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Appendix B: Bar Workshop agenda
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Appendix C: Interview bartender
Bar Benthuis, Benthuizerstraat, Rotterdam
1. Hoe lang werk je hier al?
1 jaar

2. Hoe vaak werk je hier?
2-3 avonden per week

3. Wat voor gasten heb je? Gedrag belangrijker dan leeftijd. Zitten ze vaak op hun
telefoon? waar praten ze over? wat voor interesses hebben ze?
Redelijk wat studenten, maar vooral gewoon mensen uit de buurt, er is ergens anders een
bar gesloten waar veel stamgasten kwamen en die lopen soms over naar onze bar. Zijn
soms vervelende mensen die stinken naar drank en mensen lastig vallen, wij handhaven dit
wel. Door mensen niet te schenken etc. Gasten zitten eigenlijk nooit op telefoons, soms om
iets op te zoeken. Als er gebeld wordt lopen mensen naar buiten. Gespreksonderwerpen zijn
echt van alles, politiek, muziek, wat later op de avond seks en relaties. Best open
gesprekken. Vooral bij stamgasten. Het is echt een buurtcafe.

4. Wat zijn jouw taken?
Bediening, happen, bier tappen, wijn schenken, alles
schoonhouden, fusten vervangen. Ook inspraak in welke muziek er
op komt. Ik bepaal beetje de sfeer zoals ik dat op dat moment
aanvoel. 30L fusten staan al koel want duurt best lang voordat dat
koud is. Soms nieuwe doos glazen aanbreken. Ook cocktails. Via
een cocktail machine. De baas via via geregeld van een
nederlandse uitvinder. Werkt met cartridges die ene QR code
afleest. Zit voorgemengd in een blik. Machine heet L’oui
Eerste indruk was dat het kut werkte, een opstartfase uitvinding.
Het gaf me veel extra schoonmaak werk. We hebben maar 30 min
om schoon te maken na sluit. Weer een extra ding die je erbij moet
doen. Ook nog meer multitasken. Inmiddels wel aan gewend. Niet
mogelijk om de cocktails helemaal zelf te maken want dat is nog
meer werk dus dit is goeie oplossing. En de cocktails die er uit
komen zijn echt goed.

5. Hoeveel verschillende soorten bier hebben jullie?
9 bieren op tap 1 actief wisselend, 2-3 fusten daarna wisselen. Afhankelijk van de
populariteit.

6. Wordt alles evenveel gedronken?
Meeste gedronken is eigenlijk Pils. Vaasje, meestal. logische maat que doodslaan en koud
blijven. Het glas voelt wat luxer aan dan andere glazen, hij is wat slanker en hoger en de
schuimkraag blijft er mooi op zitten. Wij doen daar zelf ook veel aan. wij geven het volledige
plaatje aan de gasten. qua service, glas goede kant op viltje goede kant op, goed getapt. Dit
onderscheidt ons echt.

7. Flesjes of tap?
Omer bier wordt heel veel gedronken uit flesje, gasten komen hier speciaal voor langs. Ze
krijgen ook het glas en viltje er bij dat vinden mensen leuk.
8. Kun je uitleggen hoe je een bestelling aanneemt? van het begin tot het eind?
Vooral nieuwe gasten komen meteen naar de bar toe om te melden dat ze er zijn, want
mensen zijn niet meer gewend te zitten op een terras en te wachten tot je langskomt. Wij
hebben nog wel deze volledige service, van mij mogen ze gewoon gaan zitten ik kom echt
wel langs. Tuurlijk als het wat drukker is is het sneller als ze aan de bar komen, dat is ook
geen probleem hoor.
Ik begin meestal met iets zoals ‘waar heeft u zin in?’dan krijg je natuurlijk een vraag terug in
de trant van
‘wat heb je allemaal?’ Andere mensen willen graag zelf kijken en de kaart even bestuderen.
Uitleg over bier wordt ook vaak gevraagd. advies, ik heb zin in blond, wat heb je? Dan geef
ik gewoon advies daarover hoor, ik weet echt goed wat ik allemaal schenk en hoe het
smaakt. Ik drink het zelf ook vaak genoeg. Het liefst breng ik het dan naar hun tafel, dan kan
ik het mooi neerzetten met het etiket de goede kant op en het viltje ook. Sommige gasten
drinken liever aan de bar of nemen het zelf mee. De rekening komt later maar ik hou dat wel
netjes bij op de computer.

9. Wat zijn de voornaamste problemen waar je tegenaan loopt?
Soms veel multitasken als het te druk is. Maar niet heel veel. Eerder is een probleem
vervelende voorbijgangers of agressieve gasten. Dat is moeilijk te handelen. Maar technisch
zijn er niet perse problemen. Als het echt druk is is er een glazen wasmachine die helpt met
wijnglazen schoonmaken, dan glanzen ze ook meteen mooi. Bierglazen doe ik gewoon met
de hand, dat hoort ook een beetje bij de barman show. Soms een beetje weinig werkruimte,
maar daar werk je omheen.

10. Hoe bestellen gasten een drankje? >> zie 8

11. Waar liggen de fusten? Hoe vervang je ze? waar moet je nog meer rekening
houden met het aansluiten van een nieuw fust?
Geen problemen mee, zomer is laagseizoen voor barren. 1 keer fust vervangen per keer
werken ongeveer. Fusten staan onder de bar, en moeten wel koud staan want 30L per stuk
koelt niet zo snel. Vervangen is makkelijk: dat is gewoon zo’n ding draaien en klikken en dan
op het nieuwe fust zetten er zijn wel echt 4 verschillende manieren voor maar daar wen je
aan.

12. Wordt er vaak bier weggegooid?
We hebben 1 keer klachten gehad over de smaak van het pils. Het vat was ook bijna leeg
dus hebben 120 liter weggegooid. Dit speelde vooral psychologisch bij de gasten volgens
mij want ik heb het zelf nog geproefd en daar was niks mis mee. Dan accepteer je het ook
bij de gasten

13. Wat vind je het leukste aan het tappen van een biertje?
Het perfect volgen ervan. Maar iedereen geeft er net even z’n eigen draai aan. Bijvoorbeeld
ik pak de spatel al in mn hand tijdens het tappen van het biertje. Zo kun je ook beter 8 bier in
1 keer verwerken, anders slaat je eerste biertje al dood voordat je hem hebt kunnen
afschuimen omdat je nog met tappen bezig bent, ik doe het gewoon tegelijkertijd. Na een
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tijdje wordt je wel handig in die dingen. Beetje spelen met de hoeveelheid schuim op een
biertje en kijken hoe hij langer goed blijft. En dat elk biertje anders tapt dus ook
vanuit hetzelfde fust. Je creëert er echt een gevoel voor.

14. Wat is het onhandigste aan het tappen van een biertje?
Geen last van echte problemen. Soms iets te veel glazen rondom de tap. Als het
druk is tik je wel eens een glas om ofzo. Dan ben je uit je flow. Maar dat gebeurt.
Schoonmaken zou beter kunnen. je spuit de taps door voordat je afsluit vanwege
hygiëne. 2 verschillende manieren hiervoor. 1tje beter dan de andere.

15. Wat vind je het mooiste meest premium glas?
Omer glas, hoog slank met een volle buik en tuutje. werkt ook goed met hele biertje
erin schenken. satisfying. Snap ook wel dat mensen telkens een nieuw glas willen
hiervan.

16. Als je verder nergens aan vast zou zitten, geen tap geen glas geen
flesje geen blikje. alleen dat het bier bij de gast aan zou moeten komen hoe zou je het
dan serveren?
Zakjes? eigenlijk geen optie want dan mis je de experience. Biertoren is opzich wel grappig,
dan kun je het zelf tappen. Ook economisch voor als het druk is en mensen vinden het
grappig. biermuur? soort febo luik voor bier, ik vind het eigenlijk gewoon goed hoe het nu is.

17. Wat is de laatste duurzame innovatie die je hebt toegepast op je eigen bar?
Cocktail machine. Gigantische besparing op arbeidskosten. iet qua energie ofzo veel beter.
ding blijft gewoon aan staan net als koffieapparaat. Maar zonder hadden we geen cocktails
kunnen schenken. Soms zetten we de frituur een stuk lager als we weten dat het geen
snacktijd is.

18. Voor welk bar ritueel / gebruik / handeling mis je een duurzame oplossing?
Wij gooien best veel viltjes weg omdat we elke keer wel weer het nieuwe viltje willen geven
voor de experience. Dit recyclen we niet. glas wel. Wij tappen met 10% tapverlies in totaal,
incl drankje voor de werknemers. Dus dit valt wel mee.

19. Van welke barman skill/handeling zijn de meeste gasten altijd erg van onder de
indruk?
Persoonlijk contact, namen onthouden. Gasten redelijk vrij houden in wat ze willen doen en
gezellig doen met ze. Nummertje op laten zetten etc. Ook het viltje en glas goed neerzetten
natuurlijk. Het proffessionele een klein beetje loslaten. De ambiance is goed, want ik heb
plezier in mijn werk. De bar is ook leuk aangekleed met dingetjes om naar te kijken als gast
kun je gewoon gaan zitten en er gebeurd vanalles om je heen. Ook de persoonlijke
aandacht die ze krijgen van mij vinden ze fijn.

20. Is er een nieuw soort dienst/product/item op de
menukaart/evenement/systeem/techniek (noem maar op) wat je graag uit zou willen
proberen, maar waar je geen tijd, geld of capaciteit voor hebt?
Zelf cocktails shaken ipv de machine. maar hier is geen tijd. Maar zou ook niet het biertap
process willen aanpassen. denk dat ik dit sowieso beter kan dan een machine. Denk dat een

machine afdoet aan de kwaliteit. Wij vinden het leuk om persoonlijk te doen. En ambachtelijk
dat past bij de sfeer.

21. Noem drie elementen waar je altijd op let als je een andere bar bezoekt?
Mensen kunnen echt slecht bier tappen. Weizen bijvoorbeeld, kun je beter niet afschuimen.
Ook niet de goede kant op met de spatel. glazen niet super schoon. niet gepoleerd, kalk
druppels.

22. Kan je een ‘state of the art’ bar bedenken waar je echt van onder de indruk
bent en die wij zeker zouden moeten bekijken?
Plekken waar zelf gebrouwen wordt. Echt super bruine cafés die historie ademen
vanbinnen. Of waalenburg, de gele kanarie. tekeningetje op het bierviltje is wel grappig. De
grootste slok is echt zon vreselijk grappige bruine kroeg. Ik ga naar een kroeg voor de gekke
gewoontes van kroeg eigenaren. die van de grootste slok laat je alles doen maar, geen
kringen op de tafels! Dan kan die vent gewoon echt boos worden op je. Dat vind ik hilarisch.

23. Noem een echte (eeuwenoude?) bar traditie of ritueel die bij zowel jong als oud
in de smaakt valt?
5 centjes in de fooienpot, die moet je door de zaak heen gooien. brengt ongeluk op de balie
of in de pot. Oude collega heeft allemaal gekke bijgeloven. Ook het Sluitdrankje (of
misschien wel tien.) Soms met vrienden die daar speciaal voor langskomen. Als je fust leeg
is en je biertje is nog niet vol krijg je hem gratis, zelfde voor een fles jenever ofzo. Maar niet
de fles he, het glas is gratis.

Insights Bier, Bar, Techniek
● Gasten zitten eigenlijk nooit op telefoons, soms om iets op te zoeken. Als er gebeld
wordt lopen mensen naar buiten.

● Gespreksonderwerpen zijn echt van alles, politiek, muziek, wat later op de avond
seks en relaties. Best open gesprekken. Vooral bij stamgasten. Het is echt een buurtcafe.

● Via een cocktail machine. De baas via via geregeld van een nederlandse uitvinder.
Werkt met cartridges die ene QR code afleest. Zit voorgemengd in een blik. Machine heet
L’oui. Het gaf me veel extra schoonmaak werk.

● Meeste gedronken is eigenlijk Pils.

● Vaasje, meestal. logische maat que doodslaan en koud blijven. Het glas voelt wat
luxer aan dan andere glazen, hij is wat slanker en hoger en de schuimkraag blijft er mooi op
zitten. Wij doen daar zelf ook veel aan. wij geven het volledige plaatje aan de gasten. qua
service, glas goede kant op viltje goede kant op, goed getapt. Dit onderscheidt ons echt.

● Omer bier wordt heel veel gedronken uit flesje, gasten komen hier speciaal voor
langs. Ze krijgen ook het glas en viltje er bij dat vinden mensen leuk.

● Uitleg over bier wordt ook vaak gevraagd. advies, ik heb zin in blond, wat heb je?
Dan geef ik gewoon advies daarover hoor, ik weet echt goed wat ik allemaal schenk en hoe
het smaakt.

● Eerder is een probleem vervelende voorbijgangers of agressieve gasten. Dat is
moeilijk te handelen.
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● Fusten staan onder de bar, en moeten wel koud staan want 30L per stuk koelt niet zo
snel.

● Vervangen is makkelijk: dat is gewoon zo’n ding draaien en klikken en dan op het
nieuwe fust zetten er zijn wel echt 4 verschillende manieren voor maar daar wen je aan.

● Anders slaat je eerste biertje al dood voordat je hem hebt kunnen afschuimen omdat
je nog met tappen bezig bent, ik doe het gewoon tegelijkertijd.

● En dat elk biertje anders tapt dus ook vanuit hetzelfde fust. Je creëert er echt een
gevoel voor.

● Schoonmaken zou beter kunnen. je spuit de taps door voordat je afsluit vanwege
hygiëne. 2 verschillende manieren hiervoor. 1tje beter dan de andere.

● Omer glas, hoog slank met een volle buik en tuutje. werkt ook goed met hele biertje
erin schenken. satisfying. Snap ook wel dat mensen telkens een nieuw glas willen hiervan.

● Wij gooien best veel viltjes weg omdat we elke keer wel weer het nieuwe viltje willen
geven voor de experience.

● De ambiance is goed, want ik heb plezier in mijn werk.

● De bar is ook leuk aangekleed met dingetjes om naar te kijken als gast kun je
gewoon gaan zitten en er gebeurd vanalles om je heen.

● Denk dat een machine afdoet aan de kwaliteit.

● Andere barmannen/vrouwen kunnen echt slecht bier tappen.

● Ik ga naar een kroeg voor de gekke gewoontes van kroeg eigenaren. Die van de
grootste slok laat je alles doen maarrr, geen kringen op de tafels! Dan kan die vent gewoon
echt boos worden op je. Dat vind ik hilarisch.
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Appendix E: Exploration criteria
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Appendix F: Themes information

1. Green Playground
Description
Feel good activities with a strong link to the outdoors that plants a seed within Gen-Y/Z that being sustainable could be fun at a
Why is this theme a fit?
In line with the needs of this generation to become active when it comes to environmental consciousness. Show this target audie

sustainability can be fun and refreshing at all times is in line with the LAB strategy to be fun, inventive and sustaina
Best matching explorations

Takeaways
Create unexpected feel-good sustainability Moments.
Lots of actionable explorations. Endless possibilities in the field of up-cycling, re-cycling,
energy creation etc.
Discover what for Gen-Y/Z the fun factor in sustainability is. Make it fun and less activist.
To think about
Current theme (fun, sustainable, green) feels more like a general LAB strategy. This should be integrated into the Heineken L

times.
Make is less general: put ‘sustainable is fun’ on the front of the concept. Unexpected fun solutions/activities on sustainability issu

2. The culture of mood
Description
Heineken enables you to feel good, no matter your mood. Setting the tone with various moods, reflected throughout the space

light, colour, sound, vibrations, smell and more.
Why is this theme a fit?
This theme taps into the needs and interests of Gen-Y/Z for mental health and being mindful. For Heineken it is interesting t

their role within these trends, and how mental health and mindfulness could become a social activity.
Best matching explorations

ys
various moods using multisensorial designs.
n inclusive LAB environment for people with all moods (high sensitive, extravert

g area: Mindful socialising.
about

we make sure these low-energy moods become a social activity that brings people
Don’t make it too individual-focused.

usly changing the room to every type of mood: How can we approach this goal most sustainably?

Losing authority
on
nths of no theme’’. Free the floor for real new culture makers. Give popular culture all freedom to grow within the house of

Heineken.
his theme a fit?

me could be seen as a social experiment where we explore real authenticity (match with Gen-Y/Z). To become part of popular
culture (the aim of the HLAB) we need to relinquish full authority to the brand and give the power to a new wave of
culture makers. Minimal briefing, full creative freedom.

tching Explorations

ays
g to ask creative culture makers bottom up what the change is they want to see (within
d / culture). After that we can create a solution together.
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We can link one guru or expert of a specific topic to new culture makers / creatives. This can serve
as a base for a rotating theme.
To think about
To become part of popular culture authentically, Heineken should step back into the
background. How to balance this?
What does freedom mean without authority? What do we mean by minimal briefing? What are the
boundaries?
Having ‘no authority and theme at all’ is hard to explain level-up within the brand. How to balance?

4. Sustainable for planet and self
Description
Caring about the planet starts by caring about yourself. Exploring different ways of small steps for feeling (sustainable) good.
Why is this theme a fit?
Taps into the target audience's interest for well-being and caring about the environment. It glues these two interests together. In

how Heineken can facilitate socialisation in this area.
Best matching explorations

Takeaways
Beer as a wellness instrument, in all forms. (Relaxing, beauty, cleansing).
Create conciseness about well-being.
To think about
How can we bring people together to socialise, when it is super individual focused? (Well-being for
yourself).
Be careful what to communicate. Have a strong knowledge of what really is sustainable.
Make it fun and approachable. Not too spiritual and serious.

5. Surprisingly yours, surprisingly impactful
Description
Small personal improvements that collectively make a difference. Personalisation that has a positive impact on the world (envir

social, cultural, etc.)
Why is this theme a fit?
It encourages gen-Y/Z to think about personal impact by creating personalised experiences. It’s a theme about creating impact

good, and inviting visitors to explore their personal touch on this topic.
Best Matching explorations

ys
ng focus on co-creation. Invite to do good by co-creation collectively: make an impact.
d / doing-good mentality.
-Y/Z a voice through our services and products to spread their positive message.
about
ifferentiate from general sustainability actions?
ive impact factor feels a bit all over the place. How to narrow it down to a specific
?

Drink like there is a tomorrow
on
daytime socialising, and all the benefits of it. This theme brings people together under the umbrella of conscious consumption

and well-being.
his theme a fit?
Customers new and fresh ways to drink, consumes and socialise. It tackles big topics such as sustainability and well-being, and

within these topics, it brings people together. The open-minded take on the day and nighttime switch provides refreshing
solutions for socialising.

tching explorations

ys
mportant topic to research is what daytime socialising means and its future.
about
us 6 months on only day-time socialising, does that mean we can’t use the LAB at nighttime? Feels like a waste of those hours.
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Appendix G: Exploration cards
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Appendix J: Project Brief
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