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1. Inleiding 

 

Uitgangspunten servicedocument 

• Bevat concrete en bruikbare uitwerking van de kenniselementen op kerntaakniveau. Waar 

mogelijk wordt ook de koppeling met de werkprocessen aangegeven.  

• De kennis wordt op kerntaakniveau ingedeeld in thema’s. Alleen kennis vanuit vakkennis en 

vaardigheden is opgenomen in de tabellen. 

• In een matrix wordt aangegeven bij welke werkprocessen deze kennis wordt toegepast. Een 

thema op kerntaakniveau kan ook werkproces overstijgend zijn. 

• Leerresultaten worden beschreven op het niveau van een beginnend beroepsbeoefenaar. 

• Bij leerresultaten is er zo min mogelijk overlap tussen de leerresultaten van de kerntaken. 

• De leerresultaten worden verder uitgewerkt in onderwerpen. 

• Bij het beschrijven van de leerresultaten wordt de taxonomie van Bloom gebruikt. 

• Leerresultaten en onderwerpen worden beschreven op een vergelijkbaar aggregatieniveau en zijn 

niet te specifiek. 

• Het servicedocument kan ingezet worden voor het maken van kennistoetsen/-examens op 

werkproces en kerntaakniveau.  

• Het servicedocument is toepasbaar bij reguliere opleidingstrajecten en bij maatwerktrajecten. 

 

Niveau-aanduidingen kenniselementen 

Het Nederlands Kwalificatieraamwerk (NLQF) geeft duidelijkheid over het niveau van kwalificaties. 

Alle door de overheid erkende kwalificaties hebben dan ook een NLQF-niveau (mbo niveau 2 = NLQF 

niveau 2; mbo niveau 3 = NLQF niveau 3; mbo niveau 4 = NLQF niveau 4). Om het verschil in het 

vereiste kennisniveau in de kwalificatiedossiers te duiden, worden in het kwalificatiedossier o.a. de 

volgende begrippen gebruikt: 

• Basiskennis = NLQF niveau 2 

• Kennis = NLQF niveau 3 

• Specialistische en brede kennis = NLQF niveau 4 

Voor meer informatie, zie NLQF-niveaus  

 

In dit document staat de uitwerking van de kenniselementen van: 

• Basisdeel  

- B1-K1 Verleent gastvrijheid 

- B1-K2 Voert hospitality werkzaamheden uit 

• P1 Medewerker hospitality  

- P1-K1 Bedient gasten 

• P2 Zelfstandig medewerker hospitality 

- P2-K1 Bedient gasten 

- P2-K2 Coördineert hospitality werkzaamheden 

• P3 Zelfstandig medewerker tourism 

- P3-K1 Voert commerciële activiteiten uit 

https://www.nlqf.nl/daarom-nlqf/nlqf-niveaus
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- P3-K2 Verzorgt toeristische activiteiten 

• P4 Zelfstandig medewerker leisure 

- P4-K1 Verzorgt recreatieve activiteiten 

- P4-K2 Beheert en onderhoudt recreatievoorzieningen 

- P4-K3 Voert commerciële activiteiten uit 

• P5 Leidinggevende hospitality 

- P5-K1 Voert operationele werkzaamheden uit 

- P5-K2 Geeft leiding aan medewerkers 

- P5-K3 Stuurt bedrijfsprocessen aan 

• P6 Leidinggevende tourism 

- P6-K1 Voert commerciële activiteiten uit  

- P6-K2 Verzorgt toeristische activiteiten 

- P6-K3 Managet processen en medewerkers 

• P7 Leidinggevende leisure 

- P7-K1 Verzorgt recreatieve activiteiten  

- P7-K2 Beheert en onderhoudt recreatievoorzieningen 

- P7-K3 Voert commerciële activiteiten uit 

- P7-K4 Managet processen en medewerkers 

• P8 Ondernemer hospitality 

- P8-K1 Voert operationele werkzaamheden uit 

- P8-K2 Geeft leiding aan medewerkers 

- P8-K3 Onderneemt in de hospitality
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2. Basisdeel kwalificatiedossier Hospitality, tourism & leisure 

2.1 Kerntaak B1-K1 Verleent gastvrijheid 

Werkprocessen: 

- B1-K1-W1 Bereidt gastgerichte werkzaamheden voor  

- B1-K1-W2 Draagt bij aan een gastgerichte beleving  

- B1-K1-W3 Draagt bij aan een sociaal en fysiek veilige werkomgeving  

- B1-K1-W4 Rondt gastgerichte werkzaamheden af  

- B1-K1-W5 Evalueert de (eigen) werkzaamheden 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Gastvrijheidsbranche - heeft basiskennis van verschillende 

bedrijfstypes, formules en 

concepten in de 

gastvrijheidsbranche 

- Interpreteert diverse bedrijfsformules. 

- Begrijpt de verschillende 

bedrijfsformules, gastvrijheidsformules 

en concepten binnen de 

gastvrijheidsbranche. 

- Bedrijfsformules en bedrijfstypes  

- Beleving 

- Gastvrijheid 

- Type doelgroepen/gasten in relatie 

met verschillende bedrijfstypes en 

concept 

- Trends en ontwikkelingen in de 

gastvrijheidsbranche  

 

 

WP-

overstijgend 

Gastvrijheidsbranche 

Aanvulling P2, P3, P4 

- heeft kennis van bovenstaand 

kennisitem maar dan op niveau 

‘heeft kennis van …’ (niveau 3) 

- Past bedrijfsformules toe. 

- Benoemt trends en ontwikkelingen in 

de gastvrijheidsbranche. 

- Legt de verschillende bedrijfsformules, 

gastvrijheidsformules en concepten 

binnen de gastvrijheidsbranche uit. 

Gastvrijheidsbranche 

Aanvulling P5, P6, P7, P8 

- heeft kennis van bovenstaand 

kennisitem maar dan op niveau 

‘heeft brede kennis van …’ (niveau 

4) 

- Analyseert trends en ontwikkelingen in 

de gastvrijheidsbranche. 

- Analyseert de verschillende 

bedrijfsformules, gastvrijheidsformules 

en concepten binnen de 

gastvrijheidsbranche. 

- Geeft vorm aan concepten binnen de 

gastvrijheidsbranche en past deze waar 

nodig aan. 
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Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Gastvrijheidsbranche 

Aanvulling P1, P2, P5, P8 

- kan werken met in de hospitality 

veelgebruikte materialen en 

middelen 

- Gebruikt materialen en middelen in het 

bedrijf op de juiste manier. 

- Materialen en middelen: logies, 

restaurant en bar 

 

Gastvrijheidsbranche 

Aanvulling P3 

- heeft kennis van toeristische 

concepten, activiteiten, faciliteiten 

en dienstverlening 

- kan werken met in tourism 

veelgebruikte materialen en 

middelen 

- Begrijpt toeristische concepten. 

- Benoemt toeristische activiteiten, 

faciliteiten en dienstverlening. 

- Gebruikt materialen en middelen op de 

juiste manier. 

- Toeristische concepten 

- Toeristische activiteiten 

- Toeristische faciliteiten 

- Dienstverlenende (reis)organisaties 

- Materialen en middelen in de 

toeristische branche 

Gastvrijheidsbranche 

Aanvulling P4 

- heeft kennis van recreatieve 

concepten, activiteiten, faciliteiten 

en attracties  

- kan werken met in de leisure 

veelgebruikte materialen en 

middelen 

- Begrijpt recreatieve concepten. 

- Benoemt recreatieve activiteiten, 

faciliteiten en attracties. 

- Gebruikt materialen en middelen op de 

juiste manier. 

- Recreatieve concepten 

- Recreatieve activiteiten  

- Recreatieve faciliteiten 

- Recreatieve attracties 

- Materialen en middelen in de 

recreatieve branche 

Gastvrijheidsbranche 

Aanvulling P6 

- heeft brede kennis van toeristische 

concepten, activiteiten, faciliteiten 

en dienstverlening 

- kan werken met in tourism 

veelgebruikte materialen en 

middelen 

- Gebruikt toeristische concepten. 

- Analyseert toeristische activiteiten, 

faciliteiten en dienstverlening. 

- Gebruikt materialen en middelen op de 

juiste manier. 

- Toeristische concepten 

- Toeristische activiteiten 

- Toeristische faciliteiten 

- Dienstverlenende (reis)organisaties 

- Materialen en middelen in de 

toeristische branche 

Gastvrijheidsbranche 

Aanvulling P7 

- heeft brede kennis van recreatieve 

concepten, activiteiten, faciliteiten 

en attracties 

- kan werken met in de leisure 

veelgebruikte materialen en 

middelen 

- Gebruikt recreatieve concepten. 

- Analyseert recreatieve activiteiten, 

faciliteiten en attracties. 

- Gebruikt materialen en middelen op de 

juiste manier. 

- Recreatieve concepten 

- Recreatieve activiteiten  

- Recreatieve faciliteiten 

- Recreatieve attracties 

- Materialen en middelen in de 

recreatieve branche 

Commerciële aanbod - heeft basiskennis van het 

commerciële aanbod 

- Benoemt de producten en diensten die 

het bedrijf aanbiedt. 

 

- Assortiment  

- Verkoop producten en diensten 

WP-

overstijgend 
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Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Commerciële aanbod 

Aanvulling P2, P3, P4 

- heeft kennis van bovenstaand 

kennisitem maar dan op niveau 

‘heeft kennis van …’ (niveau 3) 

- Geeft uitvoering aan de basisprocessen 

bij de verkoop en levering van 

producten en diensten. 

- Webcare  

- Marktkennis  

Commerciële aanbod 

Aanvulling P5, P6, P7, P8 

- heeft kennis van bovenstaand 

kennisitem maar dan op niveau 

‘heeft brede kennis van …’ (niveau 

4) 

- Analyseert de positie van de 

organisatie in de markt en hoe de 

organisatie zich verhoudt tot 

concurrenten. 

- Analyseert de doelgroepen voor de 

verschillende producten en diensten. 

- Stemt het commerciële aanbod waar 

nodig af op de markt en de 

doelgroepen. 

- Verbetert aanbod en service. 

Gastbeleving - heeft basiskennis van het creëren 

van sfeer  

- heeft basiskennis van het verloop 

van de guest journey 

- kan anticiperen op de wens van de 

gast 

- kan de principes van gastvrijheid 

toepassen 

- Begrijpt de verschillende fasen van de 

guest journey; van de eerste 

kennismaking tot en met de evaluatie. 

- Past basisprincipes van gastvrijheid 

toe. 

- Creëert een sfeer passend bij de 

activiteit en doelgroep. 

- Guest journey (verschillende fase) 

- Doelgroepen 

- Gastvrijheidsprincipes 

- Gebruik van feedback 

- Sfeer creëren: verlichting, muziek, 

geluid, thema, decoratie, ruimtelijke 

indeling 

- Touchpoints/contactmomenten  

- Voorstel in aanbod van 

activiteiten/reizen/producten en 

diensten 

- Webcare  

 

WP-

overstijgend 

Gastbeleving Aanvulling P2, 

P3, P4 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft kennis van …’ (niveau 3) 

- Legt de verschillende fasen van de 

guest journey uit; van de eerste 

kennismaking tot en met de evaluatie. 

- Beschrijft de belangrijkste 

contactmomenten waar interactie met 

de gast plaatsvindt. 

Gastbeleving Aanvulling P5, 

P6, P7, P8 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft brede kennis van …’ (niveau 

4) 

- Legt de verschillende fasen van de 

guest journey uit; van de eerste 

kennismaking tot en met de evaluatie. 
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Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

- Beschrijft de belangrijkste 

contactmomenten waar interactie met 

de gast plaatsvindt. 

- Analyseert verwachtingen van gasten in 

elke fase van de guest journey. 

- Optimaliseert de guest journey met 

behulp van feedback. 

Gasten - heeft basiskennis van verschillende 

doelgroepen, klant/gasttypen en 

bijbehorend gedrag  

- heeft basiskennis van de eigen en 

andere culturen 

- heeft basiskennis van 

gedragsregels en toleranties hierin 

- heeft basiskennis van 

omgangsvormen 

- heeft basiskennis van verbale en 

non-verbale communicatie  

- heeft basiskennis van sociale 

veiligheid 

- Herkent verschillende 

klantgroepen/gasttypen en bijbehorend 

gedrag. 

- Gebruikt passende omgangsvormen. 

- Benoemt kenmerken van verschillende 

culturen.  

- Benoemt gedragsregels en past deze 

toe. 

- Past gesprekstechnieken toe. 

- Benoemt wat sociale veiligheid inhoudt. 

- Interactie met gasten 

- Doelgroepen 

- Diverse culturen 

- Interculturele communicatie  

- Omgangsvormen 

- Gedragsregels 

- Gesprekstechnieken 

- Communicatiestijlen/-vaardigheden 

Respectvol communiceren 

- Sociale veiligheid 

WP-

overstijgend 

Gasten  

Aanvulling P2, P3, P4 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft kennis van …’ (niveau 3) 

- Begrijpt gedrag van de gast en 

interpreteert dit. 

- Zet eigen kennis van culturen in bij 

interactie met gasten. 

- Stemt de communicatie af op de gasten 

en hun gedrag. 

- Toont empathie voor de gasten. 

Gasten 

Aanvulling P5, P6, P7, P8 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft brede kennis van …’ (niveau 

4) 

- Analyseert gedrag van de gast om zo 

effectiever te werken. 

- Gebruikt brede kennis van culturen om 

de interactie met gasten te 

optimaliseren. 
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Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

- Stemt de communicatie af op de gasten 

en hun gedrag. 

- Toont empathie voor de gasten. 

- Analyseert de sociale veiligheid.  

Gasten 

Aanvulling P1 

- heeft basiskennis van de huisregels 

- heeft basiskennis van 

groepsdynamiek 

- heeft basiskennis van risicogedrag 

- Begrijpt de huisregels en past deze toe. 

- Begrijpt hoe groepsdynamiek werkt. 

- Herkent risicogedrag en schakelt de 

juiste persoon in. 

- Huisregels 

- Groepsdynamiek 

- Risicogedrag 

Gasten 

Aanvulling P2 

- heeft kennis van de huisregels  

- heeft kennis van groepsdynamiek  

- heeft kennis van risicogedrag 

- Begrijpt de huisregels en past deze toe. 

- Spreekt aan op naleving van de 

huisregels. 

- Herkent risicogedrag en onderneemt 

passende acties. 

- Herkent groepsdynamiek en 

onderneemt passende acties. 

- Huisregels 

- Groepsdynamiek 

- Risicogedrag 

Gasten 

Aanvulling P5, P8 

- heeft brede kennis van 

groepsdynamiek 

- Analyseert de groepsdynamiek. 

- Speelt proactief in op de 

groepsdynamiek. 

- Groepsdynamiek 

Digitale programma’s - kan werken met veelgebruikte 

digitale programma’s, systemen en 

hulpmiddelen 

- Gebruikt veelgebruikte digitale 

programma’s, systemen en 

hulpmiddelen op de juiste manier. 

- Tekstverwerkings- en 

publicatieprogramma's 

- Enquêtetools 

- Social media 

- Spreadsheets 

- Presentatietools 

- Systemen voor klantgegevens 

- Bestelsystemen 

- Digitale communicatie 

WP-

overstijgend 

Procedures en richtlijnen 

 

- heeft basiskennis van 

(bedrijfsspecifieke) processen, 

procedures en richtlijnen 

- Werkt volgens geldende 

(bedrijfsspecifieke) processen, 

procedures en richtlijnen. 

- Financiële procedures 

- Klachtenprocedures 

WP-

overstijgend 
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Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Procedures en richtlijnen 

Aanvulling P2, P3, P4 

- heeft kennis van bovenstaand 

kennisitem maar dan op niveau 

‘heeft kennis van …’ (niveau 3) 

- Geeft instructies over het toepassen 

van (bedrijfsspecifieke) processen, 

procedures en richtlijnen. 

- Schakelt bij afwijkend gedrag zo nodig 

de leidinggevende in. 

- HACCP 

- Sociaal hygiënisch beleid 

- Richtlijnen sociale hygiëne 

- Huisregels 

- Bedrijfsrichtlijnen 

- Arbo-richtlijnen 

- AVG 

- Milieuvoorschriften 

- Veiligheidsvoorschriften  

Procedures en richtlijnen 

Aanvulling P5, P6, P7, P8 

- heeft kennis van bovenstaand 

kennisitem maar dan op niveau 

‘heeft brede kennis van …’ (niveau 

4) 

- Ziet toe op de uitvoering van 

(bedrijfsspecifieke) processen, 

procedures en richtlijnen. 

- Stelt bedrijfsprocedures en richtlijnen 

op en past deze zo nodig aan. 

- Beslist over zo nodig afwijken van 

bedrijfsprocedures en richtlijnen. 

Procedures en richtlijnen 

Aanvulling P1, P2 

- heeft basiskennis van sociale 

hygiëne 

- Herkent afwijkend gedrag en schakelt 

wanneer nodig een leidinggevende in. 

- Richtlijnen sociale hygiëne 

 

Duurzaamheid - heeft basiskennis van 

afvalscheiding/hergebruik 

- heeft basiskennis van de SDG’s 

(sustainable development goals) en 

duurzaamheidsprincipes 

- Past volgens bedrijfsrichtlijnen de 

duurzaamheidsprincipes toe. 

- Afvalscheiding/hergebruik 

- Maatschappelijk verantwoord 

handelen 

o Energiegebruik 

o Watergebruik 

o Afvalbeperking 

o Hergebruik 

- Ecologische voetafdruk 

- Voor de branche relevante 

sustainable development goals 

- Branchespecifieke keurmerken 

WP-

overstijgend 

Duurzaamheid 

Aanvulling P2, P3, P4 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft kennis van …’ (niveau 3) 

- Maakt in situaties waar 

bedrijfsrichtlijnen ontbreken keuzes op 

basis van duurzaamheidsprincipes. 

- Legt uit welke keurmerken van 

toepassing zijn voor de branche. 

 

Duurzaamheid 

Aanvulling P5, P6, P7, P8 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft brede kennis van …’ (niveau 

4) 

- Ziet toe op de hantering van 

duurzaamheidsprincipes. 

- Onderbouwt het gebruik en het belang 

van keurmerken voor het bedrijf. 

- Formuleert een verbetervoorstel om de 

duurzaamheidsprincipes van het bedrijf 

te optimaliseren. 
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Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Voorraadbeheer 

Aanvulling P1, P2, P5, P8 

- kan methoden van voorraadbeheer 

toepassen 

- Gebruikt een passende methode van 

voorraadbeheer. 

- Methoden van voorraadbeheer: 

zoals JIT (Just-in-Time), FIFO (First 

In, First Out), Par Levels, Min-Max-

Systeem 

 

Veiligheid - kan veiligheidscontroles uitvoeren - Voert veiligheidscontroles uit. - Veiligheidscontroles 

o Brandveiligheid 

o Voedselveiligheid 

o Hygiëne 

o Nooduitgangen en 

vluchtwegen 

o Werknemersveiligheid (PBM’s) 

o Diefstalpreventie 

o Veiligheid van materialen en 

middelen 

WP-

overstijgend 

Werken in een team - kan samenwerken met collega’s 

- kan plannen en organiseren  

- kan prioriteiten stellen in de eigen 

werkzaamheden  

- kan voor zichzelf opkomen 

- kan feedbackvaardigheden 

toepassen 

- kan reflecteren op het eigen 

handelen 

- heeft basiskennis van gangbare 

vaktermen in het Nederlands 

- Benoemt de eigen taken en 

verantwoordelijkheden. 

- Stelt prioriteiten in de eigen 

werkzaamheden. 

- Werkt volgens gemaakte afspraken en 

de taakverdeling in het team. 

- Geeft informatie op tijd door aan de 

juiste persoon. 

- Toont de juiste beroepshouding en 

geeft het goede voorbeeld. 

- Vraagt en geeft feedback op de 

uitvoering van taken. 

- Gebruikt feedback om van te leren. 

- Reflecteert op eigen functioneren. 

- Noemt de betekenis van vaktermen die 

veel gebruikt worden. 

- Afstemmen van werkzaamheden 

- Taakverdeling 

- Gezamenlijke besluitvorming 

- Prioriteiten stellen 

- Communicatie: 

o Feedback 

o Reflectie 

o Nederlandse vaktermen 

WP-

overstijgend 

Werken in een team 

Aanvulling P2, P3, P4 

- heeft kennis van gangbare 

vaktermen in het Nederlands 

- Legt de betekenis uit van vaktermen die 

veel gebruikt worden. 

- Gangbare Nederlandse vaktermen 
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Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Werken in een team 

Aanvulling P5, P6, P7, P8 

- heeft brede kennis van gangbare 

vaktermen in het Nederlands 

- Legt uit hoe en wanneer je welke 

vaktermen hanteert. 

- Gangbare Nederlandse vaktermen 

MVT (Moderne vreemde 

talen) 

Engels 

- heeft basiskennis van gangbare 

vaktermen in het Engels 

- kan korte, eenvoudige dagelijkse 

gesprekken met gasten voeren in 

het Engels 

Engels 

- Noemt de betekenis van eenvoudige 

veelgebruikte Engelse vaktermen. 

- Voert eenvoudige, korte dagelijkse 

gesprekken met gasten in het Engels. 

Engels 

- Gangbare Engelse vaktermen 

- Dagelijkse gesprekken in het 

Engels 

WP-

overstijgend 

MVT  

Aanvulling P2, P3, P4 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft kennis van …’ (niveau 3) 

Engels 

- Legt de betekenis uit van veelgebruikte 

Engelse vaktermen. 

MVT  

Aanvulling P5, P6, P7, P8 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft brede kennis van …’ (niveau 

4) 

Engels 

- Legt uit hoe en wanneer je 

veelgebruikte Engelse vaktermen 

hanteert. 

MVT  

Aanvulling P3, P6 

Engels 

- kan eenvoudige 

standaardinformatie over het 

toeristische aanbod aan de 

klant/gast toelichten in het Engels  

 

Tweede MVT 

- kan korte, eenvoudige dagelijkse 

gesprekken met klanten/gasten 

voeren in een tweede MVT 

Engels 

- Geeft eenvoudige standaardinformatie 

over het toeristische aanbod aan de 

gast in het Engels. 

 

Tweede MVT 

Voert eenvoudige, korte dagelijkse 

gesprekken met gasten in een tweede 

MVT. 

Engels 

- Toeristisch aanbod in het Engels 

 

Tweede MVT 

- Dagelijkse gesprekken in tweede 

MVT  

MVT  

Aanvulling P2 

Tweede MVT 

- heeft kennis van gangbare 

vaktermen in een tweede MVT 

Tweede MVT 

- Noemt de betekenis van eenvoudige 

veelgebruikte vaktermen. 

Tweede MVT 

- Gangbare vaktermen tweede MVT 

MVT  

Aanvulling P5, P8 

Tweede MVT 

- heeft brede kennis van gangbare 

vaktermen in een tweede MVT 

Tweede MVT 

- Gebruikt veelgebruikte vaktermen 

tijdens een gesprek in een tweede 

MVT. 

Tweede MVT 

- Gangbare vaktermen tweede MVT 

- Dagelijkse gesprekken in tweede 

MVT 
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- kan korte, eenvoudige dagelijkse 

gesprekken met gasten voeren in 

een tweede MVT 

- Voert eenvoudige, korte dagelijkse 

gesprekken met gasten in een tweede 

MVT. 

MVT  

Aanvulling P4, P7 

Duits 

- kan korte, eenvoudige dagelijkse 

gesprekken met gasten voeren in 

het Duits 

Duits 

- Voert eenvoudige, korte dagelijkse 

gesprekken met gasten in het Duits. 

Duits 

- Dagelijkse gesprekken in het Duits 
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2.2 Kerntaak B1-K2 Voert hospitality werkzaamheden uit 

Werkprocessen: 

- B1-K2-W1 Verwerkt reserveringen  

- B1-K2-W2 Ontvangt en neemt afscheid van gasten  

- B1-K2-W3 Treedt op als aanspreekpunt  

- B1-K2-W4 Handelt bij incidenten of calamiteiten  

- B1-K2-W5 Verkoopt of verhuurt producten en/of diensten 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Verkoop - heeft basiskennis van hospitality in 

relatie tot verkoop 

- kan (online) verkooptransacties 

afhandelen 

- Beschrijft de basisprocessen rondom de 

verkoop van producten en diensten binnen 

hospitality. 

- Handelt (online) verkooptransacties af. 

- Verkoop van producten en diensten 

- Verkooptransacties 

 

B1-K2-W1, 

2, 3, 5 

Verkoop  

Aanvulling P2, P3, 

P4 

- heeft kennis van bovenstaand 

kennisitem maar dan op niveau ‘heeft 

kennis van …’ (niveau 3) 

- Legt de basisprocessen uit rondom de 

verkoop van producten en diensten binnen 

hospitality. 

- Handelt (online) verkooptransacties af. 

Verkoop  

Aanvulling P5, P6, 

P7, P8 

- heeft kennis van bovenstaand 

kennisitem maar dan op niveau ‘heeft 

brede kennis van …’ (niveau 4) 

- Analyseert de verkoop van producten en 

noemt mogelijkheden om de 

verkoopprocessen te optimaliseren. 

- Benoemt de doelgroepen voor de verkoop 

en begrijpt welke behoeften en uitdagingen 

dit met zich meebrengen. 

- Handelt (online) verkooptransacties af. 

Verkoop  

Aanvulling P1 

- heeft basiskennis van het 

commerciële aanbod 

- heeft basiskennis van het hospitality 

aanbod 

- Benoemt de producten en diensten die het 

bedrijf aanbiedt. 

- Assortiment  

Verkoop  

Aanvulling P2 

- heeft kennis van het hospitality 

aanbod 

- Benoemt de producten en diensten die het 

bedrijf aanbiedt. 

- Assortiment 
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Verkoop  

Aanvulling P2, P3, 

P4, P5, P6, P7 

- heeft kennis van koopbehoeften en 

koopmotieven 

- Onderzoekt de koopbehoeften en 

koopmotieven van verschillende 

doelgroepen. 

- Koopbehoeften 

- Koopmotieven 

- Verschillende doelgroepen 

Verkoop  

Aanvulling P3, P4 

- heeft kennis van het toeristische (P3) 

/ recreatieve (P4) aanbod, 

verhoudingen en prijsopbouw 

- Benoemt de producten en diensten die het 

bedrijf aanbiedt.  

- Legt de prijsverhoudingen en prijsopbouw 

van producten en diensten uit. 

- Assortiment 

- Prijsverhoudingen 

- Prijsopbouw 

Verkoop  

Aanvulling P3, P4, 

P6, P7 

- kan prijs-, leverings- en 

betalingsvoorwaarden toepassen 

- Past voorwaarden toe bij verkoop van 

producten en diensten.  

- Prijsvoorwaarden/ verhuurvoorwaarden 

- Leveringsvoorwaarden 

- Betalingsvoorwaarden 

Verkoop  

Aanvulling P5, P6, 

P7, P8 

- heeft specialistische kennis van het 

hospitality (P5, P8) / toeristische (P6) 

/ recreatieve (P7) aanbod, 

verhoudingen en prijsopbouw 

- Bepaalt welke producten en diensten het 

bedrijf aanbiedt. 

- Analyseert de prijsverhoudingen en 

prijsopbouw en zorgt dat deze aansluit bij 

de huidige markt. 

- Assortiment 

- Prijsverhoudingen 

- Prijsopbouw 

- Revenue management 

- Concurrentie 

Duurzaamheid - heeft basiskennis van 

duurzaamheidsaspecten in relatie tot 

het commerciële aanbod 

- Past volgens afspraak 

duurzaamheidsprincipes toe. 

- Maatschappelijk verantwoord handelen: 

o Energiegebruik 

o Watergebruik 

o Afvalbeperking en -scheiding 

o Hergebruik 

- Ecologische voetafdruk 

B1-K2-W5 

Duurzaamheid  

Aanvulling P2, P3, 

P4 

- heeft kennis van bovenstaand 

kennisitem maar dan op niveau ‘heeft 

kennis van …’ (niveau 3) 

- Maakt keuzes op basis van 

duurzaamheidsprincipes. 

- Noemt de mogelijkheden om de 

duurzaamheidsprincipes van het bedrijf te 

optimaliseren. 

Duurzaamheid 

Aanvulling P5, P6, 

P7, P8 

- heeft kennis van bovenstaand 

kennisitem maar dan op niveau ‘heeft 

brede kennis van …’ (niveau 4) 

- Ziet toe op de hantering van 

duurzaamheidsprincipes. 

- Formuleert een verbetervoorstel om de 

duurzaamheidsprincipes van het bedrijf te 

optimaliseren. 

Gastbeleving - heeft basiskennis van het verloop van 

de guest journey 

- Begrijpt de verschillende fasen van de 

guest journey; van de eerste kennismaking 

tot en met de evaluatie. 

- Guest journey 

- Doelgroepen/klanten/gasten 

WP-

overstijgend 
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- kan verschillende manieren van 

serviceverlening in relatie tot de 

eigen werkzaamheden toepassen 

- Informeert naar gasttevredenheid. 

- Heeft professionele interactie met de gast 

tijdens de contactmomenten. 

- Past verschillende manieren van 

klantenservice toe, zoals persoonlijke 

aandacht, snelle service en professionele 

hulp. 

- Serviceverlening 

- Gastvrijheidsconcepten 

- Trends in de hospitality 

- Gasttevredenheid 

Gastbeleving 

Aanvulling P2, P3, 

P4 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft kennis van …’ (niveau 3) 

- Legt de verschillende fasen van de guest 

journey uit; van de eerste kennismaking tot 

en met de evaluatie. 

- Meet de tevredenheid van de gasten. 

- Benoemt de belangrijkste contactmomenten 

waar interactie met de gast plaatsvindt. 

- Kiest tijdens het werk de meest passende 

manier van serviceverlening. 

Gastbeleving 

Aanvulling P5, P6, 

P7, P8 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft brede kennis van …’ (niveau 4) 

- Legt de verschillende fasen van de guest 

journey uit; van de eerste kennismaking tot 

en met de evaluatie. 

- Bewaakt de professionele interactie met de 

gast tijdens de contactmomenten. 

- Analyseert verwachtingen van gasten in 

elke fase van de guest journey. 

- Optimaliseert de guest journey met behulp 

van feedback. 

Gastbeleving 

Aanvulling P2, P3, 

P4, P5, P6, P7, P8 

- kan storytelling toepassen - Vertelt een aansprekend verhaal aan 

gasten. 

- Storytelling 

- Gastbeleving  

- Touchpoints 

Gasten - heeft basiskennis van de eigen en 

andere culturen 

- heeft basiskennis van verschillende 

doelgroepen, klant/gasttypen en 

bijbehorend gedrag 

- Herkent verschillende 

klantgroepen/gasttypen en bijbehorend 

gedrag. 

- Benoemt kenmerken van verschillende 

culturen.  

- Doelgroepen, gasten 

- Interculturele diversiteit 

- Interculturele communicatie 

WP-

overstijgend 
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- Benoemt gedragsregels en past deze toe. 

Gasten  

Aanvulling P2, P3, 

P4 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft kennis van …’ (niveau 3) 

- Begrijpt gedrag van de gast en interpreteert 

dit. 

- Zet eigen kennis van culturen in bij 

interactie met de gast. 

Gasten  

Aanvulling P5, P6, 

P7, P8 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft brede kennis van …’ (niveau 4) 

- Analyseert gedrag van de gast om zo 

effectiever te werken. 

- Gebruikt brede kennis van culturen om de 

interactie met gasten te optimaliseren.  

Gasten  

Aanvulling P1, P2, 

P5, P8 

- kan omgaan met onzekerheid, 

verschillen en conflicten 

- Reageert adequaat bij onzekere situaties, 

verschillende meningen en conflicten. 

- Bespreekt de situatie achteraf met collega’s 

en/of leidinggevende. 

- Conflicthantering 

Digitale 

programma’s 

- kan werken met veelgebruikte digitale 

programma’s, systemen en 

hulpmiddelen 

- Gebruikt veelgebruikte digitale 

programma’s, systemen en hulpmiddelen 

op de juiste manier. 

- Reserveringssysteem 

- Tekstverwerkings- en 

publicatieprogramma's 

- Enquêtetools 

- Social media 

- Spreadsheets 

- Presentatietools 

- Digitale communicatie 

WP-

overstijgend 

Digitale 

programma’s 

Aanvulling P3, P4, 

P6, P7 

- heeft kennis van e-commerce (P3, 

P6) / e-leisure (P4, P7) 

- heeft kennis van CRM-systemen 

- heeft kennis van de 

toegankelijkheidsaspecten van het 

aanbod 

- Legt uit wat e-commerce/e-leisure inhoudt. 

- Gebruikt CRM-systemen. 

- Maakt het aanbod zo toegankelijk mogelijk.  

- E-commerce 

- E-leisure 

- CRM-systeem 

- Toegankelijkheidsaspecten 

Wet- en 

regelgeving 

- heeft basiskennis van voor het werk 

relevante wet- en regelgeving 

(waaronder de AVG, Arbo) 

- Werkt volgens geldende wet- en 

regelgeving. 

- Wetgeving 

o Arbowet 

o Privacywetgeving (AVG) 

WP-

overstijgend 



 19/90 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Wet- en 

regelgeving 

Aanvulling P2, P3, 

P4 

- heeft kennis van bovenstaand 

kennisitem maar dan op niveau ‘heeft 

kennis van …’ (niveau 3) 

- Geeft instructies over het toepassen wet- en 

regelgeving. 

o CAO- bepalingen 

o Sociale Hygiëne 

o Arbeidstijdenwet 

Wet- en 

regelgeving 

Aanvulling P5, P6, 

P7, P8 

- heeft kennis van bovenstaand 

kennisitem maar dan op niveau ‘heeft 

brede kennis van …’ (niveau 4) 

- Ziet toe op de uitvoering van wet- en 

regelgeving. 

Wet- en 

regelgeving 

Aanvulling P1 

- heeft basiskennis van 

(bedrijfsspecifieke) processen, 

procedures, richtlijnen 

- Werkt volgens geldende (bedrijfsspecifieke) 

processen, procedures en richtlijnen. 

- Noemt wanneer wie ingeschakeld moet 

worden bij afwijkend gedrag. 

- Bedrijfsrichtlijnen  

- Klachtenprocedures 

- Milieuvoorschriften 

Wet- en 

regelgeving 

Aanvulling P2 

- heeft kennis van (bedrijfsspecifieke) 

processen, procedures, richtlijnen 

- Geeft instructies over het toepassen van 

(bedrijfsspecifieke) processen, procedures 

en richtlijnen. 

- Schakelt bij afwijkend gedrag zo nodig de 

leidinggevende in. 

- Bedrijfsrichtlijnen  

- Klachtenprocedures 

- Milieuvoorschriften 

Wet- en 

regelgeving 

Aanvulling P3, P4, 

P6, P7 

- heeft kennis van voor de (online) 

verkoop geldende wet- en 

regelgeving waaronder AVG, 

consumentenrecht, Wet Koop op 

Afstand (en reisverzekeringen (P3, 

P6)) 

- Ziet toe op de uitvoering van wet- en 

regelgeving voor de (online) verkoop. 

- Bedrijfsrichtlijnen  

- Klachtenprocedures 

- Wetgeving t.b.v. (online) verkoop 

o Privacywetgeving (AVG) 

o Consumentenrecht 

o Wet koop op afstand 

o Implementatiewet richtlijn 

pakketreizen en gekoppelde 

reisarrangementen 

Veiligheid - heeft basiskennis van 

bedrijfshulpverlening 

- heeft basiskennis van brandveiligheid 

- heeft basiskennis van het veiligheids-

/ontruimingsplan 

- kan eerste hulp verlenen 

- Noemt in welke situaties de BHV-

organisatie ingeschakeld moet worden. 

- Handelt volgens 

brandveiligheidsvoorschriften. 

- Handelt volgens het veiligheids- en/of 

ontruimingsplan. 

- BHV 

- Brandveiligheid 

- Veiligheidsplan 

- Ontruimingsplan 

- Eerste hulp (EHBO) 

WP-

overstijgend 
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- Verleent eerste hulp. 

Veiligheid 

Aanvulling P2, P3, 

P4 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft kennis van …’ (niveau 3) 

- Organiseert hulp bij een calamiteit. 

- Houdt rekening met brandveiligheid. 

Veiligheid 

Aanvulling P5, P6, 

P7, P8 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft brede kennis van …’ (niveau 4) 

- Organiseert hulp bij een calamiteit. 

- Controleert op brandveiligheid. 

Communicatie - heeft basiskennis van verbale en 

non-verbale communicatie 

- kan een klantgesprek voeren 

- kan een verkoopgesprek voeren 

- kan verschillende 

gesprekstechnieken toepassen 

waaronder Luisteren, Samenvatten, 

Doorvragen (LSD) 

- Voert een klantgesprek. 

- Voert een verkoopgesprek. 

- Zet gesprekstechnieken in bij klant- en 

verkoopgesprekken. 

- Herkent tijdens een klant- en 

verkoopgesprek de verbale en non-verbale 

communicatie van de gast. 

- Verkoopgesprek 

- Klantgesprek 

- Communicatie 

o Verbale en non-verbale 

communicatie 

o Gesprekstechnieken 

WP-

overstijgend 

Communicatie 

Aanvulling P2, P3, 

P4 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft kennis van …’ (niveau 3) 

- Reageert tijdens een klant- en 

verkoopgesprek op de verbale en non-

verbale communicatie van de gast. 

Communicatie 

Aanvulling P5, P6, 

P7, P8 

- heeft kennis van bovenstaande 

kennisitems maar dan op niveau 

‘heeft brede kennis van …’ (niveau 4) 

- Past de eigen communicatie aan op de 

verbale en non-verbale communicatie van 

de gast. 

MVT 

P1 

Engels 

- kan een eerste ingestudeerde reactie 

geven naar een klagende gast in het 

Engels  

- kan een gast begroeten in het Engels  

Engels 

- Reageert passend op een klagende gast in 

het Engels. 

- Begroet gasten in het Engels. 

- Gesprekken in het Engels 

o Ingestudeerde reactie 

o Begroeting 

WP-

overstijgend 

MVT  

P2 

Engels 

- kan een ongecompliceerde, reguliere 

betaling afhandelen in het Engels  

Engels 

- Handelt een betaling af in het Engels. 

- Gesprekken in het Engels 

o betaling 

MVT 

P1, P2, P5, P8 

Engels 

- kan een gast ontvangen en afscheid 

nemen van de gast in het Engels  

Engels 

- Reageert meelevend op een gast in het 

Engels. 

- Gesprekken in het Engels 

o Welkom en afscheid 

o Doorverwijzing 
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- kan een gast verwijzen naar een 

collega in het Engels  

- kan medeleven tonen aan een gast in 

het Engels 

- Begroet gasten in het Engels. 

- Neemt afscheid van gasten in het Engels. 

- Verwijst een gast door naar een collega in 

het Engels. 

o Medeleven tonen 

MVT 

P1, P2, P3, P4, P5, 

P6, P7, P8 

Engels 

- kan een kort, eenvoudig dagelijks 

gesprek voeren met een gast in het 

Engels / kan korte, eenvoudige 

dagelijkse gesprekken met 

klanten/gasten voeren in het Engels 

Engels 

- Voert eenvoudige, korte dagelijkse 

gesprekken met /gasten in het Engels. 

- Dagelijkse gesprekken met gasten in 

het Engels 

MVT 

P2, P3, P5, P6, P7, 

P8 

Engels 

- kan een kort, eenvoudig klant- of 

verkoopgesprek voeren in het 

Engels  

Engels 

- Voert eenvoudige, korte klant- of 

verkoopgesprekken met gasten in het 

Engels. 

- Klant- of verkoopgesprekken in het 

Engels 

MVT  

P3, P6 

Engels 

- kan standaardinformatie over het 

toeristische aanbod of de locatie aan 

de klant/gast toelichten in het Engels 

Engels 

- Geeft eenvoudige standaardinformatie over 

het toeristische aanbod of de locatie met 

gasten en ligt deze toe in het Engels. 

- Standaardinformatie geven en 

toelichten in het Engels: 

o Toeristisch aanbod 

o Locatie 

MVT  

P4 

Engels 

- kan eenvoudige standaardinformatie 

over de locatie, het recreatieve 

aanbod of een route aan de gast 

geven in het Engels 

Engels 

- Voert eenvoudige standaardinformatie 

geven over de locatie, het aanbod of een 

route met gasten in het Engels. 

- Eenvoudige standaardinformatie geven 

in het Engels: 

o Toeristisch aanbod 

o Locatie 

- Route 

MVT  

P5, P8 

Engels 

- kan een betaling afhandelen in het 

Engels  

Engels 

- Handelt een betaling af in het Engels. 

- Gesprekken in het Engels 

- Betaling 

MVT  

P7 

Engels 

- kan standaardinformatie over de 

locatie of het recreatieve programma 

aan de gast geven in het Engels 

Engels 

- Geeft standaardinformatie over de locatie of 

het programma aan gasten in het Engels. 

- Standaardinformatie geven in het 

Engels over: 

o Programma 

- Locatie 

MVT 

P2, P5, P8 

Engels Engels - Gesprekken in het Engels 

o Procedure bij calamiteiten 
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- kan bij calamiteiten de vooraf 

ingestudeerde procedure/acties 

verwoorden in het Engels  

- kan korte, eenvoudige instructies 

geven in het Engels  

 

Tweede MVT 

- kan bij calamiteiten de vooraf 

ingestudeerde procedure/acties 

verwoorden in een tweede MVT  

- kan een gast ontvangen en afscheid 

nemen van de gast in een tweede 

MVT  

- kan een gast verwijzen naar een 

collega in een tweede MVT  

- kan een ongecompliceerde, reguliere 

betaling afhandelen in een tweede 

MVT  

- kan medeleven tonen aan een gast in 

een tweede MVT  

- Verwoordt in het Engels de juiste 

procedure/actie bij calamiteiten. 

- Geeft korte, eenvoudige instructies in het 

Engels. 

 

Tweede MVT 

- Verwoordt in een tweede MVT de juiste 

procedure/actie bij calamiteiten. 

- Begroet gasten in een tweede MVT. 

- Neemt afscheid van gasten in een tweede 

MVT. 

- Verwijst gasten door naar een collega in 

een tweede MVT. 

- Handelt een betaling af in een tweede MVT. 

- Reageert medelevend op gasten in een 

tweede MVT. 

o Eenvoudige instructies geven 

 

- Gesprekken in tweede MVT 

o Procedure bij calamiteiten 

o Begroeting en afscheid 

o Doorverwijzing 

o Betaling 

- Medeleven tonen 

MVT 

P2, P3, P5, P6, P8 

Tweede MVT 

- kan een kort, eenvoudig dagelijks 

gesprek voeren met een gast in een 

tweede MVT / kan korte, eenvoudige 

dagelijkse gesprekken met 

klanten/gasten voeren in een 2e 

moderne vreemde taal 

Tweede MVT 

- Voert eenvoudige, korte dagelijkse 

gesprekken met klanten/gasten in een 

tweede MVT. 

- Dagelijkse gesprekken in tweede MVT 

MVT  

P3, P6, P8 

Tweede MVT 

- kan een kort, eenvoudig klant- of 

verkoopgesprek voeren in een 

tweede MVT 

Tweede MVT 

- Voert eenvoudige, korte klant- of 

verkoopgesprekken met gasten in een 

tweede MVT. 

- Klant- of verkoopgesprekken in tweede 

MVT 
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MVT  

P6 

Tweede MVT 

- kan eenvoudige standaardinformatie 

over het toeristische aanbod of de 

locatie aan de klant/gast toelichten in 

een tweede MVT 

Tweede MVT 

- Geeft eenvoudige standaardinformatie over 

het toeristische aanbod of de locatie met 

gasten en ligt deze toe in een tweede MVT. 

- Standaardinformatie geven en 

toelichten in tweede MVT: 

o Toeristisch aanbod 

o Locatie 

o  

MVT  

P4, P7 

Duits 

- kan eenvoudige standaardinformatie 

over de locatie, het recreatieve 

aanbod of een route aan de gast 

geven in het Duits 

- kan korte, eenvoudige dagelijkse 

gesprekken met gasten voeren in het 

Duits  

- kan een kort, eenvoudig klant- of 

verkoopgesprek voeren in het Duits 

Duits 

- Voert eenvoudige gesprekken over de 

locatie, het aanbod of een route met gasten 

in het Duits. 

- Voert eenvoudige, korte dagelijkse 

gesprekken met gasten in het Duits. 

- Voert eenvoudige, korte klant- of 

verkoopgesprekken met gasten in het Duits. 

- Klant- of verkoopgesprekken in het 

Duits 

- Eenvoudige gesprekken in het Duits 

o Dagelijkse gesprekken 

o Toeristisch aanbod 

o Locatie 

o Route 
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3. Profieldeel Medewerker hospitality (crebonummer 27052) 

 

3.1 Kerntaak P1-K1 Bedient gasten 

Werkprocessen: 

- P1-K1-W1 Neemt bestellingen op en informeert 

- P1-K1-W2 Maakt bestellingen klaar 

- P1-K1-W3 Serveert bestellingen 

- P1-K1-W4 Werkt mee bij activiteiten en/of evenementen 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Bedrijf - heeft basiskennis van diverse 

hospitality bedrijfstypes, 

bedrijfsformules en doelgroepen 

- Vertelt gasten over het concept van het 

bedrijf. 

- Bedrijfsconcept 

- Doelgroepen 

P1-K1-W1 

Menu - heeft basiskennis over 

allergenen/allergieën 

- heeft basiskennis van dieetleer en 

menuopbouw 

- heeft basiskennis van producten 

en/of diensten die aangeboden 

worden 

- heeft basiskennis van menu- en 

smaakleer 

- heeft basiskennis van veelgebruikte 

producten 

- heeft basiskennis van 

eigenschappen, kwaliteitscriteria, 

samenstelling en bewaring van 

dranken en voedingsproducten 

- Noemt de allergenen die in het menu 

voorkomen. 

- Noemt de dranken en gerechten die op de 

menukaart staan. 

- Noemt hoe de gerechten opgebouwd zijn 

en bereid worden. 

- Maakt bestellingen van het menu klaar in de 

juiste hoeveelheden en verhoudingen. 

 

- Menuopbouw 

- Dieetleer 

- Allergenen 

- Smaakleer 

- Dranken en voedingsproducten 

o Eigenschappen 

o Kwaliteitscriteria 

o Samenstelling  

o Bewaring 

P1-K1-W1, 

2 
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Wet- en 

regelgeving 

 

- heeft basiskennis van relevante 

wettelijke richtlijnen en 

bedrijfsvoorschriften voor het werken 

in de bediening en met 

voedingsmiddelen  

- heeft basiskennis over HACCP 

- Werkt volgens bedrijfsvoorschriften en 

HACCP bij het verwerken en bereiden van 

bestellingen. 

- Bedrijfsvoorschriften bij bestellingen 

- HACCP 

P1-K1-W1, 

2 

Bestellingen 

klaarmaken 

- kan basis-keukenvaardigheden 

toepassen 

- Voert eenvoudige keukenwerkzaamheden 

uit bij het klaarmaken van bestellingen. 

- Keukenvaardigheden P1-K1-W2 

Bestellingen 

serveren 

- heeft basiskennis van 

bereidingswijzen aan tafel 

- kan serveertechnieken toepassen 

- kan opdekken 

- kan poleren 

- Dekt de tafel op de juiste manier. 

- Poleert bestek, servies en glazen. 

- Past eenvoudige tafelbereiding toe. 

- Serveert gerechten passend bij de 

bedrijfsvoering. 

- Bereidingswijzen aan tafel 

- Serveertechnieken 

- Draagtechnieken 

- Opdektechnieken 

- Poleren 

P1-K1-W3 

Activiteiten en 

evenementen 

- kan werken volgens een draaiboek - Begrijpt een draaiboek. 

- Werkt volgens draaiboek. 

- Draaiboek voor activiteit P1-K1-W4 

Samenwerken - heeft basiskennis van veel 

voorkomende vaktermen in de 

bediening 

- kan samenwerken met collega's 

- Gebruikt eenvoudige vaktermen in de 

communicatie met collega’s. 

- Stemt werkzaamheden af met collega’s en 

leidinggevende. 

- Vaktermen 

- Samenwerken 

P1-K1-W1, 

3, 4 

Gasten - kan regels voor etiquette toepassen - Past etiquetteregels toe. - Etiquette-regels Wp-

overstijgend 

Betaling - kan kassasystemen, 

betaalautomaten en de daarbij 

behorende ICT-hulpmiddelen 

bedienen 

- Verwerkt de bestelling met behulp van ICT-

hulpmiddelen. 

- Handelt betaling door de gast af. 

- ICT-hulpmiddelen in de bediening 

- Kassasystemen 

- Betaalautomaten 

WP-

overstijgend 
 

Veiligheid 

 

- heeft basiskennis over hygiëne, 

voedselveiligheid en veilig werken 

- heeft basiskennis van 

bedrijfshulpverlening  

- heeft basiskennis van eigenschappen 

en toepassingen van 

schoonmaakmiddelen en –materialen 

- Noemt in welke situaties de BHV-

organisatie ingeschakeld moet worden. 

- Werkt hygiënisch bij het klaarmaken en 

serveren van bestellingen. 

- Gebruikt middelen en materialen en 

apparatuur veilig en efficiënt. 

- BHV 

- Hygiënisch werken 

- Schoonmaakmiddelen en -materialen 

Wp-

overstijgend 
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Engels - kan aan een gast vragen wat deze wil 

drinken en/of eten in het Engels 

- Voert gesprekken over het eten en drinken 

met gasten in het Engels. 

- Gesprekken in het Engels over eten en 

drinken 

P1-K1-W1 
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4. Profieldeel Zelfstandig medewerker hospitality (crebonummer 27053) 

 

4.1 Kerntaak P2-K1 Bedient gasten 

Werkprocessen: 

- P2-K1-W1 Neemt bestellingen op en adviseert 

- P2-K1-W2 Maakt bestellingen klaar 

- P2-K1-W3 Serveert bestellingen 

- P2-K1-W4 Verzorgt en coördineert activiteiten en/of evenementen 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Bedrijf - heeft kennis van diverse 

hospitalitybedrijfstypes, 

bedrijfsformules en doelgroepen 

- Vertelt gasten over het concept van het 

bedrijf. 

- Bedrijfsconcept 

- Doelgroepen 

P2-K1-W1 

Betaling - kan kassasystemen, 

betaalautomaten en de daarbij 

behorende ICT-hulpmiddelen 

bedienen 

- kan prijsberekeningen maken 

- Verwerkt de bestelling met behulp van ICT-

hulpmiddelen. 

- Handelt de betaling door de gast af 

- Maakt een prijsberekening. 

- ICT-hulpmiddelen in de bediening 

- Kassasystemen 

- Betaalautomaten 

- Prijsberekeningen 

P2-K1-W1 

Menu - heeft brede kennis van 

allergenen/allergieën 

- heeft kennis van dieetleer en 

menuopbouw 

- heeft kennis van producten en/of 

diensten die aangeboden worden 

- heeft kennis van menu- en smaakleer 

- heeft kennis van gebruikte producten 

(ingrediënten, samenstelling en 

herkomst van producten) 

- heeft kennis van eigenschappen, 

kwaliteitscriteria, samenstelling en 

- Noemt de allergenen die in het menu 

voorkomen. 

- Noemt de dranken en gerechten die op de 

menukaart staan. 

- Noemt hoe de gerechten opgebouwd zijn 

en bereid worden. 

- Maakt bestellingen van het menu klaar in de 

juiste hoeveelheden en verhoudingen. 

 

- Menuopbouw 

- Dieetleer 

- Allergenen 

- Smaakleer 

- Dranken en voedingsproducten 

o Drank-spijscombinaties 

o Herkomst 

o Eigenschappen 

o Kwaliteitscriteria 

o Samenstelling  

o Bewaring 

P2-K1-W1, 

2 
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bewaring van dranken en 

voedingsproducten 

- heeft kennis van de bereiding en 

samenstelling van (combinaties van) 

dranken, gerechten en menu 

- heeft kennis van smaakprofielen 

- kan passende drank-spijscombinaties 

samenstellen 

Wet- en 

regelgeving 

 

- heeft kennis van relevante wettelijke 

richtlijnen en bedrijfsvoorschriften 

voor het werken in de bediening en 

met voedingsmiddelen 

- heeft kennis van het sociaal-

hygiënisch beleid en bijbehorende 

procedures 

- heeft brede kennis van HACCP 

- Legt de bedrijfsrichtlijnen uit voor het 

noteren en bereiden van bestellingen. 

- Legt uit wat HACCP inhoudt. 

- Werkt volgens bedrijfsrichtlijnen en HACCP. 

- Bedrijfsvoorschriften bij bestellingen 

- HACCP 

- Sociale hygiëne 

- Wettelijke richtlijnen 

P2-K1-W1, 

2 

Bestellingen 

klaarmaken 

- kan basiskeukenvaardigheden 

toepassen 

- Voert eenvoudige  keukenwerkzaamheden 

uit bij het klaarmaken van bestellingen. 

- Keukenvaardigheden P2-K1-W2 

Bestellingen 

serveren 

- heeft kennis van bereidingswijzen 

aan tafel 

- kan opdekken 

- kan poleren 

- kan de tafelsetting aanpassen 

- Dekt de tafel op de juiste manier. 

- Poleert bestek, servies en glazen. 

- Past tafelbereidingen toe.  

- Serveert gerechten passend bij de 

bedrijfsvoering. 

- Bereidingswijzen aan tafel 

- Serveertechnieken 

- Draagtechnieken 

- Opdektechnieken 

- Poleren 

P2-K1-W3 

Activiteiten en 

evenementen 

- kan werken volgens een draaiboek - Begrijpt een draaiboek. 

- Werkt volgens draaiboek. 

- Draaiboek 
 

P2-K1-W4 

Samenwerken - heeft kennis van veel voorkomende 

vaktermen in de bediening 

-  

- Past veel voorkomende vaktermen toe bij 

de afstemming met collega’s. 

- Vaktermen P2-K1-W1, 

3, 4 

Gasten - kan regels voor etiquette toepassen - Past etiquetteregels toe. - Etiquette-regels Wp-

overstijgend 

Verslavingen - heeft kennis van de werking en 

effecten van verslavingen  

- Legt uit hoe verslavingen zich kunnen uiten 

bij gasten. 

- Herkent symptomen van verslavingen. 

- Drankverslaving 

- Drugsverslaving 

- Gokverslaving 

Wp-

overstijgend 
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Veiligheid - heeft kennis van bedrijfshulpverlening 

- heeft brede kennis over hygiëne, 

voedselveiligheid en veilig werken 

heeft kennis van eigenschappen en 

toepassingen van 

schoonmaakmiddelen en –materialen 

- Schakelt wanneer nodig de juiste BHV-

organisatie in. 

- Werkt hygiënisch bij het klaarmaken en 

serveren van bestellingen. 

- Gebruikt middelen, materialen en 

apparatuur veilig en efficiënt. 

- BHV 

- Hygiënisch werken 

- Schoonmaakmiddelen en -materialen 

Wp-

overstijgend 

Communicatie - kan adviesvaardigheden toepassen - Geeft advies aan collega’s en gasten. - Adviesvaardigheden Wp-

overstijgend 

MVT Engels 

- kan een eenvoudige reguliere 

bestelling opnemen in het Engels 

- kan eenvoudige vooraf ingestudeerde 

informatie over 

menu/producten/diensten 

geven/presenteren in het Engels 

- kan gasten vragen naar specifieke of 

bijzondere (dieet)wensen in het 

Engels 

 

Tweede MVT 

- kan een eenvoudige reguliere 

bestelling opnemen in een tweede 

MVT 

- kan eenvoudige vooraf ingestudeerde 

informatie over 

menu/producten/diensten 

geven/presenteren in een tweede 

MVT 

- kan gasten vragen naar specifieke of 

bijzondere (dieet)wensen in een 

tweede MVT 

Engels 

- Voert gesprekken met gasten in het Engels. 

 

Tweede MVT 

- Voert gesprekken met gasten in een tweede 

MVT. 

- Gesprekken in het Engels  

o Bestellingen opnemen 

o Eenvoudige informatie geven 

o Vragen naar wensen 

 

- Gesprekken in een tweede MVT 

o Eenvoudige bestelling opnemen 

o Eenvoudige informatie geven 

o Vragen naar wensen 

Wp-

overstijgend 
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4.2 Kerntaak P2-K2 Coördineert hospitality werkzaamheden  

Werkprocessen: 

- P2-K2-W1 Plant werkzaamheden, en instrueert en begeleidt medewerkers 

- P2-K2-W2 Beheert de voorraad  

- P2-K2-W3 Behandelt klachten  

- P2-K2-W4 Doet een verbetervoorstel 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Personeelsbeleid 
 

- heeft kennis van bedrijfsprocedures 

en wettelijke richtlijnen met 

betrekking tot het personeelsbeleid 

- heeft kennis van het aannamebeleid 

van de organisatie 

- heeft kennis van de 

arbeidsovereenkomst van de 

(lerende) medewerker 

- heeft kennis van werving- en selectie 

instrumenten  

- kan (delen van) het personeelsbeleid 

uitvoeren 

- Werkt volgens bedrijfsprocedures en 

wettelijke richtlijnen. 

- Benoemt hoe werving- en selectie-

instrumenten gebruikt worden. 

- Draagt bij aan de uitvoering van het 

aannamebeleid van de organisatie. 

- Benoemt relevante afspraken vanuit de 

arbeidsovereenkomst.  

- Personeelsbeleid 

o Wettelijke richtlijnen 

o Bedrijfsprocedures 

o Uitvoering personeelsbeleid 

o Werving en selectie 

o Arbeidsovereenkomst 

o Aannamebeleid 

 

P2-K2-W1 

Werk organiseren - kan planningen opstellen - Maakt een planning voor werkzaamheden.  - Planning P2-K2-W1 

Samenwerken - kan samenwerken met collega's - Stemt werkzaamheden af met collega’s en 

leidinggevende. 

- Samenwerken P2-K2-W1 

Wet- en regelgeving - heeft kennis van (bedrijfsspecifieke) 

processen, procedures, richtlijnen en 

wet- en regelgeving 

- heeft kennis van geldende arbo- en 

veiligheidsvoorschriften 

- Werkt volgends geldende 

bedrijfsprocedures, -richtlijnen, wet- en 

regelgeving. 

- Werkt volgens geldende arbo- en 

veiligheidsvoorschriften. 
 

- Wet- en regelgeving 

- HACCP 

- Arbowet 

- Veiligheidsvoorschriften 

P2-K2-W1, 

2 

Voorraadbeheer 

 

- heeft kennis van processen die 

leiden tot administratieve en 

financiële afhandeling 

- Past methoden van voorraadbeheer 

volgens bedrijfsprocedures toe. 

- Controleert binnengekomen leveringen op 

kwaliteit en volledigheid. 

- Methoden van voorraadbeheer 

- Voorraadbeheer 

o Voorraadniveau 

o Transportmethodes 

P2-K2-W2 
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- heeft kennis van gangbare 

leveringscondities 

- heeft kennis van transport-, 

opslagmethodes en bewaarcondities 

bij het opslaan van producten  

- kan methoden van voorraadbeheer 

toepassen 

- kan inkoopstrategieën toepassen 

- Slaat leveringen op de juiste manier op. 

- Gebruikt bestellijsten. 

- Registreert de voorraad. 

o Opslagmethodes 

o Bewaarmethodes 

o Bewaarcondities 

o Reclameren en retourneren bij 

afwijkingen 

- Bestellijsten 

- Gegevens registreren 

Gasten - heeft kennis van gedragsregels en 

toleranties hierin 

- kan een klachtgesprek voeren 

- Ziet toe op het naleven van huisregels. 

- Beoordeelt klachten en probeert een 

passende oplossing te vinden met 

gasttevredenheid als prioriteit. 

- Voert klachtgesprekken. 

- Huisregels 

- Klachtenprocedure 

P2-K2-W3  

Communicatie - heeft kennis van (moderne) 

communicatiemiddelen  

- heeft kennis van diverse 

gesprekstechnieken 

- heeft kennis van functionerings- en 

beoordelingsgesprekken 

- kan adviesgesprekken voeren 

- kan coachings-

/begeleidingsvaardigheden 

toepassen 

- kan instructievaardigheden 

toepassen 

- kan motivatiestrategieën toepassen 

- Gebruikt moderne communicatiemiddelen. 

- Past gesprekstechnieken toe. 

- Legt uit hoe functionerings- en 

beoordelingsgesprekken gevoerd worden. 

- Voert adviesgesprekken. 

- Past coachings- en 

begeleidingsvaardigheden toe. 

- Past Instructievaardigheden toe. 

- Past motivatiestrategieën toe. 
 

- Communicatiemiddelen 

- Gesprekstechnieken 

- Feedback geven 

- Coachingsvaardigheden 

- Instructievaardigheden 

- Motivatiestrategieën 

- Functioneringsgesprek 

- Beoordelingsgesprek 

- Adviesgesprek 

Wp-

overstijgend 

MVT - kan een eerste reactie geven naar 

een klagende gast in het Engels 

- kan korte en eenvoudige instructies 

geven aan collega's in het Engels 

- kan een eerste reactie geven naar 

een klagende gast in een tweede 

MVT 

- Geeft een eerste reactie in het Engels op 

een klagende gast. 

- Geeft simpele instructies aan collega’s in 

het Engels.  

- Geeft een eerste reactie in een tweede 

MVT op een klagende gast. 
 

- Gesprekken in het Engels  

o Eerste reactie op klacht 

o Eenvoudige instructies geven 

 

- Gesprekken in een tweede MVT 

o Eerste reactie op klacht  

 

Wp-

overstijgend 
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5 Profieldeel Zelfstandig medewerker tourism (crebonummer 27055) 

 

5.1 Kerntaak P3-K1 Voert commerciële activiteiten uit 

Werkprocessen: 

- P3-K1-W1 Promoot het (toeristisch) commerciële aanbod 

- P3-K1-W2 Voert aftersales uit en handelt klachten af 

- P3-K1-W3 Voert (financieel-)administratieve werkzaamheden uit 

- P3-K1-W4 Ontwikkelt een voorstel voor (nieuwe) toeristische producten/diensten 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Toerisme - heeft kennis op hoofdlijnen van 

actuele lokale omstandigheden op 

vakantiebestemmingen 

(natuurrampen, politieke onrust) 

- heeft kennis van faciliteiten en 

toeristische attracties in relevante 

regio's 

- heeft kennis van relevante regio's 

met betrekking tot wensen van de 

doelgroep 

- heeft kennis van toeristische 

producten, diensten die aangeboden 

worden 

- heeft kennis van trends en 

ontwikkelingen in de branche (o.a. 

personalisatie, authenticiteit), regio of 

omgeving 

- heeft topografische kennis van 

werelddelen, landen en steden 

- Benoemt verschillende verblijf- en 

overnachtingsmogelijkheden. 

- Presenteert verschillende toeristische 

producten en diensten voor klanten. 

- Onderzoekt actuele lokale omstandigheden 

op vakantiebestemmingen. 

- Geeft informatie over het toeristische 

commerciële aanbod. 

- Geeft informatie en uitleg over algemene 

trends binnen toerisme. 

- Maakt een haalbaar voorstel voor (nieuwe) 

toeristische producten/diensten dat aansluit 

bij kansen in de markt. 

 

- Toerisme 

o Vervoer, verblijf, vermaak 

o Topografie 

o Faciliteiten 

o Toeristische attracties 

o Reisadviezen 

o Veiligheidsrisico’s 

- Trends en ontwikkelingen 

o Toeristische producten en 

diensten 

- Voorstel toeristisch product/dienst 

 

 

P3-K1-W1, 

2, 4 
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Klanten - heeft kennis van verschillende 

doelgroepen, klant/gasttypen, 

klant/gastgedragingen en 

verwachtingen 

- heeft kennis van verschillende 

soorten klachten en 

procedures/methoden van 

klachtenafhandeling 

- Analyseert of toeristische 

producten/diensten aansluiten bij behoeften 

van de klant. 

- Achterhaalt klanttevredenheid. 

- Informeert klanten op klantvriendelijke 

wijze. 

- Handelt klachten af. 

- Biedt indien nodig een alternatief, upgrade, 

korting of extraatje aan bij het afhandelen 

van een klacht. 

- Reageert op een passende manier op 

gedrag en de verwachtingen van de klant 

en schakelt indien nodig de leidinggevende 

in. 

- Doelgroepen, klanten 

- Klanttevredenheid 

- Klachtafhandeling 

P3-K1-W1, 

2, 4 

Administratie - heeft kennis van processen die leiden 

tot administratieve en financiële 

afhandeling 

- Interpreteert en analyseert (financieel-) 

administratieve gegevens nauwkeurig. 

- Controleert betalingen en 

betalingsgegevens. 

- Beoordeelt afwijkingen in de (financiële) 

administratie. 

- Registreert (financieel-) administratieve 

gegevens volgens bedrijfsrichtlijnen. 

- Onderneemt actie conform bedrijfsrichtlijnen 

bij wanbetaling. 

- Administratie 

o Betaling 

o Gegevens controleren 

o Bedrijfsrichtlijnen 

o Debiteuren, crediteuren 

P3-K1-W3 

Externe partijen - heeft kennis van de branche en de 

verhoudingen tussen verschillende 

partijen daarbinnen 

- Gaat volgens bedrijfsvoorschriften om met 

externe partijen. 

-  

- Samenwerkingsverbanden 

- Ketenpartners 

P3-K1-W4 

Verkoop - heeft kennis van verschillende 

marketinginstrumenten 

- heeft kennis van het toepassen van 

(moderne) communicatiemiddelen 

- heeft kennis van online marketing 

- Legt de verschillende fasen van een guest 

journey uit. 

- Gebruikt marketinginstrumenten om de 

bekendheid van het commerciële aanbod te 

vergroten. 

- Guest journey 

- Marketing 

o Communicatiemiddelen 

o Marketinginstrumenten 

o Online marketing 

o Promotieactiviteiten  

Wp-

overstijgend 
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- heeft kennis van verhoudingen, 

aanbod en prijs 

- heeft kennis van de toepassing van 

verschillende (digitale) verkoop- en 

afzetkanalen 

- heeft kennis van methoden en 

systemen voor berekening tarieven 

- heeft kennis van personalisatie van 

producten/diensten 

- heeft kennis van verdiensten 

(marges/commissies) binnen de 

branche 

- heeft kennis van customer relation 

management en CRM-systemen 

-  

- Gebruikt verschillende verkoop- en 

afzetkanalen om het commerciële aanbod 

te promoten. 

- Analyseert informatie over klanten en maakt 

gepersonaliseerde aanbiedingen. 

- Noemt mogelijkheden voor cross- en 

upselling van producten en diensten en 

seizoengebonden mogelijkheden. 

o Website 

o Stands/balies 

o CRM 

o Verdiensten binnen de branche 

- Commercieel aanbod 

o Verkoop- en afzetkanalen 

o Verhoudingen 

o Prijzen 

o Berekening tarieven 

- Personalisatie  

Informatie en data - kan data invoeren 

- kan (online) data analyseren 

- kan online data lezen en 

interpreteren 

- kan in de praktijk toegepaste 

informatiesystemen gebruiken 

- Verzamelt relevante actuele informatie en 

data. 

- Analyseert beschikbare data over 

klantervaringen. 

- Registreert gegevens in 

informatiesystemen. 

- Informatiesystemen 

- Data 

o Invoeren 

o Analyseren 

Wp-

overstijgend 

Digitale 

programma’s 

- heeft kennis van e-commerce 

- heeft kennis van e-hospitality 

- heeft kennis van social media 

- heeft kennis van mediavormgeving 

- heeft kennis van smart datasystemen 

- heeft kennis van webcare 

- kan werken met veelgebruikte digitale 

programma’s, systemen en 

hulpmiddelen 

- Legt uit wat e-commerce/e-hospitality 

inhoudt. 

- Houdt CRM-systemen actueel. 

- Gebruikt digitale programma’s en systemen 

bij het promoten van het aanbod, aftersales 

en administratieve werkzaamheden. 

- Gebruikt veelgebruikte digitale 

programma’s, systemen en hulpmiddelen 

op de juiste manier. 

- Digitale programma’s, systemen en 

hulpmiddelen  

o E-commerce 

o E-hospitality 

o CRM 

o Mediavormgeving 

o Social media 

o Smart datasystemen 

o Webcare 

Wp-

overstijgend 

Wet- en 

regelgeving 

- heeft kennis van (bedrijfsspecifieke) 

commerciële processen, procedures 

en richtlijnen 

- Werkt volgens geldende (bedrijfsspecifieke) 

processen, procedures en richtlijnen. 

- Commerciële procedures 

- Wet- en regelgeving m.b.t. financiële 

producten/reisverzekeringen 

Wp-

overstijgend 
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- heeft kennis van procedures met 

betrekking tot reserveringen, 

boekingen of betalingen 

- heeft kennis van relevante wet- en 

regelgeving (o.a. de Wet op de 

reisovereenkomst, de AVG, de 

ANVR-voorwaarden) 

- heeft kennis van de actuele wet- en 

regelgeving met betrekking tot 

financiële producten/ 

reisverzekeringen 

o AVG 

o Wet op de reisovereenkomst 

o ANVR-voorwaarden 

  

Duurzaamheid - heeft kennis van de 

duurzaamheidsprincipes (o.a. bewust 

consumeren en recreëren, 

circulariteit, lokalisering) 

- heeft kennis van 

duurzaamheidsthema's in eigen 

werkomgeving 

- heeft kennis van het begrip circulaire 

economie 

- Maakt keuzes op basis van 

duurzaamheidsprincipes. 

- Noemt de mogelijkheden om de 

duurzaamheidsprincipes van het bedrijf te 

optimaliseren. 

- Duurzaamheidsprincipes  

- Duurzaamheidsthema’s 

- Circulaire economie 

 

WP-

overstijgend 

Communicatie - kan communicatievaardigheden 

toepassen (omnichannel) 

- kan gesprekstechnieken toepassen 

- kan adviesvaardigheden toepassen 

- Past verschillende gesprekstechnieken 

doelbewust toe. 

- Gebruikt verschillende 

communicatiekanalen om het bedrijf te 

promoten. 

- Zorgt voor een soepele koopervaring voor 

klanten op verschillende kanalen. 

- Geeft toelichting en advies met nieuwe 

suggesties en ideeën. 

- Controleert regelmatig de tevredenheid van 

de klant. 

- Omnichannel 

- Informeren over het toeristische, 

commerciële aanbod 

- Gesprekstechnieken 

o Adviesgesprek 

o Verkoopgesprek 

o Klantgesprek 

o Klachtgesprek 

o Slechtnieuwsgesprek 

Wp-

overstijgend 

MVT - kan een kort verkoopgesprek met 

klanten/gasten voeren in het Engels 

- Schrijft eenvoudige teksten in het Engels. - Gesprekken in het Engels  

o Kort verkoopgesprek voeren 

Wp-

overstijgend 
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- kan eenvoudige teksten zoals een 

korte zakelijke e-mail, informatief 

bericht, of promotietekst schrijven in 

het Engels 

- kan standaard verkoopinformatie aan 

de klant/gast presenteren en 

toelichten in het Engels  

- Voert een kort verkoopgesprek in het 

Engels. 

o Standaard verkoopinformatie 

presenteren 

- Eenvoudige teksten schrijven in het 

Engels 
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5.2 Kerntaak P3-K2 Verzorgt toeristische activiteiten 

Werkprocessen: 

- P3-K2-W1 Stelt een toeristische activiteit samen 

- P3-K2-W2 Organiseert en begeleidt toeristische activiteiten 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Commerciële aanbod - heeft kennis van het commerciële 

aanbod 

- Brengt het commerciële aanbod in kaart 

om een toeristische activiteit samen te 

stellen. 

- Commerciële aanbod P3-K2-W1 

Toeristische activiteit - heeft kennis van groepsprocessen 

die plaatsvinden tijdens een activiteit 

- heeft kennis van het creëren van 

sfeer 

- heeft kennis van materialen en 

(hulp)middelen die beschikbaar zijn 

- kan principes en uitgangspunten van 

toegankelijkheid toepassen 

- heeft kennis van 

toezichtplan/activiteitenplan 

- heeft kennis van aansprakelijkheid 

- Bewaakt groepsprocessen tijdens het 

begeleiden van klanten en onderneemt zo 

nodig actie. 

- Creëert een gastvrije sfeer. 

- Geeft uitleg over veilig gebruik van 

materialen en middelen bij de activiteit.  

- Zorgt dat de activiteit toegankelijk is voor 

alle klanten.  

- Maakt en gebruikt een activiteitenplan met 

draaiboek.  

- Noemt wie waarvoor aansprakelijk is. 

- Groepsprocessen 

- Sfeer creëren 

- Materialen en middelen bij activiteiten 

- Toegankelijkheidsprincipes 

- Toezichtplan/activiteitenplan 

- Aansprakelijkheid  

P3-K2-W2 

Veiligheid - heeft kennis van geldende 

veiligheidsvoorschriften 

- heeft kennis van het toezicht-, 

calamiteiten- en ontruimingsplan  

- kan (preventieve) 

eerstehulpverlening toepassen 

- Spreekt aan op onveilig gedrag. 

- Neemt gepaste acties bij risicovolle en 

onveilige situaties. 

- Past de vijf basisprincipes voor het 

verlenen van eerste hulp toe.  

- Schakelt bij letsel de juiste persoon in. 

- Veiligheidsvoorschriften 

- Toezichtplan 

- Calamiteitenplan 

- Ontruimingsplan 

- Eerstehulpverlening 

P3-K2-W2 

Communicatie - kan instructievaardigheden 

toepassen 

- Geeft duidelijke instructies tijdens de 

activiteit. 

- Stemt instructies af op de doelgroep. 

- Instructievaardigheden P3-K2-W2 

Klanten - heeft kennis van verschillende 

doelgroepen, klant/gasttypen, 

- Herkent verschillende 

klantgroepen/klanttypen en bijbehorend 

gedrag. 

- Doelgroepen, klanten Wp-

overstijgend 
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Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

klant/gastgedragingen en 

verwachtingen 

- kan sociale vaardigheden toepassen 

- Speelt in op behoeften van verschillende 

klanten. 

- Stelt activiteiten samen die passen bij de 

doelgroep. 

MVT Engels 

- kan een kort gesprek voeren met de 

klant/gast tijdens en over de activiteit 

in het Engels  

- kan mondeling eenvoudige 

standaardinformatie geven over de 

activiteit of de locatie in het Engels 

- kan aanwijzingen en instructies 

geven tijdens de activiteit in het 

Engels 

 

Tweede MVT 

- kan aanwijzingen en instructies 

geven tijdens de activiteit in een 

tweede MVT 

- kan korte eenvoudige dagelijkse 

gesprekken met klanten/gasten 

voeren in een tweede MVT 

Engels 

- Voert korte gesprekken met klanten in het 

Engels. 

- Geeft standaardinformatie over de 

activiteit of locatie in het Engels. 

 

Tweede MVT 

- Geeft aanwijzingen en instructies tijdens 

de activiteit in het Engels of een tweede 

MVT. 

- Voert eenvoudige, korte dagelijkse 

gesprekken met ten in een tweede MVT. 

- Gesprekken in het Engels  

o Kort gesprek voeren over een 

activiteit 

o Standaardinformatie geven over 

een activiteit of locatie 

o Aanwijzingen en instructies 

geven tijdens een activiteit 

 

- Gesprekken in het MVT  

o Aanwijzingen en instructies 

geven tijdens een activiteit 

o Eenvoudige dagelijkse 

gesprekken voeren 

Wp-

overstijgend 
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6 Profieldeel Zelfstandig medewerker leisure (crebonummer 27054) 

 

6.1 Kerntaak P4-K1 Verzorgt recreatieve activiteiten 

Werkprocessen: 

- P4-K1-W1 Stelt een recreatieve activiteit of programma samen 

- P4-K1-W2 Organiseert en voert recreatieve activiteiten uit 

- P4-K1-W3 Werkt mee in de horeca 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Recreatieve 

aanbod 

- heeft kennis van activiteiten- en 

evenementenorganisatie in de 

context van (e-)leisure 

- heeft kennis van het recreatieve 

aanbod 

- heeft kennis van het (online) 

recreatieve aanbod in het land en de 

regio 

- kan commerciële calculaties 

uitvoeren 

- Benoemt de verschillende organisaties 

binnen (e-)leisure. 

- Brengt het recreatieve aanbod binnen de 

recreatieve sector in kaart. 

- Maakt een inschatting van de kosten voor 

een recreatieve activiteit of programma. 

- Recreatieve aanbod 

- Organisaties binnen (e-)leisure 

- Commerciële calculaties 

 

P4-K1-W1 

Activiteiten en 

evenementen 

- heeft kennis van verschillende 

doelgroepen en groepsprocessen bij 

recreatieve activiteiten 

- kan begeleidingsmethodieken 

toepassen 

- heeft kennis van gebruik van 

benodigde (hulp)middelen, 

materialen en apparatuur bij 

recreatieve activiteiten 

- heeft kennis van aansprakelijkheid  

- kan projectmatig werken 

- Bewaakt groepsprocessen en onderneemt 

zo nodig actie. 

- Zet begeleidingsmethodes in om de 

samenwerking binnen de groep te 

bevorderen. 

- Selecteert de juiste materialen en 

apparatuur voor recreatieve activiteiten. 

- Legt uit hoe aansprakelijkheid (risico’s en 

verantwoordelijkheden) geregeld is bij 

recreatieve activiteiten. 

- Recreatieve activiteit  

o Middelen, materialen en 

apparatuur 

o Doelgroepen 

o Groepsprocessen 

o Begeleidingsmethodieken 

o Aansprakelijkheid 

o Draaiboek 

o Toegankelijkheid 

o Veiligheids- en ontruimingsplan 

 

P4-K1-W2 
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- kan een draaiboek maken 

- kan principes en uitgangspunten van 

toegankelijkheid toepassen 

- kan een veiligheids- en 

ontruimingsplan lezen en 

interpreteren  

- Maakt een inschatting van de benodigde 

tijd, mensen, materialen en middelen voor 

een recreatieve activiteit of programma. 

- Stelt een draaiboek op voor een recreatieve 

activiteit of programma. 

- Bewaakt de voorgang van activiteiten. 

- Analyseert hoe recreatieve activiteiten 

toegankelijker gemaakt kunnen worden. 

- Voorkomt risicovolle en onveilige situaties. 

- Neemt gepaste acties bij risicovolle en 

onveilige situaties. 

- Handelt zo nodig volgens het veiligheids- 

en ontruimingsplan. 

Horeca - heeft kennis van allergenen en 

dieetwensen  

- kan eenvoudige 

bereidingstechnieken voor voedsel 

en dranken toepassen 

- Noemt de allergenen die in het menu 

voorkomen. 

- Noemt de dranken en gerechten die op de 

menukaart staan. 

- Maakt bestellingen van het menu klaar 

volgens de juiste bereidingstechniek. 

-  

- Dieetleer 

- Allergenen 

- Bereidingstechnieken 

P4-K1-W3 

Digitale 

programma’s 

- kan werken met veelgebruikte digitale 

programma’s, systemen en 

hulpmiddelen 

- Past digitale programma’s, systemen en 

hulpmiddelen op de juiste manier toe. 

- Tekstverwerkings- en 

publicatieprogramma's 

- Enquêtetools,  

- Social media 

- Spreadsheets 

- Presentatietools 

- Systemen voor klantgegevens/ CRM 

- Bestelsystemen 

- Digitale communicatie 

WP-

overstijgend 

Wet- en 

regelgeving 

- heeft kennis van geldende arbo- en 

veiligheidsvoorschriften en 

bedrijfshulpverlening  

- Werkt volgends geldende 

bedrijfsprocedures, -richtlijnen, wet- en 

regelgeving. 

- Wetgeving 

o HACCP 

o Privacywetgeving (AVG) 

o CAO- bepalingen 

WP-

overstijgend 
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- heeft kennis van wet- en regelgeving 

voor de recreatieve sector 

- heeft kennis van bedrijfsspecifieke 

processen, richtlijnen, normen en 

afspraken 

- heeft kennis van HACCP 

- Werkt volgens geldende arbo- en 

veiligheidsvoorschriften. 

- Legt uit wat HACCP inhoudt. 

- Schakelt wanneer nodig de juiste BHV-

organisatie in. 

 

o Sociale Hygiëne 

o Arbeidsomstandighedenwet 

o Arbeidstijdenwet 

o Alcoholwet 

o Alcoholbesluit 

o Tabakswet 

o Opiumwet en gedoogbeleid 

- BHV 

- Bedrijfsrichtlijnen 

- Veiligheidsvoorschriften 

Duurzaamheid - heeft kennis van het 

duurzaamheidsbeleid van het bedrijf 

- kan principes en uitgangspunten van 

duurzaamheid toepassen 

- Past het duurzaamheidsbeleid van het 

bedrijf toe. 

- Legt uit hoe verspilling tegengegaan kan 

worden. 

- Duurzaamheidsbeleid 

- Duurzaamheidsprincipes  

WP-

overstijgend 

Samenwerken - kan samenwerken in internationale 

teams 

- kan verschillende communicatiestijlen 

toepassen 

- Benoemt verschillende werkstijlen en 

culturele normen.  

- Gebruikt verschillende communicatiestijlen. 

- Houdt tijdens de samenwerking rekening 

met verschillen in culturele, sociale en 

professionele achtergronden.  

- Internationale teams 

o Culturele verschillen 

o Taalbarrière 

o Normen en waarden 

- Communicatiestijlen 

Wp-

overstijgend 

MVT Engels 

- kan een kort gesprek voeren met de 

gast tijdens en over de activiteit in het 

Engels 

- kan aanwijzingen en instructies 

geven tijdens de activiteit in het 

Engels 

- kan korte eenvoudige teksten zoals 

een aankondiging of mededeling 

schrijven in het Engels 

- kan mondeling eenvoudige 

standaardinformatie geven over de 

activiteit of het menu in het Engels  

Engels 

- Voert korte gesprekken met klanten in het 

Engels. 

- Geeft standaardinformatie over de activiteit 

of het menu in het Engels. 

- Geeft aanwijzingen en instructies tijdens de 

activiteit in het Engels. 

 

 

 

 

 

 

- Gesprekken in het Engels  

o Kort gesprek voeren over een 

activiteit 

o Standaardinformatie geven over 

een activiteit of menu 

o Aanwijzingen en instructies geven 

tijdens een activiteit 

- Eenvoudige teksten schrijven in het 

Engels 

 

 

 

 

Wp-

overstijgend 
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Duits 

- kan korte eenvoudige teksten zoals 

een aankondiging of mededeling 

schrijven in het Duits 

- kan korte eenvoudige aanwijzingen 

en instructies geven tijdens de 

activiteit in het Duits 

Duits 

- Schrijft eenvoudige teksten in het Engels of 

Duits. 

- Geeft korte, eenvoudige instructies tijdens 

de activiteit in het Duits. 

- Gesprekken in het Duits  

o Aanwijzingen en instructies geven 

tijdens een activiteit 

- Eenvoudige teksten schrijven in het 

Duits 
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6.2 Kerntaak P4-K2 Beheert en onderhoudt recreatievoorzieningen 

Werkprocessen: 

- P4-K2-W1 Beheert recreatievoorzieningen 

- P4-K2-W2 Onderhoudt recreatievoorzieningen 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Duurzaamheid - kan principes en uitgangspunten van 

duurzaamheid toepassen 

- Past duurzaamheidsprincipes toe bij het 

onderhoud van recreatievoorzieningen. 

- Voorkomt verspilling bij het beheer van 

recreatievoorzieningen. 

- Duurzaamheid P4-K2-W1 

Voorraadbeheer - heeft kennis van voorraadbeheer 

- heeft kennis van goederenopslag 

- Past methoden van voorraadbeheer 

volgens bedrijfsprocedures toe. 

- Controleert de hoeveelheid, kwaliteit, 

werking en veiligheid van de 

voorraad/goederen.  

- Slaat leveringen op de juiste manier op. 

- Registreert de voorraad. 

- Voorraadbeheer 

- Goederenopslag 

P4-K2-W1 

Onderhoud - heeft basiskennis van onderhoud aan 

voorzieningen, materialen, middelen, 

gebouw(en) en terreinen 

- kan eenvoudige 

reparatiewerkzaamheden verrichten 

- kan werken met in de leisure 

gangbare apparatuur en 

gereedschappen 

- kan een gebied schouwen 

- Gebruikt de juiste apparatuur en 

gereedschappen om kleine 

onderhoudswerkzaamheden en eenvoudige 

reparaties te verrichten.  

- Inspecteert recreatievoorzieningen op 

netheid, veiligheid en onderhoudsstatus. 

- Reparatie 

- Onderhoud 

P4-K2-W2 

Digitale 

programma’s 

- kan werken met veelgebruikte digitale 

programma’s, systemen en 

hulpmiddelen 

- Past digitale programma’s, systemen en 

hulpmiddelen op de juiste manier toe. 

- Tekstverwerkings- en 

publicatieprogramma's 

- Enquêtetools 

- Social media 

- Spreadsheets 

- Presentatietools 

Wp-

overstijgend 
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- Systemen voor klantgegevens 

- Bestelsystemen 

- Digitale communicatie 

Wet- en 

regelgeving 

 

- heeft kennis van normen en 

richtlijnen op het gebied van Arbo, 

milieu, veiligheid en ergonomie 

- Werkt volgens geldende wet- en 

regelgeving. 

- Werkt op een veilige en gezonde manier om 

lichamelijke en mentale overbelasting te 

voorkomen. 

- Wetgeving 

o Arbowet 

o Veiligheidsvoorschriften 

o Milieuregels 

- Ergonomie: 

o Werkplekinrichting 

o Werkhoudingen 

o Werktijden 

Wp-

overstijgend 

Veiligheid - heeft kennis over veelgebruikte 

schoonmaakmiddelen en de 

toepassingen ervan 

- Legt uit hoe schoonmaakmiddelen gebruikt 

moeten worden. 

- Gebruikt schoonmaakmiddelen veilig en 

efficiënt. 

- Bergt schoonmaakmiddelen op een veilige 

plek op. 

- Schoonmaakmiddelen Wp-

overstijgend 
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6.3 Kerntaak P4-K3 Voert commerciële activiteiten uit 

Werkprocessen: 

- P4-K3-W1 Promoot het recreatieve aanbod 

- P4-K3-W2 Voert aftersales uit en handelt klachten af 

- P4-K3-W3 Voert administratieve werkzaamheden uit 

- P4-K3-W4 Draagt suggesties aan voor verbetering van het recreatieve aanbod en/of de dienstverlening 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Verkoop - heeft kennis van online marketing 

- heeft kennis van online- en offline 

productpresentatie 

- Past de basisprincipes van online marketing 

toe binnen leisure. 

- Past promotietechnieken toe voor online- en 

offline productpresentaties. 

- Online marketing 

- Productpresentatie 

Wp-

overstijgend 

Leisure - heeft kennis van het recreatieve 

aanbod  

- heeft kennis van trends en 

ontwikkelingen in de (inter)nationale 

en lokale branche en markt 

- kan adviesvaardigheden toepassen  

- heeft kennis van aansprakelijkheid 

- Geeft informatie en uitleg over algemene 

trends binnen leisure. 

- Vertaalt trends en ontwikkelingen naar 

verbeterkansen van het recreatieve aanbod 

en/of de dienstverlening. 

- Adviseert over de verbetering van het 

recreatieve aanbod. 

- Legt uit hoe aansprakelijkheid (risico’s en 

verantwoordelijkheden) geregeld is bij 

recreatieve activiteiten. 

- Trends en ontwikkelingen in (e-)leisure 

o Internationaal 

o Landelijk 

o Lokaal 

- Verbetervoorstel  

- Aansprakelijkheid 

Wp-

overstijgend 

Klantrelatie - heeft kennis van de customer journey 

- heeft kennis van (online) customer 

service 

- heeft kennis van customer relation 

management 

- kan klantgedrag analyseren en hierop 

inspelen 

- Analyseert de verschillende fasen van de 

customer journey. 

- Gebruikt de customer journey om de 

marketing en service te verbeteren. 

- Past klantgerichte communicatie toe binnen 

de klantenservice. 

- Gebruikt CRM-systemen om klantrelaties te 

verbeteren. 

- Stemt activiteiten af op klantgedrag en 

klantbehoeften. 

- Customer journey 

- CRM-systemen 

- Klantgedrag 

Wp-

overstijgend 
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Digitale 

programma’s 

- kan werken met veelgebruikte digitale 

programma’s, systemen en 

hulpmiddelen 

- Past digitale programma’s, systemen en 

hulpmiddelen op de juiste manier toe. 

- Tekstverwerkings- en 

publicatieprogramma's 

- Enquêtetools 

- Social media 

- Spreadsheets 

- Presentatietools 

- Systemen voor klantgegevens 

- Bestelsystemen 

- Digitale communicatie 

Wp-

overstijgend 

Procedures en 

richtlijnen 

- heeft kennis van bedrijfsspecifieke 

procedures en richtlijnen 

- Geeft instructies over het toepassen van 

bedrijfsspecifieke procedures en richtlijnen. 

- Werkt volgens geldende bedrijfsprocedures 

en -richtlijnen. 

Bedrijfsspecifieke procedures en 

richtlijnen: 

- Financiële procedures 

- Klachtenprocedures 

- Registratie van gegevens 

- Commerciële activiteiten 

Wp-

overstijgend 

Samenwerken - kan samenwerken met mensen met 

verschillende achtergronden  

- kan gesprekstechnieken (waaronder 

Luisteren, Samenvatten, Doorvragen) 

toepassen 

- Past samenwerkingsvaardigheden toe in 

teams met verschillende culturele, sociale 

en professionele achtergronden.  

- Past gesprekstechnieken toe bij de 

communicatie. 

- Samenwerkingsvaardigheden 

- Gespreksvaardigheden 

Wp-

overstijgend 
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7 Profieldeel Leidinggevende hospitality (crebonummer 27056) 

 

7.1 Kerntaak P5-K1 Voert operationele werkzaamheden uit 

Werkprocessen: 

- P5-K1-W1 Werkt mee in drank-, spijs-, en/of logiesverstrekkende bedrijven 

- P5-K1-W2 Evalueert gasttevredenheid en behandelt klachten 

- P5-K1-W3 Bewaakt de voorraad 

- P5-K1-W4 Voert het sociaal-hygiënisch beleid uit 

- P5-K1-W5 Doet een voorstel voor (nieuwe) producten/diensten voor het hospitalitybedrijf 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Menu - heeft brede kennis van 

eigenschappen, kwaliteitscriteria, 

samenstelling en bewaring van 

dranken en voedingsproducten 

- kan gasten een passend advies 

geven op het gebied van drank- en 

menuopties 

- Houdt bij de bereiding van dranken en 

gerechten rekening met eigenschappen, 

kwaliteitscriteria, samenstelling en 

bewaring. 

- Geeft advies over dranken- en menuopties 

aan gasten. 

- Dranken en voedingsproducten 

o Drank-spijscombinaties 

o Herkomst 

o Eigenschappen 

o Kwaliteitscriteria 

o Samenstelling  

P5-K1-W1 

Betaling - heeft brede kennis van 

afrekenprocedures, betaalmiddelen 

en betalingswijzen  

- kan kassasystemen, 

betaalautomaten en de daarbij 

behorende ICT hulpmiddelen 

instellen en bedienen 

- Gebruikt de juiste afrekenprocedures, 

betaalmiddelen en betalingswijzen. 

- Gebruikt de kassasystemen en 

betaalautomaten op de juiste manier. 

- Afrekenprocedures 

- Betalingswijzen 

P5-K1-W1 

Voorraadbeheer - heeft brede kennis van gangbare 

leveringscondities 

- kan methoden van voorraadbeheer 

toepassen 

- kan inkoopstrategieën toepassen 

- Bewaakt de voorraad binnen de 

afdeling/organisatie. 

- Controleert of leveringen op de juiste 

manier ontvangen en opgeslagen worden. 

- Methoden van voorraadbeheer: zoals 

JIT (Just-in-Time), FIFO (First In, First 

Out), Par Levels, Min-Max-Systeem 

- Inkoopstrategieën 

P5-K1-W3 
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Veiligheid - heeft kennis van bedrijfshulpverlening 

- heeft kennis van brandveiligheid 

- heeft brede kennis van 

eigenschappen en toepassingen van 

schoonmaakmiddelen en –materialen 

- heeft brede kennis van 

bedrijfsvoorschriften en andere 

relevante 

richtlijnen/voorschriften/normen op 

het gebied van veiligheid, kwaliteit, 

hygiëne, milieu en 

arbeidsomstandigheden 

- heeft kennis van het voorkomen van 

en omgaan met discriminatie 

- heeft kennis van het voorkomen van 

en omgaan met huisvredebreuk 

- kan veiligheidscontroles uitvoeren 

- kan veiligheidsvoorzieningen in een 

hospitalitybedrijf treffen 

- kan benoemen welke 

veiligheidsvoorzieningen een 

horecabedrijf kan treffen 

- Schakelt wanneer nodig de BHV-

organisatie in. 

- Legt uit hoe schoonmaakmiddelen gebruikt 

en opgeslagen moeten worden. 

- Spreekt personeel aan op het werken 

volgens bedrijfsvoorschriften. 

- Geeft informatie over de 

veiligheidsvoorzieningen aan medewerkers 

en bezoekers. 

- BHV 

- Brandveiligheid 

- Bedrijfsveiligheidsplan 

- Schoonmaakmiddelen 

- Huisvredebreuk 

- Bedrijfsvoorschriften veiligheid 

o Veiligheidscontroles 

- Veiligheidsvoorzieningen 

P5-K1-W2, 

4 

Verslavingen - heeft kennis van gokken, alcohol, 

tabak en andere drugs; de effecten 

op lichaam en geest, (combi)gebruik 

en misbruik 

- heeft kennis van het voorkomen van 

drugsgebruik en -handel 

- heeft kennis van het 

bloedalcoholgehalte (BAG) 

- heeft kennis van het voorkomen van 

en omgaan met problematisch 

gedrag en gebruik 

- Legt de effecten van verslavingen uit op 

lichaam en geest. 

- Bespreekt risico’s van middelenmisbruik. 

- Past het beleid van het bedrijf gericht op het 

voorkomen van middelengebruik en -handel 

toe. 

- Legt uit wat het bloedalcoholgehalte (BAG) 

inhoudt en hoe dit gecontroleerd wordt.  

- Signaleert problematisch gedrag, 

middelengebruik en -handel en onderneemt 

actie. 

- Verslavingen 

o Gokken 

o Alcohol 

o Tabak  

o Drugs 

- Beleid middelengebruik en -handel 

P5-K1-W4 
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Informatie en data - kan data interpreteren en beoordelen 

op bruikbaarheid en betrouwbaarheid 

- Beoordeelt data op bruikbaarheid en 

betrouwbaarheid. 

- Interpreteert data. 

- Data-analyse P5-K1-W5 

Hospitality - heeft kennis van verschillende 

bedrijfs- en gastvrijheidsformules en 

de invloed daarvan op bepaalde 

doelgroepen 

- heeft brede kennis van producten, 

diensten en faciliteiten van het bedrijf 

en over de omgeving van het bedrijf 

- heeft brede kennis van diverse 

bedrijfstypes, bedrijfsformules en 

doelgroepen in de hospitality branche 

- heeft brede kennis van trends en 

ontwikkelingen in de branche (o.a. 

personalisatie, authenticiteit) 

- Beschrijft hoe een bedrijfs- en 

gastvrijheidsformule een doelgroep kan 

beïnvloeden. 

- Beschrijft de omgeving van het bedrijf in 

relatie tot de behoefte van gasten. 

- Analyseert de producten, diensten en 

faciliteiten en doet een voorstel voor 

(nieuwe) producten/diensten. 

- Benoemt de overeenkomsten en verschillen 

tussen de bedrijfstypes en bedrijfsformules 

in de branche en de doelgroepen die hier 

komen. 

- Gebruikt informatie over trends binnen 

hospitality bij het doen van een voorstel 

voor (nieuwe) producten/diensten. 

- Bedrijfs- en gastvrijheidsformules 

- Doelgroepen in de branche 

- Trends en ontwikkelingen 

Wp-

overstijgend 

Gasten - heeft kennis van verschillende 

doelgroepen en gedragskenmerken 

- heeft kennis van verschillende 

soorten risicogedrag en de oorzaken 

- heeft kennis van verschillende 

soorten klachten en 

procedures/methoden van 

klachtenafhandeling 

- kan etiquette regels gebruiken 

- kan aangeven wat er onder sociaal 

gedrag verstaan wordt 

- kan regels en huisregels opstellen en 

handhaven 

- kan aangeven wat er onder zedelijk 

gedrag verstaan wordt. 

- Herkent verschillende doelgroepen en hun 

gedragskenmerken. 

- Herkent risicogedrag en onderneemt actie 

wanneer iemand zich niet aan de regels 

houdt. 

- Behandelt klachten volgens 

bedrijfsprocedures. 

- Past etiquetteregels toe. 

- Beschrijft het gewenste sociale gedrag van 

personeel en gasten. 

- Stelt regels en huisregels op. 

- Spreekt personeel en gasten aan bij 

overtreding van regels en huisregels. 

- Beschrijft wat onder zedelijk gedrag wordt 

verstaan. 

- Gedragskenmerken doelgroepen 

- Risicogedrag 

- Klachtenafhandeling 

- Etiquetteregels 

- Huisregels 

- Gewenst en ongewenst gedrag 

Wp-

overstijgend 
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- kan doelgroepspecifieke 

voorzieningen treffen 

- Treft doelgroepspecifieke voorzieningen 

passend bij de bedrijfsformule. 

Wet- en 

regelgeving 

- heeft kennis van het doel en de 

verschillende elementen van sociaal-

hygiënisch beleid 

- heeft kennis van verschillende 

soorten overtredingen en 

bijbehorende sancties 

- heeft kennis van relevante wet- en 

regelgeving waaronder de 

Alcoholwet, Alcoholbesluit, 

Arbeidsomstandighedenwet, 

Reclamecode alcoholhoudende 

dranken, Tabakswet, Opiumwet en 

gedoogbeleid, Wet op de kansspelen, 

Wegenverkeerswet, Omgevingswet, 

Wet gelijke behandeling, Grondwet 

artikel 1 

- heeft kennis van deurbeleid en 

wettelijk geaccepteerde 

selectiecriteria  

- kan aangeven welke eisen het 

Alcoholbesluit stelt aan 

leidinggevenden 

- kan een definitie geven van het 

begrip sociale hygiëne 

- Legt uit wat het sociaal-hygiënisch beleid 

inhoudt. 

- Handhaaft het sociaal-hygiënisch beleid. 

- Werkt volgens geldende wet- en 

regelgeving. 

- Sociaal-hygiënisch beleid 

- Wet- en regelgeving 

o Alcoholwet 

o Alcoholbesluit 

o Arbeidsomstandighedenwet 

o Reclamecode alcoholhoudende 

dranken 

o Tabakswet 

o Opiumwet en gedoogbeleid 

o Wet op de kansspelen 

o Wegenverkeerswet 

o Omgevingswet 

o Wet gelijke behandeling 

- Grondwet artikel 1 

Wp-

overstijgend 

Samenwerken - heeft kennis van samenwerking met 

andere partijen zoals gemeente, 

politie, handhavers, collega-

ondernemers 

- kan samenwerken met collega's  

- kan een werkoverleg voeren 

- Werkt samen met samenwerkingspartners 

en andere partijen binnen de 

hospitalitybranche. 

- Doet voorstellen aan 

samenwerkingspartners voor het bereiken 

van een gezamenlijk doel of resultaat. 

- Samenwerken 

- Partijen binnen de hospitalitybranche 

- Werkoverleg 

Wp-

overstijgend 
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- Houdt tijdens de samenwerking rekening 

met verschillen in culturele, sociale en 

professionele achtergronden.  

- Biedt collega’s hulp aan bij problemen of 

conflicten en helpt anderen hun doel te 

bereiken. 

- Zorgt tijdens een werkoverleg voor 

structuur, draagvlak en besluitvorming. 

Communicatie - heeft kennis van verbale en non-

verbale communicatie en de relatie 

met gastgerichtheid 

- kan feedbackvaardigheden 

toepassen 

- kan instructievaardigheden 

toepassen 

- kan verschillende gespreksmodellen 

en -technieken toepassen  

- kan advies-, onderhandelings- en 

verkoopgesprekken voeren 

- kan voorlichting geven 

- Past de eigen communicatie aan op de 

verbale en non-verbale communicatie van 

de gast. 

- Geeft feedback aan collega’s. 

- Geeft instructie aan collega’s. 

- Voert advies-, onderhandelings- en 

verkoopgesprekken. 

- Geeft voorlichting. 

- Communicatie: 

o Gesprekstechnieken 

o Gespreksmodellen 

o Verbaal & non-verbaal 

o Feedback 

o Instructie 

o Advies 

o Onderhandeling  

o Verkoop 

o Voorlichting 

Wp-

overstijgend 

MVT Engels 

- kan gasten vragen naar specifieke of 

bijzondere (dieet)wensen in het 

Engels 

- kan een bestelling opnemen in het 

Engels 

- kan een eenvoudig gesprek voeren 

over de 

gasttevredenheid/beleving/ervaring of 

wensen van de gast in het Engels 

- kan een gast aanspreken op diens 

gedrag in het Engels 

Engels 

- Vraagt in het Engels naar specifieke of 

bijzondere (dieet)wensen. 

- Neemt in het Engels de bestelling op. 

- Voert een eenvoudig gesprek over de 

gasttevredenheid/beleving/ervaring of 

wensen van de gast in het Engels. 

- Spreekt in het Engels gasten aan op 

gedrag. 

- Voert in het Engels met een klant een 

klachtgesprek. 

- voert een eenvoudig reserverings-/verkoop-

/adviesgesprek in het Engels. 

- Gesprekken in het Engels  

o Vragen naar wensen 

o Bestelling opnemen 

o Eenvoudig gesprek over 

gasttevredenheid 

o Gast aanspreken op gedrag 

o Klachtgesprek voeren 

o Reserverings-/verkoop-

/adviesgesprek  

o Informatie presenteren 

- Schrijven in Engels 

o Eenvoudige tekst schrijven  

 

Wp-

overstijgend 
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- kan een klachtgesprek voeren met de 

klant in het Engels 

- kan een eerste reactie geven op een 

klacht in het Engels 

- kan een eenvoudig reserverings-

/verkoop-/adviesgesprek voeren in 

het Engels 

- kan een eenvoudige 

gestandaardiseerde schriftelijke 

reactie geven op een klacht of vraag 

in het Engels 

kan een korte eenvoudige tekst 

schrijven voor een product/dienst van 

het bedrijf in het Engels 

- kan vooraf ingestudeerde informatie 

over menu/producten/diensten 

presenteren in het Engels 

 

Tweede MVT 

- kan gasten vragen naar specifieke of 

bijzondere (dieet)wensen in een 

tweede MVT 

- kan een bestelling opnemen in een 

tweede MVT 

- kan een gast aanspreken op diens 

gedrag in een tweede MVT 

- kan een eerste reactie geven op de 

klacht in een tweede MVT 

- kan vooraf ingestudeerde informatie 

over menu/producten/diensten 

presenteren in een tweede MVT 

- kan een eenvoudige 

gestandaardiseerde schriftelijke 

- Presenteert vooraf ingestudeerde informatie 

in het Engels.  

- Schrijft een eenvoudige gestandaardiseerde 

reactie op een klacht of vraag in het Engels.  

 

Tweede MVT 

- Vraagt in een tweede MVT naar specifieke 

of bijzondere (dieet)wensen. 

- Neemt in een tweede MVT de bestelling op. 

- Spreekt in een tweede MVT gasten aan op 

gedrag. 

- Geeft een eerste reactie op een klacht in 

een tweede MVT. 

- Presenteert vooraf ingestudeerde informatie 

in een tweede MVT.  

- Schrijft een eenvoudige gestandaardiseerde 

reactie op een klacht of vraag in een 

tweede MVT. 

- Schrijft een korte eenvoudige tekst voor een 

product/dienst van het bedrijf in een tweede 

MVT. 

 

- Gesprekken in een tweede MVT  

o Vragen naar wensen 

o Bestelling opnemen 

o Gast aanspreken op gedrag 

o Reageren op klachten 

o Vooraf ingestudeerde informatie 

presenteren 

- Schrijven in een tweede MVT 

o Eenvoudige tekst schrijven 
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reactie geven op een klacht of vraag 

in een tweede MVT 

- kan een korte eenvoudige tekst 

schrijven voor een product/dienst van 

het bedrijf in een tweede MVT 
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7.2 Kerntaak P5-K2 Geeft leiding aan medewerkers 

Werkprocessen: 

- P5-K2-W1 Stuurt medewerkers aan 

- P5-K2-W2 Ondersteunt medewerkers in hun functioneren en ontwikkeling 

- P5-K2-W3 Stemt af met collega’s 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Werk organiseren - kan devices en programma's 

hanteren om werkroosters te maken 

- kan plannen en organiseren 

- kan een begroting lezen en 

interpreteren 

- Maakt een werkrooster met een 

programma. 

- Plant en organiseert het werk. 

- Leest en interpreteert een begroting. 

- Werkrooster 

- Plannen en organiseren 

- Begroting 

P5-K2-W1 

Medewerkers 

aansturen 

- heeft kennis van methodieken om 

zicht te hebben op teamrollen en 

aanvullende competenties in een 

team 

- kan observatievaardigheden 

toepassen  

- kan begeleidings- en 

coachingsvaardigheden toepassen 

- kan een werkbespreking organiseren 

en leiden 

- Zet verschillende methodieken effectief in 

ter ondersteuning van de organisatie en 

medewerkers. 

- Observeert medewerkers bij de uitvoering 

van werkzaamheden. 

- Gebruikt coachingsvaardigheden om 

medewerkers te begeleiden en te 

motiveren. 

- Organiseert en leidt een werkbespreking. 

- Teamrollen 

- Coaching van medewerkers 

- Werkbespreking 

P5-K2-W1 

Klantrelatie - heeft brede kennis van customer 

relation management 

- Informeert collega’s over customer relation 

management. 

 

- Customer relation management 

(CRM) 

P5-K2-W2 

Personeelsbeleid 

 

- heeft brede kennis van de 

arbeidsovereenkomst van de 

medewerker 

- heeft brede kennis van de cao van 

de branche 

- heeft brede kennis van employability 

- Past de afspraken uit de 

arbeidsovereenkomst toe. 

- Past de cao van de branche toe. 

- Bevordert de employability van 

medewerkers. 

- Zet medewerkers in, in overeenstemming 

met het functieprofiel.  

- Personeelsbeleid 

o Wettelijke richtlijnen 

o Bedrijfsprocedures 

o Uitvoering personeelsbeleid 

o Werving en selectie 

o Arbeidsovereenkomst 

o Aannamebeleid 

Wp-

overstijgend 



 55/90 

- heeft brede kennis van 

functieprofielen 

- heeft brede kennis van 

arbeidsvoorwaarden 

- heeft brede kennis van het 

ziekteverzuimbeleid 

- heeft brede kennis van HR 

- Legt uit wat het ziekteverzuimbeleid is. 

- Legt uit wat HR doet en hoe hiermee wordt 

samengewerkt. 

- Cao 

- HR 

Wet- en regelgeving - heeft brede kennis van 

(bedrijfsspecifieke) processen, 

procedures en richtlijnen  

- heeft brede kennis van voor de 

branche specifieke wettelijke regels 

met betrekking tot Arbo en 

gezondheid 

- Werkt volgens bedrijfsprocedures en 

geldende wet- en regelgeving. 

- Geeft medewerkers uitleg over 

bedrijfsprocedures en wettelijke richtlijnen. 

- Spreekt medewerkers aan op het werken 

volgens bedrijfsprocedures en wettelijke 

richtlijnen. 

- Branchespecifieke regels m.b.t. 

gezondheid 

- Wet- en regelgeving 

o Arbeidsomstandighedenwet 

o Arbeidstijdenwet 

 

Wp-

overstijgend 

Communicatie - kan gespreksvaardigheden 

toepassen 

- kan feedbackvaardigheden 

toepassen 

- kan instructietechnieken toepassen 

- Past gespreksvaardigheden toe. 

- Past feedbackvaardigheden toe. 

- Geeft duidelijke aanwijzingen en 

instructies aan medewerkers. 

- Communicatie: 

o Gesprekstechnieken 

o Feedback 

o Instructie 

Wp-

overstijgend 

Professionele 

identiteit  

- heeft brede kennis van de invloed 

van de eigen professionele identiteit 

op het eigen handelen 

- kan reflectievaardigheden toepassen 

- Analyseert de eigen professionele 

identiteit in relatie tot eigen handelen. 

- Reflecteert op het eigen handelen. 

- Professionele identiteit 

- Zelfreflectie 

Wp-

overstijgend 

MVT - kan eenvoudige instructies geven en 

vragen daarover beantwoorden in 

het Engels 

- Geeft eenvoudige instructies in het Engels. 

- Beantwoord vragen over instructies in het 

Engels. 

 

- Gesprekken in het Engels  

o Eenvoudige instructies geven 

o Vragen beantwoorden 

Wp-

overstijgend 
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7.3 Kerntaak P5-K3 Stuurt bedrijfsprocessen aan 

Werkprocessen: 

- P5-K3-W1 Maakt en bewaakt het operationeel plan 

- P5-K3-W2 Implementeert het HR-beleid 

- P5-K3-W3 Implementeert en bewaakt het financieel beleid 

- P5-K3-W4 Implementeert en bewaakt het kwaliteitsbeleid 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Sales & marketing - heeft kennis van verschillende 

marketinginstrumenten 

- heeft brede kennis van manieren om 

inkomsten voor het bedrijf te 

verwerven. 

- heeft brede kennis van (moderne) 

communicatiemiddelen en hun 

toepassing 

- Gebruikt marketinginstrumenten om de 

bekendheid van het commerciële aanbod te 

vergroten. 

- Gebruikt verschillende manieren om 

inkomsten voor het bedrijf te verwerven. 

- Gebruikt communicatiemiddelen om 

inkomsten voor het bedrijf te verwerven. 

- Marketing 

o Marketinginstrumenten 

o Communicatiemiddelen 

 

 

P5-K3-W1 

Operationeel plan - heeft brede kennis van verschillende 

analysemethoden  

- heeft brede kennis van een 

operationeel plan 

- heeft brede kennis van het 

ondernemingsplan/het businessplan 

- heeft brede kennis van het opstellen 

van een projectplan/activiteitenplan 

- kan een SWOT-analyse opstellen  

- kan een veilige werkomgeving 

creëren 

- Gebruikt verschillende analysemethoden 

voor het maken van een operationeel plan. 

- Schrijft een operationeel plan. 

- Implementeert het operationeel plan. 

- Beschrijft de inhoud van het 

ondernemingsplan/businessplan. 

- Stelt een project/activiteitenplan op. 

- Maakt een SWOT-analyse. 

- Creëert een veilige werkomgeving. 

- Operationeel plan 

- Ondernemingsplan/businessplan 

- Projectplan/activiteitenplan 

- SWOT-analyse 

P5-K3-W1 

Financieel beleid - heeft brede kennis van kostensoorten  

- heeft brede kennis van financiële 

stromen 

- Past kennis van kostensoorten toe. 

- Benoemt de financiële stromen binnen de 

organisatie. 

- Kostensoorten 

- Financiële stromen 

- Verkoopprijzen 

- Begroting 

- Financieel beleid 

P5-K3-W3 



 57/90 

- heeft brede kennis van verdiensten 

(marges/commissies) binnen de 

branche  

- kan verkoopprijzen bepalen 

- heeft brede kennis van verhoudingen, 

aanbod en prijs 

- Analyseert informatie over verhoudingen, 

aanbod, prijs en verdiensten binnen de 

branche. 

- Bepaalt verkoopprijzen. 

- Maakt een begrotingsvoorstel. 

- Bewaakt het financieel beleid. 

Gasten - heeft brede kennis van relevante 

regio's met betrekking tot wensen van 

de doelgroep  

- heeft brede kennis van verschillende 

doelgroepen, klanttypen, 

klantgedragingen en verwachtingen 

- heeft brede kennis van methodes om 

gasttevredenheid te beoordelen 

- Geeft informatie en uitleg over de wensen 

van verschillende doelgroep. 

- Stemt de dienstverlening af op de wensen 

van de doelgroep. 

- Verzamelt informatie om de 

gasttevredenheid te beoordelen en een 

voorstel te doen om de dienstverlening te 

optimaliseren. 

- Doelgroepen, klanttypen 

- Gasttevredenheid 

P5-K3-W4 

Voorraadbeheer - heeft brede kennis van transport-, 

opslagmethodes en bewaarcondities 

van producten 

- Past informatie over transport-, 

opslagmethodes en bewaarcondities van 

producten toe in het operationele plan. 

- Voorraadbeheer 

o Transportmethodes 

o Opslagmethodes 

o Bewaarcondities 

P5-K3-W4 

Wet- en 

regelgeving 

- heeft brede kennis van relevante 

markt, wet- en regelgeving 

- Past wet- en regelgeving toe. 

- Past informatie over de relevante markt toe 

in het operationele plan. 

- Relevante wet- en regelgeving 

- Relevante markt 

 

Wp-

overstijgend 
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8 Profieldeel Leidinggevende tourism (crebonummer 27058) 

 

8.1 Kerntaak P6-K1 Voert commerciële activiteiten uit 

Werkprocessen: 

- P6-K1-W1 Promoot het (toeristisch) commerciële aanbod 

- P6-K1-W2 Voert aftersales uit en handelt klachten af 

- P6-K1-W3 Voert (financieel-)administratieve werkzaamheden uit 

- P6-K1-W4 Ontwikkelt een voorstel voor (nieuwe) toeristische producten/diensten 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Verkoop - heeft brede kennis van online 

marketing 

- heeft brede kennis van verschillende 

marketinginstrumenten  

- heeft brede kennis van de toepassing 

van verschillende (digitale) verkoop- 

en afzetkanalen 

- heeft brede kennis van methoden en 

systemen voor berekening tarieven 

- heeft brede kennis van personalisatie 

van producten/diensten 

- heeft brede kennis van verhoudingen, 

aanbod en prijs 

- Reageert proactief op de verschillende 

fasen van een guest journey. 

- Gebruikt marketinginstrumenten om de 

bekendheid van het commerciële aanbod te 

vergroten. 

- Gebruikt verschillende verkoop- en 

afzetkanalen om het commerciële aanbod 

te promoten. 

- Analyseert informatie over klanten en 

kosten en doet op basis daarvan een 

voorstel voor gepersonaliseerde 

aanbiedingen. 

- Doet een voorstel voor cross- en upselling 

van producten en diensten en 

seizoengebonden mogelijkheden. 

- Doet een voorstel voor nieuwe producten 

en diensten die aansluiten bij de wensen 

van de klant en die 

kostendekkend/winstgevend zijn. 

- Guest journey 

- Marketing 

o Communicatiemiddelen 

o Marketinginstrumenten 

o Online marketing 

o Promotieactiviteiten  

o Website 

o Stands/balies 

o CRM 

o Verdiensten binnen de branche 

- Commercieel aanbod 

o Verkoop- en afzetkanalen 

o Verhoudingen 

o Prijzen 

o Berekening tarieven 

o Personalisatie  

 

P6-K1-W1, 

2 
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Administratie - heeft brede kennis van processen die 

leiden tot administratieve en 

financiële afhandeling 

- Interpreteert en analyseert (financieel-) 

administratieve gegevens nauwkeurig. 

- Controleert betalingen en 

betalingsgegevens. 

- Beoordeelt afwijkingen in de (financiële) 

administratie. 

- Registreert (financieel-) administratieve 

gegevens volgens bedrijfsrichtlijnen. 

- Onderneemt actie conform bedrijfsrichtlijnen 

bij wanbetaling. 

- Administratie 

o Betaling 

o Gegevens controleren 

o Bedrijfsrichtlijnen 

- Debiteuren, crediteuren 

P6-K1-W3 

Duurzaamheid - heeft brede kennis van de 

duurzaamheidsprincipes (o.a. bewust 

consumeren en recreëren, 

circulariteit, lokalisering) 

- heeft brede kennis van 

duurzaamheidsthema's in eigen 

werkomgeving 

- heeft brede kennis van het begrip 

circulaire economie 

- kan keuzes maken op basis van de 

duurzaamheidsprincipes bij het 

opstellen van een passend reis- en/of 

toeristisch aanbod 

- Doet een voorstel om de 

duurzaamheidsprincipes van het bedrijf te 

optimaliseren. 

- Maakt bij het opstellen van een passend 

reis- en/of toeristisch aanbod keuzes op 

basis van duurzaamheidsprincipes. 

- Ziet toe op de hantering van 

duurzaamheidsprincipes. 

- Duurzaamheidsprincipes  

- Duurzaamheidsthema’s 

- Circulaire economie 

P6-K1-W1 

,W4 
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Toerisme - heeft brede kennis op hoofdlijnen van 

actuele lokale omstandigheden op 

vakantiebestemmingen 

(natuurrampen, politieke onrust) 

- heeft brede kennis van faciliteiten en 

toeristische attracties in relevante 

regio's 

- heeft brede kennis van relevante 

regio's met betrekking tot wensen van 

de doelgroep 

- heeft specialistische kennis van 

toeristische producten en diensten 

die aangeboden worden 

- heeft brede kennis van trends en 

ontwikkelingen in de branche (o.a. 

personalisatie, authenticiteit), regio of 

omgeving 

- heeft brede kennis van verdiensten 

(marges/commissies) binnen de 

branche 

- heeft brede topografische kennis van 

werelddelen, landen en steden 

- Geeft advies over verschillende verblijf- en 

overnachtingsmogelijkheden. 

- Geeft advies over passende toeristische 

producten en diensten voor klanten. 

- Geeft advies over actuele lokale 

omstandigheden op 

vakantiebestemmingen. 

- Promoot het toeristische commerciële 

aanbod. 

- Past algemene trends binnen toerisme toe. 

- Doet een aantrekkelijk voorstel voor 

(nieuwe) toeristische producten/diensten die 

aansluiten bij kansen in de markt en houdt 

rekening met het verdienmodel. 

- Geeft informatie aan klanten over veel 

bezochte landen en steden. 

 

- Toerisme 

o Vervoer, verblijf, vermaak 

o Topografie 

o Faciliteiten 

o Toeristische attracties 

o Reisadviezen 

o Veiligheidsrisico’s 

- Trends en ontwikkelingen 

o Toeristische producten en 

diensten 

- Voorstel toeristisch product/dienst 

 

 

Wp-

overstijgend 

Gasten - heeft brede kennis van verschillende 

doelgroepen, klant/gasttypen, 

klant/gastgedragingen en 

verwachtingen 

- heeft brede kennis van verschillende 

soorten klachten en 

procedures/methoden van 

klachtenafhandeling 

- Doet een voorstel voor toeristische 

producten/diensten aansluiten bij behoeften 

van de klant. 

- Achterhaalt klanttevredenheid. 

- Informeert klanten op een klantvriendelijke 

manier. 

- Handelt klachten af. 

- Biedt indien nodig een alternatief, upgrade, 

korting of extraatje aan bij het afhandelen 

van een klacht. 

- Doelgroepen, klanten 

- Klanttevredenheid 

- Klachtafhandeling 

Wp-

overstijgend 
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- Reageert op een passende manier op 

gedrag en de verwachtingen van de klant 

en schakelt indien nodig de juiste persoon 

in. 

Informatie en data - kan (online) data analyseren 

- kan online data lezen en 

interpreteren 

- kan in de praktijk toegepaste 

informatiesystemen gebruiken om 

klant/gastgegevens te registreren 

- Verzamelt relevante actuele informatie en 

data. 

- Beoordeelt data op bruikbaarheid en 

betrouwbaarheid. 

- Interpreteert data. 

- Analyseert beschikbare data over 

klantervaringen. 

- Registreert gegevens in 

informatiesystemen. 

- Informatiesystemen 

- Data 

o Beoordelen 

o Invoeren 

o Analyseren 

Wp-

overstijgend 

Digitale 

programma’s 

- heeft brede kennis van e-commerce 

- heeft brede kennis van e-hospitality 

- heeft brede kennis van social media 

- heeft brede kennis van 

mediavormgeving 

- heeft brede kennis van customer 

relation management en CRM-

systemen 

- heeft brede kennis van smart 

datasystemen 

- heeft brede kennis van het toepassen 

van (moderne) 

communicatiemiddelen 

- heeft brede kennis van webcare 

- kan werken met veelgebruikte digitale 

programma’s, systemen en 

hulpmiddelen 

- Past e-commerce/e-hospitality toe. 

- Houdt CRM-systemen actueel. 

- Gebruikt digitale programma’s en systemen 

bij het promoten van het aanbod, aftersales 

en administratieve werkzaamheden. 

- Zet digitale programma’s, systemen en 

hulpmiddelen op de juiste manier in. 

- Digitale programma’s, systemen en 

hulpmiddelen  

o E-commerce 

o E-hospitality 

o CRM 

o Mediavormgeving 

o Social media 

o Smart datasystemen 

o Webcare 

WP-

overstijgend 

Wet- en 

regelgeving 

- heeft brede kennis van 

(bedrijfsspecifieke) commerciële 

processen, procedures en richtlijnen 

- Werkt volgens geldende (bedrijfsspecifieke) 

processen, procedures en richtlijnen. 

- Commerciële procedures 

- Wet- en regelgeving m.b.t. financiële 

producten/reisverzekeringen 

WP-

overstijgend 
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- heeft brede kennis van procedures 

met betrekking tot reserveringen, 

boekingen of betalingen 

- heeft brede kennis van relevante wet- 

en regelgeving (o.a. de Wet op de 

reisovereenkomst, de AVG, de 

ANVR-voorwaarden) 

- heeft brede kennis van de actuele 

wet- en regelgeving met betrekking 

tot financiële 

producten/reisverzekeringen 

- Ziet toe op de hantering van wet- en 

regelgeving m.b.t. financiële 

producten/reisverzekeringen. 

 

o AVG 

o Wet op de reisovereenkomst 

o ANVR-voorwaarden 

  

Communicatie - kan communicatievaardigheden 

toepassen (omnichannel) 

- kan gesprekstechnieken toepassen 

- kan adviesvaardigheden toepassen 

- Past verschillende gesprekstechnieken 

doelbewust toe. 

- Gebruikt verschillende 

communicatiekanalen om het bedrijf te 

promoten. 

- Zorgt voor een soepele koopervaring voor 

klanten op verschillende kanalen. 

- Geeft toelichting en advies met nieuwe 

suggesties en ideeën. 

- Controleert regelmatig de tevredenheid van 

de klant. 

- Omnichannel 

- Informeren over het toeristische, 

commerciële aanbod 

- Gesprekstechnieken 

o Adviesgesprek 

o Verkoopgesprek 

o Klantgesprek 

o Klachtgesprek 

o Slechtnieuwsgesprek 

WP-

overstijgend 

MVT - kan eenvoudige teksten zoals een 

korte zakelijke e-mail, informatief 

bericht, of promotietekst schrijven in 

het Engels 

- kan standaard verkoopinformatie aan 

de klant/gast presenteren en 

toelichten in het Engels  

- kan een kort verkoopgesprek met 

klanten/gasten voeren in het Engels 

- Voert een kort verkoopgesprek in het 

Engels. 

- Presenteert in het Engels verkoopinformatie 

aan de klant/gast presenteren en licht deze 

toe. 

- Schrijft een eenvoudige tekst in het Engels, 

zoals een korte zakelijke e-mail, informatief 

bericht, of promotietekst. 

- Gesprekken in het Engels  

o Kort verkoopgesprek 

o Standaard verkoopinformatie 

presenteren 

- Eenvoudige tekst schrijven in het 

Engels 

Wp-

overstijgend 
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8.2 Kerntaak P6-K2 Verzorgt toeristische activiteiten 

Werkprocessen: 

- P6-K2-W1 Stelt een toeristische activiteit samen 

- P6-K2-W2 Organiseert en begeleidt toeristische activiteiten 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Commerciële 

aanbod 

- heeft brede kennis van het 

commerciële aanbod 

- Brengt het commerciële, toeristische 

aanbod in kaart om een toeristische 

activiteit samen te stellen. 

- Verzamelt en analyseert reis- en 

bestemmingsinformatie om een 

toeristisch(e) activiteit samen te stellen. 

- Commerciële aanbod P6-K2-W1  

Activiteiten en 

evenementen 

- heeft brede kennis van 

groepsprocessen die plaatsvinden 

tijdens een activiteit 

- heeft brede kennis van het creëren 

van sfeer 

- heeft brede kennis van materialen en 

(hulp)middelen die beschikbaar zijn 

- heeft brede kennis van 

toezichtplan/activiteitenplan  

- kan een draaiboek maken 

- heeft brede kennis van 

aansprakelijkheid 

- Bewaakt groepsprocessen tijdens het 

begeleiden van klanten en onderneemt zo 

nodig actie. 

- Observeert de groepsdynamiek en 

onderneemt zo nodig actie. 

- Creëert een veilige en gastvrije sfeer. 

- Ziet toe op veilig gebruik van materialen en 

middelen bij de activiteit.  

- Zorgt dat de activiteit toegankelijk is voor 

alle klanten.  

- Maakt en gebruikt een activiteitenplan met 

draaiboek.  

- Controleert en ziet toe op aansprakelijkheid. 

- Groepsprocessen/groepsdynamiek 

- Sfeer creëren 

- Materialen en middelen bij activiteiten 

- Toegankelijkheidsprincipes 

- Toezichtplan/activiteitenplan 

- Draaiboek 

- Aansprakelijkheid  

Wp-

overstijgend 

Klanten - heeft brede kennis van verschillende 

doelgroepen, klant/gasttypen, 

klant/gastgedragingen en 

verwachtingen 

- kan sociale vaardigheden toepassen 

- Herkent verschillende 

klantgroepen/klanttypen en bijbehorend 

gedrag. 

- Speelt in op behoeften van verschillende 

klanten. 

- Stelt activiteiten samen die passen bij de 

doelgroep. 

- Doelgroepen, klanten  

- Sociale vaardigheden 

Wp-

overstijgend 
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Veiligheid - heeft brede kennis van geldende 

veiligheidsvoorschriften 

- heeft brede kennis van het toezicht-, 

calamiteiten- en ontruimingsplan 

- kan (preventieve) eerstehulpverlening 

toepassen 

- Ziet toe op de hantering van de geldende 

veiligheidsvoorschriften. 

- Geeft uitleg over de uitvoering van het 

toezicht-, calamiteiten- en ontruimingsplan. 

- Neemt gepaste acties bij risicovolle en 

onveilige situaties. 

- Spreekt aan op onveilig en ongepast 

gedrag. 

- Past de vijf basisprincipes voor het verlenen 

van eerste hulp toe.  

- Schakelt bij letsel de juiste persoon in. 

- Veiligheidsvoorschriften 

- Toezichtplan 

- Calamiteitenplan 

- Ontruimingsplan 

- Gesprekstechnieken op onveilige 

situaties en ongepast gedrag 

- Handelen in onveilige situatie 

- Eerstehulpverlening 

Wp-

overstijgend 

Communicatie - kan instructietechnieken toepassen - Geeft duidelijke instructies tijdens de 

activiteit. 

- Stemt instructies af op de doelgroep. 

- Instructietechnieken P6-K2-W2 

MVT Engels 

- kan aanwijzingen en instructies 

geven tijdens de activiteit in het 

Engels 

- kan activiteiten presenteren aan de 

klant/gast in het Engels 

- kan een gesprek voeren met de 

klant/gast tijdens en over de activiteit 

in het Engels  

- kan mondeling informatie geven over 

de activiteit of de locatie in het Engels 

 

Tweede MVT 

- kan korte eenvoudige aanwijzingen 

en instructies geven tijdens de 

activiteit in een tweede MVT 

Engels 

- Voert korte gesprekken met klanten over de 

activiteit in het Engels. 

 

Tweede MVT 

- Geeft korte eenvoudige instructies in een 

tweede MVT. 

- Gesprekken in het Engels  

o Gesprek over activiteit 

 

- Gesprekken in een tweede MVT  

o Eenvoudige instructies geven 

Wp-

overstijgend 
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8.3 Kerntaak P6-K3 Managet processen en medewerkers 

Werkprocessen: 

- P6-K3-W1 Maakt en bewaakt een operationeel plan 

- P6-K3-W2 Bewaakt processen en stuurt medewerkers aan 

- P6-K3-W3 Bewaakt de financiën 

- P6-K3-W4 Verzamelt en evalueert informatie en data 

- P6-K3-W5 Optimaliseert het (toeristisch) commerciële aanbod en de dienstverlening 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Operationeel plan - heeft brede kennis van de 

bedrijfsdoelstellingen 

- heeft brede kennis van 

bedrijfsprocessen 

- heeft brede kennis van een 

operationeel plan  

- kan een kosten-batenanalyse maken 

- kan een SWOT-analyse opstellen 

- kan principes en uitgangspunten van 

duurzaamheid toepassen 

- Vertaalt de bedrijfsdoelstellingen naar 

concrete acties binnen de organisatie. 

- Optimaliseert bedrijfsprocessen om 

efficiëntie en kwaliteit te verbeteren. 

- Schrijft de kenmerken en inhoud van een 

operationeel plan. 

- Vertaalt de inhoud van het operationeel 

plan naar de dagelijkse praktijk. 

- Voert een kosten-batenanalyse uit om de 

financiële haalbaarheid van beslissingen te 

beoordelen. 

- Maakt een SWOT-analyse gericht op de 

doelstellingen van het team/bedrijf, waarbij 

interne en externe factoren worden 

meegenomen. 

- Houdt rekening met duurzaamheid bij het 

opstellen van het operationeel plan. 

- Operationeel plan 

o Operationele doelen 

o Inschatting benodigde mensen, 

middelen en materialen 

o Duurzaamheid 

- SWOT-analyse 

o  

P6-K3-W1 

Personeelsbeleid - heeft kennis van personeelsbeleid en 

duurzame inzetbaarheid 

- heeft brede kennis van de CAO en 

arbeidsvoorwaarden 

- heeft kennis van sociale veiligheid en 

inclusief werkgeverschap 

- Implementeert een personeelsbeleid gericht 

op duurzame inzetbaarheid en het welzijn 

van medewerkers. 

- Begeleidt medewerkers in hun ontwikkeling, 

met aandacht voor individuele talenten en 

duurzame inzetbaarheid. 

- Personeelsbeleid 

- CAO 

- Sociale veiligheid 

- Inclusie 

P6-K3-W2 
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- kan uitgangspunten van inclusie 

toepassen  

- Past de CAO en arbeidsvoorwaarden 

binnen de toerismesector toe bij het 

opstellen van contracten en het voeren van 

arbeidsvoorwaardengesprekken. 

- Creëert een sociaal veilige werkomgeving 

waarin diversiteit en inclusie worden 

bevorderd en ongewenst gedrag wordt 

voorkomen. 

Financieel beleid - heeft kennis van financiële stromen 

- heeft brede kennis van kostensoorten 

- kan een begroting opstellen  

- kan commerciële cijfers interpreteren 

- kan commerciële berekeningen 

uitvoeren 

- Benoemt de financiële stromen binnen de 

organisatie. 

- Verdeelt kosten in verschillende 

kostensoorten. 

- Administreert en verwerkt gegevens in de 

financiële administratie. 

- Stelt een begroting op. 

- Controleert de omzet en bewaakt de 

budgetten en resultaten in relatie tot de 

begroting. 

- Monitort en analyseert de financiële 

gegevens. 

- Maakt een financiële rapportage. 

- Kostensoorten 

- Financiële stromen 

- Financiële administratie 

- Bewaken financiën 

- Begroting 

P6-K3-W3 

Informatie en data - heeft specialistische kennis van de 

customer journey  

- kan informatie beoordelen op 

relevantie en betrouwbaarheid 
 

- Analyseert de klantreis (customer journey) 

in zowel online als offline kanalen om 

verbeteringen door te voeren voor een 

optimale klantbeleving. 

- Beoordeelt data op bruikbaarheid en 

betrouwbaarheid. 

- Interpreteert data. 

- Customer journey 

- Data-analyse 

P6-K3-W4 

Verkoop - heeft brede kennis van 

marketinginstrumenten 

- kan gangbare digitale informatie- en -

communicatiemiddelen en digitale 

systemen gebruiken 

- Gebruikt marketinginstrumenten om de 

bekendheid van het commerciële aanbod te 

vergroten. 

- Marketing 

o Verdiensten binnen de branche 

o Marketinginstrumenten 

- Communicatiemiddelen 

Wp-

overstijgend 
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Toerisme - heeft brede kennis van trends en 

ontwikkelingen in het (inter)nationale 

en lokale vakgebied, branche en 

markt 

- heeft brede kennis van 

seizoenfluctuaties 

- heeft specialistische kennis van de 

markt, doelgroepen, producten en 

online en offline dienstverlening 

- Geeft informatie en uitleg over algemene 

trends binnen toerisme. 

- Benoemt hoe seizoenfluctuaties activiteiten 

beïnvloeden. 

- Analyseert gegevens over 

marktontwikkelingen en klantgedrag en 

gebruikt deze om de concurrentiepositie 

van de organisatie te versterken. 

- Creëert online en offline diensten op basis 

van kennis van de markt en doelgroepen. 

- Seizoensfluctuaties 

- (Inter)nationale trends en 

ontwikkelingen 

- Marktanalyse 

- Online en offline dienstverlening 

Wp-

overstijgend 

Samenwerken - kan samenwerken met collega's, 

partners en concurrenten met 

verschillende achtergronden en 

perspectieven  

- Werkt samen met andere partijen. 

- Benoemt samenwerkingspartners en 

andere partijen binnen de toerismebranche. 

- Houdt tijdens de samenwerking rekening 

met verschillen in culturele, sociale en 

professionele achtergronden. 

- Samenwerken 

- Diversiteit 

Wp-

overstijgend 

Communicatie - kan diverse gesprekstechnieken 

toepassen 

- kan instructietechnieken toepassen 

- kan feedbackvaardigheden 

toepassen 

- heeft brede kennis van 

conflicthantering 

- kan verschillende leiderschapsstijlen 

hanteren 

- Legt actief contact met mensen binnen de 

organisatie. 

- Geeft duidelijke aanwijzingen en instructies 

aan medewerkers. 

- Geeft concrete op de taakgerichte 

constructieve feedback. 

- Herkent verschillende oorzaken van 

conflicten. 

- Past de juiste stijl toe om een conflict te 

hanteren. 

- Past de leiderschapsstijl aan op de situatie. 

- Communicatie: 

o Gesprekstechnieken 

o Feedback 

o Reflectie 

o Conflicthantering 

o Instructie 

o Feedback 

- Leiderschapsstijlen 

Wp-

overstijgend 
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9 Profieldeel Leidinggevende leisure (crebonummer 27057) 

 

9.1 Kerntaak P7-K1 Verzorgt recreatieve activiteiten 

Werkprocessen: 

- P7-K1-W1 Stelt een recreatieve activiteit/programma samen 

- P7-K1-W2 Organiseert en voert recreatieve activiteiten uit 

- P7-K1-W3 Werkt mee in de horeca 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Recreatieve 

aanbod 

- heeft specialistische kennis van het 

(online) recreatieve aanbod in het 

land en de regio 

- heeft specialistische kennis van 

activiteiten- en 

evenementenorganisatie in de 

context van (e-)leisure 

- kan commerciële calculaties 

uitvoeren 

- Benoemt de verschillende organisaties 

binnen (e-)leisure. 

- Analyseert het recreatieve aanbod binnen 

de recreatieve sector. 

- Berekent de kosten van recreatieve 

activiteiten. 

- Recreatieve aanbod 

- Organisaties binnen (e-)leisure 

- Commerciële calculaties / 

kostenanalyse 

P7-K1-W1 

Activiteiten en 

evenementen 

- heeft brede kennis van verschillende 

doelgroepen en groepsprocessen bij 

recreatieve activiteiten 

- kan begeleidingsmethodieken 

toepassen 

- heeft specialistische kennis van 

gebruik van benodigde 

(hulp)middelen, materialen en 

apparatuur bij recreatieve activiteiten 

- kan projectmatig werken 

- kan een draaiboek maken 

- Bewaakt groepsprocessen en onderneemt 

zo nodig actie. 

- Zet begeleidingsmethodes in om de 

samenwerking binnen de groep te 

bevorderen. 

- Selecteert de juiste materialen en 

apparatuur voor recreatieve activiteiten. 

- Legt uit hoe aansprakelijkheid (risico’s en 

verantwoordelijkheden) geregeld is bij 

recreatieve activiteiten. 

- Recreatieve activiteit  

o Middelen, materialen en 

apparatuur 

o Doelgroepen 

o Groepsprocessen 

o Begeleidingsmethodieken 

o Aansprakelijkheid 

o Draaiboek 

o Toegankelijkheid 

o Veiligheids- en ontruimingsplan 

P7-K1-W2 
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- kan principes en uitgangspunten van 

toegankelijkheid toepassen 

- heeft brede kennis van 

aansprakelijkheid  

- kan een veiligheids- en 

ontruimingsplan lezen en 

interpreteren 

- Maakt een inschatting van de benodigde 

tijd, mensen, materialen en middelen voor 

een recreatieve activiteit of programma. 

- Stelt een draaiboek op voor een recreatieve 

activiteit of programma. 

- Bewaakt de voorgang van activiteiten. 

- Analyseert hoe recreatieve activiteiten 

toegankelijker gemaakt kunnen worden. 

- Neemt gepaste acties bij risicovolle en 

onveilige situaties. 

- Geeft uitleg over de uitvoering van het 
veiligheids- en ontruimingsplan. 

Horeca - heeft kennis van allergenen en 

dieetwensen 

- kan eenvoudige 

bereidingstechnieken voor voedsel 

en dranken toepassen 

- Noemt de allergenen die in het menu 

voorkomen. 

- Noemt de dranken en gerechten die op de 

menukaart staan. 

- Maakt bestellingen van het menu klaar 

volgens de juiste bereidingstechniek. 

- Dieetleer 

- Allergenen 

- Bereidingstechnieken 

-  

P7-K1-W3  

Digitale 

programma’s 

- kan werken met veelgebruikte digitale 

programma’s, systemen en 

hulpmiddelen 

- Gebruikt veelgebruikte digitale 

programma’s, systemen en hulpmiddelen 

op de juiste manier. 

- Tekstverwerkings- en 

publicatieprogramma's 

- Enquêtetools 

- Social media 

- Spreadsheets 

- Presentatietools 

- Systemen voor klantgegevens 

- Planningssystemen 

- Digitale communicatie 

WP-

overstijgend 

Wet- en 

regelgeving 

- heeft brede kennis van geldende 

arbo- en veiligheidsvoorschriften en 

bedrijfshulpverlening  

- heeft brede kennis van wet- en 

regelgeving voor de recreatieve 

sector 

- Ziet toe op het werken volgens geldende 

bedrijfsprocedures, -richtlijnen, wet- en 

regelgeving. 

- Ziet toe op de hantering van arbo- en 

veiligheidsvoorschriften. 

- Legt uit wat HACCP inhoudt. 

- Wetgeving 

o HACCP 

o Privacywetgeving (AVG) 

o CAO- bepalingen 

o Sociale Hygiëne 

o Arbeidsomstandighedenwet 

WP-

overstijgend 
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- heeft brede kennis van 

bedrijfsspecifieke processen, 

richtlijnen, normen en afspraken 

- heeft kennis van HACCP 

- Schakelt wanneer nodig de juiste BHV-

organisatie in. 

o Arbeidstijdenwet 

o Alcoholwet 

o Alcoholbesluit 

o Tabakswet 

o Opiumwet en gedoogbeleid 

- BHV 

- Bedrijfsrichtlijnen 

- Veiligheidsvoorschriften 

Duurzaamheid - heeft brede kennis van het 

duurzaamheidsbeleid van het bedrijf  

- kan principes en uitgangspunten van 

duurzaamheid toepassen 

- Past het duurzaamheidsbeleid van het 

bedrijf toe. 

- Ziet toe op het tegengegaan van verspilling. 

- Bedrijfsrichtlijnen voor duurzaamheid 

- Duurzaamheidsprincipes  

Wp-

overstijgend 

Samenwerken - kan samenwerken in internationale 

teams 

- kan verschillende communicatiestijlen 

toepassen 

- Houdt tijdens de samenwerking rekening 

met verschillen in culturele, sociale en 

professionele achtergronden. 

- Legt uit hoe je rekening kunt houden met 

verschillen in culturele, sociale en 

professionele achtergronden. 

- Gebruikt verschillende communicatiestijlen. 

- Internationale teams 

o Culturele verschillen 

o Taalbarrière 

o Normen en waarden 

- Samenwerken 

- Communicatiestijlen 

WP-

overstijgend 

MVT Engels 

- kan activiteiten presenteren aan de 

gast in het Engels 

- kan een gesprek voeren met gasten 

en/of collega’s tijdens en over de 

activiteit in het Engels 

- kan eenvoudige teksten zoals een 

informatief bericht of 

programmawijziging schrijven in het 

Engels 

- kan mondeling informatie geven over 

de activiteit, het programma of het 

menu in het Engels 

Engels 

- Presenteert activiteiten aan gasten in het 

Engels. 

- Voert korte gesprekken met gasten en 

collega’s tijdens en over een activiteit in het 

Engels. 

- Schrijft eenvoudige teksten in het Engels. 

 

Duits 

- Geeft korte eenvoudige instructies tijdens 

een activiteit in het Duits. 

- Schrijft eenvoudige teksten in het Duits. 

 

Engels 

- Activiteiten presenteren in het Engels. 

- Gesprekken tijdens en over de activiteit 

met gasten en collega’s in het Engels 

- Informatie geven over de activiteit, het 

programma of het menu in het Engels 

- Eenvoudige tekst schrijven in het 

Engels 

 

Duits 

- Gesprekken in het Duits  

o Korte eenvoudige instructies 

- Eenvoudige tekst schrijven in het Duits 

Wp-

overstijgend 



 71/90 

- kan aanwijzingen en instructies 

geven tijdens de activiteit in het 

Engels 

 

Duits 

- kan korte eenvoudige teksten zoals 

een aankondiging of mededeling 

schrijven in het Duits 

- kan korte eenvoudige aanwijzingen 

en instructies geven tijdens de 

activiteit in het Duits 
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9.2 Kerntaak P7-K2 Beheert en onderhoudt recreatievoorzieningen 

Werkprocessen: 

- P7-K2-W1 Beheert recreatievoorzieningen 

- P7-K2-W2 Onderhoudt recreatievoorzieningen 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Voorraadbeheer - heeft specialistische kennis van 

voorraadbeheer 

- heeft brede kennis van 

goederenopslag 

- Past methoden van voorraadbeheer 

volgens bedrijfsprocedures toe. 

- Controleert de hoeveelheid, kwaliteit, 

werking en veiligheid van de 

voorraad/goederen.  

- Slaat leveringen op de juiste manier op. 

- Registreert de voorraad. 

- Analyseert de voorraad en bestelt goederen 

bij. 

- Voorraadbeheer 

- Goederenopslag 

P7-K2-W1 

Onderhoud - heeft brede kennis van onderhoud 

aan voorzieningen, materialen, 

middelen, gebouw(en) en terreinen  

- kan werken met in de leisure 

gangbare apparatuur en 

gereedschappen 

- kan een gebied schouwen 

- kan eenvoudige 

reparatiewerkzaamheden verrichten 

- Ziet toe op het gebruik van de juiste 

apparatuur en gereedschappen bij 

onderhoudswerkzaamheden.  

- Verricht eenvoudige 

reparatiewerkzaamheden. 

- Inspecteert recreatievoorzieningen op 

netheid, veiligheid en onderhoudsstatus. 

- Reparatie 

- Onderhoud 

P7-K2-W2 

Digitale 

programma’s 

- kan werken met veelgebruikte digitale 

programma’s, systemen en 

hulpmiddelen 

- Gebruikt veelgebruikte digitale 

programma’s, systemen en hulpmiddelen 

op de juiste manier. 

- Tekstverwerkingsprogramma's 

- Spreadsheets 

- Bestelsystemen 

- Digitale communicatie 

WP-

overstijgend 

Wet- en 

regelgeving 
 

- heeft brede kennis van normen en 

richtlijnen op het gebied van Arbo, 

milieu, veiligheid en ergonomie 

- Werkt volgens geldende wet- en 

regelgeving. 

- Ziet toe op het werken volgens geldende 

wet- en regelgeving. 

- Wetgeving 

o Arbowet 

o Veiligheidsvoorschriften 

o Milieuregels 

Wp-

overstijgend 
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- Werkt op een veilige en gezonde manier om 

lichamelijke en mentale overbelasting te 

voorkomen. 

- Ergonomie: 

o Werkplekinrichting 

o Werkhoudingen 

o Werktijden 

Duurzaamheid - kan principes en uitgangspunten van 

duurzaamheid toepassen 

- Voorkomt verspilling bij het beheer van 

recreatievoorzieningen. 

- Duurzaamheid P7-K2-W1 

Veiligheid - heeft brede kennis over veelgebruikte 

schoonmaakmiddelen en de 

toepassingen ervan 

- Legt uit hoe schoonmaakmiddelen gebruikt 

moeten worden. 

- Schoonmaakmiddelen Wp-

overstijgend 
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9.3 Kerntaak P7-K3 Voert commerciële activiteiten uit 

Werkprocessen: 

- P7-K3-W1 Promoot het recreatieve aanbod 

- P7-K3-W2 Voert aftersales uit en handelt klachten af 

- P7-K3-W3 Voert administratieve werkzaamheden uit 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Verkoop - heeft brede kennis van online 

marketing 

- heeft specialistische kennis van 

online- en offline productpresentatie  

- kan commerciële calculaties 

uitvoeren 

- Past de basisprincipes van online marketing 

toe binnen leisure. 

- Past promotietechnieken toe voor online- en 

offline productpresentaties. 

- Maakt offertes. 

- Controleert offertes, orders en facturen op 

volledigheid en juistheid. 

- Registreert inkomsten en uitgaven. 

- Berekent de kostprijs van het recreatieve 

aanbod. 

- Online marketing 

- Productpresentatie 

- Commerciële calculaties 

 

Wp-

overstijgend 

Leisure - heeft specialistische kennis van het 

(online) recreatieve aanbod 

- heeft brede kennis van trends en 

ontwikkelingen in de (inter)nationale 

en lokale branche en markt 

- kan adviesvaardigheden toepassen  

- heeft kennis van aansprakelijkheid 

- Geeft informatie en uitleg over algemene 

trends binnen leisure. 

- Vertaalt trends en ontwikkelingen naar 

mogelijkheden om het recreatieve aanbod 

en/of de dienstverlening te promoten. 

- Adviseert over het promoten van het 

recreatieve aanbod. 

- Legt uit hoe aansprakelijkheid (risico’s en 

verantwoordelijkheden) geregeld is bij 

recreatieve activiteiten. 

- Trends en ontwikkelingen in (e-)leisure 

o Internationaal 

o Landelijk 

o Lokaal 

- Aansprakelijkheid 

Wp-

overstijgend 

Klantrelatie - heeft brede kennis van de customer 

journey 

- heeft specialistische kennis van 

(online) customer service 

- Analyseert de verschillende fasen van de 

customer journey. 

- Gebruikt de customer journey om het 

recreatieve aanbod te promoten. 

- Customer journey 

- CRM-systemen 

- Klantgedrag 

Wp-

overstijgend 



 75/90 

- heeft brede kennis van customer 

relation management 

- kan klantgedrag analyseren en hierop 

inspelen 

- Past klantgerichte communicatie toe binnen 

de klantenservice. 

- Gebruikt CRM-systemen om klantrelaties te 

beheren en verbeteren. 

- Stemt activiteiten af op klantgedrag. 

Digitale 

programma’s 

- kan werken met veelgebruikte digitale 

programma’s, systemen en 

hulpmiddelen 

- Gebruikt veelgebruikte digitale 

programma’s, systemen en hulpmiddelen 

op de juiste manier 

- Tekstverwerkings- en 

publicatieprogramma's 

- Enquêtetools 

- Social media 

- Spreadsheets 

- Presentatietools 

- Systemen voor klantgegevens 

- Digitale communicatie 

Wp-

overstijgend 

Procedures en 

richtlijnen 

- heeft brede kennis van 

bedrijfsspecifieke procedures en -

richtlijnen 

- Geeft instructies over het toepassen van 

bedrijfsspecifieke procedures en -richtlijnen. 

- Werkt volgens geldende bedrijfsprocedures 

en -richtlijnen. 

Bedrijfsspecifieke procedures en -

richtlijnen: 

- Financiële procedures 

- Klachtenprocedures 

- Registratie van gegevens 

- Commerciële activiteiten 

Wp-

overstijgend 

Samenwerken - kan gesprekstechnieken (waaronder 

Luisteren, Samenvatten, Doorvragen) 

toepassen 

- kan samenwerken met mensen met 

verschillende achtergronden 

- Past doelbewust gesprekstechnieken toe bij 

de communicatie. 

- Houdt tijdens de samenwerking rekening 

met verschillen in culturele, sociale en 

professionele achtergronden. 

- Adviesvaardigheden 

- Samenwerkingsvaardigheden 

- Gespreksvaardigheden 

Wp-

overstijgend 
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9.4 Kerntaak P7-K4 Managet processen en medewerkers 

Werkprocessen: 

- P7-K4-W1 Maakt en bewaakt een operationeel plan 

- P7-K4-W2 Stuurt recreatieve activiteitenprogramma’s en medewerkers aan 

- P7-K4-W3 Bewaakt de financiën 

- P7-K4-W4 Onderhoudt zakelijke relaties/netwerk 

- P7-K4-W5 Verzamelt en evalueert informatie en data 

- P7-K4-W6 Optimaliseert het recreatieve aanbod en de dienstverlening 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Operationeel plan - heeft brede kennis van de 

bedrijfsdoelstellingen 

- kan SMART-doelen formuleren 

- heeft brede kennis van een 

operationeel plan 

- kan een kosten-batenanalyse maken 

- kan een SWOT-analyse opstellen 

- Vertaalt de bedrijfsdoelstellingen naar 

concrete acties binnen de organisatie. 

- Schrijft doelen SMART in het operationeel 

plan. 

- Schrijft de kenmerken en inhoud van een 

operationeel plan. 

- Vertaalt de inhoud van het operationeel 

plan naar de dagelijkse praktijk. 

- Voert een kosten-batenanalyse uit om de 

financiële haalbaarheid van beslissingen te 

beoordelen. 

- Maakt een SWOT-analyse gericht op de 

doelstellingen van het team/bedrijf, waarbij 

interne en externe factoren worden 

meegenomen. 

- Operationeel plan 

o SWOT-analyse 

o Doelen 

o Inschatting benodigde mensen, 

middelen en materialen 

o Inschatting kosten-baten 

 

P7-K4-W1 

Informatie en data - heeft specialistische kennis van de 

customer journey  

- kan informatie beoordelen op 

relevantie en betrouwbaarheid  

- kan commerciële cijfers interpreteren 

- kan commerciële cijfers berekenen 

- Analyseert de klantreis (customer journey) 

in zowel online als offline kanalen om 

verbeteringen door te voeren in het 

recreatieve aanbod en de dienstverlening. 

- Beoordeelt data op bruikbaarheid en 

betrouwbaarheid. 

- Data-analyse 

- Commerciële berekeningen 

- Markt- en productonderzoek  

- Concurrentieonderzoek 

- Digitale systemen 

P7-K4-W1, 

3, 5 
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- kan begrotingen opstellen 

- kan omzetprognoses opstellen 

- kan onderzoek naar de markt, 

producten en concurrentie uitvoeren 

- kan gangbare digitale informatie- en 

communicatiemiddelen en digitale 

systemen gebruiken 

- Interpreteert data. 

- Voert commerciële berekeningen uit. 

- Stelt een begroting op. 

- Stelt een omzetprognose op. 

- Onderzoekt de markt en producten. 

- Analyseert hoe in te spelen op concurrentie. 

- Gebruikt digitale systemen om informatie te 

verzamelen en gegevens te verwerken. 

Leisure - heeft brede kennis van 

seizoenfluctuaties 

- heeft kennis van trends en 

ontwikkelingen in het (inter)nationale 

en lokale vakgebied, branche en 

markt 

- heeft specialistische kennis van de 

markt, doelgroepen, producten en 

online en offline dienstverlening 

- Benoemt hoe seizoenfluctuaties activiteiten 

beïnvloeden. 

- Geeft informatie en uitleg over algemene 

trends binnen leisure. 

- Analyseert gegevens over 

marktontwikkelingen en klantgedrag en 

gebruikt deze om de concurrentiepositie 

van de organisatie te versterken. 

- Creëert online en offline diensten op basis 

van kennis van de markt en doelgroepen. 

- Seizoenfluctuaties 

- (Inter)nationale trends en 

ontwikkelingen 

- Marktontwikkelingen 

- Online en offline dienstverlening 

Wp-

overstijgend 

Personeelsbeleid - heeft kennis van personeelsbeleid en 

duurzame inzetbaarheid 

- heeft brede kennis van de CAO en 

arbeidsvoorwaarden 

- heeft kennis van sociale veiligheid en 

inclusief werkgeverschap 

- kan uitgangspunten van inclusie 

toepassen 

- Implementeert een personeelsbeleid gericht 

op duurzame inzetbaarheid en het welzijn 

van medewerkers. 

- Begeleidt medewerkers in hun ontwikkeling, 

met aandacht voor individuele talenten en 

duurzame inzetbaarheid. 

- Past de CAO en arbeidsvoorwaarden 

binnen de sector toe bij het opstellen van 

contracten en het voeren van 

arbeidsvoorwaardengesprekken. 

- Creëert een sociaal veilige werkomgeving 

waarin diversiteit en inclusie worden 

bevorderd en ongewenst gedrag wordt 

voorkomen. 

- Personeelsbeleid 

- CAO 

- Sociale veiligheid 

- Inclusie 

Wp-

overstijgend 
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Samenwerken - kan samenwerken met collega's, 

partners en concurrenten met 

verschillende achtergronden en 

perspectieven 

- Werkt samen met andere partijen. 

- Benoemt samenwerkingspartners en 

andere partijen binnen de vrijetijdsbranche. 

- Houdt tijdens de samenwerking rekening 

met verschillen in culturele, sociale en 

professionele achtergronden. 

- Samenwerken 

- Diversiteit 

Wp-

overstijgend 

Communicatie - kan diverse gesprekstechnieken 

toepassen (waaronder Luisteren, 

Samenvatten, Doorvragen) 

- kan feedbackvaardigheden 

toepassen 

- kan conflicthanteringsstijlen 

toepassen 

- kan instructietechnieken toepassen 

- kan verschillende leiderschapsstijlen 

hanteren 

- Legt actief contact met mensen binnen de 

organisatie. 

- Geeft concrete op de taak gerichte 

constructieve feedback. 

- Herkent verschillende oorzaken van 

conflicten. 

- Past de juiste stijl toe om een conflict te 

hanteren. 

- Past de leiderschapsstijl aan op de 

individuele medewerker. 

- Communicatie: 

o Gesprekstechnieken 

o Feedback 

o Reflectie 

o Conflicthantering 

o Instructie 

Wp-

overstijgend 
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10  Profieldeel Ondernemer hospitality (crebonummer 27059) 

 

10.1 Kerntaak P8-K1 Voert operationele werkzaamheden uit 

Werkprocessen: 

- P8-K1-W1 Werkt mee in drank-, spijs- en/of logiesverstrekkende bedrijven 

- P8-K1-W2 Koopt producten en/of diensten in 

- P8-K1-W3 Evalueert gasttevredenheid en behandelt klachten 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Menu - heeft brede kennis van 

eigenschappen, kwaliteitscriteria, 

samenstelling en bewaring van 

dranken en voedingsproducten 

- Houdt bij de bereiding van dranken en 

voedingsproducten rekening met 

eigenschappen, kwaliteitscriteria, 

samenstelling en bewaring. 

- Geeft advies over dranken- en menuopties 

aan gasten. 

- Dranken en voedingsproducten  

o Eigenschappen  

o Kwaliteitscriteria  

o Samenstelling   

o Bewaring 

P8-K1-W1 

Betaling - heeft brede kennis van 

afrekenprocedures, betaalmiddelen 

en betalingswijzen  

- kan kassasystemen, 

betaalautomaten en de daarbij 

behorende ICT hulpmiddelen 

instellen en bedienen 

- Gebruikt de juiste afrekenprocedures, 

betaalmiddelen en betalingswijzen. 

- Gebruikt de kassasystemen en 

betaalautomaten en bijbehorende ICT 

hulpmiddelen op de juiste manier. 

- Afrekenprocedures 

- Betalingswijzen 

P8-K1-W1 

Gasten - heeft kennis van verschillende 

soorten klachten en 

procedures/methoden van 

klachtafhandeling  

- kan etiquette regels gebruiken  

- Behandelt klachten volgens de juiste 

procedures. 

- Past etiquetteregels toe. 

- Klachtenafhandeling  

- Etiquetteregels  

 

P8-K1-W1, 

3 

Voorraadbeheer - heeft brede kennis van gangbare 

leveringscondities 

- Bewaakt de totale voorraad binnen de 

afdeling/organisatie. 

- Methoden van voorraadbeheer 

- Inkoopstrategieën 

P8-K1-W2 
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- kan methoden van voorraadbeheer 

toepassen 

- kan inkoopstrategieën toepassen 

- Controleert of leveringen op de juiste 

manier ontvangen en opgeslagen worden. 

- Gebruikt de juiste strategie bij de inkoop 

van voorraad. 

Hospitality - heeft brede kennis van diverse 

bedrijfstypes, bedrijfsformules en 

doelgroepen in de hospitality branche 

- heeft brede kennis van producten, 

diensten en faciliteiten van het bedrijf 

en over de omgeving van het bedrijf 

- heeft brede kennis van trends en 

ontwikkelingen in de branche (o.a. 

personalisatie, authenticiteit) 

- Beschrijft welke invloed de bedrijfs- en 

gastvrijheidsformule heeft op de doelgroep 

van het bedrijf.  

- Beschrijft de omgeving van het bedrijf in 

relatie tot de behoefte van gasten.  

- Analyseert de verschillende 

bedrijfsformules, gastvrijheidsformules en 

concepten binnen de hospitality branche. 

- Geeft vorm aan concepten binnen de 

hospitality branche en past deze waar nodig 

aan.  

- Analyseert trends en ontwikkelingen in de 

hospitality branche.  

- Geeft informatie en uitleg over algemene 

trends binnen hospitality. 

- Bedrijfsformules en bedrijfstypes   

- Beleving  

- Gastvrijheid  

- Type doelgroepen/gasten/klanten in 

relatie met verschillende bedrijfstypes 

en concept  

- Trends en ontwikkelingen in de 

gastvrijheidsbranche   

 

Wp-

overstijgend 

Veiligheid - heeft brede kennis van 

eigenschappen en toepassingen van 

schoonmaakmiddelen en –materialen 

- heeft brede en specialistische kennis 

van bedrijfsvoorschriften en andere 

relevante 

richtlijnen/voorschriften/normen op 

het gebied van veiligheid, kwaliteit, 

hygiëne, milieu en 

arbeidsomstandigheden  

- kan veiligheidsvoorzieningen voor 

een hospitalitybedrijf treffen 

- Gebruikt schoonmaakmiddelen en – 

materialen op een veilige manier. 

- Werkt bedrijfsvoorschriften en andere 

relevante richtlijnen/voorschriften/normen 

op het gebied van veiligheid, kwaliteit, 

hygiëne, milieu en arbeidsomstandigheden.  

- Treft veiligheidsvoorzieningen voor een 

hospitalitybedrijf. 

- Schoonmaakmiddelen en – materialen 

- Bedrijfsvoorschriften en -richtlijnen 

- Veiligheidsvoorzieningen 

Wp-

overstijgend 

Communicatie - kan instructievaardigheden 

toepassen 

- Geeft duidelijke aanwijzingen en instructies 

aan collega’s.  

- Communicatie:  

o Gesprekstechnieken 

Wp-

overstijgend 
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- kan samenwerken met collega's 

- kan advies-, onderhandelings- en 

verkoopgesprekken voeren  

- kan verschillende gespreksmodellen 

en -technieken toepassen 

- kan feedbackvaardigheden 

toepassen 

- Legt actief contact met mensen.  

- Voert advies-, onderhandelings- en 

verkoopgesprekken. 

- Past gesprekstechnieken en -modellen toe. 

- Geeft concrete op de taak gerichte 

constructieve feedback.  

o Gespreksmodellen  

o Feedback  

o Instructie geven 

o Adviesgesprek 

o Onderhandelingsgesprek 

o verkoopgesprek 

MVT Engels 

- kan vooraf ingestudeerde informatie 

over menu/producten/diensten 

presenteren in het Engels  

- kan gasten vragen naar specifieke of 

bijzondere (dieet)wensen in het 

Engels 

- kan een bestelling opnemen in het 

Engels 

- kan een eenvoudig gesprek voeren 

over de 

gasttevredenheid/beleving/ervaring of 

wensen van de gast in het Engels 

- kan een gast aanspreken op diens 

gedrag in het Engels 

- kan een klachtgesprek voeren met de 

klant in het Engels 

- kan een eerste reactie geven op een 

klacht in het Engels 

- kan een eenvoudig reserverings-

/verkoop-/adviesgesprek voeren in 

het Engels 

- kan een korte eenvoudige tekst 

schrijven voor een product/dienst van 

het bedrijf in het Engels 

Engels 

- Presenteert vooraf ingestudeerde informatie 

over menu/producten/diensten in het 

Engels.  

- Vraagt in het Engels naar specifieke of 

bijzondere (dieet)wensen. 

- Neemt in het Engels de bestelling op. 

- Voert een eenvoudig gesprek over de 

gasttevredenheid/beleving/ervaring of 

wensen van de gast in het Engels. 

- Spreekt in het Engels gasten aan op 

gedrag. 

- Voert in het Engels met een klant een 

klachtgesprek. 

- voert een eenvoudig reserverings-/verkoop-

/adviesgesprek in het Engels. 

- Schrijft een korte eenvoudige tekst voor een 

product/dienst van het bedrijf in het Engels. 

- Schrijft een eenvoudige gestandaardiseerde 

reactie op een klacht of vraag in het Engels. 

 

Tweede MVT 

- Presenteert vooraf ingestudeerde informatie 

over menu/producten/diensten in een 

tweede MVT.  

- Gesprekken in het Engels  

o Vragen naar wensen 

o Bestelling opnemen 

o Eenvoudig gesprek over 

gasttevredenheid 

o Gast aanspreken op gedrag 

o Klachtgesprek voeren 

o Reserverings-/verkoop-

/adviesgesprek  

o Informatie presenteren 

- Schrijven in Engels 

o Eenvoudige gestandaardiseerde 

reactie geven 

o Eenvoudige tekst schrijven  

 

- Gesprekken in een tweede MVT  

o Vragen naar wensen 

o Bestelling opnemen 

o Gast aanspreken op gedrag 

o Reageren op klachten 

o Vooraf ingestudeerde informatie 

presenteren 

- Schrijven in een tweede MVT 

o Eenvoudige gestandaardiseerde 

reactie geven 

o Eenvoudige tekst schrijven 

Wp-

overstijgend 
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- kan een eenvoudige 

gestandaardiseerde schriftelijke 

reactie geven op een klacht of vraag 

in het Engels 

MVT 

- kan vooraf ingestudeerde informatie 

over menu/producten/diensten 

presenteren in een tweede MVT 

- kan gasten vragen naar specifieke of 

bijzondere (dieet)wensen in een 

tweede MVT 

- kan een bestelling opnemen in een 

tweede MVT 

- kan een gast aanspreken op diens 

gedrag in een tweede MVT 

- kan een eerste reactie geven op de 

klacht in een tweede MVT 

- kan een korte eenvoudige tekst 

schrijven voor een product/dienst van 

het bedrijf in een tweede MVT 

- kan een eenvoudige 

gestandaardiseerde schriftelijke 

reactie geven op een klacht of vraag 

in een tweede MVT 
 

- Vraagt in een tweede MVT naar specifieke 

of bijzondere (dieet)wensen. 

- Neemt in een tweede MVT de bestelling op. 

- Spreekt in een tweede MVT gasten aan op 

gedrag. 

- Geeft een eerste reactie op een klacht in 

een tweede MVT. 

- Schrijft een korte eenvoudige tekst voor een 

product/dienst van het bedrijf in een tweede 

MVT.  

- Schrijft een eenvoudige gestandaardiseerde 

reactie op een klacht of vraag in een 

tweede MVT. 
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10.2 Kerntaak P8-K2 Geeft leiding aan medewerkers 

Werkprocessen: 

- P8-K2-W1 Stuurt medewerkers aan 

- P8-K2-W2 Ondersteunt medewerkers in hun functioneren en ontwikkeling 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Medewerkers 

aansturen 

- heeft kennis van methodieken om 

zicht te hebben op teamrollen en 

aanvullende competenties in een 

team 

- kan observatievaardigheden 

toepassen  

- kan begeleidings- en 

coachingsvaardigheden toepassen 

- kan een werkbespreking organiseren 

en leiden 

- Zet verschillende methodieken effectief in 

ter ondersteuning van de organisatie en 

medewerkers. 

- Observeert medewerkers bij de uitvoering 

van werkzaamheden. 

- Gebruikt coachingsvaardigheden om 

medewerkers te begeleiden en te 

motiveren. 

- Organiseert en leidt een werkbespreking. 

- Teamrollen 

- Coaching van medewerkers 

- Werkbespreking 

P8-K2-W1 

Personeelsbeleid - heeft brede kennis van de 

arbeidsovereenkomsten 

- heeft brede kennis van 

arbeidsvoorwaarden 

- heeft brede kennis van de cao van de 

branche 

- heeft brede kennis van employability 

- heeft brede kennis van 

functieprofielen 

- heeft brede kennis van het 

ziekteverzuimbeleid 

- heeft brede kennis van HR 

- Past de afspraken uit de 

arbeidsovereenkomst toe. 

- Haalt relevante informatie uit de cao van de 

branche. 

- Bevordert de employability van 

medewerkers. 

- Zet medewerkers in, in overeenstemming 

met het functieprofiel.  

- Legt uit wat het ziekteverzuimbeleid is. 

- Legt het HR-beleid uit. 

- Personeelsbeleid 

o Wettelijke richtlijnen 

o Bedrijfsprocedures 

o Uitvoering personeelsbeleid 

o Werving en selectie 

o Arbeidsovereenkomst 

o Aannamebeleid 

- Cao 

- HR 

Wp-

overstijgend 

Werk organiseren - kan devices en programma's 

hanteren om werkroosters te maken 

- kan planningen opstellen 

- Maakt een werkrooster. 

- Maakt een planning. 

- Leest en interpreteert een begroting. 

- Werkrooster 

- Planning 

- Begroting 

Wp-

overstijgend 
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- kan een begroting lezen en 

interpreteren 

Klantrelatie - heeft brede kennis van customer 

relation management 

- Informeert collega’s over customer relation 

management. 

- Customer relation management (CRM) Wp-

overstijgend 

Wet- en 

regelgeving 

- heeft brede kennis van 

(bedrijfsspecifieke) processen, 

procedures en richtlijnen 

- heeft brede kennis van voor de 

branche specifieke wettelijke regels 

met betrekking tot Arbo en 

gezondheid 

- Werkt volgens bedrijfsprocedures en 

geldende wet- en regelgeving. 

- Geeft medewerkers uitleg over 

bedrijfsprocedures en wettelijke richtlijnen. 

- Spreekt medewerkers aan op het werken 

volgens bedrijfsprocedures en wettelijke 

richtlijnen. 

- Branchespecifieke regels m.b.t. 

gezondheid 

- Wet- en regelgeving 

o Arbeidsomstandighedenwet 

o Arbeidstijdenwet 

Wp-

overstijgend 

Communicatie - heeft brede kennis van (commerciële) 

samenwerkingsvormen 

- kan gespreksvaardigheden 

toepassen  

- kan feedbackvaardigheden 

toepassen 

- kan instructietechnieken toepassen 

- Speelt in op samenwerkingsmogelijkheden. 

- Legt actief contact met mensen. 

- Past gesprekstechnieken toe. 

- Geeft concrete op de taak gerichte 

constructieve feedback. 

- Geeft duidelijke aanwijzingen en instructies 

aan medewerkers.  

- Communicatie: 

o Gesprekstechnieken 

o Feedback 

o Reflectie 

o Instructie 

Wp-

overstijgend 

Professionele 

identiteit 

- heeft brede kennis van de invloed 

van de eigen professionele identiteit 

op het eigen handelen 

- kan reflectievaardigheden toepassen 

- heeft brede kennis van 

leiderschapsstijlen 

- Analyseert de eigen professionele identiteit. 

- Reflecteert op het eigen handelen. 

- Past verschillende leiderschapsstijlen toe. 

- Professionele identiteit 

- Zelfreflectie 

- Leiderschapsstijlen 

Wp-

overstijgend 

MVT - kan eenvoudige instructies geven en 

vragen daarover beantwoorden in het 

Engels 

- Geeft instructies in het Engels. 

- Beantwoord vragen over instructies in het 

Engels. 

 

- Gesprekken in het Engels  

o Instructies geven 

o Vragen beantwoorden 

Wp-

overstijgend 
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10.3 Kerntaak P8-K3 Onderneemt in de hospitality 

Werkprocessen: 

- P8-K3-W1 Maakt het business plan 

- P8-K3-W2 Profileert, promoot en positioneert de onderneming 

- P8-K3-W3 Maakt het HR-plan 

- P8-K3-W4 Maakt en bewaakt het financieel plan 

- P8-K3-W5 Maakt en bewaakt het kwaliteitsbeleid 

- P8-K3-W6 Voert het sociaal-hygiënisch beleid uit 

- P8-K3-W7 Optimaliseert de bedrijfsvoering 

- P8-K3-W8 Onderhoudt zakelijke relaties/netwerk 

 

Thema  Kenniselementen  Leerresultaten Onderwerpen Wp’s 

Business plan - heeft brede kennis van het opstellen 

van een projectplan/activiteitenplan 

- heeft brede kennis van een 

operationeel plan 

- heeft brede kennis van verschillende 

analysemethoden 

- heeft brede kennis van het 

ondernemingsplan/het businessplan 

- heeft brede kennis van de 

bedrijfsprocessen in de diverse 

afdelingen van de bedrijfsvoering 

- heeft brede kennis van kenmerken en 

eigenschappen van verdienmodellen 

- heeft brede kennis van 

bedrijfseconomie 

- kan begroten en budgetteren 

- kan een SWOT-analyse opstellen 

- Stelt een projectplan/activiteitenplan op. 

- Controleert de kwaliteit van gemaakte 

plannen (operationeel 

plan/projectplan/activiteitenplan). 

- Implementeert gemaakte plannen. 

- Gebruikt verschillende analysemethoden 

voor het maken van een 

ondernemingsplan/businessplan. 

- Maakt een ondernemingsplan/businessplan. 

- Beschrijft de organisatiestructuur en 

bedrijfskenmerken in het 

ondernemingsplan/businessplan. 

- Houdt rekening met het verdienmodel van 

het bedrijf bij het schrijven van het 

ondernemingsplan/businessplan. 

- Gebruikt de kennis van bedrijfseconomie bij 

het schrijven van het 

ondernemingsplan/businessplan. 

- Stelt begrotingen op en budgetteert. 

- Ondernemingsplan/businessplan 

- Projectplan, activiteitenplan 

- Operationeel plan, projectplan, 

activiteitenplan  

- Organisatiestructuur 

- Verdienmodellen 

- Bedrijfseconomie 

- Bedrijfsvoering 

- SWOT-analyse 

- Begroting 

P8-K3-W1 
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- Maakt een SWOT-analyse. 

Financieel beleid - heeft brede kennis van kostensoorten 

- heeft brede kennis van financiële 

stromen  

- heeft brede kennis van verdiensten 

(marges/commissies) binnen de 

branche  

- kan financiële analyses uitvoeren 

- kan financiële overzichten 

interpreteren  

- kan relevante commerciële 

calculaties uitvoeren 

- kan verkoopprijzen bepalen 

- heeft brede kennis van verhoudingen, 

aanbod en prijs 

- Past kennis van kostensoorten toe. 

- Benoemt de financiële stromen binnen de 

organisatie. 

- Analyseert en interpreteert financiële 

gegevens. 

- Analyseert informatie over verhoudingen, 

aanbod, prijs en verdiensten binnen de 

branche. 

- Maakt een begrotingsvoorstel. 

- Berekent de winstgevendheid van 

producten en diensten. 

- Berekent de commerciële kostprijs. 

- Voert commerciële calculaties uit. 

- Interpreteert financiële overzichten 

- Bepaalt verkoopprijzen. 

- Maakt een financieel plan voor de 

onderneming.  

- Bewaakt het financieel beleid. 

- Kostensoorten 

- Commerciële calculaties 

o Bruto-netto verkoopprijs 

o Bruto-netto omzet 

- Btw 

- Kostprijsfiches 

- Inslag(percentages) 

- Verkoopprijzen 

- Financiële stromen 

- Financiële gegevens 

- Financiële overzichten 

- Financieel plan  

- Begroting 

- Financieel beleid  

P8-K3-W1, 

4 

HR-beleid - heeft brede kennis van HR-beleid - Beschrijft de strategie en doelen van het 

bedrijf op het gebied van HR. 

- Benoemt de uitgangspunten die het bedrijf 

hanteert op het gebied van goed 

werkgeverschap. 

- Legt uit hoe het bedrijf omgaat met 

scholing, duurzame en variabele 

inzetbaarheid van medewerkers. 

- Vertaalt onderdelen uit het HR-plan naar de 

uitvoering op de werkvloer. 

- Beschrijft een strategie om medewerkers te 

werven, te scholen, te motiveren en te 

behouden. 

- HR-plan  

o Medewerkersreis 

o Sociaal en fysiek veilige 

werkomgeving 

o Gesprekscyclus 

o Aannamebeleid 

o Verzuimbeleid 

o Scholing en duurzame 

inzetbaarheid  

o Belonings- en promotiebeleid 

o Onboarding 

o Offboarding 

P8-K3-W3 
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Veiligheid - heeft kennis van bedrijfshulpverlening 

- heeft kennis van brandveiligheid  

- heeft kennis van het voorkomen van 

en omgaan met discriminatie 

- heeft kennis van het voorkomen van 

en omgaan met huisvredebreuk 

- kan benoemen welke 

veiligheidsvoorzieningen een 

horecabedrijf kan treffen 

- kan veiligheidscontroles uitvoeren 

- kan een veilige werkomgeving 

creëren 

- Schakelt wanneer nodig de BHV-

organisatie in. 

- Ziet toe op brandveiligheid. 

- Ziet toe op het voorkomen van 

discriminatie. 

- Ziet toe op het werken volgens 

veiligheidsvoorschriften. 

- Voert veiligheidscontroles uit. 

- Creëert een veilige werkomgeving. 

- BHV 

- Brandveiligheid 

- Veiligheidsplan 

- Schoonmaakmiddelen 

- Discriminatie 

- Huisvredebreuk 

- Bedrijfsvoorschriften veiligheid 

o Veiligheidscontroles 

- Veiligheidsvoorzieningen 

P8-K3-W1, 

3, 5, 6 

Verslavingen - heeft kennis van gokken, alcohol, 

tabak en andere drugs; de effecten 

op lichaam en geest, (combi)gebruik 

en misbruik 

- heeft kennis van het voorkomen van 

drugsgebruik en -handel 

- heeft kennis van het 

bloedalcoholgehalte (BAG) 

- heeft kennis van het voorkomen van 

en omgaan met problematisch 

gedrag en gebruik 

- Legt de effecten van verslavingen uit op 

lichaam en geest. 

- Bespreekt risico’s van middelenmisbruik. 

- Legt uit wat het BAG inhoudt en hoe dit 

gecontroleerd wordt.  

- Signaleert problematisch gedrag en 

middelengebruik en onderneemt actie. 

- Verslavingen 

o Gokken 

o Alcohol 

o Tabak  

o Drugs 

- Beleid omgaan met verslaving 

P8-K3-W6 

Voorraadbeheer - heeft brede kennis van transport-, 

opslagmethodes en bewaarcondities 

van producten 

- Past informatie over transport-, 

opslagmethodes en bewaarcondities van 

producten toe in het businessplan. 

- Voorraadbeheer 

o Transportmethodes 

o Opslagmethodes 

- Bewaarcondities 

P8-K3-W7 

Sales & marketing - heeft brede kennis van verschillende 

marketinginstrumenten 

- heeft brede kennis van het toepassen 

van (moderne) 

communicatiemiddelen 

- Gebruikt marketinginstrumenten om de 

bekendheid te vergroten van de 

onderneming en het commerciële aanbod. 

- Gebruikt verschillende 

communicatiemiddelen om de onderneming 

- Marketing 

o Marketinginstrumenten 

o Communicatiemiddelen 

Wp-

overstijgend 
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- heeft specialistische kennis van 

manieren om inkomsten voor het 

bedrijf te verwerven 

en het aanbod online- en offline te 

promoten. 

- Gebruikt verschillende manieren om 

inkomsten voor het bedrijf te verwerven. 

Gasten - heeft brede kennis van relevante 

regio's met betrekking tot wensen van 

de doelgroep 

- heeft kennis van verschillende 

bedrijfs- en gastvrijheidsformules en 

de invloed daarvan op bepaalde 

doelgroepen  

- heeft brede kennis van verschillende 

doelgroepen, klanttypen, 

klantgedragingen en verwachtingen 

- heeft kennis van verschillende 

doelgroepen en gedragskenmerken 

- heeft kennis van verschillende 

soorten risicogedrag en de oorzaken 

- heeft brede kennis van methodes om 

gasttevredenheid te beoordelen 

- kan risicogedrag herkennen en 

benoemen 

- kan aangeven wat er onder sociaal 

gedrag verstaan wordt 

- kan regels en huisregels opstellen en 

handhaven 

- kan aangeven wat er onder zedelijk 

gedrag verstaan wordt 

- kan doelgroep specifieke 

voorzieningen treffen 

- Houdt bij het schrijven van een 

businessplan rekening met de wensen van 

verschillende doelgroepen. 

- Analyseert de invloed van bedrijfs- en 

gastvrijheidsformules op bepaalde 

doelgroepen om het commerciële aanbod te 

optimaliseren. 

- Verzamelt feedback van gasten over hun 

ervaringen. 

- Behandelt klachten volgens de juiste 

procedures. 

- Stelt (huis)regels op en ziet toe op de 

naleving van deze regels. 

- Herkent risicogedrag en onderneemt actie 

wanneer iemand zich niet aan de regels 

houdt. 

- Treft doelgroep specifieke voorzieningen. 

- Doelgroepen, klanttypen 

- Bedrijfsformules 

- Gastvrijheidsformules 

- Klachtenafhandeling 

- Risicogedrag 

- Huisregels 

Wp-

overstijgend 

Wet- en 

regelgeving 

- heeft brede kennis van wet- en 

regelgeving betreffende hospitality 

bedrijven (bijv. RIE, verbod plastic, 

- Past bij de bedrijfsvoering relevante wet- en 

regelgeving toe. 

- Sociaal-hygiënisch beleid 

- Wet- en regelgeving 

o Alcoholwet 

Wp-

overstijgend 
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brandveiligheid, roken en 

verslavende middelen, HR, 

arbeidstijdenwet, ziekte, scope 10 

keuringen, verzekeringen) 

- heeft brede kennis van relevante 

markt, wet- en regelgeving 

- heeft kennis van relevante wet- en 

regelgeving waaronder de 

Alcoholwet, Alcoholbesluit, 

Arbeidsomstandighedenwet, 

Reclamecode alcoholhoudende 

dranken, Tabakswet, Opiumwet en 

gedoogbeleid, Wet op de kansspelen, 

Wegenverkeerswet, Omgevingswet, 

Wet gelijke behandeling, Grondwet 

artikel 1 

- kan een definitie geven van het 

begrip sociale hygiëne 

- heeft kennis van het doel en de 

verschillende elementen van sociaal-

hygiënisch beleid 

- heeft kennis van verschillende 

soorten overtredingen en 

bijbehorende sancties 

- heeft kennis van deurbeleid en 

wettelijk geaccepteerde 

selectiecriteria 

- kan aangeven welke eisen het 

Alcoholbesluit stelt aan 

leidinggevenden 

- Handhaaft wet- en regelgeving binnen het 

bedrijf. 

- Handhaaft het sociaal-hygiënisch beleid. 

- Noemt van verschillende soorten 

overtredingen de bijbehorende sancties. 

- Formuleert het deurbeleid op basis van 

wettelijk geaccepteerde selectiecriteria. 

- Selecteert de voor het bedrijf relevante 

verzekeringen. 

o Alcoholbesluit 

o Arbeidsomstandighedenwet 

o Arbeidstijdenwet 

o Cao 

o RI&E 

o Brandveiligheid 

o Relevante lokale regelgeving 

o Reclamecode alcoholhoudende 

dranken 

o Tabakswet 

o Opiumwet en gedoogbeleid 

o Wet op de kansspelen 

o Wegenverkeerswet 

o Omgevingswet 

o Wet gelijke behandeling 

o Grondwet artikel 1 

- Relevante verzekeringen 

o Scope 10 

- Sancties voor overtredingen 

- Deurbeleid 

Samenwerken - heeft brede kennis van de branche 

en de verhoudingen tussen 

verschillende partijen daarbinnen  

- Beschrijft de verschillende externe partijen 

binnen de branche en de onderlinge 

verhoudingen. 

- Samenwerkingsverbanden 

- Ketenpartners  

- Partijen binnen de hospitalitybranche 

Wp-

overstijgend 
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- heeft kennis van samenwerking met 

andere partijen zoals gemeente, 

politie, handhavers, collega-

ondernemers 

- kan samenwerken met collega's  

- kan een werkoverleg voeren 

- Werkt samen met samenwerkingspartners 

en andere partijen binnen de 

hospitalitybranche. 

- Investeert in lange termijn relaties met 

samenwerkingspartners. 

- Doet voorstellen aan 

samenwerkingspartners voor het bereiken 

van een gezamenlijk doel of resultaat. 

- Werkt samen met collega’s en houdt daarbij 

rekening met verschillen in culturele, sociale 

en professionele achtergronden.  

- Voert werkoverleg en zorgt daarbij voor 

structuur, draagvlak en besluitvorming. 

- Werkoverleg 

Communicatie - heeft brede kennis van verbale en 

non-verbale communicatie en de 

relatie met gastgerichtheid 

- kan feedbackvaardigheden 

toepassen 

- kan instructievaardigheden 

toepassen 

- kan verschillende gespreksmodellen 

en -technieken toepassen 

- kan voorlichting geven 

- Past de eigen verbale en non-verbale 

communicatie aan op die van de gast. 

- Geeft feedback aan collega’s. 

- Geeft instructie aan collega’s. 

- Past verschillende gespreksmodellen en -

technieken toe. 

- Geeft voorlichting. 

- Communicatie: 

o Gesprekstechnieken 

o Gespreksmodellen 

o Verbaal & non-verbaal 

o Feedback 

o Instructie 

o Voorlichting 

Wp-

overstijgend 

 


