.— m VRIJDAG 21 DECEMBER 2007

He: PAROOL

e

Amster

Niet gek opkijken als
verkopers, obers en
haliemedewerkers opeens
vriendelijk lachen, de deur
openhouden of uit zichzelf
de weg wijzen. Amsterdam
zakt als reisbestemming en
dus volgen ze
gastvrijheidstrainingen.

tekst MARIEKE MONDEN
foto’s JOHANNES ABELING

N het hotel zit het personeel

van het Golden Tulip Art Am-

sterdam klaar voor een lesje

gastvrijheid. Tweeduizend
ondernemers en dienstverleners
gingen hen al voor en de komende
maanden zullen nog zeker driedui-
zend mensen een training of work-
shop van het project Welcome vol-
gen. ;
Trainer Jan Willem Schoenma-
kers heeft er zin in. Monter springt
hij door de vergaderzaal. Hij klaagt
niet over beroerde service in
restaurants of horkerig gedrag van
taxichauffeurs. Schoenmakers
zegt: “We doen het goed, maar we
kunnen een stap vooruit maken in
onze gastvrijheid.”

Ter illustratie laat hij een item
van het RTL Journaal zien. Daaruit
blijkt dat toeristen soms drie kwar-
tler moeten wachten tot zij bij dz
VVV aan de beurt zijn. En dat Am-
sterdammers op de vraag waar het
Anne Frankhuis is, soms met een
‘Anne Frankis niet thuis’ reageren.

De hotelmensen knikken. Zo
moethetniet.

In sneltreinvaart lepelt de Bra-
bantse trainer op wat Amsterdam
allemaal wél te bieden heeft: 232
trams, 36 discotheken, vier con-
grescentra, vijf campings,
8.400.000 hotelovernachtingen
per jaar en meer van dat soort
moois.

Gemeente en bedrijfsleven zien
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graag dat al die bezoekers positief
terugkeren, want thuis vertelt de
toerist vooral wat er niet goed ging,
Schoenmakers: “De zwakste scha-
kel bepaalt de totale indruk van de
bezoeker.”

En dus moet iedereen in het ho-
tel, van kamermeisje tot manager,
vriendelijk en behulpzaam zijn.
Gasten behandelen zoals ze zelf
ook behandeld willen worden. Ook
als ze op hun vrije dag op straateen

NEE, DIE KLAGENDE
KLANT-IS GEEN
‘BEROEPSZEIKERD’

tobbende toerist tegenkomen die
de weg wil weten. Een medewerk-
ster weet het zo net nog niet: “Als ik
iedere toerist de weg moet wijzen,
kom ik nooit bii de supermarkt
aan.”

Om zijn punt nog eens te onder-
strepen, heeft Schoenmakers een
filmpje waarin toeristen over hun
bezoek aan de stad vertellen. Een
bekakte dame klaagt dat zij in een

Chauff

FELCOMEis eeninitia-

¢ tiefvanhet Amster-
‘damse bedrijfslevenen
de gemeente om de stad gastvrij-
erte maken en zo meer bezoekers
tekrijgen. Het projectkost
800.000 euro en moetiedereen
meer geld opleveren. Het begon

, DIE

Links: training in non-verbale communicatie (bestel een onsje worst)

restaurant te weinig aandacht van
het personeel kreeg. “Een beroeps-
zeikerd,” verzucht een jongen. Zijn
baas reageert gestoken. Dit is juist
een soort klant die makkelijk te
helpen is, zegt general manager
Charles Vos: “Even wat meer aan-
dacht dan ze verwachten en je hebt
zeindezak.”

Een oefening waarbij de cur-
sisten afwisselend klant en slager
moeten spelen, maakt duidelijk dat
communicatie veel meer dan pra-
ten is. Bij de mededeling ‘en nu
mijn zaak uit’ wijzen de vingers
vanzelf naar de deur. Schoenma-
kers: “Het gaat er niet om wat je
zegt, maar hoe je het zegt.” :

Binnenkortkrijgtookde restvan
het Golden Tulippersoneel een
training, want iedereen moet van
gastvrijheid doordrongen zijn.

“Als je vanachter de schermen
tevoorschijn komt, is het show-
time,” roept Schoenmakers. Glim-
lach op, propjes voortaan wél opra-
penenvriendelijk knikken naar ie-
dereen.

In de ideale Welcomewereld
geeft ook de liftjongen tips over
restaurants en bussen en kan de

in oktober en onder meer de Bij-
enkorf, Amsterdam Dungeon,
het Stedelijk Museum, het
Woonbootmuseum, Odeon en
Maison de Bonnetterie volgden
al workshops of trainingen.
Volgend jaar gaan de bijeen-

~ komsten verder, dan krijgen bij-

. Boven:

dame van het ontbijt vertellen
waar de mooiste schilderijen han-
gen.

Wie weet wat voor soort klant hij
voor zich heeft, kan ook de wensen
makkelijker inschatten. Maar ‘een
verwachting lezen’, zoals dat hier
heet, lukt niet altijd. “Soms kun je
de plank flink mis slaan. Komt er
een sjofel iemand binnen, waarvan
ik denk dat het een toerist is, blijkt
het een geflipte it-specialist te

OOK LIFTBOY MOET
TIPS KUNNEN GEVEN
OVER RESTAURANTS

zijn,” lacht een medewerker die
verantwoordelijk voor de balie is.

Bij Golden Tulip werken ze er
hard aan hun vaste gasten nog be-
ter te helpen. In de kantine komen
foto’s te hangen: weet voortaan ie-
dereen hoe die klant van kamer 101
heet.

In kleine clubjes verzinnen de
medewerkers ten slotte zelf hoe
het nog gastvrijer in het hotel kan.

mtwm van TCA komen ook

voorbeeld ook 350 TCA-chauf-
feurs enambtenaren lesin gast-
vrijheid. Uit onderzoek onder
2500 toeristen bleek dat toe-
risten op straat vooral vragen
hebben overattracties, het vin-
denvan dewegen de werkingvan
het openbaar vervoer.

brainstormen over verbeteringen in het hotel.

Veel goede voornemens als meer
lachen en knikken, maar ook prak-
tische oplossingen als een uitleg-
bordje bij de lastige kaartlezer van
bijvoorbeeld de uitgang van de par-
keergarage.

Allemaal mooi en nuttig, maar
gastvrijheid heeft ook grenzen.
Klanten die per se bij Golden Tulip
willen slapen, worden soms toch
teleurgesteld. “Vol is vol,” zegt de
damevandereserveringen. “Tkkan
moeilijk zeggen: hier hebt u een

tentje, zoek maar een plekje bij het

zwembad.”

Klanten die na aankomst bij het
zien van de taxitarieven bij de balie
merken dat ze net opgelicht zijn,
krijg je niet gemakkelijk weer vro-
lijk.

En tegenover het hotel is een
bushalte, maar het stadsdeel wei-
gert er een veilige oversteekplaats
te maken, moppert Vos. Mensen
die al een parkeerboete hebben als
ze in het hotel een kaartje halen
voor de parkeergarage, het gebeurt
hier wel tien keer per week. Ze zijn
uiteraard ook chagrijnig. Vos: “Je
ziet de medewerkers van parkeer-
beheer op hun brommers onder de
brugazen op onze gasten.”

Nee, soms begrijpen ze niets van
de gemeente, verzuchtzijn collega:
“De gemeente doet haar uiterste
best om gasten hier te krijgen.
Maar als ze hier eenmaal zijn, wor-
den ze keihard weggejaagd.”
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