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We weten het allemaal: de horeca verkoopt geen eten en drinken, maar 
een ervaring. Toch  praat iedereen over prijzen en kosten, en bijna 
niemand over de ervaring die erbij hoort. In de afgelopen 20 jaar dat ik 
mij bezig hield met succesvolle restaurants heb ik gezien dat het product 
vaak niet eens zo belangrijk is. 

Gasten komen een eerste keer omdat zij een recensie hebben gelezen, 
iets hebben gehoord of ergens een foto zagen. Ze komen misschien een 
tweede keer, of zelfs een derde, voor iets wat ze erg lekker vonden. Maar 
gasten worden vaste gasten, omdat ze een gevoel krijgen bij jouw zaak.. 

En dát doe je door een band met ze op te bouwen.

De prijs van een kopje koffie (of elk ander product) bestaat voor een 
derde uit het product, voor een derde uit de ervaring die je erbij geeft 
(van je terras, locatie en meubilair tot de kachel en de playlist) én een 
derde uit de service die je erbij geeft. Investeer je meer? Dan kun je meer 
vragen. Daarom kost een cola in een mooi hotel meer dan in de snackbar.

Het doel van elke zichzelf respecterende horecazaak is: terugkerende 
gasten. Een gast die een ervaring heeft waarvoor hij terug wil komen (en 
iemand anders enthousiasmeert of een recensie achterlaat) is je veel 
meer waard dan iemand die vandaag iets meer uitgeeft.

Een volle zaak met een gemiddelde besteding doet het altijd beter dan 
een uitgestorven zaak met een hoge besteding!

INLEIDING

Service moet dus gaan over een ervaring — niet over de besteding.

In onze management cursus stellen we altijd de vraag: ‘Wat is service?’

Want dit is in onze ogen het belangrijkste product van een horecazaak. 
De meeste deelnemers hebben wel wat voorbeelden, maar niet altijd 
een helder beeld. De definitie die wij gebruiken:

Service = moeite doen om een ander comfort te bieden / waarde toe 
te voegen.

Moeite doen is hierin het sleutelwoord. Daarmee wordt de vraag: ‘Heeft u 
al een keuze kunnen maken?’ een vorm van self-service. En tegenwoordig 
zien we dat zaken waar die vraag de standaard is, het steeds moeilijker 
hebben om gasten terug te laten komen.
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1 HET TEAM WEET NIET 
WAT SERVICE IS

Service is moeite doen — met die moeite voegen we waarde toe voor 
gasten. We zoeken steeds manieren om comfort te bieden (denk aan 
kranten of zonnebrand, een plekje in de zon en alles wat je kunt bedenken 
om een ervaring te bieden) en we helpen gasten de juiste keuze te maken. 

Wanneer je gast binnenkomt is het aan het team om ervoor te zorgen 
dat zijn ervaring geweldig is. En dat is precies waar het vaak mis gaat.

Wanneer we starten met trajecten binnen bedrijven, zien we vaak dat 
de medewerkers denken dat zij hun werk heel goed doen, terwijl de 
resultaten achter blijven. Hoe kan dat?

Het blijkt dat de teams reactieve service geven, omdat zij denken dat dat 
zo hoort. ‘Onze gasten vinden het fijn om zelf te kijken’ zeggen zij dan. 
Of: ‘Ik vind het een beetje opdringerig om telkens suggesties te geven’. 
Onthoud: gasten komen voor service. Geef je de service niet, dan is 
de kans dat zij terugkomen kleiner. Je kunt de service wel meten in de 
besteding: bij een hoge besteding is het aannemelijk dat er proactieve 
service was. En dus dat je gasten terugkomen.

Een van de oefeningen die we graag doen met horeca teams is: Maak de 
bon. We vragen de medewerkers om in te vullen bij welke bestelling van 
de bestaande kaart de kans het grootst is dat gasten ervoor terugkomen. 

Want er zijn dingen die bijna iedereen lekker vindt .Zo bekeken is het 
bijna asociaal om niet aan gasten te vertellen wat er lekker is in jouw zaak. 
Dan kiest jouw gast misschien gerechten waar hij niet voor terugkomt.

Verkoop jij veel tosti’s, kroketten of carpaccio? Dan is je serviceniveau 
waarschijnlijk vrij laag. En dat is goed nieuws. Want dat kun je verbeteren, 
voor meer gasten én hogere besteding.

En als je team snapt dat gasten komen voor service, dat zij gasten kunnen 
helpen met het maken van een juiste keuze en zo kunnen zorgen voor 
een fijnere ervaring, maakt dat hun werk ook leuker.

DOEN:
1.	 Het team verantwoordelijkheid laten nemen voor de 

ervaring van je gast

2.	 Maak de bon!

3.	 Bij elk contactmoment een suggestie geven

LATEN:
1.	 Wachten tot een gast ergens om vraagt

2.	 Denken: ‘Onze gasten willen liever zelf kijken’ 

3.	 Vergeten dat aandacht je belangrijkste product is
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2 HET TEAM WORDT NIET 
GEMOTIVEERD OM 
SERVICE TE GEVEN

Service, aandacht, of gastcontactmomenten is het proces in elk 
horecabedrijf waar waarde wordt gecreëerd. Hiermee zorg je voor een 
ervaring waar je gasten voor terugkomen, dát en wát zij bestellen. 

Het motiveren van jouw team om dit zo goed mogelijk te doen, is dan 
ook de belangrijkste rol voor het management. 

De gevolgen van teams die niet zijn gemotiveerd zien we elke dag. 
Zwaaiende handen op het terras, kletsende medewerkers achter de 
bar en gastcontactmomenten waarbij medewerkers ongeïnteresseerd 
vragen ‘of u nog iets gedronken had willen hebben.’

Investeren in service betaalt zich uit, gemotiveerde medewerkers geven 
betere service. Maar hoe doe je dat?

Een veelgemaakte fout in het aansturen van bedieningsmedewerkers is 
dat er wordt gesproken over upsellen. (Of over gemiddelde besteding). 

Een van de dingen die we kunnen aannemen over bedieningsmedewerkers 
in de horeca, is dat zij niet gedreven zijn door geld. Dan waren ze 
immers wel loodgieter geworden, of iets anders wat beter betaalt. 
Servicemedewerkers willen voor andere mensen zorgen, om ze een 
fijne ervaring te bieden. 
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We willen dat gasten de dingen bestellen die wij voor hen uitkiezen omdat 
dat dat in het belang is van de gast. Met andere woorden, we hebben 
het niet over upsellen, maar over service. Een goede servicemedewerker 
wordt blijer van een gelukkige gast dan een volle kassa. En een goede 
ondernemer uiteindelijk ook.

Noem je service geven upsellen? Dan is jouw serviceteam minder 
gemotiveerd om het te doen. Leg je uit dat goede service fijn is 
voor gasten? Dan is de kans groot dat jouw servicemedewerker wél 
gemotiveerd is. Om service te geven.

Ook kun je jezelf de vraag stellen: ‘Als service geven het proces is wat 
waarde creëert binnen het bedrijf en het motiveren van het team daarin 
instrumenteel is, investeer ik dan genoeg (tijd) in het motiveren van het 
team?’

DOEN:
1.	 Medewerkers alles laten proeven zodat ze weten wat 

ze verkopen

2.	 Tijd en aandacht steken in het team enthousiasmeren 

3.	 Stimuleer de verkoop van lekkere dingen

LATEN:
1.	 Upsell regel #1: Noem upsellen nooit upsellen. (Maar: 

Service)

2.	 Proberen dingen te verkopen met de hoogste marge 

3.	 Servicemedewerkers lastigvallen met gemiddelde 
besteding
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3 WERKEN ZONDER 
SERVICEPLAN

De meeste bedrijven hebben een menukaart met recepten en calculaties. 
Ze weten, met andere woorden, wat ze verkopen. Als het gaat over 
service (het belangrijkste proces in elke zaak) laten ze dat meestal over 
aan de medewerkers zelf. Ook als dat 17-jarige medewerkers zonder 
ervaring zijn.

Als er binnen een bedrijf geen afspraken zijn over service, wordt het 
een grote uitdaging om de service consistent te krijgen. En zonder 
consistentie kun je nauwelijks vaste gasten aan je binden. Grip krijgen 
op service is dus van levensbelang. 

Wat zeggen we eigenlijk als gasten binnen komen? Hoe willen we dat 
gasten zich voelen wanneer ze binnenkomen? Wat zeggen we tegen ze 
als ze gaan zitten? Wat willen we hen laten bestellen?

Met name voor zaken met minder ervaren medewerkers is het van 
levensbelang om goed vast te leggen wat de service zou moeten zijn — 
voor ieder contactmoment. 

Factoren om rekening mee te houden bij zo’n plan is het soort gast, 
maar ook de doelbesteding en de ervaring die je wil bieden. Zoals de 
vraag: wil je een plek zijn die op zaterdag records draait met een enorme 
besteding, of één die op dinsdagen ook vol zit? Want dat zijn namelijk 
twee verschillende zaken, met een ander serviceplan!

Start zo’n plan met de vraag wat je wil dat je gast kiest en uitgeeft. Zorg 
dat je jouw suggesties (of JaGraagVragen) stelt vóór je een menu geeft 
en maak beleid over belangrijke dingen. 

Op welk percentage van een glas drank vraag jij jouw gasten of zij een 
nieuwe willen?

Ondernemers antwoorden meestal 30% en medewerkers 10%. (Als de 
medewerker het probeert op 30%, staat hij aan tafel bij 10% er is meer 
te doen!). De optimale afspraak op de meeste plekken is rond de 25%: 
Wanneer een glas minder dan 25% gevuld is, vragen we of gasten er 
nog 1 willen drinken. (En wachten dus nooit tot zij er zelf om vragen!)

Dit is het soort plan - of beleid - dat aan het einde van het jaar je succes 
bepaalt - want het betekent al snel een extra rondje drankjes. Laat je 
dit over aan een beginnende medewerker of maak je het beleid?
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voor momenten om 

nooit meer  
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ALLES VOOR DE  
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Als een gast ergens 
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Begeleiden we aankomende gasten naar tafel 

Mag je dan direct bestellen

Krijg je bij elk bezoek minimaal 5 suggesties

Zoeken we altijd actief manieren om jou comfort te bieden

Denken we altijd met je mee en helpen je de juiste keuze te maken

Snappen we dat aandacht ons belangrijkste product is

Is er altijd een medewerker in de buurt om te bestellen

Nemen we de tijd bij het presenteren van eten en drinken

Staan drankjes binnen 4 minuten op tafel, gerechten in 15

Checken we altijd of je een terugkeerervaring hebt gehad

Bij Ons
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Gasten komen terug voor aandacht

TELEFONISCH CONTACT

WELKOM

EERSTE BESTELLING 

PRESENTATIE
DESSERT

REKENING

AFSCHEID

MENUKEUZE

CHECK

•	 Het aandacht geven begint hier

•	 Verzamel informatie voor een geweldig bezoek

•	 Noteer, herhaal en bedank voor de reservering

•	 Direct oogcontact, begroeten in 10 seconden. 

•	 ‘Welkom!’ Komen jullie lekker koffie drinken / 
lunchen / Borrelen / Dineren?

•	 Dan heb ik hier een tafeltje voor jullie.

•	 Willen jullie beginnen met (SUGGESTIE)? Vertel 
je eigen favorieten

•	 Eerste bestelling direct: JaGraagVraag op maat.

•	 Je gast wil zo snel mogelijk iets te eten en 
drinken. 

•	 Is het zoals afgesproken?

•	 Je komt vooral aandacht brengen

•	 Glas <25% = bijvullen. Check de status van 
de tafel: Bestek, servetten, doekje.

•	 Leg uit waar nodig, geef suggesties en wees 
enthousiast!

•	 Help de beste keuze maken. Wat zijn jouw 
favorieten? Is het genoeg? Wat is daar 
lekker bij?

•	 Maak bestek direct kloppend na opnemen

•	 Hoe is het bezoek van je gasten?

•	 Stel een open vraag voor de echte informatie. 
Check na 2 happen. Hoe was jouw suggestie?

•	 Geef aandacht en wees geïnteresseerd

•	 Help je gast er een feestje van te 
maken

•	 Eerst een suggestie, dan de kaart.

•	 Wat is daar lekker bij om te drinken?

•	 Een gast die de rekening vraagt wil 
snel weg

•	 Gasten mogen direct afrekenen

•	 Controleer de bon

•	 Iedereen neemt afscheid

•	 Het belangrijkste moment in het 
bezoek

•	 Zorg voor een terugkerende gast

1

2

3

4
7

8

9

5

6
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JIJ KENT HET 
ASSORTIMENT 

HET BESTE!

Bestellen
Jij maakt de bon!

WAT 
PAST 
DAAR 
BIJ?

WILLEN JULLIE BEGINNEN MET EEN 
BIERTJE? FLESJE WATER OP TAFEL? 

LEKKER BROODJE ERBIJ?

LAAT JE GAST DIRECT GENIETEN

HERHAAL 
BESTELING

PASSENDE 
SUGGESTIE, 
MEEDENKEN!

ZO SNEL MOGELIJK 

ETEN EN DRINKEN 

OP TAFEL, 

DAT VINDEN 

GASTEN FIJN

GEBRUIK DE 

JA GRAAG 
VRAAG

Als je gast 
vraagt of hij 

mag bestellen 
ben je te laat

2 OF MEER GLAZEN WIJN? 

ADVISEER EEN FLES!

ZIJN ER 
LEGE 

GLAZEN?

BIER   BITTERBALLEN
KOFFIE  TAART

LUNCH   PROEVERIJ
FLESJE WATER

LUNCH&DINER   
SUGGESTIE!
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DOEN:
1.	 Help je team met een goed serviceplan

2.	 Laat het team suggesties geven vóór zij de menukaart geven

3.	 De 25% regel - voor het vullen van een glas

LATEN:
1.	 Een breed assortiment voorrang geven op wachttijd

2.	 Het gaan gasten overlaten wat zij moeten bestellen

3.	 Vragen: Heeft u al een keuze kunnen maken?
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4 HET SERVICEPLAN NIET 
LEVENDIG HOUDEN

We zagen al eerder dat het team gemotiveerd moet worden om service 
te geven, in plaats van proberen producten te upsellen. 

Als een medewerker niet wordt gecontroleerd en dus weet dat je 
hem geen compliment gaat geven als hij doet wat je vraagt, heeft hij 
feitelijk geen reden om dat te doen en zal er dus op een goede dag mee 
ophouden.

Als we teams meemaken die gestopt zijn met suggesties geven, weten 
we dat de manager is gestopt met controleren en feedback geven. 

De meest eenvoudige manier om je service te verbeteren? Luister en 
kijk mee, meet de verkoop en geef telkens als jouw collega een goede 
suggestie geeft een compliment. (En geef kritische feedback als dat niet 
lukt). Heb je grip op dit proces? Dan is je besteding al snel 25% hoger. 
En het aantal (terugkerende) gasten ook!

DOEN:
1.	 Zichtbaar controleren en meeluisteren

2.	 Genoeg complimenten geven

3.	 Meet het aantal verkochte suggesties

LATEN:
1.	 Zelf te druk meelopen om te kunnen checken

2.	 Vergeten het goede voorbeeld te geven

3.	 Accepteren dat het niet consistent gebeurt
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5 HET TEAM NIET GENOEG 
ONDERSTEUNEN MET STRUCTUUR

De beste georganiseerde bedrijven ondersteunen de teams structureel 
in het geven van suggesties.

Om dit te illustreren een kleine case:

Als je bij restaurant X aankomt, staat er altijd een medewerker bij de 
entree die de gasten opvangt. Onderweg naar tafel wordt de vraag 
gesteld: ‘Willen jullie straks lekker een flesje water op tafel?’

Op tafel ligt het aperitiefkaartje, met een cocktail, cava en een alcoholvrij 
aperitief als opties en 3 snacks om mee te beginnen. Bij 1 van de snacks 
staat: Favoriet van de chef. De bedieningsmedewerker benoemt deze 
én neemt direct de bestelling op.

Bij de hoofdgerechten zijn er 8 opties en een combinatie van alle 8. Bij 
het opnemen van de bestelling (dus voor het geven van de menukaart) 
is de afspraak dat zij zeggen: ‘Wilt u zelf wat uitkiezen of gewoon lekker 
van alles proeven in de combinatie?’

Als minder dan 80% van de gasten de combinatie kiest, dan weten we 
dat de service niet goed genoeg is, want gasten kiezen het verkeerde. 
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Stel jezelf eens de vragen: 

•	 Hoeveel appeltaart per koffie verkopen wij?

•	 Hoeveel bitterballen per biertje?

•	 Hoeveel desserts per hoofdgerecht?

Afhankelijk van de antwoorden weet je het staat met het serviceniveau. Je 
helpt het team dus ontzettend door mee te denken en vaste suggesties 
te kiezen. Je helpt hen met prijzen (dure koffie, goedkope taart) en de 
vormgeving van de menukaart. Kies er ook voor om het combinatiegerecht 
zo groot af te drukken als alle andere items samen.

Goede service, kortom, gaat in de vorm van de JaGraagVraag, waarin 
je telkens een voorstel doet aan de gast van het gene waarvan jij denkt 
dat dat de beste keuze voor jouw gast is. Hij hoeft dan alleen nog maar 
‘Ja graag!” te zeggen. Jij doet het denkwerk (je hebt immers de kennis) 
zodat je gast kan ontspannen. Je doet moeite om comfort en waarde 
toe te voegen.

DOEN:
1.	 Zet tips en suggesties op je kaart 

2.	 Bepaal wat gasten bestellen en maak alles makkelijker

3.	 Kies vaste suggesties 

LATEN:
1.	 ‘Zou u nog iets willen drinken?’

2.	 Het aan onervaren medewerkers over laten welke 
suggesties zij geven

3.	 Ingewikkelde suggesties geven

Als jij weet wat je gasten gaan doen, dan wordt alles makkelijker!
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6 SERVICE EN SUGGESTIES 
NIET GOED COÖRDINEREN

Als de juiste service, suggesties en de JaGraagVraag de belangrijkste 
dingen in jouw zaak zijn, hoe zorg je er dan voor dat deze structureel 
toegepast worden? 

Anders gezegd: wat is nu de rol van het management? Om ervoor te 
zorgen dat wat je wilt ook echt gebeurt, zijn er een aantal dingen die 
goed afgestemd moeten zijn. 

We hadden al: afspraken over de service, de structuur in proces en 
menukaart en de doelen voor je gast. 

Daarnaast is het zaak om de verschillende rollen en verantwoordelijkheden 
binnen het team goed af te bakenen. 

Zorg ervoor dat elke servicemedewerker zijn prioriteiten op orde heeft 
en dat je dat levendig houdt. Zorg ook dat je logistiek klopt. Het heeft 
weinig zin om de afspraak te maken dat je een strakke, pro-actieve 
service geeft en altijd op 25% van een glas een suggestie voor een 
nieuwe doet, als je servicemedewerkers op het terras steeds naar 
binnen moeten als zij moeten debrasseren. Als ze er niet zijn, kunnen 
ze dus ook geen service bieden.

Wanneer je je plan helder hebt en iedereen staat op de juiste plek, 
controleer dan ook je servicemedewerkers met de blinde test: haal hen 
uit de wijk, laat ze naar de muur kijken en  vertellen welke tafel wanneer 
welke suggestie nodig heeft. De eerste keer hebben ze waarschijnlijk geen 
idee. Doe je dit dagelijks, dan kunnen ze dit na een week met gemak.

En zijn ze voortaan dus in staat om service te gaan geven.
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Wijkloper
Een wijkloper loopt dus altijd in de wijk

Doelen:

Een geweldig bezoek voor elke gast, die dus terugkeert

Besteding door suggesties

Een nette wijk

Taken:

Band opbouwen met gasten door aandacht en voorstellen

Actief comfort bieden en helpen de juiste keuze te maken 

door het geven van suggesties

Wijk netjes houden
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ALS 
JE GAST 
ERGENS 

OM 
VRAAGT 
BEN JE 

TE LAAT

JE 
BENT 

ALTIJD 
IN HET 
ZICHT

JIJ 
MAAKT 
DE BON

JE KUNT DE BLINDE TEST ALTIJD AAN

JIJ VERKOOPT 
AANDACHT EN JE HEBT ALTIJD EEN 

PASSENDE SUGGESTIE PARAAT

VOELEN JOUW 
GASTEN ZICH 

VERWEND?

IS HET GEEN 10 VOOR JOUW 
GASTEN? ZET JE MANAGER 

OF DE HOST IN!

Wijkloper
Een wijkloper loopt dus altijd in de wijk
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DOEN:
1.	 Er is altijd een medewerker in de buurt om suggesties te doen

2.	 Voer de blinde test uit met elke servicemedewerker

3.	 Taken en doelen helder vastleggen

LATEN:
1.	 Minder service geven als het rustig is

2.	 Onduidelijkheid over rollen en verantwoordelijkheden

3.	 Logistiek niet op orde hebben
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7 VERGETEN DE 
MEDEWERKERS 
TE TRAINEN OP 
SUGGESTIES GEVEN

Als je wilt dat gasten vaker terugkomen en meer besteden, begint het 
bij je team. Service is geen gelukstreffer — het is een vaardigheid. De 
meeste servicemedewerkers willen het echt goed doen, maar zonder 
training blijft hun potentieel onbenut.

Gasten komen niet alleen terug voor het eten of het interieur. Ze 
komen terug voor hoe ze zich voelen. Een medewerker die weet 
wanneer hij moet voorstellen om iets nieuws te drinken, die oog heeft 
voor een leeg glas of die precies op het juiste moment een dessert 
aanbeveelt, maakt het verschil tussen een gemiddelde ervaring en 
een memorabele.

Training zorgt ervoor dat service geen toeval is, maar standaard. Je 
leert medewerkers niet alleen hóe ze beter service kunnen verlenen, 
maar ook waarom dat belangrijk is: blije gasten komen terug én geven 
meer uit. En als je medewerkers dit snappen en ervaren, worden ze 
enthousiaster en zelfverzekerder.

DOEN:
1.	 Train je medewerkers op service geven

2.	 Geef hen de handvaten om dit enthousiast te doen

3.	 Geef aandacht en laat je team inzien dat service leidt 
tot blije terugkerende gasten en hogere besteding

LATEN:
1.	 Onregelmatig trainen

2.	 De trainingen niet consistent opvolgen op de vloer

3.	 Niet het hele team trainen



‘WIJ TRAINDEN MEDEWERKERS VAN 
DE VOLGENDE ORGANISATIES’ 

WIL JIJ OOK MEER GRIP OP JE ORGANISATIE, 
HOGERE OMZET EN LOYALE GASTEN? 

Plan Boutique helpt horecaondernemers en managers om hun 
resultaten structureel te verbeteren. Wij geloven dat succes niet 
ontstaat door harder werken, maar door slimmer en consistenter 
te sturen op service, structuur en motivatie.

Onze managementcursus is gericht op operationeel leidinggeven: 
hoe motiveer je teams, hoe stuur je op resultaat zonder autoritair te 
worden en hoe creëer je een cultuur waarin medewerkers écht het 
verschil willen maken? Deelnemers leren concreet hoe ze processen 
verbeteren, omzetten verhogen en loonkosten beheersbaar houden.

We trainen ook bedieningsmedewerkers, in het verbeteren van 
proactieve service en het verhogen van de gemiddelde besteding 
per gast. Geen saaie theorie, maar praktische tools om elke gast 
een betere ervaring te geven — en daarmee directe omzetgroei.

Dan wordt het tijd om je team de juiste handvatten 
te geven met de trainingen die worden gegeven door 
ondermeer Nathaniel Zuijderwijk en Wouter Verkerk.

De beste horecazaken sturen actief op service. Jij ook?

WETEN WAAR JOUW KANSEN LIGGEN?

PLAN DIRECT EEN CALL

https://calendly.com/nathanielzuijderwijk/discovery-call?back=1&month=2025-04
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