Erfolgsgeschichte: PortoBay

Frfolgsgeschichte

PortoBay

Die Konversations-KI von HiJiffy automatisiert
80 % der Gasteanfragen bei PortoBay,
erleichtert den Check-In vorab und steigert
Direktbuchungen und Cross-Selling.
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Diese Fallstudie zeigt den Erfolg von PortoBay
Hotels & Resorts bei der Implementierung des
Gastekommunikations-Hub von HiJiffy in 15
ihrer Hotels. Uber die gesamte Gistereise
hinweg, von der Beantwortung haufiger Fragen
vor der Buchung liber den Buchungsprozess
bis hin zum Cross-Selling wahrend des
Aufenthalts und dariiber hinaus, konnte die
Marke fantastische Ergebnisse erzielen.

Basierend auf Kennzahlen und Berichten der
HidJiffy-Losung sowie Erkenntnissen des
Kunden und Erfahrungen der Mitarbeiter wird
im Folgenden untersucht, wie die
Herausforderungen der Gastekommunikation
in gesteigerte Einnahmen und eine hohere
Gastezufriedenheit umgewandelt wurden.
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HidJiffy hat es sich zur Aufgabe
gemacht die fortschrittlichste
Konversations-KI fur das
Gastgewerbe zu entwickeln.

FiUhrende Hotel- und
Gaststattenmarken in Uber

50 Landern der Welt gestalten
ihre Gastekommunikation mit
unserer fortschrittlichen
Technologie neu.
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Der Kunde:
PortoBay
Hotels & Resorts

Zur PortoBay-Gruppe gehoren 15
Hotels in Portugal und Brasilien,
darunter sieben Hauser auf der

Insel Madeira — ihrem Heimatsort.
PORTO CITY BREAK Die Unternehmensphilosophie der
e Gruppe basiert auf drei Grundsitzen:
Produkt, Werbung und Menschen.
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Mit rund 3.350 Betten im 4- und
5-Sterne-Marktsegment verfiigen
die Hotels zwar Uber unterschiedliche
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Konzepte, tragen aber alle die
Qualitatsgarantie der Marke PortoBay.
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Da PortoBay hohe MaBstabe fir die Qualitat der
Gastekommunikation sowie ehrgeizige Umsatz- und
Teammanagementziele gesetzt hatte, war es auf der Suche
nach einer technischen Hotellésung, die ihnen dabei helfen
wiirde, die folgenden Herausforderungen zu meistern:

Direktbuchungen Automatisierung der
steigern Gastekommunikation

PortoBay war daran interessiert, Die Marke suchte nach Mdéglichkeiten,
Uber die Website-Umgebung hinaus verschiedene Bereiche der

weitere Buchungskanale zu Gastekommunikation zu

eroffnen und einen automatisierten automatisieren, einschlieBlich der
Leitfaden flr sein Portfolio Bearbeitung interner Anfragen und der
einzufiihren — alles im Einklang mit Buchung anderer Hoteldienstleistungen.

dem Bestreben, die Reichweite zu
erhéhen und Direktbuchungen
einfacher zu machen.

Optimierung der Check-
In-/Out-Prozesse

Um das Gasteerlebnis zu verbessern
und die Arbeitslast des
Hotelpersonals zu verringern, wollte
PortoBay das Ausflillen von Pre-
Check-In-Formularen automatisieren
und einen reibungslosen Check-Out
ermoglichen.

Flir die Marke war es auch
wichtig, mit einer Losung zu
arbeiten, die speziell fiir Hotels

Die Herausforderungen oo

mit der Hotelbranche auskennt.
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PortoBay war einer der Warum haben Sie sich fur Hidiffy entschieden?

ersten Anwender der JWir haben die Losung von HiJiffy im Jahr 2017 entdeckt, in einem sehr
Hidiffy-Technologie. Sie

sl weir Beginm e frUhen Stadium, aber mit viel Potenzial. Zu dieser Zeit war die Chatbot-

Reise mit HiJiffy: Technologie in der Hotelbranche in Portugal noch sehr wenig entwickelt;
Dennoch sahen wir im Hidiffy-Team auch den Wunsch, das Produkt
weiterzuentwickeln und gemeinsam eine malBgeschneiderte Losung zu
entwickeln.

,Der kommerzielle Ansatz und die Bereitschaft, das Projekt zu starten,
haben uns von Anfang an fasziniert. Seitdem andere Losungen auf den
Markt kamen, sind einige davon an uns herangetreten. Wir schatzen
jedoch den mit HiJiffy eingeschlagenen Weg, den engen Kontakt mit dem
Team, den hervorragenden Kundensupport und die Flexibilitat, die Hidiffy
bei der Anpassung des Produkts an unsere Realitat an den Tag legt.”

- PortoBay



PortoBay vertraute auf die Technologie
von HiJiffy und auf die Unterstlitzung
des Teams, fuhrte die Konversations-KI in
allen 15 Unterkiinften ein und beschloss
schlieBlich, den In-Stay-Teil der Lésung
zu aktivieren (friher bekannt als digitaler
Concierge, derzeit im Premium-Plan
verfligbar). Das Ziel hierbei war, ihn

als Differenzierungsmerkmal und

zur Bereitstellung einer besseren
Kundenbetreuung in ihren 5-Sterne-
Hotels einzusetzen.

PortoBay fuhrte die
Konversations-KI

INn allen 15

Unterkiunften ein
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Die Konversations-KI von
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Versenden von Pre-
Check-In-Kampagnen

Ankommende Gaste erhalten einen Tag

vor ihrer Ankunft eine automatisierte
WhatsApp-Nachricht mit einem Link
zum Online-Pre-Check-in-Formular,

die sie dazu ermutigt, den Vorgang vor
der Ankunft abzuschlieBen und so den

Check-In-Prozess zu beschleunigen.

Cross-Selling von
Dienstleistungen

Wahrend des Aufenthalts verschickt
PortoBay eine WhatsApp-Kampagne,
in der buchbare Dienstleistungen
wie Restaurants und Spa-
Behandlungen vorgestellt werden
und betont wird, wie bequem dieser
Kanal fiir alle anderen Anfragen
genutzt werden kann.

12 . PortoBay Hotels &
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Versenden von Check-
Out-Kampagnen

Eine automatische

Erinnerung an die Check-Out-
Zeit und Anweisungen, um

den Vorgang so reibungslos
wie moglich zu gestalten.

Die Marke war neugierig auf Hidiffys
neueste Entwicklungen in der
Losung und eine der ersten, die den
Kl-gestutzten Sprachassistenten
auf WhatsApp implementierte.
Dieses Feature wird den Gasten in
verschiedenen Kampagnen
vorgestellt, um eine noch
komfortablere Gastekommunikation
zu ermoglichen.
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Diese Zusammenfassung der wichtigsten
Erfolge mit dem Gastekommunikations-
Hub von HiJiffy knlpft direkt an die im
vorherigen Abschnitt genannten
Herausforderungen an. Die Ergebnisse
stltzen sich auf die Daten von HiJiffy
(fir den Kunden im Dashboard- und
Berichtsbereich der Losung sichtbar) sowie
auf PortoBays eigene Datenerkenntnisse
und Beobachtungen, die sie in diese
Fallstudie eingebracht haben.

Die Ergebnisse



In den drei Jahren zwischen den
Sommern 2020 und 2023 fuhrte

die Kl von HiJdiffy 83.000 Gesprache,
und loste Uber 80 % davon ohne
Eingreifen des Personals, wodurch ein
CSAT-Wert von 82 % erreicht wurde.
Der GrofR3teil der Gesprache fand im
web chat (55 %) und auf WhatsApp
(32 %), statt, der Rest auf Instagram,
Facebook Messenger und Google

My Business.

N

0
| /0 Automatisierungsrate

von 83.000 Gesprachen

Und...

PortoBay stellte auBBerdem fest, dass die in der Losung
verfligbaren Berichte nitzliche, umsetzbare
Erkenntnisse lieferten, z. B. welche Fragen am
haufigsten gestellt werden, sodass das Team den
Website-Inhalt und die FAQ-Antworten entsprechend
anpassen konnte.



Erhohtes Cross-
Selling und 20 %
Pre-Check-Ins

In seinen 5-Sterne-Hotels richtete PortoBay
automatisierte WhatsApp-Kampagnen mit
Offnungsraten von iiber 82 % ein.
Verschiedene Kampagnen fordern das
Ausfillen von Formularen zum Pre-Check-In
einen Tag vor der Anreise, werben fir die
Buchung weiterer Hotelleistungen und geben
Tipps fiur einen reibungslosen und schnellen
Check-0Out. Aufgrund der Wirksamkeit von
automatisierten Kampagnen verzeichnete
die Marke einen Anstieg der
Hotelrestaurant- und Spa-Buchungen und
20 % der ankommenden Gaste fullten das
Pre-Check-In-Formular aus.

Good morning! What are your plans for
today? Would you like to book a
restaurant, spa or other service? We can Forig, Potass

help you with that ‘~ptn.a Hha S8 NeA da |

()
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@ colocar-nos? Escolha abaixo:

Today

Hello!

Just 1 day left to welcome you at
L'Hotel PortoBay Sao Paulo.

Have you already filled your pre-
check- in? If not, you can do it here:
https://bit.ly/3119MSr

Visit our website https:/bit.ly/3PgpR4b
to check services and schedules.

For further assistance, feel free to
contact us at this number. Our virtual

assistant or team will respond shortly.

You can text or send an audio .
message # Reservas online
j Write a reply... & >
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=
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Verbesserte Teamarbeit
und Zeitersparnis

PortoBay stellte auBerdem fest, dass die
Losung dank hilfreicher Funktionen wie einem
zentralen Omnichannel-Posteingang,

[ 'f,.., | forgot my jacket in
i © Teambenachrichtigungen oder automatischen
VQRequests , oo ° °
& % ey s Ubersetzungen bei der Beantwortung eines
Newkeys e Gastes in einer Fremdsprache direkt zur
What time is the ° oo
a8 .o © Verbesserung der Arbeitsablaufe und der
v [5] Reservations + Add new ® ° o
g [lketoboo Zusammenarbeit zwischen den Teams beitrug.
s e @ a spa for two. | o
g How can | cancel the G Die Losungsnutzer bei PortoBay wiesen darauf
v O Tags + Add new 9 massage appointment: . . .
o . lli— hin, dass ein hoher Automatisierungsgrad den
guage: Eng @ J/' an (?makeatable - . . oo
® During tay:Potaay & reservation for gpm < Bedarf an Personaleingriffen zur Losung von
e s e checkco v Gasteanfragen reduzierte und dass die
possible?

Einsicht in den Interaktionsverlauf der Gaste
dazu beitrug, die am besten geeigneten
Antworten bereitzustellen.
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»,Die Implementierung dieser Losung hat der Organisation die Méglichkeit gegeben, auf dem taglichen Weg
unserer Gaste prasent zu sein, da die Kanalnutzung mittlerweile sehr weit verbreitet ist. HiJiffy ist heute ein
unverzichtbares Tool fir die Kundenbetreuung und die ErschlieBung neuer Geschaftsmaglichkeiten.

Erfahrungsberichte

Was die Erfahrung unseres Teams betrifft, méchten wir die folgenden Schliisselpunkte hervorheben, die unsere
Effizienz und Effektivitat erheblich verbessert haben:

« Zentralisierte Kommunikation: Die Fahigkeit von HiJiffy, Nachrichten aus mehreren Kommunikationskanalen
in einem einzigen Posteingang zu verdichten, war eine grundlegende Veranderung. Es vereinfacht den
Arbeitsablauf unseres Teams und stellt sicher, dass keine Kundenanfrage unbemerkt bleibt;

« Effiziente Nachrichtenverteilung: Die nahtlose Nachrichtenverteilung der Plattform zwischen verschiedenen
Teams optimiert unseren Antwortprozess. Dies sorgt nicht nur fiir schnelle Losungen, sondern verbessert
auch die Zusammenarbeit zwischen unseren Teammitgliedern;

 Schnelle Abfrageauflosung: Die benutzerfreundliche Oberflache und die robusten Funktionen von HiJiffy
erleichtern die schnelle und effektive Bearbeitung von Kundenanfragen.

* Informelle Gesprache: Ein herausragendes Merkmal von HiJiffy ist seine Fahigkeit, weniger formelle,
personlichere Gesprache mit unseren Gasten zu flihren. Dies hat zu sinnvolleren Interaktionen und einer
héheren Kundenzufriedenheit gefiihrt.

« Ubersetzungsméglichkeiten: Die Ubersetzungsfunktion in HiJiffy gibt unseren Teams Sicherheit beim
Beantworten von Gasteanfragen in einer anderen Sprache.”

Nuno da Costa, Leiter der zentralen Reservierung bei PortoBay Hotels & Resorts




vom ersten Treffen mit Tiago Araujo von HiJiffy an spiirte ich eine enorme
Begeisterung und ein groBes Vertrauen in die Menschen hinter dem Projekt. Das 2017
vorgestellte Produkt war in der Branche véllig innovativ und PortoBay war einer der
ersten Anwender dieser Technologie. Eine der interessantesten Fahigkeiten von HiJiffy
war seine groBartige Fahigkeit, dem Kunden zuzuhéren und sich auf die Bereitstellung
von Losungen zu konzentrieren. Wir haben das Gefiuhl, dass wir einige der Lésungen
gemeinsam entwickelt haben, und das ist das Beste, was wir uns von einer
Partnerschaft wiinschen kénnen.*

Fabiola Pereira, Chief Marketing Officer bei PortoBay Hotels & Resorts

»,Die Zusammenarbeit mit PortoBay Hotels & Resorts war entscheidend fur das ‘«:‘
Wachstum von HiJiffy. Als einer unserer ersten Kunden hatte ihr wertvolles Feedback &
grofBen Einfluss auf unsere Produktentwicklung. Die Vision, die sie fiir das
Gasteerlebnis haben, stimmt weitgehend unserer Vision bei HiJiffy Gberein. Die offenen

Gesprache, die wir online und persoénlich fihren, liefern wertvolle Erkenntnisse fir

unser Produktteam. Wir sind PortoBay fiir das Vertrauen und die Zusammenarbeit bei
der Verbesserung der Kommunikationserlebnisse der Gaste dankbar.

Tiago Araujo, Mitbegriinder und CEO von HiJiffy O\ | R HiJiffy
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Welcome back
John Doe!

You’ve solved 80% of conversations this month!
Keep it up and improve your performance!

OVERVIEW

80%
AUTOMATION
RATE

+16%

from previous 30 days

CONVERSATIONS EVOLUTION

Month v

100

80

60

40

20

240

BOOKINGS
MADE VIA CHAT

O -6%

from previous 30 days

AVERAGE TIME FOR FIRST REPLY

@ 11:45 h +10:20 hours than your team avg.

85%
CHATBOT
CSAT SCORE

¢ 17%

from previous 30 days

@® Automated Conversations

. My metrics

21648

Conversations
closed by the team

4 150%

from previous 30 days

Team metrics

,C"QQ

@ Requests To Chat With Staff

24 25 26 27 28

30

Q Search conversations ...

OPEN CONVERSATIONS
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Pre-stay

@ 4 December 2024 >

S M T w

Booking details
2 nights at Hotel Central

5 29/12/2024 - 31/12/2024

o HotelCentral Find&Book Best Deals Events Contact R 2 adults
HHHHHH SR 1 children

C Change details )

@

Hotel Central

Transferring to a human agent

Please leave your contact details to make
sure we can get back to you even if you
close the website.

Email

~ =
- How can | help you?
. . .
L)

T F S

-0

KI-Agent fur FAQs &5

und Direktbuchungen

Unser Kl-Agent fuhrt Sie
durch den Buchungsprozess
und bietet Antworten auf lhre
Fragen, um Zeit zu sparen
und die Arbeitsbelastung

zu verringern.

Verhaltensbasierte
Marketing-Kampagnen

m

Versenden Sie personalisierte
Nachrichten, basierend auf
besuchten Seiten oder
Interaktionen auf lhrer Website.

Spezialisierte Ki
fur die Hotellerie

Mit Uber 200 speziellen
FAQ-Themen im Bereich
Gastgewerbe, damit lhr
Chatbot perfekt geschult ist.

Angebot anfordern

Reisende konnen ein
individuelles Angebot fir
ihren Aufenthalt anfordern.

A

- >




Pre-stay

To talk with our reception, please
click the following contact:

+99999999
If you want to be contacted by our @ < December 2024 > . .
team, please provide us your contact o e W e e - . N ahtlose We Ite rl.eltu N
Q oy E-Mail-zu-Chatbot- he g
Booking details . . a. n m e n S C I C e
Automatisierung . .
e £ 29/12/2024 - 31/12/2024 M Itarbelte r'
oo HotelCentral Find&Book Best Deals Events Contact 2 ad‘l:::en
© -0 Senden Sie vorgefertigte

Die Konversation kann auf Anfrage

Antworten und leiten Sie
Benutzer an den Chatbot
weiter, um Anfragen sofort

C Change details )

des Benutzers oder wenn der
Chatbot die Anfrage nicht
automatisch losen kann, nahtlos an

zu klaren.
unser Personal Uibertragen werden.
Q Mit einem Klick @ Anpassbare
anrufen Chatbot-Oberflache

Bieten Sie die Option, Gestalten Sie die

I How can | hedp you?
"

direkt aus dem Chat einen
menschlichen Agenten
anzurufen, wenn eine
Anfrage nicht automatisch
gelost werden kann.

Benutzeroberflache des
Chatbots passend zum
Marketingkonzept lhres
Hotels.

® G )
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Hello, Jenna!

We genuinely hope that your stay
was pleasant and that our service
met your best expectations.

Your feedback is important to us.
We invite you to leave your
opinion on TripAdvisor here:
http://tripadvisor.com/hotelcentral

We hope to welcome you in our
hotel in the future.

All the best,
Hotel Central team
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Hi James Smith! &

Is everything okay with your
stay? Is there anything else

we can do to make your stay
memorable?

¥4 Book a table
(® Book a spa treatment

Q Call the reception
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HE James Smith! We are laoking
forward 1o welcoming you at Higtfy
Hatel on Seplember 21

To spead U your amval We are
rviling our guests to fill the
axprass chack-in form. In case you
have nat filled yours, please fil
hare; hoteinpffy. comjcheckn

For any further clarification on your
1oy, wou can use this channel 10
contact us 24 hours a day.
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Kl-gestutzter
Concierge-Agent

Ein virtueller KI-Concierge
hilft den Gasten bei ihren
Anliegen.

Upsell- und Cross-
Selling-Kampagnen

Senden Sie automatisierte
Nachrichten, um
personalisierte Upselling- und
Cross-Selling-Kampagnen zu
kommunizieren.

Digitales
Einchecken

Integrieren Sie lhr PMS, um
lhren ankommenden Gasten
Pre-Check-in-Formulare
anzubieten und den
Zeitaufwand am Empfang
ZU minimieren.

Automatisierte
WhatsApp-Nachrichten

Automatisieren und veranlassen
Sie Nachrichten wahrend der
gesamten Guest Journey, wie
Check-in-/Check-out-Kampagnen,
Feedback-Kampagnen und mehr.
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The air conditioning in my room is

not working, can you fix it asap?
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How can | make Q
a reservation?

i I'd like to book
a spa for two. Q

How can | cancel the 3
ik massage appointment?
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He James Smith! We are laoking
forward 1o welcoming you at Higfy
Hatel on Seplember 21

To spead U your amval We are
rviling our guests to fill the
axprass chack-in form. In case you
have nat filled yours, please fil
hare; hoteinpffy. comjcheckn

For any further clarification om your
Sl wou can use this charmed 10
contact us 24 hours a day.
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Malgeschneiderte
Kampagnen flr eine
bestimmte Zielgruppe

Programmieren Sie Kampagnen
fUr Gaste, die bestimmten
Tarifplanen oder Profilen
entsprechen (z. B. Familien,
Paare), je nach Verflgbarkeit.

Gastebewertungen und
Zufriedenheitsumfragen

Senden Sie
Gastezufriedenheitsumfragen
wahrend und am Ende des
Aufenthalts und erhalten Sie
Bewertungen fur interne
Uberwachung oder externe
Plattformen wie TripAdvisor
oder Google.
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Individuelle
Teambenachrich-
tigungen

Legen Sie Regeln fest,
um die richtigen Teams
fur spezifische Anfragen
zu benachrichtigen.

CSAT-
Bewertungsmetriken

Sammeln und greifen Sie auf
das Feedback der Gaste zu,
um die Leistung des Chatbots
und einzelner menschlicher
Agenten zu bewerten.
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