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Alin de Horeca

DeVan keukenbrigade tot slimme gastvrijheid: toepassingen van
nu en de horeca van morgen

Door Pascal Nijboer

Voorwoord

Een goede horecaondernemer herken je aan details. Aan hoe een gast wordt begroet
voordat hij zijn jas heeft vitgedaan. Aan een kok die 's ochtends in één blik ziet wat er in de
koeling staat en wat er vandaag de deur uit moet. Aan een bedrijfsleider die aanvoelt dat
het vanavond drukker wordt dan de reserveringen suggereren, Horeca is een vak van
aandacht, ervaring en intuitie.

Juist daarom is het logisch dat veel mensen in de sector terughoudend zijn als het gaat om
kunstmatige intelligentie. Al klinkt als iets voor technologiebedrijven, banken en
ziekenhuizen. Het roept beelden op van robots die koffie schenken, chatbots die geen
gevoel voor humor hebben en systemen die menselijke warmte vervangen door efficiency.
Dat is een begrijpelijke reactie, maar ze doet de werkelijkheid geen recht.

In werkelijkheid is Al al lang in de horeca aanwezig. Het zit in het reserveringssysteem dat
voorspelt welke tafels te vroeg worden vrijgegeven. Het zit in de online kaart die zichzelf
aanpast aan wat gasten vaak bestellen. Het zit in de tool die reviews samenvat, in de
roosterplanning die rekening houdt met het weer en in de inkoopsoftware die
waarschuwt dat u aanstaande vrijdag te veel zalm bestelt. Veel ondernemers gebruiken Al
al, zonder dat ze het zo noemen.

Dit boek heeft een duidelijke bedoeling: u helpen om Al te begrijpen, te beoordelen en
verstandig in te zetten in uw eigen horecabedrijf, of u nu eigenaar bent van een café, chef-
kok in een restaurant, directeur van een hotel, franchisenemer, cateraar of student aan
een hotelschool. Ik beschrijf wat er nu al kan, wat het oplevert, wat het kost en waar de
valkuilen liggen. En ik kijk vooruit: naar wat de komende jaren waarschijnlijk mogelijk
wordt, en wat dat betekent voor mensen, bedrijfsmodellen en de aard van gastvrijheid
zelf.

Eén vitgangspunt loopt als een rode draad door alle hoofdstukken: technologie is er om
de gastheer of gastvrouw te versterken, niet om hem of haar te vervangen. De sector
worstelt met personeelstekorten, stijgende kosten, administratieve lasten en een steeds
veeleisender gast. Al kan op elk van die fronten helpen, maar alleen als we het inzetten in
dienst van wat horeca uniek maakt: de menselijke ontmoeting.
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Technologie ontwikkelt zich razendsnel. Concrete producten, prijzen en wetgeving
veranderen voortdurend. Ik heb daarom gekozen voor principes, werkwijzen en
voorbeelden van toepassingen die ertoe doen, in plaats van een momentopname van
leveranciers. Waar ik concrete producten of regels noem, doe ik dat zonder de pretentie
volledig of definitief te zijn. Controleer altijd de actuele stand van zaken voordat u
investeert.

Ik wens u veel leesplezier, en vooral: veel inspiratie om morgen iets anders te doen dan
gisteren.

Pascal Nijboer

Over de auteur

Pascal Nijboer is horecaondernemer uit Huissen (Gelderland) en eigenaar van Next Gate
Group, een horecagroep die draait om gastvrijheid, kwaliteit en beleving. Samen met zijn
familie exploiteert hij een aantal horecaconcepten en locaties, elk met een eigen karakter,
maar verbonden door dezelfde missie: mensen verbinden, belevenissen creéren en
momenten maken die gasten bijblijven.

Tot de groep behoren BORRELZZ, een gastrobar in het centrum van Huissen, en
ByWillem, een restaurantschip aan de Nederrijn bij Huissen. CAZAA Catering verzorgt
catering op maat voor evenementen, feesten en zakelijke bijeenkomsten, en brengt met
de Stroopwafelmobiel versgebakken stroopwafels naar feesten en bedrijfslocaties. In
2026 nam Pascal met zijn familie bovendien de exploitatie over van De Buitenpoort, het
bekende zalencentrum en de evenementenlocatie in Huissen.

Next Gate Group combineert authentieke gastvrijheid met moderne technologie, in de
overtuiging dat de horeca daardoor slimmer, menselijker en toekomstbestendiger kan
worden. Dat vitgangspunt komt ook terug in CAZINA, een digitale gastvrouw voor
horecazaken die onder meer reserveringen beheert en vragen van gasten beantwoordt,
de hele dag door.

Deze combinatie van restaurant, bar, zalenverhuur en catering betekent dat Pascal
dagelijks te maken heeft met de vraagstukken die in dit boek centraal staan:
reserveringen en gastcontact, planning en personeel, inkoop en voorraad, en
evenementen waarbij alles op het juiste moment moet kloppen. Dit boek is geschreven
vanuit die praktijk.

Meer over Next Gate Group vindt u op cazaa.nl. U kunt Pascal ook volgen op LinkedIn.
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Deel 1 - Fundamenten

Hoofdstuk 1 - Waarom horeca en Al elkaar nodig hebben

1.1 Een sector onder druk

De Nederlandse horeca is een sector met een enorme maatschappelijke betekenis. Ze
zorgt voor werkgelegenheid in elke gemeente, voor ontmoetingsplekken, voor toerisme en
voor de sociale cohesie van wijken en dorpen. Tegelijk is het een sector waarin de marges
notoir dun zijn. Een ondernemer moet tegelijk goed zijn in gastvrijheid, inkoop,
personeelsmanagement, marketing, boekhouding, hygiéne, energie en wetgeving. Daar
komt nog bij dat de gast zelf is veranderd: gasten oriénteren zich online, vergelijken prijzen
en reviews, verwachten snelle reacties en laten zich minder gelijk vertellen dan vroeger.

De uitdagingen zijn in grote lijnen in elk type horecabedrijf herkenbaar:

» Personeelstekort en hoge personeelskosten. Het is moeilijk om goed personeel te
vinden en te behouden, en roosteren is een legpuzzel.
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» Stijgende inkoop- en energiekosten. Een kleine verschuiving in de foodcost heeft
direct effect op de winst.

» Voedselverspilling. Een aanzienlijk deel van wat wordt ingekocht, belandt nooit op het
bord.

» Administratieve last. Allergenen, HACCP, arbo, rapportages, facturen: het kost tijd die
niet naar de gast gaat.

» Onvoorspelbare vraag. Weer, evenementen, vakanties en sociale media zorgen voor
pieken en dalen die moeilijk te voorzien zijn.

o Concurrentie en zichtbaarheid. Wie online niet gevonden wordt, bestaat voor veel
gasten niet.

Dit zijn precies de soorten problemen waarbij Al kan helpen: patronen herkennen in grote
hoeveelheden data, voorspellingen doen, repetitief werk automatiseren en tekst, beeld of
spraak verwerken. Al is geen wondermiddel, maar het is wel een krachtig stuk
gereedschap.

1.2 Wat horeca bijzonder maakt

Het is verleidelijk om technologie te omarmen vanuit efficiency. Maar horeca is geen
fabriek. Het product is niet alleen eten en drinken, maar een ervaring: sfeer, aandacht,
herkenning, verrassing. Een gast die bij zijn stamkroeg binnenloopt en zonder iets te
zeggen zijn vaste biertje krijgt, ervaart iets wat geen algoritme kan fabriceren. Het is
relationeel, contextueel en menselijk.

Daarom is de belangrijkste vraag bij elke Al-toepassing niet “wat kan het?” maar “wat
levert het op voor de gast en het team?". Een goede toepassing doet een van drie dingen:

1. Ze haalt wrijving weg. Denk aan reserveren zonder wachten, betalen zonder te zoeken
naar de bediening, een allergenenvraag die direct juist wordt beantwoord.

2. Ze geeft tijd terug. Als het team minder tijd kwijt is aan administratie, bestellen en
roosteren, blijft er meer over voor aandacht aan de gast.

3. Ze verbetert beslissingen. Betere voorspellingen, scherpere inkoop, slimmere prijzen.

Een slechte toepassing doet het omgekeerde: ze voegt wrijving toe (een chatbot waar je
niet doorheen komt), haalt menselijk contact weg waar de gast het juist waardeert, of
produceert cijfers waar niemand iets mee doet.

1.3 De drie niveaus van impact

In dit boek onderscheid ik drie niveaus waarop Al in de horeca effect heeft.
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Niveau 1: Persoonlijke productiviteit. Een ondernemer of manager gebruikt een Al-
assistent om sneller een menukaart te schrijven, een vacaturetekst te maken, een mailtje
aan een leverancier op te stellen of een reactie op een review te formuleren. De drempel
is laag en de winst direct merkbaar.

Niveau 2: Ingebouwde Al in bestaande systemen. Kassasystemen, reserveringssoftware,
roosterpakketten en inkoopplatforms krijgen steeds vaker Al-functies. Vaak hoeft u daar
niets voor te bouwen: u zet een functie aan, of schakelt over naar een pakket waarin het
zit.

Niveau 3: Maatwerk en integratie. Grotere ketens, hotelgroepen en cateraars bouwen
eigen modellen, koppelen datastromen en ontwikkelen specifieke toepassingen, zoals
voorspellingsmodellen voor hun portefeuille van locaties of een digitale conciérge voor
hun hotelgasten.

De meeste ondernemers beginnen op niveau 1en 2. Dat is ook de verstandige route: leer
eerst wat Al is en wat het doet in uw dagelijks werk, voordat u zwaar investeert.

1.4 Een korte geschiedenis van technologie in de horeca

Horeca is nooit technologievrij geweest. De vitvinding van de koelkast veranderde wat
een kok kon bewaren. De kassa maakte administratie controleerbaar. De magnetron, de
combi-steamer en de vacumeermachine veranderden keukens. Het internet bracht online
reserveren, reviewsites en bezorgplatforms. De pandemie versnelde contactloos
bestellen en betalen, QR-codes en bezorgmodellen.

Al is de volgende laag in die ontwikkeling. Wat het onderscheidt van eerdere golven, is dat
het niet alleen een nieuw apparaat of kanaal is, maar een manier van werken met
informatie. Het kan lezen, schrijven, voorspellen, classificeren, vertalen en samenvatten.
Dat raakt vrijwel elk deel van het bedrijf, van keuken tot kantoor.

1.5 Wat u van dit boek kunt verwachten
Dit boek is praktisch ingestoken. Bij elke toepassing behandel ik:

» wat hetis en hoe het werkt, in gewone taal;

» waar het nu al wordt gebruikt;

» wat het kan opleveren en wat de risico’s zijn;

e hoeuklein kunt beginnen;

» wat de toekomst waarschijnlijk brengt.

Bij alle voorbeelden geldt: het zijn illustraties van de mogelijkheden, geen aanbevelingen

van specifieke leveranciers. Cijfers die ik noem, zijn bedoeld als orde van grootte of als
voorbeeldberekening; uw eigen situatie zal altijd afwijken.
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Hoofdstuk 2 - Al begrijpen zonder jargon

2.1 Wat is kunstmatige intelligentie eigenlijk?

Kunstmatige intelligentie, of Al, is een verzamelnaam voor computersystemen die taken
vitvoeren waarvoor normaal menselijke intelligentie nodig zou zijn: herkennen,
voorspellen, begrijpen, beslissen, creéren. Het is geen enkelvoudige technologie, maar
een gereedschapskist met verschillende technieken. Voor de horeca zijn vooral de
volgende relevant.

Machine learning (machinaal leren). Het systeem leert patronen uit data, in plaats van
dat een programmeur elke regel vitschrijft. Voorbeeld: vit drie jaar kassadata leert een
model dat u op regenachtige zondagen in oktober vooral soep en koffie verkoopt, en
weinig ijs.

Voorspellende modellen (predictive analytics). Een toepassing van machine learning
waarbij het systeem een toekomstige waarde schat: het aantal gasten, de omzet, het
aantal no-shows, de verwachte verkoop van een gerecht.

Taalmodellen (large language models, LLM’s). Systemen die tekst begrijpen en
genereren. Ze zitten achter Al-assistenten waarmee u kunt chatten of spreken. U kunt ze
vragen een menubeschrijving te schrijven, een klacht te beantwoorden, een rooster toe te
lichten of een stapel reviews samen te vatten.

Computer vision. Systemen die beelden interpreteren: een camera die ziet welke tafels
bezet zijn, of die herkent wat er op een bord wordt weggegooid, of die controleert of een
gerecht er volgens de standaard vitziet.

Spraakherkenning en spraaksynthese. Systemen die gesproken taal omzetten naar tekst
en andersom. Denk aan telefonische reserveringen die automatisch worden afgehandeld,
of aan een drive-through waar de bestelling door een digitale stem wordt opgenomen.

Optimalisatie. Algoritmen die uit enorm veel mogelijkheden de beste kiezen.
Roosterplanning, routeplanning voor bezorging en tafelindeling zijn klassieke
voorbeelden.

Generatieve Al. De verzamelnaam voor systemen die nieuwe inhoud maken: tekst,
afbeeldingen, audio, video, code. De sterke opmars hiervan sinds begin jaren twintig heeft
Al voor een breed publiek toegankelijk gemaakt.

Al-agenten. Systemen die niet alleen antwoorden geven, maar ook zelfstandig acties
vitvoeren: een mail versturen, een bestelling plaatsen, een reservering wijzigen, een
rapport samenstellen. Ze vormen een belangrijke ontwikkeling voor de komende jaren en
komen terug in deel 5.
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2.2 Hoe een taalmodel werkt (in vijf zinnen)

Een taalmodel is getraind op een enorme hoeveelheid tekst en heeft daaruit geleerd
welke woorden en zinnen waarschijnlijk op elkaar volgen en hoe onderwerpen
samenhangen. Als u een vraag stelt, genereert het model woord voor woord een antwoord
dat past bij uw vraag en de context die u meegeeft. Het begrijpt in de zin van
patroonherkenning vaak verrassend goed wat u bedoelt, maar het kan ook zeer
overtuigend onjuiste dingen zeggen. Het weet niets over uw bedrijf, tenzij u dat erin stopt
of het model toegang geeft tot uw gegevens. En het is geen zoekmachine: het kan dingen
verzinnen, en dat noemen we een hallucinatie.

De praktische les: behandel een taalmodel als een snelle, veelzijdige stagiair. Enorm
behulpzaam, werkt dag en nacht, maar u controleert het werk, zeker als er feiten, cijfers,
allergenen of wettelijke zaken in staan.

2.3 Wat Al goed kan en wat niet
Goed in:

» grote hoeveelheden gegevens snel doorzoeken en samenvatten;
e patronen herkennen die een mens makkelijk mist;

» repetitieve en regelgebonden taken uvitvoeren;

e concepten, varianten en eerste versies maken;

» vertalen, herformuleren en toon aanpassen;

o 24/7 beschikbaar zijn voor eenvoudige vragen.
Minder goed in:

e echt nieuwe situaties waar weinig data over is;
» oordeelsvermogen in genuanceerde sociale situaties;

» sfeer en aandacht voelen: een gast die een slechte dag heeft, een tafel die een
bijzonder moment viert;

» verantwoordelijkheid dragen: het blijft altijd de ondernemer die aansprakelijk is;
« feitelijke juistheid garanderen zonder controle;

e smaak, in de volle breedte van het woord, zelf ervaren.

2.4 Data: de brandstof

Elke Al-toepassing draait op data. In een horecabedrijf is die er in overvloed, al is ze vaak
versnipperd:

» Kassadata: wat wordt wanneer verkocht, tegen welke prijs, met welke combinaties.
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» Reserveringsdata: wie komt wanneer, met hoeveel, hoe vaak, en wie komt niet
opdagen.

» Voorraad- eninkoopdata: wat is besteld, geleverd, verbruikt, weggegooid.

» Roosterdata en urenregistratie: wie werkt wanneer, wat kost het.

o Gastdata: voorkeuren, allergieén, verjaardagen, bezoekfrequentie.

» Reviews en social media: wat zeggen gasten over u.

o Externe data: weer, evenementenkalenders, vakanties, verkeersdrukte, prijzen van

concurrenten.

Een simpele regel: de kwaliteit van de uvitkomst is nooit beter dan de kwaliteit van de
data. Wie zijn kassa slordig gebruikt, producten verkeerd codeert of voorraad niet
bijhoudt, krijgt van Al ook slordige adviezen. De eerste stap naar slimme technologie is
daarom vaak ouderwets: orde op zaken.

2.5 Veelgemaakte denkfouten

"Al is alleen voor grote bedrijven." Niet meer. Veel toepassingen zijn beschikbaar voor
een abonnement per maand en vragen geen technische kennis.

"Al neemt alle banen over." Al neemt taken over, niet hele beroepen. In de horecais de
kern van veel functies, aandacht en gastvrijheid, moeilijk te automatiseren. Wel
veranderen functies: er komt meer nadruk op gastcontact en minder op administratie.

"Als het in het systeem zit, is het goed.” Nee. Ook ingebouwde Al maakt fouten, en bij
allergenen, hygiéne en financién is menselijke controle onmisbaar.

"We wachten wel tot het beter is." Begrijpelijk, maar wie niets uitprobeert, bouwt ook
geen ervaring op. Beginnen met kleine, laagrisico-toepassingen is vrijwel altijd
verstandiger dan helemaal wachten.

"Gasten willen dit niet." Dat hangt af van de toepassing. Gasten waarderen snelle
antwoorden, soepel betalen en relevante aanbevelingen. Ze waarderen niet het gevoel dat
ze tegen een muur praten. Het ontwerp bepaalt dus alles.

Deel 2 - Toepassingen nu

Hoofdstuk 3 - De gast voor de deur: reserveren, communicatie en
klantenservice

De gastreis begint lang voordat iemand de deur binnenstapt. Een gast ontdekt uw zaak
online, vergelijkt, stelt een vraag en reserveert. Elke stap daarin is een kans, en elke stap is
ook een plek waar u gasten kunt verliezen. Hier is Al al breed inzetbaar.
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3.1 Slim reserveren
Wat er nu kan:

» Online reserveringssystemen met voorspellende functies. Het systeem leert hoe lang
gezelschappen van een bepaalde grootte gemiddeld blijven zitten en kan daarmee de
tafelindeling optimaliseren, zodat er minder lege plekken ontstaan en toch niemand te
lang op een tafel hoeft te wachten.

» No-showvoorspelling. Op basis van historische data (type reservering, tijdstip, dag,
boekingskanaal, weer, of een gast eerder niet kwam) schat het systeem de kans dat
een reservering niet wordt nagekomen. Dat maakt het mogelijk om gericht te
bevestigen, een aanbetaling te vragen of bewust een beperkte overboeking toe te
staan, zoals in de hotelsector al gebruikelijk is.

o Wachtlijstbeheer. Een geannuleerde tafel wordt automatisch aangeboden aan gasten
op de wachtlijst, zonder dat iemand hoeft te bellen.

« Dynamische reserveringsmomenten. In plaats van vaste tijdsloten kan het systeem
slots aanpassen aan de verwachte drukte en keukencapaciteit.

Waar u op moet letten: let op eerlijkheid en transparantie. Een aanbetaling of
annuleringsvoorwaarde moet duidelijk zijn voor de gast. Overboeken in een restaurant is
gevoeliger dan in een hotel; een gast die voor een gedekte tafel staat die er niet is,
vergeeft dat zelden.

3.2 De digitale receptionist: chat en telefoon

Een van de meest zichtbare toepassingen van Al is de digitale assistent die vragen van
gasten beantwoordt.

Chatassistenten op de website, WhatsApp of social media. Een goed ingericht
taalmodel kan vragen beantwoorden over openingstijden, de kaart, allergenen (mits goed
gevoed met actuele informatie), parkeren, toegankelijkheid, groepsarrangementen en
reserveringen. Het kan dat in meerdere talen, ook ’s avonds laat en in het weekend.

Spraakassistenten aan de telefoon. Veel horecabedrijven missen telefoontjes op het
drukste moment. Een digitale stem kan het gesprek aannemen, een reservering invoeren
in het systeem en bevestigen, en vragen doorsturen naar een medewerker wanneer het
systeem er niet vitkomt. De kwaliteit van deze systemen is de afgelopen jaren sterk
verbeterd: de stem klinkt natuurlijker en het systeem begrijpt dialecten en
onderbrekingen beter.

Ontwerpprincipes voor een goede digitale receptionist:

1. Wees eerlijk dat het Al is. Gasten moeten weten dat ze met een digitale assistent
praten. Dat is niet alleen een kwestie van fatsoen; in Europese regelgeving worden
transparantieverplichtingen rond Al-interactie steeds belangrijker (zie hoofdstuk 13).
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2. Maak overdracht naar een mens eenvoudig. Een gast moet altijd kunnen kiezen om
iemand te spreken.

3. Beperk de reikwijdte. Laat de assistent alleen dingen doen waarvan u zeker bent dat
hij het goed doet. Een assistent die kortingen mag toezeggen of allergenenadvies mag
geven zonder controle, is een risico.

4. Voed de assistent met actuele, juiste informatie. Een verouderde menukaart in de
kennisbank leidt tot verkeerde antwoorden.

5. Meet en verbeter. Lees regelmatig mee met gesprekken, kijk waar gasten vastlopen en
pas aan.

3.3 Gepersonaliseerde communicatie
Al kan helpen om communicatie persoonlijker te maken zonder dat dit uren werk kost.

» Bevestigingsmails en herinneringen die rekening houden met de gast: een
verjaardagsdiner krijgt een andere toon dan een zakelijke lunch.

» Voorafgaande vragen naar allergieén en voorkeuren, waarna de informatie
automatisch bij de reservering staat en doorstroomt naar keuken en bediening.

» Nazorg na het bezoek: een bedankbericht, een uvitnodiging om een review achter te
laten, een aanbod passend bij wat de gast heeft genoten.

» Vertalingen en meertalige communicatie voor internationale gasten, zodat ook een
kleine zaak met toeristen kan communiceren zonder dat het team zes talen spreekt.

De valkuil is overpersonalisatie. Een bericht dat te veel weet over de gast, wekt eerder
argwaan dan waardering. Gebruik gegevens waarvan de gast verwacht dat u ze heeft, en
gebruik ze waar ze een duidelijk voordeel voor de gast opleveren.

3.4 Gastprofielen en CRM

Een CRM-systeem (customer relationship management) legt vast wie uw gasten zijn. Met
Al wordt dat dynamischer:

» Segmentatie: het systeem groepeert gasten op gedrag, bijvoorbeeld stamgasten,
zakelijke gasten, feestvierders, gezinnen.

o Waardevoorspelling: welke gasten komen waarschijnlijk vaker terug en welke dreigen
af te haken?

» Slimme triggers: een gast die al zes weken niet is geweest en normaal elke twee weken
komt, krijgt een persoonlijk bericht.

» Voorkeurenherkenning: het systeem merkt op dat een gast altijd de vegetarische
optie kiest en een wijnliefhebber is van een bepaalde streek.
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Het gevaar zit in de privacy: gastprofielen bevatten persoonsgegevens, en de AVG stelt
duidelijke eisen aan wat u mag vastleggen, waarvoor, hoe lang en met welke toestemming.
In hoofdstuk 13 werk ik dat verder uit. Een goede vuistregel: leg alleen vast wat u nodig
heeft om de gast beter te bedienen, en wees open over wat u doet.

3.5 Klachten en feedback

Een klacht is een cadeautje, zeggen horeca-experts graag, en er zit iets in. Gasten die hun
ongenoegen uiten, geven u de kans het goed te maken. Al helpt op twee manieren:

1. Vroege signalering. Een systeem dat binnenkomende berichten, reviews en reacties
classificeert op toon en onderwerp, kan ernstige klachten direct bij de juiste persoon
laten landen.

2. Hulp bij formulering. Een taalmodel kan een concept-antwoord schrijven dat
empathisch, concreet en professioneel is. De ondernemer past aan, voegt een
persoonlijke noot toe en verstuurt.

Het is belangrijk om hier de menselijke eindverantwoordelijkheid vast te houden. Een
geautomatiseerd, generiek antwoord op een serieuze klacht kan de schade verergeren.
Gebruik Al als schrijfhulp, niet als vervanger van oprechte aandacht.

3.6 Praktijkscenario: de bistro met één telefoon

Stel u voor: een bistro met veertig zitplaatsen, een eigenaar die ook in de bediening staat
en een telefoon die tijdens de service continu overgaat. Elke dag mist de zaak naar
schatting tien tot vijftien telefoontjes, waarvan een deel potentiéle reserveringen. Na
invoering van een digitale telefoonassistent die reserveringen direct in het systeem zet en
veelgestelde vragen beantwoordt, wordt een groot deel van die gemiste oproepen
opgevangen. De eigenaar blijft bereikbaar voor complexe vragen, zoals groepsboekingen
of bijzondere wensen. Het effect zit niet alleen in extra omzet, maar ook in rust: minder
onderbrekingen tijdens de service.

Dit scenario is illustratief; de werkelijke opbrengst hangt af van uw zaak, uw gasten en de
kwaliteit van de implementatie. Het laat wel zien hoe een kleine, goed afgebakende
toepassing een voelbaar verschil kan maken.

3.7 Samenvatting en aandachtspunten

» Begin met de toepassing die het meeste frictie wegneemt, vaak telefoon of
veelgestelde vragen.
o Wees transparant over het gebruik van Al richting de gast.

e Zorgvoor een snelle route naar een mens.
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» Houd uw informatiebronnen actueel; de assistent is zo goed als de gegevens die hij
krijgt.
» Meet de resultaten: gemiste oproepen, reserveringen, tevredenheid, tijdsbesparing.

In het volgende hoofdstuk stappen we de zaak binnen: hoe Al het bestellen, afrekenen en
de bediening in de zaal verandert.

Hoofdstuk 4 - Front of house: bestellen, kassa en bediening

Als de gast binnen is, begint het echte werk. In de zaal komt alles samen: aandacht, tempo,
sfeer, verkoop. Het is ook de plek waar technologie het snelst verkeerd kan vallen, omdat
gasten er direct mee in aanraking komen. Tegelijk liggen hier grote kansen.

4.1 Digitaal bestellen en de slimme kaart

QR-bestellen, zelfbedieningszuilen en bestel-apps zijn sinds de pandemie gemeengoed
geworden in bepaalde segmenten: fastfood, foodcourts, festivals, stadions, strandtenten
en lunchzaken. Al maakt deze kanalen slimmer.

Slimme aanbevelingen (upselling en cross-selling). Een systeem dat leert welke
combinaties goed samengaan, kan de gast op het juiste moment iets voorstellen: een wijn
bij het hoofdgerecht, een dessert bij een koffie, een grotere maat tegen een kleine
meerprijs. Het verschil met opdringerige verkoop zit in relevantie. Een aanbeveling die
past bij wat de gast al kiest, voelt als service; een willekeurige duurdere optie voelt als
verkooppraatje.

Personalisatie. Een herkenbare gast (via app of loyaliteitsprogramma) ziet bovenaan de
kaart zijn eerder bestelde favorieten, of gerechten die passen bij zijn dieetvoorkeur. Een
gast die aangeeft glutenvrij te eten, ziet automatisch alleen geschikte opties, mits de
allergeneninformatie goed is ingevoerd en gecontroleerd.

Meertalige kaarten. Taalmodellen vertalen kaarten razendsnel. Controleer wel altijd
culinaire termen en allergenen door iemand die het vak kent: ‘gebonden jus’ of ‘aioli’ kan in
een letterlijke vertaling gevaarlijk misleidend worden.

Visuele kaarten. Generatieve Al kan sfeerbeelden of illustraties maken voor menu’s. Wees
voorzichtig met afbeeldingen die gerechten tonen die u niet zo serveert: de gast die een
schaal met drie keer zoveel garnalen ziet dan hij krijgt, voelt zich misleid.

4.2 De kassa als brein

Het kassasysteem is de rijkste databron van de meeste horecabedrijven. Moderne
systemen gebruiken Al voor:
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» Verkoopanalyse: welke gerechten verkopen goed, welke combinaties komen vaak
voor, welke dagdelen leveren het meeste op.

o Afwijkingsdetectie: het systeem merkt ongebruikelijke patronen, zoals opvallend veel
stornos of kortingen bij een bepaalde medewerker of dienst. Dit kan helpen bij het
voorkomen van fraude, maar vereist een open, eerlijke cultuur; u wilt niet dat het team
zich bespied voelt.

» Prijsadvies: suggesties voor prijsaanpassingen op basis van populariteit, kosten en
marge.

» Automatische rapportages in gewone taal. In plaats van tabellen vraagt u: ‘Hoe deed
de terrasomzet zich vorige week ten opzichte van de week ervoor, en waarom?’ en
krijgt u een begrijpelijke samenvatting.

4.3 Betalen zonder wrijving

Betaalgemak is een van de meest gewaardeerde verbeteringen voor gasten. Tafelbetaling
via een mobiel apparaat, QR-betaling, split-the-bill-functies en automatische fooi-
suggesties zijn inmiddels gewoon. Al draagt hier bij door:

» Fraudedetectie bij betalingen;
» Slimme fooi-suggesties die zich aanpassen aan de context;

» Automatische rekeningsplitsing op basis van wie wat heeft besteld, bijvoorbeeld door
het systeem een gesproken of getypte instructie te laten verwerken.

Het gevoel van gastvrijheid kan hier wel verloren gaan. De gast die wordt gedwongen een
scherm door te nemen met voorgestelde fooibedragen, voelt soms druk. Test hoe uw
gasten reageren, en kies voor een vorm die bij uw zaak past.

4.4 Ondersteuning van de bediening

Al'in de zaal betekent niet per se een scherm voor de gast. Het kan ook het personeel
ondersteunen.

Een digitale collega in de zak. Via een kleine app of spraakassistent kan een medewerker
snel antwoord krijgen op vragen als: ‘Welke allergenen zitten in de dagschotel?’, ‘Welk
wijnadvies past bij dit gerecht?’, ‘Hoe lang moet de entrecote rusten?’ Voor nieuwe
medewerkers of in drukke diensten is dit goud waard, mits de onderliggende informatie
klopt.

Tafel- en stationsoverzicht. Sensoren of handmatige invoer geven inzicht in welke tafels
wachten op bestelling, afruimen of rekening. Een systeem dat voorspelt dat tafel 12
binnen vijf minuten klaar is, helpt de gastvrouw bij het plaatsen van de volgende gasten.
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Gastinformatie bij de tafel. Wanneer de gastvrouw al weet dat tafel 7 een verjaardag viert
en een allergie voor noten heeft, kan het team daar direct op inspelen. De technologie
zorgt dat de informatie op de juiste plek landt; de menselijke warmte doet de rest.

4 .5 Kassa-zonder-kassa en autonome winkels

In de retail-horeca (koffiebars, lunchcorners, convenience) zijn winkelconcepten ontstaan
waarbij de gast pakt wat hij wil en vertrekt, waarna betaling automatisch plaatsvindt.
Camera’s, gewichtssensoren en Al herkennen wie wat meeneemt. Het is technisch
indrukwekkend, maar financieel en logistiek complex, en niet voor elke horecazaak
geschikt. Voor de meeste ondernemers blijft het voorlopig een interessante ontwikkeling
om te volgen, geen directe investering.

4.6 Wanneer technologie in de zaal werkt

Technologie in de zaal werkt als de gast het positief ervaart. Drie vragen helpen om dat te
toetsen:
1. Maakt dit het de gast makkelijker? Zo niet, laat het dan achterwege.

2. Geeft dit het team meer tijd voor aandacht? Zo niet, dan automatiseert u het
verkeerde.

3. Blijft er een mens als het ertoe doet? De gast die iets bijzonders wil, een klacht heeft
of gewoon wil praten, moet altijd een mens kunnen vinden.

Hoofdstuk 5 - De keuken: inkoop, voorraad, menu en
voedselverspilling

De keuken is het kloppend hart van elk restaurant. Het is ook de plek waar kleine
verbeteringen in efficiency het meeste effect hebben op de winst. Een paar procent
minder verspilling of een betere inkoopstrategie kan het verschil maken tussen een jaar
met winst en een jaar met verlies.

5.1 Voorspellen wat u nodig heeft

Een van de lastigste vragen in een keuken is: hoeveel gasten komen er, en wat gaan ze
eten? Te weinig voorraad betekent teleurgestelde gasten en gemiste omzet; te veel
betekent verspilling.

Vraagvoorspelling. Al-modellen combineren historische verkoopdata met externe
factoren zoals weer, evenementen, schoolvakanties, feestdagen, reserveringen en zelfs
lokale verkeersdrukte. Het resultaat is een verwachting per dag en per dagdeel, vaak tot
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op productniveau. Een model kan bijvoorbeeld aangeven dat u zaterdag door de zonnige
voorspelling meer salades en minder stoofgerechten zult verkopen.

Productmix-voorspelling. Niet alleen hoeveel gasten, maar ook wat ze kiezen. Dat maakt
het mogelijk om de mise-en-place af te stemmen, en om bederfelijke producten te
bestellen in de juiste hoeveelheden.

Voorspelling per locatie. Voor ketens en groepen kan een model leren hoe verschillende
locaties zich gedragen en voorspellingen aanpassen aan plaatselijke omstandigheden.

Wat voorspellen niet kan, is het onvoorspelbare: een plotselinge storm, een
onaangekondigd bedrijfsuitje, een viraal bericht op sociale media. Houd daarom altijd
ruimte voor menselijk oordeel. De ervaren chef die zegt ‘ik heb een gevoel dat het
vanavond drukker wordt’, heeft vaak gelijk, en het beste systeem is er een waarin chef en
model elkaar aanvullen.

5.2 Slimme inkoop
Inkoop is een combinatie van timing, onderhandeling en kwaliteit. Al kan helpen met:
» Automatische bestelvoorstellen op basis van voorraad, voorspelde verkoop en

levertijden. De chef controleert en bevestigt.

» Prijsvergelijking tussen leveranciers, ook over producten heen: welk alternatief levert
vergelijkbare kwaliteit voor een lagere prijs?

» Seizoens- en prijssignalering: het systeem waarschuwt wanneer de prijs van een
product sterk stijgt en suggereert een alternatief ingrediént of een menuwijziging.

» Factuurcontrole: het systeem leest facturen automatisch vit en vergelijkt ze met
bestellingen en afgesproken prijzen, zodat afwijkingen opvallen. Dit sluit aan bij
bredere toepassingen van documentherkenning in de administratie.

» Leveranciersbeoordeling: betrouwbaarheid, kwaliteit, tijdige levering en afwijkingen
worden geregistreerd en geanalyseerd.

Een praktische tip: wie meerdere leveranciers gebruikt, haalt veel winst door
bestelgegevens op €én plek samen te brengen. Veel horecabedrijven bestellen nog via
telefoon, appjes en mails; het digitaliseren daarvan is vaak de eerste stap voordat Al iets
kan optimaliseren.

5.3 Voorraadbeheer

Voorraadbeheer is saai, tijdrovend en cruciaal. Al en aanverwante technologie kunnen het
verlichten.
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Slimme tellingen. In plaats van handmatig tellen kunnen camera’s of sensoren in koelingen
en magazijnen voorraadniveaus bijhouden. Computer vision herkent producten en
hoeveelheden.

Houdbaarheidsbewaking. Een systeem houdt de datum bij van gevoelige producten en
waarschuwt wanneer iets bijna verloopt, met een suggestie wat u ermee kunt doen:
verwerken in de dagschotel, een actie voor de gasten, of afboeken.

Recept-gebaseerde voorraadaftrek. Wanneer een gerecht wordt verkocht, trekt het
systeem automatisch de ingrediénten van de voorraad af. Zo ziet u in real time wat u nog
heeft, en kunt u verschillen tussen theoretisch en werkelijk verbruik analyseren. Die
verschillen zijn vaak de eerste aanwijzing voor verspilling, overporties of diefstal.

5.4 Voedselverspilling aanpakken

Voedselverspilling is een van de grootste, meest meetbare en meest bevredigende
thema’s om met Al aan te pakken. Het raakt de portemonnee, het milieu en het imago van
het bedrijf.

Meten is weten. Er bestaan systemen waarbij een weegschaal onder de afvalbak,
gecombineerd met een camera, vastlegt wat er wordt weggegooid. Het systeem herkent
het type voedsel, schat de hoeveelheid, berekent de kosten en toont trends. Plotseling
wordt zichtbaar dat elke dinsdag veel brood wordt weggegooid, of dat een bepaald
bijgerecht vaak onaangeroerd terugkomt van het bord.

Gerichte actie. Als u weet waar de verspilling zit, kunt u:

e porties aanpassen;

e het menu verfijnen;

e andersinkopen;

o restproducten slimmer hergebruiken;

o gasten de keuze geven tussen een kleine en grote portie.

Restantenverwerking. Taalmodellen kunnen helpen bij het bedenken van gerechten met
restproducten: ‘lk heb nog twee kilo gegrilde courgette, een bak gekookte rijst en wat

feta; wat kan ik hiermee voor de lunch?’ Het antwoord is niet altijd genialiteit, maar wel
een goed uitgangspunt waar een kok mee verder kan.

Samenwerking met afnemers. Platforms die overschotten verkopen of doneren,
gebruiken ook voorspellingen om te bepalen wat er vanavond overblijft. Een zaak kan
automatisch een pakket aanbieden aan de buurt als de verwachting is dat er iets
overblijft.

De effecten kunnen aanzienlijk zijn, maar het blijft maatwerk. Het vitgangspunt is altijd
hetzelfde: eerst meten, dan analyseren, dan handelen.
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5.5 Menu-engineering en receptontwikkeling

Menu-engineering is de discipline waarin gerechten worden beoordeeld op populariteit
en winstgevendheid. Klassiek wordt het onderverdeeld in vier categorieén: sterren
(populair en winstgevend), ploegpaarden (populair, minder winstgevend), puzzels
(winstgevend, minder populair) en honden (weinig populair, weinig winstgevend). Het
idee is niet nieuw, maar Al maakt het veel preciezer en sneller.

» Het systeem berekent automatisch de werkelijke kostprijs per gerecht op basis van
actuele inkoopprijzen.

o Het houdt rekening met combinaties: een gerecht dat op zichzelf weinig verdient, maar
vaak wordt besteld met een winstgevende wijn, is waardevoller dan het lijkt.

» Het toont de effecten van prijswijzigingen en kaartindeling.

Receptontwikkeling met Al. Taalmodellen worden steeds vaker gebruikt als creatieve
sparringpartner. Ze kunnen variaties voorstellen op een klassieker, een gerecht
vegetarisch maken, combinaties van smaken uitleggen, bereidingstechnieken beschrijven
of een menu bij een thema suggereren. Ze proeven niet, en ze kennen de beperkingen van
uw keuken niet, dus de kok blijft de regisseur. Maar als bron van ideeen - bijvoorbeeld
voor een seizoensmenu - kan een Al-assistent verrassend inspirerend zijn.

Specifieke toepassingen:

» Dieet- en allergenenaanpassingen: een recept omzetten naar glutenvrij, lactosevrij of
veganistisch, met suggesties voor vervangers die in structuur en smaak werken.

o Schalen van recepten: een recept voor tien personen omrekenen naar tweehonderd,
met aandacht voor kooktijden en equipment.

» Standaardisatie: een receptuurkaart in een vaste, duidelijke vorm, zodat elke kok het
gerecht op dezelfde manier maakt.

Een belangrijke waarschuwing over allergenen. Gebruik Al nooit als enige bron voor
allergeneninformatie. Taalmodellen kunnen fouten maken, en een fout kan
levensbedreigend zijn. Allergenenregistratie hoort op een gecontroleerde,
gedocumenteerde manier te gebeuren, met controle door een verantwoordelijke persoon.
Al mag helpen bij het opstellen, structureren en vertalen; de inhoudelijke
verantwoordelijkheid blijft bij u.

5.6 Kwaliteit en voedselveiligheid

Voedselveiligheid is een vakgebied waarin documentatie, controle en regelmaat
essentieel zijn. Technologie kan helpen:

o Temperatuurmonitoring: sensoren in koelingen en vriezers sturen alarmen als
temperaturen afwijken, en houden automatisch een logboek bij voor HACCP.
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» Digitale checklists: taken worden vitgezet, afgevinkt en vastgelegd, met herinneringen
bij vertraging.

» Anomaliedetectie: het systeem merkt op dat een koeling langzamer afkoelt dan
normaal, wat kan wijzen op een technisch probleem voordat er schade ontstaat.

» Visuele kwaliteitscontrole: in grotere productieomgevingen, zoals centrale keukens
en cateringbedrijven, kunnen camera’s controleren of porties en presentaties aan de
norm voldoen.

De wettelijke verantwoordelijkheid blijft bij de ondernemer. Een systeem dat automatisch
metingen vastlegt, vermindert de papierlast en het risico op menselijke vergissingen,
maar vervangt niet het hygiéneplan of de verantwoordelijkheid van de verantwoordelijke
persoon.

5.7 De toekomst van de keuken

In deel 3 en deel 5 kijken we verder naar robotisering en geautomatiseerde keukens. Hier
volstaat een korte constatering: de keuken van de toekomst is waarschijnlijk niet leeg,
maar slimmer. Technologie neemt zware, repetitieve en gevaarlijke taken over of
ondersteunt ze, terwijl de kok zich richt op smaak, creativiteit en de teamsfeer. Het
ambacht verdwijnt niet; het krijgt betere gereedschappen.

Hoofdstuk 6 - Mensen en planning: werving, roosters en training

Personeel is de grootste kostenpost, en tegelijk de grootste kans en zorg. Het tekort aan
goede mensen, de wisselende vraag en de hoge uvitstroom maken HR in de horeca tot een
van de lastigste onderdelen van het vak. Hier ligt veel potentieel voor Al, maar ook veel
ethische gevoeligheid. Medewerkers zijn geen data, en een rooster is meer dan een
optimalisatieprobleem.

6.1 Werving en selectie

Betere vacatureteksten. Een taalmodel kan helpen bij het schrijven van een
aantrekkelijke, heldere vacature, afgestemd op de doelgroep: studenten, zij-instromers,
ervaren krachten, parttimers. U beschrijft de zaak, de cultuur en de functie; het model
maakt een tekst die u kunt bijschaven.

Voorsortering van sollicitanten. Er bestaan systemen die cv’s doorlopen en kandidaten
rangschikken. Dit is een risicovol gebied. Het gevaar van vooringenomenheid (bias) is
reeel: een model dat leert van eerdere aannames kan bepaalde groepen systematisch
benadelen. Onder de Europese Al-verordening vallen Al-systemen voor werving en
selectie in de categorie hoog risico, wat extra verplichtingen met zich meebrengt (zie
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hoofdstuk 13). Mijn advies: gebruik Al om administratie te verminderen, zoals het plannen
van gesprekken of het beantwoorden van vragen van kandidaten, maar laat de eigenlijke
selectie door mensen doen.

Snel contact. In de horeca wint vaak degene die het snelst reageert. Een assistent die
direct een bericht terugstuurt met een voorstel voor een kennismaking, voorkomt dat een
kandidaat naar de concurrent gaat.

Onboarding. Een nieuwe medewerker krijgt in de eerste weken veel informatie te
verwerken. Een digitale assistent kan vragen beantwoorden over werkwijzen, rooster,
kleding, regels en contactpersonen, zodat de leidinggevende niet elke dag dezelfde
vragen hoeft te beantwoorden.

6.2 Slim roosteren

Roosteren is een puzzel met veel stukjes: verwachte drukte, beschikbaarheid,
contracturen, arbeidstijdenwet, cao-regels, vaardigheden, voorkeuren, kosten. Een mens
doet dit vaak op gevoel, met veel tijdverlies en soms onbedoelde onrechtvaardigheid.

Wat Al-roostering doet:

combineert de voorspelde drukte met beschikbaarheid en vaardigheden;

» houdt rekening met wettelijke regels en afspraken, zoals rusttijden;

» stelt een concept-rooster voor dat de manager kan aanpassen;

» houdt rekening met voorkeuren en eerlijke verdeling van minder gewilde diensten;

» biedtruilfuncties voor medewerkers, met goedkeuring van de leidinggevende;

o koppelt aan urenregistratie en loonadministratie.

Wat het oplevert: tijdwinst voor de manager, betere afstemming op de werkelijke drukte,
lagere personeelskosten in rustige uren en minder onderbezetting in drukke uren. En ook

belangrijk: voorspelbaarheid voor medewerkers. Werknemers waarderen een rooster dat
tijdig bekend is en rekening houdt met hun leven. Dat vergroot de kans dat ze blijven.

Waar u op moet letten: een model dat vitsluitend optimaliseert op kosten, kan een rooster
maken dat op papier efficient is, maar in de praktijk vitputtend. Denk aan versnipperde
diensten, te korte rusttijden en onvoorspelbare wisselingen. Stel daarom ook doelen als
medewerkerstevredenheid en continuiteit, en laat het team meepraten over de regels.

6.3 Training en ontwikkeling

Horeca kent een hoge doorstroom. Elke nieuwe medewerker moet snel productief
worden. Al kan het opleiden versnellen.
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» Persoonlijke trainingsassistent: een medewerker kan vragen stellen, scenario’s
oefenen en feedback krijgen. Bijvoorbeeld: ‘Speel een gast met een klacht over de
wachttijd; ik oefen mijn reactie.’ Dat is een veilige manier om lastige gesprekken te
oefenen.

» Micro-learning: korte, op maat gemaakte leerbijeenkomsten, gekoppeld aan wat de
medewerker die dag gaat doen, zoals een korte opfrisser over het nieuwe menu.

o Productkennis: quizzen over wijnen, kaartinformatie, allergenen en bereidingswijzen,
gegenereerd op basis van uw eigen materiaal.

» Meertalige training: materiaal in de taal die de medewerker het best begrijpt, wat de
inclusie en veiligheid vergroot.

» Simulaties met virtual of augmented reality: in grotere organisaties worden VR-
trainingen ingezet voor veiligheid, service en keukenvaardigheden. De technologie is
geschikt voor risicovolle of kostbare oefensituaties.

6.4 Het gesprek met medewerkers

Het is belangrijk om bij personeelstoepassingen het gesprek te voeren voordat u iets
invoert. Medewerkers hebben zorgen, bijvoorbeeld:

o ‘Wordt mijn werk gevolgd?’

» ‘Wordt dit gebruikt om mensen te ontslaan?’

e ‘Gaan we vervangen worden?’

Die zorgen zijn legitiem, en wie ze negeert, riskeert verzet. Wees open over wat u doet en
waarom, wat u wel en niet vastlegt, en hoe beslissingen worden genomen. In veel gevallen
heeft ook de ondernemingsraad instemmingsrecht bij systemen die gedrag of prestaties

van medewerkers volgen. En vergeet niet: de beste invoering is er een waarbij
medewerkers merken dat hun leven er beter van wordt.

6.5 Samenvatting

o Gebruik Al voor administratie, planning en training; laat beslissingen over mensen bij
mensen.

o Wees uiterst voorzichtig met geautomatiseerde selectie en monitoring.

o Betrek het team vroegtijdig.

» Meet niet alleen kosten, maar ook werkplezier en verloop.

In deel 2 gaan we verder met marketing, hotels, cijfers en duurzaamheid. Daarna volgen
robots, implementatie en de toekomst.
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Hoofdstuk 7 - Marketing, reviews en online zichtbaarheid

Een vitstekende zaak die niemand kent, loopt leeg. Marketing is voor veel
horecaondernemers een noodzakelijk kwaad: er is weinig tijd, weinig budget en vaak
weinig kennis. Juist hier maakt generatieve Al het verschil, omdat het de drempel verlaagt
om professioneel, consistent en persoonlijk te communiceren.

7.1 Gevonden worden: zoeken is aan het veranderen

Gasten zoeken niet meer alleen via een zoekmachine of kaartenapp. Steeds vaker stellen
ze een vraag aan een Al-assistent: ‘Waar kan ik met zes man vegetarisch eten in Utrecht,
een beetje rustig, niet te duur?’ Het antwoord komt niet als een lijst links, maar als een
samengesteld advies. Dat verandert hoe zichtbaarheid werkt.

Wat dit betekent voor u:

» Uw basisgegevens moeten kloppen en overal gelijk zijn: openingstijden, adres,
telefoonnummer, menu, prijsniveau, toegankelijkheid, dieetopties. Verouderde
informatie op een van de platforms kan ertoe leiden dat een Al-assistent verkeerde
informatie doorgeeft.

» Uw profielen op kaart- en reviewplatforms zijn belangrijker dan ooit. Ze zijn vaak de
belangrijkste bron voor wat een Al-assistent over u zegt.

» Inhoud die uw identiteit beschrijft telt. Wat is uw verhaal, wat maakt u anders, voor
wie bent u? Een duidelijke, concrete beschrijving op uw website helpt zowel mensen
als systemen.

» Reviews zijn het nieuwe uvithangbord. Niet alleen het aantal sterren, maar ook wat
gasten schrijven. Een Al-assistent vat reviews samen; als gasten steeds ‘traag’ noemen,
dan komt dat woord terug in het advies.

De regels van online zichtbaarheid veranderen snel. Volg ontwikkelingen, test regelmatig
wat een Al-assistent over uw zaak zegt, en pas uw informatie aan als er iets niet klopt.

7.2 Content maken zonder marketingbureau

Een taalmodel kan een groot deel van het dagelijkse marketingwerk versnellen:

» Social media-berichten in uw eigen toon, afgestemd op de gelegenheid: een nieuw
seizoensgerecht, een evenement, een personeelsfeest.

» Nieuwsbrieven met persoonlijk getinte teksten.

» Website-teksten, van ‘over ons’ tot menubeschrijvingen die zin geven aan het water in
de mond.

» Evenementenaankondigingen en persberichten.

» Meertalige versies voor internationale gasten.
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» Contentplanning: een jaarkalender met thema’s, momenten en ideeen, rekening
houdend met feestdagen en lokale gebeurtenissen.

Beeld en video. Generatieve Al kan afbeeldingen maken of bewerken: een foto
opschonen, een achtergrond vervangen, een korte video monteren, een tekst toevoegen.
Dat bespaart tijd, maar roept ook vragen op. Gasten verwachten dat een foto van een
gerecht ook echt dat gerecht toont. Gebruik Al voor sfeerbeelden en bewerking, niet om
iets voor te stellen wat u niet levert. En wees alert op regels over transparantie bij
synthetisch beeldmateriaal.

Uw eigen stem behouden. Het gevaar van Al-content is gelijkvormigheid: alles klinkt
hetzelfde, gladjes en generiek. Geef het model voorbeelden van uw eigen teksten, uw
toon, uw humor, en laat het daarop voortbouwen. Lees altijd na. De beste teksten
bevatten iets wat alleen u kunt weten: de grap die uw stamgasten kennen, de naam van de
visboer, het verhaal achter een recept.

7.3 Reviews: lezen, begrijpen, beantwoorden

Voor veel zaken zijn reviews het belangrijkste marketinginstrument en tegelijk een bron
van stress. Al helpt op drie manieren.

1. Samenvatten en analyseren. Wanneer u honderden reviews heeft, is het lastig om de
rode draad te zien. Een taalmodel kan ze samenvatten en groeperen: Wat prijzen gasten
het meest? Waar komen klachten vaak terug? Is er verschil tussen lunch en diner? Wat is
er veranderd sinds het nieuwe menu? Zo wordt feedback een managementinstrument in
plaats van een stortvloed aan losse meningen.

2. Reageren. Het beantwoorden van reviews kost tijd. Een model kan een concept
schrijven: dank bij een positieve review, een oprechte reactie bij een negatieve, concreet
en zonder verdediging. De ondernemer leest na, voegt iets persoonlijks toe en plaatst.
Vermijd standaardantwoorden die op elke review hetzelfde zijn: ze vallen op en komen
onoprecht over.

3. Signaleren. Een alert kan u waarschuwen wanneer er een negatieve review verschijnt,
zodat u snel kunt reageren, of wanneer een patroon ontstaat, zoals herhaalde klachten
over een bepaalde dienst of medewerker.

Een ethische kanttekening over reviews. Het is verleidelijk om Al te gebruiken om
nepreviews te schrijven of de score kunstmatig op te krikken. Doe dat niet. Het is in strijd
met de regels van platforms en met Europese consumentenwetgeving, het kan tot boetes
en reputatieschade leiden, en het ondermijnt het vertrouwen waar horeca op draait. Bouw
uw reputatie op echte ervaringen.
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7.4 Advertenties en campagnes

Adverteren via sociale media of zoekmachines wordt steeds meer geautomatiseerd.
Platforms gebruiken Al om doelgroepen te bepalen, advertenties te optimaliseren en
budgetten te verdelen. U geeft doel, budget en materiaal; het systeem test varianten en
stuurt bij.

Dit werkt goed voor concrete, meetbare doelen, zoals reserveringen voor een bepaald
event of het vullen van een rustige avond. Het werkt slechter bij vage ambities. Wees
specifiek, meet het resultaat in reserveringen of omzet en niet alleen in klikken, en houd
uw budget bij.

7.4b Loyaliteit en terugkerende gasten

De beste gast is een gast die terugkomt. Al helpt bij:

» Loyaliteitsprogramma’s met persoonlijke beloningen, gebaseerd op gedrag in plaats
van een standaard puntensysteem;

» Terugwinacties voor gasten die lang niet geweest zijn;

» Slimme timing: het systeem leert op welk moment een gast het best reageert;

» Lokale samenwerking: gezamenlijke acties met buurtondernemers, geplande

evenementen en arrangementen.

Respecteer daarbij de wettelijke regels voor direct marketing en toestemming; en doe
niet te veel. Een gast die wekelijks een bericht krijgt, meldt zich af.

7.5 Samenvatting

» Zorg voor kloppende, consistente informatie overal waar gasten u kunnen vinden.
o Gebruik Al om sneller te schrijven, maar houd uw eigen stem.
o Gebruik reviewanalyse als managementinformatie.

o Wees eerlijk: geen nepreviews, geen misleidende beelden.

Hoofdstuk 8 - Hotels, resorts en verblijfsaccommodaties

De hotelsector is al jaren een voorloper in het gebruik van data en algoritmen, zeker op het
gebied van prijsstelling en distributie. Met generatieve Al en digitale assistenten komt
daar een laag bij die de gastervaring, de operatie en het personeelsbeleid raakt.
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8.1 De digitale conciérge

Hotelgasten stellen eindeloos veel vragen: hoe laat is het ontbijt, waar is de fitnessruimte,
waar kan ik vanavond eten, hoe kom ik bij het station, kunnen jullie een taxi regelen? Een
digitale assistent, bereikbaar via chat, app, kamer-tablet of spraak, kan het merendeel van
deze vragen direct beantwoorden, in de taal van de gast, op elk moment van de dag.

Meerwaarde:

o Gasten krijgen sneller antwoord dan via de balie.
» Receptiemedewerkers hebben meer tijd voor persoonlijke aandacht.

o Het systeem kan suggesties doen die passen bij de gast: een familie met jonge kinderen
krijgt andere tips dan een zakenreiziger.

» Erontstaatinzicht in wat gasten vragen: als dagelijks tien gasten vragen naar het
ontbijt, is het ontbijtbord misschien onvoldoende zichtbaar.

Beperking: voor emotionele of complexe situaties blijft een mens onmisbaar. Een gast die
om middernacht ziek is of zijn portemonnee kwijt is, wil geen chatbot.

8.2 Revenue management

Hotels zijn de pioniers van dynamische prijsstelling. Een kamer die vanavond leeg blijft, is
verloren omzet; een kamer die te goedkoop wordt verkocht tijdens een drukke periode
ook. Al-gedreven revenue-managementsystemen:

» voorspellen de vraag per datum, per kamertype en per kanaal;

« stellen prijzen voor, rekening houdend met concurrentieprijzen, evenementen,
boekingstempo en annuleringskansen;

» optimaliseren de verdeling over kanalen en de mix van vrije en gebonden tarieven;

» adviseren over minimale verblijfsduur en overboeking.

De automatisering is in veel hotels al ver doorgevoerd, zeker bij ketens. Voor kleinere
hotels en B&B's zijn er betaalbare tools die een deel van deze functionaliteit bieden. Een
aandachtspunt: prijsstelling blijft ook een merkkeuze. Wie vitsluitend voor maximale
opbrengst optimaliseert, kan gasten tegen zich in het harnas jagen. Gasten verwachten
voorspelbaarheid en eerlijkheid.

8.3 Operatie achter de schermen

Housekeeping. Een planning die rekening houdt met check-outs, verwachte aankomsten,
kamertype en schoonmaaktijden. Sommige hotels laten gasten via een app doorgeven
wanneer ze willen dat de kamer wordt schoongemaakt, waarna het systeem de ronde van
het team aanpast.
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Onderhoud en storingen. Sensoren en patroonherkenning voorspellen onderhoud aan
airco’s, liften, boilers en keukenapparatuur voordat ze uvitvallen. Dat voorkomt klachten en
dure noodreparaties.

Energiebeheer. In een kamer waar niemand is, kan het systeem automatisch de
verwarming of koeling verlagen. Dat is een grote besparing in een groot gebouw (zie ook
hoofdstuk 10).

Check-in en check-out. Online inchecken, digitale sleutels en snelle uitcheckprocedures
verminderen wachtrijen. Voor sommige gasten is het een bevrijding; voor anderen is een
persoonlijke ontvangst juist het hart van de ervaring. Bied keuze.

8.4 Personalisatie van het verblijf

Wanneer een hotelgast eerder heeft verbleven of voorkeuren heeft opgegeven, kan het
systeem de kamer voorbereiden: de juiste kussens, een rustige kamer, een glutenvrij
ontbijt, een tafel voor twee in het restaurant. Vanuit een gastprofiel kan een medewerker
ook gericht aandacht geven: ‘Welkom terug, mevrouw Jansen; we hebben uw favoriete
kamer voor u klaargemaakt.’ Het gaat niet om opdringerigheid, maar om het gevoel van
herkenning.

Privacy blijft de kritische voorwaarde. Gasten delen veel gegevens met hotels:
paspoortgegevens, betaalgegevens, gezinsituatie, gezondheidsvoorkeuren. De
verantwoordelijkheid om daar zorgvuldig mee om te gaan is groot.

8.5 Beheer van meerdere locaties

Voor hotelketens, franchiseformules en cateringgroepen biedt Al inzicht over de hele
portefeuille:

* benchmarken van locaties op prestaties;

» vroegtijdig signaleren van problemen op locaties die afwijken van het gemiddelde;
o delen van best practices;

» centrale inkoop en voorraadsturing;

e consistente kwaliteit via standaard werkwijzen en controles.

De valkuil is uniformiteit. Gasten kiezen voor een eigen hotel of restaurant juist vanwege
karakter. Gebruik data om te leren, niet om elke locatie dezelfde zaak te maken.
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Hoofdstuk 9 - Cijfers en prijzen: omzetmanagement, forecasting
en financién

Veel horecaondernemers voelen zich beter bij het koken, schenken of gastheerschap dan
bij cijfers. Dat is begrijpelijk, maar cijfers bepalen of een zaak overleeft. Gelukkig kan Al
hier veel van de last wegnemen en cijfers vertalen naar begrijpelijke inzichten.

9.1 Dynamische prijsstelling in restaurants en cafe’s

Wat in de hotelsector en luchtvaart gewoon is, doet langzaam zijn intrede in de
restaurantwereld: prijzen die meebewegen met de vraag. Dat kan op meerdere manieren:

» Dagdeelprijzen: happy hours en early-birdarrangementen op rustige momenten, die
een vitnodiging zijn om op een ander moment te komen.
« Dynamische arrangementen: een menuprijs die varieert per dag van de week.

» Reserveringsprijzen: een aanbetaling of een toeslag voor topmomenten, zoals
zaterdagavond om zeven uur.

» Productgerichte prijsstelling: prijzen die rekening houden met inkoopprijzen en
populariteit.

Wees voorzichtig. Gasten accepteren verschillende prijzen op verschillende momenten
als dat transparant en logisch is. Ze reageren negatief als prijzen onvoorspelbaar of
oneerlijk voelen: twee gasten aan dezelfde tafel die verschillende prijzen betalen voor
hetzelfde bord, is een recept voor een ramp. Geef de gast voorspelbaarheid, leg vit
waarom en test klein.

9.2 Omzet- en bezoekersvoorspelling

Voorspellingen vormen de basis van vrijwel elke beslissing: inkoop, personeel, marketing,
liquiditeit. Moderne tools combineren:

e historische omzet en bezoekersaantallen;

e reserveringen en wachtlijsten;

» weer, evenementen en feestdagen;

e campagnes en prijsacties;

» trendsin zoekgedrag en sociale media.

Het resultaat is een prognose met een bandbreedte: ‘Verwacht voor vrijdag 180 couverts,

met 80% zekerheid tussen 150 en 210.” Dat is nuttiger dan een enkel getal, omdat het u laat
zien hoeveel onzekerheid er is en hoeveel marge u in uw planning moet inbouwen.
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9.3 Financiéle administratie

Boekhouding is een gebied waar Al al volop wordt toegepast:

Automatische verwerking van facturen: herkennen van leverancier, bedragen, btw en
boekingsrekening, met koppeling aan inkooporders.

Bankkoppelingen en reconciliatie: transacties worden automatisch gematcht met
facturen en kasbewegingen.

Kostenanalyse: afwijkingen in energiekosten, inkoop of personeel worden
gesignaleerd.

Liquiditeitsvoorspelling: inzicht in te verwachten kasstromen, zodat u tijdig weet of u
krap komt te zitten.

Vragen in gewone taal: u vraagt ‘Waarom is mijn winst deze maand lager dan vorige
maand?’ en het systeem toont de belangrijkste oorzaken.

De accountant blijft belangrijk. Zijn rol verschuift van het verwerken van cijfers naar het
adviseren: wat betekenen de cijfers, wat kunt u eraan doen, hoe ziet de fiscale kant eruit?
Bespreek met uw boekhouder welke taken hij of zij kan overnemen en welke u zelf wilt
blijven doen.

9.4 Kengetallen die ertoe doen

Al is nuttig, maar alleen als u weet naar welke cijfers u kijkt. Een korte lijst voor de
horecaondernemer:

Foodcost en drankkostprijs als percentage van de omzet;
Personeelskosten als percentage van de omzet;

Omzet per couvert, per zitplaats en per medewerker;
Bezettingsgraad en omloopsnelheid van tafels;
Verspillingspercentage;

Gemiddelde besteding per gast en per tafel;
Beoordelingen en terugkeergraad van gasten;

Voor hotels: bezettingsgraad, gemiddelde dagprijs (ADR) en opbrengst per
beschikbare kamer (RevPAR).

Laat een Al-assistent deze cijfers regelmatig voor u samenvatten, met aandacht voor wat
afwijkt van normaal en wat dat zou kunnen betekenen. Controleer wel de uitkomsten: een
model kan een verband suggereren dat er niet is.
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9.5 Investeringsbeslissingen

Ook bij de grote vragen kan Al als sparringpartner dienen: Moet ik een extra terras
bouwen? Is een tweede locatie haalbaar? Loont een nieuwe oven? U kunt scenario’s laten
doorrekenen, aannames laten toetsen en risico’s laten benoemen. Zie het als een eerste
analyse; voor serieuze beslissingen schakelt u een adviseur of accountant in. Een model
kent uw buurt, uw gasten en uw ambitie niet zoals u.

Hoofdstuk 10 - Duurzaamheid en energie

Duurzaamheid is voor de horeca zowel een maatschappelijke verantwoordelijkheid als
een zakelijke kans. Gasten, vooral jongere, kiezen vaker voor zaken die aantoonbaar
duurzaam werken. Tegelijk zijn energie en grondstoffen duur, en vermindert zuinig omgaan
met middelen directe kosten.

10.1 Energiebeheer

Een horecabedrijf is een intensieve energieverbruiker: koeling, kookapparatuur, ventilatie,
verlichting, verwarming. Slimme systemen kunnen veel besparen:

» Slimme meters en monitoring: inzicht in verbruik per apparaat, per uur en per ruimte.
Plotseling is zichtbaar dat de vaatwasser nachts doorloopt, of dat de koeling opvallend
veel stroom trekt.

» Automatische aansturing: verwarming, ventilatie en verlichting die meebewegen met
bezetting en tijdstip. Sensoren detecteren aanwezigheid; het systeem past het klimaat
aan.

» Voorspellend onderhoud: vroegtijdig opsporen van apparaten die inefficient worden
en meer energie gaan verbruiken.

» Slim opladen en energiebeheer in combinatie met zonnepanelen, batterijen en
dynamische energiecontracten: verbruik verplaatsen naar momenten dat energie
goedkoop of groen is.

10.2 Grondstoffen en herkomst
Al kan ook helpen bij het maken van duurzamere keuzes in het menu:

» Footprint-berekening: schatting van de CO,-impact van gerechten op basis van
ingrediénten en herkomst. Gasten kunnen dat inzien, en uw team kan menukeuzes
maken met meer inzicht.

» Seizoens- enregio-aanbevelingen: een menu dat meebeweegt met wat lokaal en in
seizoen beschikbaar is.
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» Plantaardige alternatieven: hulp bij het ontwikkelen van aantrekkelijke vegetarische
en veganistische gerechten die ook niet-vegetariérs bevallen.

Wees voorzichtig met precieze cijfers over footprint: modellen werken met aannames en
gemiddelden, en claims over duurzaamheid vragen onderbouwing. Misleidende
duurzaamheidsclaims (greenwashing) zijn onder consumentenregels steeds strenger
verboden.

10.3 Afval en circulariteit

Naast voedselverspilling (hoofdstuk 5) speelt ook verpakkingsafval, afvalscheiding en
waterverbruik een rol. Sensoren en camera’s kunnen helpen om afvalstromen te
monitoren; analyses laten zien waar de grootste winst te halen valt. Bij evenementen,
catering en grote hotels is het verschil vaak aanzienlijk.

10.4 Rapportage en certificering

Steeds meer partijen, van grote opdrachtgevers tot gemeenten, vragen om inzicht in de
duurzaamheidsprestaties van horecabedrijven. Voor sommige bedrijven gelden
verplichtingen op het gebied van duurzaamheidsrapportage. Al helpt bij het verzamelen
en structureren van gegevens en bij het opstellen van rapportages, zodat u uw verhaal
kunt onderbouwen.

10.5 Een kanttekening: Al heeft zelf een voetafdruk

Het is eerlijk om te vermelden dat Al zelf energie kost. Grote modellen draaien in
datacenters die veel stroom en water gebruiken. Voor de individuele horecaondernemer
is dat effect klein ten opzichte van de besparingen die slimme toepassingen kunnen
opleveren, maar het is een reden om bewust te kiezen: gebruik Al waar het echt waarde
toevoegt, niet voor elke kleinigheid.

Deel 3 - Techniek in de zaal en keuken

Hoofdstuk 11 - Robots, sensoren en slimme apparatuur

Als mensen aan Al in de horeca denken, denken ze vaak aan robots. Het is een beeld dat
tot de verbeelding spreekt: een robotarm die koffie zet, een rijdende robot die gerechten
naar tafel brengt. In dit hoofdstuk bekijk ik nuchter wat er nu wordt toegepast, wat
realistisch is en waar de grenzen liggen.
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11.1 Bezorg- en serveerrobots

Rijdende robots die gerechten van keuken naar tafel brengen, worden in sommige
restaurants al toegepast, vooral in grote zalen, buffetrestaurants en bepaalde concepten.
De robot navigeert met sensoren, ontwijkt obstakels en levert een bestelling af.

Voordelen: ontlasting van personeel bij het dragen van zware of hete borden; consistent
tempo; een tikje vermaak voor gasten, zeker voor kinderen.

Beperkingen: een robot kan geen gastvrijheid bieden; hij kan geen gesprek voeren, geen
oogcontact maken, niet inschatten wanneer een gast iets extra's wil. Smalle ruimtes,
stoelen, kinderen en trappen blijven vitdagend. De investering en het onderhoud zijn
aanzienlijk. Gasten reageren wisselend: sommigen vinden het leuk, anderen
onpersoonlijk.

Mijn inschatting: serveerrobots werken het best als aanvulling, bijvoorbeeld voor het
terugbrengen van afgeruimde vaat of voor eenvoudige leveringen, zodat het personeel
zich kan richten op de gast.

11.2 Keukenrobots en automatisering

In de keuken is automatisering al langer aanwezig. Denk aan apparaten die frituren, koken,
mengen of bakken met vaste programma’s. Nieuwere ontwikkelingen gaan verder:

* Robotarmen die frituurwerk, bowls, burgers of pizza's assembleren, vooral in fastfood
en ketenconcepten met gestandaardiseerde processen.
o Automatische koffiebarista’s en cocktailmachines.

» Slimme ovens en combi-steamers die zelf herkennen wat erin ligt en de bereiding
aanpassen.

o Automatische afwas- en schoonmaaksystemen.

Waar het goed werkt: gestandaardiseerde, repetitieve, gevaarlijke of fysiek zware taken;
omgevingen met hoge volumes en weinig variatie.

Waar het minder werkt: een a la carte-keuken met veel variatie en vakmanschap; kleine
zaken met beperkte ruimte en budget; situaties waar het ambacht het product is. Een
gerecht van een sterrenchef kan niet worden gereduceerd tot een programma.

11.3 Sensoren en het internet der dingen (IoT)

Het minst zichtbare, maar vaak meest rendabele deel van de techniek zijn de sensoren die
gegevens verzamelen:

o temperatuursensoren in koelingen, vriezers en warmhoudapparatuur;

o bezettingssensoren in tafels, ruimtes en toiletten;
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gewichtssensoren in voorraad- en afvalbakken;

energiemeters op apparaten;

luchtkwaliteitssensoren;

lek- en rookdetectie.

In combinatie met Al worden ruwe meetgegevens omgezet in bruikbare signalen: een
alarm voordat het misgaat, een voorspelling wanneer onderhoud nodig is, een inzicht in
gebruik.

11.4 Computer vision in de horeca

Camera’s met Al-beeldherkenning worden in verschillende vormen toegepast: voor het
herkennen van verspilling, het controleren van presentatie en portiegrootte, het tellen van
bezoekers, het analyseren van loopstromen en het detecteren van veiligheidsrisico’s. Dit
is een gevoelig onderwerp. Camera’s in een zaak raken aan de privacy van gasten en
personeel. Het toepassen van beeldherkenning op personen, bijvoorbeeld
gezichtsherkenning, is wettelijk streng gereguleerd en in veel gevallen niet toegestaan.
Richt camera’s waar mogelijk op producten, niet op mensen, informeer duidelijk en leg het
gebruik vooraf af met uw juridisch adviseur.

11.5 Drones, bezorging en logistiek

Bezorging via drones of autonome voertuigen wordt op beperkte schaal getest. Voor de
meeste horecaondernemers is dit nog toekomstmuziek, maar in specifieke contexten,
zoals grote resorts, terreinen of afgelegen locaties, kan het relevant worden. Voor het
reguliere bezorgsegment is vooral de routeoptimalisatie van belang: Al die bezorgroutes
plant, bezorgtijden voorspelt en bestellingen bundeilt.

11.6 Wanneer investeren in hardware?
Hardware is duur, kan snel verouderen en vraagt onderhoud. Een paar vuistregels:

1. Begin met software. De meeste winst zit in data en processen, niet in robots.

2. Reken het door. Wat kost het per jaar, inclusief onderhoud en training, en wat bespaart
het aantoonbaar?

3. Test eerst klein. Huur of leen, of begin met een pilot.

4. Vraag u af wat de gast ervan vindt. Een nieuwe machine die uw identiteit schaadt, is
een slechte investering.

5. Kijk naar de leverancier. Is het bedrijf stabiel, is er service en kan het product worden
gekoppeld aan uw systemen?
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Deel 4 - Invoeren in de praktijk

Hoofdstuk 12 - Een Al-strategie voor uw horecabedrijf

Technologie invoeren is een kwestie van keuzes maken. De kans is groot dat u binnen een
week tien verschillende aanbiedingen krijgt, elk met de belofte dat ze uw bedrijf zullen
transformeren. Een strategie voorkomt dat u achter elke glimmende oplossing aanloopt.

12.1 Begin bij het probleem, niet bij de technologie

De meest voorkomende fout is beginnen met de vraag ‘wat kan ik met Al?’. De betere
vraag is: ‘Wat is het grootste probleem of de grootste kans in mijn bedrijf, en kan Al
daarbij helpen?’

Stel uzelf deze vragen:

o Waar verlies ik de meeste tijd?

o Waar verlies ik de meeste marge?

o Waar verlies ik de meeste gasten?

o Waar raakt mijn team het meest gefrustreerd?

o Welke beslissingen neem ik op gevoel, terwijl ik ze met data beter zou kunnen nemen?

Het antwoord op een van die vragen is uw startpunt.

12.2 De kansenmatrix

Beoordeel mogelijke toepassingen op twee assen: impact (hoeveel levert het op?) en
gemak (hoe eenvoudig is het in te voeren?). Daarmee ontstaat een eenvoudige indeling:

 Snelle winst (hoge impact, laag effort): bijvoorbeeld een Al-assistent voor teksten,
reviewbeantwoording, automatische factuurverwerking, voorspellende
bestelsuggesties.

 Strategische projecten (hoge impact, hoog effort): bijvoorbeeld een volledig
geautomatiseerd inkoop- en voorraadsysteem, een nieuw reserverings- en CRM-
platform.

» Leuke extra’s (lage impact, laag effort): nuttig, maar niet urgent.

» Vermijden (lage impact, hoog effort): dure experimenten met weinig rendement.

Begin met snelle winst. Dat bouwt vertrouwen, ervaring en draagvlak op.
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12.3 Het routeplan in vier fasen

Fase 1: Verkennen (maand 1). Leer de basis, probeer Al-assistenten uit voor eigen werk,
inventariseer uw data en systemen. Bespreek met uw team wat zij ervaren als knelpunten.

Fase 2: Pilot (maand 2 tot 4). Kies één toepassing met een duidelijk doel en meetbaar
resultaat. Voer die in kleine kring in, bijvoorbeeld één locatie, één afdeling of één dienst.
Bepaal vooraf wat succesiis.

Fase 3: Evalueren en opschalen (maand 4 tot 8). Wat werkte, wat niet? Wat leverde het
op, wat kostte het? Verbeter, schaal op, en kies de volgende toepassing.

Fase 4: Verankeren (vanaf maand 8). Maak het onderdeel van de werkwijze: afspraken,
training, eigenaarschap, regelmatige evaluatie. Kijk naar volgende stappen, zoals
koppeling van systemen en meer geavanceerde toepassingen.

12.4 Kies de juiste leverancier
Als u een product of dienst afneemt, let dan op:

1. Past het bij uw proces? Een tool die niet aansluit op hoe u werkt, wordt niet gebruikt.

2. Koppelingen. Kan het worden gekoppeld aan uw kassa, reserveringssysteem,
boekhouding en roosterpakket?

3. Gegevens. Van wie zijn de gegevens? Waar worden ze opgeslagen? Kunt u ze
meenemen als u overstapt?

4. Privacy en beveiliging. Is er een verwerkersovereenkomst? Voldoet de leverancier aan
de AVG? Worden uw gegevens gebruikt om andermans modellen te trainen?

5. Transparantie. Legt de leverancier uit hoe het systeem tot uitkomsten komt? Kunt u
vitkomsten controleren en aanpassen?

6. Support en continuiteit. Wie helpt u als het misgaat? Is het bedrijf stabiel?

7. Kosten. Kijk naar totale kosten: abonnement, implementatie, training, extra modules,
gebruikskosten. Vraag naar de opzegtermijn.

8. Referenties. Spreek met bedrijven die vergelijkbaar zijn met het uwe.

Een praktische tip: vraag om een proefperiode, en test met uw eigen data en uw eigen
team, niet met een demo die er perfect vitziet.

12.5 Bouwen, kopen of combineren

Voor de meeste horecabedrijven is kopen of abonneren de verstandige keuze. Zelf
bouwen vraagt kennis, tijd en onderhoud. Voor ketens en grotere organisaties kan een
combinatie zinvol zijn: standaardsoftware als basis, aangevuld met maatwerk of eigen
modellen voor onderscheidende toepassingen. De vraag is steeds: waar ligt onze
concurrentievoorsprong, en waar is standaard goed genoeg?
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12.6 Governance: wie is verantwoordelijk?

Geef elke Al-toepassing een eigenaar. Die persoon is verantwoordelijk voor het gebruik,
de kwaliteit van de uitkomst, de naleving van regels en de evaluatie. Leg afspraken vast,
ook in een simpel document van een paar pagina’s:

» welke toepassingen gebruiken we, en waarvoor;

» welke gegevens mogen erin, welke niet;

e Wwie controleert wat;

» wat doen we bij een fout;

» hoeinformeren we gasten en medewerkers.

Zo'n document hoeft geen juridisch meesterwerk te zijn. Het gaat erom dat iedereen weet
waar de grenzen liggen.

Hoofdstuk 13 - Data, privacy, AVG en de Al-verordening

Wie Al gebruikt, gebruikt data, en wie data gebruikt, krijgt te maken met wet- en
regelgeving. Dit hoofdstuk geeft een praktische ori€ntatie. Het is geen juridisch advies:
regels veranderen, en uw situatie is uniek. Raadpleeg bij twijfel een jurist of de Autoriteit
Persoonsgegevens.

13.1 De AVG in het kort

De Algemene Verordening Gegevensbescherming (AVG) regelt hoe u omgaat met
persoonsgegevens. Voor horeca zijn die gegevens overal: reserveringen, gastprofielen,
camerabeelden, personeelsdossiers, reviews met naam. De kernprincipes:

» Doelbinding: verzamel gegevens voor een duidelijk, vooraf bepaald doel.

» Dataminimalisatie: verzamel niet meer dan nodig.

+ Rechtmatigheid en transparantie: heb een geldige grondslag, zoals toestemming,
vitvoering van een overeenkomst of gerechtvaardigd belang, en wees open over wat u
doet.

» Juistheid en bewaartermijn: houd gegevens actueel en bewaar ze niet langer dan
nodig.

» Beveiliging: bescherm gegevens tegen verlies en misbruik.

» Rechten van betrokkenen: gasten en medewerkers hebben recht op inzage, correctie
en verwijdering, onder voorwaarden.

Bijzondere persoonsgegevens. Allergieén en dieetwensen kunnen onder
omstandigheden gezondheidsgegevens zijn, en vallen dan onder strengere regels. Ga daar
zorgvuldig mee om. Leg alleen vast wat nodig is voor een veilige service, en vermijd het
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opslaan van gevoelige gegevens als dat niet strikt noodzakelijk is.

13.2 Al-tools en bedrijfsgegevens
Bij het gebruik van Al-assistenten zijn een paar praktische regels belangrijk:
1. Voer geen persoonsgegevens in publieke Al-tools in zonder te weten wat ermee

gebeurt. Plak geen klantenlijst met namen en e-mailadressen in een gratis chatbot.

2. Kies zakelijke varianten met duidelijke afspraken over gegevensverwerking en over
het niet gebruiken van uw gegevens voor het trainen van modellen.

3. Sluit een verwerkersovereenkomst met leveranciers die persoonsgegevens voor u
verwerken.

4. Anonimiseer waar mogelijk. Voor veel analyses zijn namen niet nodig.
5. Houd bedrijfsgeheimen in de gaten. Recepten, inkoopcondities en strategieén zijn
bedrijfsgevoelig.

6. Maak afspraken met het team. Zorg dat medewerkers weten wat wel en niet mag.

13.3 De Europese Al-verordening

De Europese Unie heeft met de Al-verordening (de Al Act) een wettelijk kader voor
kunstmatige intelligentie vastgesteld. De verordening is in 2024 in werking getreden en
wordt gefaseerd van toepassing. Zij werkt met een risicogerichte benadering:

» Onaanvaardbaar risico: bepaalde toepassingen zijn verboden, zoals manipulatieve
technieken die schade veroorzaken en bepaalde vormen van biometrische
identificatie.

» Hoogrisico: toepassingen met grote impact op mensen, zoals Al in werving en selectie,
beoordeling van werknemers en toegang tot essentiéle diensten, krijgen strenge eisen
op het gebied van risicobeheer, gegevenskwaliteit, menselijk toezicht en
documentatie.

» Transparantieverplichtingen: wanneer mensen met een Al-systeem communiceren,
zoals een chatbot, moeten zij daarover worden geinformeerd; ook voor synthetisch
gegenereerde inhoud gelden transparantie-eisen.

» Minimaal risico: de meeste overige toepassingen, zoals aanbevelingen of
tekstondersteuning, kennen geen specifieke verplichtingen.

Ook Al-geletterdheid speelt een rol: organisaties die Al gebruiken, moeten ervoor zorgen
dat hun medewerkers voldoende kennis hebben om er verantwoord mee om te gaan.

Praktische consequenties voor de horeca:

o Een chatbot of digitale telefoonassistent moet duidelijk maken dat het Al is.
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» Aldieuinzet bij werving, roostering op basis van individuele prestaties of
werknemersbeoordeling verdient extra voorzichtigheid.

» Gezichtsherkenning of emotieherkenning bij gasten en personeel is een no-go, tenzij
een vitzondering geldt.

» U bent verantwoordelijk als gebruiker, ook als u een product van een leverancier
afneemt. Vraag leveranciers daarom naar naleving.

Let op: de precieze datums waarop onderdelen van de verordening gelden, en eventuele
aanpassingen of uitstel, kunnen wijzigen. Controleer de actuele stand van zaken bij de
Europese en Nederlandse autoriteiten.

13.4 Auteursrecht en intellectueel eigendom

Generative Al roept vragen op over eigendom van wat het maakt, en over de rechten van
degenen op wier werk modellen zijn getraind. Praktisch:

o Controleer de gebruiksvoorwaarden van de tool over commercieel gebruik van
vitkomsten.

» Wees voorzichtig met Al-beelden die bestaande merken, personen of kunstwerken
nabootsen.

o Uw eigen recepten, teksten en foto’s zijn waardevol; weet wat u met welke tool deelt.

13.5 Beveiliging en risico’s
Met nieuwe technologie komen nieuwe risico’s:
» Phishing en oplichting worden overtuigender door Al, bijvoorbeeld nepfacturen of

nagebootste stemmen van leveranciers of leidinggevenden. Maak afspraken over
betalingscontroles: een tweede bevestiging bij afwijkende betaalverzoeken.

» Datalekken: gevoelige gegevens in verkeerde handen. Gebruik sterke wachtwoorden,
tweestapsverificatie en beperk toegang.

» Afhankelijkheid: als een systeem uitvalt, moet u kunnen doordraaien. Houd een
noodplan achter de hand.

» Prompt-injectie en manipulatie: Al-assistenten die externe berichten lezen, kunnen
worden misleid door verborgen instructies. Geef een assistent geen vrije hand voor
acties met financiéle of juridische gevolgen zonder menselijke controle.

13.6 Ethiek: meer dan wat mag
Niet alles wat wettelijk mag, is ook verstandig. Enkele vragen om uzelf te stellen:

e Zou ik het erg vinden als mijn gasten precies wisten wat ik doe met hun gegevens?

e Zou mijn team het eerlijk vinden?
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o Wie wordt benadeeld door deze toepassing?

 Blijft er menselijke controle waar het ertoe doet?

Wie deze vragen eerlijk beantwoordt, maakt vrijwel altijd betere keuzes.

Hoofdstuk 14 - Mensen en cultuur: het team meenemen

De beste technologie faalt als mensen haar niet gebruiken. Verandermanagement is
daarom minstens zo belangrijk als de techniek zelf. In de horeca, waar teams vaak jong,
wisselend en druk zijn, vraagt dat een eigen aanpak.

14.1 Begrijp de zorgen

Medewerkers kunnen om diverse redenen terughoudend zijn: angst voor baanverlies,
twijfel over eigen vaardigheden, wantrouwen jegens de leiding, of eenvoudigweg
ongeduld met weer een nieuw systeem. Neem die zorgen serieus. Een veelgebruikte fout
is het afdoen van weerstand als onwil. Vaak zit er een legitiem punt achter: het systeem
werkt niet zoals het op papier zou moeten, of het kost meer tijd dan het oplevert.

14.2 Betrek mensen vanaf het begin

Betrek de mensen die het werk doen bij de keuze en de inrichting. De kok weet welke
voorraadgegevens belangrijk zijn; de gastvrouw weet welke vragen gasten stellen; de
bediening weet waar het misgaat in de service. Organiseer korte sessies waarin
medewerkers hun ervaring delen, en neem hun input mee. Mensen steunen wat ze zelf
hebben helpen vormgeven.

14.3 Maak het voordeel concreet

Leg vit wat het betekent voor het dagelijks werk: ‘Hierdoor hoef je niet meer elke ochtend
handmatig te bestellen.’ ‘Hierdoor hebben we minder telefoontjes tijdens de service.
‘Hierdoor staat de rooster eerder online.” Abstracte beloften over efficiency werken niet;
tastbare verbeteringen wel.

14.4 Investeer in vaardigheden

Al-geletterdheid is voor iedereen in uw team nuttig. Niet iedereen hoeft te weten hoe een
model werkt, maar iedereen moet weten:

o wat de tool wel en niet kan;
» hoe je goede vragen stelt;

» dat je vitkomsten moet controleren;
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» welke gegevens je wel en niet mag invoeren;
e wie je moet aanspreken bij problemen.
Organiseer korte, praktische trainingen, laat medewerkers oefenen met situaties uit hun

eigen werk en benoem een paar enthousiaste ‘Al-ambassadeurs’ die collega’s kunnen
helpen.

14.5 Nieuwe rollen en veranderende functies

Waar Al taken overneemt, verschuiven rollen. Enkele voorbeelden van hoe functies
kunnen veranderen:

» De bedrijfsleider besteedt minder tijd aan roosteren en administratie, en meer aan
coaching, gastcontact en sturing op resultaten.

o De chef werkt met data over verbruik en verspilling, en besteedt meer tijd aan
creativiteit, kwaliteit en het opleiden van het team.

» De gastheer of gastvrouw krijgt meer informatie over wie er komt en kan persoonlijker
ontvangen.

» Dereceptionist in het hotel wordt minder balieadministrateur en meer
gastenadviseur.

» Nieuwe functies ontstaan, zoals data-analist in grotere organisaties of iemand die de
digitale kanalen beheert.

Het is eerlijk om te zeggen dat niet iedere verandering pijnloos zal zijn. Sommige taken
verdwijnen, en medewerkers met een routinematige functie kunnen daar het eerst mee te
maken krijgen. Verantwoord ondernemerschap betekent dan: tijdig communiceren,
omscholen waar mogelijk, en de winst delen.

14.6 Vier valkuilen

1. Te veel tegelijk. Voer één ding per keer in.
2. Geen eigenaar. Als niemand verantwoordelijk is, sterft het project.
3. Geen meting. Zonder resultaten weet u niet of het werkt.

4. Geen follow-up. Een training van één keer is niet genoeg; blijf aandacht geven.

Hoofdstuk 15 - De business case: wat kost het en wat levert het op?

Technologie is geen doel op zichzelf. Elke investering moet worden afgewogen tegen wat
ze oplevert. Een nuchtere business case voorkomt teleurstelling.
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15.1 Kosten in kaart brengen
Breng alle kosten in beeld, niet alleen de abonnementsprijs:

o Aanschaf of abonnement: licentie, hardware, sensoren.

« Implementatie: installatie, koppelingen, inrichting, dataopschoning.
» Training: tijd van medewerkers en eventuele externe trainers.

o Beheer en onderhoud: updates, support, vervanging.

 Interne tijd: uren van u en uw team.

» Verborgen kosten: extra gebruikskosten, extra modules, overstapkosten.

15.2 Opbrengsten in kaart brengen
Opbrengsten kunnen op vier manieren ontstaan:

1. Meer omzet: extra reserveringen, hogere gemiddelde besteding, minder gemiste
oproepen, minder no-shows.

2. Lagere kosten: minder verspilling, lagere energiekosten, efficiéntere inkoop, minder
administratie.

3. Tijdwinst: uren die vrijkomen en elders kunnen worden ingezet. Let op: tijdwinst is pas
echt waarde als u die tijd ook zinvol besteedt of als er daadwerkelijk minder uren nodig
zijn.

4. Kwaliteit en risico: minder fouten, betere voedselveiligheid, hogere tevredenheid,
minder risico op boetes of schade.

15.3 Een rekenvoorbeeld
De onderstaande cijfers zijn fictief en bedoeld om de methode te illustreren.

Stel: een restaurant met een jaaromzet van €1.200.000 en een foodcost van 30 procent,
dus €360.000 aan ingekochte producten. Het restaurant voert een systeem in dat
verspilling meet en voorspellende inkoop mogelijk maakt. Kosten: €3.000 per jaar
abonnement, €1.500 eenmalig voor installatie en training.

Als de foodcost met 1,5 procentpunt daalt, dus van 30 naar 28,5 procent van de omzet,
scheelt dat €18.000 per jaar. Na aftrek van de kosten blijft in het eerste jaar €13.500 over;
in de jaren daarna €15.000. De terugverdientijd is dan ruim een maand. Zelfs als de
besparing de helft van de verwachting is, blijft het positief.

Tegelijk laat dit voorbeeld zien waarom meten noodzakelijk is: u moet weten wat uw
foodcost was voordat u begon, en wat het erna is. Anders kunt u het effect niet aantonen.
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15.4 Meten en bijsturen

Stel voor elke toepassing een korte lijst van kengetallen op, meet vé6r de invoering en na
de invoering, en evalueer regelmatig. Enkele voorbeelden:

» Reserveringsassistent: aantal gemiste oproepen, aantal reserveringen via de
assistent, no-showpercentage, tevredenheid.

» Voorraadsysteem: foodcost, verspillingspercentage, aantal leveringsfouten, tijd
besteed aan bestellen.

» Roostertool: personeelskosten als percentage van de omzet, tijd besteed aan
roosteren, ziekteverzuim, verloop.

o Marketingtool: tijd besteed aan content, bereik, reserveringen uit campagnes,
beoordelingen.

15.5 Subsidies en financiering

Afhankelijk van uw situatie en tijdstip kunnen er regelingen bestaan voor digitalisering,
duurzaamheid en innovatie, via overheid, regio of branche-organisaties. Informeer bij
Koninklijke Horeca Nederland, uw gemeente, uw provincie en de Kamer van Koophandel.
Regelingen wijzigen regelmatig, dus controleer de actuele stand van zaken.

15.6 Wanneer moet u nee zeggen?
Niet elke toepassing is een goed idee. Zeg nee als:

» het probleem dat het oplost, niet echt een probleem is;

o de terugverdientijd onduidelijk of te lang is;

» deleverancier geen heldere antwoorden geeft over data en privacy;
e uw team het niet kan of wil gebruiken;

o het afbreuk doet aan wat uw zaak bijzonder maakt.

Nee zeggen is een vorm van strategie.

Deel 5 - De toekomst

Hoofdstuk 16 - De komende vijf jaar

Voorspellen is een riskante bezigheid, zeker bij een technologie die zich zo snel
ontwikkelt. Wat ik in dit hoofdstuk beschrijf, zijn geen zekerheden maar waarschijnlijke
richtingen, gebaseerd op ontwikkelingen die nu al zichtbaar zijn. Lees ze als
aanknopingspunten voor uw eigen denken, niet als een routekaart.
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16.1 Van assistent naar agent

Tot nu toe zijn de meeste Al-toepassingen assistenten: u vraagt iets, het systeem
antwoordt. De volgende stap zijn agenten: systemen die zelfstandig een reeks
handelingen uitvoeren om een doel te bereiken.

Stel u voor dat u tegen uw systeem zegt: ‘Zorg dat we volgende week genoeg zalm,
asperges en wijn hebben voor het weekend, binnen een budget van €2.500, en bestel bij
de goedkoopste betrouwbare leverancier. De agent controleert de voorraad, raadpleegt
de voorspelling, vergelijkt leveranciers, stelt een bestelling op en vraagt u om akkoord. Of:
‘Plan het rooster voor volgende maand, houd rekening met de verlofaanvragen, en stuur
het ter goedkeuring.’

De voordelen zijn groot: minder losse handelingen, meer samenhang. De risico’s zijn dat
ook: een agent die fouten maakt of wordt misleid, kan echte schade veroorzaken. De
komende jaren zullen we zien dat agenten stapje voor stapje meer verantwoordelijkheid
krijgen, eerst voor laagrisico-taken met menselijk akkoord, later voor meer. De wijze les:
laat een agent nooit zonder controle handelen waar geld, veiligheid of reputatie op het
spel staat.

16.2 Gasten gebruiken zelf Al-agenten

Een belangrijke verschuiving: niet alleen u gebruikt Al, uw gasten doen het ook.
Persoonlijke Al-assistenten zullen steeds vaker reserveringen maken, restaurants
vergelijken, menu’s doorzoeken op dieetwensen en zelfs onderhandelen over
beschikbaarheid. De gast zegt: ‘Boek een tafel voor vier op vrijdag, ergens met goede
vegetarische opties en niet te lawaaiig, binnen tien minuten van het station.’ De assistent
doet de rest.

Voor u betekent dat:

» Uw gegevens moeten machineleesbaar en actueel zijn. Een assistent kan geen
onduidelijk menu op een foto lezen zoals een mens dat doet; het is afhankelijk van
heldere, gestructureerde informatie.

» Uw reserveringssysteem moet kunnen praten met andere systemen. Open
koppelingen worden een voorwaarde voor zichtbaarheid.

» Reputatie en reviews wegen zwaarder. Een assistent selecteert op basis van wat het
over u kan vinden.

» Merk en verhaal blijven onderscheidend. Als alle praktische informatie door een
assistent wordt afgehandeld, wordt wat u uniek maakt nog belangrijker.
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16.3 Hyperpersoonlijke gastervaring

Met toestemming van de gast kan de ervaring steeds persoonlijker worden. Een gast die
dat wil, laat zijn voorkeuren, dieet en allergieén meekomen in een persoonlijk profiel, dat
hij zelf beheert en deelt waar hij wil. Het restaurant weet bij binnenkomst dat deze gast
van natuurwijnen houdt, geen noten kan hebben en liever rustig zit. De gast hoeft het niet
steeds opnieuw te vertellen, en het team kan aandacht geven aan wat telt.

Het belangrijkste is dat de gast de regie houdt. Ontwikkelingen in digitale identiteit en
gegevenskluizen kunnen helpen om dit veilig en controleerbaar te maken.

16.4 Multimodale en natuurlijke interactie

Het communiceren met technologie wordt natuurlijker. Spraak, beeld en tekst groeien
naar elkaar toe: een gast kan een foto van een gerecht tonen en vragen ‘hebben jullie iets
vergelijkbaars, maar zonder vlees?’ Een medewerker kan tegen een koptelefoon zeggen
‘tafel zes wil afrekenen, splits in twee’ en het is gebeurd. Een kok kan een foto maken van
zijn voorraad en laten uitrekenen wat er nodig is.

Dit verlaagt drempels voor medewerkers die minder thuis zijn in schermen en systemen,
en versnelt het werk in situaties waar handen vol zijn, zoals in de keuken of achter de bar.

16.5 Voorspellende en proactieve systemen

Vandaag kijken veel systemen terug: wat is er gebeurd? De komende jaren worden ze
proactiever: wat gaat er gebeuren, en wat moet ik nu doen? Een systeem dat u
vrijdagochtend meldt: ‘Verwacht vanavond 20 procent meer gasten door het concert om
de hoek; ik stel voor twee extra mensen in te plannen en extra kipgerechten voor te
bereiden.’ Of een systeem dat waarschuwt dat een bepaalde leverancier de laatste weken
steeds later levert en dat een alternatief beschikbaar is.

De winst zit in tijdig handelen. De vitdaging is dat u de systemen moet kunnen
vertrouwen, en weten wanneer U ze moet overrulen.

16.6 Robots en automatisering worden gewoner, maar niet overal

De kosten van robotica dalen en de mogelijkheden stijgen. Verwacht in de komende jaren
meer automatisering in gestandaardiseerde omgevingen: ketenkeukens, centrale
productiekeukens, stadionhoreca, luchthavens, bedrijfsrestaurants. Ook in kleinere zaken
zullen enkele taken worden overgenomen door apparaten, zoals afwassen, schoonmaken
of eenvoudige bereidingen.

Voor ambachtelijke, persoonlijke horeca verandert er minder aan de kern. Daar blijft het
menselijke vakmanschap het product.
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16.7 Generatieve Al in creatie en concept

Al wordt een gewone creatieve partner: voor menu-ideeen, recepten, concepten voor
evenementen, interieurvoorstellen, namen, huisstijlen, themadiners. Ondernemers die dit
goed benutten, kunnen sneller experimenteren en kleiner risico nemen, omdat ze ideeen
kunnen uvitproberen voordat ze er geld in steken.

Tegelijk neemt het aanbod van generieke, Al-gemaakte inhoud toe. Het onderscheidend
vermogen zal steeds meer liggen in wat niet generiek is: authenticiteit, herkomst,
vakmanschap, verhaal.

16.8 Regelgeving en maatschappelijke verwachtingen

De regels rond Al, privacy, consumentenbescherming en duurzaamheid worden strenger
en gedetailleerder. Gasten en medewerkers worden kritischer op de omgang met hun
gegevens. Bedrijven die vroeg en zorgvuldig met deze thema’s omgaan, bouwen
vertrouwen op, wat op termijn een concurrentievoordeel wordt.

16.9 Wat u nu kunt doen
Wie zich op deze toekomst wil voorbereiden, hoeft niet te wachten. Concreet:
1. Zorg dat uw basis op orde is: schone data, actuele online informatie, gekoppelde
systemen.
2. Bouw ervaring op met kleine toepassingen.
3. Investeer in uw team: Al-vaardigheden, maar ook gastvrijheid en vakmanschap.
4. Houd uw merk en verhaal scherp.

5. Volg ontwikkelingen, via branche-organisaties, vakbladen en netwerken.

Hoofdstuk 17 - De horeca in 2035: scenario’s

Om verder vooruit te kijken, werk ik met scenario’s. Ze zijn geen voorspellingen, maar
verkenningen van wat mogelijk is. Elk scenario benadrukt een andere richting. Het
werkelijke 2035 zal waarschijnlijk een mengvorm zijn.

17.1 Scenario A: De slimme ambachtsman

In dit scenario is Al diep geintegreerd in alle bedrijfsprocessen, maar vrijwel onzichtbaar
voor de gast. Inkoop, planning, voorraad, administratie en marketing worden grotendeels
automatisch afgehandeld, onder toezicht van de ondernemer. Het team heeft meer tijd
voor gasten, en de keuken is vooral gericht op creativiteit en kwaliteit.
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Een bistro in 2035: ’s ochtends ontvangt de eigenaar een kort overzicht van wat vandaag
verwacht wordt, welke bestellingen zijn geplaatst, welke voorraad bijna op is en welke
gasten een bijzondere gelegenheid vieren. Hij past aan waar nodig, spreekt met zijn chef
over het dagmenu en stapt de zaal in. Technologie is aanwezig, maar bijna ongemerkt, als
een goed geoliede onderstroom.

Kenmerken: hoge gastgerichtheid, sterke ondernemers, behoud van ambacht,
technologie als dienstbare laag.

17.2 Scenario B: Het geautomatiseerde concept

In dit scenario zijn veel horecaconcepten, vooral in snelle en gestandaardiseerde
segmenten, grotendeels geautomatiseerd. Bestellen gebeurt via apps of gesproken
opdrachten, keukens zijn robotachtig en efficiént, bezorging verloopt grotendeels
autonoom. Het aantal medewerkers per locatie is laag; ze zijn vooral aanwezig voor
toezicht, onderhoud en gastcontact bij uitzonderingen.

Een lunchconcept in 2035 draait met twee mensen en een geautomatiseerde keuken. De

gast bestelt via een spraakassistent, haalt zijn bestelling vit een vitgiftepunt of laat deze

bezorgen. Prijzen bewegen met de vraag, de menukaart past zich aan wat het weer en het
tijdstip suggereren.

Kenmerken: lage kosten, hoge consistentie, weinig personeel, snelheid; maar ook een
risico op anonimiteit en uvitwisselbaarheid. Dit scenario stelt vragen over
werkgelegenheid, kwaliteit van werk en de rol van horeca in de samenleving.

17.3 Scenario C: Terug naar de menselijke ontmoeting

In dit scenario wordt technologie zo gewoon dat menselijke gastvrijheid een premium
wordt. Wie op zoek is naar werkelijke aandacht, een goed gesprek en een eigen karakter,
kiest voor zaken waar mensen het verschil maken, en is bereid daarvoor te betalen.
Technologie regelt de achterkant, maar het menselijke contact is het product.

Een restaurant in 2035 adverteert met ‘geen schermen aan tafel’. De sommelier praat met
U, niet met een tablet. De chef komt naar uw tafel. Op de achtergrond zorgen systemen
voor planning, inkoop en administratie.

Kenmerken: hoge prijs-kwaliteitverwachting, nadruk op authenticiteit, vakmanschap en
persoonlijke relaties; tegelijk het risico dat het onbereikbaar wordt voor wie minder kan
besteden.
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17.4 Scenario D: De gast als regisseur

In dit scenario hebben gasten krachtige persoonlijke Al-assistenten die hun voorkeuren,
budget en agenda kennen. Zij bepalen waar de gast eet, wat hij bestelt en hoe hij betaalt.
Restaurants concurreren in feite niet meer om de aandacht van de gast, maar om de
aanbeveling van zijn assistent. Gegevens, reputatie en machineleesbaarheid bepalen wie
wordt gekozen.

Voor de ondernemer betekent dit dat zichtbaarheid verschuift van reclame naar
betrouwbaarheid, actuele gegevens en onderscheidende kwaliteit. Wie niet meegaat,
verdwijnt uit beeld zonder dat hij het merkt.

Kenmerken: sterk gepersonaliseerde vraag, transparante vergelijking, afhankelijkheid van
platforms en assistenten, nieuwe vormen van concurrentie.

17.5 Wat de scenario’s gemeen hebben
In alle scenario’s zijn enkele zaken constant:

» Data wordt een strategisch bezit. Wie zijn gegevens op orde heeft, kan meer.

» Vertrouwen wordt cruciaal. Gasten, medewerkers en toezichthouders letten op hoe u
met technologie omgaat.

» Vaardigheden veranderen. Technologisch inzicht wordt een basisvaardigheid;
gastvrijheid wordt scherper onderscheidend.

» Onderscheid zit in identiteit. Wie weet wie hij is en wat hij wil zijn, kan technologie
gebruiken om dat te versterken.

17.6 Kansen en risico’s voor de sector

Kansen: hogere productiviteit; aantrekkelijker werk door wegvallen van saai en zwaar
werk; minder verspilling; betere toegankelijkheid voor gasten met een beperking of
taalbarriere; nieuwe verdienmodellen; betere werk-privébalans door slimme planning.

Risico’s: verschuiving van werkgelegenheid en een kloof tussen bedrijven die wel en niet
meekomen; afhankelijkheid van grote technologieplatforms; privacyschendingen; verlies
van authenticiteit en eenvormigheid; ongelijke toegang tot technologie voor kleine
ondernemers; ethische vragen rondom monitoring en automatisering.

De sector, de overheid, de onderwijsinstellingen en de technologiebedrijven delen de
verantwoordelijkheid om de overgang eerlijk en zorgvuldig te laten verlopen. Dat vraagt
om scholing, goede regelgeving en een open gesprek.

Page 45 of 50



Al in de Horeca - Pascal Nijboer

17.7 Onderwijs en de nieuwe horecaprofessional

Hotelscholen en mbo-opleidingen staan voor de uitdaging jonge mensen op te leiden voor
een sector die verandert. Naast klassieke vakkennis, zoals koken, bedienen en ontvangen,
wordt digitale vaardigheid steeds belangrijker: werken met data, communiceren met Al-
systemen, kritisch beoordelen van uitkomsten, en omgaan met privacy en ethiek. Maar
minstens zo belangrijk blijven de menselijke vaardigheden: empathie, communicatie,
samenwerking, creativiteit, stressbestendigheid. Die zijn precies wat technologie niet kan
overnemen.

Hoofdstuk 18 - Gastvrijheid blijft mensenwerk

We hebben in dit boek een lange reis gemaakt: van de reserveringstelefoon tot de
keukenrobot, van de voorraadlijst tot de scenario’s voor 2035. Misschien ligt het gevoel op
de loer dat horeca, met zoveel technologie, minder menselijk wordt. Ik wil dit boek
afsluiten met de overtuiging dat het omgekeerde waar kan zijn.

18.1 Wat gastvrijheid is

Gastvrijheid is meer dan service. Service is het afleveren van wat is besteld. Gastvrijheid
is het gevoel dat iemand blij is dat je er bent. Het zit in het oogcontact, het onthouden van
een naam, het aanvoelen van een stemming, het kleine gebaar dat niet op de kaart staat.
Het is een vorm van aandacht, en aandacht kost tijd.

Tijd is precies wat horecaondernemers en hun teams tekortkomen. Ze worden opgeslokt
door administratie, planning, bestellingen, controles, e-mails en telefoontjes. Als
technologie een deel van die last kan overnemen, komt er ruimte voor het belangrijkste:
de gast.

18.2 Technologie als dienstbare laag

Het beste beeld dat ik ken, is dat van een goed geoliede keukenbrigade. De gast ziet het
niet, maar achter de pass werkt iedereen op elkaar ingespeeld. Elke handeling heeft zijn
plek. Zo zou technologie moeten werken: onzichtbaar, betrouwbaar, ondersteunend. Niet
de ster van de show, maar degene die het podium bouwt.

De vraag is dus nooit ‘hoeveel Al kunnen we inzetten?’, maar ‘hoeveel menselijkheid
kunnen we vrijmaken?’

18.3 Zes principes voor de verstandige ondernemer

1. Begin bij de gast. Wat maakt het voor de gast beter?
2. Begin bij het team. Wat maakt het werk aantrekkelijker?
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3. Begin klein. Experimenteer, leer, schaal op.
4. Houd de regie. Al adviseert, de mens beslist.
5. Wees eerlijk en zorgvuldig. Met gegevens, met gasten, met medewerkers.

6. Blijf uzelf. Gebruik technologie om te versterken wat u bijzonder maakt, niet om iets te
worden wat u niet bent.

18.4 Een uitnodiging

De horeca heeft zich in zijn geschiedenis steeds opnieuw uitgevonden: door pandemieén,
crises, veranderende smaken en nieuwe technologieén. Het is een sector van
veerkrachtige, creatieve mensen. Ik ben ervan overtuigd dat zij ook deze golf zullen
benutten, niet door passief te volgen, maar door actief te kiezen wat bij hen past.

Mijn uitnodiging aan u als lezer is eenvoudig. Kies morgen één probleem in uw bedrijf.
Probeer één toepassing. Praat erover met uw team. Meet wat er gebeurt. En ga dan door.
Het begint klein, zoals alle goede gastvrijheid.

Veel succes, en vooral: veel gastvrijheid.

Pascal Nijboer
Bijlagen

Bijlage A - Checklist: starten met Al in uw bedrijf

Voorbereiding

e |k heb drie knelpunten benoemd waar ik in mijn bedrijf het meeste last van heb.

|k heb gekeken welke gegevens ik al heb (kassa, reserveringen, voorraad, rooster,
reviews).

» Mijn basisgegevens online (openingstijden, menu, adres, allergenen) kloppen en zijn
overal gelijk.

e |k heb met mijn team besproken wat zij ervaren als knelpunten.
Keuze

» |k heb een toepassing gekozen met hoge impact en lage inspanning.
o lk heb vooraf bepaald hoe ik succes meet.
» |k heb gevraagd naar privacy, dataopslag, koppelingen en kosten.

e |k heb een proefperiode of pilot afgesproken.
Invoering

o Eriseeneigenaar aangewezen.
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o Hetteamis geinformeerd en getraind.
o Erzijn afspraken over welke gegevens wel en niet in tools mogen.

» Gasten worden geinformeerd waar nodig (bijvoorbeeld bij een chatbot of digitale
telefoonassistent).

Evaluatie

¢ |k meet voor en na.
o |k evalueer na drie maanden met het team.

o |k besluit: doorgaan, bijsturen of stoppen.

Bijlage B - Voorbeeldprompts voor de dagelijkse praktijk

Een prompt is de opdracht die u aan een Al-assistent geeft. Hoe concreter u bent, hoe
beter het resultaat. Pas onderstaande voorbeelden aan op uw eigen situatie.

Menubeschrijving

Schrijf een aantrekkelijke menubeschrijving van maximaal 25 woorden voor: [gerecht
en ingrediénten]. Toon: warm en eerlijk, niet overdreven. Doelgroep: [type gast].

Reactie op een negatieve review
Hier is een review van een gast: [tekst]. Schrijf een oprechte, korte reactie namens
[naam zaak]. Erken wat er mis ging, bied geen excuses aan die de zaak onnodig
schaden, nodig de gast uit om contact op te nemen en klink als een mens, niet als een
standaardbrief.

Social media-planning
Maak een contentkalender voor [maand] voor [type zaak] in [plaats]. Houd rekening
met [feestdagen en events]. Geef per week drie ideeén, met een korte beschrijving
en een voorstel voor beeld.

Vacaturetekst
Schrijf een wervende vacaturetekst voor een [functie] bij [type zaak]. Benadruk:
[werksfeer, flexibele uren, opleiding]. Gebruik een toegankelijke toon voor

[doelgroep].

Analyse van reviews
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Hieronder staan [aantal] reviews van onze zaak. Vat samen: de drie belangrijkste
pluspunten, de drie belangrijkste klachten, en geef drie concrete verbeterpunten.
[reviews plakken, zonder namen]

Recept aanpassen

Pas dit recept aan voor [aantal] personen en maak een glutenvrije variant. Geef aan
welke ingrediénten ik moet vervangen en let op de structuur. Ik controleer allergenen
zelf nog.

Briefing voor het team

Maak een korte briefing van maximaal 150 woorden voor de bediening over het
nieuwe dagmenu: [gerechten]. Noem de belangrijkste smaken, bijzonderheden en
mogelijke vragen van gasten.

Restantenverwerking

Ik heb over: [ingrediénten en hoeveelheden]. Geef vijf ideeén voor lunchgerechten
met een kostprijs onder [bedrag] per portie, geschikt voor een [type keuken].

Tips voor betere prompts

o Geef derol: 'Je bent een ervaren bedrijfsleider in een brasserie.
o Geef de context: type zaak, gasten, doel.

o Geef de gewenste vorm: lengte, toon, structuur.

» Geef een voorbeeld van wat u mooi vindt.

» Vraag om verbetering: ‘Maak het korter en persoonlijker.

» Controleer altijd feiten, cijfers en allergenen.

Bijlage C - Woordenlijst

Agent (Al-agent): een Al-systeem dat zelfstandig een reeks handelingen uitvoert om een
doel te bereiken.

Algoritme: een reeks regels of berekeningen waarmee een computer een probleem
oplost.

AVG: Algemene Verordening Gegevensbescherming, de Europese privacywet.
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Bias: systematische vooringenomenheid in een model of dataset, die tot oneerlijke
vitkomsten kan leiden.

Chatbot: een programma dat via tekst of spraak met gebruikers communiceert.
Computer vision: Al die beelden en video interpreteert.

CRM: customer relationship management; systemen voor het beheren van klantrelaties.
Dynamische prijsstelling: prijzen die vari€ren met de vraag, tijd of andere factoren.
Generatieve Al: Al die nieuwe inhoud maakt, zoals tekst, beeld, geluid of video.
Hallucinatie: een overtuigend klinkende, maar onjuiste uitkomst van een Al-model.

loT: internet of things; apparaten en sensoren die via internet gegevens uitwisselen.
LLM: large language model; een taalmodel dat is getraind op grote hoeveelheden tekst.
Machine learning: technieken waarbij computers patronen uit data leren.

Prompt: de instructie of vraag die u aan een Al-model geeft.

RevPAR: revenue per available room; hotelkengetal voor opbrengst per beschikbare
kamer.

Verwerkersovereenkomst: een overeenkomst waarin staat hoe een leverancier
persoonsgegevens namens u verwerkt.

Dit boek is geschreven om te inspireren en te informeren en vormt geen juridisch,
financieel of fiscaal advies. Productnamen, regelgeving en technologische mogelijkheden
veranderen snel; controleer altijd de actuele stand van zaken voordat u beslissingen
neemt.

© Pascal Nijboer

Page 50 of 50



