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Hogere omzetten door meer
aandacht voor de gasten

‘On the go’ en snel buitenshuis eten is de trend: een ont-
bijtje bij lkea of McDonald’s, de lunch in het bedrijfsres-
taurant, een vers broodje bij het pompstation en het diner
in bijvoorbeeld Wok to Go. Nieuwe foodconcepten spelen
handig in op de consument die steeds minder tijd heeft en

Willem Reimers:
“Tips om het tij te keren”

Horeca-consultant Willem Reimers
schrikt regelmatig van nieuwe food-
concepten die gericht zijn op snel
en makkelijk eten. “Het niveau is
vaak ver onder de maat.” Dat geldt
volgens Reimers voor de hele sector
van bakeryformules in de pompsta-
tions, wegrestaurants, lunchrooms,
strandpaviljoens maar ook de koffie-
salons die nu vooral in grote steden
uit de grond rijzen. Zijn kritiek gaat in
eerste instantie niet over de kwaliteit
van het ontbijtje, de lunch of het diner
maar vooral over vakkennis, passie
en de manieren van het bedienend
personeel. Zijn stellige overtuiging
is dat de Nederlandse horeca geen
pluim verdient voor gastheerschap
en vriendelijk zijn. Reimers: “Wij in
Nederland willen graag dienstverle-
ning krijgen maar zijn vaak te beroerd
om het te geven.”

Dat gebrek aan gastvriendelijkheid
geldt niet alleen voor de locaties die
Reimers voor zijn televisieprogram-

ma's Herrie in het Hotel en Knallen in
de Horeca bezoekt. Hij merkt het ook
als hij onderweg naar een afspraak
een broodje eet of van een lunch wil
genieten in een strandpaviljoen. “Het

‘Ook al

soms ook minder geld. Roberto Payer en Willem Reimers,
twee tycoons in de Nederlandse hotellerie, geven hun visie
over eten, gastvrijheid en service op high traffic locaties
en hoe ondernemers in het out-of-homekanaal het beter
kunnen doen.

begint met manieren en het pro-
bleem is dat daar in Nederland een
gebrek aan is omdat het op school
of thuis niet meer wordt geleerd. De
complete etiquetteboeken hoeft nie-

gaat het om

een broodje en een
flesje fris, voor een

betere service rijden
gasten makkelijk een
paar kilometer om’

eerste wat mij altijd opvalt is dat de
huidige generatie gasten aanspreekt
met je en jou. Dat getuigt van weinig
respect voor de gast. Gastvrijheid

mand van mij uit z'n hoofd te leren
maar wel de basiskennis. Meneer,
mevrouw, goedenavond en tot ziens
ontbreekt te vaak in het vocabulaire.
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Het wordt al snel hallo en daaag. Dan

denk ik direct: hebben wij bij elkaar
op school gezeten?”

Slecht voor de omzet

Volgens Reimers is ongevraagd
tutoyeren niet alleen onbeleefd
maar ook nadelig voor de omzet
van veel horecabedrijven. “Gas-
ten of zij nu jong of oud zijn willen
met egards worden behandeld.
Wie dat door heeft, wordt ook
beloond. Dan stijgt de omzet en
ontvangt het bedienend personeel
hogere fooien”. De goede voor-
beelden bewijzen dat de omzet
van een zaak ook stijgt als gasten
met de juiste egards worden be-
handeld. “Op één van de eerste
mooie voorjaarsdagen”, vertelt
Reimers, “ging ik met mijn vrouw
naar een strandtent in Scheve-
ningen. Daar werden we bediend
door een vriendelijke jongen. Wij
werden met u aangesproken. Hij
kwam drie keer bij onze tafel om
te vragen of alles naar wens was
en of hij nog iets kon meenemen.
Hij wist dus precies hoe gasten
in de watten moeten worden ge-
legd en in gepakt. Het resultaat
is dat er automatisch meer wordt
besteld en hogere fooien worden
gegeven.”

Roberto Payer:
“Buitenshuis consumeren
neemt toe”

zaken zie je dat de medewerkers
geen passie hebben voor hun vak
maar het doen om geld te verdie-
nen of meer bezoekers te genere-
ren. Dat is fout. Een tevreden gast
komt terug. Dus laat in de bedie-
ning en service niets aan het toe-
val over. Want ook al gaat het om

Populaire ontbijtjes

een broodje met een flesje fris dan
rijden mensen toch verder als zij
elders vriendelijker en beter wor-
den bediend.”

“Ken je gasten”

Roberto Payer is general manager
van Hilton International Amster-
dam. Ook hij eet regelmatig bij
high traffic locaties als hij onder-

Grab & Go-ontbijtservice in het Hilton Issimo restaurant

Het belang van gastvrijheid en
service geldt overigens niet alleen
voor hotels en restaurants waar
keuze is uit complete lunches en
diners . Ook ondernemers van de
high traffic locaties geeft Reimers
het advies om hun medewerkers
beter te trainen op gastheerschap
en vakkennis. “Bij veel van deze

weg is maar ook om nieuwe trends
te signaleren. Payer verwacht dat
de consumptie buitenshuis de ko-
mende jaren alleen maar zal toene-
men. “Mensen hebben minder tijd
om zelf boodschappen te doen, zijn
meer alleen en dus op zichzelf aan
gewezen. Dan is het logisch dat zij
op weg naar huis of een afspraak

voor een makkelijke en snelle kant-
en-klare maaltijd kiezen.”

Snelheid is tegenwoordig heel be-
langrijk in de horeca weet Payer
uit ervaring. Dat geldt voor de high
traffic locaties maar ook voor ho-
tels. De boekingssite Hotel.com
vroeg vorig jaar 2500 reizigers uit
19 landen naar hun ontbijtvoor-
keuren. Ruim driekwart van de on-
dervraagde hotelgasten gebruikt
graag het ontbijt in het hotel. De
anderen gaan op zoek naar een
andere eetgelegenheid in de buurt
omdat dat goedkoper of sneller is.

Issimo

Hilton Amsterdam heeft daar een
oplossing voor gevonden. De gas-
ten in het Hilton zijn vooral interna-
tionale zakenmensen, advocaten
en toeristen. Voor de zakenmen-
sen geldt dat zij weinig tijd hebben
om 's ochtends van een uitgebreid
ontbijt te genieten in het restau-
rant. Voor hen is daarom een fraaie
Grab & Go-service gestart. In de
espressobar Issimo kunnen gasten
en bezoekers ontbijtjes, fruitsala-
des maar ook ltaliaanse specialitei-
ten, sandwiches, salades en pas-
ta's ter plekke nuttigen maar alles
kan ook in keurig verpakte boxes
worden meegenomen. De prijzen
zijn overigens vergelijkbaar met
die van de lunchrooms en brood-
jeszaken in de nabijgelegen win-
kelstraat. Van die snelle en mak-
kelijk service wordt veel gebruikt
gemaakt.

Chinees ontbijt

“Het is belangrijk, vertelt Payer, om
je gasten, hun wensen en dagritme
goed te kennen en daar op te anti-
ciperen. De Grab & Go-service is
daar een voorbeeld van maar ook
de mogelijkheid voor andere gas-
ten om uit andere soorten ontbijt te
kiezen. Payer: “Het aantal toeristen
uit China neemt toe. Chinezen heb-
ben een sterke voorkeur voor een
ontbijt waaraan zij in hun thuisland
gewend zijn en wagen zich liever
niet aan een traditioneel Engels,
Frans of Amerikaans ontbijt.” Hil-
ton Amsterdam biedt gasten sinds
kort ook een gevarieerd Chinees
ontbijt aan met onder andere dim-
sum, rijst, noodles, fruit, en orién-
taalse omeletjes.

Ontbijtje, lunch of diner?

De consument stelt volgens hotelier Roberto Payer verschillen-
de eisen aan Grab & Go en Eat & Go locaties.

Service binnen Horeca

Restaurant - Gasten worden te vaak gastonvriendelijke behandeld, is een veel
gehoorde klacht. Afgelopen vrijdag was daarover nog een discussie op de radio

in het kader van een voorbeschouwing op de Heerlijk 10daagse. Willem Reimers
en Roberto Payer voegen daaraan nog toe dat personeel te snel overgaat tot
tutoyeren. Het lijkt misschien ongedwongen om gasten aan te spreken met je of
jij, maar toch voelen veel mensen zich daardoor overvallen. Je bent mijn school-
vriend niet, is wat er wordt gedacht. Blijf klanten daarom altijd vriendelijk en netjes
behandelen en aanspreken. Volgens de kenners komen klanten dan sneller terug
of riiden gemakkelijk een stukje om voor u.

Service binnen Gemak
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Tankstation - Bekend is dat klanten prijs stellen op een schone toilet. Maar zoals
met zoveel zaken, het signaleren van een kritisch punt alleen is niet genoeg. Het
gaat erom wordt er werk van gemaakt. Gaat het bijhouden van de toiletruimte
onderdeel uitmaken van het totale bedrijfsproces. Shell heeft daarom voor een
aantal locaties gekozen voor het toilet-concept van Toedeloe, maar zelf een actie-
plan maken is natuurlijk ook mogelijk. Het is en kwestie van prioriteit geven. Veel
mensen meten de kwaliteit van een shop, of de artikelen die daar binnen worden
verkocht af, aan de zorg die wordt besteed aan toiletruimtes. Dat is in de horeca,
maar ook bij tankstations. Zorg ervoor dat alle kritische punten op orde zijn.

Het zelfde geldt voor het buitenterrein. Troep op de grond, vuile tafeltjes, het
ontbreken van plastic handschoenen, papieren handdoekjes of vuil water in de
emmer voor het schoonmaken van de autoruiten aan alles meet de klant af welke
mate van zorg er wordt besteed aan service en kwaliteit. Kwaliteit en service;
klanten rijden er gemakkelijk voor om signaleert horecakenner Willem Reimers.



