




















proces. Hiervoor kan de guest journey nieuwe input geven.

Ook kan de journey worden ingezet bij een nieuwbouwtraject en kan
de journey gebruikt worden als belangrijk vertrekpunt voor het opstel-
len van het Programma van Eisen en het vervaardigen van het ontwerp.
Zodra je weet welk effect je wilt bereiken bij het gebruik van een pand
ben je beter in staat de juiste keuzes te maken op het gebied van de
inrichting van de omgeving, de in te zetten producten en diensten en
de eisen op het gebied van het gedrag van de facilitaire medewerkers.

6. Hoe draagt een guest journey bij aan de basis voor huisvesting en
facilities?

Het gebruik van de guest journey draagt bij aan het ontwikkelen van
een geintegreerde visie op huisvesting en facilities. Juist door de ge-
bruiker als uitgangspunt te nemen, wordt voorkomen dat de dienstver-
lening en het ontwerp worden ingevuld vanuit een eigen perspectief,
waardoor te weinig aandacht wordt gegeven aan de echte wensen van
individuele gasten. Het eigen beeld is immers altijd gekleurd.

De guest journey levert in een vroegtijdig stadium inzicht in de beleving
die de organisatie wil creéren met facilitaire dienstverlening en huis-
vesting om toegevoegde waarde te realiseren voor het primaire proces.
Uitgangspunten voor beleving kunnen onder andere zijn: niet te luxe
uitstraling, een gevoel van thuiskomen, flexibiliteit, verbinding en/of
passie.

Op basis van duidelijke beschrijvingen van wat gewenst is kunnen
keuzes worden gemaakt. Door de keuze af te stemmen op het beoogd
eindresultaat wordt het juiste effect bereikt.

7. Hoe meet je het resultaat van een guest journey?

Beleving concreet meetbaar maken is een hele uitdaging. Onze collega
Sigrid van der Pluijm, International Student of the Year 2011, heeft hier
uitgebreid onderzoek naar gedaan en ontwikkelt een methodiek, de

belevingsscan, om de effectiviteit van de beleving te kunnen meten.

Als effecten van aanpassingen binnen het product/dienst, omgeving

of gedrag op de beleving van een bezoeker meetbaar zijn, is beleving
concreet inzetbaar om doelen te realiseren.

8. Wie voert de guest journey uit?

Natuurlijk kan een organisatie de guest journey zelf uitvoeren, maar

er is veel voor te zeggen dat door een externe partij te laten doen in
verband met de objectiviteit. Het is belangrijk dat de opdrachtgever

en zijn team betrokken zijn bij het ontstaan van de guest journey. Een
goede guest journey vraagt om regelmatig onderhoud en analyse of het
gewenste effect nog wel wordt gerealiseerd. Het is daarom van belang
dat de organisatie een eerlijk beeld heeft van de theorie en de praktijk.
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Op deze manier heeft de guest journey op de langere termijn toege-
voegde waarde voor de facilitaire organisatie en voor de beinvloeding
van de beleving van de gast.

9. Staat de guest journey op zichzelf?

Een guest journey staat nooit op zich zelf, maar vormt juist de rode
draad. Om een goed vertrekpunt te hebben voor het uitwerken moet
men allereerst op zoek gaan naar het gewenste resultaat. Dit moet in
concrete doelen worden weergegeven. Je kunt hierbij denken aan een
gewenst serviceniveau of de aansluiting bij het gewenste imago, identi-
teit en kernwaarden van de organisatie.

10. Waar is een guest journey niet voor bedoeld?

De guest journey is niet bedoeld om de beleving binnen een organisatie
op het hoogste niveau te ontwikkelen. De doelstellingen en kernwaar-
den van de organisatie staan centraal. Het gebeurt veel dat de guest
journey zo wordt ingericht dat het de verwachtingen moet overtreffen.
Dat lijkt mooi, maar er dreigt een probleem: voor een terugkerende
gast of medewerker wordt dit de norm die de volgende weer moet
worden gehaald cq overtroffen. Het is daarom beter met de guest
journey aan de verwachtingen te voldoen met daarbovenop een kleine
plus.

Arnoud van Hal, Managing Partner Hospitality Design
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BIILAGE

Manifest Ondernemen met MFA’s

Dit manifest is opgesteld op initiatief van het bestaande netwerk van
MFA managers binnen het MFA Lab. Een initiatiefgroep wil dit mani-
fest als kompas gebruiken voor het bereiken van een volgend level
van dit netwerk, namelijk het Netwerk van MFA Ondernemers. Meer
informatie bij Glenn van der Vleuten, BaLaDe, 06 46 25 26 72.

Wij, MFA Ondernemers navigeren op de volgende ontwikkelingen:

1. Onze maatschappij ontwikkelt zich van verzorgingstaat naar net-
werksamenleving. Deze samenleving heeft een overheid nodig die
de ambities van burgers, instellingen en bedrijven de ruimte geeft,
een overheid die regisseert en faciliteert.

2. De netwerksamenleving heeft vitale knooppunten nodig om goed
te functioneren. Brede scholen, sportcentra, cultuurhuizen en ande-
re publieke centra zijn in potentie zulke knooppunten. Wij noemen
ze multifunctionele accommodaties, MFA’s.

Wij, MFA Ondernemers, doen de volgende constateringen:

1. Afgelopen tien jaar zijn in Nederland veel van deze MFA’s gereali-
seerd en veel zijn er in ontwikkeling. Binnen de verscheidenheid
aan MFA’s draait het altijd om ontmoeting en samenwerking; dat is
de rode draad.

2. Veel MFA’s functioneren niet optimaal. De doelstellingen van ont-
moeting en samenwerking worden niet behaald, de MFA functio-
neert als ‘bedrijfsverzamelgebouw’, of de exploitatie draait negatief.
Vaak gaat het om beide.

Wij, MFA Ondernemers analyseren de actualiteit als volgt:

1.

Oorzaak van het gebrekkig functioneren is dat MFA’s primair als ge-
bouwen worden gezien. Het management beperkt zich dan tot be-
heer. Als we MFA’s als de knooppunten van onze samenleving willen
zien, is beheer echt onvoldoende: er is ondernemerschap nodig.
Indien ondernemerschap beschikbaar is, ontbreekt het vaak aan
voldoende ruimte om als ondernemer te opereren. Bestemmings-
plan, vergunningenbeleid, gefragmenteerde verantwoordelijkheden
en institutioneel eigenbelang werken belemmerend.

Het manifest van MFA Ondernemers luidt daarom als volgt:

1.

Wij beschouwen een MFA als een maatschappelijke onderneming
waarmee publieke doelen worden gerealiseerd; in dat verband om-
armen wij de uitgangspunten van het maatschappelijk verantwoord
ondernemen uit ISO 26000.

Wij stimuleren de zelfredzaamheid en eigen verantwoordelijkheid
van bezoekers en zoeken voortdurend naar kansrijke verbindingen
tussen bezoekers, dienstverleners en de wijk.

Wij zijn gedreven ondernemers die staan voor gastvrijheid en een
gezonde exploitatie.

Wij ambiéren geen exploitatiesubsidie, maar wel een vooraf over-
eengekomen vergoeding voor de maatschappelijke prestaties die
we aantoonbaar leveren.

Wij delen onze visie met gemeente en andere belanghouders (ook
in horeca), en bouwen aan een solide partnership waarin partijen
elkaar de ruimte gunnen en geven.

Wij zijn aanspreekbaar op de uitgangspunten van dit manifest en
verantwoorden ons periodiek over de waarde die we creéren.

Wij zijn altijd bereid om onze kennis en ervaring te delen met par-
tijen die kiezen voor ondernemerschap.
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