PRENOTAZIONI
ONLINE

Come ottimizzare le prenotazioni
tavoli con il digitale

Maria D’Aloia

Zucchetti Hospitality

= 7

0?

)‘\
<

,|I|I|I|||I|.

UCCHETTI

NEXTOURISM
D

STRETTO TECNOLOGICO
mo, Commercio e Servizi

i



30-40%

DEI PASTI VIENE PRENOTATO
ON LINE A LIVELLO MONDIALE

\\
\\ Le prenotazioni on line sono in fortissima crescita.
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EUROPA

In Europa, la percentuale si aggira intorno al
25% con punte del 40% in alcuni Paesi.

ITALIA

In Italia, invece, le prenotazioni online al
ristorante sono ancora relativamente
basse, intorno al 15-20%

TREND IN CRESCITA

Molto probabilmente nel 2030, le
prenotazioni nel mondo della
ristorazione saranno quasi
completamente digitalizzate.

Gli ospiti prenoteranno attraverso piattaforme on
line, assistenti vocali e applicazioni mobili.

La digitalizzazione - e quindi |'utilizzo di software
per prenotazioni ristorante - non solo facilitera il
processo per i clienti, ma offrira anche ai
ristoratori strumenti avanzati per gestire le
prenotazioni e ottimizzare le risorse.

Le prenotazioni on line nel 2030
saranno caratterizzate da:

» digitalizzazione completa;

» alto grado di personalizzazione;

» integrazione tecnologica con altri
componenti della gestione del ristorante.
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assiamo da un’agenda CARTACEA
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ASSISTENZA LEGALE

In Associazione un avvocato @ a tua disposizione
per il primo esame di situazioni di contenzioso \egale,

PRENOTA UN APPUNTAMEN?;
V
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| CANALI DI ACQUISIZIONE DELLA PRENOTAZIONE

CENTRALINO
Chiamata cliente

R

risposta
del centralino

Prenotazione

SITO WEB

L modulo di
prenotazione

TASTO1— on line

_— Link per prenotare

acquisizione
dato

in PIENISSIMO -®.
TASTO 2 —

Risposta operatore

ACQUISIZIONE DATI IN

\ ™
D CAMPAGNE
MKT
CANALI
SOCIAL & DEM
PAY PER CLICK
Google
Facebook
Instragram

GESTIONALE DI CASSA

7 N~

Nome Telefono n.persone DATICASSA

Cognome mail ora
note

GESTIONALE
DI CASSA

Inserimento manuale
prenotazione telefonica

Inserimento walk-in




| VANTAGGI DI UN SISTEMA DI PRENOTAZIONI

Aumento delle prenotazioni e ottimizzazione dei coperti

Disponibilita 24/7:
un sistema online permette ai clienti di prenotare in qualsiasi momento, da qualsiasi dispositivo. Questo
intercetta le prenotazioni impulsive o quelle effettuate fuori orario lavorativo.

Maggiore Conversione:
La facilita e I'immediatezza del processo di prenotazione online riducono I'abbandono. | clienti
possono vedere la disponibilita in tempo reale e confermare la prenotazione in pochi click.

Riduzione dei Tavoli Vuoti:
Una gestione piu efficiente delle prenotazioni, con la possibilita di gestire liste d'attesa digitali, aiuta a
massimizzare il tasso di occupazione dei tavoli, soprattutto durante i periodi di picco.
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| VANTAGGI DI UN SISTEMA DI PRENOTAZIONI

Miglioramento dell'Efficienza Operativa

Riduzione del Carico di Lavoro Telefonico:

Il personale di sala, liberato dalla gestione continua delle telefonate per le prenotazioni, puo dedicare
piu tempo e attenzione ai clienti presenti nel locale.

Gestione Centralizzata e sincronizzata
Tutte le prenotazioni (online, telefoniche, walk-in) possono essere gestite da un unico punto,
accessibile da piu dispositivi, eliminando agende cartacee.

Minimizzazione degli Errori Umani:

Si riducono drasticamente i rischi di overbooking, doppie prenotazioni o prenotazioni perse a causa di
errori di trascrizione o comunicazione.

Automazione delle Conferme e dei Promemoria:

Il sistema puo inviare automaticamente email o SMS di conferma al momento della prenotazione e
promemoria qualche ora/giorno prima, riducendo il rischio di dimenticanze

=< ZUCCHETTI



| VANTAGGI DI UN SISTEMA DI PRENOTAZIONI

Esperienza Cliente Potenziata (Customer Experience)

Comodita e Immediatezza:

| clienti apprezzano la possibilita di prenotare autonomamente, senza attese telefoniche, verificando
subito la disponibilita.

Tempi rapidi di conferma o conferma Istantanea:

La ricezione di una conferma veloce e/o immediata offre tranquillita al cliente.

Possibilita di indicare preferenze:

Molti sistemi permettono ai clienti di specificare richieste particolari (es. tavolo vicino alla finestra,
seggiolone, allergie) gia in fase di prenotazione.
Accesso da Qualsiasi Dispositivo:

Che sia da smartphone, tablet o computer, il cliente puo prenotare con facilita anche in mobilita.
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| VANTAGGI DI UN SISTEMA DI PRENOTAZIONI

Marketing e Acquisizione Nuovi Clienti

Maggiore Visibilita on line:

Un sistema di prenotazione integrato nel proprio sito web, sui social media (es. "Prenota Ora" su
Facebook/Instagram) e su Google Maps (tramite "Reserve with Google") aumenta esponenzialmente la

visibilita.
Raccolta Dati per Marketing Mirato:

Ogni prenotazione arricchisce il database clienti (con il dovuto consenso GDPR). Questi dati (frequenza,
preferenze, compleanni) sono preziosi per campagne di marketing personalizzate, newsletter e promozioni.

Aumento delle recensioni on line e abbattimento recensioni negative.

La raccolta di un feedback immediato e diretto attraverso il CRM dove il cliente puo rispondere a poche
semplici domande e permette al ristoratore di andare ad intercettare subito eventuali criticita

Vantaggio Competitivo:

Offrire un servizio di prenotazione on line moderno posiziona il ristorante come un'attivita al passo
con i tempi e attenta alle esigenze dei propri clienti.
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| VANTAGGI DI UN SISTEMA DI PRENOTAZIONI

Riduzione Significativa dei "No-Show"

Promemoria Automatici:

Come gia accennato, l'invio automatico di promemoria via email o SMS riduce drasticamente il numero di
clienti che dimenticano la prenotazione.

Politiche di Cancellazione Chiare:

Il sistema permette di comunicare chiaramente le politiche di cancellazione.

Opzione di Pre-autorizzazione o Deposito (opzionale):

Per eventi speciali o per combattere tassi di no-show elevati, alcuni sistemi permettono di richiedere i dati
di una carta di credito a garanzia o un piccolo deposito, che funge da forte deterrente.

Gestione Liste d'Attesa:

In caso di cancellazione, il sistema puod notificare puo gestire la lista d'attesa, permettendo di
riempire rapidamente il tavolo liberatosi.
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| VANTAGGI DI UN SISTEMA DI PRENOTAZIONI

Raccolta Dati e Analisi

Monitoraggio delle Performance:
| sistemi di prenotazione forniscono report dettagliati sul numero di prenotazioni, coperti, orari di punta,
giorni piu richiesti, fonti delle prenotazioni (sito, social, Google).

Comprensione del Comportamento dei Clienti:
Analizzare lo storico delle prenotazioni permette di identificare trend, clienti abituali e le loro preferenze.

Analisi KPI vendite e staff:
Questi dati sono fondamentali per capire se gli obiettivi prefissati si sono raggiunti, sia in termini di vendite

ma anche in termini di ROI.
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CUSTOMER JOUNEY DEL CLIENTE

POST IL/
VISITA
\




CUSTOMER JOURNEY DEL CLIENTE

Sito Web del Ristorante: Il cliente visita il sito
per visionare il menu, gli orari, le foto e la
posizione.

—_ Profili Social Media: Interazione con post,

Esigenza: Ho fame, voglio mangiare storie, recensioni di altri utenti.
fuori/ordinare.
Piattaforme di Prenotazione Online: Ricerca
Azione del Cliente: Ricerca online (Google, gl Bl e e confronto su TheFork, OpenTable, etc.
Tripadvisor, TheFork, Instagram), passaparola,
visualizzazione di pubblicita. Google My Business: Informazioni essenziali,
- recensioni.

Campagne Marketing: Annunci online, email
promozionali (se gia iscritto alla newsletter).

Il percorso esperienziale del cliente, dall'ispirazione iniziale alla fidelizzazione
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CUSTOMER JOURNEY DEL CLIENTE

2

DECISIONE

Sistema di Prenotazione Online: Processo di
prenotazione sul sito o su piattaforme esterne.

Esigenza: Ho scelto un ristorante, ora devo Telefono: Chiamata diretta al ristorante.

prenotare/ordinare.
Email: Richieste di informazioni o prenotazioni

Azione del Cliente: Effettua una prenotazione, — L b via email.
contatta il ristorante per informazioni
aggiuntive. Chatbot/WhatsApp: Messaggistica istantanea

- per chiarimenti o prenotazioni rapide.

Conferma Prenotazione: Email o SMS di
conferma.

Il percorso esperienziale del cliente, dall'ispirazione iniziale alla fidelizzazione

=< ZUCCHETTI



CUSTOMER JOURNEY DEL CLIENTE

. ] toral
Esigenza: Ho prenotato, non vedo l'oral Email/SMS di Promemoria: Promemoria

. . . . . automatici della prenotazione.
Azione del Cliente: Potrebbe rivedere il menu, } PUNTI DI CONTATTO CRM

leggere altre recensioni Contenuti Pre-Visita: Possibile invio di email

con "cosa aspettarsi” o suggerimenti di piatti.

Il percorso esperienziale del cliente, dall'ispirazione iniziale alla fidelizzazione

=< ZUCCHETTI



CUSTOMER JOURNEY DEL CLIENTE

4

VISITA

Personale di Sala: Accoglienza, gestione
dell'ordine, servizio al tavolo.

Menu Digitale: QR code per il menu.
Esigenza: Godermi ['esperienza.

ONTATTO CRM Wi-Fi Gratuito: Richiesta di accesso al Wi-Fi
Azione del Cliente: Ordina, mangia, interagisce JobiLE A (potenziale raccolta dati).

con il personale.

Sistema POS: Registrazione degli ordini e del
pagamento.

Feedback Diretto: Conversazioni conil
personale sulla qualita del cibo/servizio.

Il percorso esperienziale del cliente, dall'ispirazione iniziale alla fidelizzazione

=< ZUCCHETTI



CUSTOMER JOURNEY DEL CLIENTE

Esigenza: Condividere ['esperienza, ricordare il
ristorante per il futuro.

Azione del Cliente: Lascia una recensione, ne
parla con amici, riceve comunicazioni dal
ristorante.

PUNTO DI CONTATTO CRM

Email/SMS di Ringraziamento: Richiesta di
feedback o di lasciare una recensione.

Piattaforme di Recensione: Recensioni su
Google, Tripadvisor, TheFork.

Social Media: Condivisione di foto/storie,
taggare il ristorante.

Programmi Fedelta: Punti accumulati, offerte
dedicate.

Newsletter: Ricezione di aggiornamenti e
promozioni future.

Il percorso esperienziale del cliente, dall'ispirazione iniziale alla fidelizzazione
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@ PIENISSIMO PRO

Un CRM verticalizzato per la ristorazione

PRENOTAZIONE
... Gestione prenotazione/ordni
ah Gestione richieste e acquisizione del contatto

Marketing automation

FIDELIZZAZIONE & MARKETING
@ Processsi di fidelizzazione cliente ed eventuali promozioni

Marketing e re marketing

GESTIONE PERSONALE

Mansionario e timbrature
Formazione e Controllo Performance dello Staff

ANALISI DEI DATI

Statistiche e analisi dei dati :

Business intelligence e Control room .

=
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Funzionalita CRM Trasversali
Importanti

Indipendentemente dalla tipologia, alcune funzionalita CRM
sono universalmente utili:

« Database Clienti Centralizzato: Anagrafica completa,
storico interazioni.

o Analisi e Reporting: Per comprendere il comportamento
dei clienti, |'efficacia delle campagne, i trend di vendita.

o Automazione del Marketing: Invio automatico di
email/SMS per compleanni, promemoria prenotazioni,
sondaggi post-visita.

« Integrazione con sistemi di cassa Zucchetti: Per unificare i
dati di vendita con i dati dei clienti.

o Gestione della Privacy e GDPR Compliance: Essenziale per
trattare i dati dei clienti in modo sicuro e legale.




Agenda Digitale

Ultima visita: 08/03/2025

0 246.50€ 41.08€ 0

No Show delivery Tot. Speso Coperto Medio Punti Fidelity
PRESENZE ORDINI PROMOZIONI FIDELITY
fo Contatto Creato: 16/01/202
ome: Carlo Cognome: Can ID: 1644
elefono: +39 Email: carlo@cam Fidelity: 0

Data di nascita: Indirizzo: Citta:

Profilazione ‘ Succo Ananas - gt: 1
Pepsi Max Lattina - gt: 1
Pepsi Media - qt: 1
Irish coffee - qt: 1
Feever Tree Tonica - qt: 1
000 COPERTO DRINK - gt: 2
Pepsi Litro - qt: 1

notazione BOT B&F 2024

19/01/2025 Causale Importo speso
10:00 pranzo 35.50¢€
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O O Pienissimo

e
~
000 G
7N,
e - Note:
1 +3933572
@ | carlo@car
28/0
6 0 0 0 0 246.50€
Tot. Presenze Cancellate No Show Delivery Asporto Tot. Speso Coperto Medio Punti Fidelity
INFO PRESENZE ORDINI PROMOZIONI FIDELITY
Info Contatto Creato: 16/01/2025
Nome: Carlo Cognome: Car ID: 1644
Telefono: +39 3357 Email: carlo@can Fidelity: 0
Data di nascita: Indirizzo: Citta: Cap:
Privacy 0 Profilazione Succo Ananas - qt: 1
Pepsi Max Lattina - gt: 1
T Pepsi Media - qt: 1
ags Irish coffee - gt: 1
3 Fiammelle arrivato cena gg%vce:rOTgEE;gnSSIIIJgt- :}t: ) btazione BOT B&F 2024 serata hawaid
Pepsi Litro - gt: 1
Presenze
@ 19/01/2025 Stato Pax Tav Causale Importo speso

10:00

2 ZPES pranzo 35.50¢€

dati significativi sul totale
speso per tutte le volte che
il cliente ha visitato
I'attivita ristorativa e il suo
coperto medio

Inoltre e possibile vedere il
dettaglio, per ogni volta
che ha visitato la I'attivita
ristorativa, di tutto cio che
ha ordinato e acquistato il
cliente
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LA TECNOLOGIA
CHE CI UNISCE

Grazie per |'attenzione!
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