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PROBLEM

For sen annullering

Hvordan kan vi reducere antallet af
for sene annulleringer og no shows
for at gge Isnsomheden blandt
restauranter i Kgbenhavn? *

ADF/ARDSMAL
Flere rettidige annulleringer af gaester

L/ERINGSMAL
Hvad er forhindringerne for gaesten?

V/ZAERDIMAL
Bekaemp for sen annullering og @g
lansomhed

6 restauranter
Sovino

- The Market Italian
- The Market Asian
- PS Bar & Grill City

Norrlyst
- Restaurant Norrlyst

- Restaurant Gemini

Restaurant 56°

Greb
28 adfaerdsgreb

Lasninger
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5 mikrohandlinger testes

Periode:

4 ugers testforlgb 23.10.23 til 19.11.23
(Baseline 24.10.22 til 21.11.22)

Samskabelse:
3 workshops

Viden:
1 webinar

*Nar vi gennem rapporten skriver restauranter, - 1fejring
refererer vi til de deltagende restauranter - Sovino,
Norrlyst og restaurant 56 grader
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Wonderful Copenhagen

gger andelen af rettidigt annullerede bordbestillinger og gger
dermed Iznsomhed pa testede restauranter

DATA )

Restauranterne oplever en sen
annulleringsprocent mellem
55% til 6,9%

No show-rate mellem 1% og 6,5%

Oprindelig reaktionstid pd 89,5
timer

Restauranter siger, at rettidig
annullering er minimum 24 timer
inden.

Der er mange restauranter, som
ikke registrerer drsager til sene
annulleringer og no shows
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Cenn?

LOSNINGER — EFFEKT

Kobenhavnske restauranter bekaemper sene
annulleringer og no shows med:

1. Tydelig information om restaurantens
annulleringspolitik

2. Vaerdiskabende remindermails

3. Stgrre fokus pa efter oplevelsen

430.235 kr*

i reducerede sene annulleringer og
no-shows

Restauranterne har féet 33 timer /
36% mere tid pr. annullering til at fa
gensolgt bordet

Andelen af sene annulleringer og no
shows er blevet reduceret fra 40% til
18,5%

*Dette er potentialet for de deltagende
restauranters samlede gevinst baseret pa
antagelsen om at bordet bliver givet videre
til en anden gaest.
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5 Igsninger hjaelper med at sprede gnsket adfaerd

#1 INFOBOKS

Dagens adfaerd
Gaesterne er ikke
opmaerksomme pa
konsekvenserne for
restauranterne, nar et bord
bliver annulleret for sent,
eller nar en geest ikke
dukker op

OPM/AERKSOMHED
Mailen ggr kunden
opmaerksom pa
restaurantens
annulleringspolitik i
bookinggjeblikket for at
uddanne gaesten i rettidig
annullering og ggre
opmeaerksom pa
madspildsproblematikken

#2 FORVENTNINGSMAIL

Dagens adfaerd
Gaesten fgler sig ikke
ngdvendigvis forpligtet til
sin reservation, for eksempel
kan geesten komme til at
glemme sin reservation eller
reservere bord flere steder

FORVENTNING
Mailen skal skabe veerdi for
gaesten ved at praesentere

den kok, som skal lave
gaestens mad og give
gaesten en menuanbefaling,
sa hun kan bygge
forventninger til sit besgg
pa restauranten

#3 ANNULLERINGSMAIL

Dagens adfaerd
Nar gaesten annullerer sin
reservation, kan denne
mulighed bruges til at
pavirke gaesten til mere af
den korrekte adfeerd

KONSEKVENS OG
FEEDBACKLOOP

Annulleringsmailen roser
bade gaesten for at
annullere sin reservation og
opfordrer gaesten til altid at
annullere sin reservation
rettidigt. Samtidig foreslas
gaesten at lave en ny
reservation.

# 4 NO SHOW-MAIL

Dagens adfaerd
Gaesten fgler sig ikke
forpligtet nok til sin
reservation og forventer
ikke, at der er nogle
konsekvenser ved ikke at
dukke op

UDDANNELSE OG
KONSEKVENS

Formalet med no
show-mailen er at ggre
gaeesten opmaerksom pa, at
hendes adfaerd har
betydning for restauranten i
forhold til, at der stod et
bord tomt, og at det saledes
bidrager til madspild.
Gaesten opfordres til at lave
en ny reservation

Cenn?

#5 FEEDBACK-MAIL

Dagens adfaerd
Gaesten har ikke noget
saerligt i forhold til
restauranten og fgler sig
ikke forpligtet til at komme
tilbage

RELATIONER og
belgnning

Feedbackmailen kan
bidrage til at ggre gaesten
opmaerksom p3, hvilken
betydning denne har for
restauranten og opfordrer
gaesten til at give feedback
pa oplevelsen for at fa dem
til at huske restauranten
positivt
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Eksempel pa remindermail

Norrlyst
Far og efter

< Indbakke o

Norrlyst 06.11.2023
Til:  Gasten

Booking pamindelse
Keore  Gaest

Vi ser frem ti at byde dig velkommen i morgen K. 20:30.

Vi gor p4 at sene a og fra en booking, kan blive opkrasvet
et gebyr op til 400kr per person | henhold Bl gaskdende lovgivning og standard fra HORESTA.
Lans mere om det her.

Ved sporgsmal, allergener eller mndringer | Deres resery: n e | velkommen 1l at kontakle os

pa infofnorrlyst dk

Zndre sller annuiers booking

Med venlig hilsen
Norryst
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< Indbakke o

( Norrlyst 06.11.2023
Til:  Geesten

Glaed jer til jeres besgg pa Gem
Hej Gest

Vi gleeder os til at byde jer velkommen pa Gemini onsdag d. 8. november 2023 k. 12:00.
| har reserveret til 4 pers, og vi ser frem til at give jer en fantastisk aften. Per: sonlficermg

2 Med vores mesterkok

Vores dygtige Executive Head Chef, Emil Eshardt-Nielsen, vil skabe jeres maltid. Han har arbejdet
pa Michelil i om at skabe vi lig mad til jer.

1 Mad vores hjzlpsomme tjenere £

Vores tjenere er her for at gare jeres oplevelse ekstra behagelig. De er klar til at assistere jer og
gere aftenen uforglemmelig.

Hvis du er nodt il at aflyse ... Opmeaerksomhed

Det er helt fair, hvis du er ngdt til at aflyse din reservation.

Giv os besked senest 24 timer inden dit beseg — sa sikrer du, at dit bord ikke gér il spilde, og at
vi undgar at smide friske ravarer ud.

For andre henvendelser bedes du ringe pa 72183399.
Annuller reservation
Tak, fordi | valgte Gemini. Vi ser frem til at servere jer en uforglemmelig middag.
Hvis | har seerlige ensker eller kostbehov, sa lad os vide det pa forhand.

Med venlig hilsen,
My Restaurant

I} B
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De 9 bUd = Sadan kommer du igang med at arbejde med adfeerdsbaseret kommunikation

Tydelig information om
restaurantens annulleringspolitik

SE

il
[

Fremhaev konsekvenserne
ved sen annulleringer - Fx
Madsplild

Ggr gaesten opmaerksom
pa restaurantens
forventninger til geesten

Praesenter annullerings-
politiken, nar gaesten
reserverer bord
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Vaerdiskabende remindermails

Pamind gaesten og ggor det
nemt at annullere

Brug mails til skabe vaerdi
for geesten - Fx Praesenter
restaurantens medarbejdere

Brug grafiske elementer -
Fx et billede af kokken eller
gaesternes favoritret

Storre fokus pa efteroplevelsen

L)

Forteel gaesten hvad deres
annulleringsadfaerd betyder
for restauranten

Fokuser pa gaesteloyaliteten,
og giv gaesten en anledning
til at komme igen.

Giv gaesten en mulighed for
at komme med feedback, sa
restauranten kan forbedre sig
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3 hovedkonklusioner

Restauranter kan gge deres
reaktionstid med mere end 33 timer
gennem adfaerdsbaseret

kommunikation

Gennem adfeerdsbaseret
kommunikation kan man gge antallet
af rettidige annulleringer og dermed
skabe et stgrre vindue for restauranten

til at fa gensolgt bordet
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Brug dialogen med platformen til at
skabe stgrre muligheder for at
bekzempe for sene annulleringer

Det er vigtigt, at bookingplatformene
far stgrre indsigt i de muligheder, der
ligger i hele bookingrejsen, fra gaesten
reserverer et bord til
efter-oplevelsesvinduet. Her er det
seerlig vigtigt at skabe muligheder for
at uddanne gaester, der annullerer for
sent eller ikke dukker op til deres
reservation

. e
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Cenn?

Kontinuerlig og personlig
kommunikation skaber stgrre relation
til gaesten og hendes forpligtelse pa

reservationen

Gennem personlig og adfserdsbaseret
kommunikation bliver gsesten
opmaerksom pd betydningen af sin
adfeerd. Uddan gaesten i restaurantens
annulleringspolitik bade op til besgget
og ved problematisk adfaerd, sdsom
ved for sen annullering eller no show
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Hvad siger restauranterne

N\

om lgsningerne?

£

Flere af vores restauranter har veeret begejstret for projektet.
De synes jo, at gaesters sene annulleringer og no shows er
virkelig irriterende. \'ores kommunikation var tidligere meget
upersonligt, men nu er vores mails blevet omformuleret, og det
synes jeg har gjort noget rigtig godt for vores kormmunikation.

Gustayv - Sovino

! "

Jeg tror, der er flere, der laeser de nye mails, hvor vi har
anvendt adfeerdsindsigterne. Jeg har modtaget flere
mails fra geesterne, som har en mere positiv klang -

Generelt tror jeg, at flere lzeser mailen, fordi den er mere
hjertevarm end normale automails er. Det synes jeg er
rigtig godet.

Bjarke - Norrlyst
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Vi har jo ikke sendt den her remindermail far, sa jeg bruger
vaesentlig mindre tid pd at hdndtere gsester, fordi mailen
bliver sendt automatisk - Fgrhen ringede jeg til gsester dagen
inden deres besgg for at bekraefte deres reservation, og det
behgver jeg ikke nu. Helt generelt synes jeg 0gsd, at projektet
har vaeret med til at hjaelpe smd restauranter som vores, som
normalt ikke har en hel afdeling til kommunikation.

Anne - Restaurant 56 grader

Der har faktisk kun veeret ét no show, siden vi startede med
de nye Igsninger - jeg synes, at det afspejler, at den her
pdamindelse har vaeret med til at flytte gaesternes adfaerd -
Jeg synes, at det er rigtigt fint, og jeg teenker ogsa, at vi

kommier til at bruge det fremadrettet.

Anne - Restaurant 56 grader
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En stor tak til de deltagende restauranter Sovino, Norrl

Har du spgrgsmal til innovationsforlgbet, kan du konta

Mikala Kofoed Rasmussen
Senior Manager - Business Development

E-mail:
Mobil: +45 2910 47 14



mailto:mik@woco.dk

