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EXECUTIVE SUMMARY

Adfserdsdesign med mulig meromsaetning pa
for de medvirkende restauranter

Flere ksbenhavnske restauranter oplever udfordringer med sene annulleringer og no shows.

Sammen med Sovino brands, Norrlyst-koncernen, Restaurant 56° og Wonderful Copenhagen
har vi kortlagt og analyseret kebenhavnske restauranters bookingrejse fra booking-gjeblik til
opfolgningen af en gaest. Pa baggrund af vores dialog med de deltagende restauranter har
vi inddelt annulleringer i rettidig annullering, der er de annulleringer der sker med mere end
48 timer til besgget og forretningskritiske annulleringer, der sker med mindre end 24 timer til
besgget samt no shows.

Med fokus pd at uddanne gaester, synliggare den gode adfaerd og skabe vaerdi for gaester,
har vi gennem 5 adfaerdsbaserede Igsninger:

e Skabt gennemsigtighed i bookingrejsen ved at give systemisk indsigt i bookingrejsens
gevinster

e Jget antallet af rettidig annulleringer fra 45,3 % til 66,8 %

e  (Jget restauranternes gennemsnitlige reaktionstid med 33 timer sa restauranterne
har mere tid til at fd solgt bordet igen

e Skabt bedre oplevelser for gaester og restauranten gennem adfserdsbaseret
kommunikation

e |gangsat en dialog med bookingportalerne omkring at forebygge sene annulleringer
og no shows

Resultatet

Vi testede vores 5 l@dsninger sammen med udvalgte restauranter i Ksbenhavn i testperioden
23.10.23-19.11.23. Mdlet var at reducere antallet af sene annulleringer og no shows.

P& baggrund af API-data fra restauranternes kan vi se, at andelen af sene annulleringer og
no shows er blevet reduceret fra 40% til 18,5% pad tvaers af restauranterne. Det estimeres, at
de udvalgte Igsninger kan indbringe de deltagende restauranter en mulig mdnedlig
meromsaetning pd 430.235 kr.
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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

ann
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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

© WElearn A/S 2023
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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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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

© WElearn A/S 2023

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

Behaviour worth Spreading



DEL1- PROBLEM

ADFZARDSANALYSE OG
OVERBLIK OVER PROCES

Barrierer og de 5 adfeerdslgsninger
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“Projektet har veeret startskuddet til aget fokus pa
formatering i forhold til mails, sa det har givet os blod

pa tanden til mere”
Gustav, Sovino

© WElearn A/S 2023 Behaviour worth Spreading



WONDERFUL
COPENHAGEN

Start med slutningen
Rejsen fra intention til handling

Hvad er Lgsninger der Hvad Hvad er
dagens adfaerd? der f&r gnsket adfserd til at ske? forhindrer den gnsket onsket adfserd?
adfaerd?

Gaesten glemmer sin
reservation

Geaesten mangler forstaelse
for konsekvenserne af sin
adfeerd

Gaesten har reserveret bord
flere steder pa én aften

Geesten fgler ingen
forpligtigelse til at annullere
sin reservation

© WElearn A/S 2023

Uddan gaesterne ved at oplyse
dem om konsekvenser ved for
sen annullering gennem
infoboks, annullerings- og no
show-mails

Pamind gaesten og gor det
nemt at annullere reservation

Skab stgrre forpligtigelse hos
gaesten ved at personficére
restauranten og opbygge
relationen gennem
kommunikation pa
forventningsmail

Gaesterne er ikke
opmaerksomme pa
konsekvenserne ved for sen
annullering

Geesten fgler sig ikke
forpligtet til at holde sin
reservation

Gaesten oplever ikke nogen
konsekvenser af for sen
annulleringsadfaerd

Mindske for sen
annullering og no
shows

Behaviour worth Spreading
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Bookingrejsen
fra geesten booker bord til gsesten har veeret pd besgg

FOR BESTG UNDER BESOG EFTER BES@G

#6
#5 Follow up mail

H#4 Feedback mail
No show mail

#3
Annulleringsmail

#2

#1
Infoboks

Annullerings-

Sen annullerings- ' 2\
vindue vindue m

© WElearn A/S 2023 Behaviour worth Spreading



Identificering af
barrierer for
rettidig annullering

Adfaerdsanalysen har
identificeret 4 barrierer
blandt gaester, som
annullerer for sent
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BARRIERE 1
Gaesten glemmer sin reservation

Adfaerdsgreb
Pamind gaesten og g@r det nemt at annullere reservationen

BARRIERE 2
Gaesten mangler forstaelse for konsekvenserne af
sin adfaerd

Adfaerdsgreb
Oplys gaesten om konsekvenserne ved for sen annullering

BARRIERE 3
Gaesten har reserveret bord flere steder pa én aften

Adfeerdsgreb
Personificér restauranten

BARRIERE 4
Gaesten fgler ingen forpligtigelse til at annullere sin
reservation

Adfaerdsgreb
Opbyg relationen til gsesten gennem kontinuerlig

kommunikation f@r, under og efter reservationen

Behaviour worth Spreading
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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

Behaviour worth Spreading



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

4 .
ERHVERVSMINISTERIET Rl

< 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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DEL 2 - DATA

EFFEKT AF
ADF/ZARDSLOSNINGERNE

Kvantitative og kvalitative indsigter

Behaviour worth Spreading
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Testresultater (Samlet)

Mulig meromsaetning pd 430.235
kr.

Reaktionstiden i forhold til
genbooking er blevet gget med 33
timer i gennemsnit
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Fordelingen af annulleringer

100 %

75 %

50 %

40 %
25%

18,5 %

0 % |

Samme periode
sidste ar
Baseline

B  Mereend 48 timer
B 24-48timer
Under 24 timer

Testperiode
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Testresultater Sovino
Mulig meromsaetning pd 306.775 kr.
Jget reaktionstiden med 47,1 timer

ASIAN

BAR & GRILL

(FL)

~ ITALIAN
S—
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Fordelingen af annulleringer

100 %
i a
50% ———————

49,8 %
25 %
o
0% | 6"|7 %
Samme periode Testperiode
sidste ar
Baseline
Mere end 48 timer
24 - 48 timer .
Under 24 timer g /‘N I
< %
o 48 200 timer 0 48 200 timer
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Testresultater Norrlyst
Mulig meromsaetning pad 16.572 kr.
Jdget reaktionstiden med 20,2 timer

Reservationsbekraeftelse
Kaere Marie,

Mange tak for din reservation til 2 gaester. Vi ser frem tl jeres besag torsdag d. 30. november
2023 K. 18:00 il 20:15.

Hvis du er nodt til at aflyse ...
Det er helt fair, hvis du er nadt til at aflyse din reservation.

Giv 0s besked senest 24 timer Inden dit beseg - sa sikrer du, at dit bord ikke gar til spilde, og at
Vi undgar at smide friske ravarer ud.

Ved eventuelle spargsmal, allergener eller zendringer i Deres reservation, er | velkommen til at
1

Med venlig hilsen,
Norryst

Kompagnistraede 8
1208 Kgbenhavn K

Gemini

Gleed jer til jeres besgg pa Gemini! ||
Hej Nicolai,
Vi glaeder os til at byde jer velkommen pa Gemini onsdag d. 8. november 2023 ki. 12:00.
I har reserveret til 4 pers, og vi ser frem til at give jer en fantastisk aften.
\od vores mesterkok =

~_

Vores dygtige Executive Head Chef, Emil Eshardt-Nielsen, vil skabe jeres malti. Han har arbejdet
pa Michelin-restauranter og er passioneret om at skabe vidunderlig mad til jer.

2 Mod vores hjzlpsomme tjenere 3

Vores tienere er her for at gare jeres oplevelse ekstra behagelig. De er Kiar tl at assistere jer og
gore aftenen uforglemmelig.

Hvis du er nadt til at aflyse ...
Det er helt fair, hvis du er nad til at aflyse din reservation.

Giv os besked senest 24 timer Inden dit besag - 4 sikrer du, at dit bord ikke gar til spilde, og at
Vi undgar at smide friske ravarer u

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

Med veniig hilsen,
My Restaurant

B Mere end 48 timer
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Fordelingen af annulleringer

100 %

75 %

50 %

25 %

30,9 %

29,1 %

0 %

24 - 48 timer

Under 24 timer

Antallet af annulleringer

Samme periode Testperiode

sidste ar
Baseline

o 48 300 timer 9] 48 300 timer
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Testresultater 56 grader
Mulig meromsaetning pd 32.305 kr.
Jdget reaktionstiden med 77,3 timer

Fordelingen af annulleringer

100 %
i a
50% ———————

SYAR
25 %
256 %
% | |
Samme periode Testperiode
sidste ar
Baseline
B Mere end 48 timer
B 24-48timer .
[
o
Under 24 timer  §
g *
£
o 48 100 200 timer o 48 100 200 timer
*Pga. en lav maengde afbestillinger i sammenligningsperioden er de 8ehaw‘our warfA g'}preading

viste veerdier i den midterste gruppe (afbestiller 24-48 for) beregnet.



Indsigter fra API
data

Ved at udtreekke data fra API
adgang, er der blevet
identificeret 5 hovedpointer
gennem dataanalysen
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No shows er et mindre problem
Sene annulleringer er et stgrre problem

Andelen af forretningskritiske annulleringer
(<24 timer) og no shows er blevet
reduceret fra 40% til 18,5%, efter at
Igsninger er blevet implementeret

Restauranterne har flyttet de sene
annulleringer og har i gennemsnit 33 timer
mere pr. annullering til genbooking af
annullerede borde (fra 89,5 til 122,5 timer)

Jo flere personer, jo stgrre chance for
annullering. Til gengeeld: Stgrre chance
for rettidig annullering

Under antagelse af en gennemsnitlig
fordeling af den malte effekt pa for sene
annulleringer samt af borde, der
annulleres under 24 timer inden
reservationen, som ikke kan
genbookes, har restauranter en mulig
meromsaetning 430.000 kr. i
testperioden relativt til sidste ar.

Behaviour worth Spreading
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DEL 3 - KONKLUSION

LZAERINGER OG
ANBEFALINGER

Til restaurant, gaest, bookingplatform og WoCo
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Vi har jo ikke sendt denne her forventningsmail far, sa

pludselig bruger jeg veesentlig mindre tid pa at
handtere gaester, hvilket jeg synes er fedt for os sma,
som ikke har en hel kundeserviceafdeling.

Anne, Restaurant 56 grader
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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

© WElearn A/S 2023

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
< ERHVERVSMINISTERIET jij
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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

Behaviour worth Spreading
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ANBEFALINGER TIL GAESTER

UDDAN DINE GAESTER

Vi skal formidle information omkring
konsekvenserne ved for sen
annullering for at forme og korrigere
adfserd

Restauranterne pointerer, at gaester ikke faler
sig forpligtet til deres reservation. Det resulterer i
for sene annulleringer eller no shows.

Ved at orientere gaesten om konsekvenserne
ved ikke at dukke op eller annullere sit bord for
sent kan vi sikre, at gaesten er klar over
betydningen af sin adfserd.

WONDERFUL
COPENHAGEN

Anbefaling 1 - Annulleringspolitik:

Mange gaester kender ikke restauranternes
annulleringspolitik. Det er derfor vigtigt ggre
kunden opmaerksom pa annulleringspolitiken nar
de laver en reservation. Konkret anbefaler vi at
restauranter tilfgjer en infoboks, hvor gaesten
aktivt skal trykke “Jeg accepterer” i situationen
hvor de laver en reservation.

Anbefaling 2 - Synlighed:

Restauranten skal gge synlighed over den gnskede
adfeerd fra gaesterne. Ggr det ved at fremhaeve
den positive adfeerd, sdsom restaurantens
taknemmelighed ved rettidig annullering.

Anbefaling 3 - Madspild:

Brug madspild som anledning til at fortzelle om
konsekvenserne ved for sen annullering eller no
show. Ved at fortaelle om restaurantens
baeredygtighed og madspildsinitiativer bliver
gaesten bevidst om sin betydning i at forhindre
madspild.

Behaviour worth Spreading




ANBEFALINGER TIL RESTAURANTER

SKAB VZARDI

Vi skal bruge kommunikation som
middel til at skabe
adfaerdsforandringer for at gore det
meningsfuldt at aendre adfaerd

| restauranten er fokus farst og fremmest pd
gaesten og gaestens oplevelse. Det skal der ogsa
veere fgr og efter restaurantbesgget. Ved at
bruge kommunikationen via mails effektivt kan
man opbygge bedre relationer til gaesten.

Samtidig skal kommunikation bruges til at
forteelle restaurantmedarbejderne om
vigtigheden af at logge data korrekt. Det vil
sige, at det skal logges, nar en geest ikke dukker
op til sin reservation.

3NN
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Anbefaling 1 - Relation:

Gennem projektet har vi oplevet stgrre positiv
respons pa mere personlige mails. Det kan ggres
ved at preesentere restaurantens kok eller kokkens
anbefalinger. Dette opbygger gaestens
forventninger til restaurantbesgget og vil give
hende en stgrre forpligtigelse over for
reservationen.

Anbefaling 2 - Datainvolvering:

Brug data til at skabe overblik over sene
annulleringer og no shows pa jeres restaurant. Vaer
opmeaerksom p3, at data er logget rigtigt. En
udfordring kan veere, at medarbejdere glemmer at
markere gaesten som et no show, hvilket vil give et
skaevt billede af no shows. Involver derfor
medarbejderne i at logge korrekt data.

Anbefaling 3 - Efter-oplevelsesvinduet:

Brug efter-oplevelsesvinduet til at opbygge
relationen til gaesten. Dette gaelder bade i forhold
til at takke gaesten for sit besgg, bede hende om
feedback og fortaelle hende om restaurantens
spaendende initiativer i fremtiden.
Efter-oplevelsesvinduet kan ogsa bruges til at
sende mails til no show-gaester om
konsekvenserne ved deres adfaerd.

Behaviour worth Spreading




ANBEFALINGER TIL PLATFORM

DIALOG MED PLATFORM

Vi skal abne mulighederne for at
kommunikere med gaesten pd hele
bookingrejsen

Ved at dbne dialogen med bookingportalerne
om at tilfgje flere muligheder for at komme i
kontakt med geesterne kan restauranten i stgrre
omfang henvende sig til gaesten med henblik
pa at forhindre for sen annullering.

| dette projekt har vi oplevet bookingplatforme,
der er nysgerrige og lydhgre over for forslag til
sendringer pa platformen. Dette momentum
kan blive brugt til at skabe flere
adfeerdsinformerede kontaktpunkter og gare
det nemmere at implementere
adfeerdslgsningerne.

L
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Anbefaling 1 - Bookinggjeblikket:

For at geesten kan aendre adfaerd skal hun kende
restaurantens annulleringspolitik. Men da det ikke
er alle, der laeser mails, er infoboksen en god
mulighed for at sikre, at gaesten kender til
politiken. Begynd derfor en dialog med
bookingportalen omkring mulighederne for en
infoboks, nar gaesten reserverer et bord.

Anbefaling 2 - Efter-oplevelsesvinduet:

Seet stgrre fokus pa efter-oplevelsesvinduet ved at
tilfgje no show-mail til at uddanne gaesten, bed
om feedback fra gaesten eller fortael hende om
restaurantens spaendende menunyheder i
fremtiden.

Anbefaling 3 - Aben-dialogen:

Gennem dette projekt har bookingportalerne vist
stor velvillighed i forhold til at hjaelpe
restauranterne pa vej til at opsaette ny
kommunikation til mails. Sa hvis det fgles
uoverskueligt at seette mails op, forhgr da hos
bookingportalen, hvad de kan hjzelpe med.

Behaviour worth Spreading




ANBEFALINGER TIL BRANCHEFORENINGERNE

DATAADGANG

Platformene har udvist stor
handlekraft, men initiativerne skal
kommunikeres ud til dem

Gennem dette projekt har vi oplevet
platformene som hjselpsomme og proaktive
bade i forhold til opsaetning af mails og
udvikling af nye mader at sende mails pad.

Dog har der veeret udfordringer i forhold til
adgangen til data. Bookingplatformene skal
ggre det nemmere for restauranten at danne
sig et forretningsoverblik uden nogen starre
teknisk kunnen.

L
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Anbefaling 1 - Logging af korrespondance:

For at skabe et stgrre overblik over forretningen og
gaestens interaktion med mails skal restauranten
have adgang til til at overvage nyhedsbrev, mails
og bekrzeftelse i forhold til hvad, hvem har
modtaget. Og om mailen er blevet dbnet.

Anbefaling 2 - Simpelt dataudtraek:

En fuld APl-adgang vil give restauranterne lettere
adgang til et forretningsoverblik. Det skal derfor
vaere lettere for restauranterne, store som sma3, at
traeekke data ud af portalen uden nogen teknisk
kunnen.

Anbefaling 3 - Afbestilling:

For at skabe klarhed i forhold til hvornar en gaest
afbestiller sin reservation, er det vigtigt at kende
afbestillingstidspunktet. Derfor skal
bookingplatformene ggre det muligt at logge
praecist, hvornar en afbestilling finder sted.

Behaviour worth Spreading




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

© WElearn A/S ).2023

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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Projektoverblik, adfeerdsindsigter, bookingrejsen,
restauranternes implementering af Igsninger

Behaviour worth Spreading



3 .
2% ERHVERVSMINISTERIET RICNDERFUE k

Bookinggjeblikket
Adfeerdsgreb

#1 Pop-up boks med info om klima/restaurantens omkostning/hgj efterspgrgsel/
gebyr/depositum (Appelér til malgruppens selvfortaelling)

#2 @konomiske sanktioner i form af fx gebyrer eller depositum (Loss aversion)

#3 Budskaber, der understreger, at bookingen har betydning for andre mennesker
(Social forpligtelse)

- “Duer 80% feerdig”

- “Duernuikalenderen”

- “Wigdrnuigang med at bestille varer”

- “Vipudser sglvtgjet, stryger dugen, sliber knivene, vasker greantsagerne”

#4 Venteliste i tilfaelde af overbooking (Scarcity)

#5 Rush hour-gebyr - fx fredag aften (Scarcity og social proof)

#6 Terms Of Service opdateres med et adfeerdsperspektiv (Social proof) (Norrlyst-@nske)
#7 10% hvis du booker i appen (Jkonomisk gevinst) (Sovino, evt. Norrlyst)

#8 Fa borde tilbage - pop up-besked (Scarcity)

#9 Retry - du fik ikke faerdiggjort din reservation (timede padmindelser)

#10 ‘Frequent no-show’-tag anvendes sammen med tydelige konsekvenser ved no
shows. Fx at man ikke ma bestille pa restauranten laengere (FOMO)

#11 Praesentation af regler for restauranten (tydelig kommunikation)

#12 Tilmeld dig “geestefaelleskabet” og fa tilbud om afbudsoplevelser og gode tilbud,
venteliste (loss aversion - mulighed for at miste et tilbud)

Behaviour worth Spreading
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Booking til besggs-gap
Adfeerdsgreb
#13 Kalenderinvitation anvendes ved bestilling (veltimede padmindelser som default)

#14 Reminder-mails gentaenkes i et adfeerdsperspektiv (Framing og social proof)
- Tilfgjelse af navn i emnefelt (personligggrelse)
- Emojies

#15 Framing af afbestilingsvindue (Framing)

#16 Flere remindermails til langtidsbookeren (Reminder)
#17 Remindermail p3 dagen (Reminder)

#18 Forventningsmails

- “Kokken har kgbt disse saesonravarer til dig .." (Forpligtelse - inequality aversion)
- “Du kan bare gleede dig” (byg forventning med positive associationer)

- “Har du preeferencer for bord?” (at ga den ekstra mil)

- Specielt event

- Indhentning af allergener

#19 Menuen med kokkens anbefalinger deles fgr besgget (familiaritet)

#20 Introduktion til restauranten og evt. medarbejdere, evt. praesentation af
priser/praemier, restauranten har modtaget (familiaritet og autoritet)

Behaviour worth Spreading
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Efter besgg
Adfeerdsgreb

#21 No show-mail til dem, der bliver vaek uden annullering af booking (guilt tripping
mail)

#22 Feedback-mail til dem, der dukkede op inkl. kundeklub-invitation (Evaluer din
oplevelse)

#23 Follow up-mail - evt. 2-3 maneder efter besgg afhaengig af saeson/ny menu/nyt
initiativ/ny begivenhed (Synlighed)

Behaviour worth Spreading
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Medarbejder
Adfeerdsgreb

#24 Datadisciplin - fgr service - opmaerksomhed pa bestemte gaester
#25 Klistermaerke “Fuck for sen annulering” (Salience)

#26 Differenceprincip fra afslutning af kasseapparat - du kan ikke lukke kassen, fgr alle
gaester er “handteret” (Automatiser adfaerd med teknologi, der Iaser fremtidig adfaerd)

#27 Kampagner under temaet ‘Byens bedste gaester’ (Social proof)

#28 Peak end rule - noget godt at slutte pa (positive associationer)

Behaviour worth Spreading




Dagens adfeerd pa

booking-rejse
Beriget af restauranter

P
ERHVERVSMINISTERIET
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CennP

EFTER BESOG
- &
Frigivelse af lediige

billetter

UNDER BESOG
Sovjng Soviug,
- -
Beslutning
treeffes
Hvilken Valg af dato, tid
restaurant? og antal
Bekraeftelse af
: eventuel
. Indtastning a f Ren;lnder- annullering
kokken? oplysninger el

Geester sgger inspiration Bookinggjeblikket Booking til oplevelses-gap

Accept af
. terms of service
Vi vil ud at spise

og hvorndr?

Bekraeftelses-
mail

W Annullerings-

vindue

A

Bekraeftelse ved
telefonopkald Feedback-mail

Restaurantbesgg
Starter 24 timer inden

Sen annullerings- : Qfo‘g
vindue M

No show-
vindue

Behaviour worth Spreading
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Morgendagens gnsker pa bookingrejse
Restauranternes gnsker til Izsninger fra workshoppen

Kommunikation
pd hjemmeside

Beslutning :
treeffes :
Hvilken Q
restaurant?
Hvilket
kgkken?

Geester sgger inspiration

Vi vil ud at spise
og hvorndr?

Valg af.dato, tid
og antal

Indtastning af

oplysninger

Bookinggjeblikket

@
Accept af

terms of service

UNDER BESOG

Opdatering af TOS
med kognitivt perspektiv

EFTER BESQJG

Forbedre
opfalgningsmail

Opdatering af mails
med kognitivt perspektiv

Flere reminders til gaester, der

No-show /
booker lang tid i forvejen

Sen-annull
erings
Forslag til menuvalg, mail

Tak for besgget.
info om allergener

Vi har fdet ny ment

Frigivelse af ledige

billetter
Bekraeftelse af
: eventuel
: Reminder- i
: meﬂm er . annullering Bekraeftelse ved
: 4 telefonopkald
Booking til oplevelses-gap Restaurantbesgg

Starter 24 timer inden

Feedback-mail

‘.
—

Bekraeftelses-
mail

Annullerings-

Sen annullerings-
vindue

Qroy No show-
vindue

vindue
Behaviour worth Spreading
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Implementering af mikrohandlinger

X
A

Cenn?

Hvilke mikrohandlinger har restauranterne implementeret | testperioden?

UNDER BESOG EFTER BESJG

Feedback mail
: - :
; c N’
soiip, : -

. Sovjg,
. : ~—
? ©© o

5 A et e

: Frigivelse af ledige c :
: : : billett

Beslutning Valg af dato, tid : : : illetter

treeffes og antal : : 3
Hvilken

restaurant? Indtastning af
’ oplysninger

: . Bekraeftelse af
: Forventnings even t;;el .
Hvilket : mail - annuilering Bekraeftelse ved
kokken? . Infoboks ; Q telefonopkald Follow up mail
. .. . L : . Restaurantbesog
Geester sgger inspiration Bookinggjeblikket Booking til oplevelses-ga . 5
9 P 92 g P gap Starter 24 timer inden

Accept af

terms of service
Vi vil ud at spise

og hvorndr?

Bekraeftelses-
mail

Annullerings- Sen annullerings- 4 No show-
: %9 vindue : vindue : M

vindue

Behaviour worth Spreading
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#1 Infoboks

v Dansk

< Tilbage

Infoboks 5 2 geester

I @ Restaurant
bookinggjeblikket tors., 14 dec. 2023, 12:30

Foodprint Nordic

Hos Restaurant 56° arbejder vi for en fremtid,
hvor mad er en del af biodiversitets- og
klimalgsningen, og vi har forpligtet os til at

FO rventn /‘n gsm (_’]// veere en del af den nordiske non-profit
. organisation Foodprint Nordic. Sammen
Kort n den arbejder vi for at skabe en baeredygtig

forsyningskaede. Vores menu er derfor
sammensat af saesonens bedste révarer
direkte

fra lokale producenter.

Negdt til at aflyse?
Hvis du er ngdt til at aflyse din reservation, s&
giv os besked om det senest 48 timer

Annu”erings inden dit besag.
bekr&fte/se 4 hjeelper du os med at sikre, at andre far

glaede af dit bord - og at vi undgér at smide
friske ravarer ud.

& book.dinnerbooking.com

No show-mail

i

Feedback-mail

Behaviour worth Spreading
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i
bookinggjeblikket

Forventningsmail
Kort inden

Annullerings
bekreseftelse

No show-mail

Feedback-mail

< Indbakke A

) Restaurant 56 grader 06.11.2023
Til: Marie Frederiksen >

Keere Anne,

Tak for din booking til:
2 personer
pa
56°.

Vi ser frem til at byde dig velkommen:
torsdag den 2 november
kl.
12:00.

Betallngsparkering pd Krudtiobsvej. Gratis parkering kan foregd pd
Refshalevej ca. 50 meter herfra, men vi anbefaler at I lader bilen sta
hjemme.

Dit booking ID: 46070185,

Med venlig hilsen,
56°

Rediger Boaking J Annuller Bookiog

ERHVERVSMINISTERIET j COVERERGEN k

1‘9 )
Cenn?
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#3 Annullerings
bekraeftelse

< Indbakke 7N
) Restaurant 56 grader 06.11.2023
Infoboks w Til: Marie Frederiksen >

/

bookingajeblikket @

Kaere Anne Larsen,

Forventningsmail
Kort inden

VI bekraefter hermed din annullering pa torsdag den 9 november.

Tak, fordi du giver os besked. Fik du annulleret i god tid? Nar du
annullerer mere end 24 timer for, hjaelper du os med at sikre, at
andre gasster far glaede af dit bord, og at vi undgdr madspild.

Vi har selvfelgelig fuld forst3else for, at der kan ske uventede ting, og
at planer kan aendre sig.

skal vi lave en ny reservation til dig?

Huvis du vil prove vores sasonmenu, s& kan du booke bord til dit

Annul’erings nzeste besog her:
bekraeftelse ==

Vi glaeder os til at give dig en smagsoplevelse ud over det
sadvanlige.

Med venlig hilsen,
56°

No show-mail

Feedback-mail

Behaviour worth Spreading




#4 No show-mail

Infoboks
i

bookinggjeblikket

Forventningsmail
Kort inden

Annullerings
bekreseftelse

No show-mail

Feedback-mail

ERHVERVSMINISTERIET

< Indbakke 7N

Restaurant 56 grader
Til: Marie F

06.11.2023
>deriksen >

Kare Anne

Du glemte din reservation pa Restaurant 56° den 27/11 — vi havde ellers
glaedet os til at se dig.

Det betyder desverre, at vi er nodt til at smide friske ravarer ud. Det er vi
kede af, for vi gor alt, vi kan, for at bekeempe madspild.

Vi har selvfolgelig fuld forstaelse for, at der kan ske uventede ting, og at
planer kan @ndre sig. Neste gang haber vi, du vil give besked i god tid,

hvis du er nedt til at aflyse.
Skal vilave en ny reservation til dig?

Hvis du vil prove vores nye s@sonmenu, sa kan du booke bord til dit
neste besog her:

Book Bord

Vi glaeder os til at give dig en smagsoplevelse ud over det sedvanlige.

Med venlig hilsen
Restaurant 56°

G

N

+A )‘v"’
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#5 Feedback-mail

< Indbakke 7N
) Restaurant 56 grader 06.11.2023
Infoboks Til: Marie Frederiksen >
i
bookinggjeblikket
Forventningsmail

Kzere Anne,

Kort inden

Vi prover hele tiden at forbedre os.
Derfor vil vi rigtig gerne hgre, hvad
du synes om dit
besgg den 26. november.

Vil du bruge 2 minutter pd at svare
pd et par spgrgsmal om dit besag
- s& vil det hjeelpe os meget!

Annullerlngs Svar p8 spgrgsmalene her.
bekraeftelse P3 forhand tak!

Med venlig hilsen
Restaurant 56 grader

Psst. Du kan allerede nu booke et bord
til dit naeste restaurantbeseg_pa vores
restaurant her.

No show-mail

Feedback-mail

Behaviour worth Spreading




#1 Infoboks

Infoboks
i

bookinggjeblikket

Forventningsmail
Kort inden

NOMRLYST

< Indbakke

/N

. Norrlyst 06.11.2023
Til:

Reservationsbekraeftelse
Kaere Marie,

Mange tak for din reservation til 2 gzester. Vi ser frem til jeres beseg torsdag d. 30. november
2023 KI. 18:00 til 20:15.

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

Giv os besked senest 24 timer inden dit besgg — sa sikrer du, at dit bord ikke gar til spilde, og at
vi undgér at smide friske ravarer ud.

Ved eventuelle spergsmal, allergener eller zendringer i Deres reservation, er | velkommen til at
kontakte os pa info@norrlyst.dk eller +45 61 42 95 81.

£Endre eller annullere booking
Med venlig hilsen,
Norrlyst

Kompagnistreede 8
1208 Kgbenhavn K

ERHVERVSMINISTERIET
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#2 Forventningsmail

| Infoboks
i
bookinggjeblikket

Forventningsmail
Kort inden

NOMRLYST

< Indbakke A

. Norrlyst 06.11.2023
Til:
Glaed jer til jeres besag pa Gemini! ||
Hej Nicolai,
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.
lod 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 nedt til at aflyse ...
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

Ty B &K
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#1 Infoboks

Infoboks
i
bookinggjeblikket

We want avoid food waste

Did you know that ¥5 of all food produced in the world goes to waste?

AtThe Market Italian we wish to contribute to sustainable development, but we also know that many
good ingredients go to waste in our industry every year. Therefore, we are committed to UN Global

.
Ann uller’ngs Compact by working with the reduction of our food waste - and you can help us!
bekr&fte/se If you are unable to come?

(That's perfectly fair. Unexpected things can happen). If you cannot make it, we would greatly appreciate it

if you canceled your reservation at least 24 hours before your visit. By canceling your reservation in
sufficient time, others can enjoy your table - and we avoid throwing food away.

No show-mail

Feedback-mail

Behaviour worth Spreading
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#3 Annullerings
bekraeftelse

< Indbakke 7N
J Sovino 06.11.2023
v Til: Marie Frederiksen >
Infoboks ’
/ P$
bookinggjeblikket
Annullerings
bekraeftelse

No show-mail

Friday, 24 November 2023
2 guests - 13:45

Your reservation number is 532L6CAYP.

SEVENROOMS

Feedback-mail

Behaviour worth Spreading




#4 No show-mail

Infoboks
i

bookinggjeblikket

Annullerings
bekreseftelse

No show-mail

Feedback-mail

< Indbakke

/\

N

Sovino
" Til: Marie Frederiksen >

06.11.2023

BAR B GRILL

Book here

Sovino Booking
Friday, 24 November 2023

2 guests - 13:45

Your reservation number is 532L8CAYP

SEVENROOMS
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#5 Feedback-mail .

< Indbakke 7N

) Sovino 06.11.2023
v Til: Marie Frederiksen >

Dear John

Infoboks
i
bookinggjeblikket

It seems that you forgot your reservation at PS BAR &
ITY

‘We were looking forward to seeing you!

Annullerin
u e gs Unfortunately, this means that we risk food waste and that
bekraeftelse

others who would have liked to have booked did not get
the opportunity. We are a little sad about that, because we
do everything, we can to ensure a lively atmosphere in the
restaurant and fight food waste

Of course, we fully understand that unexpected things can
happen and that plans can change. Next time, we sincerely
hope you will notify us in time if you have to cancel.

No show-mail

Shall we make a new reservation for you?
Let’s help you plan your next visit. You can book a table
here:

Bookhere

We look forward to giving you a great experience
Sovino Booking
Friday, 24 November 2023

. 2 guests - 13:45
Feedback-mail

Your resenvation number is S32LBCAYP

SEVENROOMS
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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

