een kwaliteitszorgsysteem heeft, beschrijf dan hoe dit systeem 

behoort te werken.

f Heeft het bedrijf geen kwaliteitszorgsysteem, zou jij het bedrijf dan adviseren 

met zo’n systeem te beginnen? Motiveer je antwoord.


