












Jan Gunnarsson over hostmanship
 

De leider van morgen 
Iinterview_ denJct inclusief 
Klanten, medewerkers, managers en partners van een orga­

nisatie, ze komen en gaan. Ook de structuur en financiering 

veranderen voortdurend. Wat blijft is de missie, het doel. In 

wezen is het bedrijf slechts een beheerder of rentmeester 

van die missie, van dat doel. De leidinggevende is eigenlijk 

een gastheer van de medewerkers; management en mede­

werkers samen heten de klant en andere partijen welkom. 

Dat is de gedachtegang van de Zweed Jan Gunnarsson, 

samengepakt in het begrip 'Hostmanship'. Zijn eerste boek 

met die titel is in het Nederlands verschenen. Een tweede, 

over de leider als gastheer, is onderweg. 
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Hostmanship is de kunst mensen 

zich welkom te laten voelen. Een 

kunst die iedereen kan leren. 

Hostmanship geeft inspiratie en 

richting aan iedereen die verschil 

wil maken, als individu, als team of 

organisatie. Hostmanship geeft daarmee een frisse visie op 

het ontwikkelen van succesvolle individuen en organisaties. 

Organisaties die doen wat ze beloven, met medewerkers die 

daar trots op zijn. 

In het boek wordt uitgelegd aan de hand van praktische 

voorbeelden en verhalen uitgelegd welke principes ten 

grondslag liggen aan Hostmanship. Het handelen volgens 

deze principes leidt tot ontmoetingen die indruk maken 

en die aan de basis staan van succesvolle relaties tussen 

klanten en organisaties. 

Het boek geeft ondermeer antwoord op de volgende 

vragen; 

Waarom slagen niet alle organisaties en personen erin 

zich van hun beste kant te laten zien in het contact met 

klanten? 

Waarom slagen slechts weinig organisaties erin klanten, 

getalenteerde medewerkers en partners structureel aan 

zich te binden 

Waarom komen wij als klanten zo weinig echt 

Hostmanship tegen? 

Waarom werken sommige personen en organisaties op 

halve kracht, terwijl op andere plaatsen creativiteit, 

samenwerking en dienstbaarheid de toon zetten. 

Boeiend verteller 

Jan Gunnarsson is een sympathiek en boeiend verteller. 
Wie hem spreekt afhoort spreken, kan rekenen op grap­
pige anekdotes en eenvoudige maar treffende voorbeelden 
om zijn argumenten te verduidelijken ofkracht bij te zet­
ten. Neem die zomer dat hij in zijn vakantiehuis op een 
eiland buiten Stockholm verblijft. Als fervent lezer van het 
financiële weekblad Veckans A.ffcirer telt hij de dagen af tot 
het magazine na de stop in juli weer zal uitkomen. Begin 
augustus haast hij zich naar de stad, maar helaas, bij de 
ene na de andere winkel vangt hij bot. Overal uitverkocht. 
Tot hij, terug op het kleine eiland, die kleine witte kiosk 
ziet. "Helaas, het laatste exemplaar gaat net de deur uit. 
Maar als u mij uw naam en telefoonnummer geeft, dan 
bel ik de uitgever en bestel een extra exemplaar. Dat kunt 
u dan morgen rond lunchtijd ophalen." 

Dit verhaal vormt de introductie van 'Hostmanship. De 
kunst mensen het gevoel te geven dat ze welkom zijn.' 
Gunnarsson schreefhet boek - samen met OlIe Blohm­
alweer meer dan vijfjaar geleden, maar het is onlangs voor 
het eerst verschenen in de Nederlandse vertaling. 

Fa~ade 

Gunnarsson deed enige tientallen jaren ervaring op als 
manager en directeur, met name in de wereld van het toe­
risme en de restaurant- en hotelbusiness. Zo was hij enige 
tijd ceo van een van de grootste ski-oorden in Zweden. Hij 
startte een handvol bedrijven, was hoofd ontwikkeling van 
de Zweedse equivalent van het Nederlands Bureau voor 
Toerisme & Congressen (NBTC) en adviseerde de Zweedse 
overheid. Tot hij op een dag thuis kwam en zijn familie 
vertelde dat hij het tijd vond om te stoppen met zijn werk 
en een boek te gaan schrijven. "Die ene cruciale vraag bleef 
mij bezig houden: waarom gaat de een elke dag fluitend 
naar zijn werk, en zit de ander van maandag tot vrijdag de 
dagen naar het weekend en naar de vakantie af te tellen?" 
In de sector die hij het best kende, die van de hospitality, 
zag hij bovendien dat goede service vaak een buitenkant is, 
een façade. "Duizenden mensen krijgen op z'n Amerikaans 
training om met een glimlach 'have a nice day' te zeggen, 
maar iedere klant voelt van een kilometer afstand aan dat 
het niet echt is. Ik wilde op zoek naar die binnenkant. In 
het woord amateur schuilt het Latijnse woord 'amare' , wat 
'houden van' betekent. Een amateur houdt met hart en ziel 
van zijn bezigheid. Wat is dat, dat hem drijft?" 

De eigenaar van de kleine kiosk op het eiland buiten 
Stockholm gaf een voorbeeld van goede service en van een 
manier van zakendoen met veel plezier en liefde voor de 
klant. Maar dat voorval zette Gunnarsson ook op het ver­
keerde been, want hij dacht aanvankelijk dat het geheim 
schuilde in kleinschaligheid. Tot hij ook een ontzettend 
positieve ervaring bij McDonald's had. Dus ook bij een 
groot bedrijfkon een klant zich welkom voelen. 

Praten en luisteren 

Gunnarsson ontwikkelde vervolgens het concept van 
hostmanship, in goed Nederlands zoiets als 'goed gast­
heerschap'. Hostmanship begint bij het behandelen van de 
ander zoals die persoon behandeld wil worden. Dienst­
verlening dus vanuit het perspectiefvan de gast. 
Hostmanship is zeker ook geen techniek ofvaardigheid, 
maar een houding, een keuze voor bewust gedrag. De 

essentie van deze houding ligt naar de mening van de 
Zweed in een zestal principes. Ten eerste een dienende 
houding, je moet de wil hebben om bij te dragen aan de 
ontwikkeling en het succes van een ander. Daarnaast moet 
je jezelfkunnen zien door de ogen van de gast en begrijpen 
dat je deel uitmaakt van de totale beleving van de gast. En 
daar naar handelen. 

Het derde principe noemt hij 'verantwoordelijkheid 
nemen': de wil en het vermogen tonen om in te spelen op 
de behoeften van de gast en te reageren op problemen die 

hij tegenkomt, 
ongeacht wie, 

"Goede service is vaak een wat ofhoe een 
probleem is ont­

façade. Ik wilde op zoek staan. Van 
belang is daarbij 

naar de binnenkant." dat je jezelfkunt 
en wilt verplaat­
sen in de ander 

en oordeelloos kunt handelen in het belang van de gast. 
Een vijfde punt betreft praten en luisteren. De goede gast­
heer streeft eerder naar begrijpen dan naar begrepen wor­
den, en geeft soms ook antwoord op vragen die niet gesteld 
worden. Is nieuwsgierig naar de gast en zijn wensen. Die 
rol vraagt ten slotte, het zesde principe, ook om kennis 
over en inzicht in andere gebruiken en culturen. 

Toerist uit China 

Gastvrijheid wordt nogal snel verbonden met de aard van 
een land ofeen volk. Die Amerikaanse vriendelijkheid is 
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