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Uiterst vertrouwelijke informatie.
Maak een kopie van de volgende bladzijde, vul de gegevens in en geef het aan je directie of 
examenorganisatie. Zij versturen het naar de Examengroep. Je kunt het ingevulde formulier ook 
rechtstreeks sturen naar de Examengroep (inscannen en mailen naar info@examengroep.nl).

Voor meer informatie:
• Ga naar www.examengroep.nl
• Mailen naar info@examengroep.nl
• Bellen naar 073-6130309

© 2025 Educatieve Examengroep BV

Alle rechten voorbehouden. Niets uit deze uitgave mag worden verveelvoudigd, opgeslagen in 
een geautomatiseerd gegevensbestand, of openbaar gemaakt, in enige vorm of op enige wijze, 
hetzij elektronisch, mechanisch, door fotokopieën, opnamen, of enige andere manier, zonder 
voorafgaande schriftelijke toestemming van de Educatieve Examengroep BV.

Ondanks alle aan de samenstelling van de tekst en afbeeldingen bestede zorg, kan het voorkomen 
dat er zaken aan onze aandacht zijn ontsnapt. Mochten wij fouten gemaakt hebben en/of hierbij 
inbreuk hebben gemaakt op rechten van derden, waarvoor onze excuses, vragen we u contact met 
ons op te nemen.

Wij dragen geen verantwoordelijkheid en/of aansprakelijkheid voor directe of indirecte schade die 
derden lijden ten gevolge van (het gebruik van) informatie, zowel in woord als in beeld, in zowel 
de fysieke als online communicatie, examenproducten, ondersteuning als activiteiten van(uit) de 
Educatieve Examengroep BV.
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Examenplan Basis hospitality

Certificaat C0035

Exameninformatie
Versie V0.5

Datum opgesteld 18 mei 2022

Examenontwikkelaar Suzet Leeuwestein

Examenvalideur Han Swaans

Datum vastgesteld 18 juli 2022

Geschikt voor niveau Geschikt voor kandidaten voor BOL/ BBL niveau
4 mits het certificaat gekoppeld is aan hun
kwalificatie, zie hiervoor www.s-
bb.nl/kwalificatiedossiers.

Geldigheid Vanaf cohort 2022 en later

Beslisregel/bewijzen

1. Beroepsgerichte eisen n.v.t.

2. Generieke taal- en
rekenvaardigheden

n.v.t

3. Loopbaan en Burgerschap n.v.t

4. Beroepspraktijkvorming (BPV) n.v.t.

5. Keuzedelen n.v.t.

6. Certificaat Een kandidaat voldoet als alle werkprocessen
en benoemde kennis en vaardigheden met een
voldoende zijn afgerond.

Verantwoording gebruikte examenvormen in examenmix

Portfolio (voorwaardelijk) Kandidaten maken portfolio van nieuw arrangement
inclusief wijze van klantenweving. Dit kan men gebruiken
bij het verkoopgesprek en het portfoliogesprek.

Proeve van bekwaamheid:
verkoopgesprek

De werkprocessen W1 t/m W3 en W5 gaan over vier
onderdelen in het verkoopgesprek. Het ontwikkelde
arrangement kan daarbij gebruikt worden.

Proeve van bekwaamheid:
Klachtenafhandeling
(Engels)

W4 gaat over mondelinge (klachtengesprek) en schriftelijke
(opstellen mail/rapportage) klachtenafhandeling. Omdat in
het dossier ook vaardigheid in de Engelse taal vereist is, is
dit onderdeel in het Engels.

Examengesprek:
Portfoliogesprek

Het werven van klanten kan mondeling en schriftelijk. In
het portfoliogesprek wordt dit beoordeeld op basis van o.a.
zijn/haar ontwikkeld arrangement (portfolio).

Examengesprek:
Branchegesprek

Tijdens het branchegesprek wordt de per werkproces
benodigde kennis/vaardigheden beoordeeld.

Proe
flic

en
tie
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Exam
enplan:

Certificaat
Basis H

ospitality

Exam
en(s

) en code
Kern
taak

Exam
eninhoud

-
W

erkprocessen
-

(V
ak)kennis

-
(Vak)vaardigheden

Exam
envor

m
O

pdracht
A

dvies-
Eerste
afnam

e
m

om
ent

A
dvies

Tw
eede

afnam
e

m
om
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A
dvies-

duur
exam

en

Plaats
afnam
e

Resulta
at

W
eging

Eindresulta
at

Basis

hospitality

BH
–C0035

C1-K1
C1-K1-W

6:  W
erft klanten/ gasten en opdrachten

(voorw
aardelijk)

Portfolio

(voorw
aardelijk

)

1
Tijdens

lesperiode

H
erkansing

speriode

nvt

C1-K1-W
1 : O

ntvangt de klant/gast
Kennis/vaardigheden:
-

heeft kennis van verschillende doelgroepen, klant/gasttypen,
klant/gastgedragingen en verw

achtingen
-

kan in de praktijk toegepaste inform
atiesystem

en gebruiken
om

 klant/gastgegevens te
registreren

-
kan om

gaan m
et zeer diverse vragen of w

ensen van gasten

Proeve van

bekw
aam

heid:

Verkoopgesprek

2
N

a laatste

lesperiode

H
erkansing

speriode

20’
School

insim
ulati

elokaal

ofleerbed

rijf

Punten
1

Cijfer

C1-K1-W
2:  Inform

eert en
adviseert de klant/gast

Kennis/vaardigheden:
-

heeft kennis van producten, diensten die aangeboden w
orden

1

C1-K1-W
3:  Verkoopt en/of verhuurt producten

en/of diensten
Kennis/vaardigheden:
-

heeft kennis van
(bedrijfsspecifieke) processen, procedures,

richtlijnen en w
et-

en regelgeving (o.a. de AVG
)

-
heeft kennis van procedures m

et betrekking tot reserveringen,
boekingen of betalingen

-
kan in de praktijk toegepaste kassasystem

en,
betaalautom

aten en de daarbij behorende IC
T hulpm

iddelen
bedienen

1

C1-K1-W
5:  O

nderhoudt in-
en/of externe

contacten
Kennis/vaardigheden:
-

heeft kennis van personalisatie van producten/diensten
-

heeft kennis van social m
edia

-
heeft kennis van w

ebcare

1

C1-K1-W
4:  Signaleert en behandelt klachten

Kennis/vaardigheden:
-

heeft kennis van verschillende soorten klachten

Proeve van
bekw

aam
heid

-
klachtenge
sprek (3a)

-
klachtenm
ail/rapport
age (3b)

3a
N
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Examenmatrijs certificaat basis hospitality
Exameninformatie

Bestandsnaam BH-C0035, V0.2, Examenmatrijs
Versie V 0.2
Kwalificatie/crebo nvt
Keuzedeel, -code Nvt
Certificaat, -code Basis hospitality (C0035)
Kerntaak, -code Treedt op als aanspreekpunt voor klanten/gasten (C1-K1)
Werkprocessen C1-K1-W1 : Ontvangt de klant/gast

C1-K1-W2:  Informeert en adviseert de klant/gast
C1-K1-W3:  Verkoopt en/of verhuurt producten en/of diensten
C1-K1-W4:  Signaleert en behandelt klachten
C1-K1-W5:  Onderhoudt in- en/of externe contacten
C1-K1-W6:  Werft klanten/ gasten en opdrachten

Kennis 1. heeft kennis van (bedrijfsspecifieke) processen, procedures, richtlijnen en

wet- en regelgeving (o.a. de AVG)

2. heeft kennis van de toepassing van verschillende (digitale) verkoop- en

afzetkanalen

3. heeft kennis van procedures met betrekking tot reserveringen, boekingen of

betalingen

4. heeft kennis van producten, diensten die aangeboden worden

5. heeft kennis van verschillende doelgroepen, klant/gasttypen,

klant/gastgedragingen en verwachtingen

6. heeft kennis van verschillende soorten klachten

7. heeft kennis van e-commerce

8. heeft kennis van online marketing

9. heeft kennis van personalisatie van producten/diensten

10. heeft kennis van social media

11. heeft kennis van webcare
Vaardigheden 1. kan dagelijkse gesprekken met klant/gast voeren

2. kan dagelijkse informatie verstrekken aan klant/gast

3. kan eenvoudige tekst schrijven om met klant/gast te communiceren

4. kan luisteren naar klant/gast om klantenwens te begrijpen

5. kan schriftelijke communicatie van klant/gast over bekende onderwerpen

begrijpen

6. kan commerciële vaardigheden toepassen (omnichannel)

7. kan in de praktijk toegepaste informatiesystemen gebruiken om

klant/gastgegevens te registreren

8. kan in de praktijk toegepaste kassasystemen, betaalautomaten en de daarbij

behorende ICT hulpmiddelen bedienen

9. kan klantbehoeften monitoren met onlinedata

10. kan omgaan met zeer diverse vragen of wensen van gasten
Geschiktheid Geschikt voor kandidaten voor BOL/ BBL niveau 3 en 4 mits het

certificaat gekoppeld is aan hun kwalificatie, zie hiervoor www.s-
bb.nl/kwalificatiedossiers.

Datum vastgesteld 18 juli 2022
Geldigheid Vanaf cohort 2022 en later
Proe

flic
en

tie
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Examenmatrijs werkproces C1-K1-W1:
Ontvangt de klant/gast

G: Gedragscriteria, de kandidaat:
1. heeft een open houding naar de klant/gast
2. begroet de klant/gast gastvrij en professioneel
3. toont zich vriendelijk, aandachtig , actief en begripvol
4. heeft een representatieve presentatie
5. past zijn communicatiestijl aan op de klant/gast, het gebruikte

communicatiemiddel en de bedrijfsformule
6. checkt of de klant/gast tevreden is met de dienstverlening
7. controleert en registreert gegevens accuraat volgens de bedrijfsprocedure

K: Kenniscriteria, de kandidaat:
1. heeft kennis van (bedrijfsspecifieke) processen, procedures, richtlijnen en wet-

en regelgeving (o.a. de AVG)
2. heeft kennis van procedures met betrekking tot reserveringen, boekingen of

betalingen
3. heeft kennis van verschillende doelgroepen, klant/gasttypen,

klant/gastgedragingen en verwachtingen
V: Vaardigheidscriteria, de kandidaat:

1. kan luisteren naar klant/gast om klantenwens te begrijpen
2. kan in de praktijk toegepaste informatiesystemen gebruiken om

klant/gastgegevens te registreren
3. kan in de praktijk toegepaste kassasystemen, betaalautomaten en de daarbij

behorende ICT hulpmiddelen bedienen
4. kan omgaan met zeer diverse vragen of wensen van gasten

Opdrachten in praktijkexamen

Opdracht Opdrachtomschrijving R G K V

2 De kandidaat begroet vriendelijk en professioneel. 1 2 3

2 De kandidaat heeft een gastvriendelijke houding naar

klant/gast en is representatief.

1 1,2,3,4 3

2 De kandidaat gebruikt de juiste communicatiestijl (in

relatie tot gebruikte middel, bedrijfsformule en

klant)

1 5 1,3 1

2 De kandidaat registreert de klant/gastgegevens op

een juiste manier.

1 7 1,2,3 2,3

2 De kandidaat controleert of klant tevreden is en geeft

juiste benodigdheden mee.

2 6 3 4

5 Het examengesprek over bovenstaande criteria.Proe
flic

en
tie
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Examenmatrijs werkproces C1 –K1-W2:
Informeert en adviseert de klant/gast

G: Gedragscriteria, de kandidaat:
1. communiceert op een duidelijke wijze
2. toont zich vriendelijk, aandachtig, actief en begripvol
3. past zijn communicatiestijl aan op de klant/gast, het gebruikte

communicatiemiddel en de bedrijfsformule
4. inventariseert proactief, vlot en precies de wens van de klant/gast
5. maakt op basis van parate kennis een vertaling van de wens naar een

verkoopgericht advies of passende informatie
6. brengt het advies of de informatie op overtuigende wijze
7. bekijkt wensen van de klant/gast in het perspectief van mogelijkheden van de

organisatie: maakt een juiste inschatting van tijd bij het informeren en/of
adviseren van de klant/gast zodat er een goede balans is tussen
klantvriendelijkheid en de commerciële doelstellingen van het bedrijf.

K: Kenniscriteria, de kandidaat:
1. heeft kennis van producten, diensten die aangeboden worden
2. heeft kennis van verschillende doelgroepen, klant/gasttypen,

klant/gastgedragingen en verwachtingen
V: Vaardigheidscriteria, de kandidaat:

1. kan commerciële vaardigheden toepassen (omnichannel)
2. kan omgaan met zeer diverse vragen of wensen van gasten

Opdrachten in praktijkexamen

Opdracht Opdrachtomschrijving R G K V

2 De kandidaat communiceert duidelijk en hanteert de

juiste communicatiestijl.

1 1,2 2

2 De kandidaat inventariseert op een pro-actieve manier

naar de wensen van de klant/gast

1 4 2 1,2

2 De kandidaat geeft passende informatie en/of een

passend verkoopadvies vanuit de mogelijkheden van

het bedrijf

1 5,6 1

2 De kandidaat biedt binnen een passend tijdsbestek de

juiste informatie / het juiste advies in relatie wensen

klant/gast

1 5,7 2 2

2 De kandidaat maakt goed gebruik van zijn parate

kennis van het onderwerp waarover hij advies geeft /

informatie verstrekt.

1 5 1

5 Het examengesprek over bovenstaande criteria.Proe
flic

en
tie
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Bereidt een sollicitatiegesprek voor en voert het gesprek
Examenmatrijs werkproces C1-K1-W3:
Verkoopt en/of verhuurt producten en/of diensten

G: Gedragscriteria, de kandidaat:
1. brengt passende producten en/of diensten op overtuigende wijze onder de

aandacht van de klant/gast
2. komt proactief met voorstellen en ideeën en schat het juiste moment in om de

klant/gast te vragen tot koop over te gaan
3. maakt op effectieve en accurate wijze gebruik van het systeem om de verkoop af

te ronden en vast te leggen
4. speelt in op het klant/gasttype en de behoefte van de klant/gast en past zijn

verkoop/verhuurstijl daarop aan
5. ziet mogelijkheden om aanvullende producten en diensten aan te bieden en biedt

deze aan.
K: Kenniscriteria, de kandidaat:

1. heeft kennis van procedures met betrekking tot reserveringen, boekingen of
betalingen

2. heeft kennis van producten, diensten die aangeboden worden
3. heeft kennis van verschillende doelgroepen, klant/gasttypen,

klant/gastgedragingen en verwachtingen
V: Vaardigheidscriteria, de kandidaat:

1. kan commerciële vaardigheden toepassen (omnichannel)
2. kan in de praktijk toegepaste informatiesystemen gebruiken om

klant/gastgegevens te registreren
3. kan in de praktijk toegepaste kassasystemen, betaalautomaten en de daarbij

behorende ICT hulpmiddelen bedienen
4. kan omgaan met zeer diverse vragen of wensen van gasten

Opdrachten in praktijkexamen

Opdracht Opdrachtomschrijving R G K V

2 De kandidaat handelt pro-actief 1 2,4 1

2 De kandidaat past zijn gesprek aan, aan het klanten-

/gastentype.

1 4 3 4

2 De kandidaat geeft op juiste moment een passend

verhuur- en/of verkoopaanbod aan klant/gast.

1 2 2 1,4

2 De kandidaat overtuigt klant/gast om aanvullende

product/dienst te huren/ te kopen

1 1 4

2 De kandidaat gebruikt op een correcte wijze het

systeem om de verkoop en/of verhuur te verwerken

2 3 1 2,4

5 Het examengesprek over bovenstaande criteria.Proe
flic

en
tie
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Examenmatrijs werkproces C1-K1-W4:
Signaleert en behandelt klachten

G: Gedragscriteria, de kandidaat:
1. toont inlevingsvermogen in het standpunt van de klant/gast
2. houdt bij het formuleren van een oplossing voor de klacht rekening met de wens

van de klant/gast en het belang van de organisatie. Geeft daarbij duidelijk aan
wat wel en niet mogelijk is

3. speelt in op signalen van de klant/gast over mogelijke ontevredenheid door deze
om te buigen naar hogere klant/gasttevredenheid

4. vertaalt binnengekomen opmerkingen en klachten naar verbetersuggesties voor
de   dienstverlening.

K: Kenniscriteria, de kandidaat:
1. heeft kennis van (bedrijfsspecifieke) processen, procedures, richtlijnen en wet-

en regelgeving (o.a. de AVG)
2. heeft kennis van producten, diensten die aangeboden worden
3. heeft kennis van verschillende doelgroepen, klant/gasttypen,

klant/gastgedragingen en verwachtingen
4. heeft kennis van verschillende soorten klachten

V: Vaardigheidscriteria, de kandidaat:
1. kan dagelijkse gesprekken met klanten/gasten voeren in het Engels
2. kan dagelijkse informatie aan de klant/gast toelichten in het Engels
3. kan eenvoudige teksten schrijven om met de klant/gast te communiceren in het

Engels
4. kan naar de klant/gast luisteren om de kern van de klantwens te begrijpen in het

Engels
5. kan schriftelijke communicatie van de klant/gast over bekende onderwerpen

lezen en begrijpen in het Engels
6. kan omgaan met zeer diverse vragen of wensen van gasten

Opdrachten in praktijkexamen

Opdracht Opdrachtomschrijving R G K V

3a De kandidaat luistert begripvol naar klacht, leeft

zich in en vat samen.

1 1 2,3,4 1,2,4,5,6

3a De kandidaat houdt bij het oplossen van  klacht

rekening met wensen klant/gast en belang

organisatie.

2 2 1,3,4 1,2,4,6

3a De kandidaat zorgt ervoor dat  klant/gast tevreden

weggaat waardoor klantenbinding verbeterd is.

2 3 3 6

3b De kandidaat gebruikt bij behandeling klacht de

juiste bedrijfsprocedure en biedt een oplossing.

2 2 1,3,4 2,3,5

3b De kandidaat doet aan zijn leidinggevende een

suggestie voor verbetering ter voorkoming identieke

klacht.

3 4 4

5 Het examengesprek over bovenstaande criteria.

Proe
flic

en
tie
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Examenmatrijs werkproces C1-K1-W5
Onderhoudt in- en/of externe contacten

G: Gedragscriteria, de kandidaat:
1. maakt makkelijk contact met verschillende typen mensen
2. maakt een positieve, betrouwbare indruk op de klant/gast
3. past informatie over actuele ontwikkelingen, producten, diensten aan op de

behoeften van het contact;
4. ziet kansen om de dienstverlening, verkoop te verbeteren en maakt anderen

attent op nieuwe mogelijkheden.
K: Kenniscriteria, de kandidaat:

1. heeft kennis van de toepassing van verschillende (digitale) verkoop- en
afzetkanalen

2. heeft kennis van producten, diensten die aangeboden worden
3. heeft kennis van verschillende doelgroepen, klant/gasttypen,

klant/gastgedragingen en verwachtingen
4. heeft kennis van e-commerce
5. heeft kennis van social media

V: Vaardigheidscriteria, de kandidaat:
1. kan commerciële vaardigheden toepassen (omnichannel)
2. kan in de praktijk toegepaste informatiesystemen gebruiken om

klant/gastgegevens te registreren
3. kan omgaan met zeer diverse vragen of wensen van gasten

Opdrachten in praktijkexamen

Opdracht Opdrachtomschrijving R G K V

2 De kandidaat maakt en onderhoudt makkelijk en op

prettige wijze contact met de gast.

1,2 1 1

2 De kandidaat komt positief en betrouwbaar bij de

klant/gast over.

1,2 2 3

2 De kandidaat maakt gebruik van actuele

ontwikkelingen, producten en/of diensten in contact

met klant/gast.

1 3 2 1

2 De kandidaat benoemt kansen en verbetert daardoor

de (commerciële) dienstverlening.

2 4 4,5

2 De kandidaat hanteert het juiste middel / de juiste

middelen om voor een (langdurige) binding met

klant/ gast te zorgen.

2 1,2,3,4 1,3,4,5 2

5 Het examengesprek over bovenstaande criteria.Proe
flic

en
tie
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Examenmatrijs werkproces C1-K1-W6:
Werft klanten/gasten en opdrachten

G: Gedragscriteria, de kandidaat:
1. kiest weloverwogen het wervingsmiddel dat hij het meest effectief in kan zetten

bij het proactief werven van nieuwe klanten/gasten en opdrachten
2. heeft lef en durf om contact op te nemen met potentiële klanten/gasten
3. benadert klanten/gasten op passende wijze en is creatief om in contact te

komen met nieuwe klanten/gasten
4. zet zijn kennis van trends, ontwikkelingen, omgeving, producten en diensten in

om relevante gespreksonderwerpen aan te snijden in contact met de klant/gast;
5. schat de commerciële potentie van de klant/gast vlot in en doet een passend

aanbod.
K: Kenniscriteria, de kandidaat:

1. heeft kennis van de toepassing van verschillende (digitale) verkoop- en
afzetkanalen

2. heeft kennis van producten, diensten die aangeboden worden
3. heeft kennis van verschillende doelgroepen, klant/gasttypen,

klant/gastgedragingen en verwachtingen
4. heeft kennis van e-commerce
5. heeft kennis van online marketing
6. heeft kennis van personalisatie van producten/diensten
7. heeft kennis van social media
8. heeft kennis van webcare

V: Vaardigheidscriteria, de kandidaat:
1. kan commerciële vaardigheden toepassen (omnichannel)
2. kan klantbehoeften monitoren met onlinedata
3. kan omgaan met zeer diverse vragen of wensen van gasten

Opdrachten en criteria in praktijkexamen

Opdracht Opdrachtomschrijving R G K V

(1 + ) 4 De kandidaat kiest het juiste commerciële kanaal

bij pro-actief werven van potentiële klant/gast.

1 1 1,3,4,5,6,7,8 1

(1 + ) 4 De kandidaat neemt contact op met potentiële

klant(en)/gast(en) .

1 2 2,3,6 2

(1 + ) 4 De kandidaat benadert nieuwe klant(en)/gast(en)

op een passende creatieve wijze.

1 3 1,3,4,5,7,8 2,3

(1 + ) 4 De kandidaat gebruikt trends, ontwikkelingen en

andere vakkennis in het contact met (potentiële)

klant(en)/gast(en).

1 4 2,3,6 3

(1 + ) 4 De kandidaat komt met een passend en

commercieel goed aanbod voor de klant/gast

1 5 3,8 3

5 Het examengesprek over bovenstaande criteria.Proe
flic

en
tie
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Overige: Generiek
Burgerschap MBO
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In ontwikkeling
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