








KO R T E  K E N N I S M A K I N G

Filip Nicasi : advies voor horeca & toerisme



KO R T E  K E N N I S M A K I N G

Andrea Paolini : grafisch ontwerp bureau



KO R T E  K E N N I S M A K I N G

Samen:  marketing-en communicatiebureau voor horeca & toerisme



KO R T E  K E N N I S M A K I N G

Kleuterschool – Zenuwachtig – Verdrietig – Opgewonden – Vliegtuig – Geboorte –

Slang – Rekenen Teleurgesteld – Euforisch – Tuinieren – Wachten – Eerste keer –

Vriendschap – Op het dak – Theater Doorzetten – Olifant – Warm – Klein – Paard –

Nieuwsgierig – Moe – Gezond – Afscheid 







Door net dat stapje verder te gaan,
kom je op unieke plekken.



Waarom zo persoonlijk?



NET PROMOTOR SCORE

In welke mate zou u onze uitbating aanbevelen bij 

vrienden/familie/collega’s?



NET PROMOTOR SCORE – score  op 10

Criticasters

In welke mate zou u onze uitbating aanbevelen bij vrienden/familie/collega’s?

2 3 4 5 61



N E T  P R O M O T O R  S C O R E  – s c o r e  o p  1 0

Criticasters
Passief

tevreden

2 3 4 5 6 7 81

In welke mate zou u onze uitbating aanbevelen bij vrienden/familie/collega’s?



N E T  P R O M O T O R  S C O R E  – s c o r e  o p  1 0

Criticasters
Passief

tevreden
Promotors

2 3 4 5 6 7 8 9 101

In welke mate zou u onze uitbating aanbevelen bij vrienden/familie/collega’s?



Wie Aandeel

Promotors 25%

Passief tevredenen 60%

Criticasters 15%

Net Promotor Score 10

NET PROMOTOR SCORE =  

% PROMOTORS - % CRIT ICASTERS

STREEF NAAR NPS > 0

Stel bijkomende open vragen om redenen te kennen



De enige regel voor een persoonlijke 
ontvangst is dat er geen regels zijn.



Wat is persoonlijk?



Het individu van de gast 
moet centraal staan.





Het individu van de gast 
moet centraal staan.



Nieuw of terugkerend?

Samenstelling groep?

Aanleiding voor bezoek?

Plannen?

Interesses?

WIE IS  DE  GAST?



Geïnteresseerd ≠ Gestoord

TIP  1



Voel de gast aan

TIP  2



Johari

TIP  3



J O H A R I









Stel relevante vragen

TIP  4



Heb je ons gemakkelijk gevonden?

Niet te veel file gehad onderweg?

Wat is jullie eindbestemming met het 
fietsen?

Wilt u al iets te drinken?

Heeft het gesmaakt?

Was alles naar wens?

Heb je onze routebeschrijving kunnen gebruiken?
Heb je onderweg de pijltjes zien staan?

Hoe lang zijn jullie onderweg geweest?

Mag ik jullie nog wat suggesties doen om onderweg te 
passeren?

Waarmee kan ik u een plezier doen om te drinken? Ik heb X, Y, Z.

Vond u dat de xxx goed doorsmaakte of mocht dat voor u wat 
minder of sterker zijn?

Als we 10/10 zouden willen krijgen, wat moeten we dan nog 
anders doen voor u/jou?





KLANTENREIS  (CUSTOMER JOURNEY)



Dromen, 
plannen en 
reserveren

Eerste 
indruk

Verblijven Omgeving 
ontdekken

Eten en 
drinken

Herbeleven 
en delen

Afreizen Inchecken

Gebruik van 
publieke 

ruimtes en 
faciliteiten

Nood aan 
extra 

informatie en 
dienst

Uitchecken 
en 

afrekenen



Belangrijkste 
kenmerken van 
mijn uitbating

Kenmerken van 
mezelf als 
gast/klant



Dromen, plannen, reserveren

S TA P  1

Voorbeeld
Situatie: restaurant
Kenmerk uitbating: Italiaans





Afreizen

S TA P  2

Voorbeeld
Situatie: hotel
Kenmerk uitbating: relax





Eerste indruk

S TA P  3

Voorbeeld
Situatie: cocktailbar
Kenmerk gast: net getrouwd koppel





Inchecken

S TA P  4

Voorbeeld
Situatie: vakantiewoning
Kenmerk gast: 2 jonge kinderen





Verblijven op kamer

S TA P  5

Voorbeeld
Situatie: hotel
Kenmerk gast: fietser





Gebruik van publieke ruimtes

S TA P  6

Voorbeeld
Situatie: evenementruimte
Kenmerk gast: vrouwenorganisatie





Omgeving

S TA P  7

Voorbeeld
Situatie: B&B
Kenmerk gast: bierliefhebber





Nood aan extra informatie

S TA P  8

Voorbeeld
Situatie: vakantiewoning
Kenmerk gast: wijnexperts





Eten & drinken

S TA P  9

Voorbeeld
Situatie: vakantiewoning
Kenmerk gast: veganistisch





Uitchecken

S TA P  1 0

Voorbeeld
Situatie: koffiebar
Kenmerk gast: koffiekenners





Het is niet voorbij 
tot het voorbij is





Ervaring herbeleven en delen

S TA P  1 1

Voorbeeld
Situatie: hotel
Kenmerk gast: zakengast





Handvaten





✓Wees jezelf

✓ Stel vragen zonder kruisverhoor

✓ Blijf bijleren & luister naar alle signalen van de gast

✓ Geef informatie en je krijgt informatie

✓ Een persoonlijke ontvangst loont altijd



We wensen jullie een heerlijk
en persoonlijk gesprek zo dadelijk


