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Tekstbron 1 Kennismaken met de horeca

De bedrijfstak
De horeca is een verzameling bedrijven. Deze
bedrijven zijn samen de bedrijfstak.

Jekuntalle bedrijven samen zien als een grote
boom. Een dikke tak stelt een groep bedrijven
voor die producten verkopen die op elkaar
lijken. Zo is er een dikke tak voor de bouw,
eentje voor de metaal en ook een voor de
horeca. Zo’n dikke tak heet een bedrijfstak.
De dunne takken zijn bedrijven die erg op
elkaar lijken, bijvoorbeeld restaurants.

De blaadjes aan zo’n dunne tak zijn de aparte
bedrijven. Net als de blaadjes aan een boom
is geen bedrijf hetzelfde.

De horeca is dus een bedrijfstak met
verschillende soorten bedrijven. Als je aan je
vrienden en vriendinnen vertelt dat je in de

horeca werkt, weten ze nog niet in wat voor or il
soort bedrijf je werkt.
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Het woord horeca is een afkorting van de drie
belangrijkste groepen bedrijven uit de
bedrijfstak horeca. Deze drie groepen
bedrijven zijn:

+ hotels

+ restaurants

+ cafeés.

Er zijn nog twee groepen bedrijven die bij de bedrijfstak horeca horen. Dit zijn:
+ instellingen
+ cateringbedrijven.

Instellingen

Onder instellingen vallen de grootkeukens in verzorgingshuizen, ziekenhuizen en kazernes.
Het hoofdproduct van instellingen is de zorg voor de bewoners. Daar hoort het bereiden en
rondbrengen (distribueren) van voeding bij.

Catering

Bij cateringbedrijven komt de gast niet naar het bedrijf, maar komt het bedrijf naar de gast.
Het hoofdproduct van een cateraar is de verzorging van eten en drinken en de verzorging op
locatie. De belangrijkste soorten cateringbedrijven zijn:
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« partycatering
verzorgt feestjes en partijen. Dat kan een diner voor twaalf personen aan huis zijn. Maar ook
een openingsreceptie voor tweeduizend gasten bij een bedrijf.

» bedrijfscatering
is een van de grootste takken in de cateringwereld, verzorgt maaltijden bij kantines en
bedrijfsrestaurants.

« schoolcatering
verzorgt geheel of gedeeltelijk de catering in de schoolkantine of aula. Cateringbedrijven
kunnen zorgen voor snacks, maaltijden, snoepautomaten, frisdrankautomaten en zelfs voor
het bijvullen en onderhouden van het kopieerapparaat.

Bedrijfsformules

Een bedrijfsformule is een uitgewerkt idee van een horecaonderneming over wat voor soort
bedrijf het is. Elke onderneming heeft zijn eigen bedrijfsformule. De bedrijfsformule bepaalt
hoe je klanten krijgt en hoe je omgaat met concurrenten. En het helpt de juiste en genoeg
gasten naar het bedrijf te krijgen. Elk bedrijf heeft doelstellingen die het wil behalen. De
belangrijkste bedrijfsdoelstelling is het maken van winst. Een bedrijfsformule helpt de juiste
en genoeg gasten naar het bedrijf te krijgen. Gasten zijn nodig om omzet en winst te maken.

Gastvrij

Gastvrijheid is heel erg belangrijk in de horeca. Jij geeft je gasten het gevoel dat ze welkom
zijn en dat er naar hen geluisterd wordt, dat ze het prettig hebben.
Wat betekent gastvrij?

G - Groeten bij binnenkomst en welkom heten

A - Aandacht geven aan de gast

S - Smile, altijd een lach op je gezicht

T - Troep opruimen, alles moet netjes zijn

V - Verzorgd uiterlijk hebben

R - Risico’s vermijden en veilig werken

| - Informatie geven aan de gast

J - Jij en ik, samenwerken.

Het horecaproduct

Het verschil tussen de verschillende soorten horecabedrijven zit in de producten die ze verkopen.
Een product is alles wat personen of bedrijven maken en kunnen verkopen. Om te kunnen
voortbestaan, moet een bedrijf geld verdienen met het verkopen van producten.

Het horecaproduct bestaat uit:

« goederen

« diensten.

Voorbeelden goederen

+ Gerechten en drankjes die de gasten eten en drinken.
+ Verhuur van hotelkamers en zalen voor vergaderingen en partijen.

Goederen kun je vastpakken.



Voorbeelden diensten

+ Gerechten en drankjes serveren.
+ Een taxi bestellen voor een gast.

Diensten kun je niet aanraken, het is iets wat je ervaart. Deze ervaring is voor de horeca
belangrijk. Het bepaalt voor een groot deel of een horeca-onderneming succesvol is.

Hoofdproducten

Horecabedrijven verkopen verschillende producten. Het belangrijkste product dat ze verkopen,

is het hoofdproduct.

Horecabedrijven worden ingedeeld naar hun hoofdproduct. Deze groepen zijn:

+ logiesverstrekkende bedrijven
Hotelbedrijven hebben als hoofdproduct het verhuren van hotelkamers. Het belangrijkste
kenmerk van een hotel is dat je er kunt overnachten (logeren). Hotels zijn daarom
logiesverstrekkende bedrijven.

« maaltijdverstrekkende bedrijven
Restaurants hebben als belangrijkste kenmerk dat je er kunt eten. Het hoofdproduct van
restaurantbedrijven is de verkoop van gerechten en maaltijden. Restaurants zijn daarom
maaltijdverstrekkende bedrijven.

« drankverstrekkende bedrijven
Cafésverkopenvooraldranken. Het hoofdproduct van cafébedrijven zijn de dranken. Cafés
zijn daarom drankverstrekkende bedrijven. Bij het woordje drank moet je niet alleen aan
sterke drank denken. Ook koffie, melk, vruchtensap en zelfs water vallen daaronder.

Sommige bedrijven zijn een combinatie van deze drie groepen. Bijvoorbeeld het
hotel-café-restaurantbedrijf.

Horecabedrijven verkopen ook producten die het hoofdproduct van andere bedrijven zijn.
Hotels, cafés en restaurants verkopen bijvoorbeeld drankjes. Voor een café zijn drankjes het
hoofdproduct, voor hotels en restaurants niet. De verkoop van dranken kan wel een belangrijk
onderdeel van het product zijn. Als je in een restaurant geen wijn bij een gerecht kunt krijgen,
ga je er ook niet eten.
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Bijproducten

Bijna alle horecabedrijven verkopen bijproducten. Die hebben meestal niets met de horeca
te maken. Deze producten leveren extra inkomsten op, zoals speelautomaten, of het is extra
dienstverlening aan de gasten.

Toerisme, recreatie en horeca

In Nederland zorgt het toerisme voor veel werkgelegenheid. Niet alleen in de horeca, maar ook
in recreatiebedrijven, pretparken, bungalowparken en de watersport. Dit noem je daarom ook
wel de toerisme- en recreatie-industrie. Toerisme en recreatie hebben veel met de horeca te
maken. Toeristen en recreanten gaan regelmatig naar horecabedrijven om er te eten, te drinken,
te overnachten en voor vermaak.

Franchising

Je kunt je eigen bedrijf starten met je eigen bedrijfsformule. Maar je kunt ook gebruikmaken
van een bestaande bedrijfsformule. Dat heet franchise, je wordt dan een franchisenemer. De
franchisegever laat zelfstandig ondernemers (de franchisenemers) volgens dezelfde formule
hun eigen bedrijf opbouwen. In ruil hiervoor betalen ze de franchisegever een vergoeding.

Bedrijfsvormen
Er zijn allerlei vormen van bedrijven binnen de horeca.

Filiaalhouder
Een filiaalhouder of filiaalmanager heeft de leiding over een filiaal van een keten.

Familiebedrijf
In de horeca zijn er veel familiebedrijven. Een familiebedrijf is een bedrijf dat van een familie
is.

Eenmanszaak
Een eenmanszaak is een bedrijf waarvan één persoon de eigenaar is. De eigenaar is volledig
verantwoordelijk voor de onderneming.

ZZp

Zzp is een afkorting voor Zelfstandige zonder personeel. Een ander woord voor zzp'er is
freelancer.

Tekstbron 2 In gesprek

In de bedrijfstak Horeca ben je altijd in gesprek ,
met je klanten, bezoekers of gasten. Meestal uisteren
moet je eerst onderzoeken wat de gast precies uisteren
wil en hoe je hem kunt helpen. Zo kun je Samenvatten amenvatten en
activiteiten aanbieden die je gast graag wil oorvragen
doen.

Doorvragen

Bij een gesprek gebruik je de LSD-techniek:
L = luisteren

S =samenvatten

D =doorvragen.



Luisteren
Het is belangrijk dat je goed naar je gasten luistert. En ze ook laat zien dat je naar ze luistert.
Zo voelen gasten zich welkom en serieus genomen.

Je kunt laten zien dat je luistert door non-verbale signalen. Bij non-verbale signalen gebruik
je geen taal. Bijvoorbeeld:

+ je gasten aankijken

+ een beetje naar ze toebuigen

+ knikken

+ neeschudden

+ gebaren.

Samenvatten
Heb je goed naar je gast geluisterd? Vat daarna zijn boodschap samen. In je eigen woorden
geef je aan wat de gast jou verteld heeft en waar hij naar op zoek is

Doorvragen
Het kan zijn dat de gast het niet eens is met je samenvatting. Dan is het belangrijk om opnieuw
vragen te stellen. Dan wordt duidelijk wat de gast wel wil.

Zakelijke gesprekken
Wanneer je werkt in de horeca, voer je verschillende soorten zakelijke gesprekken.

Een reserveringsgesprek
De gast wil een reservering plaatsen, bijvoorbeeld voor een hotelkamer, bungalow of diner.
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Een verkoopgesprek

In een verkoopgesprek probeer je het product of de dienst te verkopen dat/die het beste
aansluit bij de behoefte van de gast. Soms kun je proberen extra producten en diensten of
duurdere producten en diensten aan de gast te verkopen, bijvoorbeeld het verkopen van een
fietsroutekaart bij het verhuren van een fiets of het verhuren van een duurdere hotelkamer.
Hetverkopen van extra producten heet bijverkoop. Het verkopen van duurdere of uitgebreidere
producten noemen we meerverkoop.

Een klachtgesprek

Soms is de gast niet tevreden met het geleverde product of de geleverde dienst. Hij kan dan
een klacht uiten. De manier waarop met een klacht wordt omgegaan en wie de klacht mag
afhandelen verschilt per bedrijf. Meestal handelen leidinggevenden de klacht met de gast af.
Vaak krijgt de medewerker die direct contact heeft met de gast de klacht wel als eerste te
horen. Daarom moet je wel weten hoe je een klacht ontvangt en een klachtengesprek voert.

Een informatie- of adviesgesprek aan de balie

De gast vraagt aan de balie om bepaalde informatie, bijvoorbeeld om de openingstijden van
het zwembad, de tijden waarop ontbeten kan worden in het restaurant of de locatie van de
glasbak.

Als een gast uitgebreider advies nodig heeft dan handel je dat niet achter de balie af. Dan maak
je een afspraak voor een adviesgesprek. Bijvoorbeeld met een bruidspaar dat een receptie wil
houden. Hoe vaak en hoe laat koffie en thee? Waar kunnen gasten parkeren en hoe kan de
receptiezaal worden ingericht? Allemaal zaken waar de gast over geadviseerd kan worden.

Tekstbron 3 Vraagtypen

In gesprek met een gast stel je vragen om erachter te komen wat hij precies wil. Er zijn
verschillende soorten vragen.

Voorbeeld

Beginnen met: H e e
= wie, wat, Moet je vaak g;flg’sllsjeenglt
pen wanneer, even over :
vragen waar, We[ke, nadenken. Wat zullen we
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doen?
r Voorbeeld
p—— Kosten Is de afwas
.« Je kunt alleen minder al gedaan?
_8 vragen antwoorden met moeite om te

ja of nee. beantwoorden Reggnt het
buiten?




Open vragen

Open vragen zijn vragen die de gast niet met ja of nee kan beantwoorden. Je geeft de gast dus
ruimte om een uitgebreider antwoord te geven. Deze vragen beginnen meestal met wie, wat,
wanneer, waarom, waar, waarmee, waarvoor, welke of hoe

Gesloten vragen
Gesloten vragen zijn vragen die de gast met ja of nee kan beantwoorden. Hiermee stuur je de
gast al een beetje in een bepaalde richting.

Controlevragen
Controlevragen gebruik je tijdens het gesprek om te controleren of je de gast goed begrepen
hebt. Een controlevraag is vaak een gesloten vraag.

Keuzevragen
Bij keuzevragen kan de gast kiezen uit twee of meer mogelijkheden.

Tekstbron 4 Opbouw gesprek

Je kunt gesprekken met gasten volgens een aantal stappen voeren. Volg je deze stappen steeds
in dezelfde volgorde? Dan weet je zeker dat je alle benodigde informatie krijgt. En dat je niks
vergeet.

1. Opening gesprek

Je begroet de gast en opent het gesprek.

Voorbeeldvragen:

+ ‘Goedemorgen/goedemiddag, waar kan ik jullie mee helpen?’
+ ‘Ubent op zoek naar informatie?’

2. Het doel van het gesprek bepalen

Wat wil je bereiken met het gesprek? Om een goed gesprek te voeren, moet je het doel duidelijk
voor ogen hebben.

Voorbeeldvragen:

« ‘Zijnjullie geinteresseerd in informatie over onze activiteiten?’

+ ‘Wiltuiets leuks doen vandaag?’



3. De wensen van de gast achterhalen

Ditis de belangrijkste fase in het gesprek. Hierbij probeer je te bepalen wat de gast precies wil.
Dit doe je door veel vragen te stellen en je steeds af te vragen:

+ Wat wil de gast precies?

+ Hoe kan ik de gast het best helpen?

+ Welke producten kan ik de gast verkopen?

4, Het aanbod

Nadat je bepaald hebt wat de gast precies wil, kun je hem een aanbod doen. Je doet de gast
een voorstel voor een product of dienst. Of je geeft hem de informatie die hij zoekt. Je speelt
in op de wensen van de gast.

Voorbeeldvragen:

+ ‘Hoe lijkt u dat?’

+ ‘Hoevindtu ditvoorstel?’

+ ‘Zal ik eens voor u kijken wat het totale bedrag van deze reservering wordt?’

+ ‘Mag ik hiervoor een offerte voor u uitwerken?’

+ ‘Isdit de informatie die u zoekt?’

5. Omgaan met bezwaren

Het kan zijn dat de gast het nog niet helemaal eens is met jouw aanbod. Hij heeft een paar
bezwaren en zou het graag iets anders zien. Je kunt dan je aanbod aanpassen.
Voorbeeldvragen:

+ ‘Wilt u liever sportief bezig zijn?’

+ ‘Wilt u liever een rustige activiteit?’

+ ‘Wiltu liever alleen iets voor de kinderen?’

+ ‘Isdit niet de informatie die u zoekt?’

6. Boeking/afspraken

Heb je goed naar de gast geluisterd en het aanbod aangepast? Dan kun je afspraken maken.
Jevatalles wat je met de gast besproken hebt nog eens samen (de S-fase uit de LSD-techniek).
Daarna spreek je af wat je voor de gast gaat doen. Dit kan bijvoorbeeld het uitwerken van een
activiteit voor de gast zijn. Of het opzoeken van informatie.

7. Afscheid van de gast

Nadat je afspraken hebt gemaakt, neem je afscheid van de gast.
Voorbeeldvragen:

+ ‘Heeft u nog andere vragen?’

+ ‘Kanik u nog ergens anders mee helpen?’

In de recreatiesector moet je vaak informatie presenteren. Je geeft je gasten bijvoorbeeld een
presentatie over de aankomende activiteiten.Of je collega’s een presentatie over een nieuwe
activiteit of een product dat je ontwikkeld hebt.
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Houd bij het geven van een presentatie rekening met:

Bereid de presentatie goed voor
Bereid je presentatie goed voor. Bepaal van te voren wat je precies wilt vertellen. Zet dat per
punt op papier. En welke afbeeldingen of films je erbij gebruikt.

Bepaal je publiek

Weet je wie er in het publiek zitten? Dan kun je je presentatie hierop aanpassen. Je stemt je
taal en manier van presenteren dan af op het publiek. Bij kinderen gebruik je bijvoorbeeld
simpele taal en grapjes en maak je het niet te lang. Een presentatie voor 65-plussers mag
serieuzer zijn en ook wat langer duren.

Opbouw van je presentatie

Zorgvoor een duidelijke opbouw in je presentatie. Begin met een korte inleiding. Hierin kun
je je publiek welkom heten en kort vertellen waar je presentatie over gaat. Daarna komt de
kern van je presentatie. Hierin vertel je de boodschap van je presentatie. Daarna sluit je je
presentatie af. Je kunt je boodschap nog eens kort herhalen. Ook kun je je publiek vragen laten
stellen.
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Hulpmiddelen bij je presentatie

Bl e Bij je presentatie kun je audiovisuele
|j§» SRR hulpmiddelen gebruiken. Dit zijn middelen
— met beeld en geluid. Denk aan een

s - AP bluetooth-speaker of smartboard.

Meestal worden presentaties met digitale
programma's gemaakt, zoals PowerPoint,
Keynote of Prezi. Met deze
computerprogramma's kun je presentaties maken met tekst, die je kunt laten zien op een
scherm. Ook kun je gemakkelijk afbeeldingen, films en effecten toevoegen.
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Tekstbron 6 Plannen

Voordat je met je werk begint, ga je het werk plannen. Door te plannen zorg je ervoor dat de
productie zo goed mogelijk in volgorde en tijd geregeld is. Daardoor kun je veilig, prettig en
hygiénisch werken. Bovendien bespaart het tijd en dus kosten.

Met een goede planning kun je ook rustiger werken en heb je minder stress. Dat is vaak beter
voor de werksfeer.

Vragen die te maken hebben met het plannen van de productie:

De voorbereiding

+ Welke en hoeveel producten moet ik maken?
+ Welke en hoeveel grondstoffen heb ik nodig?
+ Welke machines en materialen heb ik nodig?
+ Wanneer moet ik klaar zijn met dit alles?

De uitvoering

+ Inwelke volgorde maak ik de producten?

+ Hoelang duurt elke stap in het productieproces?
+ Hoelang duurt het om de producten te maken?

De afwerking

+ Moeten de producten worden afgewerkt? Zo ja, hoe dan?
+ Moeten de producten worden gekoeld?

+ Moeten de producten worden ingepakt?

De opslag of distributie
+ Heb ik genoeg opslagcapaciteit/koelcapaciteit?
« Op welke manier lever ik aan de klant?

Goed plannen is moeilijk. Vooral als je veel verschillende producten moet maken. Je kunt je
werk plannen met een planningsschema op papier of via een computer. Vooral in grotere
bedrijven wordt de productieplanning met behulp van de computer gedaan.

Tekstbron 7 Hygiéne

Hygiéne is kennis over alles wat ons gezond houdt.



