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Inclusief toerisme als businesstransformator voor kleinschalige logies en toeleveringsbedrijven, lerend netwerk van 28 april 2021. Welkom




Begeleidingsgroep

Presentator
Presentatienotities
Voorstelling van logies en toeleveranciers via een kaart



Hubert Froyen

Waarnemende leden
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Logo’s van de waarnemende leden in dit traject. 
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Onderzoekstraject & algemene resultaten

Presentator
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Onderzoekstraject & algemene resultaten – even over de inhoud 



Proces &
Aanpak
Toeleveranciers
& Logies

7.
EVALUATIE

2.
AFNAME 

UD SCREENING

1.
ONTWIKKELING
UD SCREENING

3.
ANALYSE

UD BUSINESS 
OPPORTUNITEITEN4.

SELECTIE 
UD BUSINESS
PRIORITEITEN

5.
UITROL

GROEIPLAN

6.
UITVOERING 

SHORT/LONGTERM

INCLUSIEVE 
CUSTOMER 
JOURNEY

MINDSET 
MANAGEMENT 

INFRASTRUCTUUR 2.
AFNAME

UD QUICKSCAN

3.
INZICHT & INSPIRATIE

UD BUSINESS 
OPPORTUNITEITEN

1.
ONTWIKKELING
UD QUICKSCAN

…

Traject logies

Traject toeleveranciers

12DOELGROEPEN
26 USER NEEDS

Presentator
Presentatienotities
Een herhaling van de flow van het traject zowel voor logies als toeleveranciers. Op deze slide stellen we visueel voor hoe het begeleidingstraject in elkaar past via de verschillende stappen en op basis van de 3 invalshoeken ( strategisch met mindset, management & infrastructuur, tactisch met de customer journey en praktisch in functie van zesentwintig gebruikersnoden of te wel vertaald in twaalf doelgroepen/ persona) De stappen zijn: 
Ud screening
Analyse van de resultaten
Keuze van de UD opportuniteiten
Het bepalen van de welke opportuniteiten geïmplementeerd zullen worden 
Een gedetailleerd actieplan 
Implementatie op korte en middellange termijn
Stappen 1 tot 3 lopen parallel met die van de toeleveranciers al is de naamgeving een beetje anders. We spreken voor de toeleveraciers van een quickscan voor fase 1 en 2. We stoppen na de analyse, dat is fase 3 en sluiten af met inzichten en inspirerende UD- business opportuniteiten waarmee de toeleveranciers zelf aan de slag kan. 




Waarnemende leden Inclusieve 
Customer
Journey

Presentator
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We herhalen even de customer journey en de verschillende stappen: 
plannen en boeken
Reizen en toekomen
Verblijven
Teruggaan en nagenieten




Selectie van 12 doelgroepen, elk met specifieke noden:
1. Kind 
2. Oudere persoon 
3. Anderstalige persoon 
4. Persoon met dementie 
5. Persoon die slechtziend is 
6. Persoon die blind is 
7. Persoon die slechthorend is 
8. Persoon die doof is 
9. Persoon die moeilijk kan stappen 
10. Persoon in manuele rolstoel 
11. Persoon met voedselvoorkeur / voedselallergie 
12. Persoon met astma 

Presentator
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En de twaalf doelgroepen elk met specifieke noden: 
Kind 
Oudere persoon 
Anderstalige persoon 
Persoon met dementie 
Persoon die slechtziend is 
Persoon die blind is 
Persoon die slechthorend is 
Persoon die doof is 
Persoon die moeilijk kan stappen 
Persoon in manuele rolstoel 
Persoon met voedselvoorkeur / voedselallergie 
Persoon met astma 




Selectie van 12 doelgroepen, elk met specifieke noden:
1. Kind 
2. Oudere persoon 
3. Anderstalige persoon 
4. Persoon met dementie 
5. Persoon die slechtziend is 
6. Persoon die blind is 
7. Persoon die slechthorend is 
8. Persoon die doof is 
9. Persoon die moeilijk kan stappen 
10. Persoon in manuele rolstoel 
11. Persoon met voedselvoorkeur / voedselallergie 
12. Persoon met astma 
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We herhalen nog graag even dat 1 doelgroep gelinkt is aan specifieke noden aan dat deze persona of doelgroep ook een oplossing biedt voor andere personen waarvan noden vergelijkbaar zijn. Dat vergroot de doelgroep maar past ook volledig bij de definitie van inclusie. 



Presentator
Presentatienotities
één nood is niet uitsluitend verbonden aan één doelgroep maar kan ook bij andere doelgroepen voorkomen. Kijk maar even naar de doelgroep persoon in een manuele rolstoel, door op deze persona te focussen vergroot je ook de klantgerichtheid voor personen met een kinderwagen of een zware reiskoffer. 
Lees: ook  impact op tevredenheid en focus op een ruimere doelgroep biedt een grotere kans op economische meerwaarde. Ook dat nemen we mee in onze oefening. Dat is meteen ook de inclusie gedachte. 




Ontwikkeling UD screening

• 244 criteria 

• Mindset 13%

Management 29%
Infrastructuur 58%

• Afname door onderzoeker 

• Tijdsspanne tussen 60’ – 120’ # 38

# 136

# 9

# 31

Presentator
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Voor onze Ud- screening hebben we 244 criteria waarvan dertien procent van de vragen over mindset gaan, negenentiwintig procent over management, achenvijftig procent over infrastructuur. De duurtijd vaoor afname door een onderzoeker is tussen 60 en 120 minuten. 



Touchpoint 1: Plannen en boeken

• Een bruikbare & begrijpbare 

website

• Informatie op de website

• Informatie door derden
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Touchpoint 1: Plannen en boeken
Dat gaat over: 
Een bruikbare & begrijpbare website
Informatie op de website 
Informatie door derden




Touchpoint 2: Reizen en toekomen

• Stel de gast gerust

• Maak de aankomst vlot

Presentator
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Touchpoint 2: Reizen en toekomen
Dat is: Stel de gast gerust
Maak de aankomst vlot




Touchpoint 3: Verblijven
• Verbeter het comfort van uw publieke 

faciliteiten voor iedereen

• Een vlotte circulatie in uw logies

• Een bruikbare en comfortabele gastenkamer

• Analyseer uw communicatie

• Veiligheid

• Offsite activiteitenaanbod

Presentator
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Touchpoint 3: Verblijven
Verbeter het comfort van uw publieke faciliteiten voor iedereen
Een vlotte circulatie in uw logies
Een bruikbare en comfortabele gastenkamer
Analyseer uw communicatie
Veiligheid
Offsite activiteitenaanbod



Touchpoint 4: Terug naar huis en nagenieten

• Check out assistentie bij het verblijf

• Feedback en reviews te verzamelen

• Actie ondernemen om blijvend te 

verbeteren

Presentator
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Touchpoint 4: Terug naar huis en nagenieten
Check out assistentie bij het verblijf
Feedback en reviews te verzamelen
Actie ondernemen om blijvend te verbeteren




B&B (< 10 kamers) # 5 #4

Hotel (10-40 kamers) # 2 #1

Hotel (40+ kamers) # 3

Hostel (40+ kamers) # 2 #3

Camping met vakantiewoningen (40+) # 4

Vakantiewoning (< 10 woningen) # 1 #1

17 9

Binnen project / buiten project

Afname UD screening

Presentator
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Er warden respectievelijk de volgende scans afgenomen bij logies; 17 binnen het project en 9 erbuiten ( tot nu toe) De verdeling overlogies types is de volgende: 
B&B (< 10 kamers) 5 binnen het project en 4 erbuiten. 
Hotel (10-40 kamers) 2 binnen het project en 1 erbuitenHotel (40+ kamers)				
Hostel (40+ kamers)2  binnen het project en 3 erbuiten
Camping met vakantiewoningen (40+) 4 binnen het project en Vakantiewoning (< 10 woningen) 1 binnen het project en 1 erbuiten
					



Analyse UD business opportuniteiten

1. Rapport resultaten UD screening

• Mindset, management en infrastructuur

• Volledige customer journey, algemeen en 
per doelgroep

• Elk touchpoint, algemeen en per doelgroep

Mindset Management Accommodatie

Presentator
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Elk logies kreeg een rapport op maar met resultaten van de UD-screening aan de hand van speedometers. 



Analyse UD business opportuniteiten

1. Rapport resultaten UD screening

• Mindset, management en infrastructuur

• Volledige customer journey, algemeen en 
per doelgroep

• Elk touchpoint, algemeen en per doelgroep

Score touchpoint 1  12 doelgroepen

Score touchpoint 1  algemeen

Presentator
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De resultaten werden ingedeeld per onderzoeksthema. Deze zijn: 
Mindset, management en infrastructuur
Volledige customer journey, algemeen en per doelgroep
Elk touchpoint, algemeen en per doelgroep




Analyse UD business opportuniteiten

1. Rapport resultaten UD screening

• Mindset, management en infrastructuur

• Volledige customer journey, algemeen en 
per doelgroep

• Elk touchpoint, algemeen en per doelgroep

2. Opportuniteitenmatrix
• Tijdsindicatie
• Indicatie kostprijs

Opportuniteitenmatrix

Hoge investering / Korte termijn Hoge investering / Lange termijn

Lage investering / Korte termijn Lage investering / Lange termijn

Presentator
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Dat werd op basis van gekozen opportuniteiten vertaald naar eeN UD-opportuniteitenmatrix op basis van: 
Tijdsindicatie
Indicatie kostprijs




Opportuniteit
Buitenlandse 

toerist
Essentiële 

vw? 
Persoon in 

een rolstoel
Essentiële 

vw? Kind
Essentiële 

vw?

Touchpoint 1 
Staat er tekst over afbeeldingen?

Lage invest// 
korte termijn

Zijn er duidelijke actieknoppen op de site die de bezoeker aanzetten tot een actie 
bv. reserveer hier, meer info?

Lage invest// 
korte termijn

Lage invest// 
korte termijn

Staan er (officiële) symbolen op de site ter verduidelijking van de voorzieningen in 
uw logies? 

Lage invest// 
korte termijn

Lage invest// 
korte termijn

Heeft u alt text ingesteld voor afbeeldingen?  
Lage invest// 
korte termijn

Heeft u bij de beschrijving van de ruimtes op de site een grondplan met een 
indeling van de kamers?

Lage invest// 
korte termijn

Lage invest// 
korte termijn

Lage invest// 
korte termijn

Lage invest// 
korte termijn

Deelt u info mee over de parkeermogelijkheden  bv. eigen parking, 
kiezeltjes/kasseien, trapjes tot aan het logies assistentie, afstand tot aan de 

receptie, ...?

Lage invest// 
korte termijn

Lage invest// 
korte termijn

Presentator
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De logies kreeg een uitgebreid rapport met concrete kost en tijdsindicatie per gekozen thema/ doelgroep of touchpoint. 



Selectie UD business prioriteiten

Keuze uit 3 prioriteiten op basis van: 

• Analyse UD scan & opportuniteitenmatrix
• Doelstellingen en visie logies

 Voor deze prioriteiten wordt een groeiplan uitgewerkt

Presentator
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Keuze uit 3 prioriteiten op basis van: 
Analyse UD scan & opportuniteitenmatrix
Doelstellingen en visie logies
 Voor deze prioriteiten wordt een groeiplan uitgewerkt met acties die de logies op korte en lange termijn kan uitvoeren




Selectie UD business prioriteiten

Presentator
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Een samenvatting van de resulaten over alle deelnemende logies heen; touchpoint één werd het vaakst gekozen 
De doelgroepen: buitenlandse toerist, personen die moeilijk stappen en personen in een rolstoel werden het meest gekozen. 
Touchpoint drie werd niet specifiek gekozen- maar zijn wel sowieso mee opgenomen in doelgroepen. 
Nuance: keuzen zijn niet te veralgemenen, Het zijn dus niet noodzakelijk de belangrijkste doelgroepen of touchpoints. Denk eraan: dit is een pilot met vijftien logies –  dat is niet representatief. Mogelijke keuze kan ook beïnvloed zijn door eenvoudige of interessante kans gezien huidige situatie (Covid). 




Lage invest// korte termijn Lage invest//lange termijn

Hoge invest//korte termijn Hoge invest//Lange termijn

TP 2
# 31

TP 3
# 136

TP 4
# 6

TP 1
# 38

Selectie UD business prioriteiten

Presentator
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Verklaring dat TP 1 veel gekozen criterium is  allemaal lage investering op korte termijn ( acties ook beperkter in vgl. met 
TP 3 – grotere brok waarvan ook 78 lage investeringen op korte termijn, maar ook 49 hoge investeringen op lange termijn



Uitrol groeiplan
Groeiplan op maat voor elke logies:

Deel 1

• Samenvatting onderzoek en onderdelen
• Checklist met acties en adviezen voor de door de logies gekozen prioriteiten, 

per touchpoint

 Tool om mee aan de slag te gaan om actie te ondernemen
Deel 2
• Uitgebreide How To Handleiding
Zelfde structuur als checklist

 Links voor bijkomende duiding, achtergrond info en adressen

Presentator
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Voor elke logies afzonderlijk werd een groeiplan opgesteld bestaande uit: 
Groeiplan op maat voor elke logies:
Deel 1
Samenvatting onderzoek en onderdelen
Checklist met acties en adviezen voor de door de logies gekozen prioriteiten, per touchpoint 
     	 Tool om mee aan de slag te gaan om actie te ondernemen
Deel 2
Uitgebreide How To Handleiding
Zelfde structuur als checklist
 Links voor bijkomende duiding, achtergrond info en adressen




Touchpoint 1 + 2

• Er is een duidelijke signalisatie 'parking' voorzien.

• De inkomdeur is licht te bedienen.
• Er is een beschrijving met uw foto ter voorstelling van uzelf/het team. 
• De key & tab navigatie is mogelijk.

Adviezen groeiplan: Een greep uit de meest 
voorkomende die logies willen aanpakken

Presentator
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Adviezen groeiplan: Een greep uit de meest voorkomende die logies willen aanpakken

Touchpoint 1 + 2
Er is een duidelijke signalisatie 'parking' voorzien.
De inkomdeur is licht te bedienen.
Er is een beschrijving met uw foto ter voorstelling van uzelf/het team. 
De key & tab navigatie is mogelijk.
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Hoe geschikt is jouw website voor toetsenbordnavigatie? Alle functionaliteiten van je website moet bedienbaar zijn via een toetsenbordinterface. Dat geldt dus ook voor menu’s, knoppen en bookingssysteem.
Als je jouw website toegankelijk wilt maken, dan is dit een belangrijk onderdeel. Veel mensen met motorische beperkingen kunnen bv moeilijker muis gebruiken en zijn afhankelijk van een toetsenbord voor navigatie. Ook blinden en slechtzienden maken vaak gebruik van een toetsenbord om snel te kunnen navigeren. 
Je kunt dit makkelijk zelf testen op de website.




Touchpoint 3

• Er zijn evacuatie procedures voor de veilige evacuatie voor personen met specifieke noden 

• Onderneemt u acties om meer kennis te verkrijgen over het omgaan met personen met specifieke noden.
• Er wordt standaard aan de gasten gevraagd of zij specifieke noden hebben waarbij u hen kunt assisteren.
• U biedt specifieke inclusieve informatie aan van toeristische mogelijkheden in de buurt, zoals 

toegankelijke wandelingen, musea met ringleidingen, tandem beschikbaar bij fietsverhuur...

• U biedt specifieke informatie aan over de horeca in de buurt in het kader van allergenen, variërende 
portiegroottes, religies, voedselvoorkeuren (veganistisch/vegetarisch)...

Adviezen groeiplan: Een greep uit de meest 
voorkomende die logies willen aanpakken

Presentator
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Touchpoint 3
Er zijn evacuatie procedures voor de veilige evacuatie voor personen met specifieke noden 
Onderneemt u acties om meer kennis te verkrijgen over het omgaan met personen met specifieke noden.
Er wordt standaard aan de gasten gevraagd of zij specifieke noden hebben waarbij u hen kunt assisteren.
U biedt specifieke inclusieve informatie aan van toeristische mogelijkheden in de buurt, zoals toegankelijke wandelingen, musea met ringleidingen, tandem beschikbaar bij fietsverhuur...
U biedt specifieke informatie aan over de horeca in de buurt in het kader van allergenen, variërende portiegroottes, religies, voedselvoorkeuren (veganistisch/vegetarisch)...




Touchpoint 4

• U geeft aandacht aan reviews waar positief melding gemaakt wordt van uw inspanningen voor personen 
met specifieke noden bv. op Tripadvisor, de site van uw toeristisch beleid, google my business, booking, 
facebook, uw eigen website 

• U laat uw aanbod uittesten door personen met specifieke noden

Adviezen groeiplan: Een greep uit de meest 
voorkomende die logies willen aanpakken

Presentator
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Touchpoint 4
U geeft aandacht aan reviews waar positief melding gemaakt wordt van uw inspanningen voor personen met specifieke noden bv. op Tripadvisor, de site van uw toeristisch beleid, google my business, booking, facebook, uw eigen website 
U laat uw aanbod uittesten door personen met specifieke noden




Internationale best practice

Presentator
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Internationale best practice – een voorbeeld. 



Scandic Hotels:
• 1963

• Hoofdzetel: Stockholm

• 280 hotels - 58,000 gastenkamers – 6 landen

• 70% van de inkomsten van businessreizen en 

conferentie en 30 % van vrijetijdsreizen

• Hoge graad van terugkomende gasten (‘Scandic

Friends’ grootste in Scandinavië)

• Accessibility/Sustainability director sinds 2003

Presentator
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Scandic Hotels – de facts 
1963
Hoofdzetel: Stockholm
280 hotels - 58,000 gastenkamers – 6 landen
70% van de inkomsten van businessreizen en conferentie en 30 % van vrijetijdsreizen
Hoge graad van terugkomende gasten (‘Scandic Friends’ grootste in Scandinavië)
Accessibility/Sustainability director sinds 2003





Scandic Hotels:

Missie:

“We exist for as many people as we possible can. 

No matter who they are, how they dress, where

they’re from or where they’re going, we got out of 

bed in the morning to create a truly great hotel 

experience for everyone.”

Presentator
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Hun missie:
“We exist for as many people as we possible can. No matter who they are, how they dress, where they’re from or where they’re going, we got out of bed in the morning to create a truly great hotel experience for everyone.”



Scandic Hotels:
• Eigen ‘accessibility standard’ voor alle hotels met 159 actiepunten, waarvan 105 

verplicht voor alle Scandic hotels

• 1e actie van Accessibility Director: huur van 3 rolstoelen om collega’s ervaring te geven

• Trainingprogramma voor personeel (van nieuwe hotels)

• Verschillende awards gewonnen op vlak van Integrale Toegankelijkheid, o.a. European 

Diversity Award (2014), World Responsible Tourism Award (2015), Zero Project award 

(2014-2018)…

Presentator
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En wat betreft inclusie: 
Eigen ‘accessibility standard’ voor alle hotels met 159 actiepunten, waarvan 105 verplicht voor alle Scandic hotels
1e actie van Accessibility Director: huur van 3 rolstoelen om collega’s ervaring te geven
Trainingprogramma voor personeel (van nieuwe hotels)
Verschillende awards gewonnen op vlak van Integrale Toegankelijkheid, o.a. European Diversity Award (2014), World Responsible Tourism Award (2015), Zero Project award (2014-2018)…




Case: Scandic Oslo
• 2010

• Rekening houden met zeer veel, opvallend onopvallende details, maar wel het verschil maken (verf, 

kleurcontrast, akoestiek, anti-allergisch, circulatieruimte, flexibiliteit…)

• Verschillende doelgroepen met een specifieke nood. Niet uitsluitend rolstoelgebruiker maar ook: 

allergie, astma, voedselvoorkeuren, visuele beperkingen.  

• Let er eens op hoe nauw het Scandic team samenwerkt: ontwerpers, directie, personeel, 

gebruikersorganisaties…

Presentator
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OP volgende slide verwijzen we naar een video, let er eens op dat er in elke fase van de customer journey rekening gehouden met doelgroepen met een zorgnood: bv. een zeer herkenbaar naambord, Automatische schuifdeuren, Receptiebalie in verschillende hoogtes , Zitmogelijkheden in de onthaalruimte… 
Tips; u kan ook rekening houden met zeer veel, opvallend onopvallende details, die wel het verschil maken (verf, kleurcontrast, akoestiek, anti-allergisch, circulatieruimte, flexibiliteit…)
Verschillende doelgroepen met een specifieke nood. Niet uitsluitend rolstoelgebruiker maar ook: allergie, astma, voedselvoorkeuren, visuele beperkingen.  
Let er eens op hoe nauw het Scandic team samenwerkt: ontwerpers, directie, personeel, gebruikersorganisaties…
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Case Scandic Oslo
Link: https://drive.google.com/file/d/1STATYGqQzvndBdwMaL15PQvR8XDX_i07/view?usp=sharing




Case: Scandic Oslo

“We also have financial reasons. 

We know it’s good for business.“

Presentator
Presentatienotities
Ook een ecoonomisch aspect: wordt niet onder stoelen of banken geschoven. De uitgaven verdienden in dit geval zichzelf snel terug. Ook daar wordt in de customer journey wel goed op ingespeeld. Kijk maar eens naar de Communicatie: contact met vzw’s en netwerkorganisaties om het aanbod kenbaar te maken. Ze winnen prijzen ‘ extra visibiliteit & naamsbekendheid) zeer krachtige manier van communicatie want via derden ( onafhankelijke organisaties) – en veel bijval bij brede publiek omwille van het sociale aspect. Feel good – erlebnis! 
Nele: Wij zijn dat even verder gaan uitzoeken en hebben hun communicatie onderworpen aan onze scan. Practise what you preach natuurlijk ;-) Wouter Coenegrachts ging met onze eigen UD-scan aan de slag wat betreft Touchpoint 1 met de focus op communicatie voor Scandic hotels. Ik laat hem graag vertellen over zijn bevindingen. 





Vlaamse inspiratiecases

Presentator
Presentatienotities
Vlaamse inspiratiecases 



Touchpoint 3

• U biedt ook informatie aan over de toeristische mogelijkheden in de buurt voor personen met specifieke 
noden (bv. toegankelijkheid wandelingen, musea met ringleidingen, anderstaligen...)

• U biedt ook informatie aan over de horeca in de buurt voor personen met specifieke noden in het kader 
van allergenen, variërende portiegroottes, religies, duurzaamheid, voedselvoorkeuren 
(veganistisch/vegetarisch)...

 Naast tips, ook een template voor een omgevingsscan ontwikkeld, met Hoeve Roosbeek als pilot case

Adviezen groeiplan: Een greep uit de meest 
voorkomende die logies willen aanpakken

Presentator
Presentatienotities
Graag gaan we even wat dieper in op de adviezen uit onze groeiplannen die het vaakst naar voren kwamen. Een daarvan is Touchpoint 3: info omtrent beleving buiten het logies: sport, cultuur, horeca, natuur… enz. Naast de tips die onze logies in onze handleiding kunnen terugvinden, hebben we ook samen met een van onze logies en studente architectuur, Britt van Uhasselt een omgevingsscan ontwikkeld. 
We hebben deze oefening ondertussen ook uitgerold en met studenten bij acht logies hebben toegepast. Meer info omtrent de omgevingsscan kan bij de onderzoekers opgevraagd worden. 



Touchpoint 4

• U laat uw aanbod uittesten door personen met specifieke noden

Wedstrijd georganiseerd voor 3 logies, waaronder B&B Boat

Adviezen groeiplan: Een greep uit de meest 
voorkomende die logies willen aanpakken

Presentator
Presentatienotities
Een ander advies uit het groeiplan dat wat vaker naar voren kwam is: laat uw aanbod een keer uittesten door personen met specifieke noden. Velen van jullie staan hiervoor open maar hebben de brug naar deze doelgroep nog niet kunnen bestendigen. Laat ons daar als onderzoekers een handje bij helpen. 
Een voorbeeld: ter inspiratie: 
Wij hebben samen met 3 logies een wedstrijd georganiseerd via het netwerk van de relevante doelgroepen voor deze logies. ( Ook goed voor de naamsbekendheid he ;-) ) Win – win. 
In ruil geeft de winnaar tips mee hoe het logies de beleving van de gast met een specifieke nood nog kan verbeteren. Ook dat is win – win. Voor meer info – zie case studies of de roadmap van dit traject. 



U/TURN

Interesse? Contacteer Sven:

0475-26 82 69

sven@koto-antwerp.be

Presentator
Presentatienotities
Een andere manier om jullie aanbod te laten testen is via het aanspreken van een netwerkorganisatie. Zo stellen we jullie graag voor aan U-turn. Samen met hen zal Benny van Vakantiewoning De Schaapskooi, Inge ontvangen. Inge verplaatst zich in een rolstoel. 
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