Olga Heuser & Marilena Niemeyer

UNTERSTUTZUNG
DES PERSONALS
MIT EINEM
CHATBOT

Erfahrungen und Learnings der Hotels
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MOIN, ICH BIN
MARILENA

— Marketing Campaign Manager
— Empire Riverside Hotel & Hotel Hafen Hamburg




HI, ICH BIN
OLGA

- (rinderin & Geschaftsfihrerin
- Dialogshift GmbH

& chat.yourhotel.com
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RESORT HOTEL

Do you feel like working out or would
you rather relax in our spa?

show me the spa

We offer you a sanctuary of
relaxation and harmony of mind,
body, and soul. Our peaceful
wellness area allows you to find
balance and calm away from your
stressful days.

Spa Treatments

2022

info & book

opening hours



Software
Problematik Selection

Process

WORUM GEHT ES
HEUTE?

Ergebnisse
& Learnings



ISE {0300 MIT DER KOMMUNIKATION

1 Wo liegt das Problem und was kénnen
4 wir optimieren?

— Kommunikation mit dem Gast vereinfachen

— 247 Erreichbarkeit

— mehrere Touchpoints anbieten



SR 402 0] PROCESS

st die Losung auf die Hotellerie
ausgerichtet?

Wie hoch ist die
Automatisierungsrate?

Wie ist die User Experience im
Chatbot?



PROZESS

BRAINSTORM

— Was ist das Ziel?
— Wie hoch ist die Relevanz?
— Welche Schnittstellen sind wichtig?

— Wer pflegt den Chathot?

— Welche Benutzerrollen bendtigen wir?




S131U N PROZESS

TECHNISCH
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— (Fragen und) Antworten vorbereiten

— Integration in Website und weitere Kanale
(WhatsApp, Google, Gaste App ...)

— Tracking aufsetzen

— Team schulen




ERG E B N ISSE Empire Riverside Hotel

STATISTIKEN Empire Riverside 01/04/2022 - 30/04/2022

Automatische Antworte

2167

Livechats

88

Weiterleitungen IBE IBE Nachte

92 309

Automatische Antworten (%) Livechats (%) Weiterleitungen IBE (%)

W 7% W 7%

Realisierte Buchungen: 65
CVR: 4,97%



N ISSE Empire Riverside Hotel

Verhaltens-Scoring Aufteilung nach Kanalen

I Recommendations 1.6%
Activities 1.7% I Smartpl e Chat 0.2%
Il 1.8% .
Wellness 1.8% Website Chat 85.3%

Booking 25.9%

Code20rder 11.0%
Food & Beverages 33.6%

WhatsApp 3.4%

I Hotel Infos 35.5%
Facebook 0.1%

Haufigste Intentionen

Restaurant(s) h
Zimmer buchen

Informationen zum Hotel

Zimmerkategorien



ERG E B N ISSE Hotel Hafen Hamburg

STATISTIKEN Hafen Hamburg 01/04/2022 - 30/04/2022

IBE Nachte

430

Automatische Antworte

1387

Livechats

90

Weiterleitungen IBE

142

Automatische Antworten (%) Livechats (%) Weiterleitungen IBE (%)

. 12% ' 19%

Realisierte Buchungen: 88
CVR: 11,47%



N ISSE Hotel Hafen Hamburg

Verhaltens-Scoring Aufteilung nach Kanalen

Il Welliness 0.5%
I Recommendations 3.4%
Activities 3.7%
Food & Beverages 7.3%
Booking 41.5% k

I Hotel Infos 43.6%

I Smartphon at 0.0%

I Website Chat 79.7%
Code20rder 16.0%
WhatsApp 4.2%
Facebook 0.1%

Haufigste Intentionen
Informationen zum Hotel
Zimmer buchen
Zimmerkategorien

Corona-Informationen



1. Der Chat(bot) wird von Gésten
angenommen

2. Es wird tiber den Chat gebucht

J. Gaste nutzen den Chat entlang der Guest
Journey

2022



LEARNILES

v" Automatisierungs- oder Kommunikationstool?

v" Customer Journey beobachten und den Chatbot
passend konfigurieren

v die individuelle Anfrage ist nicht das Ziel

v Chatbot ist als Kolleg:in anzusehen




IHR SEID DRAN

Wie kannen wir noch weiterhelfen? ©

0&A

(=) Nachricht schreiben L)




VIELEN DANK!

Marilena Niemeyer Olga Heuser
Marketing Campaign Manager Griinderin & Geschaftsfiihrerin
Empire Riverside Hotel & DialogShift GmbH

Hotel Hafen Hamburg dialogshift.com

hotel-hamburg.de

Wir freuen uns iiber eure Kontaktaufnahme auf Linked 3]



Unser Chatbot - der bessere Concierge?

DISKUSSION



Wie beeinflusst ein Chatbot die Customer Experience
(CX) in der Hotellerie im Allgemeinen?

DISKUSSION



Wie beeinflusst ein Chatbot die Hotelerfahrung
hinsichtlich der Kompetenz und Kund:innenbetreuung?

DISKUSSION



